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مقدمه

تحقیـق         یـن کـه موضـوع  ا بـه  توجـه  و    «بـا  ر  تقرا ســ ا یر  ث تـا یـل  تحل و  ررسـی  ب

ه ا وبوسر ت ا زي  دا ن (ا ندرو  ت در رضاBRTهاي  ن)  تهرا ن در شهر  فرا اشد، می» یت مسا ب

ه می ی ا ر ا دو بخش  در  ین فصل  ا لب  گردد. مطا

قل درون ن و  ه موضوع حمل  ب ول  ا پرداخته میدر بخش  و طـی آن  شهري  شود 

اریخچه ت ا  ب بطه  ا ر در  بی  ل قل درونمطا ن و  ع سیستمي حمل  وا ن ا و  شهري،  هاي حمـل 

قل درون ژهن ا و ز  ا برخی  و اصطلاحات حمل وشهري،  قل درونها  و ن همیت  ا و  شهري 

یاي سیستم وبوسمزا ت ا نی، که  قل همگا ن و  ع آن است، هاي حمل  وا ن ا ز  ا یکی  یز  ن نی  ا ر

یان می زمینـه  ب در  ملی  کـا لب  هایت مطا ن در  و  وبـوس شود  ت ا (  ي  نـدرو  ت ) BRTهـاي 

ه می ی ا ر گردد. ا

ورضایت مسافران می ه موضوع کیفیت  ب ریف، در بخش دوم  عا ت ین بخش  ا در  زد.  ردا پ

هنظریات، رویکردها و مدل ی ا ر ا ا کیفیت و شیوههاي  ب بطه  ا ر در  هاي شده 

زه دا ن ر گرفتهگیريا را ق بررسی  و  قد  ن مورد  است.و سنجش آن 
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اول نقل درون شهري- بخش  و  حمل 

تاریخچه1- 1 نقل درون شهري)  و  و سیر تحولات ساختارهاي حمل 

غ ا در  فر  و مسا ر  ا ب قل  ن و  قرن هجدهم میلادي حمل  و در  لب مسیرهاي شهري 

نجام می ا ات  ن ا حیوا ی و  گاري  ا  ب ین شهري  نب روا کا فرتی مسـیرهاي   گرفت.  هاي مسـا

و طاقت الا طی میسخت  ب و ریسک  ا زحمت  ب ا  ر فرین در صـورتی  فرسا  و مسا د  نمودن

نمـی  رو  روب یماري  ب ا  ی و  ن  ا مشکلاتی همچون دزدا ب ه  ا ر ین  ب در  گشـتند، در طـی   که 

ه  گا ا  ی ه  روز بـایی شـهرهاي   سفرهاي چند  زی و دیدن  ارت  زی تجارت،  راي  ب ماهه  چند 

ه حرکت درمی ب یـن سـختی  مختلف  ا در پشت  ره  لذت سفر هموا ما  ا د،  بـراي   آمدن ا  هـ

در       میـر  و  اعـث مـرگ  ب رد  مـوا غلـب  ا در  و  بوده  ن ن مطلوب  یرا پ و  ان  ن وجوا ن کودکان، 

قل میحین سفر می ن ن  یرا پ ز دهان  ا ین سفرها هنوز  ا راي سفرگشت.  ب بـه  گردد که 

ین سختی ا و  د  ودن ب ه در حرکت  ما ه کربلا چند  ب راي سفر  ب ا  ی و  روز  ها مشهد چندین 

اعث می و سختیب د  ا ی ز زمان  ه  ب توجه  ا  ب را حتی گردید که  قان  غلب مشتا ا هاي سفر، 

رتی دور می ا ی ز داشت. سفرهاي 

ز  ا یز  ن قل  ن و  د. سهم صنعت حمل  ها ن وم  ر عل ب یرات شگرفی  ث ا ت نقلاب صنعتی  ا

تحول، ین  ریلا د  یجا ا و  ور  موت وع  ن ین  ا د  یجا ا ود.  ب ر  خا ب ورهاي  موت د  یجا هاي چـوبی  ا

بـه     توجـه  بـا  و  م گرفته  نجا ا ندن  ل ر در شهر  ا ب ین  ل و ا ي  را ب قل شهري که  ن و  در حمل 

ر ریل ب آن  داشـت.  سطح اصطکاك  در پی  ا  ر ر  ف و قدرت حمل مسا فزایش سرعت  ا  ، ها

گن وا ین  کثر حدود ها میا ا سرعت حدا ب نست  وا و گنجـایش   ک35ت ومتر در سـاعت  یل

ه15 ب ه جا ب فر  ریلن فر در خطوط  زد. دورهجایی مسا پردا ب ري شده  هینهگذا ب سازي ي 
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ز شگفتی ا یکی  قی که  حترا ا ورهاي  موت ع مدل  خترا ا ا  ب ورها  زمـان   موت عـات  خترا ا هاي 

نحوه و  ین صنعت  ا در  دیگر  تحول  ود، موجب  ب زندگی شهرنشینان گردید. خود  ي 

ا ورهاي  موت ومبیـل    ساخت  ت ا ورود  بـال آن  دن بـه  و  قـی  بـه    حترا هـاي شخصـی 

نحوه در  یی  بسزا یر  ث ا ت و  زندگی شهرنشینی  منازل، طراحی شـهري  زندگی، ساخت  ي 

بـه   ود که  ب ین خاص  ن وا ق زمند تصویب  یا ن قل شهري داشت. حرکت خودروها  ن و  حمل 

ومبیـل     ت ا هینـه گردیـد.  ب و  تکمیـل  ه مشکلات  ب توجه  ا  ب ین  ن وا ق ین  ا زمان  هـاي مرور 

و سفارشـی سـازي     د محـدود  تعدا ه  ب توجه  ا  ب و  ه صورت شخصی  ب غلب  ا ساخته شده 

و          لسـکه  کا بـه  نسـبت  ومبیـل  ت ا تسـهیلات  بـه  توجـه  بـا  ما  ا ود،  ب الایی  ب قیمت  راي  دا

ومبیل ت ا ین  ل و ا ود.  ب د کرده  یجا ا راي مردم  ب بیت خاص  دیگر، جذا یل  هـا در شـهر   وسا

ا      ر قـل  ن و  دیگـر حمـل  یل  و جاي وسـا ندن ساخته شد  بـودن     ل مـا شخصـی  ا گرفـت، 

ومبیل ت بـراي سـاخت    ا ر  ا ز بـا قاضاي  ت و  و درخواست  راي گذر  ب یجاد شده  ا ر  ب معا و  ها 

ومبیل ت یینا ا پ قیمت  ا  ب ومبیلهاي عمومی  ت ا نجات  کارخا ر،  ید ت ول ت ه سمت  ب ا  ر سازي 

یـد سـوق     ول ت یش  فـزا ا و  قیمت محصول  یشتر، کاهش  ب ر  ف ا گنجایش مسا ب خودروهاي 

ین خودروهاي ع ول ا د.  ز مـدت     دا ا و پـس  ر گرفتـه شـد  کا ه  ب ندن  ل یز در شهر  ن مومی 

ز صحنه ا ا  ر قل عمومی  ن و  تمامی وسایل حمل  ندکمی  ا ر یرون  ب ه  ب بت  ا ق ر . جدول 1ي 

ره  ان   1- 2ي (شـما نشــ ا  ر ان  قـل در جهــ ن و  ول در حمــل  تحــ غییـر   ت ریخی  ا تــ یر  ) ســ

دهد.می

1 ) www.ubct.ir
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سیر تاریخی تغییر و تحول در حمل ونقل–) 1- 2جدول (
نوع تغییر و تحولزمان

میلیون سال 75/1
ق.م

اولین سفرهاي مشترك انسان ها به وسیله قطعات چوبی شناور بر روي آب

قایق هاي تابستانیق.م000/15
اختراع چرخ در بین النهرینق.م000/10

استفاده از قایق بادبانی و وسایل نقلیه چرخ دارق.م000/4
که براي سفرهاي شهري در لندن استفاده از کالسمیلادي16000
استفاده از کالسکه براي سفرهاي شهري در پاریسمیلادي1612
استفاده از تخت هاي روان عمومی در پاریسمیلادي1617
استفاده از تخت هاي روان عمومی در لندنمیلادي1634
یرهاي ثابت پاریس صندلی ) در مس8به کارگیري کالسکه هاي عمومی ( با ظرفیت میلادي1662

براي جابه جایی مسافر
جابه جایی مسافران در نیویورك توسط ارابه هایی که بوسیله گاوها کشیده می شدندمیلادي1741
)( وسیله نقلیه اي شبیه اتوبوس امروزي ) در شهر omni busاستفاده از امنی بوس ( میلادي1826

نانت فرانسه
) که با نیروي اسب حرکت street car( ین خطوط واگن هاي خیابانی آغار به کار اولمیلادي1832

می گردند در نیویورك
تأسیس سیستم حمل و نقل رایگان در بوستونمیلادي1856
افتتاح اولین راه آهن زیرزمینی در لندنمیلادي1863
افتتاح اولین خط راه آهن بالاتر از سطح زمین در نیویوركمیلادي1868
احداث اولین راه آسفالتهمیلادي1870
اتوبوس هاي لندن استفاده از صندلی هاي قسمت کناري ، صندلی هاي داراي روکس میلادي1880

مناسب و راحت و همچنین اکسل جلو را آغاز نمودند 
افتتاح اولین ترامو برقی در برلین میلادي1882
افتتاح اولین راه آهن برقی آمریکامیلادي1885
حرکت اولین مینی بوس در شهر شیکاگو میلادي1917
در آریزونا به کار گرفته شدند Mackاتوبوس هاي شرکت میلادي1925
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سیر تاریخی تغییر و تحول در حمل ونقل–) 1-2جدول (
نوع تغییر و تحولزمان

خدمات اتوبوس برقی در شیکاگو آغاز شدمیلادي1930
توبوس داراي موتور بدون کلاهک دودکس در دیترویت مورد استفاده قرار اولین امیلادي1937

گرفت 
راه اندازي اولین خط اتوبوس رانی در شیکاگومیلادي1939
اولین سالی که تعداد مسافرین اتوبوس ها از تعداد مسافرین راه آهن درون میلادي1940

شهري در ایالات متحده فراتر رفت 
سوار گسترده براي حمل و نقل عمومی سریع السیر در –سیستم پارك اولینمیلادي1955

کلیویلند
اولین راه آهن سریع السیر تمام اتوماتیک در شهر نیویورك به بهره برداري رسیدمیلادي1962
افتتاح اولین سیستم کنترل کامپیوتري حمل و نقل عمومی سریع السیر در میلادي1972

سانفرانسیسکو
تأسیس انجمن اتوبوس رانان آمریکالاديمی1982
اجباري شدن کنترل کامل آلودگی اتوبوس ها بوسیله قانون هواي پاكمیلادي1991
فونت ) با انواع سوخت 40العاده سبک ( با طول بهره برداري از اتوبوس هاي فوقمیلادي2002

2002Expoمصرفی در نمایشگاه 

نشان می د  اسنا ررسی  ز سـال   دهـد کـه  ب ا ن  یـرا مـور  . شه1285ا ا  .

م می نجا ا مه  ید عا وا ف رت  وزا در  رع  و شوا تجارت، صناعت  ه فلاحت،  ب وط  و  مرب تـه  گرف

ره دا قـل محسـوب    ا ن و  ین تشکیلات حمـل  ول ا ه  ن رتخا ا وز ین  ا در  رع  و شوا ي کل طرق 

ره1309شـود. در سـال   می دا ا م مـی      ،  نـا غییـر  ت ه  ا ر رت  وزا بـه  و  ي کـل طـرق  دهـد 

ره دا ها ب رهاي  دا ا م  ا د مین یجا ا ه  ن رتخا ا وز ین  ا در  ربري  ا ب ریخ ي  ا ت در  ه 16شود.  یرما ت

تشـکیلات  1353سال  تجدید  و موجب  بري تصویب  را ت و  ه  ا ر رت  وزا م  ا ن غییر  ت ون  ن ا ق
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قطه ن قع  ا و در  ون  ن ا ق ین  ا رت گردید.  وزا ین  و ا قل  ن و  ظام حمل  ن ر  ي عطفی در ساختا

و وظایف آن محسوب میشکل ه،گیري  یا (عل . 29، ص 1374شود.  (

نقل درون شهري1- 2 و  اهمیت حمل   (

رفته همه ه  ب رفته  ا وجودي که  ب فیک درون شهري  را ت و  قل  ن و  ي هیاتحمل 

ا تحت ر ر مـی شهري  را ق لشعاع خود  در       ا اسـت کـه  تی  ز همـان موضـوعا ا یکـی  دهـد، 

ري و میشهردا توجه شده  آن  ه  ب ونتها کمتر  معا ا ضعف  ی ن  فقدا و   شود.  هـاي حمـل 

و  قل  رين فیک شهردا را مـه  ت ا رن ب و  نسبه کم متخصصـان  ل ا ب د  عدا ت و  و   ها  ریـزان حمـل 

ز      ا بسـیاري  در  اسـت کـه  لی  در حـا ین  ا و  ین مدعاست  ا هد  ز جمله شوا ا قل شهري،  ن

همیـت رسـیده       ا ز  ا بـه حـدي  فیک درون شـهري  را ت و  قل  ن و  قاط جهان، بحث حمل  ن

ه مــ ا رن ب ز طریــق  ا ه  کــ عهاســت  توســ یر  آن، حتــی مســ دیریت  مــ و  رقــم يرزي  هر  شــ

خورد. می

و شبکه قل  ن و  هسیستم حمل  را ز مهمي  ا یکی  ن  ه عنوا ب هاي ترین سیستمها 

ه منزل ه  ب و در حقیقت  نایی شهر  رب هم زی فرا زندگی شهري است که  تی  ي شریان حیا

فرصـت   بـه  ن  دا امین دسترسی شهرون ت راي  ب آن  و عملکرد صحیح  ودن  هـاي شـغلی،   ب

و ختحصیلی، مسکن، خرید، بـه  تسهیلات  و جا وزیـع  ت و  جـایی دمات مختلف  کالاهـا 

ــق    ن و ر ــدگی،  ن ز اي کیفیــت  قــ ت ر ا در  وثري  مــ ر  یا بســ مــل  عا هر  خــدمات در ســطح شــ

لیت عا ر میف ه شما ب ایی شهر  و شکوف و رشد  قتصادي  ا ید. هاي  آ

ز مهم ا رین بخشیکی  هرهت ب راي  ب یی  نا رب زی و  هاي  وري شهري، سیستم حمـل 

کم شبکه را ت قل شهري است.  ون بل تحرك هاي حمل  مقا در  نعی عمده  ما قل شهري  ن

ین مشـکل   ا مناطق کلان شهري جهان شده است.  یشتر  ب در  تجارت  و  نی  نسا ا یروي  ن
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عه ل در مطا ر است.  آسیا شدیدت م      در  جـا ن ا پـن  ا ژ لـی  مل ل ا بـین  و  ونی  عـا ت نس  ژا آ اي که 

نکوك  ا ب ده است، تخمین زده شده که  قوه3/1دا ل ا ب ید  ول یل ت دل ه  ب ا  ر ي شهري خود 

اخیر  ز دسـت مـی     ت ا فیـک  را ت ز  ا اشـی  ن ر    در سفرهاي درون شـهري  معیـا گـر  ا و  دهـد 

میزان می ین  ا نشود،  در پیش گرفته  ه  ل ین مسا ا راي علاج  ب تـا سـقف    مناسبی  نـد  وا ت

د. 60 ب ا ی یش  فزا ا یز  ن درصد 

ــل      ق ن و  ــل  تم حم ــ ه در سیس ــ ی قل ن یل  ا ــ وس ع  وا ــ ن ا ز  ا ــک  ی ر  ــ ه ارگیري  ــ ک ه  ــ ب

زیرساختدرون ا  ب متناسب  ایستی  ب و    هاي مشهري  میـان حمـل  یـن  ا در  اشد.  ب وجود 

فـا مـی    ی ا ا  ر نقش مهمـی  قل عمومی  توجـه        ن مـورد  ره  یـل همـوا دل بـه همـین  و  کنـد 

ررسیدولت ب وده است.  ب آن   ها  ز  ا تـه، حـاکی  نی صورت گرف انک جها ب توسط  هایی که 

ر است. (عظیمی زی ه صورت  ب قریبی سفرهاي درون شهري  ت ه طور  ب و است که  ن  دا ژا ن

.5، ص 1378جوشیدي،  (

تعاریف1- 3  (

ژه ا و رخــی  ب تحقیــق  ز  ا یــن قســمت  ا در در  ه  کــ ا  ر اصــطلاحات تخصصــی  و  ا  هــ

تـه مـی   ر گرف کا ه  ب قل  ن و  یات حمل  دب یـه       ا ا ر ا ا  ر ا  هـ ن آ عریـف  ت و  ن کـرده  شـود، عنـوا

دهیم. می

نقل:1- 3- 1 و  ) حمل 

بـه  و جا ز حرکت  ا م عبارت است  ه طور عا ب قل  ن و  و   حمل  مـردم  یی  جـا

دا قاط مختلف  ن ین  ب بدین درکوش، کالا  (عا  . ین شهرها ب و  . 191، ص 136خل شهر  (
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نقل:1- 3- 2 و  ) سیستم حمل 

لیت فعا ز  ا تـه کـه   عبارت است  ف ا ی نطباق  ا هاي  و مجرا نی  ین مکا ب هاي 

نطباق ا ین فضاهاي  ر مـی     ب رقـرا ب یـا کشـورها  و  فته یک شهر، منطقه، کشـور  ا اشـد  ی ب

نش ، (دا ور اجز52، ص 1370پ میان  باط  ت ر ا د  یجا ا ه  ب  . یـان درسـت   ) ب بـه  ا  ی  ، بـه   ا تـر 

باطات مـی  ت ر ا م  ظا ن اگون شهري  گون ین عملکردهاي  ب باط  ت ر ا د  یجا نـد کـه خـود    ا گوی

ا  ی قل  ن و  ز عملکردي، حمل  ا باطی  ت ر ا نظم  بدي است.  ل کا و  دو وجه عملکردي  راي  دا

نده می بري شهري خوا را و حمـل  ت فر  ، مسا ر ، سوا ده یا پ اشکال مختلف  راي  دا شود که 

ه صورت عموم ب ، ی و خصوصی است. (سعیدکالا  یا . 11، ص 1381ن (

) ضریب سفر: 1- 3- 3

بـه طـور         د  تی کـه هـر شـهرون دفعـا د  عـدا ت ز  ا ضریب سفر عبارت است 

بـه منظـور         و  مـور خـود  ا م  جـا ن ا ي  بـرا یـه  قل ن یل  ز وسا ا یکی  ز  ا روز  متوسط در طول 

ه ب ده میجا استفا یی  عض ـجا ا د  عدا ت درآمد،  ز  ا عی است  ب ا ت د یک شهر  را ف ا اي کند. سفر 

یـت     ل عا ف ر  اسـتقرا م  ظـا ن ومبیـل،  ت ا لکیت  ما ر، ضریب  وا ن زمـین،     خا ربري  کـا نـوع  و  هـا 

د    مارهاي موجود هـر شـهرون آ ا  ب بق  .  مطا  .  . و  د شاغلان  تعدا ر سنی جمیعت،  ساختا

نـه     ا روز ه طـور متوسـط  ب ده  یا پ متعدد  ر سفرهاي  ب لـی  3/1در شهر علاوه  فـر  8/1ا ن

قل ن یل  ز وسا ا یکی  ا  ب ا که  ر موتوري  ره  وبـوس،  یهسوا ت ا قبیـل  ز  ا فري  اکسـی،  ي مسا ت

و جز آن صورت می فرکش  نجام میشخصی، مسا ا یـن     گیرد،  ا ا  بـ یـب  رت ت بـدین  دهد. 

نهـا    ت ه طور متوسـط  ب د  نـه    5ضریب سفر هر شهرون ا روز یـا  ) ز  2/1درصـد  ا سـاعت) 

و مقصد درگیر است. مبدا  ین  ب ا  ر )12و11، ص1380(هاشمی،زمان خود 
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دسترسی:)1- 3- 4

هدسترس ب بل جا مقا در  بـه   ی مفهوم عامی است  ا  نـ ب و حرکت که  یی  جا

ر می کا ه  ب ر  زی نی  معا ز  ا یکی  ه  ب غلب  ا رود: مورد، 

لف) قاطعا ت د  عدا ههاي همت را سطح 

مکان ا موتوريب)  فیک  را ت و خروج  ورود  نی  آسا و  پذیري 

ه یستگا ا ه  ب زدیکی  ن ،  هاي شبکهج)  ا ی قل عمومی (سـعیدن ن و  هاي حمل 

.47، ص 1381 (

عد  ب ر روي  ب اکید  ت قلی شهرها  ن و  ا مسایل حمل  ب رخورد  ب در  » حرکـت «وقتی 

نـه       پرهزی ز عناصـر  ا بـوهی  ن ا آن  بـال  دن بـه  قبیـل    است، عمـلاً  ز  ا ي سیسـتم شـهري 

ه زرگرا ومبیلب ت ا  ، ارکینگها پ تجهیـزات  مجموعـه هـاي عمـومی،  هاي شخصی،  ز  ا ي  ا

ین- کنترلی ا ر  ی ظا ن و  یمنی  ژگ ـ ها مطرح میا وی ،  ی مشـترك عمـده  گردد کـه  ا هـ ن آ ي 

فردي«گسترش  دي  زا قیمت » آ ه  نه«ب الاهزی ب عد »ي  ب ر روي  ب وقتی  لکن  هاست.  ن آ ي 

اکید می» دسترسی« جا که شود،ت ن آ ز  تحقـق   » حرکت«ا رهـاي  زا ب ا ز  ا یکی  ن  ه عنوا ب

ا حتی مهم ی ه  نها وسیل ت ه  ن و  ) آن،    دسترسی  بـال  دن بـه  اسـت،  ر آن) مطرح  زا ب ا رین  ت

ف ـ ا ب ز  ا ر طیفی  ا ب ین  ا        تا مـ ا قیمـت  ن  رزا ا رکیبـی  ت نی شـهري،  نسـا ا و  هـاي صـمیمی 

قلیهگران ن یل  ع وسا وا ن ا ز  ا رزش  ا ا  ب و  نی، مجموعهقدر  افت شـبکه ي همگا ب ز  ا ي  ،  ا ا هـ

ً محدوده و مخصوصا ز عناصـر        محورها  ا بـوهی  ن ا و  نشـاط  بـا  و  پرتحـرك  ده  یـا پ هـاي 

فیکی مطرح می را ت و  ویژگی عمدهمبلمان شهري  هـا گسـترش   شود که  ن آ بـط  «ي  ا و ر

و » مدنی ز یک طرف  نه«ا یینهزی ا پ نـوع   » ي  ا بـه  دیگر است. دسترسی  ز طرف  ا ها  ن آ

تقسیم می ر  زی ه شرح  ب شود. مختلف 
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ده1 یا پ راي  ب ها) دسترسی 

راي دوچرخه2 ب ها) دسترسی 

قلیه3 ن یل  راي وسا ب ي ضروري ) دسترسی 

قلیه4 ن یل  راي وسا ب ي خدمات شهري) دسترسی 

و5 راي  ب قله حمل کالا) دسترسی  ن یل  سا

ه6 یستگا ا ه  ب ،   ) دسترسی  ا ی یه عمـومی (سـعیدن قل ن یل  ، 1381هاي وسا

)47ص 

راه1- 3- 5 هاي شهري:) ظرفیت 

قلیه ن یل  د وسا عدا ت یشترین  ب ه  ها در مدت یک ساعت، ب ن آ اي که عبور 

مکان ا ه  ا ر ز  ا یکنواختی  ا طول  ی ز یک مقطع  ا فیک  را ت در  ا کیفیتی معین  اشد، ب ب ر  پذی

فیـت      میظرفیت را ت ن عبـور  تـوا کثر  معنـاي حـدا ه  ب دیگر، ظرفیت  ه عبارت  ب ند.  گوی

راي  ب ن  وا ت ین  ا نستن حدود  دا ه است.  ا ر ز  ا ا مقعطی  ی ز یک قسمت  ا ده  یا پ ا  ی موتوري 

امه رن هب ا ر و طراحی  دهریزي  استفا و همچنین  ههاي جدید  را ز  ا هتر  ب هـاي موجـود   ي 

 ، یا . 23، ص 1381ضروري است. (سعیدن (

ا1- 3- 6 آمد: )  و  واع رفت  ن

متفـاوت مـی   ا خصوصیات  ب فیک  را ت وع  ن ن تشـخیص   در شهرها سه  تـوا

د:  دا

و آمد داخلی: لف) رفت  داخل ا در  داخلی،  آمد  و  و مقصد رفت  مبدا 

عهمنطقه ل مـثلاً محـدوده  ي مورد مطا یـک      ،  ز  ا کـالا  قـل  ن رد.  دا ر  قـرا ي شـهر 
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م ـ      آ و  رفـت  یـک  داخـل شـهر  ن  ه یک رسـتورا ب داخل شهر  ه  خلـی  فروشگا دا د 

اشد. می ب

و آمد خارجی: اسـت کـه   ب) رفت  آمدي  و  آمد خارجی رفت  و  رفت 

داخل شهر  ه  ن کارخا ز یک  ا ند حمل  ن ما اشد،  ب ز شهر  ا ا مقصد آن خارج  ی مبدا 

دیگر.  ه شهر  ب

و آمد عبوري:  آمدي است که هم ج) رفت  و  آمد عبوري رفت  و  رفت 

ز منطقه ا و هم مقصد آن خارج  عـه  مبدا  ل فیـک    ي مورد مطا را ت بـراي  و  اسـت 

داخل شهر می ز  ا گذرد. عبوري 

آمدهاي درون و  ع رفت  وا ن ا ز  ا بـر سیسـتم    هر یک  ا  ر وتی  متفـا یرات  ث ا ت شهري 

قل درون ن و  زیر میشهري میحمل  ه شرح  ب رند که  اشد: گذا ب

به مرکز شـهر:  1 و آمد شعاعی  ز     ) رفت  ا بسـیاري  قـل  ن و  مشـکلات حمـل 

ر عمده بسیا ه طور  ب اسـت،      اي حاصلشهرها  بـه مرکـز شـهر  مدهاي شـعاعی  ا و  رفت 

و همـین     اسـت  د  یـا ز ر  بسیا روز  ز  ا آمدها در ساعات مشخصی  و  ین رفت  ا کم  را ت را  ی ز

ن هبندا را ه  ب کم  را یی میت مد. هاي مجزا جا ن ا

فعالیت2 بین  و آمدهاي محیطی  اطـراف شـهر:    ) رفت  هاي متمرکـز در 

یـک  کم  را ت آمد شعاعی که  و  ر خلاف رفت  ب آمد  و  ین رفت  آن  ا ر  » مرکـز «سـر  بسـیا

نمی ه خود  ب کم خیلی شدید  را ت د است،  ا ی بـودن    ز هم  فـرا ه علـت  ب آن  ر  ب گیرد. علاوه 

توسعه ن  رزا ا هي شبکهزمین  را رزاني  ا اطراف شهر  در  و ممکـن هاي شهري  ر  ز  ت ا تـر 

گیرد. مرکز شهر صورت می
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و آمدهاي داخل منـاطق مسـکونی:  3 عـه ) رفت  ل آمـدهاي   مطا و  رفـت  ي 

منا ه داخل  ب کم  را ت را  ی ز رد،  دا همیت  ا فل جمعی  ن و  نظر وسایل حمل  ز  ا طق مسکونی 

یـن         ا بـه  و  اسـت  منـاطق کـم  یـن  ا در  نی وسایل جمعـی  ا و را ف ر،  ف کم کم مسا را ت علت 

د مـی   یـا ز ر  تظا ن ا قبول مدت  ه  ب ن مجبور  فرا رتیب مسا منـاطق مسـکونی    ت در  گردنـد. 

کم میکم را یمهت ن وان سیستم  هم ساخت کهت فرا ه  ن گا ه سیسـتم جمعـی   جمعی جدا ب

مرتبط گردد.  اصلی شهر 

و آمدهاي داخل محوطه مرکزي شهر: 4 ز رفت ) رفت  ا بسیاري  جا که  ن آ ز  ا

نجام می ا ا  پ ا  ب داخل محوطه مرکزي شهر  در  آمدها  دهو  یا پ ه سیستم  ب و  گیرد،  روهـا 

مناسـب       پل یکی  ن ز سیسـتم مکـا ا و  کـافی کـرد  توجـه  ید  ا ب ده  یا پ ر  ب عا هاي مخصوص 

رف امین  ت راي  داخل محوطه مرکزي شهر میب آمدهاي  و  ن مینیت  وا اکسـی  ت ت بوس، 

مینی ر جدید  بسیا رد. و سیستم  ب م  ا ن ا  ر ر  قطا

قاط غیرمرکزي شهر:5 ن ه  ب و آمدهاي شعاعی  آمد ) رفت  و  وع رفت  ن ین  ا

بـین شـهري،        وبـوس  ت ا ه  یسـتگا ا آهـن،  ه  ا ر ه  یسـتگا ا ه  ب قاط مختلف شهر  ن ز  ا معمولاً 

ه کز خریـد،  فرودگا مرا  ، ه ها فـریح  ورزشـگا ت و  ه هـا  بـزرگ    گـا و موسسـات  رات  دا ا  ، ا هـ

منتهی می گردد. عمومی 

اهداف سفرهاي درون شهري: 1- 3- 7  (

ین است کـه یـک سـفر درون     ا هداف سفرهاي درون شهري  ا ز  ا منظور 

بطـه مـی    ا ر یـن  ا در  گیرد،  ب ه چه منظوري صورت  ب تـوان سـفرهاي   شهري ممکن ست 

قس ت ع مختلفی  وا ن ا ه  ب ا  ر : درون شهري  ز ا ند  ت ر نمود که عبا یم 

ا سفرهاي شغلی1 ی اشتغال  آمد  و  ) رفت 
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افت خدمات2 دری ا سفرهاي  ی کاري  آمد  و  ) رفت 

ا سفرهاي خریدي3 ی آمد خرید  و  ) رفت 

ا سفرهاي تحصیلی4 ی آموزشی  آمد  و  ) رفت 

اجتماعی5 آمد  و  ) رفت 

ع سفرهاي شهري می وا ن ا ز  ا توضیح هر یک  ه  ب مه  دا ا زیم. در  ردا پ

اشتغال (سفرهاي شغلی): )1 و آمد  و رفت  اشتغال  ه محل  ب منزل  ز  ا رفتن 

ده       دا م  نـا اشـتغال  مـد  آ و  رفـت  ا  ر منـزل  بـه  اشتغال  ز محل  ا رگشتن  ظـر   ب ن ز  ا و  نـد  ا

مه ا رن ب عات  ل اشتغال عمدهمطا آمد  و  ً رفت  ا قل، عموم ن و  و ریزي حمل  وع رفت  ن رین  ت

ظ ن ین  ا ز  ا اشتغال  راي  ب آمد  و  یشـتر   آمد شهري است. رفت  ب همیت است کـه  ا مورد  ر 

ز  و90ا و    درصد رفت  رفـت  اسـت.  اشـتغال  آمد  و  ه رفت  ب وط  مرب مد ساعات شلوغی  ا

بل پیش ا ق ر  بسیا اشتغال  ینیآمد  داشتن ب ا در دست  ب  . آمدها و  دیگر رفت  ز  ا ر است  ت

اشتغال می و محل  وزیع مکان محل سکونت  ا پیشت ر آمد  و  ین رفت  ا ن  وا ینی کرد. ت ب

ا میهاي زسیاست ر ر  رد. ی ب ر  کا ه  ب اشتغال  آمد  و  راي کنترل رفت  ب ن  وا ت

بـا یـک جـا کـردن          1 و محـل سـکونت  اشـتغال  نی محـل  وزیع مکـا ت ) کنترل 

مه ا رن مهب ا رن ب مر مستلزم  ا ین  ا و  قل  ن و  و حمل  و مسکن  بههاي شهرسازي  ن ي همه جا

تـدریجی     بـه صـورت  ا  ن ا و ت و  ر  و مختا نی متحرك  زما د یک سا یجا ا ا  ب و  و شهري است 

اجراست.  بل  ا ق زمدت  درا

2( . ر کا تمه  و خا ا غیر همزمان ساختن شورع  ب

3 . ر یکسره کا ) سیاست 
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قلیه4 ن یل  هم ساختن وسا فرا ا  ب و  ي عمومی می)  ازدهی سیستم حمـل  ب ن  وا ت

رد.  ب الا  ب ر  بسیا اشتغال  آمد  و  راي رفت  ب ا  ر قل شهري  ن

بـا سیاسـت      اشـتغال  مـد  آ و  رفـت  ازدهی سیستم  ب ردن  ب الا  زیـر  ه ـب اي 

ممکن است:

بل حمل ساختن شبکه ا ق و  مناسب  فر شهري*  ي عمومی حمل مسا

رکنـان موسسـات       کا بـراي  د سـرویس  یجـا ا ه  ب ان  ی رفرما کا تشویق  ا  ب  *

خود

توسعه و  تشویق  ا  ب فر*  ي سرویس همراهی مسا

2: و آمد کاري (سفرهاي دریافت خدمات) بـه     ) رفت  یی  ز جـا ا رفـتن  بـه 

ن ا ه منظور  ب دیگر  آمد کاري گفته میجاي  و  ر بخصوص، رفت  کا م  رفتن جا مثلاً  شود. 

ره دا ا ه  ب ه  ر دا ا ز یک  م      ا جـا ن ا ً در سـاعات شـلوغ  ا ر کثـ ا و  ر  کـا م  جا ن ا ه منظور  ب دیگر  ي 

رمندان سعی میمی کا و  اب رجوع  رب ا را  ی ز د،  یکـدیگر      گیرن بـه  ا  ر زودتـر خـود  کننـد 

ند.  ن رسا ب

آمدهاي کاري می و  ز رفت  ا سیاستا ب ن  وا یت ز ر کاست: هاي 

امه رن ب ا  ب رات شهري*  دا ا تمرکز  و  وزیع  ت و  مناسب  ریزي 

هتر ساختن شبکه ب ا  ب دیگر که می*  باطی  ت ر ا رفـت  هاي  نشین  ن جا وا ت

لفن عمده ت و  آمد کاري گردد، پست  ین شبکهو  ا رین  هاست. ت

د  را ف ا یل حضور  دل بدون  ري که  دا ا یبات  رت ت و  م  ظا ن در  نظر  تجدید  ا  ب  *

و  ند  ن دا ن ا لازم  نجام شود. پیشر ا و پستی  فنی  ل ت مه  ل مکا ز طریق  ا رها  ینی کا ب

توسعه ه وسیلهشده است که  ب بسته که  ر  مدا ونی  زی وی ل ت د ي سیستم  را ف ا آن  ي 
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ا روي صـفحه   می ر یکـدیگر  مـه  ل مکا م  در هنگا ند  ن وا ز   ت ا بیننـد،  ب زیـون  وی ل ت ي 

هد کاست.  آمد کاري خوا و  حجم رفت 

3: و آمد خرید (سفرهاي خریدي) و    ر) رفت  رفـت  بـراي خریـد  آمد  و  فت 

نجام خرید، ا ز  ا و پس  ه منظور خرید شروع  ب منزل  یـا چنـد    آمدي است که  یـک  در 

منتهی می ه منزل  ب م  جا ن شود. جا سرا

ا می ر آمد خرید  و  ا سیاسترفت  ب ن  وا ه کرد: ت ا کوت و  ر کم  زی هاي 

امه رن ب ا  ب اصـلی    ریزي درست شهرسازي که پیش*  زم  لـوا ینی عرضـه  ب

ن دهزندگی خا ید. وا نما ب ها  ن آ زدیکی محل سکونت  ن در  ا  ر ها 

توسعه آمـد خریـد     گـردي مـی  هاي دورهي سرویس*  و  رفـت  ز  ا نـد  وا ت

دوره فروش  کاهد.  توسـعه    ب بـل  ا ق رد،  دا ج  روا و غیره کـه  ان  ن و  مه  ا ن روز گردي 

دیگر است.  رد  موا در 

4: و آمدهاي آموزشی (سفرهاي تحصیلی) منـزل  ) رفت  ز  ا آمدن  و  رفتن 

ه مدر رد. ب دا م  ا ن آموزشی  و  ا رفت  ر رعکس  ب و  ه  نشگا دا و  سه 

ا می ر آموزشی  آمد  و  ا سیاسترفت  ب ن  وا و کنترل کرد: ت تعدیل  ر  زی هاي 

امه رن ب ا  ب نی موسسـات        *  مناسـب مکـا وزیـع  ت و  ریـزي درسـت شـهري 

مکان ا ه مدرسه  ب رفتن  ده  یا پ اشد. آموزشی که  ب ر  پذی

ا نشجوی دا راي  ب زدیک  ن وردن مسکن  آ هم  فرا ا  ب ن* 

هم کردن سرویس فرا ا  ب نش*  دا راي  ب موزانهاي عمومی  آ

در   آموزشـی  آمد  و  آموزشی که رفت  ر موسسات  کا تنظیم ساعات  ا  ب  *

گیرد.  ن م  جا ن ا ساعات شلوغ 
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اجتمـاعی: 5 و آمد  و       ) رفت  متنـوع  آمـدي  و  رفـت  اجتمـاعی  مـد  آ و  رفـت 

ر،      ت ا ئـ ت  ، ه ورزشـگا بـه  رفـتن   ، زدید، گردش، سـینما ا ب و  دید  اهمگن است،  و  ن مسـجد 

ا می ر ه  گا ن اجتماعی فرض کرد. درما آمد  و  ن رفت  وا ت

تاریخی1- 4 نقل درون شهري: دیدگاه  و  واع سیستم حمل  ن ا  (

نقل سنتی) سیستم1- 4- 1 و  هاي حمل 
لف) پیاده:ا قـدیمی   سیستم  ز  ا ده  یـا پ یـن   تـرین سیسـتم  سیسـتم  ا هاسـت. 

مروزه هم لازم ا داخل شهترین سیستمسیستم  در  راي حرکت  ب بدون رها میها  اشد.  ب

ه مقصـد   ب مبدا  ز  ا ا  ر ر  ف در است که مسا ا ق ، کمتر سیستم دیگري  ده یا پ کمک سیستم 

لـی         و نشـود،  توجـه  ده  یـا پ بـه سیسـتم  ومبیل سبب گشت که مـدتی  ت ا د. عصر  ن رسا ب

در همه و  کنون روشن شده است  ا توجه  ین عدم  ا ر  گوا ا ن قب  امهعوا رن ب بـه  ریزيي  ها 

توجه می ده  یا پ ز سیستمگردد. عسیستم  ا بسیاري  ین  ا ر  ب بـل   لاوه  مقا در  ده  یـا پ هاي 

ولی در سیستم یستند،  ن مان  ا در  برف  و  فتاب  آ و  ن  را ا ب و  د  ا راي   ب دا هـاي سرپوشـیده 

ودن  ب ه  ا کوت و  ده سرعت کم حرکت  یا پ اصلی سیستم  یستند. محدودیت  ن چنین عیبی 

ده می یا پ رود. طولی است که  ب د  ن وا ت

ده یا پ ز  ا ده  یا پ ،اجزاي سیستم  و چراغکشیخطروها ،  ها  ده یـا پ هاي مخصوص 

وع  ن ز  ا ن  را ی ا قدیم  رهاي  ا ز ا ب ده تشکیل شده است.  یا پ زیرگذرهاي مخصوص  و  روگذر 

یاسـت، در طـرح    پیشرفته دن در  ده  یـا پ هـا سـعی   هـاي جدیـد مجتمـع   ترین سیسـتم 

ز سیستممی ا ملاً مجزا  کا ده  یا پ و شود که سیستم  رود  الا  ب یمنی  ا ا  ت اشد  ب ندرو  ت هاي 

راي  هب ل پ ه،  ل قا ن  ، ده یا پ ه سیستم  ب ر گرفته شود. کمک  کا ه  ب نسور  آسا و  رقی  ب هاي 
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و دوچرخه موتوري: یـاي   ب) سیستم دوچرخه  مزا ا دوچرخه هـم  ب حرکت 

یاده هپ نی، صرف ا رز ا ظیر  ن امسـاعد      روي  ن ثـرات  ا بـودن  و کـم  نـرژي  ا جویی در مصرف 

و مسـیر   ر است  دت ا ی ز آن  ین سرعت  ا ر  ب رد. علاوه  دا ا  ر ا  طـولانی محیط زیست  ر تـري 

نیست. علاوه می ده  استفا بل  ا ق یط  ا آن طی کرد. سیستم دوچرخه در همه شرا ب ن  وا ت

و مـی           یسـت  ن ده  اسـتفا بـل  ا ق اسـت،  نـد  ت آن  یـن در شـهرهایی کـه شـیب  ا ر  نـد  ب وا ت

ر  دوچرخه کنـا در  ید  با ن ا ر موتوري  و دوچرخه  نشین آن گردد. دوچرخه  موتوري جا ي 

ه لکــ ب ورد،  درآ ه حرکــت  بــ و  در نــ ت یل  ا ه وســ ا ر  ، و در نــ ت یل  ا وســ بکه  ر شــ ا کنــ در  د  یــ ا ب

ینی کرد. مخصوص حرکت دوچرخه پیش ب

تومبیل:  ا بـودن،    ج)  هم  فـرا اختصاصی، همیشـه  ومبیل فضاي  ت ا اصلی  رتري  ب

بق ًتطا ا ت نسب و سرعت  فر  راحتی مسا منیت  ا ا زیادش میپذیري  ب معه  نظر جا ز  ا اشد.  ب

ه ی د سرما ا زی ه حجم  ب هتوجه  ن ا ی ا پ ري شبکه،  و گذا بـه عـوارض     وسیلهها  توجـه  بـا  و 

ه   ومبیـل وسـیل ت ا یه،  ل و ا د  موا ر  ی و سا رژي  ن ا د  ا ی ز و مصرف  مناسب  ا ن ر  محیطی  بسـیا ي 

یـالات متحـده   25پرخرجی است. حدود  ا درآمد ملی کشـور  مریکـا صـرف   درصد  آ ي 

و کالا می د  را ف ا قل  ن و  ان حمل  ب ز یک خیا ا الا. یک خط  ب ر  بسیا نسبتی است  گردد که 

کثر می ند حدا وا رفته400ت پذی ا سرعت  ب ا  ر ومبیل  ت ومبیـل    ا ت ا اي عبور دهد کـه هـر 

گر  ین خط حدود 5/1ا ا اشد،  ب داشته  فر سرنشین  ا مـی  600ن ر فـر  بـه  ن نـد جا وا ا  ت جـ

ه ه کند. در شاهرا ب راي یک خط  ب ین ظرفیت  ا فر می2250ها  رسد. ن

و مینی توبوس  ا وبوس وسیلهبوس:د)  ت ه ا ب بري جمعی شهري است که  را ت ي 

رما ــ وط     یهس ــ و خط ــت  اس عه  ــ توس ــل  ب ا ق رعت  ــ ه س ــ ب و  رد  دا اج  ــ حتی ا ــی  ري کم ذا ــ گ

وبوس ت ه سادگی میا ب ا  ر نی  ا د         ر عـدا ت غییـر  ت مکـان  ا بـه  توجـه  بـا  رد.  دا غییـر  ت ن  تـوا
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توبوس ر خـوب   ا بسـیا آمد،  و  قاضاي رفت  ت غییرات  ت بل  مقا در  ین سیستم  ا بق  تطا  ، ها

ه خ ب ر  ف الاي مسا ب و  و متوسط  کم کم  را ت در  ین سیستم  ا و  کنـد.  وبی عمـل مـی  است 

ره دا ا و  ري  نگهدا وبوسمخارج  ت ا بـا سیسـتم  ي سیستم  یسه  مقا در  نی  ا هـاي جمعـی   ر

ز ظرفیـت           ا یـز  ن آن  و ظرفیـت  اسـت  د  یـا ز ر لازم،  کـا یـروي  ن ظـر  ن ز  ا  ً ا دیگر، خصوصـ

فیـک شـهر کـم     سیستم را ت داخـل  در  و سرعت آن  و کمتر است  ر  ندروت ت هاي جمعی 

قتصادي ا ز  ا یکی  وبوس  ت ا بـراي  تمترین سیساست.   ً آمد شهري، مخصوصا و  هاي رفت 

یی عمـل      و هـوا یط آب  در همـه شـرا و  ا متوسط است  ی فیک کم  را ت ا حجم  ب مناطقی 

وبـوس    می ت ا ً سیسـتم  ا ر خیـ ا ر کم است،  بسیا آن  فر  کم مسا را ت مناطقی که  راي  ب کند. 

فنی عمل می ل ت تاکسی  ه صورت  ب فنی  ل ت وبوس  ت ا یج شده است،  ا ر فنی  ل ین ت ا ه  ب کند، 

لفن میمعنی که م ت وبوس  ت ا ه مرکز  ب ن  فرا ا مـی  سا ر نی خـود  نشا و  در  کنند  و  دهنـد 

عیـین         ت وبـوس  ت ا بـراي هـر  فر مسـیري  ه حمـل مسـا ب توجه  ا  ب ر  مپیوت کا ا  ب ین مرکز  ا

ر میمی ا سوا ر ن  فرا نده طبق آن مسیر مسا ن ا ر ه مقصد میکنند که  ب و  د  گر ن ا د.  ن رسا

ان ب ز خیا ا بـد  یک خط  ا ی اختصـاص  وبوس  ت ا ه  ب 200، در سـاعت حـدود   هاي معمولی 

وبوس می ت وبوس ا ت ا گر هر  ا ز یک خط عبور کند.  ا د  ن وا را حمل کند، 50ت فر  فر مسا ن

فر مـی 10000 ه    ن د. در شـاهرا بجـا شـون نـد جا ن وا بـه      ت یـن ظرفیـت  ا هـاي مخصـوص 

راي یک خط می60000 ب فر در ساعت  رسد. ن

وبوس ت وبـوس ا ت ا یاي  مزا کثر  ا راي  دا رقی  ب ز   هاي  ا و  اسـت  نظـر  هـاي معمـولی 

وبوس ت ا ر  ب ودن  ب و کم سرو صدا  ودگی هوا  ل یـن  آ ا ر  ب رد، علاوه  دا رتري  ب هاي معمولی 

ا     مـ ا رد.  دا مزیـت  نـرژي  ا نظر مصرف  ز  ا ن است،  وا را ف کترینی  ل ا رژي  ن ا مناطقی که  در 
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یه یهسرما ل و ا ري  وبـوس معمـولی         گذا ت ا بـه سـادگی  و  اسـت  یشـتر  ب رقـی  ب وبـوس  ت ا ي 

د. نمی دا غییر  ت ا  ر آن  ن مسیر  وا ت

ه آهنه را  ) : ترامـوا ا  ی وبـوس   هاي سبک شهري  ت ا ز  ا یـن سیسـتم  یی  ا هـا

ریکی حرکت میتشکیل شده که روي ریل ا ب وبـوس هاي  ت ا یروي حرکتی  ن و  هـا  کنند 

امین می ت کتریسیته  ل ا ز  وبـوس   ا ت ا یـن  ا ومبیـل  گـردد.  ت ا و  ز حـریم مشـترکی    هـا  ا ا  هـ

ده می نیست.استفا اختصاصی  راي مسیر  دا موا  را ت ین  را ب ا ن ب ین سیستم کنند،  ا ظرفیت 

وبوس ت ا ز  ظـر  ا ن ز  ا و  وبوس معمولی  ت ا ر  ب رژي  ن ا نظر مصرف  ز  ا و  یشتر است  ب معمولی 

و وب ت ا ر  ب یـروي    سمحیط زیست  ن و  ره  دا ا نظـر مخـارج  ز  ا و  رد  دا رتري  ب رقی  هاي غیرب

اصرفه ب وبوس معمولی  ت ا ز  ا ر لازم  ر است. کا ت

تندرو:و) سیستم یـد    هاي جمعی  ا ب و  نـدر ت پـنج  یک سیستم جمعـی  راي  دا

اشد:  ب ر  زی خاصیت 

اشد. 1 ب داشته  اختصاصی  . حریم 

قاطع. در طول شبکه2 ت آن  اشد. هاي همي  ب داشته  ن سطح وجود 

ه3 یستگا ا اشد. .  ب داشته  ن بت  ا ث و  هاي معین 

اشد. 4 ب و مشخص  . مسیر آن معین 

و پیش5 یل منظم  نی حرکت وسا زما اشد. . جدول  ب ینی شده  ب

تسیستم یا در حـال  هاي جمعی  دن زرگ  ب ندرو که در حال حاضر در شهرهاي 

ر است، عبارت ه       کا و شـاهرا روزمینـی  ر  قطـا  ، متـرو یـا  رزمینـی  زی ر  قطـا  : ز ا د  ن هـاي  ا

وبوس.  ت ا مخصوص 
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ر روي ریل حرکت می قطا رزمینی،  زی ر  قطا ولی در شـهرهاي  در سیستم  کند، 

ــی    م ــت  تیکی حرک ــ رخ لاس ــ ر روي چ ا ــ قط ل،  را ــ منت و  یتی  ــ اریس، مکزیکوس ــ د. کپ ــ ن

افت وساخت اصلی ب ا  ب تداخل  و عدم  د آن  ا ی ز رزمینی ظرفیت  زی ر  قطا ترین خصوصیت 

بجز آن شبکه مترو است،  نت  ن ما روزمینی  ر  قطا هاي موجود شهري است. خصوصیات 

در روي زمین حرکت می و  اختصاصی خود  ر در حریم  قطا ین  ا طـراف   که  ا در  و  کنـد 

تصا ا در   ً و مخصوصا نیس  قیمتی  مـورد   ل شبکهشهرهایی که زمین  متـرو  ه آهن  ا ر ي 

ر می را ق ده  یهگیرد. مزیت عمدهاستفا وبوس، سرما ت ا ه مخصوص  ري کـم   ي شاهرا گـذا

ا سیستم ب یسه  مقا (در  دیگـر)  آن  نـدروي  ت د      هاي  یـا ز زمـین  هـاي  ب منـاطقی کـه  در 

وبوس ت ا آن  ر  ب فرات ها مینیست، علاوه  ین مسا را ب ا ن ب و  د  رج شون ه خوا ز شاهرا ا ند  ن وا ت

یستن ن پـروژه     د وسیلهمجبور  م  تمـا ا دیگـر آن سـرعت  و مزیت  ا عوض کنند  ر ي خود 

است. 

وین) سیستم1- 4- 2 ن نقل  و  هاي حمل 

ین قسمت سیستم ا ر         در  قـرا ده  اسـتفا مـورد  بـه طـور وسـیع  هایی کـه هنـوز 

گرفته است، معرفی می ین سیسـتم ن ا ز  ا بعضی  د.  در مرحلـه     شون هـا در حـال حاضـر 

دیگر در بعضی  و  توسعه است  و  همرحلهطرح  تجرب بـه   ي  و معـدودي  زمایشگاهی  آ ي 

توسـعه   در  ر گرفته شده است.  کا ه  ب یا  دن ز شهرهاي  ا بعضی  در  ر محدود  بسیا صورت 

یاي سیسـتم هاي جدید سعی میسیستم مزا ز  ا برخی  ا  ی هـاي مختلـف   گردد که همه 

ین سیستم ا در  ین  ا ر  ب گیرد. علاوه  ب یمنـی،   سنتی در یک سیستم جا  ا ه سـرعت،  ب ها 

توجه شده است. سبکی، و عوارض محیطی  رژي  ن ا یی، مصرف کم  با زی
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لف) و  شاهراه خودکار:ا ه حـواس  ب کا  ت ا و  نده  ن ا ر نقش  ومبیل  ت ا ندگی  ن ا ر در 

ز            گیريتصمیم ا ومبیـل  ت ا ا  بـ مـد  آ و  رفـت  یـل  دل یـن  ا بـه  اسـت.  ر عمـده  بسـیا و  ا ا  هـ

و نده  ن ا ر ه حواس  ب کا  ت ا یل  دل ه  ب ین  ا ر  ب آمدهاست. علاوه  و  رین رفت  یل پرخطرت دل ه  ب

بل پیش ا هق بودن حرکات وسیل ن ینی  ومبیلب ت ا در هنگام حرکت،  ها مجبـور  ي جلویی 

فاصله ه حفظ  یمـه     ب ن ا  یـ تیـک  وما ت ا ا  بـ ین خود هسـتند.  ب زیادي   ً ا ت نسب تیـک  ي  وما ت ا

تصـمیم    ر  بـا ز  ا ا قسـمتی  ی ، همه  ه رداشـته    کردن شاهرا ب نـده  ن ا ر ز روي دوش  ا گیـري 

آمد بسمی و  ین طریق رفت  ا ه  ب و  یمنشود  ا ر  ر مییا دیگـر      ت یـن  ا بـر  و عـلاوه  گـردد 

فاصله ه حفظ  ب ندگان موظف  ن ا نمیر یکدیگر  ا  ب ادي  زی بـه     ي  ه هـم  ا ر و ظرفـی  د  شـون

الا می ب ین طریق  ه ا تیک کردن شاهرا وما ت ا توسعه  فوق، طرح  یاي  مزا ه  ب توجه  ا  ب رود. 

جرا در خوا ا ه  ب ه  ه در طی سه مرحل تیک کردن شاهرا وما ت ا عه است.  ل هد در دست مطا

در مرحله ز آمد.  ا ا  ر نده  ن ا ر  ، نده ن ا ر راي  ب اطلاعات  ز  ا بسیاري  هم ساختن  فرا ا  ب ول  ا ي 

ر تصمیم ا متعدد بیگیريب ز مـی هاي  یا ه  ن ا ر یـن     کننـد. در سیسـتم  ا ي  بـرا بی کـه  یـا

ده راي گیرن دا یل  پیشنهاد شده است، وسا ه  نـده مـی    مرحل ن ا ر یی هسـتند کـه  نـد  ا وا ت

ره یندهشما ما ن بي  ا  ر ر  ي مقصد خود  مپیوت کـا ه  ب ا  ر ه مقصد  و دستگا بدهد  ه  ه دستگا

ره می ب نـوع        مرکزي مخا نی کـه سـه  یکـا پ ز طریـق علامـت  ا ر مرکـزي  مپیوت کا و  کند 

نده دستور می ن ا ر ه  ب ز        گردش  ا ا  ر نـده  ن ا ر راسـت، مسـتقیم)  بـه چـپ،  (گـردش  دهـد 

ه ا یت میطریق کوت ه مقصد هدا ب رین مسیر  ه      ت بـراي دسـتگا ومبیـل  ت ا موقعیـت  کنـد. 

یتمرکزي ه ه  دا ا ر در روسـازي  ز طریق علایمی کـه  ا ر گذاشـته مـی   کننده  شـود،  کـا

ر مرکـزي     مپیوت کـا ه دسـتور  ب و  ه کند  اشتبا نده  ن ا ر گر  ا ین  را ب ا ن ب همیشه روشن است، 
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اصـلاح مـی     ا  ر و  ا ر مسـیر  مپیوت کـا ید،  نما ن ز طریـق      عمل  ا ا  ر و  ا بـه هـر حـال  و  کنـد 

ه ا ه مقصد میکوت ب ه  ا ر رین  د. ت ن رسا

احداث مـی ي دوم در مرحله تیک  وما ت ا یمه  ن ن  ه     شاهرا گـردد کـه یـک شـاهرا

ومبیل ت ا و  رد  دا تیک وجود  وما ت ا نـد  هـا مـی  معمولی است که در وسط آن دو خط  وا ت

بـه     ر گیـرد،  قـرا ین قسمت  ا در  ه  وقتی که وسیل تیک کنند.  وما ت ا رد قسمت  ا و ا  ر خود 

یت می و هدا تیک کنترل  وما ت ا نی جنـر     صورت  در کمپـا یـن کـه  ا راي طـرح  ب الشود. 

ه          بـه دسـتگا ومبیـل  ت ا اسـت کـه هـر  ورد شـده  بـرآ ه است،  تجرب مریکا تحت  آ ورز  موت

یت کننده قیمت آن حدود هدا رد. هزینه140اي که  دا ز  یا ن هد شد،  تمام خوا ي دلار 

تیک حـدود   وما ت ا ز یک خط  ا ومتر  کیل ورد شـده    5/2ساختمان یک  بـرآ یـون دلار  میل

وما ت ا ورد شده است که یک خط  رآ ب ا است. همچنین  ت در است  ا ق ومبیل 9000تیک  ت ا

ا سرعت  ب ا  ومتر در ساعت عبور دهد. 90ر کیل

آلـوگ   ر (تک ریل  :ALWEGب) قطار تک ریل سوا یـن سیسـتم کـه    ) ا

ر ن و توسط آکسل  تدا  ب در 1گرن- ا قطاري تشکیل شده که  ز  ا سویدي طرح شده است 

ر ریل حرکت می ب ر  ه صورت سوا ب ریل  کن  روي یک  تیـک  وما ت ا ه طـور  ب و  و  کند  تـرل 

یت می دیزنیهدا در  و  وکیو  ت در  ) وشد. در حال حاضر  یـا یفرن ل کا ) ند  لـد   ل ور نزنـی  دی

ر است.  کا ه  ب ر مشغول  ریل سوا ر تک  قطا واشنگتن)  لت  ا ی ا ) تل  و در سیا  ( وریدا ل ف )

کیلومتري  احداث هر خط آن  ا 1/1مخارج  ینی میلیون دلار پیش2ت ب

یکدیمی ر  کنا در  ر  قطا دو  ر میشود. عرض فضایی که  را ق د، حـدود  گر  متـر  5/8گیرن

1 ) AXEL WENNER- GREN
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فاعاي حدود  ت ر ا در  ریل معمولاً  تـا حرکـت   6است.  رد  دا ر  را ق الاي سطح زمین  ب متر 

در روي زمین در حرکت یلی که  ا حرکت وسا ب ر  کند. قطا ن تداخل  د،  ن ا

ر تک قطا ر حدود ظرفیت  قل 45000ریل سوا فر در ساعت است. حدا ن

ه یستگا ا ین  ب ه  است.600ها فاصل بـالاي  متر  در  ر گرفتن آن  را ق اصلی سیستم  مزین 

ا شبکهشبکه ب قاطعی  ت رتیب  ت ین  ا ه  ب یدا هاي موجود است که  پ روزمینی موجود  هاي 

نیست. نمی ن مطلوب  یخبندا و  برف  در  ین است که  ا آن  اصلی  کند. عیب 

آویزان (تک ریل سافژ ج) قطار تک :SAFEGEریل  ند ) ن ما ین سیستم  ا

اتک ا  ب ر است،  نمـی     ریل سوا ر  ریـل سـوا ر روي  قطـا فاوت کـه  ت ریـل    ین  لکـه  ب شـود، 

ند تک ن ما امساعد هوا  ن یط  بل شرا مقا در  ولاً  ا رتیب  ت ین  ا ه  ب ن است.  زا وی ر   آ ریـل سـوا

نظر می ه  ب ر  ت با ی ز  ً ا ی ن ا ث و  نیست  قـوس  حساس  در  و حرکـت آن  م    رسد  نجـا ا هتـر  ب ا  هـ

ز سال می ا نسه5/1در حد 1964گیرد.  را ف در  ین سیستم  ا ز  ا ومتر  ر کیل کا در حال 

ز  ا و  پن مشغول است. کیلومتر تک7حدود 1970است  ژا در  ن  زا وی آ ریل 

ین مخارج ساختمان تک ب ر  ا 7/1ریل سوا راي هـر  میلیون2/3ت ب دلار 

و هر خط پیش ومتر  ینی میکیل بـه عـرض     ب یی  آمد دوطرفـه فضـا و  راي رفت  ب گردد. 

ممتر لازم می10 ا ت الاي سطح زمین  ب در  فضا  ین  ا ین ین میگردد.  ب تداخلی  ا  ت گردد 

و شبکهتک کثر سیسـتم   ریل  ید. سرعت حـدا یا ن ه وجود  ب کیلـومتر  120هاي موجود 

و سیستم می ا در ساعت است  ت د  ن وا بـا یـک خـط خـود       57000ت ا در سـاعت  ر فـر  ن

جا کند.  ب جا

یی: ز سال د) قطار هوا ا و  نسه طرح شده  را ف در  یی  ر هوا ا کنون 1969قطا ت

یـن سیسـتم کـه    کیلومتر آن18حدود  ا ر گرفته است.  را ق زمایش  آ مورد  یان  ل ور ا در 
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د سبک ساخته می موا ز  ا رد،  دا یما شباهت  پ ه هوا ب آن  ر  در کا در موقع حرکت  و  شود 

تکیه و  ر  قطا ین  ب ز هوا که  ا ازکی  ن ر میروي قشر  را ق رد،  دا ه وجود  تکیهگا ه  گیرد.  گـا

ه شکل  تن پیشTب ب ز  ا و  تکیـه  فشرده ساخته مـی است  بـالاي سـطح    شـود.  در  ه  گـا

ده می دا ر  را ق ر شـبکه   زمین  کـا در  ه قسمی کـه  ب د     شود،  یجـا ا تـداخلی  هـاي موجـود 

تکیه ومتر نگردد. مخارج ساختمان  کیل برگشت هر  و  راي خط رفت  ب ه  میلیون 5/0گا

ورد گردیده رآ ب ا ظرفیت دلار  ب یی  ر هوا قطا یـز  180و مخارج ساختمان هر  ن صندلی 

ورد شد5/0 رآ ب یی   میلیون دلار  ر هـوا قطـا کثر سرعت  در  400ه است. حدا کیلـومتر 

فاصله و  دو وسیلهساعت است  ین  ب نی  زما لی ي  متوا ا 25ي  یه می75ت ن ا ا   ث بـ اشـد.  ب

بـین   ین مشخصات ظرفی هر خط  ا  4000ا ورد شـده     11500تـ بـرآ فـر در سـاعت  ن

است. 

ه: ه رژي مصرف شـده  ( سیستم خلا جاذب ن ا عظم  ا ین قسمت که  ا ه  ب توجه  ا  ب

و مقاومت هوا میدر  ردن  ب ین  ب ز  ا قل  صرف  ن و  راي صرفهسایل حمل  ب جـویی  گردد، 

مریکایی طرح شده  آ توسط یک شرکت  ه  ذب ام خلا جا ن ه  ب رژي، سیستمی  ن ا در مصرف 

ه ن استوا ه شکل  ب یه که  قل ن یل  ین سیستم وسا ا در  لی مـی   است.  در  هـاي طـوی اشـند،  ب

داخل آن خلا می در  رزمینی که  زی ونل  ت اشد، میداخل  د. شبکه طوري طراحی ب غزن ل

همی ن استوا ذبـه سـرعت مـی   گردد که  یروي جا ن ز  ا ده  استفا ا  ب بـه کمـک    ها  و  گیرنـد 

رمز می ت الایی  ه در سرب ذب یروي جا تیـک  ن وما ت ا ملاً  کا و  ر  مپیوت کا توسط  شوند سیستم 

و کنترل می یت  ه هدا ز خارج وسیل ا گردد. و 

اسـت، شـرکت طـرا      یـده  ا و  ین سیستم هنوز در حال طـرح  ح مخـارج  ا

ا چیزي در حدود  ر و   10سیستم  اسـت  ورد کـرده  رآ ب ومتر  کیل راي هر  ب میلیون دلار 
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نـرژي    46000ظرفیت سیستم حدود  ا بـا صـرف  ورد شده است که  رآ ب فر در ساعت  ن

ین عده می ا اچیزي  ن ر  د. بسیا جا شون ب ند جا ن وا ت

توسـعه     ریل:و) مینی و سویسـی  یی  مریکـا آ توسط دو شـرکت  ریل که  مینی 

فته، ا گنی وا ز  نظیر تکا در     هاي کوچکی تشکیل شده که  لـی کـه  ری ریـل سـور روي 

ر می را ق الاي سطح زمین  تـک گیرد، حرت میب ا  ب ین سیستم  ا فرق  ،   کند.  ر ریـل سـوا

گن وا کن کوچکی  وا (در هر  رد)12ها  دا کثر صندلی وجود  و سرعت کم (سرعت حدا

گـن    45 وا د کـم  عـدا ت و  اسـت)  ومتر در ساعت  قط ـ  کیل (در هـر  ر هـا  بسـته   9ا گـن  وا

تیجه مینیشود) میمی ن در  اشد.  یـه  ب ل و ا ي آن ریل سیستمی سبک است که مخـارج 

و می ا کم است  ت د  ن وا دیگـر     6000ت یـاي  مزا فر در ساعت در یک خط عبـور دهـد.  ن

بی و  یی  با زی مینـی    سیستم،  اسـت.  یی سیسـتم  در مرکـز شـهر،    ریـل مـی  صـدا نـد  وا ت

ه دیگر مجتمعفرودگا و  در ها  لیتهایی که  عا ف ا حـدي  آن  ت رد،  دا کم وجود  مترا هاي 

ده شود. یا پ نشین سیستم  جا

(فضـاي     سیستمز) سیستم دو کاره: ومبیـل شخصـی  ت ا یـاي  مزا ره  هاي دوکا

یـاي جمعـی (ظرفیـت     مزا ا  ب ا  ر ه خصوص)  ب ه یک مسیر  ب بودن  ن بسته  ا و و  اختصاصی 

و فر) در سیستم  ن مسا هبندا را ارکینگ،  پ نداشتن مشکل  د،  ا ی ز د، سرعت  ا ی احدي جا ز

دهند. می

ز سیستم ا و      یکی  مریکـایی سـاخته شـده  آ توسـط شـرکت  ره  هاي دوکا

آر ر  ستا ومبیل.STAR R(ا ت ا ز  ا ین سیستم  ا میده شده است.  ا ن هاي کـوچکی  ) 

تري می ا ب ه کمک  ب و  یـن      تشکیل شده که مستقلاً  ا نـد حرکـت کننـد. همچنـین  ن وا ت

ومبیل ت در روي خط مخصوصهاي کوچک میا ند  ن وا لـت   که حرکت میت بـه حا کند، 
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ومبیل  ت ا در هر  د.  گیرن ر  را ق فر می4توقف  د. ظرفیت خط متحـرك  ن ر شون ند سوا ن وا ت

ومبیل ت ا ر میکه  را ق آن  متوقف روي  ه حال  ب ا ها  ت د،  فر در سـاعت   28000گیرن مسـا

راي هر خط حدود می ب ومبیـل     3رسد. عرض لازم  ت ا ه  قیمـت هـر دسـتگا و  متر است 

ورد شده است.دلار700کوچک حدود  رآ ب

لاً یـن       احتما ا کـه  هـد شـد  ده خوا اسـتفا یـب  رت ت ین  ا ه  ب ین سیستم  ا ز  ا

ومبیل ت نی که میا را ف ه مسا ب یـه   هاي کوچک  کرا ز خط خارج کننـد،  ا ا  ر ها  ن آ هند  خوا

نمـی  ا خود  ب ا  ر ومبیل  ت ا ن  فرا کز شهر مسا مرا در  ده شود.  ولـی هنگـامی کـه     دا رنـد،  ب

کم مسکونمی را ت قاط کم  ن ه  ب هند  ومبیـل خوا ت ا ین  ا ز  ا یکی  د،  رون ب ا   ی  ر هـاي کوچـک 

و می ه کرده  ی رمیکرا ب اصلی  ه خط  ب آن  ا  ب  ً ا و مجدد د  رن د.ب گردن

نقل هوشمند و  بـراي     : 1ح) سیستم حمل  فر در گذشـته  نچه که یـک مسـا آ

ه ز داشت، چیزي جز یک وسیل یا ن بـود،   داشتن یک سفر خوب  ن ده  و یک جـا یه  قل ن ي 

فزون ا روز یش  فزا ا ا  ب ه  مروز ا ما  و مطمـئن،   ا و آن هم یک سفر سـریع  قاضاهاي سفر  ت

ه ، یک وسیل ده ز یک جا ا بیش  ه چیزي  ب فرین  ز   مسا یـا ن ا  هنمـ را و چند پست  یه  قل ن ي 

بـراي        ا  ر ن  فرا ر مسـا تظـا ن ا یـه  قل ن یل  هبـود وسـا ب و سیر سریع  وژي  تکنول د. رشد  رن دا

ه    ا ر فیزیکـی  ز وضـعیت  ا گـر  ا ده است.  دا یش  فزا ا یمن  ا و  هـاي  داشتن یک سفر سریع 

در       و  قـاط مختلـف  ن در  اسـت کـه  فیـک  را ت کم  را ت ین  ا بعدي  بگذریم، در سطح  کشور 

ان ز زمــ ا ان  یشــ قاضاها ت وج  ا در  ا  ر فرین  ا اعات مشــخص، مســ اهی ســ گــ و  اي خــاص  هــ

ده نسـیل شـبکه   استفا تا پ هینـه  ب هي  را ز مـی    ي  بـا مـروزه   هـاي کشـور  ا رد. آن چـه  دا

ر  کـا باطی  ت ر ا نیست جز یک سیستم  د، چیزي  رن دا ز  یا ن ن  فرا فـت   مسا ا ی در بـراي  ردي  ب

1 ) Intelligence Transportation System.
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فقط می ا سسـتم  اطلاعات که  ب ر  مپیوت کا و  رات  ب کترونیک، مخا ل ا وم  فیق عل ل ت ا  ب ن  وا ت

ا     بـ قـل  ن و  هبود وضیعت حمـل  ب ما  قع هدف  وا در  ایل شد.  ن ین هدف  ا ه  ب قل  ن و  حمل 

زمینـه          بـه جـز در چنـد  ا  مـ اسـت کـه در کشـور  تی  اطلاعـا وژي  تکنول ز  ا ده  ي استفا

ه  ب داشته است.  ن مونـه خصوصی رشدي  ن ن یک  بـه شـبکه   ي کـوچم مـی  عنوا ن  ي تـوا

قاط شبکه ن ز  ا برخی  ره کرد که گاهی وضعیت  شا ا م  یا پ ویی  دی ا ن ر تهرا قل  ن و  ي حمل 

ا گزارش می یـک    ر بـاطی  ت ر ا با آن هستیم، یک سیسـتم  دن ه  ب ما  ما آن چه که  ا کند. 

در وسیله تصور کنید که  نیست.  و محدود  قلیهطرفه  ن دریي خود نشستهي  قا و  ید  د ا

کلیه فیک  را ت ز وضیعت  ها ا ر قطهي  ن ه هر  ب و  اخبر شوید  ب هید، هاي کشور  بخوا اي که 

مناسب ز  جـراي        ا ا در  مـا  اسـت کـه  یـن همـان هـدفی  ا ه سفر کنید.  ا ر رین  ا  ITSت یـ

ین هدف چیـزي جـز    ا و  ریم  دا ا  ر آن  ه  ب ر رسیدن  تظا ن ا قل هوشمند  ن و  سیستم حمل 

و سرعت در سفرهاي شم تخاب  ن ا اطمینان،  یش  فزا ره یک ا قل هموا ن و  نیست. حمل  ا 

بـر       قـل یـک کشـور  ن و  یی حمـل  را کا یر  ث ا ت و  وده  ب د کشورها  قتصا ا در  عنصر لاینفک 

یسـت.   ن د آن کشور پوشیده  قتصا ا تیجـه ITSروي  م    ن جـا ن ا عـات  ل و مطا تحقیقـات  ي 

زمینه در  یع  شده  و صـنا کترونیک  ل ا باطات،  ت ر ا وم  ا عل ب قل  ن و  فیق سیستم حمل  ل ت ي 

در      پردازش است که در  و  جـرا شـده  ا قیـت  موف بـا  ا  روپـ ا و  یا  ل ا ستر ا پن،  ا ژ کشورهاي 

جرا است. مهـم  ا و در دست  عه  ل مریکایی تحت مطا آ در   کشورهاي  ITSتـرین عنصـر 

رتباط ا نقش  فیقاطلاعات است که  ل ت و  قـل    کنندهدهنده  ن و  ي عناصر سیسـتم حمـل 

ول (جاده فیک،متدا را ت ، خدمات کنترل  ر عها ب ا  ر  (   .  .  . و  بري  را رد. سیستم ت دا هده 

ر مـی  را رق ب ین عناصر  ا میان  در  ا  ر اطلاعات  ز  ا نی  ا قل هوشمند جری ن و  تـا   حمل  کنـد 
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فـت         ا ی در ازخوردهـایی کـه  ب بـه  توجـه  بـا  و  بی کـرده  ا ی رز ا ا  ر ند عملکرد سیستم  توا ب

هبود بخشد. می ب ا  ر آن  کند، 

اطلاعات حیاتیجمع پردازش  و  در یـک سیسـتم    آوري  نـدها  ی رآ ف رین  ت

قل  ن و  ر میحمل  ه شما ب ود کـه  هوشمند  ب هد  ر خوا رت ب میان سیستمی  ین  ا در  و  ند  ی آ

وژي تکنول کارگیري  ه  ب ا  ب د  ن توا بـه       ب نحـو  هتـرین  ب بـه  ا  ر دو مهـم  یـن  ا ر،  هاي جدیدت

قـل  ن و  د. در یک سیستم حمل  ن رسا ب نجم  یـه  ا کل و   هوشـمند،  ن  فرا (مسـا ن  را ب ر کـا ي 

ندگان) ن ا ر میر ه شما ب ه جزو عناصر سیستم  ب ند، گرچه  ی بل ملاحظـه آ ا ق بـر  طور  اي 

یج          تـا ن ا  تـ هنـد شـد  بـل موجـب خوا مقا در  مـا  ا نـد،  ر یر می گذا ث ا ت پیچیدگی سیستم 

ز    ا نی  وقتـی جریـا ین فرض  ا ا  ب یم.  ی ما ن افت  دری ه عنوان خروجی سیستم  ب ا  ر شگرفی 

ر تصمیمتاطلاعا ب گیرد،  را ف ا  ر کلیهسیستم  و گیري  هد داشت  یر خوا ث ا ت ن  فرا ي مسا

رفت و  هبود عملکرد  ب ا  ین عناصر میب ا ر تک تک  ا   ا ر هبـود چشـمگیري  ب ر  تظا ن ا یم  ن وا ت

فعـال شـدن    راي  ب اطلاعات لازم  اشیم.  ب داشته  ز  ITSدر عملکرد کل سیستم  ا یـد  ا ب

ا پوشش می ر آن  قلی که  ن و  اطلاعات دهد، جمعهمان سیستم حمل  ین  ا آوري گردد. 

فیــک، را ت م  اســت حجــ در عملممکــن  یی  ا ر ا کــ ن  زا میــ ه،  یــ قل ن یل  ا وســ رد موقعیــت  کــ

ا شامل شود.  ر فیکی  را ت دث غیرمترقبه  و حوا تجهیزات 

بـه  در مرحله توجه  ا  ب و  ر گرفته  را ق پردازش  مورد  اطلاعات  ین  ا عد  ب ي 

هـد کـرد.       یـدا خوا پ ا  ر مناسـب  ر  و سـاختا یش  را آ ه گردد،  ی ا ر ا ر است  را ق تی که  خدما

زمینـه   در  اطلاعـات  ین  ا ز  ا ر       برخی  قـرا ده  اسـتفا مـورد  فیکـی  را ت ي خـدمات کنتـرل 

لعملمی ا ه شکل دستور ب دیگر  برخی  و  د  بـه   گیرن و در جهت کمـک  قدم  ه  ب قدم  هاي 

نـرم   ه شـکل  ب هترین مسیر،  ب تخاب  ن نترنـت طراحـی      ا ی ا در  بـل دسترسـی  ا ق هـاي  زا ف ا
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بـه    می ز عملکردهـاي منحصـر  ا یکی  یه،  قل ن یل  داخل وسا ز  ا اطلاعات  افت  دری د.  گردن

م ـ    پیشـرفت  ه سـرعت در حـال  ب آن  وژي  تکنول یـن     یفرد است که  ا بـه کمـک  اشـد.  ب

وژي  یل      ITSتکنول یـه وسـا کل یمنـی  ا و  تـا عملکـرد  هد کرد  یدا خوا پ ا  ر لیت  ب ا ق ین  ا

ه موقعیت وسیل و  ا کنترل کرده  ر نده  ن ا ر و  یه  قل هن ا ر ه  ب ا نسبت  ر یه  قل ن ر   ي  و سـیا هـا 

ز طریق گیرنده ا اطلاعات  ین  ا عیین کند.  ت یه  قل ن یل  بـین   وسا (دور متنـوعی  ،  هـاي  ا هـ

 .  .  . و  رد شبکهسنسورها  وا تی می)  اطلاعا ین گیرندهي  ا د.  بـود  شون هند  در خوا ا ق ها 

ویژگی یه،  قل ن یل  وع وسا ن یه،  قل ن یل  ا مسیر وسا لـت ت و حتی حا فیزیکی آن  هـاي  هاي 

هـد     در خوا قـا قل هوشـمند  ن و  ند. سیستم حمل  ی ما ن منتقل  ا  ر نده  ن ا ر نی  ا و ر و  روحی 

، وسیله نده ن ا ر لفن، سه عنصر  ت ز طریق  ا ا  ت ود  یهب قل ن یـک  و شبکهي  قل،  ن و  ي حمل 

یـن        ا اسـاس  هبـود بخشـد.  ب ا  ر قـل  ن و  و کامل سیستم حمـل  یمی  دا تی  اطلاعا ان  جری

زیرسیستم ا  ر باط بیسیستم  ت ر ا لی، هاي  و سیستم GPS1سیم دیجیتا ه ها  ن ا ی ا ر ر  ب ا  ،

و  یکی سیستم است  کترون ل ا قلب  قع  ا و در  اطلاعات که  بدل  و  رد،CVISN2رد  دا م  ا ن

ده دا د. زتشکیل  ن ا شبکهITSهاي یرسیستما ت در هستند  هقا قل، وسیل ن و  ي ي حمل 

یمنـی         ا هبـود  ب زمینـه  در  ا  ر تی  اطلاعـا و  تـه  نظـر گرف تحـت   ً ما ی دا ا  ر نده  ن ا ر و  یه  قل ن

، نده ن ا هر هعملکرد وسیل ا ر و وضعیت  یه  قل ن در موقعیتي  نـده    ها  ن ا ر بـه  هاي مختلـف 

بل حصول ا ق یج  تا ن رین  فردت ه  ب ز منحصر  ا یکی  ه کنند.  ی ا ر ي ا اجرا بـه  ITSدر  ا  ر آن 

وردن    آ هم  فـرا اسـت،  مروز مبدل کرده  ا یاي  دن در  قل  ن و  عنصر لاینفک سیستم حمل 

تکنولـوژي    کـارگیري  بـه  راي  ب و علـوم      زمینه  ر  مپیوت کـا یـک،  کترون ل ا قبیـل  ز  ا یی  هـا

زمینه د. وجود چنین  رن دا پیشرفت  راي  ب الایی  ب ر  بسیا نسیل  تا پ باطات است که  ت ر ي ا ا

1 ) Global Positioning System.
2 ) Commercial Vehicle Information Systems and Network
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ا نده موجب خو ی آ تکنولـوژي     در  یـن  ا یشـتر  ب هبود هـر چـه  ب ا  ب ا  ت فـول   هد شد  ا ز  ا ا  هـ

بـه دسـت    ه خاطر  ب ید.  آ ه عمل  ب یع جلوگیري  یر صنا ر سا ب را ب در  قل  ن و  صنعت حمل 

ال   ا ســ تــ ون  کنــ ا ز  ا ا  کــ مری آ ده  الات متحــ یــ ا ه  کــ اســت  ه  زمینــ ین  وردن همــ 2011آ

یه معادل سرما ه 209اي  ب ا  ر ده است. ITSمیلیون دلار  دا تخصیص 

هرهآن چه  ب راي  ب نظر گرفـت  که  ید مد  ا ب ین سیستم  ا ز  ا ري وسیع  ردا ب

یـد            ا ب تـدا  ب ا در یـک کشـور  تکنولـوژي جدیـد  یـن  ا کـارگیري  بـه  بـراي  آن است که 

ه راي زمینــ جــ ا ه  کــ یی  ا ز آن جــ ا رد.  کــ هم  را فــ ا  ر آن  فرهنگــی  و  فیزیکــی  اي  ITSهــ

زمینه د  یجا ا ردهاي جدید است.  دا ن ستا ا و معرفی  تعریف  لمستلزم  ا فرهنگی  مـی  اي  زا

ا     بـ بـاط  ت ر ا در  داشـت.  هد  غمزي خوا ا بل  ا نقش غیرق یی سیستم  را کا ن  میزا در  و  وده  ب

اجراي زمینه در  ز  یا ن مورد  فیزیکی  ره کرد که یک سیسـتم حمـل   ITSهاي  شا ا ید  ا ب

ه     ر مـاهوا نـات  مکا ا و  یـه هوشـمن  قل ن یل  قل هوشمند مستلزم وجود وسا ن اي وسـیع  و 

یز تلاش ن زمینههایی در جهتاست که در حال حاضر  ین  ا وردن  آ هم  ها در حـال  فرا

قـل      ن و  دن سیسـتم حمـل  دا قدم در جهت پوشـش  ین  ول ا رداشتن  ب راي  ب م است.  جا ن ا

یـه     قل ن یل  قـل هوشـمند، وسـا ن و  ا سیستم حمل  ب نـد هـدف   ي سـنگین مـی  کشور  وا ت

ثمربخشی آن می هبود  ب راي  ب و  اشد  ب بـه بخـش خصوصـی      مناسبی  ا  ر نـد سیسـتم  وا ت

مود.  ن ر  گذا وا

ان  ی ا پ دهدر  استفا گوییم که  ب ید  ا ،     ب مـرور و  ز ظرفیـت عبـور  ا هینـه  ب ي 

نــدگان،  ن ا ر رل  کنتــ ن،  فرا ا و مســ نــدگان  ن ا ر حتــی  را ود  هبــ ب تحــرك،  یــت  ل ب ا ق یش  زا فــ ا

نـدن وضـعیت         زگردا ا ب در  یـل وجـود سـرعت  دل بـه  ) دث مکـرر  وقوع حوا ز  ا جلوگیري 

لـودگ   آ ز  ا فیک، جلـوگیري  را ت ه) کنترل  دث روز حا ب ز  ا ه وضعیت عادي پس  ب نی  ی بحرا
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نـآوري   ف ین  ا داشتن  ه  ب ا  ر تایجی است که هر کشوري  ن ه  ز جمل ا و محیط زیست،  هوا 

کند. ترغیب می

نقل عمومی1- 5 و  ) سیستم حمل 

قل عمومی مجموعه ن و  ز سیستم حمل  ا و  منظور  نـات  مکا ا د،  را ف ا ز  ا ي  ا

زیرساخت و  هتجهیزات  ب یی است که هدف آن جا در   ها بـوه  ن ا ه صـورت  ب ر  ف جایی مسا

یل       یسطح شهر م ع مختلـف وسـا نـوا ا ز  ا قـل عمـومی  ن و  اشد. در یک سیستم حمـل  ب

ده می استفا قل  ن و  وبوس، مینیحمل  ت ا قبیل  ز  ا رهـاي    شود،  قطا ع  نـوا ا و  متـرو  بوس، 

ه طور کلی وظیفهدرون ب و   شهري.  تقـال  ن ا قل عمـومی،  ن و  اصلی هر سیستم حمل  ي 

ه ب بـر ح جا و  مقیاس وسیع  در  ن  فرا راحت مسا و  م، سریع  ل اسـت.    جایی سا ز  یـا ن سـب 

تقسیم می ه سه دسته  ب ه دهد،  ی ا ر ا ید  ا ب ین سیستم  ا تی که  شود: خدما

دیگر شهر. ) جمع1 مناطق  و  مناطق مسکونی  ز  ا ن  فرا آوري مسا

و جمـع     2 تجـاري، صـنعتی  یـت  ل عا ف کـز  مرا ه  ب ن  فرا تقال مسا ن ا آوري ) 

ه فاصل در  ن  فرا . مسا اد شده ی مناطق  کز  مرا ین  ب ي 

مر 3 بـین  ن  فرا وزیع مسا ت و محـل    )  زنـدگی  و  ر  کـا کـز  فریحـی   ا ت هـاي 

، (سعید یا )42، ص 1381ن

نقل عمومی1- 5- 1 و  یاي سیستم حمل  ) مزا

راي سفرهاي درون ب قلی که  ن و  وع وسایل حمل  ن ه  ب مورد بسته  شهري 

ر مـی   قـرا ده  ا         استفا هـ ن آ ز  ا رخـی  ب ا شـاهد هسـتیم کـه  ر وتی  متفـا مـدهاي  یا پ گیـرد، 

: (سعیدعبارت ز ا د  ن ، ا ا ی )62، ص 1381ن
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نرژي1 ا توسـط  ) کاهش مصرف  رژي  ن ا میزان مصرف  ز  ا عه موردي  ل : یک مطا

نشان می قل  ن و  توسـط     وسایل حمل  بـراي یـک سـال  رژي مصرفی  ن ا دهد که مجموع 

ر  ب را ب وبوس  ت معادل 560000ا لن،  وات ساعت است،770000گا و  لی که کیل در حا

قلیه ن یل  توسط وسا راي یک سال  ب رژي مصرفی  ن ا رامجموع  ب ر ي شخصی  1580000ب

معادل  لن  یو وات21500000گا ه که مشاهده مـی کل شـود،  ساعت است. همان گون

قلیه ن یل  هوسا ب د جا عدا ت ا  ب ً سه ي شخصی  ا د یشتري (حدو ب رژي  ن ا ر،  ف جایی کمتر مسا

وبوس) ت ا ر  ب را پیشـرفته     مصرف میب مـروزه کشـورهاي  ا لی است کـه  در حا ین  ا کنند. 

امه رن هب گون ه  ب ا  ر نریزي خود  ا ي  ه     جام میا نـرژي صـرف ا جـویی  دهنـد کـه در مصـرف 

رژي ن ا ز  ا ده  استفا در پی  و  ننموده  رزا ا ودگی کمتر هستند. هاي  ل آ ا  ب و  ر  ت

زمــین:2 اشــغال  ات ) کــاهش  نــ مکا ا ترش  و گســ هرها  زایش جمعیــت شــ فــ ا

احداث شبکه و  ا جمعیت  ب تی،   متناسب  کـز خـدما مرا د  یجا ا و  قل  ن و  هاي جدید حمل 

 .  .  . و  آموزشی  فریحی،  ویـژه       ت بـه   ، زهـاي سـاکنین شـهرها یا ن بـه  پاسخگویی  راي  ب

توسعه بـه    وقتی که   ً ا تـ ی ها ن اشـد،  ب ته  ریزي صحیح صورت گرف مه  ا رن ب بدون  ي شهرها 

یـه     قل ن یل  ز وسـا ا هد شد. هجوم سـیل عظیمـی  ز حد زمین منجر خوا ا بیش  ي اشغال 

و شبکه معبر  ودن فضاي  ب و محدود  میزانشخصی  ه  ب توجه  همیت  ا قل  ن و  هاي حمل 

ز سیستم ا م  توسط هر کدا نشان میاشغال زمین  ا  ر قل  ن و  ویـژه    هاي حمل  بـه  دهـد. 

    ، ا یـ در  ، قبیـل کـوه ز  ا ه صورت] طبیعی  [ب ز عوارش زمین  ا اشی  ن وقتی که محدودیت 

مقـدور        د شـبکه هـاي جدیـد  یجـا ا ین صـورت  ا در  اشد.  ب داشته  .  وجود   .  . و  مسیل 

هبود وضعیت شبکه ب ا  ب و لازم است  بوده  قل هاي موجون ن و  تخاب سیستم حمل  ن ا و  د 

زدیک شد.  ن اصلی  هداف  ا ه  ب مناسب  عمومی 
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آلودگی:3 ه طور کلی همه) کاهش  ماشـینی  ب و  زندگی صنعتی  رهاي  زا ب ا ي 

بـاقی مـی       بشـر  بـر محـیط زیسـت  منفی  یرات  ث ا ت نحوي  ه  ب مروزي، هر یک  نـد.  ا ر گذا

آ دیگر موجبات  دي  تعدا تخریب زمین،  رها موجبات  زا ب ا ین  ا ز  ا دي  و  تعدا ودگی هـوا  ل

هم مـی    فـرا ا  ر بل تحمـل  ا هاي غیرق ر صدا تشا ن ا یز موجبات  ن قـع   گروهی  ا و در  نـد.  ور آ

عه  ی تشار صوت، ضـا ن ا و  ودگی هوا  ل آ ز  ا اشی  ن رات  ر     خسا بـه شـما ملـی  و  اجتمـاعی  ي 

ودگیمی ل آ ید.  یمـاري    هاي زیستآ ب ز  ا بسـیاري  آمـدن    محیطـی موجـب  یین  پـا و  هـا 

ر بسیا تقال  ن ا و عامل  ر شده  کا ندمان  ا اهنجارير ن ز  ا عـدي   ي  ب نسـل  ه  ب اجتماعی  هاي 

ود.  ب هد  خوا

توبوس1- 5- 2 ا  (

بلاً ق ه که  قل عمومی که همان گون ن و  ز وسایل حمل  ا یکی  ره شد،  شا ا

ر می را ق ده  استفا مورد  کثر شهرهاي جهان  ا رکرد     در  کـا بتـه  ل ا اسـت.  وبـوس  ت ا گیرد، 

ین وسیله متفاوتا ز جهان  ا قطه  ن در هر  نی آن  یط مکا بق شرا بـه طـوري    مطا اسـت، 

ه ب پیشرفته، جا قطارهاي شهري که در کشورهاي  ع  وا ن ا توسط  جایی در سطح عمومی 

نجام می ه جمعا ب و  داشته  فرعی  نقش  در ین کشورها  وبوس  ت ا و  تقـال  شود  ن ا و  آوري 

ه یستگا ا ه  ب ن  فرا مترو میمسا ن   هاي  قـدا ف بـه  توجه  ا  ب لی است که  در حا ین  ا زد.  ردا پ

بزیرساخت و عدم  یر سیستمهاي لازم  کارگیري سا قبیل ه  ز  ا قل عمومی  ن و  ها حمل 

همترو، ب وبوس صورت در کشورهاي جهان سوم جا ت ا ع  وا ن ا توسط  ه طور عمده  ب یی  جا

لیت میمی عا ف تی  دول ا  ی لب بخش خصوصی  ا ق در  کنند. گیرد که 

وبـوس    ت ا ز خـدمات  ا ده    در شهرهاي جهان سـوم  اسـتفا یشـترین  ب نـی  ا ر

ز شمی ا بسیاري  را  ی ز ه     شود،  نهـا وسـیل ت وبـوس  ت ا و  داشـته  یین  پـا درآمد  ن  دا ي هرون



ادبیات موضوع/ دومفصل 

74

قلیه مـردم     اي است که مین نـات  مکا ا ا  بـ ه  ین وسـیل ا ا  ده کرد. ضمن استفا آن  ز  ا ن  وا ت

نه ر است. معمولاً هزی زگا یشتر سا راي هر ب ب یی  5ي سفر  بجـا ومتر جا ا  10کیل 25تـ

د کـم   فـرا ا ي  را ب یز  ن مبلغ  مریکا است. هر چند همین  آ بـه   سنت  مـد  30مفهـوم  درآ

ر می وا ن درآمد خا ترجیح میدرصد  د  را ف ا ز شهرها  ا برخی  در  اشد.  ده    ب یـا پ دهنـد کـه 

روبی که  ی ا ن ند  ن ما ر خـود          25سفر کنند،  کـا بـه محـل  ده  یـا پ پـاي  بـا  مـردم  درصـد 

تـا   می در هر مسـیر  د  را ف ا ز  ا برخی  ه طوري که  ب د،  ده   10رون یـا پ یـز  ن روي کیلـومتر 

کنند. می

ب ـ  و ت ا بـه   وسمعمولاً در سیسـتم  بـراي جا نـی  ا ز   ر ا جـایی درون شـهري، 

وبوس ت طـاق ا ا و  زرگ  ب و  د متوسط  عا ب ا ا  ب یی  مینـی   ا و  متناسـب  یی  ده   هـا اسـتفا بـوس 

وبوسمی ت ا دو محوره مـی شود.  و  زلی  دی ورهاي  موت راي  دا راي  ها معمولاً  دا و  اشـند  ب

بـه   ده  یستا ا رد. ظرفین  دا ن وجود  فرا یستادن مسا ا راي  ب فی  کا و فضاي  وده  ب دو درب 

ه 3نشسته  ه 1ب ب ین نسبت  ا ه 5است که  یز می1ب وبوسن ت ا ز  ا ده  استفا هـاي  رسد. 

ده       اسـتفا آن  ز  ا زي  نـدون ا و  فقـط در کشـورهاي هندوسـتان  و  بوده  ن ول  متدا دوطبقه 

وبوسمی ت ا استثناي شهرهاي مهم چـین کـه   هاي مفصلی کمیاب میشود.  ه  ب اشند،  ب

وبوس ت ا ز  ا ادي  زی د  عدا رت ب وبوس  ت ا و  رد هاي مفصلی  دا قی وجود 

وبوس ت نسـبت   ها معمولاً طوري طراحی میا بـه  ها  ن آ گردند که ظرفیت 

راي یک مینی12 ب فر ظرفیت  ا ن ت وبـوس 170بوس  ت ا در  فر  رسـد.    ن ب هـاي دو طبقـه 

) مینـی 5- 2جدول  و  وبوس  ت ا ع  وا ن ا نشـان مـی   ) ظرفیت  ا  ر بـه هـر حـال     بـوس  دهـد. 

زیر رد،  دا ن رد در جهان سوم مفهومی  دا ن ستا ا وبوسظرفیت  ت ا  ، قاضا ت وج  ا زمان  در  ها ا 

ه ب فر جا ه صورت فشرده مسا ب و  ز حد ظرفیت  ا لسـلام   جا میبیش  ا ر دا در  مـثلاً  کنند. 
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ز  ا بیش  وبوس مفصلی  ت ا ، مشاهده شده است که یک  یا ن ا ز ن ا ت ر  240در  ا سـوا ر ر  ف مسا

قبول است.رک بل  ا ین یک رکورد غیرق ا ده که 

توبوس- )2- 2جدول( ا هاي شهريظرفیت 
توبوسنوع  حداکثر ظرفیت ظرفیت کلظرفیت نشستها

اوج در ساعت 
122040بوسمینی

وبوس کوچک ت 203050ا

ر فرب میونت مسا 203545کا

رد دا ن ستا ا وبوس  ت 4080105ا

وبوس یک طبقه  ت ا
زرگ ب

50100125

وبوس دوطبقه ت 80120150ا

وبوس دو طبقـه   ت ا
زرگ ب

80170200

وبوس مفصلی ت 55120150ا

لی   ــ ــوس مفص وب ت ا
زرگ ب

55170210

،برگرفته از مطالعات بانک جهانی10ماخذ:حمل و نقل همگانی در شهرهاي جهان سوم،آرمسترانگ رایت،ص



ادبیات موضوع/ دومفصل 

76

بـه  ن جا فرا وج، مسا ا زمان  در  کثر کشورهاي جهان سوم،  ا توسـط    در  جـا شـده 

بـه       متـرو جا توسـط  نی هستند کـه در کشـورهاي صـنعتی  را ف معادل مسا وبوس  ت ا  ا جـ

وبوسمی ت ا د. معمولاً عملکرد سیستم  نی در یک مسیر شون ا یـک  15000ر در  فر  مسا

اشد. ساعت می ا  ب تـ یط در یک ساعت  ا همان شرا ب ز شهرها  ا برخی  در  20000حتی 

ه ب یز جا ن ر  ف ند پوسان، هنگجا میمسا ن ما ) د  در  شون  . ( و غیـره ا  وگوت ب کنگ، لاگوس، 

ده مـی     دا قـدم  ت وبـوس حـق  ت ا ه  ب نی که  ویـژه، حجـم       زما د مسـیر  یجـا ا نـد  ن ما شـود، 

ه ب فزایش میجا ا  ـ    جایی در یک مسیر  ب لـت حجـم  یشـترین حا ب در  بـد.  ا ر  ی ف الاي مسـا

ه ب نی رخ میجا زما و کوچک جا شده  زرگ، متوسط  ب وبوس  ت ا ع مختلف  وا ن ا ز  ا دهد که 

رتر کا در دومسیر جنوبی پل  ده شود. در شهر لاگوس  توبوس1استفا ا ز  ا ده  استفا ا  ها ب

مینی ز هاي متوسطبوسو  ا بیش  لجثه  ه40000ا ب فر در ساعت جا شـود.  جا مـی مسا

ژه  وی نکوك در یک مسیر  ا ب و  250که شامل در  وبـوس  ت در   مینـی 150ا اسـت  بـوس 

ز  ا بیش  وج  ا ه18000ساعت  ب فر جا فر مسا مینـی  جا مین د.  رغـم  هـا علـی  بـوس شـون

انظرفیت کم، ب در خیا و حرکت سریع  الا  ب ور  ن ما ه علت قدرت  و کـم   ب کم  رتـرا پ هاي 

قیصعرض می ن ند  ن وا همیـت  ت ا ز  ی ر حا بسیا ند که  ی ما ن ن  ا جبرا ر ي کمی ظرفیت خود 

ت. اس

کثر جاده بـه   ا هـا جا ن آ در  فرین  ز مسـا ا الایی  ب جـا  هاي شهري که حجم 

ز دو خط تشکیل میمی ا د، معمولاً  بـه      شون رد  مـوا رخـی  ب در  خـط هـم   3شـوند کـه 

فیکی مـی می را ت ا مدیریت صحیح  ب یط  ین شرا ا تـوان سـرعت حرکـت    رسند که تحت 

وبوس ت ه ا ب ا  ر ا 15ها  ن    20ت ا یشـتر رسـ ب و حتـی  ومتر در سـاعت  د. در شـهرهاي  کیل

1 ) Carter Fridge
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زرگ علی ب ر  رد،   بسیا دا ر  قـرا رین حـد  الات ب در  وج  ا زمان  در  قاضاي سفر  ت ین که  ا رغم 

وگان می ا ن د  عدا ت ا  ب مناسب  ن  فرا ن مسا ر مـی     میزا تظـا ن ا کـه  اشد. همـان طـوري  رود ب

مــی م  کــ  ً ا ت ب نســ وج  ا ر  غیــ ان  زمــ در  ا  قاضــ ت م  اســت حجــ وج ممکــن  ا ان  زمــ در  ود.  شــ

ترسرویس در  اصلی  در مسیرهاي  توقفدهی  فیک،  را ت کم  دیگـر     ا یـا  معبـر  ر  کنـا هاي 

لیت عا یبـی  ف رت ت ید  ا ب مواجه شود که  ا مشکل  ب  ( ده یا پ ر  ب عا تردد  ) ان  ب ا بی خی ن هاي جا

بـه مسـیرهاي     ز مسیرهاي شـلوغ  ا فیک  را ت تقال  ن ا مکان  ا وج  ا زمان  در  ا  ت ذ گردد  تخا ا

فرینی کـه    کم تـردد مسـا بـراي  ه خصوص  ب اشد.  ب داشته  ویژگی وجود  ا همان  ب کم  را ت

د.  ن ر دا ن کم  مترا ر  ب معا ز  ا ه گذشتن  ب می  زا ل ا ه مقصد خود  ب راي رسیدن  غلب هرب ا چند 

در    سیستم ا  ر یشـترین سـرویس  ب ً بخش خصوصـی  قل عمومی مخصوصا ن و  هاي حمل 

ه می ی ا ر ا کم  را رت پ ر  ب گونـه   معا یـن  ا ه  ب یشتر سفرهاي کاذب  ب اعث جذب  ب ین  ا و  دهند 

ر می ب ند جیپنیمعا ن ما و مینی1شود،  یل  ن ما در کراچی. بدر  وس 

ده   اسـتفا و  ر  موث فیکی  را ت عمال مدیریت کنترل  ا ا  ب ز شهرها  ا برخی  در 

هرم ا ز  ز      ا ا ده  اسـتفا بـه  یـل  تما ین،  ن قـوا عمـال  ا و  و وصول  ه  ی کرا یش  فزا ا ند  ن ما یی  ها

یش مـی  فزا ا کم  را رت پ ر  ب معا ه  ب ه منظور کمک  ب ا  ر ردد  ت دهنـد. خـدمات   مسیرهاي کم 

و مینی وبوس  ت غییرا ت ا  ب توسعهبوس هماهنگ  لگوي  ا بـوده  ات  قاضا  ت ن  میزا و  ي شهر 

عطاف می ن ا بل  ا ق عطافو  ن ا ین  ا اشند.  هبود ب ب در  ر  موث مل  ز عوا ا یکی   ً پذیري مخصوصا

توسعه ربري میکیفیت  کا غییرات  ت و  یـن  ي شهري  ا ز شهرها  ا برخی  در  گرچه  ا اشد.  ب

عطاف ن دولـت صـورت           ا توسـط  ملی کـه  یـا عـوا و  ین غیرضـروري  ن قـوا توسـط  پـذیري 

باشـند،          کند مییرد،گمی ن ینی  ن قـوا بـه چنـین  جـه  موا شـود. چنـان چـه مسـؤولان 

1 (Jeepney)هاي تبدیل شده به مسافرکشجیپ(
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و کـم        می کم  رتـرا پ معبـر  در  نـه  نظـر هزی ز  ا کـه  ه دهنـد  ی ا ر ا معقولی  ند خدمات  ن وا ت

اشد. علی ب ه  ا صرف ب کم  را وبـوس  ت ت ا کـه  ین  ا در     هـا مـی  رغم  یی  بـه سـزا قـش  ن نـد  ن وا ت

ه ب قاضجا ت بگوي  غلب جوا ا ولی  اشند،  ب داشته  و جایی سفرها  من  ا ا ن ز طرفی  ا و  بوده  ن ا 

نـدگان         ن بـه طـور حـتم گردا و  ر هسـتند  رخـوردا ب ینی  ی پـا ازدهی  ب ز  ا و  وده  ب راحت  ا ن

رد سرویس دا ن ستا ا اساسی  در مورد کیفیت  ر هسـتند.    سیستم  دهی سخت تحـت فشـا

یـه       ) شـاخص 6- 2جدول ( ا ر ا مـورد کیفیـت  در  ا  ر نی  نـک جهـا ا ب پیشـنهادي  ي هـاي 

وبوس ت ا نشان میخدمات  نی  ا . أهدر

زمان راي  ب تلف شده  معقـول مـی   وقت  رد  دا ن سـتا ا ر  زی بـراي   هاي سفر  اشـند.  ب

روز  ن هر  فرا تمامی مسا در مکزیکوسیتی یک سوم  ا 2مثال  ز وقت خـود  4ت ا ساعت 

ر می کا ز سر  ا برگشت  و  ه رفت  ا ر در  ا  ین ر ب وبوس  ت ا ا  ب قاهره سرعت سفر  در  ند.  ن ا گذر

ا 3 یــن13تــ ا ا  تــ وگو ب در  اســت.  اعت  در ســ ومتر  لــ در حــدود کی رعت  ا 25ســ 30تــ

ه  ب ومتر در ساعت است که در سواحل مرکزي شهر  ومتر در ساعت کـاهش  7کیل کیل

یدا می یش میپ فزا ا قدري  ه  ب ر  تظا ن ا زمان  ن  میزا نگین    کند.  میـا کثر  ز حـدا ا د کـه  ب ا ی

ر می الات ب یز  ن عیین شده  هت مون ن اسـت.   رود. دهلی یک  وقـت  تلاف  ا وع  ن ین  ا ز  ا رز  ا ب ي 

ا زمان  نگین  ز میا ا بیش  ز مسیرها  ا برخی  در  ر  تظا ین وجـود  دقیقه می20ن ا ا  ب اشد.  ب

بـردن        بـالا  بـراي  یی  رهـا کا م  نجـا ا بـه  در  ا ق ندگان سیستم  ن ، گردا ز شهرها ا برخی  در 

اساسی شده ردهاي  دا ن ستا د،ا ن آیرس. ا وینس  ب و  ند هنگ کنگ، سئول  ن ما

و کیفیت سرویس و عمـومی       کمیت  یـه شـده بخـش خصوصـی  ا ر ا هـاي 

بس غلب  ها ی ا پ ر  ب رد که  دا یطی  ه شرا ب ر میتگی  زی مل  ز عوا ا برخی  اشد: ي  ب
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ده تردد در جا و  کم  را ت  *، لت  ها آسـفا و عدم  ري ضعیف  نگهدا و  تعمیر 

ده نـه     مرغوب جا یش هزی فـزا ا و  بـازدهی  و  اعث کاهش سـرعت سـفر  ب ي ها که 

یی می جرا شود. ا

یه و محـدودیت    * سرما یـدکی  یل  و وسـا امین قطعـات  ت در  ري کم  گذا

مبادلات خارجی در   ً ه مخصوصا تنخوا ه  ب دسترسی 

ه     تخـاب وسـیل ن ا و محـدودیت  تـی  ل دو گیر  ا پ و  ین دست  ن وا ق ي * وجود 

نظر نمی ه  ب یط غیرمعقولی  ا وجود چنین شرا ب یه که  قل هـاي  رسد کـه بخـش  ن

یه ا ر ا ه منظور  ب قاضا  ت بگوي  و عمومی جوا اشند.خصوصی  ب ي خدمات مطلوب 
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ت سرویس دهیشاخص هاي کیفی–) 3-2جدول (
اندازهشاخصردیف

زمان انتظار1
( زمان انتظار مسافرین در ایستگاه اتوبوس 

(

دقیقه10تا 5میانگین 
دقیقه20تا 10حداکثر 

متر500تا 300در منطقه شهري مسافت پیاده روي تا ایستگاه اتوبوس2
1000تا 500در مناطق شهري با تراکم کم 

متر
یلهتغییر وس3

( تعداد دفعاتی که مسافر وسیله نقلیه خود 
را در یک سفر کاري در رفت و برگشت 

تغییر میدهد )

بار1تا 0میانگین 

درصد استفاده 10بار ( براي کمتر از 2حداکثر 
کنندگان )

زمان سفر4
( مقدار زمانی که هر روز براي رفتن یا 
بازگشت از محل کار صرف می گردد )

ساعت5/1تا 1میانگین 

ساعت 3تا 2حداکثر 

12تا 10در مناطق شهري با ترافیک مختلط سرعت سفر با اتوبوس 5

کیلومتر در ساعت 
کیلومتر در 18تا 15در مسیر ویژه اتوبوس 

ساعت
کیلومتر در ساعت25مناطق با تراکم کم 

10نسبت هزینه سفر خانوار به درآمد خانوار هزینه سفر6

درصد

وبوس ت ا ود درگذشته خدمات  ب ندگان بخش عمومی  ن نی در دست گردا ا ر

ونی  ا عــ ت رکت  د شــ ا حتــی چنــ یــ دو  ا  یــ یــک  راي  دا هرها  ر شــ کثــ ا ول  ور معمــ ه طــ بــ و 

رانی کاهش هزینه،افزایش استاندارداتوبوستحت عنوان خدمات68، گزارش فنی ماخذ: بانک جهانی
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توبوس ها ر دا ا ه هر حال  ب د.  ودن ب نی  ا مناسـب رشـد   ر و  ر  موث مل  ز کاهش عوا ا کنندگان 

رنج می ر  یدا ا ا     پ قاضـ ت فـزایش سـریع  ا بـل  مقا در  و  رنـد  ن    در سـال ب وا ت نـا خیـر  ا هـاي 

پـر مـی   شده توسط بخش خصوصـی  ین خلا  ا غلب شهرها  ا در  د.  ن شـود کـه در حـال    ا

بـر مـی    حاضر علی در ا  ر ر  ا ز بـا ز  ا یشـتري  ب ررسـی   رغم مشکلات جدي، سهم  ب گیرنـد. 

ز  ا بیش  مر است که در جهان سوم بخش خصوصی  ا ین  ا موید  نی  انک جها ب 75توسط 

توبوس ا ا  ب ا  ر ز سفرها  ا نجام میدرصد  ا   ا ر زیـت  ن را ت ا ر ا پ تمامی سـفرهاي  و عملاً  دهد 

بخــش  یش  زا فــ ا ود  وجــ ا  بــ د  و هنــ ین  در چــ د  رد. هرچنــ دا ده  ه عهــ ی بــ اي خصوصــ هــ

وبوسشرکت ت ا آن         هاي  بـه  مـه  دا ا در  رنـد کـه  دا ر  قـرا ویـت  ل و ا در  تـی هنـوز  ل دو نی  ا ر

و جمشیدي، شود. (عظیمیپرداخته می ن  دا ژا . 7- 11، صص 1378ن (

تو1- 5- 3 ا نی بخش عمومی در شهرهاي جهان سومبوس) خدمات  را

وبـوس    ت ا قل یـک شـرکت  زرگ جهان سوم لاا ب کثر کشورهاي  ا نـی  در  ا ر

رد. معمولاً دا تی) وجود  (دول ین شـرکت عمومی  ز     ا ا وبـوس  ت ا زیـادي  د  عـدا ت راي  دا هـا 

ا 500 ــ ده   2500ت تفا ســ ا ــوس  وب ت ا زرگ  ــ ب ا  ــ ت متوســط  د  ا عــ ب ا ز  ا و  تند  ه هســ تگا دســ

مریکـاي لات ـ می آ در  بـه خصـوص، شـرکت   کنند.  زرگـی     ین  ب وگـان  ا ن ز  ا هـاي عمـومی 

(مکزیکوسیتی  د.  رن رخوردا و  6500ب ول ئ ا وپ ئ ا ، سـ ه و در چـین   3300دستگا ه)  دسـتگا

نگهاي  ، پکن 5000(شا ه (دهلـی  4500دستگا در هندوستان  یز  ن و  ه)  4200دستگا

ــی  مبئ ب  ، ه تگا د   250دســ دا ــ ع ت یی  ا ــ ق ری ف آ ورهاي  ز کشــ ا یاري  بســ در  ا  ــ م ا  . ( ه تگا دســ

وبوس ت ز   اي شرکتها ا و معمـولاً کمتـر  ر کمتر است  بسیا ه  500هاي عمومی  دسـتگا

اشد. می ب
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علـق        ت مـات محلـی  مقا بـه  ا  یـ و  ه حکومت مرکـزي  ب ا  ی لکیت معمولاً  ما

ین شـرکت  ا لی  ما ان  و مجری رشد  ا ن  را ً مدی ا ب ل غا رد.  تـی هسـتند.     دا ل دو رکنـان  کا  ، ا هـ

 ـ    ل دو ه همـین شـکل مسـتخدمان  ب یز  ن ندگان  ن ا ر ر شامل  کا یروي  و طبـق   ن ت هسـتند 

ا می ی مزا و  تی حقوق  دول زین  م وظیفه میموا نجا ا و  د  فاق میگیرن ت ا فتد کنند. کمتر  ا

وبوس ت ا یش         که شرکت  ردي گـرا مـوا در  ولـی  اشـد،  ب ر  کـاملاً خودمختـا تـی  ل دو نـی  ا ر

یمهشرکت ن دیـه      هاي  تحا ا ثـر  ا ز  ا اشـی  ن غلـب درگیـر مشـکلات  ا ر هم  هـاي  خودمختا

دیگر کارگري می ز طرف  ا د.  ودجهشون ب جا که  ن آ ز  مین     ا تـا دولـت  ا معمـولاً  ر ا  هـ ن آ ي 

ر تصمیممی اختصا و    گیري محدود است،کند،  تصـمیم هـاي مهـم  در مورد   ً خصوصا

ا    علی هـ ن آ رین  رزت بـا رد کـه  دا استثناهایی هم وجود  بته  ل ا ی.  ل ما یل  در مسا لخصوص  ا

ن قل چرا ن و  ور1شرکت حمل  ت در هندوستان است. 2در شهر کویمبا

فا ت ا ر  فتد که شرکتق میبسیا وبوسا ت ا تی  ل دو یـی  هاي  ا ر دا نـی  ا هـاي  ر

ا    عمده بـ قیـاس  در  اشـند.  ب داشته  م  و سها یل  یز وسا ن و  ه شکل زمین، ساختمان  ب اي 

وبوس ت ا زمان هاي  ز شهر، معمولاً حجم سا یا ن ه کل  ب ونسبت  تی کوچک است  دول نی  ا ر

جـا کـه شـرکت       ن آ ز  ا یـن حـال  ا ا  بـ نیست.  توجه  بل  ا ق هـاي  تشکیلات بخش خصوصی 

وبــوس ت وبــوسا ت ا و  ورم  یفــ ون ی راي  دا تــی  ل دو نــی  ا هر نــ ا ی ا پ و  ا  و هــ ه  توجــ لــب  اي جا هــ

ه می ا گمرا ر نسان  ا  ً ا ب ل غا کز شهر،  مرا در   ً رومندي هستند، خصوصا ب فکر آ ین  ا و  کنند 

قا می ل ا ا  ر است. کنند که تشکلات عمدهر کا در  اي 

در، شرکت ا ن مورد  ز چند  ا وبوسغیر  ت ا تی  ل دو بـه    اي  ز  یـا ن نـی  ا نـه ر ا ر ا ی

آن ز  ا برخی  و  د  رن هدا ن ا ر ا ی افت میها حتی  دری یـک     هاي سنگین  ز  ا ز  یـا ن یـن  ا کننـد. 

1 ) Cheran
2 ) Coimbatore
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ه خاطر هزینه ب یین است. یکی طرف  ا پ درآمد  و  ازدهی  ب دیگر  ز طرف  ا و  هاي سنگین 

ز دلایل عمده نها قـبلاً گفتـه شـد،         هزی تـی، همـان طـور کـه  ل دو الاي خطـوط  ب هاي 

م بی تخدا را کا ز  یا ن ز  ا بیش  و  افت مـی کنان است. شرکتحساب  ی یی  در   ها شـوند کـه 

وبوس ت ا د  عدا ت ر  ب تقسیم  رکنان  کا د  عدا ت ) رکنان  کا ها نسبت  ن ز   آ ا بـیش  فعـال)  8هاي 

ه  ب رد  موا ز  ا و در خیلی  فر است  لی 10ن یشتر می15ا ب و حتی  فر  مثال: ن راي  ب ) رسد 

ا 13لاگوس  ت ر کا فر، جا کلکته 14ن فر،  کرا 20ن ا و  فر  . در صـورتی  28ن فر) در  ن کـه 

ه شرکت ب ین نسبت  ا ه 5هاي بخش خصوصی  ب و حتی گاهی  فر  ا 2ن فر می3ی رسد. ن

نده ن ا ر وبوس  ت ا ردي که صاحب  موا ین  ا در مورد شـرکت در  ا  ی و  هـاي  ي آن هم هست 

دگی مشاهده می وا ن الاي شرکتکوچک خا ب م  استخدا ً   گردد. نسبت  ا بـ ل غا تـی  ل دو هاي 

نمی ا  ر فی  اضا رکنان  کا ین است که  ا ه خاطر  زنشسـته      ب ا ب ا  یـ و  ج  کننـد  خـرا ا نـد  ن وا ت

ه دی تحا ا فوذ  ن ر  ث ا ر  ب ا  ی و  تی  دول رت  مقرا یل  دل ه  ب ا  ی د،  زن ه   سا ل ا یـن مسـ ا کارگري  هاي 

اسـت،     د کـرده  یجـا ا قل کراچی مشکل لاینحلی  ن و  در مورد شرکت حمل  ه خصوص  ب

ین شرکت  ا را  ی ز شـرکت 500ز ا بسیاري  رد، در صورتی که  دا د  ا ز ما فر پرسنل  هـاي  ن

ا ب تی  ل ین که معمولاًدو ا ا  ب مواجه هستند.  ولـی  کمبود پرسنل  دستمزدها کم است، 

رکنان می کا د  ا ی ز د  عدا ت ین وجود  ا ا  زیـان  ب ند موجـب  وا تـوجهی گـردد.     ت بـل  ا ق هـاي 

رده   چنین شـرکت هم راي  دا  ً ا بـ ل غا تـی  ل دو و سیسـتم    هـاي  ر  مـدی اضـافی  هـاي  هـاي 

د هستند  ا زی ر  بسیا فات  تشری ا  ب پیچیده  ري  دا ا و  ریتی  د    مدی عـدا ت که مسـتلزم وجـود 

ور  ه طــ بــ ري  الاســ ب ارج  ه مخــ بــ یوه  یــن شــ ا اســت.  ري  دا ب ا و حســ ري  دا ا د  را فــ ا ادي  یــ ز

فه میچشم اضا تیجهگیري  ن ،    ي عکس میکند که  مـور ا هبـود  ب بـه جـاي  یعنی  دهد، 

یین می ا پ ا  ر ازدهی  ورد. ب آ
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در هندوستان)  ً ادري (خصوصا ن رد  موا ز  ا وبوسشرکتغیر  ت ا نـی  هاي  ا ر

ع و  تی  نـدرت مـی    دول بـه  ز    مـومی  ا بـیش  وج  ا نـد در سـاعات  ن وا ا  60ت درصـد  70تـ

وبوس ت وبوسا ت ا د  عدا ت ز  ا  ً ا ب مرت روز  ه علاوه در طول  ب د.  گیرن ر  کا ه  ب ا  ر یشان  ،ها ه ها ب

بی، کاسته می وبـوس   علت خرا ت ا ً یـک سـوم  ا ب قری ت کلکته  هـاي شـرکت   شود. در شهر 

م می عزا ا ه خط  ب تی که صبح  ز دول ا روز  ا آخر  ت د،  توقفشون ه  ب و  ده  تا ف ا ر  ز   کا بـا ه  گـا

د. می گردن

وبوس ت ا ا  ب یسه  مقا وبـوس در  ت ا ز  ا هـاي  هاي بخش خصوصی درصد کمی 

ز بی ا اشی  ن ید  ا ب ا  ر ین  ا و  د  رن دا مادگی حرکت  آ تی  دول رکنان، درصد بخش  کا علاقگی 

یـدکی          زم  لـوا و  و کمبـود قطعـات  نـاقص  ري  نگهـدا و  تعمیـر  یـب،  غا رکنان  کا الاي  ب

نست.  دا

ا وبوسبدیهی  ت ا معناي ضرر ست  ه  ب ز سرویس هستند،  ا هایی که خارج 

و هدر  ان  زی وبـوس   دو  ت ا د  عـدا ت ه  ب رکنان  کا الاي  ب ه است. نسبت  ی ز سرما ا دن بخشی  ا

بـه      ا  ر بـازدهی  گـر  ا اسـت.  تی  دول بخ  در  ازدهی کمتر  ب معناي  ه  ب ه خود  ب فعال، خود 

بسنجیم، روز  در هر  رکنان  کا ز  ا راي هر یک  ب ومتر  کیل فر  ر مسا رکنان معیا کا ازدهی  ب

تی  ل ا 500دو عنـی  600ت ی ه بخش خصوصی،  ب ود که نسبت  ب هد  کیلومتر خوا فر  مسا

ا 1000 ً نصف است. 1300ت ا ب قری ت ومتر،  کیل

وبوس ت ا ز  ا نیبسیاري  ا درآمـد هسـتند کـه      ر ر کمبـود  تی دچـا دول هاي 

بعضـی شـهرها          در  وبـوس  ت ا یـرون  ب بـه  ویـزان شـدن  آ ) یـه  کرا پرداخت  ز عدم  ا اشی  ن

و ،متدا ز      عدم دقـت خدمـه  ل است) ا و سـرقت بخشـی  یـه  کرا فـت  ا ی در در  وبـوس  ت ا ي 

یه وبوس میکرا ت ا توسط پرسنل  فتی  ا ی در دن ي  دا ز دست  ا ذا  ل اشد،  ا 10ب درصد 15ت
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در نمی ا ن مري  ا ا درآمد  ت قع  موا بعضی  در  و حتی  اشد  در  درصـد هـم مـی   30ب رسـد. 

اشد، می ب لیل هم  ق درآمد  دن  دا ز دست  ا ردي که  د موا ن وا زیان گـردد،  ت و  اعث ضرر  ب

ز          ا اطمینـان  بـراي حصـول  دیگـر  یل  ز وسـا ا ده  اسـتفا و  یـا کـوپن  لیت  ب ا صدور  ب ذا  ل

م می قدا ا ه  ی کرا افت  تیجـه  دری ن ا حـدودي  ت ز    گردد که  ا ا  مـ ا رد.  دا و  داشـته  مثبـت  ي 

و وصول ن  فرا ین مسا ب جا که همدستی  ن اشـد،   آ ب میـان  در  ازرسان  ب و  ه  ی کرا کنندگان 

کاملاًهیچ روشی، هر چه هم  اشد،  ب و ظریف  ود. پیچیده  ب هد  نخوا ر  موث

ز شرکت ا زیانبعضی  و  ز ضرر  ا راي جلوگیري  ب تی  دول رده  هاي  ا و هـاي 

ز خدمه وبوس میا ت ا پـیش ي  ز  ا مبلغ  روزه  هند که هر  عیـین خوا تحویـل  شـده ت ا  ر اي 

بـرود، چشـم     ه جیـب خدمـه  ب احتمالاً ممکن است  اضافی که  مبلغ  ز  ا و  پوشـی  دهند 

ا قیمتما شرکتکنند.  ا  ب وقتی که  تی  دول رو میهاي  روب یش  فزا ا د، هاي در حال  شون

لـذا          نمی هنـد،  بخوا یشـتري  ب مبلـغ  هـا  ن آ ز  ا و  نـد  ی آ یق  فـا ومـت خدمـه  مقا ر  ب ند  ن وا ت

ز شرکت ا لی که بسیاري  در حا و هستند.  وده  ب رو  روب ا ضررهاي هنگفتی  ب تی  ل دو هاي 

دیه تحا ا ه حمایت  ب اضافی خدمه  درآمدهاي  تـی  کسب میکارگري  کنند. شرکت کی 

و شرکت پی پی دي1سی ه2کراچی  مون ن ا  ت ر کا و جا ه هستند  ل ین مسا ا ز  ا هاي شاخص 

یشتر شرکت ب ند  ن وبوسما ت ا تی  ل دو ههاي  ن ا ر ا ی ید دولت  ا ب نی  ا ا    ر هـ ن آ بـه  ا  ر ي سـنگین 

زد.  پردا ب

ز شرکت ا دي  وبوستعدا ت ا نستههاي  وا ت تی که  دول نی  ا ز ر ا نی  میزا ه  ب د  ن ا

دي عمل  زا ازدهی آ ب و  ده  دا ا کاهش  ر نه  موفقیت هزی ا  ب رسند.  ب غییرات  ت عمال  ا راي  ب

هبود بخشیده ب ا  ر عمال روشخدمات  ا ز طریق  ا ا  ر ین  ا و  د  ن د  ا ا ز آ تجـارت  هاي معمول 

1 ) KTC
2 ) PPD
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ورده آ ه دست  ب و مسؤولیت خود  ر  کا ز  ا ري  تقال مقدا ن ا و  تقسیم  یز  ن مثال و  راي  ب د.  ن ا

وبوس ت ا تشرکت  ن ین  ا ه  ب بول  ن ستا ا تی  دول نی  ا بـه      یجـه رسـیده  ر توجـه  بـا  کـه  اسـت 

زیـان       ز  ا بـراي جلـوگیري  و  کثـر خطـوط  ا بـوده  ن ور  و همچنـین    سودآ هـاي سـنگین 

ا قسمت عمده ت ر گیرد  کا ه  ب ا  ر فزون، بخش خصوصی  ا روز قاضاي  ت ه  ب بگوي  ز جوا ا اي 

یت زیانمسؤول ین خطوط  ا در  ر  کا ز  ا د. بخش خصوصی  گیرن ر عهده  ب ا  ر بـا  هایش  ور  آ

ه سود ی کرا رخ  ن و  میهمان  تـی        10بـرد  ل دو بـه شـرکت  یـز  ن ا  ر درآمـد خـود  درصـد 

جـرا      می ا قیـت  موف بـا  دیگـر  ز شـهرهاي  ا بسیاري  در  مه  ا رن ب ین  ا تی  غییرا ت ا  ب زد.  ردا پ

ز دست ا و  ده میگردیده است  استفا ز بخش خصوصی  ا نی  ا ر ندرکا یل    ا بـا وسـا ا  تـ شود 

قلیه ن یل  ا وسا ی و  تی  دول قلیه شرکت  وبوسن ت ا فعي خود در خطوط  نی  ا کننـد.  ر یت  ل ا

کننـد،       ا تضـمین  ر یـد عملکـرد مشخصـی  ا ب ین روش مسئولان بخش خصوصی  ا طبق 

عیـین مـی          ت تـی  ل دو یـا شـرکت  دولـت  ردي کـه  دا ن سـتا ا و  مـه  ا رن ب و  یعنی طبق  کنـد 

برخی شرکت د، خدمات عرضه کنند.  رن دا نظارت  آن  ر  ب نشان  زرسا ا تی ب ل دو هاي بخش 

وبوس ت ه ا ی کرا رکنان بخش خصوصی  کا ه  ب ا  ر یـن روش،    میهاي خود  ا ر د  مـا  ا دهنـد، 

در هر مسـیري کـه    ا  ت د هستند  زا آ رکنان بخش خصوصی  کا دي،  ردا را ق برخلاف روش 

یـن روش      ا مزیـت  د.  زن ا مشـخص سـا ر زین خدمات خود  موا و  اشند، سفر کنند  ب یل  ما

بـراي      یشـتري  ب یـل  تما رکنـان  کا و  ندگان  ن ا ر م گردد، آن است که  وا ت بت  ا ق ر ا  ب وقتی 

نش یازهاي مردم  ن وردن  رآ دهند. ان میب

قبـت     در ضمن می مرا و  ري  نگهـدا ز  ا اطمینـان  بـراي  ایست دقت لازم  ب

وبوس ت ا ز  ا ه روشخوب  ب عمال گـردد (عظیمـی  ها  ا و جمشـیدي،   هاي مختلف  ن  دا نـژا

. 21- 23، صص 1378 (
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تطبیقی1- 5- 4 عات  ل ) مطا

ه مون ن اطلاعات در دسترس،  ه  ب توجه  ا  ب ین قسمت  ا ز سیستم در  ا یی  ها

قل  ن و  یـه    حمل  ا ر ا ي  بـرا وبـوس  ت ا ز  ا کـه  ا  ر ي خـدمات  عمومی در کشورهاي مختلف 

ده می ر میاستفا را ق ررسی  ب مورد  أهیم. کنند، 

تـه     ر گرف قـرا ررسـی  ب مـورد  نـد، عبـارت  شهرهایی که  : ا ز ا نـد  ا  ا یبـ ت ر کا

      ، ور (هندوسـتان) ت ، کویمبـا تـین) ن ا ژ ر آ ) یـرس  آ بـوینس   ، اکستان) (پ ، کراچی  رزیل) ب )

ن ، شا ندونزي) ا ) ا  ت ر کا رگزیـده شـده      گهاي (چین)جا ب . شـهرهاي  نـد) ل ی ا ت ) نکوك  بـا و 

یـرس   آ وینس  ب و  یبا  ت ر کا ند  ن ما برخی  توسعه هستند که  ز کشورهاي در حال  ا  ً ا عمدت

وبوس ت ا ز خطوط  توسـعه   ا در  و  نـد  ر رخوردا ب مناسـبی  نی  ا قـل   ي شـبکه ر ن و  ي حمـل 

وده ب ًعمومی موفق  ا کثر ا دیگر که  برخی  و  د  ن ند شـرک ا ن تی هستند، هما واحـد  دول ت 

وبوس ت جها موا بسیاري  ا مشکلات  ب ن  تهرا نی  ا در     ر یـن قسـمت  ا تی  اطلاعـا ع  ب منـا د.  ن ا

ه ل مقا یبا  ت ر کا توسـعه    «ي مورد شهر  بـه سـوي  ا  یبـ ت ر ر شـهري  کا یـدا ا پ وشـته » ي  ي ن

ترجمه و  ینویچ  ب ا ر یون علیجوناس  کتا م  ن یر شـهرها کتـاب     ي خا مـورد سـا در  و  ده  ا ز

نی در شهرهاي جهان س« قل همگا ن و  وشـته » ومحمل  و    ن یـت  ا ر نگ  آرمسـترا لـن  آ ي 

و مجتبی جمشیدي مـی ترجمه ن  دا ژا ن اصر عظیمی  ن ان  ی ا ق آ در    ي  یـن کتـاب  ا اشـد.  ب

مه ا رن ب و  ري میواحد هماهنگی  نگهدا واحد  شود. ریزي شرکت 

1 -4 -5 -1 : نقل عمومی کارتیبا و  ) سیستم حمل 
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وآوري ن یل  دل ه  ب یبا  ت ر بـر    کا قـل عمـومی متکـی  ن و  مر حمل  ا در  هایش 

یبا مرکز عمده ت ر کا زیادي کسب کرده است.  وبوس، شهرت  ت ورزي    ا لـت کشـا ا ی ا تـرین 

ع         فـا ت ر ا در  زدیکـی یـک رشـته کـوه سـاحلی  ن در  ین شـهر  ا ا است.  ن ا ر ا پ رزیل،  900ب

ز می ا ب قرن هفدهم  ه  ب آن  و قدمت  قع شده است  وا ا  ی در ز سطح  ا ز آن متري  ا و  گردد 

وده ب ري منطقه  دا ا و  ا کنون مرکز سیاسی  ت ریخ  ا یبا که در سـال  ت ت ر کا 1965است. 

ز  ا کتبر 500000جمعیتی کمتر  ا ) مروز  ا داشت.  فر  معـادل  1992ن 6/1) جمعیتی 

دود  احتی حــ و مســ رد  دا ر  فــ ن ون  یــ ل ر مــی431می بــ در ا  ر ع  مربــ ومتر  لــ در کی رد.  گیــ

در 1960ي هاي دههسال ود،  ب لیت خود  عا ف وج  ا در  رزیل  ب در  که شهرنشینی سریع 

تخاذ ا یبا تصمیمی  ت ر مهکا ا رن ب در  ات شهري  ن مکا ا آن  اساس  ر  ب هایی متمرکـز  شد که 

جـزاي درون سیسـتم      ا و  تمـامی عناصـر  یی  ا ر کا ندن  ه کمال رسا ب ها  ن آ شود که هدف 

بـه       توجـه  بـه جـاي  مـردم  تردد  رفع مشکلات  و در جهت  ستا  را ین  ا در  شهري است. 

ه شبکه ب ویت  ل و ا ده شد. خودروهاي شخصی،  دا قل عمومی  ن و  ي حمل 

روند تکامل سیستم حمل و نقل عمومی کارتیبا–) 4-2جدول (

نوع فعالیتسال
تکمیل نخستین خطوط تردد اتوبوس هاي سریع السیر در امتداد محورهاي سـاختاري بـه سـمت    1974

شمال و جنوب
سه خط جدید براي تردد اتوبوس هاي سریع السیر به خطوط قبلی افزوده شد  1978
ترل ترافیکی هوشمند به انجام رسید  مقدمات نصب سیستم کن1978
مقدمات برقراري نرخ جامع تردد فراهم شد به ترتیبی کـه قیمـت یکسـانی توسـط تمـام اسـتفاده       1979

کنندگان از اتوبوس هاي شهري پرداخته شود . این امر به طور مشخصی به سود اقشار کـم درآمـد   
نجـام مـی دهنـد سوبسـیدي بـه نفـع       می باشد . زیرا کسانی که سفرهاي کوتاهتري بـا اتوبـوس ا  

در حومه هاي "مسافرین سفرهاي طولانی پرداخت می کنند . ( این عده افرادي هستند که عمدتا
شهري زندگی می کنند )
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خطوط اتوبوس رانی درون ناحیه اي به منظور سیستم حمل و نقل عمومی راه اندازي شد1979
به شهر صنعتی و تجهیز خطوط درون ناحیه اي انجـام  خطوط مسیر جدید براي اتصال مرکز شهر 1982

گرفت  
هاي خاصی می گذرند ایجاد شدلنع ( خطوط مستقیم ) که از درون توسیستم اتوبوس رانی سری1998
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در      قـل کنـونی  ن و  نی که سیسـتم حمـل  یـه 1974زما ا ري شـد،   پ گـذا

ا    ي گستردهگرفتند شبکهمقامات شهر تصمیم ر قـل شـهري  ن و  یـه  ي حمـل  ا پ ي بـر 

وبوس ت ا ز  ا ده  استفا د.  زن وبوس متمرکز سا ت ا ا  ب ردد  یی   ت ده هـا لسیر در جـا ا هاي سریع 

فته ا ی اختصاص  ها  ن آ ه  ب نحصاري  ا ه طور  ب ا حتی که  ی و  موا  را ت ز  ا تر  ن ا ز ر ا تب  مرا ه  ب د،  ن ا

قـل     مترو می ن و  راي حـل معضـل حمـل  ب ا  ر جرا  ا بل  ا ق و  ه حل عمومی  ا ر و یک  اشد  ب

ه ن میا نشان میعمومی در یک شهر  ما  ه  ب م جهان سومی  دا ن دهد. ا

تـردد         بـراي  فقـط  ه مرکـزي  اصـلی شـهر، گـذرگا د محورهاي  متدا ا در 

وبوس ت نطور کـه شـهر گسـترش مـی    ا ر گذاشته شده است. هما کنا بـد، شـبکه  ها  ا ي ی

وبوس ت یز وسعت میا ن آن  نی  ا راي نخستینر ب احداث شبکهگیرد.  فکر  ر  ا بـاطی  ب ت ر ا ي 

الا در ب ا ظرفیت  ب و  بـه     قوي  لـی  رزی ب یازهاي یـک شـهر  ن ه  ب پاسخگویی  راي  ب یبا  ت ر کا

وبوس ت ا آمد. جایی که خطوط  وبـوس وجود  ت ا رنگی هستند.  راي کدهاي  دا نی  ا هـاي  ر

وبـوس سریع ت ا قرمز رنگ،  لسیر  احیـه  ا ن وبـوس  هـاي درون  ت ا و  در   اي سـبز  هـایی کـه 

ه حرکت می ا کوت زرد رنگ هستند. مسیرهاي  کنند، 

در  کات عمده  ن ز  ا نی دسترسـی   شبکهیکی  آسـا قل عمومی  ن و  ي حمل 

وبوس ت ا ه  وبوسب ت ا ه  ب ا  ر د مردم  ن توا ب و  هاي سریعهاي محلی است که  د  ن رسـا ب لسیر  ا

ز طریق شبکه ا ه سهولت  ب د  ن توا ب ها  ن آ ه طور مجدد  رد مسـیرهاي   ي سـریع ب ا و لسـیر  ا

وبـوس      ت ا بـین  ملی  کـا بـاط  ت ر ا د.  وبـوس  هـاي سـریع  محلی شـون ت ا لسـیر،  هـاي درون  ا

احیه وبوسن ت ا و  هاي  تغذی نـه  کنندههاي  ا ی ا پ رد.  دا بـراي    ي محلی وجـود  بـزرگ  هـاي 

وبـوس        ت ا اصـل  پـنج مسـیر  ز  ا یـک  تهـاي هـر  ن ا در  وبوس  ت عنـی    ا ی رد،  دا نـی وجـود  ا ر

وبوسهایی که مردم میمکان ت ا ه  ب جا  ن آ در  ند  ن وا احیـه  ت ن یـا محلـی   هـاي درون  و  اي 
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معتبر است ها  ن آ م  تما راي  ب لیط  ب وع  ن د. یک  ز خطوط منتقل شون ا د هر یک  متدا ا در   .

ع، هسری ن ا ی ا هپ فاصل ه  ب یز  ن قریبی هاي کوچکتري  ت عبیه شده1400ي  ت د. متر  ن ا

مه ا ن روز ا دکه هاي  ب کز  مرا ین  و    ا ر پسـت  ت دفـا نی،  لفن همگـا ت فروشی، 

ه گا دهفروشــ ز شــ تجهیــ اي کوچــک  وبــوسهــ ت ا فرین  ا ا مســ نجــ ی ا در  د.  نــ ی ا اي محلــ هــ

وبوسمی ت ا ه  ب ند  ن وا نت یـا خطـوط سـریع   احیـه هاي درون  بـه  اي  لسـیر جا د.   ا جـا شـون

وبـوس  ت ا ز  ا ده  استفا ر گرفته شده است،  کا ه  ب زمینه  ین  ا در  تکاري که  ب ا هـاي  آخرین 

وقـف   سریع ت د مسـیر  متـدا ا در  لسیري است که  اشـد.      ا ب داشـته  ر کمتـري  بسـیا هـاي 

وبوس ت ا ین  ا لیط  ب فرین  تحویل میمسا ز سفر  آغا در  ا  ر وبـوس   ها  ت ا یـن  ا در دهنـد  هـا 

احـداث شـده      خطوط یک و سـاختاري شـهر  اصـلی  د محورهاي  متدا ا در  اي که  طرفه 

تردد می وبوساست،  ت ا ه  هاي سـریع کنند.  یسـتگا ا در  لسـیر  وقـف  هـاي پوشـیده  ا ت اي 

ا  می ر ر شـدن  و سوا ده  یا پ زمان  و  وبوس است  ت ا راستاي کف  در  فاع سکو  ت ر ا کنند که 

قلیل می ت ر  وبوسبسیا ت ا نی سریعدهند. سیستم  ا و     ر ز چنـین مسـیرها  ا لسـیري کـه  ا

ه یستگا ده میا استفا یی  جا میها ب فر جا قبل مسا ر  ب را ب دو  ا   کنند،  بـ ا  ر ا  هـ ن آ گر  ا و  کند 

وبوس ت مقایسه کنیم، مشخص میا در     هاي عادي  فر حمـل شـده  د مسـا عـدا ت شود که 

دیگـر در چـین       ز سـوي  ا اسـت.  ر سیستم عـادي  ب را ب توسط سیستم جدید سه  ساعت 

ب ز  یا ن دیگر  لیطه خدمهسیستمی  ب وبوس که  ت ا را جمعي  زیـرا  ها  نیست.  آوري کنند، 

تحویل می تدا مسیر  ب ا در  لیط  وبوسب ت ا ین  ا در  یـز  شود. همچنین  ن یشتري  ب ها فضاي 

وبوس ت ا ز  ا رتیب هر یک  ت ین  ا ه  ب رد.  دا ن وجود  فرا راي مسا یبـا  هاي سریعب ت ر کا لسیر  ا

زهمی دا ن ا ه  ب ند  ن وا ات ف وبوس در سیستم سنتی  ت ا علیت کنند. سیستم حمل ي چندین 

یبا همه ت ر کا در  قل عمومی  ن ده و  اسـتفا مورد  ر     3/1ي روزه  قـرا ر  ف فـر مسـا ن یـون  میل
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ه دو سوم جمعیت شهر است. می ب قریب  ز  28گیرد که  ا ه  مـروز ا نی که  ز کسا ا درصد 

وبوس ت ا ده میسیستم  استفا توقف  بدون  و  ومبیلهاي سریع  ت ا توسط  قبلاً  هاي کنند، 

تردد می ز نمودنشخص  ا بیش  رتیب  ت ین  ا ه  ب درصد در مصرف سوخت 25د. همچنین 

شود. جویی میصرفه

در          رگرفتـه شـده  کا بـه  قـل عمـومی  ن و  دیگـر سیسـتم حمـل  ز سوي  ا

یین ا پ ز  ا یکی  ین شهر  ا ا  ت یبا سبب شده  ت ر رخکا ن رین  رزیـل  ت ب در  ا  ر ودگی هوا  ل آ هاي 

اسـت    ه جـاي گذاشـته  ب ز خود  ا ین سیستم  ا ثیري که  ا ت اشد.  ب وردن  ،داشته  آ یین  پـا

نه نههزی تردد در مجموع هزی ه طریقی ي  ب وده است،  ب رهاي ساکن در شهر  وا ن هاي خا

نها  ت ه طور متوسط  ب ین شهر  ا بـه مصـرف      10که مردم  ا  ر درآمـد خـویش  ز  ا درصـد 

اختصاص می نـدکی محسـوب        تردد در سطح شهر  ا رقـم  رزیـل  ب دهنـد کـه در کشـور 

بوه در سال می ن ا قل  ن و  امه1974شود. سیستم حمل  رن ب و  ا مدیریت  ریزي شـرکت  ب

ه ی (   سرما یبـا  ت ر کا ري مخـتلط شـهر  توسـط      URBSگذا هـا  ن آ یـت  ل عا ف و  د شـد  یجـا ا  (

مه ا رن ب و  تحقیقات  یستیو  ن افت. ا ی و گسترش  بال شد  دن یبا  ت ر کا ریزي شهري 

ز سال  احیـه  1979ا ن یجاد خطـوط درون  ا ا کنون  نـرخ   ت ري  رقـرا ب ي،  ا

ا و  تمام شبکه  راي  ب ه  ی کرا هیکسان  ن ا ی ا پ در    حداث  یـه، خـدمات  ا ر ا هاي مکمل جدیـد 

ور   ــ ه ط ــ ب یی  یرها ــ و   514مس ــگ  تم هماهن ــ ــت. سیس اس ورده  آ هم  را ــ ف ا  ر ومتر  ــ ل کی

غ مپیوتري کنترل چرا وبوسکا ت ا و حرکت  ر    ها  بسـیا ا  ر قـل  ن و  زده شبکه حمـل  ا ب  ، ها

نه ن هزی میزا ز  ا و  رده  ب الا  یـن شـهر        ب ا در  اسـت.  بـه طـرز چشـمگیري کاسـته  ها هم 

و  ن  را امهمدی رن یـده ب ا وم در جستجوي  ه طور مدا ب زان شهري  رات    ری تکـا ب ا و  نـو  هـاي 

وبوس ت ا ز  ا مثال  راي  ب زه هستند،  ا ینه که ظرفیت تحمل ت ب کا دو  ا  270هاي  ر ر  ف مسـا
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ده استفا رد،  وبوي گستردهدا ت ا ین  ا هد شد.  ورود و ستري خوا راي  ب بی  ن در جا پنج  ها 

یـا  پ زمان  ه طور مشخصی  ب و  د  رن دا فرین  ا    خرج مسا ر آن  فرین  ر شـدن مسـا و سـوا ده 

یـان سـال    کاهش می ا پ ا  تـ د  1992دهند،  عـدا وبـوس   33ت ت ا یـن  ا ز  ا ه  در  دسـتگا هـا 

ر گرفته شده کا ه  ب یبا  ت ر وبوسکا ت ا ین  ا د.  ن و شـرکت   ا بـه موسسـات  متعلق  هـاي  هاي 

ه   ا ر احـداث  و  لیت خـویش  عا ف ز   بخش خصوصی هستند که مجوز  ا ا  ر اختصاصـی  هـاي 

افت کرده دری ري  نشهردا یـن شـرکت  ا ا توصـیه     د.  پـذیرش  بـه  ملـزم  و دسـتور   هـا  هـا 

عمل ل بـه          ا قـل  ن و  ز حمـل  ا اشـی  ن مـد  درآ ري هسـتند.  مـات شـهردا مقا یتی  هاي هـدا

وبوسوسیله ت ا وبـوس ي  ت ا ر صندوق  ختیا ا در  ر مـی    ها  قـرا ري  نـی شـهردا ا گیـرد کـه   ر

وبوسمدیریت میURBSتوسط  ت ا فتی که  اساس مسا ر  ب هـاي بخـش   شود. همچنین 

علق مـی ش میخصوصی پوش ت ان  ن آ ه  ب یز  ن درآمد  ز  ا در مجمـوع   دهند، بخشی  گیـرد. 

بـه        لی مسـتقیم  مـا گونـه کمـک  افت هـر  دری بدون  قل عمومی شهر  ن و  سیستم حمل 

مه می دا ا لیت خود  عا و جمشیدي، عظیمی(دهد. ف ن  دا ژا )93،ص1378ن

پاکستان1- 5- 4- 2 نقل عمومی در کراچی  و  ) حمل 

ا کر ند  ن ما راي در شهرهاي جهان سوم  ب قاضا  ت ز حد  ا بیش  یش  فزا ا چی، 

یه ا سرما ب یسه  مقا در  قل  ن و  اسـت، همـاهنگی      حمل  بطـه شـده  ا ر یـن  ا در  ري که  گذا

و      اسـت  ل  زوا بـه  رو  ه طـور جـدي  ب در کراچی  قل عمومی  ن و  تیجه حمل  ن در  رد.  دا ن

بل ا ق یش  استفادهملاحظهگرا مورد  در  ومبیلاي  ت ا ز  ا فزون  ا روز یـز    ي  ن هـاي شخصـی 

ر علت ش ب ، طـرح         مزید  مـده آ بـه وجـود  یط  بـر شـرا بـه  غل ه منظـور  ب ده است. دولت 

ا معرفی می ر ر    سیستم حرکت جمعی  قطـا لاً  احتمـا و  وبـوس  ت ا کند که شامل خطوط 

سبک شهري است. 
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نقل و  توسـط   خدمات حمل  در کراچـی  ول  متدا ه  450عمومی  دسـتگا

ونی  عا ت ) وبوس بخش عمومی  ت قل کراچی ا ن و  وساKTCحمل  ز  ا و حجم وسیعی  یل ) 

یه قل لجثـه،     100ي بخش خصوصـی کـه شـامل    ن ا وبـوس متوسـط  ت ا ه  2000دسـتگا

ه مینی زرگ، دستگا ب ه مینی1000بوس  تاکسی 6000بوس کوچک، دستگا ه  دستگا

لسکه10000و  کا ه  را حرکت میدستگا آن  نسان  ا ه جاي اسب،  ب دهـد،  ي چنین که 

ین شـهر همچنـین   صورت می ا ر  وبـوس مدرسـه   1000گیرد.  ت ا ه  و سـرویس  دسـتگا

هشرکت را توسط  فربري محلی  قطارهاي مسا ز  ا ر کمی  بسیا د  عدا ت رد.  دا آهن ها وجود 

اکستان در محدوده ا خطـوط حومـه حرکـت مـی    پ ی وبـوس  ي خودشان  ت ا و  کننـد.  هـا 

در کراچـی    95هاي بخش خصوصی حدود بوسمینی ا  ر نی  ز سـفرهاي همگـا ا درصد 

نجام می وبوسا ت ا کثر  ا ز ظرفیتدهند.  ا بیش  ر میها  فر سوا بـازدهی  شان مسا و  کنند 

ورد می رآ ب و  د  رن دا ز حد  ا وگـان در حـدود     بیش  ا ن ه  2000گردد کـه کمبـود  دسـتگا

اشد. مینی ب وبوس  ت ا ا  ی بوس 

ه ی عیین میکرا ت تی  ل ا ی ا توسط دولت  وبوس  ت ا لی کـه    هاي  در حـا شـود، 

ً ا خیر ها ی هکرا ذب ولی جا ته،  ف ا ی یش  فزا ا هها  ی راي سرما ب فی  کا ري دي  زمینه گذا ین  ا ر 

ه ی کرا رد.  دا ن ز است، وجود  یا ن مورد  ر  بسیا مبـادلات   که  بـه  فی  کا و عدم دسترسی  ها 

عه توســ ر  مــ ا در  نــدرت  ه  بــ ا  تــ ده  اعــث شــ ب ارجی  یــدکی خــ زم  وا لــ و  ه  قلــ ن یل  ا وســ ي 

یه مینـی    سرما د  عـدا ت ه محـدودیت  ه همـرا ب مر  ا ین  ا ري شود.  بـه    بـوس گذا هـا منجـر 

بل ملاحظه ا ق وبوسکاهش  ت ا وگان  ا ن و کیفیت شده است. هي  د  عدا ت نظر  ز  ا ا 

ادي   ــ عـ ــت  لـ در حا ــی  چـ و 5500در کرا ــی  اکسـ ت ه  تگا ــ 10000دسـ

لسکه هکا ی ا ر ا توجـه طبقـه   ي خدمات میي چینی  مـورد  یشتر  ب ي متوسـط  دهند که 
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ورد مـی  رآ ب و  یـه  15گـردد  هستند  کرا بـه     درصـد  ي سـفرهاي درون شـهري کراچـی 

پرداخت می فقی  وا ت یهصورت  کرا وع  ن ین  ا یـه شود.  کرا ر  ب را ب ده   ً ا د وبـوس   حدو ت ا هـاي 

در       می تـا  ده هسـتند  مـا آ ن  فرا ز مسـا ا بسـیاري  ز آن است کـه  ا مر حاکی  ا ین  ا اشد.  ب

ه ی کرا هتر،  ب بل خدمات  پردامقا ب یشتري  ب د. (عظیمیي  و جمشیدي، زن ن  دا ژا ، 1378ن

. 104ص  (

تین)1- 5- 4- 3 ن (آرژا وینس آیرس  ب نقل عمومی در  و  ) حمل 

آیرس  وینس  ب بـه   در شهر  مربـوط  نی  قل همگا ن و  ز یک سیستم حمل  ا

ده می استفا فته  ا ی زمان  ر سا بسیا یـن سیسـتم شـامل    بخش خصوصی  ا 15000کنند. 

وبوس بخش خصوصی است که کلکتیوس ت ا ه  میده می1دستگا ا و در حـدود  ن 83شود 

م مـی     نجـا ا یـن سیسـتم  ا توسط  نی  ز سفرهاي همگا ا ز سـال   درصد  ا ز 1955گـردد.  ا

وبوس ت ا نمـی ها سیستم  ده  استفا اشد،  ب ر دولت  ختیا ا در  لکیت شخصی که  ما ا  شـود.  ب

وبوس ت ا کثر  راي  ا دا و  بـوده  و ظرفیـت   21ها محلی  یـن    60صـندلی  ا نـد.  ر دا ا  ر فـر  ن

وبوس ت ها ز دا ن ا ا وجود  ب ه حدود ها  ن ا روز د،  رن دا ا  850ي کوچکی که  ر  1100تـ ف مسـا

جا می ب ا جا وبوسر ت ا تمامی  بدون کمککنند.  بـوده   ها  نـده  ن ا نـدگان سـرویس   ر ن ا ر و 

ه می ی ا ر ا دهند. خوبی 

وبـوس سیستم  ت ز    ا ا یـرس  آ بـوینس  نـی  ا م      300ر نـا بـه  قـل  ن و  نجمـن حمـل  ا

»Empreses «    نجمـن ا یــن  ا کـه  اســت  وبــوس تشـکیل شـده  ت ا کین  ل مـا ز  ا ا  ا  هــ یــ ا  هـ

لکین مسؤول هاي کوچکی میگروه ما ز  ا لکیت سهیم هستند. هر یک  ما در  اشند که  ب

ن یل  ري وسا نگهدا و  یهتعمیر  زمـان    ي خودشان مـی قل یت  ولـی مسـؤول اشـند،  نـدي  ب ب

1 ) COLECTIUOS
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ه عهدهسرویس ب وبوس  ت ا نجمنهاي  ا نجمني  ا ین  ا دیههاست.  تحا ا ه صورت  ب هـاي  ها 

مــی یــی  جرا ولاًا معمــ و  ند  اشــ هم ب را فــ ود  اي خــ عضــ ا راي  بــ ونی  ن ا قــ و  ري  دا ا خــدمات 

ز مهممی ا یکی  رین نقشکنند.  نجمنت ا ین  ا فا میهایی که  ی ا ین ها  ا است کـه  کنند، 

ه ی کرا نی که  زما ه  در  بـه وسـیل ثبیـت مـی   ها  ت دولـت  یـه  ي  کرا بـه   شـود،  ا  ر قـدي  ن ي 

فزایش میوسیله ا اعضاي خود  یهي  کرا لکین  ما رد  موا کثر  ا در  را جمعدهند.  آوري ها 

دیـه  می تحا ا ولی  دلـه   » Empreses«کنند،  مبا و  عـویض  ت مـه  بـا  ا رن ب و  ي ي خطـوط 

ه طور عاقلا ب ا  ر درآمد  تقسیم میهفتگی مسیرها  ه  بـدین صـورت   ن ین سیستم  ا کند. 

ا متحمـل مـی   ر مالک  نه عملکرد  یـان     است که خطرات هزی ب مـد  درآ و خطـرات  شـود 

تقسیم می ه  دی تحا ا و  زدیـک، دسـت  شود. علیمالک  ن ر   رغم همکاري  بسـیا ن  را نـدرکا ا

ثبیت می ت ه  ی کرا نی که  زما و  وده  ب ا    قدرتمند  بـ یشـتر  ب ر  ف راي جلب مسـا ب ها  ن آ گردد، 

فزایش بـت مـی      ا ا ق ر ر  کـا نـاوب  ت و  ر  بـالات ( سرعت، کیفیـت  و  عظیمـی کننـد.  ن  دا نـژا

. 105ص ،1378جمشیدي،  (

توبوس1- 5- 4- 4 ا نی کویمباتور (هندوستان)) شرکت  را

    ) ن  قـل چـرا ن و  ور هندوسـتان    CTCشـرکت حمـل  ت ) در شـهر کویمبـا

ه مون ز شرکتن ا وبوساي  ت ا تی  ل دو ادري است که سود میهاي  ن نی  ا ین ر ا شرکت دهد. 

ال  ه 1972در ســ یــ کل تان  لــت هندوســ دو ه  کــ نی  ا زمــ د.  اســیس شــ رکتت اي ي شــ هــ

وبوس ت ز ا ا بیش  ا که  ر نی خصوصی  ا وبـوس 100ر ت ا ه  ملـی سـاخت،   داشـتند، دستگا

یهCTCسی (تیسی ا ر ا ي  را ب فاي وظیفه  ی ا ي  را ب ا  ر ن    )  رزا ا قـل  ن و  ي خـدمات حمـل 

ر می تظا ن ا آن  ز  ا ورد که  آ ه وجود  ب ر  ران شـرکت  رفت که خودکوموث اشد. مدی ب یز  ن فا 

بـازدهی    جدید روش هبـود وضـع  ب ه  ب و  د  را حفظ کردن ره کردن شرکت  دا ا بلی  ق هاي 
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تیجه  ن در  ختند.  پردا توسعه  و  ر  بـل      » سـی تـی سـی «کا ا ق اسـت سـود  موفـق گردیـده 

ن عرضه کند. در سال  فرا ه مسا ب و درعین حال سرویس خوب  ورده  آ ه دست  ب توجهی 

ا 1982 ب ین شرکت  مـروز        دستگا300ا ا لـی  و ر کـرد،  کـا بـه  ز  آغـا وبـوس  ت ا 1086ه 

ه حدود  روزه هر دستگا رد که هر  دا وبوس  ت ا ه  قطـه 1100دستگا ن ز  ا ا  ر ر  ف بـه  مسا اي 

قلطه هن ب دیگر جا کند. جا میي 

ا » سیتیسی« وبـوس 520ب ت ا نـی بخـش خصوصـی در حـال     شرکت  ا ر

وبـوس      ت ا ه  زاي هـر دسـتگا ا بـه  ین شـرکت  ا ابت است.  ق ف ـ3/7فعـال  ر در  ن ر پرسـنل 

یشتر شرکت ب ز  ا رد که  دا م  و مـی     استخدا اسـت  هتـر  ب تـی  ل دو نـد  هـاي  وا درصـد  95ت

ید.  ما ن فعال  ا  ر وگان خود  ا ن

ه ی تی معین میکرا ل ا ی ا ا دولت  ر یـن   ها  ا ز  ا بـیش  ولی هر حکومت  کند، 

نمی لت  مور شرکت دخا ا مثال در  راي  ب م می» سیتیسی«کند.  وا منبعی  ز هر  ا د  ن وا ت

ه و  افت کند  رهدری رهـاي       ي آن مییات مدی معیا اسـاس  بـر   ً ا ا صـرف ر ن  را مـدی نـد  وا ت

ه وده حرف ب ر  ً خودمختا ا ب قری ت راي چندین شعبه است که هر یک  دا م کند.  استخدا اي 

رکنـان هـم     کا گیرنـد.  ب ه عهده  ب ا  ر تمام مسؤولیت عملکرد  ند  ن وا ت ها می  ن آ ن  را و مدی

و دستمزد می نحقوق  ا روز رکرد  کا ز  ا و هم درصد کمی  د  افت میگیرن دری ا  ر نـد.  ه  ر دا

ر       کـا ن  میـزا اسـاس  بـر  پـاداش  و  و عملرد است  رشدیت  ا اساس  ر  ب دن  دا روش حقوق 

د پرسـنل کاسـته        خوب می عـدا ت ز  ا لـذا  اسـت،  مپیوتري  کـا ري شـرکت  دا ب اشد. حسا ب

مـرور سیسـتم        می بـه  وبـوس،  ت ا د  عـدا ت بـه  یشتر نسبت پرسـنل  ب راي کاهش  ب گردد  

ده میعملکرد تک یا پ وبوس  ت ا فري  د. شون
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تـاق شرکت ا ات  ن مکا ا راي  دا ه    خود  و سـالان اسـت  ه  750سـازي  دسـتگا

تاق می ه شرکتا ب ا  ر ها  ن آ ز  ا یمی  ن ز  ا بیش  زد که  وبوسسا ت ا فروش هاي  ه  ب دیگر  نی  ا ر

درآمد خوبی کسـب مـی  می ه  ا ر ین  ا ز  ا و  د  ن یـن شـیوه     رسا ا بـه خـاطر  یـد.  ما ر  ن کـا ي 

»CTC « ً ا د نسـبت کـل    دلار سود خـالص کسـب مـی   750000در سال حدو و  کنـد 

نه ه کل هزی ب رقمـی در حـدود    درآمد  هـره  ب احتساب  بدون  ز   5/10ها  ا و پـس  اسـت 

و 25تقسیم  رکنان  کا ین  ب ه 16درصد سود  ب ا  ر قی  ب ما فی، شرکت  اضا یات  ل ما درصد 

ندوخته ا وبوسي خود میحساب صندوق  ت ا آن  ا  ب نده  ی آ در  ا  ت زد  ا   ری ر یشـتري  ب هـاي 

موفقیت  نگر» سیتیسی«بخرد.  یز حـاکی  نشا ن و  لت دولت است  قل دخا همیت حدا ا

ا می ر رکنان  کا و  ن  را ز آن است که مدی بـا هـدف      ا و  پرتحـرك  گیـزه  ن ا د  یجـا ا ا  ب ن  وا ت

) و جمشیدي، عظیمیساخت  ن  دا ژا . 106، ص 1378ن (

توبوس1- 5- 4- 5 ا ندونزي)) شرکت دولتی  ا ) ا  نی جاکارت را

نومیانگ پ ان  نانگ کوت پ غPDD(1شرکت  ا ر  ا دچا ت ر کا لب مشکلات ) جا

قایصی است که شرکت ن وبوسو  ت ا روبـه هاي  ها  ن آ ا  ب تی  ل دو نی  ا رو هسـتند. عملکـرد   ر

احیه ن در  ین شرکت  ا ا ب یتخت  ا پ رتاي  کا یـن   16ي جا ا میلیون جمعیت است. وسـعت 

و           تجـاري  کـز  مرا یسـت.  ن بـه درسـتی مشـخص  و مرکـز شـهر  بـوده  د  ا ی ز ر  بسیا شهر 

مــ و  ده  حــداث شــ ا لی  صــ ا ر  ب ا معــ ر  ا کنــ در  کونی  اعیمســ اجتمــ و  د  ون اي کوچــک شــ هــ

مپونگ ورد می(کا رآ ب رد.  دا ها وجود  ن آ میان  در   ( ر   40گردد که حدود ها ب ا معـ درصـد 

بـر   اشند. علاوه  ب و غیرمعقول  کم شدید  را ت ر  راي    PDDدچا دا یـز  ن ، بخـش خصوصـی 

وبوس ت ا ند  ن ما یه است،  قل ن یل  زیادي وسا ع  وا ن ا و  د  عدا مینـی  ت بـوس،  هاي یک طبقـه، 

1 ) penanqkatanpenupang
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. و غیره اکتیمیکروبوس  ب یاساي  ما م  ا ن ه  ب نها یک شرکت خصوصی  ز است کـه  1ت مجا

وبوس ت ا ز  یت    ا ري مسـؤول ده کند. بخـش شـهردا استفا و سنتی یک طبقه  هاي معمول 

مـور مجـوز   ا قل،  ن و  یـه  حمل  کرا  ، ا و      هـ رد  دا بـر عهـده  ا  ر و مسـیرها  د سـفرها  عـدا ت  ،

ر       وظیفه کا وسـت. کمبـود  ا ا  بـ یـز  ن ا  قاضـ ت بـه  نسـبت  بی وضع موجود  ا ی رز ا و  ي  کنـان 

امه رن ب در  نظم  و  اعث گردیده است که عملاً هماهنگی  ب ودجه  ینی    ب ی پـا ریـزي سـطح 

اشد.  ب

و     2300دي پیپی رد  دا وبوس یـک طبقـه، دوطبقـه سـنتی  ت ا ه  دستگا

ز  ا بیش  آن  رکنان  وبوس 6500کا ت ا ه  ه هر دستگا ن ا روز فر هستند.  ا  2000ن ر ر  ف مسـا

ه ب ه کیفیجا میجا ن و  آن  ه عملکرد  ن ولی  ه میکند،  ی ا ر ا تی که  کند، هیچ یک ت خدما

نهرضایت ه عملکرد، هزی ب نیست. نسبت  نهـا   بخش  ت روز  د است. هـر  ا ی ز ر  بسیا 60ها 

بـه خـاظر      مـاهر،  ن  را تعمیرکـا و  ات  ن مکا ا و علت آن کمبود  فعال است  وگان  ا ن درصد 

وبـوس   ت ا تعمیـرات  ودن  ب بـه خصـوص دوطبقـه     پیچیده  اشـد.  هـا مـی  هـاي شـرکت،  ب

و سـفرهایی کـه سـاعات       هاي طولانی مسصف ز حـد  ا بـیش  م  زدحـا ا و  ن، شلوغی  فرا ا

ز جمله مشخصه ا د،  رن دا ن هستند. PDDهاي مشخصی 

ه طبق روش تک ی ن میکرا فرا ز مسا ا بسیاري  و  ا نرخی است  ت د  ن وا 25ت

پرداخت  ا  ب نها  ت ا  ر ومتر  مریکایی طی کنند، در صورتی که خیلی25کیل آ ا سنت  ب ها 

مبلغ مسافت یـه    طی میهاي کمتريهمین  کرا فـت  ا ی در ن  مورا مـا و  ندگان  ن ا ر کنند. 

فتی ا ی در ز  ا ه شرکت میقسمتی  ب ا  ر تقسـیم   هاي خود  ین خـود  ب ا  ر ده  ن قیما ا ب و  دهند 

ا         می و ا  ر مثـال: خدمـه  بـراي  ) یـایی هـم هسـت  مزا راي  دا ین کـه سیسـتم  ا ا  ب کنند. 

1 ) Mayasai Baketi
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یهمی کرا کثر ممکن  ا حدا ت رد  یشـتر   دا ب آن  یـب  معا ولی   ، افت کنند) دری ا  ر اسـت.  ها 

در مکان ندگان  ن ا توقف میر ا شـدید  هاي ممنوعه  ر فیـک  را ت کم  را ت و مشکل  تـر  کنند 

رمینالمی ت ز  ا نمـی  کنند،  و       ها سر وقت حرکـت  پـر شـود  یشـتر  ب وبـوس  ت ا ا  تـ کننـد 

ر می» ديپیپی« بسیا ان  زی دیهمتحمل  تحا ا را  ی ز اعث شدهگردد،  ب ند سهم ها  توا ن د  ن آ

یش دهد.  فزا ا درآمد  ز  ا ا  ر خود 

نها »ديپیپی« ا درصد هزینه50ت ی هـاي  درصد هزینه76هاي کلی 

ا می ر یی  جرا و هر سال در حدود ا امین کند  ت د  ن وا دهد که میلیون دلار ضرر می30ت

فـزون     ا روز ز  یـا ن ا  بـ ا  ر نسته است خود  توا ن ین شرکت  ا زیان مستمر،  و  تیجه ضرر  ن در 

ذا  ل و  زد  ا 60شهر همگام سا و سـفرها  65ت ز خطوط  ا در   درصد  ا بخـض خصوصـی  ر

ر گرفته است. شرکت ختیا معادل ا افت میPDDهاي خصوصی  دری ه  ی ما کرا ا ند،  ی ما ن

نه جا که هزی ن آ ز  نها ً نصف هزی ا ب قری ت یشان  اسـت، سـود مـی    ها رنـد.  هاي آن شـرکت  ب

ه  کــ آن  ال  پــی دي«حــ ــی  ه» پ ــ ن ا ر ا ی ه  ــ ب ز  ا ــ ی ین رد (عظیمــ دا و ي هفگفتــی  ن  دا ژا ــ ن

. 107، ص 1378جمشیدي،  (

توبوس)1- 5- 4- 6 برقی شهر شانگهاي چینا و  هاي مفصلی 

نگهاي شامل گسترده قل شا ن و  قـل  شرکت حمل  ن و  ترین سیستم حمل 

وبوس ت ا د  عدا ت و  دیگر در چین است  ز هر جاي  ا یشتر  ب ر  بسیا آن  رقی  ب و  هاي مفصلی 

ه  ن ا روز بـه  15جهان است.  ین سیسـتم جا ا توسط  فر  ن د. شـرکت   جـا مـی  میلیون  شـون

ت ـ ل دو ه بخش  ب نـه  متعلق  ا ر ا ی ز  ا و  اسـت  ري مـی     ی  زد،  هـاي سـنگین کـه شـهردا پـردا

نها  ت ه  ی کرا درآمد  ر است.  رخوردا امین میدرصد هزینه50ب ت ا  ر ین شـرکت  ها  ا کند. 

راي  و 5000دا وبوس  ت ا ه  د     1000دستگا عـدا ت یـن  ا ز  ا اسـت.  رقـی  ب وبوس  ت ا ه  دستگا
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کلیه3700 و  وبوس  ت ا ه  وبوسدستگا ت ا نـوع مفصـلی هسـتند.    ي  ز  ا رقـی  ب م  هاي  تمـا

وبوس ت ها ساخت شرکت ا

»Shanghai Bus, Coach Plant « وده ب راي طرح سنتی  دا است که همه 

    ً ا بـ قری ت اسـت.  مـده  آ ه دسـت  ب نگهاي  ز وضعیت شهر شا ا ه  تجرب ز  ا در یان  ل که طی سا

وبوس ت ا م  ولی کـم تما نزینی هستند،  ب دیـزل      هاي معمولی  بـه  مبـدل  ا  ر کـم سـوخت 

وبــــوس   مــــی ت ا ز  ا یمــــی  ن ز  ا بــــیش  ه   کننــــد.  راي دســــتگا دا رقــــی  ب هــــاي 

»Thyristorchopper « .کنترل هستند

ه مون وبوسن ت ا ز  ا ي  رد شبکه شـده ا وا ازگی  ت ه  ب ز  هاي مفصلی که  ا نـد،  ا

وع  وبوس» sk622kp«ن ت ا وع  ن ین  ا راي طول هستند.  بـه  6/14دا اصولاً  و  وده  ب متر 

ن  یستاده«عنوا ا ر  ف وبوس مسا ت راي » ا ب د  23ساخته شده است.  فـر صـندلی  در ن رد،  ا

آن  کامل  لـزوم مـی   155صورتی که گنجایش  و در صـروت  فر است  ا   ن تـ ن  180تـوا

وبـوس  ت ا ین  ا توسط  نی که  را ف د مسا عدا ت د. متوسط  دا در آن جاي  ا  ر ر  ف هـا حمـل   مسا

ز می ا بیش  ه  ن ا روز د،  وبوس مفصلی است. 2300شون ت ا راي هر  ب فر  ن

وبوس ت ها ز دا ن ا و  راي ظرفیت کمتر  دا رقی مفصلی  ب مي کهاي  ا ا وچکتر، 

ده استفا مورد  یشتر  ب ز همه  وغاا در مسیرهاي شل و  د  ر عمل مین در مرکـز   ت کنند کـه 

روز  در  ه طور متوسط  ب رقی  ب وبوس  ت ا جا مـی 4500شهر است. هر  ب ا جا ر فر  یـد.  ن ما ن

وبوس ت ا وع  ن ین  ا ه  ز جمل وع ا ن است. » SK561G«ها  

ده مـی  استفا ن  وا را ف ز دوچرخه  ا ین شهر  ا در  جا که  ن آ ز  د  شـو ا عـدا ت و  د 

بـان      ا در خی اسـت،  د  یـا ز ر  بسـیا ده هـم  یا پ رین  ب کم     عا تـرا و  فیـک  را ت نگهاي  هـاي شـا

وبوس ت ا  ً ا تیجت ن الاست.  وبوسب ت ا و  در   ها  دیگـی  ر یکی پشت سـر  ا و ر قطا رقی که  ب هاي 
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وج در حرکتند، نمی ا در مرکز شهر سریعساعت  ند  ن وا ز ت ا ر  ومتر در سـاعت  10ت کیل

ز مرکز شهر ا بـه       حرکت کنند. در خارج  و در حومـه حتـی  اسـت  ر  بـالات 25سـرعت 

ومتر در ساعت هم می ر    کیل فیکـی دشـوا را ت ع  وضـا ا و  زه  دا ن ا ز  ا بیش  ر  ا ب ه رغم  ب رسد. 

وبوس ت وبـوس ا ت ا و  بـه خـوبی عمـل مـی       ها  نگهاي  در شـا رقـی  ب بـرخلاف   هـاي  کننـد. 

وبوس ت ا بی  نگهاي خرا در شا ه هستند،  ب وضاع مشا ا راي  دا در شهرهاي دیگري که  ا ن ها 

و ه است  ب ها  ن آ ز  ا ده  استفا یل عمدهدرصد می96ضریب  دل الاست.  ب ر  بسیا ي رسد که 

وبوس ت ا ودن  ب مناسب  ا  ر ه  ل ین مسا اسـاس       ها میا بـر  ا  هـ ن آ و سـاخت  نـد. طراحـی  ن دا

ره ا ب در ر  بسیا بات  وبوستجری ت ا و عملکرد  ده  استفا بـا وضـع    ي  و  قعـی  ا و یط  ها در شرا

ان ب و خیا فیک  را وت نگهاي  در شا ، آن چنان که  ًها عا ق ا    ا بـ و  تـه  ر گرف قـرا رد،  دا وجود 

یـدکی در دسـترس کـه     و همچنین وجود قطعات  ن مهارت محلی  میزا درنظر گرفتن 

وده است (عظیمیساخت همان شهر می ب ازدهی سیستم مذکور خوب  ب اشند،  ن ب دا ژا ن

. 109، ص 1378و جمشیدي،  (

ویژه1- 5- 4- 7 یلند)) مسیرهاي  ا ت ) انکوك  ب توبوس در  ا ي 

نکوك یکی ا ز شلوغب یـن   ترین شهرهاي جهـان سـوم اس. هـم   ا ا چنـین 

کم را رت پ راي  دا فیکشهر  را ت رین  هت راي شاهرا دا ین که  ا ا  ب و  اسـت،  هاست  هاي خوبی 

ان ب ه علت کمبود خیا دهب استفا یسـت، کمبـود   هاي دسترسی  ن ها ممکن  ن آ ز  ا هینه  ب ي 

ان ب بـان خیا ا و خی بـان      ها دسترسی  ا بـه خی ا  ر یـه  قل ن یل  فرعـی وسـا اصـلی  هـاي هـاي 

و طولانی میمی فی  نحرا ا اعث سفرهاي  ب و  د  ن تیجـه سـرعت کـاهش    کشا ن در  شود که 

نـه    و هزی یش  فـزا ا زمان سـفر  و  فته  ا بـه ی بـالا مـی   ي جا یی  ز دو سـوم   جـا ا بـیش  رود. 

نجام می ا قل عمومی  ن و  ه وسایل حمل  ب نکوك  ا ب در  ره  شـود کـه شـامل    سفرهاي سوا
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و 5000 رد  دا ن ستا ا وبوس  ت ا ه  ه مینیدستگ5000دستگا نـد    ا ل ی ا ت دولـت  اسـت.  بوس 

مینی و  وبوس  ت ا آن  در  نمود که  جرا  ا فیکی  را ت قاطعیک طرح مدیریت  ت در  و بوس  ها 

نی صـورت گرفـت کـه       نـک جهـا ا ب ا کمک  ب ین طرح  ا م  جا ن ا ده شد.  دا قدم  ت ر حق  ب معا

قاطع ت و  ر  ب معا هبود جامع  ب فیک شهري،  را ت یـز شـبکه   شامل سیستم کنترل  ن و  ي هـا 

وبوس ت نی ا ا وبـوس  کیلومتري می145ر ت ا تمام مسـیرها  در  ویـت   گردید که  ل و ا ز  ا ا  هـ

ه  ب عدها  ب ر است طول شبکه  را ق و  د  رن رخوردا د. 200ب ب ا ی یش  فزا ا ومتر  کیل

کـز،   مرا در  کم  را ت وج  ا اجراي طرح، سرعت سفر در ساعات  ز  ا 10پیش 

ومبیل ت ا و  ود  ب ومتر در ساعت  ا کیل ب نها  ت کیلومت در ساعت حرکـت  12هاي شخصی 

ررسیمی ب د.  تیجهکردن ن در  د که  دا نشان  بعدي  بـه طـور   هاي  اجراي طرح سرعت  ي 

اعث صرفه ب و  هتر شد  ب ز   چشمگیري  ا زمان گردید. در جـایی کـه  و  جویی در سوخت 

ود، سرعت حرکت  ب ر  رخوردا ب هتري  ب ا 25موفقیت  در    30ت و  فـت  ا ی یش  فـزا ا درصـد 

یـن کـه    ا نشـد.  ر  دت ب قبلی  ز وضع  ا ها  بـه   هیچ موردي وضعیت سرعت  ویـت  ل و ا دن  دا

ري ه سرعت سوا ب ژه  وی د مسیر  یجا ا و  وبوس  ت و  ا اسـت  توجه  لب  ود، جا ب زده  ن لطمه  ها 

نسته دا یه در حال حرکت  قل ن یل  یشتر وسا ب نظم  ز  ا اشی  ن ا  ر د. آن  ن ا

وبـوس  ت ا مینـی  آن چنان که مشاهده شده است، سرعت  و  ا  بـوس هـا  هـ

در هر مسیر  و  وده اس  ب و 250خیلی خوب  وبوس  ت وج نیمی150ا ا بوس در ساعات 

ها تردد می ن آ یی  جا ب و در کل ظرفیت جا وه است. 18000کرده  ب فر در ساعت  ن

ررسی مـده        ب آ پدیـد  یشـتري  ب هبـود  ب بـود کـه  آن  ز  ا بعدي حـاکی  هاي 

و        فـت  ا ی نـل  ت نـدگی  ن ا ر و  یی  هنمـا را لـیس  پ ز سـوي  ا مقررات  عمال  ا عدها  ب ما  ا است. 

ژه وی ه مسیر  ب وز  وبوستجا ت ا یـد  ي  پ یش  فـزا ا یـاي طـرح      ها  مزا ز  ا رخـی  ب لـذا  و  ا کـرد 
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  ً ا هر نکوك، گر چه ظـا ا ب در مرکز  ر یک طرفه  ب معا یجاد سیستم  ا ه علاون  ب دید.  لطمه 

اعث شد صف ب ولی  د،  دا یش  فزا ا ا  ر داخل سیستم  وروديسرعت  در  و  هاي طولانی  هـا 

تیجه سرعت در کل محدودهخروجی ن در  ید.  آ پدید  فـت.  هاي شبکه  ا ی ي شهر کاهش 

د(عظیمی ژا و جمشیدي، ن ن  . 124، ص 1378ا (

یران )1- 6 ا نقل عمومی در  و  حمل 

بـه سـال        ن  یـرا ا در  قـل مـدرن  ن و  ز حمـل  ( 1882آغا 1261مـیلادي 

ه ا ر و  زي  شمسی)  نـدا ز مـی  » دوديماشـین «ا یـک مهنـدس      بـا یـن سـال  ا در  گـردد. 

ه  ا ر ز سـاختن  متیا ا نسوي  را دولـت         ف ولـی  ورد،  آ بـه دسـت  ا  ر ن  تهـرا بـه  آهـن رشـت 

هيروسیه را یل  راي حمل وسا ب ري  زا د کـرد.   ت یجـا ا عی  ن موا ین کشور  ا ز طریق  ا آهن 

جـراي        ا ن تضـمین  بـه عنـوا پـاریس  نـک  ا ب در  نک  را ف ر  نصد هزا ا پ مبلغ  جایی که  ن ا ز  ا

نسـوي، در سـال       را ف راي جبـران خسـارت مهنـدس  ب و  ود  ب روژه سپرده شده  1886پ

) و شمسی)1265میلادي  ه ري  ب ن  تهرا ه آهن  ا ر ز ساختن  متیا ن  ا تهـرا مواي شهر  را ت

ه مدت  ه طول 99ب ب عد  ب ه آهن دو سال  ا ر ین  ا عطا گردید.  ا ه وي  ب کیلـومتر  8سال 

تتاح شد.  ف ا ه  یدن شا ل اصرا ن توسط  و  عظیم ساخته  ل ه عبدا و شا ن  تهرا ین  ب

ین ریل حرکت می ا یی که روي  موا را ه ت ب معـروف  » ماشین دودي«کرد 

ین وسیله ا ود.  یه در سال ب قل ن عـد  توسط دو1334ي  ب پنج سال  و  اعلام شد  ملی  لت 

مه دا ا ز  ا ن داشت،  فرا راي مسا ب تی که  ه علت مخاطرا ب یز  ه ن ب یت آن جلوگیري  ل عا ف ي 

ین وسیله ول ا رتیب  ت بدین  آمد.  ز  عمل  ا نی مدرن پـس  قل همگا ن و  سـال  70ي حمل 

(فتحی د.  دا تمه  ر خود خا کا ه  ب یت،  ل عا ، ف ده ا )20- 25، صص 1350ز
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تو ا  ب یز  ن وزدهم  ن قرن  هدر  ه چا ب نفت کشف شده مورد علاقهجه  ي هاي 

د روس ا ی ییز ا روپ ا و  ا روشها  ب م  و هر کدا ر گرفت  را ق بـه    ها  ن  یـرا ا در  گونـاگون  هاي 

هــداف ا ال  بــ یــن روشدن ا د.  ودنــ ب ود  ادي خــ قتصــ گــا ا  ررســی هــ ب ورت  ه صــ بــ ز  یــ ن ه  ا

ه ی نجام میسرما ا د  ا ز آ ري  یهگذا یز جزو سرما ن قل  ن و  د گرفت. صنعت حمل  زا آ ري  گذا

ر   وب میمحس قـرا ررسـی  ب مورد  ید در کشور  ا ب ودن صنعت  ب و  ن ه  ب توجه  ا  ب گردید که 

ا      می بـ ) لژیکـی در شـهر رشـت  ب تـاجر  توسط یک  وبوس  ت ا ین  ل و ا اساس  ین  ا ر  ب گرفت. 

ورد گردیـد)    بـرآ قتصادي  ا توجیه  راي  دا د جمعیت  تعدا و  قتصادي  ا موقعیت  ه  ب توجه 

م         بـه  توجـه  بـا  و  زمـان  مـرور  بـه  ا  مـ ا ر گرفته شـد.  کا ه  و    ب یـه، سـودآوري  کرا ن  یـزا

ه زیرساخت ب وبوس  ت ا یل  دل ه همین  ب رد گردید.  قتصادي آن  ا توجیه  قل  ن و  هاي حمل 

ام  ن ه  ب نی  را ی ا ر  تجا ز  ا یکی  ه  ب ر گرفته شده  ر «کا تجـا ل ا یـز    » معین  ن و  ا فروختـه شـد. 

ه ی کرا ا  ب و  ورد  آ ن  تهرا ه  ب ا  ر وبوس خود  ت ا قلاب مشروطه  ن ا ز  ا فر پس  ن شـاهی  3ي هر 

فعا ه  ب یشـتر    مشغول  ب یـن خـودرو  ا ز  ا ده  استفا راي  ب قاضا  ت زمان  مرور  ه  ب لیت گردید. 

و     رد شـهر گردیـد  وا ر مختلـف  تجا توسط  وبوس  ت ا عد چندین  ب و در چند سال  گردید 

ه ب مر جا ا وبوسدر  ت ا غلب  ا ما  ا ر گرفته شد.  کا ه  ب ر  ف بـه   جیی مسا توجـه  ا  ب هاي شاغل 

ن، را ی ا در  کارگیري  ه  ب ا مقصد  ت ا  پ و ر ا ز  ا زمان حمـل،  مسافت طی شده  و  عد مسافت  ب

نه و هزی ود  ب ا طلـب مـی  مستهلک  ر الایی  ب قل  ن و  اعـث     ي حمل  ب یـن مشـلات  ا مـود.  ن

ه ی ا ومبیلپ ت ا ري صنعت  ژ         گذا تـا مون یع  اسـاس صـنا یـن  ا بـر  ن گردیـد.  یـرا ا در  سـازي 

نمود.  ر  کا ه  ب ز  غا آ ن  تهرا و  ز، رشت  بری ت ر در شهرهاي  ا ب ین  ل و ا ي  را ب خودرو 

بـا مو  غلب  ا نجات  کارخا ین  ز      ا ا بعضـی  و سـاختی  ژ قطعـات خـودرو  تـا ن

و  بی  ن یع جا د صنا یجا ا ه  ب ن  را ی ا زمان دولت  مرور  ه  ب و  د  تاسیسم گردیدن ه  دن ب قطعات 
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وبوسزیرساخت ت ا ین  ل و ا پرداخت.  ژ شـده در سـال     ها  تـا مون در  1290هـاي  شمسـی 

به زمان جا در آن  ر کرد.  کا ه  ب ز  غا آ ن  توسط درشکه، که حدود تهرا  ً ا ر کث ا ر  ف جیی مسا

نجام مید500 ا ود،  ب ه  و حدود ستگا ه50گرفت  ب وبوس% جا ت ا توسط  فر  ها جیی مسا

نجام می بـه        1298گرفت. در سـال  ا توجـه  بـا  و  لـه  دو ل ا وثـوق  رت  زمـان صـدا در  و 

نحوه ز  ا یتی مردم  ارضا ن یش  فزا ا      ا بـ ا  تـ د  بـر آن شـدن ن  تمـردا ل دو ر،  ف جایی مسا ب ي جا

ره دا ا د یک  یجا ه حملا ب نظم بخشیدن  و  ندهی  زما ه سا عد ب ب د.  ن ز پردا ب قل شهري  ن و 

ه ی ا پ ري)  ه (شهردا لدی ب در  ره  دا ا ین  ا تفحص  و  ز مدتی بحث  ري ا ري گردید. شهردا گذا

یـد.     ما ن د  یجـا ا ن  فرا راي مسـا ب ا  ر ا تسهلات لازم  ت ید  ما ن د  یجا ا ینی  ن وا ق موظف گردید 

یـین       آ و  ثبیـت خطـوط  ت وگـان،  ا ن ر  کـا زمـان  ه،  ی کرا ن  میزا ین شامل  ن وا ق ین  مـه ا ا ي ن

و ب نضباطی  ريا م، شهردا گا ین  ول ا در  یهد.  وبوسکل ت ا افت پلاك ي  دری ه  ب ا موظف  ر ها 

وذرجمهري، جهـت کنتـرل خطـوط هـر      ب ا  ق آ زمان کریم  در  و  نمود  شناسایی خودرو 

ور سـال      یـد. در شـهری ما ن ظـارت  ن وگان خطوط  ا ن رعایت  ر  ب ا  ت اظمی شد  ن راي  دا خط 

د 1320 عدا ر می100ت کا ن  تهرا در  وبوس  ت ا ه  آن  90ود کرد که حددستگا ه  دسـتگا

ود ب نز  . 1ب

تهران1- 6- 1 توبوس در  ا کار  ه  ب آغاز   (2

تخاب شـود، دهکـده   ن ا یتختی  ا پ ا  ب ین که  ا ز  ا قبل  ا  ت ن  ي کـوچکی  تهرا

منه دا در  ود  بـل      ب ا ق زمـان مرکزیـت شـهري  در آن  ه شهر ري کـه  ب زدیک  ن و  برز  ل ا ي 

ا سالملاحظه ت تهران حتی  داشته است.  بـه عنـو     اي  ن کـه  ا ز  ا عـد  ب ا  یتخـت  هـ ا پ ن  ا

زه محصور مـی  ا و در ه چند  ب ود که  ب تخاب شد، شهر کوچکی  ن یلـی    ا ل ق و جمعیـت  شـد 

1 ) www.ubct.ir
گردآوري شده است. زاده)،  نژادان و جمشیدي و فتحیاز منابع (عظیمی) مطالب این قسمت عمدتا2ً
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و           و درشـکه  گـاري  بـه  قـل محـدود  ن و  روز وسـایل حمـل  ن آن  تهـرا در  داشـت.  هم 

لسکه اختصاصی میکا آن      هاي  بـه  یـن سـوي شـهر  ا ز  ا ده  یـا پ پاي  یشتر مردم  ب و  شد 

توسـط     سوي شـهر مـی   زمـان  در آن  گـاري  تنـد. سـرویس  ن   رف را ز سـردمدا ا فـر  ن دو 

ره میگاریچی دا ا ریچی  گا و سید حسن  اصغر  ا علی  میرز م  ا ن ه  ب ن   ها  تهـرا در  گردیـد. 

نده می ز خوا دا ن ا ر ا ب  ً نسرا وجود داشت که اصطلاحا ا و ر کا ز  قدیم چندین  ا ه غیـر  ب شد. 

ه ن ارخا پ ، چا ها نسرا ا و ر کا ین  بـه    ا ر  ف ر حمـل مسـا کا ود که  ب یجاد شده  ا ن  تهرا در  یی  ها

ز شـه  ا نـه  خارج  ارخا پ ز همـین چا ا م مـی  ر  نجـا بـه      ا رفـتن  بـراي  ن  فرا و مسـا گردیـد 

فرت ه          مسا نگـا ب نـه هـا کـه حکـم  ارخا پ یـن چا ا ز  ا یکـی  بـه  ز شـهر  ا هـاي  هاي خـارج 

فرت       بـه مسـا اسـب  یـا  یجـان  دل و  گاري  ا  ب جا  ن آ ز  ا و  رفته  ا داشت  ر مروز  ا ري  فرب مسا

دامی ن ن وجود  تهرا در  یه عمومی  قل ن یل  زمان وسا ین  ا ا  ت تند.  بـه  رف یازي هم  ن و  شت 

لی احساس نمی ی ین وسا تقـال  ا ن ا و  قل  ن ه  ل فزایش جمعیت مسا ا ا  ب ته  رف رفته  ما  ا شد. 

ر گرفت نخستین وسیله را ق توجه  مورد  داخل شهر  در  فر  قلیهمسا ن ي عمـومی کـه   ي 

ود.  ب اسبی  گن  وا ر کرد،  کا ه  ب ز  غا آ یتخت  ا پ در 

لژیکی هب ا ر د  یجا ا ز  ا عد  ب (ماش ـ   ها  عظیم  ل ین دودي آهـن حضـرت عبـدا

بـه همـین       دنـد.  تا ف ا ن  تهـرا فر در شـهر  تاسیس چند خط حمل مسا فکر  ه  ب شهرري) 

بان1298منظور حدود سال  در خیا ه- هاي ريشمسی  اصرخسـرو  لال ن ) ه  اصری ن و  ر  ا ز

و  ر گذاشتند  کا ریل  و شاهپور (وحدت اسلامی)  مام خمینی)  ا ان  ب ا و سپه (خی فعلی) 

ان ب ا ین خی ا در  ریل  ز نصب  ا فرپس  ، مسا ریـل    ها ز روي  ا اسـبی کـه  گن  وا ر  ا سوا ر ین 

تهاي خط میعبور می ن ا ه  ب  ، نموده گنکرد،  وا ین  ا د.  ردن ها که گنجایش حـدود صـد   ب

ه وسیله ب داشتند،  ا  ر ر  ف ریل کشیده مـی هاي قويي اسبمسا ر روي  ب د.  هیکلی  شـدن



ادبیات موضوع/ دومفصل 

108

در آخر خط اسب و  بستن  گن  وا اطراف  در  و چند اسب  و  در جل دو اسب  ا معمولاً  ر ها 

ز ا گن میمیب وا دیگر  ه طرف  ب و  د  یهکردن کرا گنبستند.  وا ین  ا بـود  ي  پنج شاهی  ها 

مــی ر  ا کــ ره  یکســ ه شــب  نــ ا  تــ بح  اعت شــش صــ ز ســ ا ز و  ا یــک خــط  اي  تهــ ن ا د.  کردنــ

رماشین« مین حضور می1»گا ا ه  ا ر ز سه  ا و  ن     شروع شده  میـدا ز  ا بـا عبـور  و  گذشـت 

ره می رسید. خط عما ل ا ه شمس  ب فعلی)  مام خمینی  ا ) ه  ن وپخا ز سـبزه ت ا ن  دوم  میـدا

ز می ه میآغا میری ا تهاي  ن ا ا  ت و  تختـی   شد  بـان  ا ه خی ب و  ا شروع  ر ا ب ز  ا رفت. خط سوم 

فعلی می ا سعدي  هی ه شا ب جا  ن آ ز  ا و  هارستان ختم میرسید  ب و  د  ا ب عـدها خـط   آ ب شد. 

زمان نخست در  یز  ن ه کشیده شد. چهارمی  اغ شا ب ا  ت وزیري رضاخان 

د ا لی  اسبی چند سا گن  وا ین که در سال سرویس  ا ا  ت مه داشت  1303ا

واسطه ه  یـک  ب احداث  ر سر  ب لژیکی  ب ر  و مدی ن  تهرا ر  ین شهردا ب نظري که  اختلاف  ي 

متوقـف       ا  ر ر خـود  کـا یـن شـرکت  ا د شد،  یجا ا اطراف شهر  در  اسبی جدید  گن  وا خط 

مـارکی  ن دا عد  ب د. چندي  مراجعه کردن متبوع خود  ه کشور  ب آن  و مسؤولان  ا  نموده  هـ

دن ن شــ دا میــ رد  ا آنو وبــوسد.  ت ا ز  ا ده  تفا ســ ا ا  بــ ا  زرگ، چنــد خــط هــ بــ ی  نــ نزی ب اي  هــ

وبوس ت ا      ا ر درآمـد صـلاح  بـه علـت کمـی  ولی  د،  ر کردن ی دا ن  و شمیرا ن  تهرا در  نی  ا ر

وبوس ت ا رچیدن خطوط  ب و  نحلال شرکت  نستند. ا دا نی  ا ر

ومبیل ت ا ن  دورا میـده   در همین  ا ن فـورد  و  ام هود سون  ن ه  ب ري  هاي سوا

ر حممی کا رد  ا و د،  اشـراف     شدن اسـت کـه  کتـه لازم  ن ین  ا تذکر  بته  ل ا د.  قل شدن ن و  ل 

ال    ــ ــدود س تند. ح ــ ش دا ري  وا ــ ــل س ومبی ت ا ــدرت  ن ه  ــ ب دیم  ــ اي ق ــ ا 1305ه ــ 1307ت

ومبیل ت بـه  ا ا  ر ها  ن آ ز  ا دي  تعدا ن  تهرا در  و غیره که  فورد کلاس  م  ا ن ه  ب زرگتري  ب هاي 

گاه ماشین دودي که در زمان ناصرالدین شاه تاسیس شده بود. به معنی ایستگاه راه آهن، توقفGare de machineي فرانسوي ) از کلمه1
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ومبیل ت ا فاق  ت ا ه  ب د،  وردن درآ وبوس  ت ا م   صورت  نـا بـه  یی   ـ  «ها ن ا ب تـو  ا وبـوس  ت کـه  » کا

وبوس در شهر  ت ا ر  کا رتیب شروع  ت بدین  ر کرد.  کا ه  ب ود، شروع  ب انک سپه  ب ه  ب متعلق 

ا     تـ ن  میـدا ز سـبزه  ا ثی  احدا ین خط  ول ا ز شد. مسیر  آغا ر  ف ه منظور حمل مسا ب ن  تهرا

رتی خود،  ا ی ز موقعیت  ز  ا عظیم گذشته  ل در آن موقع حضرت عبدا را  زی ود،  ب رماشین  گا

یز محسوب می ن ه عموم مردم  فرجگا یـن مسـیر     ت ا ز  ا ن  فرا ه همین جهـت مسـا ب و  شد 

ده می استفا قاط  ن ر  ی ز سا ا ماشینبیش  د.  ً  کردن ا ت نسـب اشـخاص  رهاي جدید  مـتمکن  دا

ه مقصـد مـی   ب ا  ر فرین  و مسا وبوس خریده  ت ا ه  ا چند دستگا ی ودند که یک  د.  ب دن ن رسـا

وبوس ت ا ي  را ب تداي  ب ا نداشت،در  مقررات خاصی وجود  نی  ا وبوسر ت و ا مبدا  ه  ن نـه  ها 

وقـف    ت وبـوس  ت ا ود،  ب ر  ف و هر جا مسا بود  ن ر  کا در  یستگاهی  ا داشتند،  مقصد مشخصی 

و می نده«کرد  ن ا ر ر می» کمک  ا سوا ر ر  ف ده     مسا یـا پ بـود،  یـل  ما فر  و هر جا مسـا کرد 

وبوسمی ت ا د  عدا ت ه  ب تدریج  ه  ب فزایش جمعیت،  ا ا  ب زات آن شد.  موا ه  ب و  فه شد  اضا ها 

ا یجاد شرکت  ا فکر  ه  ب وبوس  ت ا وبوسصاحبان  یکـی  ت ه تصرف  ب و هر خط  د  دن تا ف ا نی  ا ر

ز شرکت یدا کرد. ا پ فلی  وبوس در یک خط سرق ت ا کارگیري  ه  ب و  درآمد  ها 

ین شرکت ا جا که مسیر خطوط  ن آ ز  تلاقـی       ا بـا هـم  قطـه  ن هـا در چنـد 

بـین شـرکت      می تی  اختلافـا د  یجـا ا یـن شـرکت  ا فع  منا کـرد.  هـا مـی  نمود، اصطکاك 

تاسـیس     ز  ا قبـل  الاخره هفـت سـال  ر شـد خطـوط      ب قـرا نـدگی  ن ا ر و  یی  هنمـا را ره  دا ا

وبوس ت ین ا ب اختلاف  ز  ا ا  ت تقسیم شود  و غربی  لی، جنوبی، شرقی  مناطق شما ه  ب نی  ا ر

وبوسشرکت ت ا یـک  هاي  نده  ن ا ر وبوس یک  ت ا ه  راي هر دستگا ب نی کاسته گردد.  ا پـا  «ر

بی م می» رکا هاستخدا ی کرا رکابیشد.  ا  پ و  ود  ب ال  ری وبوس یک  ت ا ود ي  ب نـد  ها موظـف 

وبوس ت ا ا صاحبان  ی ه صاحب  ب یـن       آخر شب  ا ا  مـ ا بدهنـد.  تحویـل  ا  ر نـه  ا روز ها دخـل 
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ز ا بود، چون  ن وبوس  ت ا ه صرف صاحب  ب ر  کا اطـلاع درسـتی    دروش  وبـوس  ت ا قعی  ا و خل 

یدا نمی هپ ن ا روز راي دخل  ب ها  ن آ د،  فکر دیگري کردن وبوس  ت ا الاخره صاحبان  ب ي کرد. 

نمودند که هر عیین  ت بت  ا ث مبلغی  وبوس  ت ا ین شب میهر  ا ها شود.  ن آ تحویل  ایستی  ب

ه قات وحشـت   روی ب ا تهران شـاهد مسـ ا  ت وبـوس ي جدید موجب شد  ت ا ور  هـا در شـهر   آ

ر         ف ز مسـا ا ا مملـو  ر وبـوس  ت ا ن  تـوا کثر  بـا حـدا داشـت  بی سعی  رکا ا  پ اشد، چون هر  ب

نده کوشش می ن ا ر و  ید  ما عیین ن ت ا سقف  ت رسد  ب تهاي خط  ن ا ه  ب زمان  قل  نمود در حدا

راي دخ ب یـز رضـایت خـاطرش جلـب     شده  ن وبوس  ت ا و صاحب  ورد  یا ن ه کسري  ن ا روز ل 

شود. 

وبوس ت ا ین  ا در  ن  فرا ناسـب     ها رقتوضعیت مسا ت بـه  بـود، چـون  گیز  ن ا

فزایش جمعی محلات، وبوسا ت ا د  عدا نمـی ت یش  فزا ا وبـوس   ها  ت ا و صـاحبان  فـت  ا ا  ی هـ

وبـوس     ت ا د  عـدا ت نگهداشـتن  و معـدود  فزایش طول مسیر  ا ا  ب داشتند  ر هـر  هـا د سعی 

هره ب کثر  وبوسمسیر، حدا ت ا ز  ا ي  ردرا ا مـی ب ت و  د  ورن آ ه عمل  ب ا  ر    ر بـا ر  ف نـد مسـا ن وا ت

رگشته ب فر بخت  گر مسا ا و  ند  ی ما ن وبوس  ت عتـراض مـی     ا ا یـن وضـع  ا بـه  مـود،  اي هم  ن

رین فحشرکیک و میت ا ر  ثا ن بی  رکا ا پ و  نده  ن ا ر ز طرف  ا و     ها  یـز مشـت  ن ه  گـا و  گشـت 

بی نوش جان می لی حسا داخلما وبوسنمود.  ت و ا ود  ب و غیربهداشتی  ر کثیف  بسیا ها 

و آخر شب دست کمـی   روز  ول  ا وبوس در ساعت  ت ا ه  ب ر شدن  ر آن که سوا دت ب ز همه  ا

باس ل و چه  نداشت  تن  ه  ب تن  ز یک جنگ  نمیا ره  ا پ ین معرکه  ا در  و چـه  ها که  شود 

توسط جیبجیب نمیها که  لی  رها خا و کتکب ه  دل بی شد. مجا رکـا ا  پ بـراي   کاري  ا  هـ

وبوسج ت ا ر  ی ز سا ا ر  ف یومیهذب مسا مناظر  ز  ا ود. ها  ب ن  تهرا روزهاي  ي آن 
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توبوس ا ر  کا در  رتیب  ت و  نظم  ري  رقرا ب زوم  ل و  زمان  ا گذشت  ، شعبه ب ها

ه  ب تهران شروع  در  و چهار خط  تاسیس شد  ن  تهرا در  نی  ا ز طرف شهرب ا یه  قل ن وسایط 

 : ز ا ود  ب ر کرد که عبارت  کا

رماشین1 گا ا  ت ه  ن وپخا ت  (

ن شاهپور)2 میدا ا  ت ه  ن وپخا ت

ه گلشن3 ا ر ا سه  ت ه  ن وپخا ت  (

زه4 ا دو ا  ت ه  ن وپخا ت قزوین) 

وبـوس    ت ا د  عـدا ت و گسترش شـهر  فزایش جمعیت  ا ا  ب تدریج  ه  د   ب یـا ز هـا 

ه هشت مسیر  ب فعال  تعدد خطوط  و  د  ر کردن کا ه  ب یز شروع  ن یشتري  ب و خطوط  د  شدن

یر  زمان شاهد حضور سـا ا گذشت  ب افت. همچنین  ی یش  فزا در    ا قـل  ن و  وسـایل حمـل 

ومبیل ت ا ه  ز جمل ا یهتهران هستیم،  کل ري که  د، هاي سوا ودن ب ز هر سیستم  ا ا  ر ها  ن آ ي 

 ً فر میمی» فورد«اصطلاحا ن مسا تهرا ه  ب ه  ن وپخا ت ز  ا ال  ری دو  مبلغ  ا  ب ردنـد.  گفتند،  ب

پیشرفت ین  ا م  تما ا  ه ب ف ضا ا ها  ن آ د  عدا ت ر  ب ه سرعت  ب روز  قل که هر  ن و  مر حمل  ا در  ها 

ا ، درشکهشدمی ر ر  ف ریال مسا دو  مبلغ  ا  ب د،  ودن ب را حفظ کرده  مقام خود  کان  ها کما

قطه ن ه  ب قطه  ن ز هر  دیگر شهر میا د. ي  ردن ب

ور  ز شهری ا عد  توبوس1320ب نی شکل مرتبا ا و   ر ه خـود گرفـت  ب تري 

وبوس ت ا ه  ب ر شدن  راي سوا ب یجاد صف   ا ه  ب مبادرت  ز  مردم خود  ا قبـل  ا  ت و  د  ها کردن

وبوستاسیس شرکت ت ا ن رد سال واحد  تهرا نی  ا وبـوس 1335ر ت ا د خطوط  نـی  تعدا ا ر

ه  بــ ن  را هــ وبــوس38ت ت ا غلــب  ا فــت.  ا ی یش  زا فــ ا ر خــط  ا کــ وط  یــن خطــ ا در  ه  کــ یی  ا هــ

وبـوس          می ت ا عـویض  ت بـه  هـا حاضـر  ن آ مـا صـاحبان  ا ودنـد،  ب قراضـه  و  قدیمی  د،  کردن
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وبوسنمی ت ا ین  ا غلب سقف  ا در زمستان  د.  بها چکه میشدن فرین  و مسا ه شوخی کرد 

کاهمی فکر  ه  ب بستان  ا ت در  بـوده  گفتند  ن ا  هـ ن آ نـد. سـختگیري  گل کردن سقف  هـاي  آ

ره دا ا مورین  وبوسما ت ا ز  ا اخذ جریمه  و  ندگی  ن ا ر و  یی  هنما را و ي  نظم  د  یجا ا راي  ب ها 

وبوس ت ا ي  را ب هتر  ب رتیب  بـل ملاحظـه  ت ا ق هبود  ب نتس  توا ن یز  ن نی  ا زمینـه   ر یـن  ا در  اي 

بی و دولت حریف  د کند  یجا نا بـاري ب و  وبـوس   هـاي شـرکت  د  ت ا نـی  هـاي خصوصـی  ا ر

شد. نمی

غیرات عظیمی در چهره ت نی دوم  ین جنگ جها ا ه علت  ب و  د  دا ي جهان 

نـه   کارخا در  داشـتند،  اسلحه  ه  ب حتیاج  ا متفقین  ومبیـل  که  ت ا بـه    هـاي  سـازي شـروع 

ومبیل  ت ا ید  ول ت ن  میزا ز  ا تیجه  ن در  د.  نظامی کردن برگ  و  ز  و سا یع جنگی  ساختن صنا

تـا سـال   صدد تیجه  ن در  و  ( 1323رصد کاسته شد  یل   1944شمسـی  مـیلادي) وسـا

یه قل ز       ن ا قبـل  د  عـدا ت بـا  بـر  را ب د درسـت  عـدا ت ین  ا و  نشد  فه  ضا ا ن  تهرا در  دشان  تعدا

ومبیل ت ا ز  ا دي  تعدا زمان جنگ  در  فقط  و  د  ن ما قی  ا ب بـه     جنگ  بـدیل  ت هـاي شخصـی 

ا  ب یه شدند که در خطوط مختلف  ق5کرا ن و  ر حمل  کا ه  ب ال  ختند. ری پردا فر  ل مسا

ومبیل1322در سال  ت ا ین سري  ول (فوردهـاي کوچـک)    ا اکسـی  ت هاي 

ه دول ل فخرا م  ن م    1توسط خا قـدا ا یـن  ا ز  ا یـز  ن ن  دیگرا عد  ب ر کرد.  کا ه  ب تهران شروع  در 

تاکسی د  عدا ت ر  ب روز  ه  ب روز  و  د  قلید کردن تیجه در سـال  ت ن در  فه شد.  اضا وبوس  ت ا و 

فزایش1324 ا و  ز مردم  یا ن ه علت  وبوسب ت ،ا بـه    ها ن  تهـرا د خطـوط  مسـیر  18تعدا

ز جاده ا ن  دورا ر    رسید. در همین  کـا بـه  توعدل شـروع  ا ه شمیران شرکت  ب پهلوي  ي 

ومبیل ت ا و  ده      کرد  ز طریـق جـا ا ن  بـه شـمیرا نـه  وپخا ت ز  ا یز  ن توساسان  ا استیشن  هاي 

) مادر آقاي دکتر امینی، نخست وزیر وقت. 1
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آمد می و  ا 1328کرد. در سال قدیم رفت  توبوس1329ت بـه  ا ن  تهرا خـط  33هاي 

ز خطوط عملاًرسید ا بعضی  نمی.  ر  داشتند. کا ر  کا ز  متیا ا فقط  و  د  کردن

وبوس ت ا فزایش خطوط  ا ه  ب توجه  ا  ر    ب کـا ن  تهـرا نی همچنین جمعیـت  ا ر

بی ز طرفی چون  ا و  ر گرفته  را ق توجه  مورد  قل  ن و  و حمل  ندگی  ن ا نـدگان  نظمـی ر ن ا ر

وبوس ت اا ر فع  منا ده شد چنان چه  دا ود، تشخیص  ب علی رسیده  ا ه حد  ب نـده حفـظ   ها  ن

بی ین  ا وبوسشود،  ت ا واحد  تاسیس شرکت  ذا طرح  ل هد رفت،  ین خوا ب ز  ا نـی  نظمی  ا ر

جـرا شـد. مرحلـه        ا دو مرحلـه  در  یـن طـرح  ا کـان    ریخته شـد.  ل ما یـن طـرح،  ا ول  ا ي 

وبوس ت بـدین    ا ام همان خـط کـرد،  ن ه  ب ه تشکیل یک شرکت  ب ا موظف  ر هاي هر خط 

کلیه رتیب  راي یک شرکت ت دا ، هر یک  متعلـق  ي مسیرها م آن  سهامی شدند که سها

وبوس ت ا رندگان  دا ه خود  ود. ب ب ها 

ه   ل ا همیتی که مسـ ا ه جهت  ب ین که  ا ا  ت مه داشت  دا ا ین وضع همچنان  ا

ز      ا بـه همـین منظـور  ونی کـه  ن ا ق بط  اساس ضوا ر  ب داخل شهر داشت،  در  قل  ن و  حمل 

وبـوس  1335تصویب مجلس گذشت، در سال  ت ا واحـد  و حومـه    شرکت  ن  تهـرا نـی  ا ر

ا ر گردید. ت کا ه  ب ه همان سال مشغول  یرما ت ز  ا و  سیس شد 

ه طور کلی شرکت زمان ب در آن  ا  ر ن  تهرا در  قل  ن و  ر حمل  کا هایی که 

 : ز ا د  ودن ب داشتند، عبارت  ه عهده  ب

توکل1 و  ت ا ) شرکت 

قدیم)2 ده  ن (جا و شمیرا ت ا ) شرکت 

ادري3 ن و  ت ا ) شرکت 

4) توعدل  ا و جمشیدي، عظیمی) شرکت  ن  دا ژا )26- 31، صص 1378ن
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توبوس1330در سال  ا و در سال » زایس«هاي ،  ران شد  ی ا رد  ا و روسی 

زه1331 جا ا قاي سهیلی  آ یـت شـرکت  دولت  ل عا ف ا     ي  ر قـل  ن و  هـاي خصوصـی حمـل 

بـا سـرویس       یی  بجـا فر جهـت جا قاضـاي مسـا ت یش  فزا ا ا  ب مود.  ن در  هـاي عمـومی،  صا

وبوس ت ا  ً ب ـ خصوصا وبـوس،  ت ا د  عدا ت یش  فزا ا در  و محدودیت  و حجـم   ها  وگـان  ا ن الانس 

وبـوس  ت ا اعث گردید  ب مر  ا ین  ا و  موزون گردید  ا ن ادي  زی ا حد  ت ر  ف هـاي  هـا سـاعت  مسا

ه سرویس ب ندگان نسبت  ن ا ر و  اشند  ب ر  کا ه  ب و  زیادي در خطوط مشغول  هاي عمـومی 

وبوس ت ا ین کمها کمفنی  ا د.  ه جـایی رسـید کـه در صـورتی کـه      توجه گردن ب توجهی 

عترا ا ندگان  ن ا ر ه  ب ن  فرا ا کمض میمسا ب د،  بـرو      نمودن رو نـدگان  ن ا ر نـت  ها ا ا  یـ تـوجهی 

بـه حـدي    می ادن گردیـد،  ن تی شهرو ارضا ن اعث  ب زمان  مرور  ه  ب ین موضوع  ا د.  گردیدن

ن دولت دا دنـد.        که شهرون دا ر  قـرا ر  فشـا بـه موضـوع تحـت  را جهت رسـیدگی  ن  مردا

ال  در ســ م  نجا را وبــوس1331ســ ت ا ان  وگــ ا ن عیت  ندهی وضــ ما ا ون جهــت ســ ن ا قــ ی،  نــ ا ر

اسی وبوست ت ا واحد  ا سرمایهس شرکت  ب نی  ا ریال مصوب گردید کـه  300ي ر میلیون 

مه دا ا پرداخته میدر  آن  ه  ب شود. ي بحث 

توبوس1- 6- 2 ا واحد  تاسیس شرکت  و حومه)  تهران  نی  را

اریخچه ت در  ه که  وبوسهمان گون ت ا ن   ي  تهـرا ن گردید، شـهر  نی عنوا ا ر

زرگ ب ن  ه عنوا قطهب ن رین  رت ی ا تمرکز جمعیتی  بـیش   ي  ا  بـ و مرکز حکومتی کشور  ن  ا

یل دهه وا ا در  فر جمعیت  ن میلیون  ز یک  قـل    ،1320ي ا ن و  قد یک سیسـتم حمـل  ا ف

وبوس ت ا ز طرفی  ا ود.  ب مناسب  و  رگرفتن      منظم  کـا بـا  متفرقـه بخـش خصوصـی  ن  را دا

وبوس ت ردها ب ر  تا ف ر و  و کثیف  فرسوده  فرین، موجب عدم رضایت هاي کهنه،  ا مسا ب ر  ا و

هم  فرا ا  ر ل، وضـع متشـنج سیاسـی    عمومی  احوا و  ع  وضا ا ین  ا ا  ب مقارن  د.  ودن ب ورده  آ
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فان دولت1331- 32هاي سال ل ود. مخا ب ر علت  ب مزید  یز  یـاب  ن ا هاي وقت مشکلات 

ه ن ها ب ا  ر بیو ذهاب عمومی  و  یی  ا ن ا و ت راي عدم  ب دولـت  ي خوبی  وقـت   عرضـگی  هـاي 

د می تی خـود   قلمدا یغـا بل ت هرم  ا ه خصوص طیف چپ سیاسی  ب و  د  ه   نمودن فـا ر بـر  ا  ر

و وضع آشفته وبوس  ت ا ه کمبود  ز جمل ا و  معه  ر آن متمرکز میجا ا ز ا د. ب نمودن

در تلاش رتیب  ت و  نظم  د  یجا ا و  هبود وضع  ب راي  ب یز  ن ن  تهرا لیس  پ هاي 

وبوس ت ا مر  مان ا و سا راي سر  ب ر عمومی  فکا ا ر  فشا ذا تحت  ل بود،  ن موفقیت  قرین  نی  ا ر

ا ن ه  ب قل عمومی شهر  ن و  ه وضع حمل  ب دن  د دا یجا ا ر دولت مصمم گردید در جهت  چا

دن چهره دا نشان  و  مه  راي عا ب ه  ا ف و ذهـاب شـهري،   ر یاب  ا مر  ا در  ز خود  ا اي مردمی 

ه ی ً سرما سا بدین منظور در سال را ید.  ما ن ري  تاسـیس شـرکت  1331گذا ون  ن ا هـاي  ق

وبوس ت ز تصویب مجلس گذشت. ا ا نی عمومی در شهرها  ا ر

وبـوس  ت ا ز  متیا ا ون  ن ا ق ین  ا بق  تقـال دسـته    مطا ن ا و  قـل  ن و  نـی  ا جمعـی  ر

ه شهرداري ب فرین در شهرها کلاً  ريمسا ر گردید. شهردا گذا وا ها مخیـر گردیدنـد   ها 

تاسیس شرکت ه  ب ا نسبت  وبوست ت ا در هاي  ه صورت شرکت سهامی  ب نی عمومی که  ا ر

ون پیش ن ا قل ق ین که حدا ا ر  ب ند، مشروط  ی ما ن م  قدا ا ه است،  ینی گرددی م  51ب % سـها

ین شرکت ريهاا ه شهردا ب نـی      متعلق  را ی ا د  فـرا ا ر  ی بـه سـا بل عرضـه  ا ق م  قیه سها ب و 

تاسیس شرکت وبوسساکن شهرهاي محل  ت ا اشد. جهت جلوگیري هاي  ب نی عمومی  ا ر

وبوس ت ا زیان بخش خصوصی  و  ز ضرر  و     ا تـامین معـاش  ه هـر حـال  ب نی موجود که  ا ر

تـامین مـی   فرین در شهرها  قل مسا ن و  ز محل حمل  ا ان  ن آ ون  گردیـد زندگی  ن قـا در   ،

وبـوس      پیش ت ا ز صـاحبان  ا یـن گـروه  ا ینی شـد کـه  تاسـیس      ب ز  ا ه پـس  مـا دو  تـا  ا  هـ

رکت وبــوسشــ ت ا ومی  اي عمــ رکت  هــ هام شــ د ســ ه خریــ بــ بت  نســ هر  ر شــ هــ در  نــی  ا ر
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توبوس فـروش    ا بـل  مقا در  ده شد کـه  دا زه  جا ا یز  ن و  اشند  ب داشته  ویت  ل و ا نی جدید  ا ر

وبوس ت ا ه  ب م  ًسها ا م زا ل ا ن بخش خصوصی  را قددا ن لکـه  وجه  ب نشود،  ان درخواست  ن آ ز  ا

وبوسعرضه ت ا بل  مقا در  م  یـز  سها ن وبوس  ت ا روز  قیمت  قویم  ت ز  ا ها پس  ن آ هاي موجود 

بل پذیرش گردد.  ا ق

ري   ولاً شـهردا ا ود کـه  ب بدان جهت  ون  ن ا ق در  تمهیدات  ین  وقـت   ا هـاي 

ه ودجــ هب امین همــ تــ ي  را بــ فی  ا کــ یهي  رما اســیس شــرکتي ســ ت اي ي لازم جهــت  هــ

وبوس ت را نی  ا هر ی ز سرما ا ود که قسمتی  ب ذا لازم  ل داشتند،  ن ر  ختیا ا در  ز   ا  یـا ن مـورد  ي 

ا        یـ زمـان صـاحب  در وضـع موجـود آن  ین کـه  ا امین شود. دوم  ت تی  ع غیردول ب منا ز  ا

وبوس ت ا زه    صاحبان  جـا ا معتبـر  بق مجوزهـاي  یـت هاي بخش خصوصی مطـا ل عا ف در ي 

وبوس ت ا ز محل خدمات  ا و  د  ودن ب فته  ا ی ا  ر م ـ شهرها  نی معیشـت  ا دولـت   یر و  نمودنـد 

نست یکنمی وا یهت کل و وضـعیت       شبه  یـد  ما ن عـلام  ا اطـل  ب ا  ر عطـا شـده  ا زات  متیا ا ي 

وبوس ت ا م     رانمعاش  فـروش سـها در  لـذا  اختلال کلی کنـد.  ر یک  ا دچا ر هاي موجود 

وبوسشرکت ت ا یـن   هاي  ا د. ضـمن  ایل شدن ق ویت خاصی  ول ا ین صنف  ا ه  ب نی عمومی  ا ر

ا ی ر ع  ب منا امین  ت ز بحث  ا ه شرکتکه خارج  ین گون ا تاسیس  راي  ب ه هـر حـال   لی  ب  ، ها

وبوس، ت ا وبوسو اصل قضیهخود لازمهوجود  ت ا ولیي خدمات  ا ین  را ب ا ن ب ود.  ب نی  ا ر ی ت

وبوس، ت ا ین که صاحبان  ا        ا تـ نـد  ی ما ن بـال خریـد سـهام عرضـه  ق در  ا  ر وبـوس  ت ا عین 

راي شرکت ب وبوس  ت ا مین  ا ت وبوسمشکل  ت ا نی آسانهاي عمومی  ا امین گرر ت ر  در ت دد. 

نچـه        2ي تبصره و چنا اسـت  اسـمی  فروختـه شـده  م  ورده شده کـه سـها آ ون  ن ا ق ین  ا

رد.  دا قدم  ت زمینه حق  ین  ا در  ري  اشد، شهردا ب آن  بعدي  فروش  ه  ب یل  ما صاحب سهم 



ادبیات موضوع/ دومفصل 

117

ه شهرداري ب تبصره  ین  مکان میا ا م      ها  بـا خریـد سـهام سـها نـده  ی آ در  تـا  د  ن دا را دا

یشتري در شرکت ب وبوسموجود، کنترل  ت ا ید. هاي  ما ن عمال  ا نی  ا ر

لیت شـرکت  عا ف راي  ب ونی  ن ا ق وبـوس عمـومی هشـت سـال      مدت  ت ا هـاي 

در عمـل شـرکت       و  بـوده  تمدیـد  بـل  ا ق ین مـدت  ا عیین گردید.  وبـوس  ت ت ا نـی  هـاي  ا ر

ون هر هشت سال یک ن ا ق ین  ا زه تاسیس شده حسب  جـا ا ر  ا یـت مجـدد هشـت    ب ل عا ف ي 

فته ا ی دیگر  نیست که مقصسال  رنده روشن  گا ن راي  ب د.  ن د محدودیت آ یجا ا ز  ا ود دولت 

لیت شرکت عا ف راي  ب عیین شده  ت نی  وبوسزما ت ا واحد  ید  هاي  وده است؟ شـا ب نی چه  ا ر

تصور می زمان  ین دورهدر آن  ا یـا   شده که  مـه  دا ا راي  ب زمایش خوبی  آ ه  ل ي هشت سا

ه شرکت ین گون ا ر  کا ه  هاي جدیدتوقف  ی بـا سـرما تاسیس  ل کتـه   ا ن اشـد.  ب تـی  ل دو ي ي 

ن ا ق در  دیگر  لب  وبوسجا ت ا تاسیس  نیون  ا ري  ر بـا   هاي مذکور آن است کـه شـهردا ا  هـ

) قل  علق حدا ت ز سهام شرکت51وجود  ا وبوس%  ت ا قـع   هاي  ا و در  و  راي  ز حـق  ا  ، نی) ا ر

ین شرکت ا مور جاري  ا در  لت  تبصـره  حق دخا بـر  را ب منـع     3ي ها   ، واحـده ده  مـا یـن  ا

مـان شـه     شده ل ر ا پ قـش  ن نجمن شـهر کـه  ا ه  ب وطه  مرب م  راي سها و حق  د  ن رد، ا دا ا  ر ر 

یم    قـا بـه  رت کشـور  وزا نجمن شهر  ا در غیاب  و  مقـامی آن عمـل   محول گردیده است 

هد کرد. پیش تبصـره  مـی  خوا ین  ا ینی  د       ب یجـا ا ز  ا قبـل  ون  ن قـا واضـعین  ند کـه  رسـا

رکت وبــوسشــ ت ا اي  مــیهــ ه  کــ وقی  و عظمــت مخلــ ر  ا کــ ه وســعت  بــ ی  نــ ا و ر د  ننــ ری ف آ

نهحساسیت ها گا آ و  وده  ب قف  وا ه خوبی  ب آن  ر  کا بـوده هاي  ن یل  وشـت    ما نـد کـه سرن ا

وبوسگیريتصمیم ت ا ه عهدههاي حساس خدمات  ب ا  ر نی شهرها  ا ري ر هـا کـه   ي شـهرا

روزمره می و  یی وسیع  جرا ا ر  کا ند. خود درگیر یک  ی ما ن ر  گذا وا اشند،  ب
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در اصل شهرداري گرچه  یها کل در  و   ها  عاد خدمات شـهري درگیـر  ب ا ي 

نونمسؤول می ا ق ولی  اشند،  ا ظرب ب ر  نجمـن      گذا ا اسـت کـه  داشـته  توجـه  فت خاصی  ا

ه منزل ه  ب وبـوس شهر  ت ا و شرکت  ري  و مشترك شهردا نـی عمـومی   ي مجمع عمومی  ا ر

ذا هماهنگی در سیاست ل بـزرگ        است،  ه  یـن دو دسـتگا ا رویـه  و  هـاي عمـومی شـهر 

ر ذره زی و  نظارت  هایت تحت  ن در  تی شهري  رد  خدما دا ر  قـرا نجمن شهر  ا مات  مقا ین  ب

راي س ودن  ب ريو مسکوت  وبوسها در شرکتهام شهردا ت ا د    هاي  یجـا ا در عمـل  نـی  ا ر

مود.  ن هد  نخوا مشکلی 

ون شرکت ن ا ق ز تصویب  ا جا که دولت پیش  ن آ ز  وبوسا ت ا نی هـیچ  هاي  ا ر

وبوس ت ا ه درگیر مستقیم خدمات  تجربـه گا ه طور طبیعی  ب بود،  ن نی شهري  ا یـز  ر ن اي 

ا ش ب ود که  ب ین لازم  را ب ا ن ب و  نداشت  زمینه وجود  ین  ا ز صاحبان در  ا بعضی  دن  دا رکت 

وبــوس ت یا نــ ا تی ر ا یــ نل عمل پرســ ز  ا ده  تفا ســ ا و  د  حــ وا رکت  ور شــ مــ ا در  ود  اي موجــ هــ

وبوس ت نیا ا ندگان)ر ن ا ر و کمک  ندگان  ن ا ر ) ده   ها  اسـتفا ین گـروه  ا یات موجود  تجرب ز  ا

یه کل لک چنان چه  وبوسشود. معذا ت ا پرسنلی  و  فیزیکی  مل  نیي عوا هـاي موجـود   را

رده می ر گما کا ه  وبوسشب ت ا لکیت  ما نها  ت در عمل  د،  بـود  دن منتقل شده  ه دولت  ب ها 

بی رکا ا  پ و  ندگان  ن ا ر یتی عمـومی       و  ارضـا ن و  ر  ا ز آ یـن همـه موجبـات  ا بق کـه  هاي سا

نمی نها خلع  ت ه  ن د،  ودن ب ورده  آ هم  فرا ا  ر بـه جرگـه  مردم  ورود  ر  فتخا ا لکه  ب د،  ي شدن

ا هم می ر تی  دول رکنان  ا   کا بـا گردنـی  دیگر سـخن  ه  ب تند،  ف ا بـه    فراشـته ی ا  تکـ ا و  تـر 

ر مردم حاکم می ب  ً ا تی مجدد دول د. قدرت  شدن

ه ن یز پشتوا ن ز طرفی دولت  نـدگان    ا ن ا ر و کمـک  نـدگان  ا ر ز  ا ي محکمی 

تبصـره    در  ر  اچـا ن بـه  نداشت،  ر  ختیا ا در  ر  کا ه  ب ده  ما ون     آ ن قـا واحـده  ده  مـا ي هشـت 
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رکت  ــ ــیس ش اس ــوس ت وب ت ا اي  ــ ــی    ه عل ف ان  ــ رکن کا ه  ــ ک د  ــ رر گردی ــ مق ومی  ــ ــی عم ن ا ر

وب ت نیوسا یـین     را آ بـر  را ب بـودن  یط  واجـد شـرا مـه هاي بخش خصوصی در صورت  ا ي ن

وبوس ت ا می موسسات  ین شـرکت استخدا ا در  م  استخدا نی عمومی، جهت  ا نسـبت   ر  ، ا هـ

کتـه  ن د.  رن دا قدم  ت متقاضی حق  د  را ف ا ر  ی ه سا عضـاي      ب ا و  ر  یـن کـه شـهردا ا یی  هـا ن ي 

داشتن سهام شرکت ز  ا ها  ن آ بلافصل  م  وا ق ا و  نجمن شهر  وبـوس  هـاي  ا ت ا نـی  عمـومی  ا ر

وع سوء ن احتمال هر  ا  ت د  و جهـت  منع گردیدن ده  در     اسـتفا د  فـرا ا یـن  ا گیـري خـاص 

رود. هاي فوقشرکت ب ین  ب ز  ا لذکر  ا

واحده ده  ما ین که  ا ا وجود  تشـکیل شـرکت  ب وبـوس  ي  ت ا در  هـاي  نـی  ا ر

ه بهمن یـن       1331ما ا تاسـیس  نـات  مکا ا ولـی عمـلاً  ز تصویب مجلس وقت گذشـت،  ا

بـا شرکت ه ها  ی تـا سـال    سـرما تـی  ل دو در   1335ي  نشـد.  هم  1334بهمـن  11فـرا

مهآیین ا ز    ن ا وقـت رسـید.  ن  وزیـرا ه تصویب هیات  ب ده  ما ده  در  ون  ن ا ق ین  ا یی  جرا ا ي 

یین آ ین  ا همیت  ا ا  ب کات  مه،ن ا ه ن ب تی  ون هیا ن ا ق اجراي  قبت در حسن  مرا راي  ب آن که 

وبوس ت ا ر  ب ور  و مشا نظارت  لی  عا م هیات  ا مر  ن نـی عمـومی  ا پـنج     ر وزیـر،  یـک  ز  ا کـب 

لی و سه عضو عا ر  وزی بهمعاون  د: رت عیین گردیدن ت ر  زی ه شرح  ب تی  دول ي 

لف) وزیر کشورا

زمـان      در آن  (کـه  ملـی  نـک  ا ب ون  معا ا  ی ن  را ی ا ملی  انک  ب ر کل  ب) مدی

ا داشت) ر انک مرکزي  ب رئیس  نقش 

نی ا رئیس شهرب ج) 

تهران ر  د) شهردا

دگستریه دا رت  وزا معاون   )
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و معا ییو)  ا ر دا رت  وزا ن 

کار رت  وزا معاون  ز) 

نی زرگا ا ب رت  وزا معاون  ح) 

معادنط) و  یع  رت صنا وزا معاون 

ز طرف صاحبان  ا نده  ی ما ن فر  ن م. 49ي) سه  % سها

ه منزل ه  ب فوق که  د  را ف ا رات  ختیا ا و  و وظـایف   وظایف  ري  دا ا ر  کـا ز  ا ي قسمتی 

زیر می ه شرح  ب ود،  ب ین گروه شناخته شده  ا ونی  ن ا اشند:ق ب

قشه ن لف) تصویب  توقفا و محل  تاسیسات.گاهي مسیر خطوط  و  ها 

ه  ــ م ا رن ب راي  ــ ج ا در  ــت  ب ق مرا و  ب)  ــدگان  ن ن ا ر ر  ا ــ ک ــدت  م و  ــت  ي حرک

وبوس ت ا رکنان  . کا ها

ه یگا ا پ فی  کا د  عدا ت در وجود  قبت  مرا ز خطوطج)  ا در یک  یل هر  وسا

بـراي هـر    مناسب  و  کیزه  ا پ و  ودن وسایل محکم  ب ر موجود  ب نظارت  د) 

زی دا ن ا ه  ب ز خطوط  ا استفادههک  ه طوري که  ب فی،  کا وبوسي  ت ا لی  ها ا نـی  ي  ا ر

بشود.  امین  ت کثر ممکن  ه حدا ب هترین وجه  ب ه  ب

و در صـورت      ه یل  بـه وسـا مربـوط  تظـامی  ن ا و  فنی  مقررات  ( تصویب 

لحه.  مات صا مقا ه  ب آن  د  پیشنها زوم  ل

ه جرات می ن گفت که کمتر موسسهب وا ا کنون ت ت ن  را ی ا در  تاسیس اي 

لی عا ین همه شخصیت  ا یـت   گردیده که  ل عا ف و  مـور  ا ر  ب نظارت  ه  ب تی موظف  دول م  مقا

و   اشـد  ب ندیشیده شده  ا ها  ن آ تاسیس  راي  ب ین همه مقدمات  ا و  اشند  ب عیین شده  ت آن 

مر می ا ین  وبـوس ا ت ا مر  ا ه حساسیت  ب زه  دا ن ا ا چ  ت ند که دولت  در  رسا نـی  ا سـال  35ر
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ه  ز نـدا ا ا چه  ت و  آگاهی داشت  مپیش  تجربـه   اي  بـوده  تاسـیس شـرکت  صـمم  هـاي  ي 

وبوس ت توجـه     ا ظـارت  ن گر در شرح وظـایف هیـات  ا اشد.  ب موفقیت  قرین  نی عمومی  ا ر

یم، درمی ی ما رزش     ن ا زه  نـدا ا تـا چـه  آن  و محکمـی  وبوس  ت ا ودن  ب کیزه  ا پ ه  ب یم که  ب ا ی

گر آن است که خواسته ن نشا کته  ن ین  ا ده شده است.  ها تارين ز گرف ا یکی  ه  ب د  ن هـاي  ا

وبوساصلی مر ت ا ا  ب نیدم  ا نگهداشـتن   هاي بخش خصوصی که مشخصهر ي آن کثیـف 

وبوس ت ا ز  ا ده  استفا و  وبوس  ت رخوردي ا ب راي همیشه  ب وده است،  ب فرسوده  و  هاي کهنه 

بـدون      و  یی  نهـا ت بـه  داشته کـه  وقوف  قاطع شود. همچنین چون دولت خود  و  جدي 

ر ملت ی ز سا ا ه  تجرب وبـوس کسب  ت ا مر خدمات  ا در  پیشرفته  هـد    رهاي  نخوا در  قـا نـی  ا

وبوس ت ا ود که سیستم  ده ب مـا در  ذا  ل ید،  ما ن ه  ی ا ر ا قبولی  بل  ا ق نی  ا یـین 9ي ر مـه آ ا ي ن

تاسـیس شـرکت   ون  ن ا وبـوس  ق ت ا ره   هـاي  دا ا نـی عمـومی دسـت  ا یـن    ر ا تـی  آ کننـدگان 

رده ز گذا ا ب ه  تجرب ور خارجی جهت کسب  م مشا استخدا راي  ب ا  ر د. موسسات  ن ا

تبصره   ً ا ت ی ها ده2ي ن ی3ي ما ی امهنآ مـور  ن ا رات  ختیا ا یه  کل یی  جرا ا ي 

لی شرکت وبوسما ت ا ه هیاتهاي  ب ا  ر نی  ا مقرر شـده  ر و  نموده  فویض  ت آن  ره  هاي مدی

لـین      کلیه و ا بـالاخره  و  اشـند  ب ر  کـا ون  ن قـا مقررات  ین موسسات مشمول  ا رکنان  کا ي 

وبـوس  ت ا واحـد          شرکت سهامی  نـام شـرکت  ا  بـ ن  تهـرا نـی عمـومی کشـور در شـهر  ا ر

وبوس ت تا نی  ا هر ی ا سرما ب و حومه  ن  ده      هرا ر سـهم  ریـال (سـی هـزا یـون  میل ي سیصد 

م) در  ا ن ا  ب لی  ا ی ر ر  ه 25هزا ما ره1335فروردین  ثبت رسـید  5127ي تحت شما ه  ب

عیـین گردیـد.    ت وقت  ري  ونی آن در ساختمان شهردا ن ا ق % سـهام شـرکت   51و محل 

وبوس ت ا و  واحد  ن  تهرا ري  ه شهردا ب متعلق  نی  ا قیه49ر ب متع%  ه صاحبان ي آن  ب لق 

وبوس ت رها بق گردید. هیات مدی ن سا را رهي هفتدا دا ا یت  فره مسؤول ر ن ب ا  ر ي شرکت 
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ین  ب ز  ا آن  اعضاي  فر  ن و % سهام49عهده گرفتند که سه  بق  ن بخش خصوصی سا را دا

د:  تخاب گردیدن ن ا ر  زی ه شرح  ب ن  تهرا ري  ه طرفیت شهردا ب فر  ن ر  چها

1   ) مقـدم  ر سرلشکر مهدي علـی علـوي  تیمسا نی کـل    )  ا رئـیس شـهرب

ر عامل و مدی ره  رئیس هیات مدی ه عنون  ب ا حفظ سمت)  ب وقت  کشور 

کرمی2 ا  . . . اسدا  (

ه3 دخوا دا نصیر   (

نصاري4 ا میر  ا اصر  ن ) سرهنگ 

وبوس ت ا واحد  ه    شرکت  یرمـا ت ز  ا نـی عمـلاً  ا یـت    1335ر ل عا ف بـه  شـروع 

وبـوس   ت ا ین خـط  ول ا مود.  در   ن ن  تهـرا نـی  ا ه سـال   14ر یرمـا ا  1335ت ه دسـتگ 80بـ ا

یندگان مجلس شوراي  ما ن (ع) در حضور  مام حسین  ا ن  میدا ا  ت ر  ا ز ا ب در مسیر  وبوس  ت ا

یـز در سـطح      ن دیگـر  ه، سه خـط  ا مهرما ت تتاح گردید. ف ا  ، ا ر وز ز  ا دي  تعدا و  ملی وقت 

ا  ب واحد  لیت شرکت  عا ف ول  ا و سال  نمود  ر  کا ه  ب ز  غا آ و 173شهر  وبوس  ت بـه  5ا خط 

یان رسید.  ا پ

واحد  ر شرکت  کا ه  ب وبوسشروع  ت ر      ا کـا یـان  ا پ معنـاي  بـه  ن  تهـرا نی  ا ر

وبوس ت یا ن ا ز         ر ا کـه  و آن چنـان  بـود  ن  تهـرا در  ر بخـش خصوصـی  بـا و  نـد  ب بی  هاي 

د مـی  1335مندرجات مطبوعـات سـال    ا       مسـتفا بـ ه  دولـت همـرا م  قـدا ا یـن  ا گـردد، 

وبوسنظارت ت ا لیت خطوط  عا ف ر  ب ر  کا ز  غا آ در  عمال میهاي شدیدي که  ا نی  ا گردیـد  ر

ن و  اکیزگی  پ وبوسو  ت ا رتیب سیستم جدید  ت و  لوصف مردم ظم  ا ید  ا ز استقبال  ا  ب نی  ا ر

وبوس ت ا ر  ب نظارت  نمود. هیات  ا جلب  ر مه  و رضایت عا رو شد  روب ن  ً تهرا ا وق ف نی که  ا ر

ز  ا بیش  ره رفت، عملاً  شا زمـان    18ا در همـین  ولـی  د،  دا ن مه  دا ا لیت خود  عا ف ه  ب ه  ما
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ه، کمک ا هکوت ا ر ه  ب موثري  واحد هاي  ندزي شرکت  وبوسا ت مـود. هیـات   ا ن تهارن  نی  ا ر

ن در جلسه ي  را 1336ً/ 30/8وزی در   رسما مـود.  ن را حـذف  فوق  فري  ن هیات هفت 

بعـه         ت قـل شـهري  ن و  کارشناسـان حمــل  ز  ا فـر  ن یـک  زمـان  یـن   ـ ا ب گلـیس  ن ا ام ي  نــ ه 

برجسته» جیساب« ورین  ز مشا ا دیگر که  نی  ما ل آ فر  ن ینو یک  ب قل و  ن و  مللی حمل  ل ا

و مدت د  واحد دعوت شدن ه شرکت  ب ور  ن مشا ه عنوا ب ود  ب مـور    شهري  ا تنظـیم  در  هـا 

مونـد.   ن واحد مساعدت  ر مسایل جاري شرکت  ی و سا ه  تعمیرگا یجاد خطوط،  ا شرکت، 

فرد  ل آ امش  ن نی مذکور که  ما ل آ ور  ه مـدت  حتی مشا ب ود،  ب ریخ   17دیرکس  تـا ز  ا ه  مـا

رگزیده شد. 12/9/1337 ب ین شرکت  ا ملی  رعا ه مدی ب

ا طرحسیاست ب وقت  و هاي مختلف دولت  رضی  ا ند اصلاحات  ن هاي هما

یجاد شغل ا و  تع  مرا بـزرگ      غرق  بـه سـمت شـهرهاي  ا  ر ن  ورزا غلب کشـا ا هاي کاذب، 

ه  ب ز سوي شهرهاي حاشیه  ا ین مهاجرت جمعیت  ا د.  دا اعـث  سوق  ب اصلی  سمت شهر 

د     فـرا ا ز یـک سـو  ا د.  بسیاي گردن ر مشکلات  ن دچا تهرا گردید که شهرهایی همچون 

ا    ر دولـت  دیگـر  ز سوي  ا و  .  گردیده   .  . و  قتصادي  ا و  فرهنگی  ر مشکلات  مهاجر دچا

زیرس ا  ت ر آن داشت  یـن  هاختب ا ز  ا یکی  ید.  ما ن د  یجا ا اجتماعی  ه  ا ف ر را جهت  اي لازم 

ر   هاي لازم، حملزیرساخت قـرا ررسـی  ب مورد  ز دو جهت  ا ید  ا ب د که  ا ب قل عمومی  ن و 

یـد  می ول ت نجات  کارخا د  یجا ا زمند  یا ن وگان که  ا ن د  عدا ت یش  فزا ا ول  ا ه  دیدگا ز  ا گرفت. 

ز سال  ا و در سال 1321خودرو که  ز گردیده  آغا ن  را ی ا ندهی   1342در  ما جهـت سـا

ه را ا  ر گردیـد.     ب گـذا وا یـن شـرکت  ا بـه  ال  اسیون ن ن  را ی ا نی  زي کما دا ن یـن   ا ا یـدات  ول ت

ه یکصـد          ن یا ل ا یـد سـ ول ت ا  بـ تـی  ردا ا و ژ قطعـات خـودروي  تـا مون بق  ند سا ن ه هما ن کارخا

ود. در سال  ب ه در سال  ژ گردید 1348دستگا تا مون ن  را ی ا در  وبوس دو طبقه  ت ا ین  ل و ا
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زمـان            مـرور  بـه  ال  اسـیون ن ن  یـرا ا یـدات  ول ت ر  کنـا در  پیوسـت.  وگـان عمـومی  ا ن ه  ب و 

مو ه  ب یز نسبت  ن نجات دیگري  ه  کارخا ن یا ل ا ید سـ ول ت د  عدا ت و  نموده  م  قدا ا وبوس  ت ا ژ  تا ن

قـل عمـومی         ن و  وگـان حمـل  ا ن در  وبـوس  ت ا یش  فـزا ا ه  دیـدگا ز  ا ما  ا د،  دن دا یش  فزا ا ا  ر

زمان زمند سا یا د فضاهاي دهی، سرویسن یجا ا ر تخصصی،  کا یروي  ن یش  فزا ا فنی،  هاي 

نمود.  زرگ  ب زمان  مرور  ه  ب ا  ر زمان  ین سا ا ود که حجم  ب  .  .  . و  لازم 

وبـوس  در  ت ا واحـد  بـا حـدود      حال حاضر شرکت  و حومـه  ن  تهـرا نـی  ا ر

ر 6500 ب غ  ل ا ب و  وبوس  ت ا ه  ه300دستگا ب ه جا ب یـون  3جایی حـدود  خط مشغول  میل

فر جمعیت در کلان ن مین تهرا مـه  شهر  ا رن ب و  هـداف  ا لت،  اشد. رسا ه    ب ل ا پـنج سـ هـاي 

یان شده است:  ب ر  زی ه شرح  ب زمان  ین سا ا شرکت در سایت 

* رسالت شرکت

اصول سادگی-  رعایت 

سهولت دسترسی- 

ن -  فرا ه مسا ا ف ر

نه-  ههزی ب در جا الا  ب یمنی  ا و  مناسب  فري  جایی مسا

هداف شرکت ا  *

فزایش سطح رضایت-  و مشتريا رکنان  کا مندي 

هره-  ب یش  فزا زمان ا وري سا

امه رن ب پنج*  ه شرکتهاي  ل سا

 ــ -  ی ا ر ا ا  ــ ب ی  ــ ق ف ا ر  اختا د ســ ا یجــ ا دیریت:  ــ دیریت هم ــ م ي روش 

مشارکتی
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درآمـدي    -  ع  ب منـا یی  ز طریق شناسـا ا درآمدها  یش  فزا ا د:  قتصا ا

نـه       و کـاهش هزی مـد موجـود  ا در ع  ب منـا یش  فـزا ا و  ز طریـق   جدید  ا ا  هـ

هینه سازي مصارفب

هینه-  ب  : ها رد سازي فضاهافضا دا ن ستا ا و  سازي 

یه-  ا ر ا ی:  ن نسا ا یرونی  در   ي روشن نی  نسـا ا ع  ب منـا هاي مدیریت 

فز ا یروجهت  ن یی  ا ر کا و  یش تخصص  ا

وگان-  ا ن بهسازي  و  وسازي  ن وگان:  ا ن

پیشـبرد    -  رکنـان در جهـت  کا و  ن  دا ا شهرون ب عامل  ت اجتماعی: 

نی زما هداف سا 1ا

تهران1- 6- 3 نقل عمومی در شهر  و  ) وضعیت حمل 

وبــوس       ت ا تهــران شــامل  در  قــل عمــومی  ن و  نــی، سیســتم حمــل  ا ر

.   تاکسی  .  . و  رقـی  ب وبوس  ت ا  ، مترو نی،  ا وبـوس    ر ت ا وگـان  ا ن لـین  و ا احداث  هـاي  اسـت.

ندرو( در زمستان BRTت ا دپوي شرق  ت دي  زا آ ز مسیر  ا هره1386)  ب ه طور رسمی  - ب

توبوس ا دو  ري شد.خط  ردا ندرو(ب ت ر BRTهاي  ها ب در  رمینـال   1387)  ت تـا  دي  زا آ ز  ا

وبوس ت ا تتاح گردید.سومین خط  ف ا ن  ورا ندرو(خا ت ا  BRTهاي  تـ ن  ورا رمینال خا ت ز  ا  (

لــ ع ه  گا نشــ هدا ا ر نعت  و صــ مــیم  زي  دا نــ وبــوسا ت ا تم  ردد. ســهم سیســ کــل گــ ز  ا ی  نــ ا ر

قل حدود مدل ن و  گر سهم مینی23هاي حمل  ا بـه   بوسدرصد است که  یـز  ن ا  ر نی  ا ر

ه  ب یم  ی زا ف یا ب لغ می36آن  ا ب وبوسدرصد  ت ا ن نسبت گردد. سهم سیستم  تهرا در  نی  ا ر

ا جمعیت  ب زرگ جهان  ب ه شهرهاي  ایین7ب پ ر است. میلیون،  ت

1 ) WWW.ubct.ir



ادبیات موضوع/ دومفصل 

126

B.R.T(1-7 چیست؟

ز  ا عات  ل ین مطا ا غییرپـذیر خطـوط      B.R.T1در  ت فـرم  یـک  ن   ه عنـوا ب

ه ب هجا یستگا ا ز  ا فر سریع که متشکل  مناسـب     جایی مسا ه  و گـذرگا یـه  قل ن ، وسـایط  ها

یـه  ا ر ا یـه    جهت  قل ن یل  توسـط وسـا کلـی ذکـر      ي خـدمات  لـب  ا ق یـک  در  ي هوشـمند 

ا B.R.Tگردد. می زهـ یا ن ا  ب بق  ردي مطا رب کا نظر  ز  فش    ا طـرا ا تاسیسـات  و  معـه  ي جا

طـراف خـود    ا ز محیط  ا غییر در طیف وسیعی  ت لیت  ب ا ق ه طوري که  ب  ، طراحی گردیده

اشد.  ب داشته  ا  ر

ــل  کـ و  B.R.Tدر  ــدمات  ات، خـ ــ نـ مکا ا ز  ا امع  ــ اســـت جـ تمی  ــ سیسـ

زگاري وسـی         سا وب ت ا قـل  ن و  و هویـت حمـل  اطمینـان  رفـتن سـرعت  بـالا  اعث  ب ها که 

شود. می

B.R.Tن ـ زمی بسیاري  یـک    هدر  نـد  ن ( مـی LRT2هـا هما اشـد  LRTب

یه و سرما متغیر  رکرد  کا غییر  ت لیت  ب ا ق ا  ب ما  ا ریلی سبک)  قل  ن و  و حمل  ري کمتر  گذا

نه یینهزی ا پ یه ي عملکرد  غلب یک سـرما ا ر.  اختصاصـی     ت ري کوچـک در خطـوط  گـذا

قل سریع منطقهمی ن و  ند یک حمل  وا اعث شود. ت ب ا  ر اي 

ه کارگیري)1-7-1 ب B.R.Tدلایل 

یان م ه حلتول ا ر آزمودن  یا در حال  دن م  تما در  قل شهري  ن و  هاي حمل 

بـه سـطح        پیشرفته توجـه  بـا  قـل شـهري،  ن و  در بحث حمـل  قل هستند.  ن و  ي حمل 

ه زرگرا ب راي  ب ه حل هاي جدید  ا ر فتن  ا ی در د،  را ف ا ماشین، هوشیاري  ز  ا قفل شده  هاي 

اهنجـاري  علاقه ن یـن  ا نمودن  برطرف  راي  ب ا  ر یـن   هـاي شـهري مـی   ي جدید  ا بـد.  طل

1 Bus Rapid Transit
2 Light Rail Transit



ادبیات موضوع/ دومفصل 

127

نی گرا ند ن ن ما ومرور  نآوري جدید عبور  ف زنگري  ا ب ه  ب ر   B.R.Tها منجر  بسـیا ه  ا ر کـه 

قـل شـهري     ن و  راي سیستم حمـل  ب الا  ب یی  ا ر کا و  قاي سطح کیفیت  رت ا ي  را ب سودمند 

زد. مهیا می سا

نشان می عات  ل کـارگیري   مطا بـه  اصلی  یل  دل عبـارت  B.R.Tدهد که 

بـر     مناسـبی  ه حـل  ا ر ین کـه  ا ز  ا ه  است  زرگـرا ب ازسـازي  ب اصـلی     اي  رکـان  ا ز  ا کـه  هـا 

روان یز یک  ن و  توسـعه ساختارهاي شهري  راي  ب ز  ر مـی  سا یـدا ا پ اسـاس    ي  بـر  اشـد.  ب

عه ل د  1976اي که در سال مطا تیجه رسـیدن ن ین  ا ه  ب کارشناسان  نجام شد،  ا ا  و ا ت ا در 

ه ی ا پ ر  ب وبوس است، میکه یک سیستم که  ت ا نـه ي  ا نصف هزی ب د  ن وا قـل   ت ن و  ي حمـل 

و میری ا لی ساخته شود  ب د  ن وا نـه 20ت وسـتون      % هزی ب در  یـد.  درآ جـرا  ا بـه  ي کمتـر 

B.R.T      بـه خـاطر نـه  و  اسـت  تخاب شـده  ن ا تی  و خدما کارکردي  ه خاطر سودهاي  ب

ه.  ی سود سرما

ه    متخصصان  ا ر زمـایش  آ یـا در حـال  دن م  تما در  و طراحان شهري  قل  ن و  حمل 

لهحل راي حل مسا ب ینهاي جدید  ا فیک هستند.  را ت رمیعلاقهي  ب بـه  ي جدید  گردد 

نی گرا ه        ن زرگـرا ب و فصـل شـدن مشـکل  بـراي حـل  و علاقـه  و  هاي محیط زیسـت  هـا 

نی گرا ن ین  ا  . بدشکل شدن شهرها ارههمچنین  ب دو زمایش  آ ه  ب هاي ي سیستمها منجر 

ع جدید آن است.  وا ن ا قبول کردن  و  نه میBRTموجود  ر کم هزی بسیا ه  ا ر ند یک  وا ت

کیف ا  ب تحول  ین  ا راي  تکنولـوژي ب در  پیشرفت  اشد.  ب رآمد  کا و  الا  ب مثـل    یت  نـو  هـاي 

یین   پـا ا سطح کیفـی  ب یل  ، وسا کیزه ا پ یل  یکـی،     وسا کترون ل ا و  یکی  ن یت مکـا و هـدا تـر 

BRT مات معرفی کرده است مقا و  ن  فرا راي مسا ب ه حل جذاب  ا ر ن یک  ه عنوا ب ا  ر
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ه    متخصصان  ا ر زمـایش  آ یـا در حـال  دن م  تما در  و طراحان شهري  قل  ن و  حمل 

لهحل راي حل مسا ب ین علاقههاي جدید  ا فیک هستند.  را ت رمیي  ب بـه  ي جدید  گردد 

نی گرا ه        ن زرگـرا ب و فصـل شـدن مشـکل  بـراي حـل  و علاقـه  و  هاي محیط زیسـت  هـا 

نی گرا ن ین  ا  . بدشکل شدن شهرها ارههمچنین  ب دو زمایش  آ ه  ب هاي ي سیستمها منجر 

ع جدید آن است.  وا ن ا قبول کردن  و  وامیBRTموجود  نه ت ر کم هزی بسیا ه  ا ر ند یک 

تکنولـوژي  در  پیشرفت  اشد.  ب رآمد  کا و  الا  ب ا کیفیت  ب تحول  ین  ا راي  مثـل    ب نـو  هـاي 

یین   پـا ا سطح کیفـی  ب یل  ، وسا کیزه ا پ یل  یکـی،     وسا کترون ل ا و  یکی  ن یت مکـا و هـدا تـر 

BRT مات معرفی کرده است مقا و  ن  فرا راي مسا ب ه حل جذاب  ا ر ن یک  ه عنوا ب ا  ر

عبارتند از:BRTیک سیستم عناصر اصلی ) 1-7-2

ها) با ظرفیت جابجایی  بالاوسایل نقلیه(اتوبوس

)سیستم حمل و نقل هوشمندITS1(

ایستگاه هاي عریض

 محل عبور مشخص شده (خطوط نارنجی که در سطوح خیابان مشخص

اند)شده

آوري هزینه حمل و نقلسیستم جمع

رسانی در ر(از قبیل اطلاعرسانی با قابل اطمینان بالا و بطور مستمخدمات

هاي بعدي)زمینه آمدن اتوبوس

هادسترسی آسان عابرین و دوچرخه سواران به ایستگاه

:BRTهاي مهندسی و نحوه طراحی ایستگاه) 3-7-1

1 Intelligence Transportation System
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ها به نحوي است که سوار شدن و پیاده شدن مسافران، نحوه استفاده طراحی ایستگاه

ها زات با اطلاعات دقیق مهندسی صورت گرفته است.همچنین ایستگاههاي عابر پیاده و دیگر تجهیاز پل

ها استفاده نمایند.اند که افراد معلول و ناتوان نیز بتوانند از آناي تعبیه شدهبه گونه

:BRTطراحی خطوط ویژه) 4-7-1

این خطوط به طور دقیق در سطوح مختلف جاده شناسایی شده و با رنگ نارنجی 

شوند.و همچنین در بعضی از مسیرها نیز کوریدورهایی طراحی میدانمشخص شده

وسایل نقلیه جهت حمل مسافران:) 5-7-1

هایی با ظرفیت متوسط این امر که در شهرهاي مختلف مورد بررسی قرارگرفت اتوبوس

گیرند.و ظرفیت بالا(دو یا سه کابین) مورد استفاده قرار می

):ITSل هوشمند(طراحی سیستم حمل و نق) 6-7-1

هاي کنترل، به گیري از اطلاعات، ارتباطات و تکنیکهایی هستند که با بهرهسیستم

می وانسجامکنندکه داراي سه ویژگی اساسی اطلاعات،ارتباطات،تلفیقجریان حمل و نقل کمک می

قل،مسافران و ها ،تامین کنندگان خدمات حمل و نباشند.کاربران این سیستم اداره کنندگان شبکه راه

را اطلاعات،ارتباطات و ITSدهند. هسته تکنیکی و فنی هاي حمل ونقل تشکیل میصاحبان ناوگان

هاي مسافر،کارترسانیهاي اطلاعیابی وسیله نقلیه،سیستمفناوري کنترل تشکیل می دهد. مکان

گیرد.آوري هزینه حمل و نقل را در بر میالکترونیکی جمع

ها در مراکز کنترلی:ریزي جهت حرکت اتوبوسهنحوه برنام) 7-7-1

شوند که بعد از ریزي میها براي حرکت سریع و جابجایی طوري برنامهاین اتوبوس

هاي هوشمند طوري کنترل می شوند که توقف کوتاه در هرایستگاه مسافران را سوار نموده و با سیستم
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گردند.در این مورد،مباحث مهندسی ترافیک و میهاي قرمز ترافیک ، سبز هنگام رسیدن آن ها به چراغ

اند.کنترل کننده هاي ترافیک مطرح گردیده

):BRTهاي تندرو(در اتوبوس1طراحی سیستم حمل و نقل هوشمند) 8-1

یاب اتوبـوس، سیسـتم اطلاعـات مسـافر،     شامل: سیستم مکانITکارگیري  فنآوري به

هـا و  کنتـرل دسترسـی بـه تونـل    هاي سیگنالیزه شده،طعهاي مقدماتی حل گره ترافیک در تقاسیستم

آنجلس در در لسITباشد. با استفاده از فنآوري ها میها و میدانهاي بزرگراهها، رمپها، حوزه هزینهپل

گـردد.  ثانیه به زمان چراغ سبز مـی 10شود، ها، هنگامی که اتوبوس وارد میدان سیگنالی آن میتقاطع

ها و ها، رمپها در بزرگراهتواند حق تقدم براي اتوبوس) همچنین میITSهوشمند (سیستم حمل ونقل 

ها براي دسترسی بهتر را فراهم کند. ها و تونلپل

هـایی  سیسـتم ITSضـروري مـی باشـد.    BRTبراي موفقیت سیستم ITSسیستم 

حمـل و نقـل کمـک    هـاي کنترل،بـه جریـان    گیري از اطلاعات،ارتباطات و تکنیکهستند که با بهره

باشـند.ابزارهاي ایـن   کنند که داراي سه ویژگی اساسـی اطلاعات،ارتباطـات،تلفیق و انسـجام مـی    می

سیستم هوشمند علاوه بر بهبود عملکرد شبکه حمل و نقل، براي جلـوگیري از اتـلاف وقـت و حفـظ     

برده و باعث رونق روند و بدین صورت کیفیت زندگی و محیط زیست را بالاها نیز بکار میجان انسان

هاي هوشمند علاقمنـد مـی   شوند.متخصصان حمل و نقل که به سیستمهاي تجاري میبیشتر فعالیت

ترین بایست در سطح کاربردي از امکاناتی که فناوري جدید ایجاد می کنند آگاه باشند.مهمباشند می

را بهبود بخشیده ، در ترین کار سیستم حمل و نقل هوشمند آن است که سیستم حمل و نقلو اصلی

ها کمـک نمایـد. همچنـین    زمان صرفه جویی شده و باعث شود که به ایمنی و حفاظت از جان انسان

1 Intelligence Transportation System
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هـاي تجـاري مـی    کیفیت زندگی و محیط زیست را بهبود داده و باعث رونـق بخشـیدن بـه فعالیـت    

کـاهش  هـا در وضـعیت موجـود و   می تواند جهت کمک بـه تاسیسـات زیـر بنـایی جـاده     ITSشود.

که موارد روبه رشد ترافیکـی هـم مـورد    گذاري در تاسیسات زیربنایی آینده بکار رود. براي آنسرمایه

گذاري درامـر  می بایست موازي با سرمایهITSملاحظه قرار گیرد و از حجم ترافیک نیز کاسته شود،

ریزي بـاز  ختار و برنامهموفق آن است که ساITSکاررود. رمز ایجاد یک ها بهتاسیسات زیربنایی جاده

هاي دیگر اقدام نمـاییم. بسـیاري از   داشته باشیم و نسبت به تغییرات آینده،تقویت وترکیب با سیستم

کشورهاي در حال گذار،کشورهایی که تغییرات اساسی در سیستم اقتصادي خود داده و یا کشورهایی 

نموده انـد. در یـک نظرسـنجی    ITSگذاري در اند، شروع به سرمایهکه رشد اقتصادي سریعی داشته

مشخص شده که سیستم حمل ونقل هوشمند در کشورهاي آسیایی،اروپاي مرکزي،اروپـاي شـرقی و   

آمریکاي جنوبی مورد توجه و استقبال قرار گرفته است. وجود نیازهاي خاص و تجاربی که هریـک از  

تقابـل بـین ایـن کشـورها و     هایی را براي همکاري و یـادگیري م این کشورها کسب کرده اند، فرصت

هاي زیادي که در ایجاد تاسیسـات جدیـد زیربنـایی    دنیاي صنعتی فراهم آورده است. با وجود هزینه

صرف شده است، باز هم تراکم ترافیک همچنان در حال افزایش است و نتایجی که در خصوص ایمنی 

ت.کاربران ایـن سیسـتم   ها و بهبود وضعیت محیط زیست به وجود آمده بود در حـال کـاهش اس ـ  راه

ها ،تامین کنندگان خدمات حمل و نقل،مسافران و صاحبان ناوگان هاي حمل کنندگان شبکه راهاداره

را اطلاعات،ارتباطات و فناوري کنترل تشکیل می ITSونقل تشکیل می دهند. هسته تکنیکی و فنی 

اي الکترونیکی جمع آوري هزینـه  هرسانی مسافر،کارتهاي اطلاعیابی وسیله نقلیه،سیستمدهد. مکان

هم شامل اجزاي فنی و تکنیکـی از جملـه پیونـدهاي ارتبـاطی،     ITSحمل و نقل را در بر می گیرد.

هاي انتقال اطلاعات بـوده و هـم شـامل اجـزاي سـازمانی      آوري اطلاعات و ایستگاههاي جمعسیستم

ITSعـه خـدمات کـاربران    همانند مدیریت ترافیک و مرکـز مـدیریت ترانزیـت مـی باشـد.چون مجو     
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اي در اتخاذ تمهیدات و اقدامات لازم گیران داراي قدرت انتخاب وسیع و گستردهگسترده است،تصمیم

ایـن امکـان را بـراي    ITSپذیر بـودن سیسـتم هـاي    براي حل مشکلات حمل و نقل هستند. انعطاف

خصوص رفع نیازهاي سازمان سازي این سیستم فراهم می کند که بهترین راهکار را در مدیران پیاده

انتخاب نمایند.در این سیستم خدمات کاربران عبارتنداز:

مدیریت ترافیک.1

اطلاعات مسافر.2

وسیله نقلیه.3

حمل و نقل عمومی.4

موارد اضطراري.5

پرداخت الکترونیکی .6

ایمنی.7

وسیله نقلیه تجاري.8

هـا،  ردازش دادهها، پرا قدرتمند می سازدعبارتند از: دریافت دادهITSهایی که فناوري

برداري از اطلاعات.ها، توزیع اطلاعات، بهرهانتقال داده

یک سیستم حمل و نقل هوشمند شامل دو جزء فنی و سازمانی می باشد. از آن جا که 

اي تواند به وسیله طرح و برنامـه این دو جزء به صورت متعامل با یکدیگر ارتباط دارند، این ارتباط می

بـه منظـور اطمینـان از    ITSراسـاس طـرح سـاختاري سیسـتم، اسـتانداردهاي      نمایش داده شود. ب

هاي مربوط در جهت ارائـه خـدمات بکـار    هماهنگی تمامی اجزاء با یکدیگر در اجراي صحیح فعالیت

گرفته می شوند. متخصصان حمل ونقل بـراي گسـترش و اجـراي سیسـتم حمـل و نقـل هوشـمند        

یاز کاربران تنظیم نمایند. همچنین متخصصان باید در ایجاد را براساس نITSهاي بایست فناوريمی
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اي،تـامین  ریـزي منطقـه  هاي مختلف حمل و نقل، مسئولین برنامـه اتحاد و توافق بین مجریان بخش

هاي حمل ونقل وکلیه مسافران تلاش نمایند.کنندگان اطلاعات، مجریان ناوگان

ه منظور اطمینـان از همـاهنگی   بITSبراساس طرح ساختاري سیستم ، استانداردهاي

هـاي مـرتبط در جهـت ارائـه خـدمات بکـار گرفتـه        تمامی اجزاء با یکدیگر در اجراي صحیح فعالیت

شوند. براي اجراي سیستم حمل و نقل هوشمند چهار مرحله توصیه می گردد:می

هاي سازمانیپیش زمینه.1

تکنولوژي مناسب و کارا.2

اقدامات پیش از موعد.3

طیاقدامات احتیا.4

در اکثر شهرهاي دنیا براي بکارگیري سیستم حمل ونقل هوشـمند، مسـائل سـازمانی    

ریـزي  اند.متخصصان امر و حمل ونقل که قصد برنامهساز بودهبیشتر از مسائل تکنیکی و فنی کار مسأله

ی داشته هاي جایگزین آن به منظور غلبه بر موانع سازمانی آشنایرا دارند، باید با روشITSبراي اجراي 

ریزي اجراي سیستم باید در مراحل تعیین راهبرد و اجراي پروژه صـورت گیـرد. منظـور از     باشند. برنامه

، داشتن طرحی کلی براي اجراي سیستم در مناطق می باشد و شامل مراحل ذیـل  ITSریزي در برنامه

باشد:می

تعیین عوامل اصلی وکلیدي.1

موجودITSهاي تهیه فهرستی از سیستم.2

هــاي اي و اولویــتجزیــه و تحلیــل نیازهــاي حمــل و نقــل منطقــهت.3

گذاريسیاست

هاي سیستم حمل و نقل هوشمندارزیابی قابلیت.4
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ITSتعیین نیازهاي موجود براي ساختار .5

مستندسازي طرح.6

دهـد کـه چگونـه ایـن     ریزي براي اجراي سیستم حمل و نقل هوشمند نشان میبرنامه

عمل برسانیم و بطور کلی به این مراحل تقسیم می شوند:مفاهیم را به مرحله واقعیت و

تقسیم مسئولیت بین عاملین اصلی که برایشان قابل قبول باشد.1

توسعه مکانیزم هاي هماهنگ کننده موثر.2

ITSتوسعه یک ساختار سازمانی براي .3

عقد قراردادهاي معتبر درون سازمانی براي اجراي سیستم.4

هاي مهم و کلیديدن تمامی جزئیات با سازمانریزي با لحاظ کرتکمیل برنامه.5

کنند،گاهی هاي حمل و نقل هوشمند کار میمتخصصان حمل و نقل که بر روي پروژه

مـی توانـد بازارکـار ایجـاد     ITSممکن است به کار با بخش خصوصی نیاز پیدا کنند و از آن جا که 

به داشتن تأسیسـات زیربنـایی حمـل    هاي مالی بزرگ داشته و اغلب گذاريکند، احتیاج به سرمایه

ونقل که تحت کنترل دولت هستند نیازمند است،بخش خصوصی می تواند در اجراي سیستم حمل 

و نقل هوشمند مفید و موثر باشد.

ترین کار سیستم حمل و نقل هوشمند آنست که سیستم حمل و نقل ترین و اصلیمهم

اي عث شود که جـان انسـان هـا از خطـرات جـاده     را بهبود بخشیده، در زمان صرفه جویی شده و با

هـاي تجـاري   محفوظ بماند، همچنین کیفیت زندگی و محیط زیست را تقویت نموده و بـه فعالیـت  

گـذاران و تصـمیم   هـا در سـه گـروه سیاسـت    رونق بخشـد. براسـاس ایـن مبـانی بعضـی از توصـیه      

گردد.نهاد میهاي بین المللی پیشگیرندگان،متخصصان امر حمل و نقل و سازمان
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یابی وسـائل نقلیـه از   هاي اتوماسیون مکانانواع مختلفی دارد: تکنولوژيITSسیستم 

یابی جغرافیایی با کمک ماهواره. مکان یابی وسیله هاي مکانقبیل سنسورهاي جاده یاب یا سیستم

نشـان  هـا و نمایشـگرهاي موجـود    و زمان آمدن وسـایل نقلیـه بعـدي را در ایسـتگاه    (GPS)نقلیه

دهد.می

را اطلاعات، ارتباطات و فناوري کنترل تشکیل ITSهسته تکنیکی و فنی

هاي جدید در بایست از فناوريرا دارند، میITSدهد.متخصصان حمل و نقل قصد بکارگیري می

نیاز به ITSسطح کاربردي آن مطلع باشند. براي اجراي درست و مناسب سیستم، فناوري هاي 

رتباطی با یکدیگر دارند تا بدین وسیله سیستم حمل و نقل را از طریق مراحل برقراري زنجیره ا

ها و همچنین توزیع و بکارگیري اطلاعات، به کاربران متصل کنند و دریافت، پردازش و انتقال داده

روند و بعضی ها خدمات ارائه نمایند. تعدادي از این فناوري ها در تأسیسات زیربنایی بکار میبه آن

گیرند.در بخش وسایل نقلیه مورد استفاده قرار مینیز

هاي پیشرفته دنیا را دارند که نوعاً هاي حمل و نقل هوشمند نوعی از تکنولوژيسیستم

شوند تا کارآیی حمل و نقل را بهبود بخشند یا اطلاعات در سطح وسیعی را براي به کار گرفته می

گسترش یافته اند.BRTهاي سیستم راي بهبود فعالیتاغلب بITSمسافران فراهم کنند. کاربردهاي 

)عبارتند از :ITSتکنولوژي سیستم حمل و نقل هوشمند(

 ــان ــن سیســتم سیســتم اتوماســیون مک ــه: ای ــابی وســیله نقلی ــا، ی ه

) می باشند. همچنین نمایشگرهاي نصب شده در GPSیابی جهانی (هاي مکانسیستم

ی دهند.ها، تاریخ و زمان را نشان ماتوبوس
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رسانی رسیدن اتوبوس بـه ایسـتگاه بعـدي :    سیستم اتوماسیون اطلاع

رسـانی مـی کنـد.    دراین زمینه اطلاعGPSاین سیستم با استفاده از تکنولوژي شبکه 

ها اطلاعات ضروري را نمایش می دهند.نمایشگرهاي نصب شده در ایستگاه

:AVL1تکنولوژي )1-8-1

AVLي از امور مرتبط با صـنعت حمـل و نقـل عمـومی را     تغییرات اساسی در بسیار

گـردد،  دهد. هنگامی که یک تکنولوژي جدید به عنوان یک فاکتور تغییر کلیـدي معرفـی مـی   نشان می

کنند و تهدیدهایی براي خطوط مجاز، امنیـت  ها تغییر مییابند ، رویکردها و رویهها تغییر میمسئولیت

هـاي بررسـی شـده کـه تهدیـدها و        روند. درهمه موردهـا و نمونـه  ها نیز به شمار میشغلی و مسئولیت

اند، زمانی یک تکنولوژي جدید بصورت موفقیت آمیزي صورت گرفته است که هایی وجود داشتهمقاومت

مدیریت آن بدرستی و قدرتمند عمل کرده باشد.

ن تـوا هـاي پیشـرفته جهـت موفقیـت حمـل و نقـل عمـومی نمـی        از اهمیت وسیع تکنولـوژي 

هـاي بکارگرفتـه شـده توسـط کارگزارهـاي امـور حمـل و نقـل،         پوشی نمود. بسیاري از تکنولوژيچشم

تر به نام نمایشگر کنترل کننده اتوماسیون وسیله نقلیه باشند. این توانند بخشی از یک سیستم وسیعمی

) و خـدمات  AVM2یابی وسیله نقلیه، پایش و کنترل عملکرد وسیله نقلیـه ( ها ضرورت مکانتکنولوژي

آوري کرایه حمل و نقل می باشد.رسانی به مسافر، جمعها، ارتباط و اطلاعآوري دادهآن، جمع

اي اسـت کـه  ، (بصورت جزئی یا بصورت کامـل)، یـک پروسـه پیچیـده    AVMاجراي سیستم 

د دارنـد کـه   هـاي گونـاگونی وجـو   خوبی و مؤثر عمل نماید. روشها به طول بیانجامد تا بهتواند سالمی

AVLهایی که تکنولوژي هاي مشابه دیگر بتوانند عملکرد حمل و نقل را بهبود دهند. روشو تکنولوژي

باشند :ارد به شرح ذیل میذتواند برروي حمل و نقل تأثیرگمی

1 Advanced Vehicle Location
2 َ◌ Automated Vehicle Monitoring
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هاي زمانی ریزي اثربخش ناوگان و وسایل نقلیه، در برنامهشامل برنامهمدیریت ناوگان :الف) 

باشد. مدیریت ناوگان برروي مدیریت وسایل نقلیه، بهبود اثربخشی و کارآیی سـرویس  ات میمعین عملی

باشد.رسانی و ایمنی براي مسافران متمرکز می، خدمات

گیري مسافر قبل از سفر و درحین سفر را تسهیل         اطلاعات سفر، تصمیماطلاعات مسافر :ب) 

هـاي  تواند در خانه، محل کار، مراکـز حمـل و نقـل، ایسـتگاه    میبخشد. مسافر اطلاعات براي سفر را می

فرعی کنارجاده و تابلوهاي وسایل نقلیه تهیه نماید.

مزایاي متنوعی در پرداخت الکترونیکی حمل و نقل پرداخت الکترونیکی حمل و نقل :ج) 

(EFP1)ه، حـذف پرداخـت   گـذاري کرای ـ هاي منطقی قیمـت وجود دارند. آن مزایا عبارتند از : سیستم

هـاي حمـل و نقـل    اي و نقدي، اتوماسیون نمودن فرآیندهاي حسابرسی و مالی، ایجاد شبکهکرایه سکه

چند وجهی باچندین تأمین کننده که براي راننده و مسافر آسان باشد .

ها به حداکثر رساندن هدف این تکنولوژيهاي مدیریتی تقاضاي حمل و نقل :تکنولوژيد) 

باشند تا بتوانند افزایش سرعت بی سـابقه تقاضـا   ها و ترانزیت میکه حمل و نقل فعلی، جادهتوانایی شب

هاي دیگـر، همـاهنگی   ها ترکیبی از میان اجزاي سیستمبراي حمل و نقل را پاسخ دهند. این تکنولوژي

شند.باگویی ، پایش و کنترل حوادث میهاي پاسخمیان تأمین کنندگان خدمات حمل و نقل ،سیستم

)، اغلب بیان  AVLنقلیه (یابی وسیلههاي پیشرفته مکانتوصیف و تجربه استفاده سیستم

به عنوان بخشی از AVLباشد. هاي تقریبی وسیله نقلیه در شبکه ترانزیتی میاصول پایه و محدوده

ریزي ر برنامهآید که برروي بهبود عملکرد وسایل نقلیه، اموهاي مدیریتی ناوگان به حساب میتکنولوژي

هاي باشد. با اطلاع داشتن از این حقیقت، در میان انواع متنوعی از تکنولوژيآینده و ایمنی متمرکز می

یابی وسایل نقلیه در شبکه ترانزیت، عامل و کارگزار اطلاعات هدفمند و ، مکانAVLگوناگون 

1 Electronic Fare Payment
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اتوبوس در گستره شهر را کنترل هاي پیام نیازدارند تا بطور کلامی مکان مشخص، می باشد. فرستنده

وار هم براي کنند، اطلاعات وسایل نقلیه بطور اتوماتیککه فعالیت میAVLنمایند. سیستم هاي 

باشند.عملیات جاري و هم براي اهداف برنامه ریزي در دسترس می

سال پیش باز می گردد. آغاز آن در سـال  30به حدود AVLهاي استفاده از سیستم

هـاي مـورد نظـر،                ) در همـه نـواحی و محـدوده   U.Sرگزاران حمل و نقل در ایالات متحـده( ، کا1969

را  آزمایش و مورد استفاده قراردادند. چهار تکنولوژي اساسی براي AVLهاي متنوع و گوناگون سیستم

به کار گرفته می شوند :AVLسیستم هاي 

تیر راهنما و مسافت پیما

ییابی رادیویمکان

محاسبات راکد

یابی جهانی سیستم مکانGPS

تیر راهنما و مسافت پیما :) 2-8-1

تـرین کـاربري را دارا بـوده اسـت. درایـن      اخیراً سیستم تیر راهنما و مسافت پیما رایج

ها) ها (انتقال دهندهشود. هنگامی که فرستندهسیستم، یک دریافت کننده در اتوبوس به کار گذاشته می

هـا (انتقـال   یابی این فرسـتنده ها و تیرها، براي مکانگذاري می شوند کاربرد دکلاتوبوس جايدر مسیر 

باشند. اتوبوس هنگامی که در حال عبور است یک سـیگنال ضـعیف از ایـن فرسـتنده هـا      ها) میدهنده

کنـد، مسـافت در آخـرین دکلـی کـه مـورد       کند. هنگامی که اتوبوس مکانش را گزارش مـی دریافت می

تواند بطور معکوس نماید.این سیستم  میستفاده قرار گرفته، مکان وسیله نقلیه را در مسیر مشخص میا

اي بر روي اتوبوس نصب شود و چندین فرستنده در طـول مسـیر قـرار گیرنـد.)     نیز عمل کند(فرستنده

دسترس نخواهد هرچندکه نیاز به آن باشد اتوبوس مسیر را ترك کند، هیچ اطلاعاتی درمورد اتوبوس در 
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دهند یک دریافت کننده در اتوبـوس نصـب نماینـد. ایـن     بودکه اغلب کارگزاران حمل و نقل ترجیح می

هـاي جدیـد را   تر، چندین نقص دارد: ایجاد مسیرهاي جدید ،جـاي گـزاري فرسـتنده   تکنولوژي قدیمی

باشـد  هایی که دارا میدهها ودریافت کننخواهد و به دنبال آن سیستم نگهداري تعداد بالاي فرستندهمی

افزایش خواهد یافت.

سیستم هاي مکان یابی رادیویی :) 3-8-1

این سیستم ها از سیگنال با فرکانس پایین استفاده می کننـد کـه سیسـتم را تحـت     

یـابی مـی شـوند.       هـا مکـان  پوشش قرارمی دهد و هروقتی که ایـن سـیگنال را دریافـت کننـد اتوبـوس     

Loran1 – Cباشـد.  یـابی رادیـویی مـی   تـرین نـوع مکـان   انی با دامنه وسیع براي ناوبري) رایج(پشتیب

دهد. خطوط نیرو یا مواد نیرومنـدي  را تحت تأثیر قرار میرغم سادگی این سیستم، چندین مانع آنعلی

می توانند سبب پارازیت سیگنالی گردند و نوعاً دریافت سیگنال خیلی ضعیف خواهد بود.

هاي محاسباتی راکد : سیستم) 4-8-1

هاي راکد می باشد. سنسـورهاي محاسـباتی   ترین تکنولوژياین سیستم از نوع قدیمی

گیري نمایند و تحت تأثیر اصـلی تـرین نصـب    توانند مسافت و مسیر از یک نقطه ثابت را اندازهراکد می

ین در یک مسیر محاسبه کند تواند مکان را از یک ایستگاه معپیما ، مسافت پیما و پرگار که مییک راه 

عمـل مـی کننـد. ایـن سیسـتم      AVLهاي دیگرها بعنوان پشتیبان سیستممی باشد. نوعاً این سیستم

ها می توانند اطلاعات مکان یابی را به مخـاطره  چندین نقص دارد از قبیل اینکه سطوح ناهمسطح و تپه

بیاندازند.

: یابی جهانی اي مکانهاي ماهوارهسیستم) 5-8-1

1 Long Range Aid to Navigation
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انـدازي  ترین سیسـتم بـراي نصـب و راه   معروفAVL ،GPSهاي در میان تکنولوژي

مـاهواره بهـره   24هاي خارج شده از یـک شـبکه بـا    از سیگنالGPSدرطی چندسال اخیر بوده است. 

اي در کل آمریکاي شمالی، باشد. این سیستم ماهوارهبرد که یک دریافت کننده در اتوبوس نصب میمی

اي نماید. وجود سیستم ماهوارهگذاري فرستنده / گیرنده در طول هرمسیر را حذف مینیاز به جاياغلب

و تجهیزات بـراي فرسـتنده   GPSبدین معناست که هزینه اصلی کارگزار منتج از خرید دریافت کننده 

بهبـود یافـت (سـرویس   2000در آگوسـت  GPSتا گیرنده پیام را تأمین کند. هنگـامی کـه خـدمات    

شدند) دقت ما هم ها به صورت نامفهومی ارسال  میوخدمات قبلی کاهش یافته، بدین معنا که سیگنال

هـاي  ها و برنامـه باشد. طرحفوت هست که بیانگر افزایش آن  می70-35متر یا 20-10اکنون بین 

و دقت زمـانی  تربخشند تا هرجایی که شامل دقت مکانی وسیعدقیق، عملکردهاي سیستم را بهبود می

بیشتري باشدرا پوشش دهند.

بیشترین جذابیت آن را دارا می باشد اگرچه چنـدین  GPSدقت و گستره در دسترس پذیري 

ها می توانند بطـور موقـت مـانع از    هاي بلند و تونلهاي درختان، ساختمانمشکل نیز دارد. شاخ و برگ

هاي مخصوص دردسـترس  اي در مکاني ماهوارههااي گردند و همیشه سیگنالهاي ماهوارهعبورسیگنال

یـابی  روند تا این چنین خلأها را در پروسه مکانبکار میGPSنیستند. نوعاً محاسبات راکد در اتصال با 

پرکنند.

، پیـدا  1هاي سیستم ارتباطی بین کامپیوتر کنترلی و ترمینال هاي شبکه تکنولوژي) 6-8-1

ها : نمودن مکان اتوبوس

ها به انتقال دهنده اخبار هاي اتوبوسایی مرتبط با تکنولوژي، به ارتباط مکانمطلب نه

وار کنـد و اطلاعـات را اتوماتیـک   مرکزي می باشد. یک کامپیوتر مرکزي با هر اتوبوس ارتباط برقرار مـی 

1 Polling
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آوري اطلاعات مـی باشـند: سیسـتم    نماید. دو روش متفاوت براي جمعبصورت امواج رادیویی تبدیل می

) و گزارش سیستم که پس از تشـخیص  Pollingهاي شبکه( رتباطی بین کامپیوتر کنترلی و ترمینالا

خطا قابل اجرا باشد. 

) ، Pollingهـاي شـبکه(  تحت سیسـتم ارتبـاطی بـین کـامپیوتر کنترلـی و ترمینـال      

یده است، کامپیوتر مرکزي با هر اتوبوس در شبکه تماس برقرار می کند. هنگامی که آخرین اتوبوس رس

دوباره از ابتدا درکل سیستم این فرآیند را شروع خواهد نمود. این پروسه چندین ثانیه یا دقایق بسیاري 

گیري سیستم، اتوبوس ها دارد. با گزارشها و قابلیت کامپیوترکشد که بستگی به تعداد اتوبوسطول می

شـود کـه   اضافی اطلاعات سبب مـی فرستد. این مقدارهایش را میتنها در چندین مکان خاص سیگنال

شـود. سـرعت سیسـتم ارتبـاطی بـین      گیري سیستم مفیدتر گردد هرچند که ارزشمندتر نیز میگزارش

یابنـد،  ) بسته به نیازهاي سیستم به شدت افزایش مـی Pollingهاي شبکه(کامپیوتر کنترلی و ترمینال

سرعت پروسـه مکـان یـابی را افـزایش     درآینده ، هم دقت و همGPSتري براي سیستم انواع پیشرفته

) در اداره مخـابره خبـر فرسـتاده    PCsدهند. اطلاعات نوعاً به یک جفت از کامپیوترهـاي شخصـی (  می

هـا تمـاس برقـرار    کنـد کـه بـا اتوبـوس    شود. یک کامپیوتر به عنوان یک ماشین اطلاعاتی عمل مـی می

نماید.می

کند. ایـن کامپیوترهـاي   را نقشه دهی میدومین کامپیوتر مکان وسیله نقلیه در شبکه 

هاي اتوبوس، کنتـرل نمـودن و پـایش کـردن     ها و عیبدهی نقصبینی و آدرس) به پیشPCsشخصی(

.پردازندگویی در موارد اضطراري میامور و پاسخ

:AVLهاي محاسبات نرم افزاري براي سیستم) 7-8-1

ه مناسـب در نـرم افـزار نقشـه     بسیار حائز اهمیت است تا تشخیص دهیم کـه اسـتفاد  

رسانی جغرافیایی نیازمند آن است کـه ایـن اطلاعـات را ، بـه طـور مـؤثر       برداري همانند سیستم اطلاع
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نمایش و کنترل نماید. درطول اجراي هر برنامه نرم افزاري محاسبات نرم افزاري مهم دیگري که مرتبط 

کـامپیوتري کـه توسـط کـارگزار بکـار گرفتـه       رسانی مخابره خبر و نرم افزار اطلاعAVLبین سیستم 

یـا  AVLها با ساختار سیستم گردد. این برنامهشود به عنوان یک نوع برنامه کاربردي نیز لحاظ میمی

هـایی بـراي   باشند،که به مسائل یکپارچه بزرگی منتج خواهند شد کـه هزینـه  ها ناسازگار میفرمت داده

افزاري مـرتبط بـا بسـیاري از کـارگزاران     د داشت. مسائل نرمهاي سفارشی درنصب سیستم خواهنبرنامه

پذیر می باشـد. آمـوزش کارکنـان یـک     حمل و نقل با منابع تکنولوژیکی محدود در دسترسشان ، امکان

را حداکثر نماید.AVLحل اساسی است تا کاربرد و اثربخشی سیستم راه

در کالیفرنیا :AVLتجربه ) 8-8-1

العات که با تعدادي از کارگزاران و عاملان حمـل و نقـل مصـاحبه    برمبناي بازبینی مط

براي سیستم هایشان معرفی شده نشان می دهد آن هـا  AVLو کالیفرنیا که BAYشده در محدوده 

درتلاش هستند تا موانع پیاده سازي این سیستم را شناسایی و برطرف نمایند. 

رسانی حمل و نقل خـود را بهبـود   کارگزاران حمل و نقل تحت فشار هستند تا خدمات

مفیـد و سـودمند   21رسـانی اتوبـوس در قـرن    بخشند. یک تکنولوژي که ممکن است درآغـاز خـدمت  

می باشد. این سؤال براي محاسبات ما دوقسمت می باشد AVLیابی پیشرفته حمل و نقل یا باشدمکان

انتخاب گردد و چرا ؟یک قسمت آن ،چه نوعی از سیستم باید براي کارگزاري ارائه شده 

شود؟ها بر چه مبنایی انجام میشود و تهیه و خرید این سیستمگیري میثانیاً چگونه تصیم

سیستم اتوبوسرانی تندرو:مرتبط باITSمزایاي) 9-8-1

براي مدیریت :

مدیریت زمان واقعی ناوگان
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هـاي  ها و تکنولـوژي اجراي نظم و انضباط کاري با استفاده از دوربین

دیگر

آموزش پرسنل

هاي هوشمند کارت

براي مسافران :

ها و غیره در اینترنتاطلاعات آن لاین با درنظر گرفتن مسیرها، زمان

مسافرت تک بلیطی

هاي اتوبوسها در ایستگاهاطلاعات رسیدن اتوبوس

هاها و مسیرها در اتوبوساطلاعات ایستگاه

براي مدیریت ارشد:

ریزي دقیقدي براي برنامهبنشبکه و برنامه زمان

سیستم هاي دستور و کنترل، با تکنولوژي جدید بهبود می یابد

مدیریت موجودي را تسهیل می بخشد

هاي تصمیم گیريها و پروسهکنترل منظم در کاربرد داده

کنترل دقیق حسابداري مالی

تر به تخلفات قانونیرسیدگی آسان

تشخیص اشتباهات ناوگان اتوبوسرانی

سازي چندین مسیر را توانمند می سازدپارچهیک

مدیریت پرسنلی قدرتمند

هاانسجام و هماهنگی منفرد براي اولویت اتوبوس در تقاطع
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کنترل سرعت و مدیریت گروه

براي مسافران :

سیستم اطلاعاتی پیشرفته

هــاي هــا، پایانــههــا، کیوســکاطلاعــات در میــان اینترنــت، موبایــل

اي مهمهاتوبوسرانی و مکان

کاربري کارت هوشمند

سفرهاي چندین مسیره

) براي حمل و نقل عمومی مزایاي متمایزي را (ITSهاي حمل و نقل هوشمندسیستم

کند. همچنین، با تماس مستقیم برقرار کردن با کارگزاران ، تجاربشان در زمینه کاربرد سیستم بیان می

AVL سـازي آن در آینـده کمـک شـایانی نمـود. از اهمیـت       را می توان استفاده کرد و به اجرا وپیاده

تکنولوژي در آینده حمل ونقل عمومی نمی توان چشم پوشی کرد.کارگزاران و عـاملان حمـل و نقـل ،    

ها به مسـافران ارائـه دهنـد و در عـوض ،     تحت فشار هستند تا خدمات بیشتري با کم نگهداشتن هزینه

خواهـد نمـود تـا بـه حـداکثرکارایی ممکـن منـابع در        هاي تکنولوژیکی بـه کـارگزاران کمـک    پیشرفت

) نشـان      U.Sدر ایـالات متحـده آمریکـا (   APTSدسترسشان دسـت پیـدا نماینـد. برمبنـاي تحقیـق      

اسـتفاده مـی کننـد. (ایـن     AVLکارگزار و عامـل از سیسـتم   61تا به امروز 1999دهد از ژانویه می

کـارگزار و عامـل در   154گراسـت)  کردي و وظیفهدرصد عمل100ضرورتا بدین معنا نیست که سیستم 

در زمان انتظار می باشند.AVLریزي یک سیستم عملیات ، نصب یا در مراحل برنامه

:AVLمزایاي سیستم ) 10-8-1

مزایاي بسیاري دارد:AVLکاربرد سیستم 

افزایش توزیع امکانات و کارآیی عملیات
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یشتر (عملکرد به موقع، منجر بـه  پذیري برسانی با اطمینانسرویس و خدمات

کاربري می شود)

بهبود انسجام و هماهنگی در حمل و نقل درون شهري

رسانیپاسخگویی سریع به هنگام قطع خدمات

رسانی مسافراطلاعات مورد نیاز براي سیستم اطلاع

       افزایش ایمنی وامنیـت مسـافر و راننده(هشـدارهاي آرام بـا اطلاعـات دقیـق

یابی)مکان

هـاي  خگویی موثرتر بـه خرابـی هـاي و ضـایعات مکانیکی،کـاهش هزینـه      پاس

نگهداري

هاي ترافیکی جهت اسـتفاده از سـیگنال بـا کـاربرد     هایی براي سیگنالورودي

پیشروي

         داده هاي بهبود یافتـه(هم از نظـر کیفیـت و هـم از نظـر کمیـت) کـه بطـور

.می شوندوار براي کارگزاران با قیمت پایین تر جمع آورياتوماتیک

بـراي خدماتشـان   AVLتنها تعداد کمی از کـارگزاران و عـاملان از مزایـاي سیسـتم     

) FTAو مـدیریت حمـل و نقـل فـدرال(    ITSکنند. هرچندکه،گزارش اخیر از پیاده سازي میاستفاده

را بـراي همگـان بیـان    AVLپیشنهاد نموده حداقل تعدادي از کارگزاران و عاملان مزایاي مـرتبط بـا   

مدت بین کامپیوترکنترلی وترمینال شبکه بدین معناست که براي اتوبوس بـا  هاي طولانیایند. سیکلنم

هـاي  هاي جاري به تنهایی و به اندازه کافی پاسخگو نیستند، مگر اینکـه زمـان  سرعت عملیاتی، سیستم

ود کـه سـیگنال   بین کامپیوتر کنترلی و ترمینال شبکه تا چند ثانیه کاهش یابد. بدین منظور خواهـد ب ـ 

نماید، بـا اسـتفاده از سیسـتم تقویـت     عمل میSeattleهایی مانند پروژه که در پروژهپیشرو، آن چنان
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ها را از یک ایستگاه زمینی دریافت کرده و آن رابه ایسـتگاه  کننده مستمر روي یک ماهواره که سیگنال

ل کننده سیگنال ، چـراغ را سـبز نگـه    کندکه با ارتباط برقرارکردن مستقیما با کنترگیرنده منعکس می

در کاربرد سیستم ارتبـاطی  AVLدارد تا اتوبوس از مسیر عبور نماید. تنها این امکان براي سیستم می

هاي شبکه سفارشی سازي شده در یک مسیر مشخص است جـایی کـه   بین کامپیوتر کنترلی و ترمینال

فزار و سخت افزار موجود توانمند باشـند تـا   پیشروي سیگنال مطلوب می باشد. نامشخص است که نرم ا

رسانی را انجام دهند. همچنین بازپخش کردن به سیگنال ترافیک از زمان مخابره خبر ، یک نوع خدمت

ترین سیستم ارتبـاطی بـین کـامپیوتر    زمان اضافی به پروسه خواهد افزود. علاوه بر اینکه ضرورت سریع

تـوان ذکـر کـرد کـه پـروژه      نماید. به عنـوان نمونـه مـی   پذیر میهاي شبکه را امکان کنترلی و ترمینال

Seattle        درصـد از  50خیلی موفقیت آمیز صـورت گرفتـه اسـت. اگرچـه، در اولـین اقـدامش تنهـا تـا

درصد کاهش یافت.پیاده سازي ایـن سیسـتم   15تا 10هاي سفر هاي قرمز اجتناب گردید و زمانچراغ

پارتمان عملیاتی ترافیکی شهر بـا حمایـت سیاسـی و عمـومی     یک تلاش منسجم بین استان کینگ و د

هـا را دریافـت خواهنـد نمود.فاکتورهـاي     ها ، اولویـت بوده است. یک محاسبه مهم این است که اتوبوس

توانمند AVLموقع ، از ملاحظات و محاسبات مهم به شمار می آید و سیستم یابی بهبارگیري و مکان

کـه تـا بهـم    هایی کمک نماید. همچنـین حـائز اهمیـت اسـت    ن چنین دادهخواهد بود که به پردازش ای

دهی سیگنال را آزمایش نماید. هنگامی که اولویت سیگنال ، با نیازهاي سیستم اولویتAVLپیوستگی 

ممکـن اسـت بـاداده    AVL، متصل نگردد، واضح است کـه سیسـتم   AVLبطور مستقیم براي کاربرد 

ک نماید.جالب است بدانیم که این دو سیستم کمک خواهند نمود تـا  هایش به رفع نیازهاي سیستم کم

دیگري کامل وتکمیل گردند، هنگامی که هردوي آن ها با هم نصب و کار می کنند.

:BRTزیر ساختارهاي سیستم )  9-1
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کاربرد و مزایاي استفاده از تکنولوژي هاي پیشرفته در حمل و نقل عمومی یـک شـهر   

ها به ازاي هرمسافر سفر کرده ،کاهش یافتـه و  گردد به طوري که نارضایتیقل میباعث بهبود حمل و ن

دهد. در این دیدگاه، مفیـد  ها از تصادفات حمل و نقل را کاهش میها و زخمی شدنامکان کاهش مرگ

ها تحلیل وارزیابی گردد. هاي افزایش هزینه از شهروندان یک شهر براي توسعه زیرساختاست که روش

گذاري نیاز است تا آن ها را جهت تسهیل در امور کشف نمود.هاي نو و ابتکاري از مالیات و سرمایهروش

ها در شهرهایی مانند : بوگوتا، کوریتیبا، کوئیتو و . . . مردم ایالت / شهر براي زیرساخت

هـاي  سیسـتم ) به عنوانHCBS1هاي ظرفیت بالا (هاي با اتوبوساند. سیستممبالغی را پرداخت نموده

هاي مرتبط با این نوع اتوبوس باید وجود داشته باشند. تکنولوژيBRTحمل و نقل عمومی در سیستم 

در پروسه اجرایـی بـیش از   HCBSباشند و سیستم هاي ها بطور مستمر در حال بهبود و پیشرفت می

شد بنگالور بود. امروزه سازي اند. آخرین شهري که این سیستم درآن پیادهشهر دنیا بکارگرفته شده50

HCBS         .به عنوان مؤثرترین سیستم حمل و نقـل بـراي جابجـایی افـراد بسـیار شـناخته شـده اسـت

باید بازسازي و طراحی گردند. البته این حقیقت نیـز وجـود دارد   HCBSمسیرهاي عبور و مرور براي 

50ها حداقل بایـد توبوسکه فضاي زیادي که براي توسعه جاده هاي موجود باشد، در دسترس نیست. ا

مسافر را بتوانند جابجا نمایند.

، ایستگاه سرپوشیده جذاب،صندلی هاي مناسـب، بوردهـاي الکترونیکـی و    BRTایستگاه هاي 

هاي بررسی شده ، همـان طـور کـه بیـان گردیـد بـراي راننـدگان        دیگر امکانات را دارد.در تمامی نمونه

BRTگردند تـا عـلاوه بـر افـزایش     ها سبز میوار چراغر اتوماتیکهاي قرمز، بطو، زمان رسیدن به چراغ

رسانی راحتی بتوانند عبور کنند. با بهبود خدماتهاي شلوغ نیز بهجویی در زمان،از تقاطعسرعت و صرفه

1 High Capacity Bus System
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BRT     سـازي سیسـتم   ، مزایاي مستقیم براي کاربران حمل ونقـل را افـزایش مـی دهـد. پیـادهBRT ،

، تجهیزات وامکانات مورد نیاز و پاسخگویی مدیریت می باشد.مستلزم وسایل نقلیه مناسب

مسافر را به ازاي هرساعت در هر مسیر جابجـا  36000در شهر بوگوتا BRTسیستم 

نفر به ازاي هرساعت در هر مسیر 30000می کند، در حالی که در شهر سائوپائولو ظرفیت حمل مسافر 

، خیلی بیشـتر  BRTآنست که جابجایی مسافران در سیستم هاي بیان شده نشانگرمی باشد. این نمونه

میلیـون جمعیـت،   7در شهرهاي بزرگی از قبیل بوگوتا باBRTباشد.و مترو میLRTاز سیستم هاي 

در شـهرهایی از قبیـل   BRTدهد. تجربـه  مانیلا، بانکوك وکوالالامپور به خوبی فعالیت خودرا انجام می

هاي مشابه با حمل ونقل ریلـی،  که توسعه شهري را در محدوده ایستگاهدهدبوگوتا و کوریتیبا نشان می

ریزي هوشیارانه درازمدت به همراه داشته به شرط آن که از پشتیبانی مناسبی نیز بهره برده باشد.برنامه

هاي خلاقانه،سامانه حمل ونقل عمومی مناسب و کارآمدي را که اسـاس آن اولویـت دادن   شامل راه حل

دهـد.  نقل همگانی به جاي استفاده از وسایل نقلیه شخصی است دراختیار شهروندان قرار مـی به حمل و

دچار تحول گردید. مهندسین طراح این 60سیستم حمل و نقل عمومی در شهر کوریتیبا در اواخر دهه 

شهر با بررسی اوضاع و شرایط شهر سیستم جامعی که در آن سیستم حمل ونقل سریع تعبیـه گردیـده   

هاي توسعه شهري کوریتیبا گردیـد و طـرح مزبـور    د تهیه نمودند. همین اصل، تعیین کننده سیاستبو

چندین مرتبه بازنگري شده است . در شهر کوریتیبا در جاده مرکزي دو خط عبوري ویژه جهـت تـردد   

ی بـا  کیلومتري ویژه اتوبوسرانی در این مراکز جمعیت ـ60هاي سریع تعبیه گردیده است. مسیر اتوبوس

هاي خـاص اتوبوسـرانی کـه در    گردد که مسافران را در پایانه کیلومتر جاده هاي فرعی تغذیه می300

ها مسافران می تواننـد بـا   کنند. فقط در این پایانهمناطق مهم و استراتژیک پیش بینی شده متمرکز می

.همان کرایه پرداختی با تعویض خط ، مسیر خود را در خطوط دیگر دنبال کنند

وسایل نقلیه:) 1-9-1
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، بایـد فاکتورهـایی از قبیـل    BRTرسانی ترانزیتی در سیتم وسایل نقلیه براي خدمات

ها و زیبایی را دارا باشند. وسایل اندازه،ارتفاع کف،نوع بدنه، سیستم نیروي محرکه، ترتیب درب و صندلی

دارنـد. مسـیرهاي   BRTمات نقلیه تأثیر مستقیم ومشخصی را در سرعت، ظرفیت،راحتی و زیبایی خد

هـاي اسـتاندارد و چنـد کـابین در ناوگـان حمـل ونقـل        مشخص شده با استفاده از ترکیبی از اتوبـوس 

هـا داراي  هـاي انجـام گرفتـه شـده در شـهر هونولولـو اتوبـوس       کننـد.در بررسـی  اتوبوسرانی فعالیت می

ها عبارتنداز:هاي مشخصی می باشند.بعضی از این ویژگیویژگی

مسافرنشسته 45فوت با میانگین ماکسیمم ظرفیت40اتوبوس با اندازه 1.416

مسافر)63مسافر ایستاده(جمع کل ظرفیت 23و 

فوت چند کابین60اتوبوس با اندازه 2.72

فوت35تا 30اتوبوس باابعاد کوچکتر با اندازه 3.37

ان فعالیـت                 هاي متمایز در مسیرهاي متفاوت بسته به نوع مسیر و تعداد مسافراتوبوس

هـا برقـی   کنند.تعداد کمـی از ایـن اتوبـوس   ها تنها با نیروي دیزلی کار مینمایند. بسیاري از اتوبوسمی

هایی با کف نزدیک به سطح زمین ، داراي سه درب و سـطح  فوت اتوبوس60ها با اندزه هستند.اتوبوس

داري براي ویلچر طراحی گردیده اند.شیب

هـاي  دهـد کـه اتوبـوس   هاي انجام گرفتـه شـده در کوآلالامپـور نشـان مـی     در بررسی

ها در ساعات اولیه روز باشند.اتوبوسزیبا هستند و قابلیت حمل مسافران زیادي را دارا میBRTسیستم

هـاي ایـن سیسـتم    و در هنگام عصر بیشترین مسافران را در درونشان جاي می دهند. همگـی اتوبـوس  

ویه هوا می باشند.مجهز به سامانه ته
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B.R.Tهاي دیزلی مناسب به صورت گسترده در هایی با استانداردهاي اتوبوساتوبوس

ها در حال افـزایش  گیرند. اگر چه روند کار به سمت طراحی ابتکاري براي اتوبوسمورد استفاده قرار می

است. این ابتکارات شامل: 

هـاي  و احتمالاً سوختCNGوزها، س) وسایل پاك (سوخت با سولفور کمتر، دوگانه1

سلولی در آینده)

ها (الکتریکی، دیزلی)سوز) دوگانه2

با سطح کف پاییناتوبوس)3

تر) اتوبوس با درهاي بیشتر و پهن4

طراحی شده باشدB.R.T) استفاده از وسایل نقلیه که به طور خاص براي 5

باشد. می

باشد: ه شامل موارد زیر میهایی از طراحی ابتکاري وسایل نقلیمثال

هاي پایین و رنگ سفید و قرمزآنجلس با کفسوز لسCNGي * وسایل نقلیه

با چند در در بوستون CNGسوز دیزلی و برقی و هاي دوگانه* اتوبوس

اي بـا  هاي روئن وسیلههاي دو محدوده با پنج در و سکوي بلند در کوریتیبا و اتوبوس* اتوبوس

باشد و قابلیت هدایت اپتیکالی کـه  اي ریلی که داراي چهار در میبرق) با چهره-رگه (دیزلسوخت دو 

اینچی هستند. 34داراي دیفرانسیل 

:BRTهاي ایستگاه) 2-9-1

کننـدگی در  داراي سقف پوشـیده و خاصـیت محافظـت   BRTسیستم هاي اتوبوس درایستگاه

هـا،  کنند. داخـل ایـن ایسـتگاه   جا احساس راحتی میران در آنباشد و مسافبرابر سرما و گرما را دارا می

هـاي  بوردهایی نصب گردیده است که اطلاعات کافی در موارد مختلف به مسافران می دهـد.در بررسـی  
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هـا داراي  دهـد ایسـتگاه  در شهرهاي مختلف جهان، نشان میBRTهاي صورت گرفته شده در سیستم

انـد  ها طوري طراحی گردیـده کنند. این ایستگاهسرویس دهی میابعاد مشخصی هستند که به مسافران 

، BRTهـا در خطـوط   هاي عابر پیاده متصل می شوند تا در هنگام   رفت و آمد سریع اتوبوسکه به پل

، امکانات کاملی را براي مسافران فراهم آورده اند. لازم بـه ذکـر   BRTهاي حادثه اي رخ ندهد. ایستگاه

هاي خطـوط معمـولی اتوبوسـرانی متمـایز مـی باشـند.       از دیگر ایستگاهBRTوقف هاي تاست ایستگاه

کارتی،فضا براي مطالعه نمودن هايتوانند امکانات دیگري از قبیل تلفنمیBRTهمچنین ایستگاه هاي 

 ـ BRTهاي و ... را دارا باشند. ایستگاه ه باید طوري طراحی گردند که افراد معلول و ناتوان نیز بتواننـد ب

هـا متناسـب   آوري کرایـه و اتوبـوس  ها باید با قسمت جمـع راحتی از آن استفاده نمایند. سکوي ایستگاه

اي باشـد کـه تعـداد    ها،سکوها و دسترسی به امکانـات و تجهیـزات بـه گونـه    باشند. اندازه دهانه ایستگاه

نده در نظر گرفتـه  مسافران زیادي بدون اینکه تجمع و شلوغی ایجاد گردد (ظرفیت رشد جمعیت در آی

هـا تعبیـه   هـا دورتـر از تقـاطع   هـاي اتوبـوس  شده باشد) بتوانند از خدمات آن اسـتفاده نمایند.ایسـتگاه  

گردند.می

فرانسیسـکو،  در شـهرهاي مختلـف جهـان از قبیـل شیکاگو،سـان     BRTهـاي  بررسی سیسـتم 

ــینگتن، ــاوا،لسواشــــ ــو، ونکور،اتــــ ــیدنی، آنجلس،مکزیکوسیتی،کوالالامپور،هونولولــــ مانیل،ســــ

یک (BRT)و ...نشان می دهد که سیستم حمل و نقل سریع اتوبوسرانینو، سئولبوگوتا،کوریتیبا،دهلی

موج جدیدي در سیستم حمل ونقـل جهـانی ایجـاد کـرده اسـت کـه داشـتن سـرعت بـالاي اتوبـوس           

ا خطـوط  ها در مسیرهاي مشخص که اغلب ب ـها،خصیصه اصلی و مهم این سیستم می باشد.این اتوبوس

، بسیار تمیز، داراي سقف BRTهاي توقف کنند. ایستگاهاند تردد میمشخص و تمییز گردیده1نارنجی

باشند. تعداد زیادي اتوبوس در هـر سـاعت در   پوشش دار، داراي بوردهاي الکترونیکی و سایرامکانات می

1 Orange –Lane
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هـاي هوشـمند   کـارت آوري کرایه حمل و نقل بصـورت اتوماسـیون و   کنند. جمعتردد میBRTمسیر 

) ایمنی، امنیت و درصـد اطمینان،سـرعت و آسـایش    ITSهاي حمل و نقل هوشمند (باشد. سیستممی

با دریافت BRTهاي بررسی شده، رانندگان ها و موردرا بهبود و افزایش می دهد. در اکثر نمونهمسافران

سبز روبرو می شوند تا علاوه بر حفظ هاي هاي شلوغ، با چراغهاي ترافیکی هنگام عبور از تقاطعسیگنال

سرعت، در زمان نیز صرفه جویی گردد.

ها و مطالعات انجام شده نشان می دهد که در اکثـر کشـورها، ابتـدایک یـا دو     همچنین بررسی

هاي دقیق، مسیرهاي مورد نیاز ها و امکان سنجیشروع بکار نموده و سپس با برنامه ریزيBRTمسیر 

اند.تبدیل گردیدهBRTسیستم یده و به خطوطدیگر شناسایی گرد

بسـیار حـائز اهمیـت        BRTهاي مستمر براي بهبود امور مرتبط بـا سیسـتم   همچنین آموزش

ریـزي دقیـق و   هاي حمل و نقل اتوبوسـرانی درون شـهري وظیفـه سـازماندهی،برنامه    می باشد. سازمان

رانندگان، مسـافران، مهندسـین فنـاوري    .آموزشرا بر عهده دارندBRTهاي آموزش براي بهبود سیستم

)، مهندسین طراح ایستگاه ها و مسیرها و همچنین مدیران و مسئولین مرتبط بـا  ITSاطلاعات(سیستم 

باشد.در شهرها بسیار مهم میBRTاین سیستم جهت هرچه بهتر سازماندهی نمودن سیستم

و یا سه کابین هستند و بر روي بدنههایی با ظرفیت بالا،که داراي ددر این سیستم اتوبوس

گیرند.هاي معمولی دارند مورد استفاده قرارمیآمیزي متفاوتی نسبت به اتوبوسها کدها و رنگآن

ایست که با کاهش زمان جابجایی مسافر، مسافران بیشـتري  به گونهBRTسازماندهی سیستم 

ه، در یکی از خطوط بوسـتون ، زمـان جابجـایی    شوند. به عنوان نموناستفاده از این سیستم میخواستار

دقیقه کاهش یافت و مسافران این خط دو برابر شـدند.  15دقیقه بود که به زمان 40تا 20مسافر بین 

درصد مسافران این مسیر افـزایش  25تا 20ونکور با کاهش زمان جابجایی مسافر،B–1در مسیر خط 
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درصـد،  29با کاهش زمان جابجایی به انـدازه  BRTیافتند. در خطوط لس آنجلس خط سرویس دهی 

درصد افزایش یافتند.40مسافران این مسیر قریب به 

در شهر سئول نیزصورت گرفته است. شهر سـئول بـا جمعیتـی    BRTبررسی نحوه راه اندازي 

ها نشان دادخود را راه اندازي نمود. بررسیBRTسیستم 2004میلیون نفر در جولاي سال 10حدود 

شش برابر خطوط معمولی افراد را جابجا می کند. زمان جابجایی مسافر BRTکه در این شهر یک خط 

درصدي اسـتفاده از حمـل و نقـل    11نیز کاهش یافت. همین عامل منجر به افزایش BRTدر خطوط 

گردید.BRTبرداري سیستم درصد کاهش تصادفات ترافیکی در اولین سال بهره27عمومی و 

:هاي مورد پژوهشحلم) 10-1

26ها جمعیت شهري، دسترسی به حمل و نقل ریلی و وضعیت توسـعه یـافتگی   محل

شهر در ایالات متحده: بوستن، چارلوت، کیولنـد، ایگـنس،  12شهر مورد مطالعه قرار گرفتند که شامل 

ر در کانادا (اوتاوا شه2پیتسبورگ و سیاتل) آنجلس، میامی، نیویورك،هارتفورد، هونولولو، هوستون، لس

6شهر در اروپا: (لیـدز، رانکـورن، روئـن) و    3شهر در استرالیا: (آدلاید، بریسبون، سیدنی) 3و ونکور)،  

هـاي  باشد. اکثر سیستمشهر در آمریکاي جنوبی: (بوگوتا، پورتو، آلگر، کوریتیبا، کوئیتو و سائوپائولو) می

B.R.T اند که اکثر آنها داراي سیستم نفر تاسیس شده000/700در مناطق شهري با جمعیت بیش از

عدد در دست احداث، توسعه یا طراحی هستند. 5سیستم در فاز سوددهی و 21باشند و ریلی نیز می
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کیفیت خدمات- بخش دوم

مقدمه 

هـاي داراي رشـد سـریع در کشـورهاي در     هر چند که کالاها و خدمات از جمله بخش

شود. شوند، با این حال در این کشورها کمتر توجهی به کیفیت ارائه خدمات میحال توسعه محسوب می

، در اقتصاد در حال توسعه، مطالعات مرتبط با مقولـه  1به علاوه شاید به دلیل تفوق شرایط بازار فروشنده

تـوجهی و  ). بـه عـلاوه بخشـی از بـی    Yanggui,etal,2003,72خدمت مورد غفلت واقع شده است. (

ی نشأت گرفته از این حقیقت است که از گذشته درك اندکی از تمایزات بین مدیریت خدمات و علاقگبی

)، کشور مـا نیـز از ایـن مقولـه     Bitran&Lojo,1993مدیریت سازمانهاي تولیدي وجود داشته است (

مستثنی نبوده و آنگونه که شایسته است، در این زمینه چندان فعال نبوده است. 

از مقولات سنجش کارآمدي نظام اداري، میزان رضـایتمندي مـردم از کیفیـت    از آنجا که یکی 

باشد و از طرفی به منظور ایجاد ساز و کارهاي لازم جهت هاي دولتی میخدمات ارائه شده توسط سازمان

ارائه خدمات مطلوب و مؤثر به مردم و برخورد مناسب کارکنان بـا مـراجعین و نیـز در پاسـخ بـه طـرح       

شـوراي عـالی اداري   25/1/1382مصـوب  "م و جلب رضایت اربـاب رجـوع در نظـام اداري   تکریم مرد"

مدیریت رفتار و برخـورد بـا   "هاي آموزشی با عنوان کشور، سازمان تامین اجتماعی اقدام به تشکیل دوره

کرده است، تا از این طریق سطح دانش و آگاهی کارکنان خود را جهت ارائه خدماتی با کیفیت "مشتري

هتر موجب شود و در نتیجه رضایت مشتریان را افزایش دهـد. بـر ایـن اسـاس در اولـین گـام درصـدد        ب

برآمدیم تا قضاوت کارکنان را در رابطه با خدماتی که به مشتریان ارائه میدهند، جویـا شـویم تـا پـس از     

بررسی نماییم. شناخت نواقص موجود (از دید خود ارائه کنندگان)، علل بروز مشکلات و مسائل موجود را

1 Seller Market
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تـرین سـطوح   چرا که ادراکات مشتریان در اغلب سازمانهاي خدماتی عموماً با کارکنان سازمان در پـائین 

شود، خواه اینکه کارکنان فلسفه وجودي سازمان را درك کرده باشند یا خیر. زنجیره خدمات شروع می

این حال کارکنان به طور کامـل از  گرا قرار دارد با اگر چه کیفیت در اولویت سازمانهاي کیفیت

اند و همین امر منجر به افزایش شکایات از نارسائیهاي ایجـاد  اولویت و اهمیت کیفیت خدمات آگاه نشده

کننـد کـه شـکاف    شود. زیتمال و دیگران اشـاره مـی  شده بین انتظارات مشتریان و عملکرد سازمانی می

توان بـا آمـوزش بهتـر و بیشـتر     شود را مینچه ارائه میرود و آعملکرد خدمت یعنی بین آنچه انتظار می

). Joseph,etal,2003,87کارکنان کم نمود. (

- علاوه بر موارد بالا مزایاي ناشی از کیفیت خدمات، خود عامل دیگري است که سازمان

ت، بهبـود  کند. یکی از اثرات مستقیم ارائـه خـدمات بـا کیفی ـ   ها را به ارائه خدمات با کیفیت ترغیب می

باشد چرا که سازمان دریافته است توانایی سازمان جهت ارضاي نیازهاي مشتریان به صورتی اثربخش می

که مشتریان خواهان چه خدماتی هستند. همچنین ارائه خدمات بهتر به مشتریان باعـث تکـرار خریـد و    

گردد. به مشتریان بالقوه می1گسترش تبلیغات دهان به دهان مثبت

اثر مستقیم کیفیت خدمات، افزایش توانایی سازمان جهت ارائه خدمات به صورتی کارا به دیگر 

باشد، چرا که سازمان دریافته است که مشـتریانش چـه خواسـته و نیازهـایی دارنـد لـذا از       مشتریان می

ت نماید. با افـزایش کـارایی و اثربخشـی در ارائـه خـدما     خدمات غیرضروري کاسته و یا آنها را حذف می

). Chang & chen,1998,247سودآوري سازمان افزایش خواهد یافت. (

1 Word  Of Mouth
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داده است. نشان2-1شکل مزایاي کیفیت خدمات را به شکلی ساده و رسا در 1هسکت

Heskett, 1987) چرخه کیفیت خدمات، منبع 1-2شکل(

ت موضـوع کیفیـت   تعاریفی کلی از اصطلاحات یاد شده ارایه داده و در ادامه بـه ادبیـا  

پردازیم.خدمات و سنجش رضایت می

)تعاریف1-2

) مفهوم خدمت1-1-2

باشد. این کلمه داراي معانی مختلفی اسـت و طیفـی از،   خدمت یک کلمه پیچیده می

تري را نیـز  گیرد. این واژه حتی حوزه وسیعتا خدمت به عنوان یک محصول را دربرمی2خدمات شخصی

شنده یک ماشین یا هر محصول دیگر، تلاشهایی براي ارائه راه حـل بـراي تحقـق    شود. اگر فروشامل می

تواند خدمات به یک مشتري تلقی گردد. نیازهاي مشتري انجام دهد، می

1Heskett
2 Personal Services

افزایش حجم
كسب و كار

رضایت بیشتر 
كاركنان

رصایت بیشتر
مشتري

كاركنان 
تربا انگیزه

افزایش كیفیت 
خدمات 

در مقایسھ با سطح 
انتظارات مردم

چرخ 
كیفیت
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شـود  ماشین یک کالاي فیزیکی است امـا نـوع رفتـار بـا مشـتري یـک خـدمت محسـوب مـی         

)Gronroos,2000,46 طیـف  80تـا  60هـاي  در طول دهـه ). به دلیل همین گستردگی و پیچیدگی

وسیعی از تعاریف در ارتباط با خدمت ارائه شد. اگر چه در سالیان بعـد مباحـث کمتـري در ایـن زمینـه      

). با این توصیف در زیر Gronroos,2000,46مطرح شد با این حال به یک تعریف جامع رسیده نشد (

:شودبه چند تعریف از خدمت اشاره می

ــه - ــاري اســـت کـ ــدمت، کـ ــی خـ ــام مـ ــري انجـ ــرد دیگـ ــراي فـ ــردي بـ ــد فـ دهـ

)Perrealt,2003,185 .(

کند کـه اساسـاً   خدمت، فعالیت یا منفعتی است که یک طرف به طرف دیگر عرضه می-

نامحسوس بوده و مالکیت چیزي را در بر ندارد، نتیجه ممکن اسـت محصـول فیزیکـی باشـد یـا نباشـد       

)kotler&Armesrang.1996 .(

ناملموس، یا خود به خود به عنوان یک محصول منفرد یا عنصـري  تولید منفعت اساساً-

سـازد  مهم از محصولی ملموس، که به واسطه شکلی از مبادله، نیاز شناخته شده مشتري را بـرآورده مـی  

)Palmer&Cole,1995,34.(

خدمت، فرایندي است، مشتمل بر یک سري از فعالیتهاي کم و بیش نامحسوس که به -

همیشگی در تعاملات بین مشتریان و کارکنان و یا منابع فیزیکی یا کالاهـا و یـا   نه لزوماًطور طبیعی اما 

هـــاي ارائـــه کننـــده خـــدمت روي داده تـــا راه حلـــی بـــراي مســـائل مشـــتریان باشـــد.  سیســـتم

)Gronroos,2000,46 .(،،سید جوادین،الماسی)93-69،ص1382(

طبقه بندي خدمات) 2-1-2

هاي مختلفی طبقه بندي کرد:توان به روشخدمات را می
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تقسیم خدمات بر اساس منشاء ایجاد آن-

آیا منشاء ایجاد خدمت، انسان است یا ماشین؟ خـدمات ماشـینی بسـته بـه ایـن کـه       

اند. خدمات انسانی نیز از نظـر ایـن کـه    خودکار باشند یا نیازمند نظارت افراد ماهر یا نیمه ماهر، متفاوت

شوند با هم فرق دارند.اي انجام میاهر  یا حرفهتوسط افراد ماهر، نیمه م

تقسیم خدمات براساس نوع نیاز-

خدمات از  نظر این که برطرف کننده نیاز شخصی یا نیاز غیـر شخصـی باشـد نیـز بـا      

کنند. فرضاً بین مقدار وجهی که پزشکان بابت ارائه خدمات پزشکی از بیماران خصوصی یکدیگر فرق می

کنند تفاوت وجود دارد.ها وصول میبا مبلغی که براساس قرارداد از کارکنان شرکتکنند مطالبه می

تقسیم خدمات براساس اهداف ارائه کننده خدمات-

اهداف ارائه کننده خدمات میتواند انتفاعی یا غیـر انتفـاعی باشـد و مالکیـت آن خصوصـی یـا       

هاي بازاریابی را درپی دارد. صرفاً برنامهعمومی باشد، که این خصوصیات، تنوع در نوع موسسات خدماتی 

هاي بازاریابی یک آژانس هواپیمایی تفاوت فاحش دارد.یک موسسه خیریه با برنامه

هاي خدماتویژگی)3-1-2

هاي انجام گرفتـه در فصـل   خدمت این گونه تعریف شده است. نتایج حاصل از فعالیت

هاي درون سازمانی عرضه کننـد هبـه منظـور    ز فعالیتمشترك بین عرضه کننده و مشتري و یا حاصل ا

رفع نیازهاي مشتري.

را فهرست کنیم:” محصول“از ” خدمت“متمایز کننده يي کلیدهاسودمند است که جنبه

خدمت غیر قابل لمس است: مشتري دریافت کننده یک خدمت شاید چیزي را لمـس  -1

داد.نماید. لکن تجربه او ارزش خدمت را افزایش خواهدنمی
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اي از گیرد: امکان پذیر نیست کـه ذخیـره  تولید و مصرف خدمت هم زمان  صورت می-2

خدمات ایجادکنیم.

توان قبل از تحویل مشاده کرد: مشتري باید بـه عرضـه کننـده خـدمت     خدمت را نمی-3

اعتماد داشته باشد.

فرد عرضه کننده خدمت  وظیفه خطیري دارد.-4

ن خدمت مشارکت دارد.خریدار خدمت نیز در به اجرا گذارد-5

کیفیت خدمت ذهنی است.-6

از آنجا که  خدمت تاثیر متقابل بین فروشنده و خریدار است.-7

مشتري است.وبین عرضه کننده”معامله“خدمت عمدتاً یک 

مفهوم کیفیت) 2- 2

اند، آن را از دو دیدگاه مورد بررسی قرار متونی که به مقوله کیفیت پرداختهاغلب

در 1اند. توربن هانسنرخی از دید تولید کننده و برخی از دید مصرف کننده بدان توجه کردهاند. بداده

ي کیفیت، به پنج برداشت و تعبیر از کیفیت ي متون مقولههاي موشکافانههاي گسترده و تحلیلبررسی

به تصویر درآمده است.2-2پی برد که درشکل 

1 Turbe Hansen
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هاي مختلف از مفهوم کیفیت، ) برداشت2- 2شکل (

Hansen, 2001, 204, 205منبع 

گـردد.  با این حال اغلب تعاریف در زمینه کیفیت خدمات به مقوله مشتري محوري برمی

مطابق و یـا فراتـر از انتظـارات مشـتریان عمـل      "، کیفیت را به عنوان 3، کریدون2، مور1براي مثال لویس

). Ghobadian,1994,49اند. (ف کردهتعری"کردن

هاي توان اینگونه گفت: خدمتی داراي کیفیت است که بتواند نیازها و خواستهدر حقیقت می

مشتریان را برآورده سازد و خدمت ارائه شده با انتظارات مشتري منطبق و یا فراتر از آن باشد. 

1 Lewis

2 Moor
3Creedon

عالي

معیار 
تولیدكننده

معیار مصرف 
كننده

تطابق باارزش
انتظارات 

مشتري

تطابق با 
مشخصات 

فني

پنداشت 
مشتري از 
كیفیت 
خدمات
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ري هنگام خرید دریافت خواهد کرد. چند انتظارات تصویري است در ذهن مشتري از آنچه مشت

دهـد کـه عبارتنـد از: نیازهـاي شخصـی، تجربـه گذشـته،        عامل انتظارات مشتري را تحت تاثیر قرار می

-ما به ازاء. بنابراین ارائه کننده خدمت میو1هاي تبلیغاتی، تصویر ذهنیتبلیغات دهان به دهان، فعالیت

ــلاش  ــق ت ــد از طری ــابی در توان ــاي بازاری ــد.    ه ــل نمای ــه عم ــتریان فعالان ــارات مش ــکل دادن انتظ ش

)Ghobadian,1994,49 .(

انـد. عوامـل   نویسندگان زیادي درباره اجزاي تشکیل دهنده کیفیت خدمات بحث کرده

اند عبارتند از: کیفیت فرایند، کیفیـت سـتاده، کیفیـت فیزیکـی،     مشترکی که این افراد بدان اشاره کرده

ــت  ــاملی و کیفی ــت تع ــی   کیفی ــاره م ــا اش ــه آنه ــه صــورت مختصــر ب ــا ب ــه در اینج ــازمانی ک ــودس ش

)Harrison, 2000, 244, 245 .(

هـا در تولیـد و ارائـه    به کیفیـت فراینـدها و رویـه   3اي : کیفیت فرایند یا وظیفه2کیفیت فرایند

نـد معمـولاً در   خدمات به مشتریان اشاره دارد. با توجه به همزمانی تولید و مصرف خدمات، کیفیـت فرای 

گیرد. براي مثال در زمینـه خـدمات سـازمان    هنگام انجام خدمت، از سوي مشتري مورد ارزیابی قرار می

هاي فنی و مکانیکی ارائه خـدمت و نیـز تعـاملات بـا کارکنـان      تامین اجتماعی منظور از فرایندها، جنبه

باشد. می

گیرد. ارائه شد، مورد ارزیابی قرار می: کیفیت فنی یا ستاده بعد از اینکه خدمت4کیفیت ستاده

کند. ستاده آن چیزي است که مشتري از سازمان دریافت می

: کیفیت فیزیکی به محصولات یا موارد حمایتی از محصولات و خدمات اشاره 1کیفیت فیزیکی

نظـور  دارد. محصولات مالی ابعاد فیزیکی محدودي دارند، بنـابراین غالبـاً شـواهد فیزیکـی دیگـري بـه م      

1 Image
2 process quality
3 Functional quality
4 Outcome quality
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گیرد. براي مثال مشتریان بر اساس دکوراسیون، امکانـات و  ارزیابی کیفیت خدمات مورد استفاده قرار می

دهند.تسهیلات درون شعب و ... کیفیت را مورد ارزیابی قرار می

: کیفیت تعاملی به تعاملات بین مشتریان و ارائه کنندگان خدمات اشـاره دارد.  2کیفیت تعاملی

تـوان بـه صـورت رو در رو یـا از طریـق      مـی هاي مختلفی روي دهند، مثلاًاست به روشتعاملات ممکن 

ها ابزارهاي دوربرد نظیر تلفن یا اینترنت با شعب، تماس برقرار کرد. تعامل به هر شکلی که باشد، سازمان

کنند.بایستی اطمینان حاصل کنند که به صورت اثربخشی با مشتریانش ارتباط برقرار می

گـردد.  : کیفیت سازمان به تصـویر ذهنـی و ادراکـات کلـی از سـازمان برمـی      3ت سازمانکیفی

باشد. بنابراین، احتمالاً ادراکات از کیفیت کلی سازمان به تمـامی  کیفیت سازمان یک بعد نامحسوس می

عواملی که در بالا ذکر شد مبتنی است. کیفیت خدمات، بسیار ذهنی اسـت، اینکـه هـر یـک از عوامـل      

گذارد، احتمـالاً متفـاوت اسـت. بـراي     الذکر تا چه اندازه بر ادراکات مشتریان از کیفیت کلی اثر میفوق

برخی از مشتریان، کیفیت عمومی (کلی) ممکن است بیشتر از کیفیت تعامل بـا کارکنـان شـعب تـاثیر     

ابل اعتمـاد  بپذیرد، در حالی که براي برخی مشتریان دیگر، کیفیت کلی ممکن است بیشتر تحت تاثیر ق

بودن فناوري (مثل تجهیزات کامپیوتري) باشد.

ضرورت و اهمیت توجه به کیفیت در ارائه خدمات)2-2-1

اي، بانکی تمایل به کیفیت خدمات، نقش مهمی در صنایع خدماتی نظیر خدمات بیمه

رود. در ه شمار مـی نماید چرا که کیفیت خدمات براي بقا و سودآوري سازمان، امري حیاتی بو ... ایفا می

حقیقت امروزه رضایت مشتري و کیفیت خدمات، به عنوان مسائل حیاتی در اغلب صـنایع خـدماتی بـه    

رود. به ویژه این موضوع در رابطه با خدمات مالی که به طور کلی متمایز کردن خدمات مشـکل  شمار می

1 Physical quality
2 Interactive quality
3 Corporate quality



ادبیات موضوع/ دومفصل 

163

تـرین روش و ابـزار بـراي ایجـاد     شود. براي مثال، در صنعت بیمه مهمباشد، حائز اهمیت بیشتري میمی

). Joseph and et al, 1998, 426باشد(تمایز، ارائه خدمات قبل و پس از فروش می

رضایت مشتري در بخش خدمات) 2-2-2

یکی از اصول اساسی مدیریت کیفیت، رضایت مشتري است. طبیعی است  وقتی که مطابق بـا  

شود، مشتري داراي یک نقـش محـوري   تري تعریف میهاي جدید، کیفیت متناسب با نیازهاي مشنظریه

شود. مشتري مهمتـرین دارایـی هـر سـازمان اسـت. موفقیـت هـر        هاي هر سازمان میدر هدایت فعالیت

سازمان در گرو این است که چه تعداد مشتري دارد و این مشتریان به چه میزان از خدمات و یا کالاهاي 

کنند.آن سازمان استفاده می

هـاي جهـانی در   هاي داخلی نیسـت بلکـه رقابـت   ضایت  مشتري صرفاً ناشی از رقابتاهمیت ر

درصد امتیازات کیفیت در جایزه مالکوم 30اي که  اهمیت رضایت مشتري نقش به سزایی دارند به گونه

بالدریج به رضایت مشتري اختصاص دارد.

اصول بنیادین مدیریت کیفیت جامع)2- 3

هـاي تولیـدي و بازرگـانی    بستر مهندسی صنعتی و سـازمان مدیریت کیفیت جامع در

شکل گرفت و کاربردهاي اولیه آن در خطوط مونتـاژ و فراینـدهاي تولیـد صـنعتی بـود. ادوارد دمینـگ       

هـاي پـس از جنـگ    هـاي وي در سـال  اند. دیـدگاه گذار مدیریت کیفیت دانستهآماردان آمریکایی را پایه

گیر به کار گرفته شـد و موجـب توسـعه صـنعتی در ایـن کشـور گردیـد.        اي فراجهانی دوم ژاپن به گونه

هـاي مـدیریت در ژاپـن و تاکیـد آن بـر      شکوفایی صنعت ژاپنی توجه سایر کشورهاي صنعتی را به شیوه

کیفیت جامع، کشورها دچار خطاهاي گوناگونی شدند. براي مثال برخی از آنها بخشی جزئی از مـدیریت  

یا سیستم پیشنهادها را پذیرفتند و کوشیدند تا با استفاده از آنهـا  1هاي کیفیتکیفیت جامع مانند حلقه

1 Quality circles
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هـا  به هدفهاي کیفیت بخش دست پیدا کنند که خود پیداست در این راه کامیاب نشدند. اما این تجربـه 

سبب شد تا کشورهاي صنعتی در به کارگیري مدیریت کیفیت جامع منسجم و یکپارچه اقـدام و از ایـن   

منافع زیادي تحصیل کنند.طریق 

اصول اولیه و سنتی مدیریت کیفیت جامع بیشتر متوجه کالا و محصول است و بر اسـاس ایـن   

دو موضوع شکل گرفته است. اولین و مهمترین اصل، اهمیت قائل شدن براي مشتري است که نظـر وي  

کیفیت را احراز کرده شود. کالایی ممکن است تمامی شرایطتعیین کننده و شاخص کیفیت محسوب می

باشد اما اگر مشتري آن را از نظر قیمت، جذابیت و مرغوبیت نپسندد، آن کالا کیفیت لازم را ندارد.

دومین اصل مدیریت کیفیت جامع آن است که کیفیت محصول باید در ابتـداي فراینـد تولیـد    

انتهـاي فراینـد ماننـد تغییـر در     شود تا از کارهاي اضـافی در مورد توجه قرار گیرد. این شیوه موجب می

هاي زائد خودداري شود و مسئولیت کیفیت بـر عهـده   هاي اضافی و سایر هزینهطراحی محصول، کنترل

کسانی باشد که در مراحل اولیه طراحی و تولید دخالت دارند.

سومین اصل مدیریت کیفیت جامع سنتی، پیشگیري از ایجاد تفاوت با الگـوي کیفیـت تعیـین    

کنـد.  است. دمینگ معتقد است هرگونه اختلاف با فرمهاي معین شده، کیفیـت را دچـار افـت مـی    شده

نمودارهاي کنترل فرایند از مهمترین ابزارهاي مدیریت کیفیت جامع اسـت. ایـن نمودارهـاي انحـراف از     

کنند.کیفیت مطلوب را مشخص و با تحلیل آنها امکان بهبود کیفیت را فراهم می

ل، توجه به سیستمهاي سازمانی در مدیریت کیفیت جامع اسـت. کیفیـت حاصـل    چهارمین اص

شـود.  هاي سازمانی است اما تنها تلاش انسان نیست که موجب تولیدبا کیفیت مـی کار انسان در سیستم

کند باید مشکل را در سیستم جستجو کنیم نه آنکه ذهن خود را متوجه خطاهـاي  وقتی کیفیت افت می

و برانگیزانـد ریزي شده قادر است تمام افراد را بـه کـار بـا کیفیـت     سیستم منظم و برنامهانسانی سازیم. 

طوري آنها را کنترل کند که همگی در جهت هدفهاي کیفیت محصول حرکت کنند.
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از آنجا که مدیریت بر مبناي هدف به سنجشهاي فردي تاکید دارد. در مدیریت کیفیت جامع با 

کند باید تمام تکنیکهاي مدیریت بر مبناي هدف کنار نهاده شوند.گاه میدیدي سیستمی به مسائل ن

هاسـت. کیفیـت   پنجمین اصل در مدیریت کیفیت جامع، بهبود مستمر در فراینـد و درون داده 

حالتی ایستا نیست، بلکه هدفی دایم التغییر است که بر اساس نیازهاي مشـتریان شـکلهاي   

یابد کیفیـت نیـز بایـد تغییـر یابـد.      که انتظارات مشتریان تغییر میهمچنان گیرد. مختلف به خود می

کالاي مرغوب امروز مسلماً کالایی با کیفیت براي روز بعد نخواهد بود. بنابراین، مدیران بایـد همـواره در   

ها باشد کـه مسـتقیماً تحـت    پی بهبود و بهتر شدن باشند. این بهبود باید متمرکز بر فرایند و درون داده

شود. اند بهبود کیفیت باعث جلب نظر مشتریان و وفاداري آنان به محصول وخدمت میترل مدیریتکن

هایی مانند سود، دست بـردارد زیـرا سـود، موضـوعی کوتـاه      مدیریت باید از تاکید بر برون داده

یت بایـد  دارد. مـدیر مدت است که تاکید بر آن مدیریت را از توجه به کیفیت و رضایت مشتریان باز مـی 

بخشد. بداند که بهبود مستمر در محصول، رضایت مشتریان و سودآوري بلند مدت را تحقق می

این اصل با منطق مدیریت نوین دولتی مغایرت دارد که در پی سنجش و بهبود بـرون دادهـا و   

بنـاي  اي، بودجه بندي بـر مبنـاي صـفر، و پرداخـت بـر م     توجه جدي به نتایج است. بودجه بندي برنامه

ورزند.عملکرد تماماً بر نتایج تاکید دارند و از توجه به فرایندها و درون دادها غفلت می

کنـد. از آنجـا   ششمین اصل مدیریت کیفیت جامع، مشارکت قوي کارکنان را طلب می

ور و که کیفیت وابسته به کار دقیق و توأم با علاقه کارکنان است، هرگاه آنان خود را در فرایند اجراي ام ـ

مدیریت آن سهیم ندانند، این موضوع مهم تحقـق نخواهـد یافـت. مـدیران و کارکنـان بایـد در فضـایی        

مشحون از تفاهم، صمیمیت و آزادي با هم کار کنند و از امکـان بـروز اشـتباه در اجـراي کارهـا واهمـه       

با فراغت خاطر شود تا کارکنان احساس کنند فضایی حمایتی دارند ونداشته باشند. مشارکت موجب می

نیروهاي خلاق خود را جهت بهبود و ارتقاي کیفیت شکوفا کنند.
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شود تا موانع ارتباطی به حداقل برسد و کارکنان و مدیران مشارکت همچنین سبب می

اي داشته باشند. گروههـاي کوچـک کـاري، سـاختارهاي     بتوانند در محیطی باز با یکدیگر ارتباط سازنده

ي کیفیت ساختارهاي مناسب براي ایجاد این نوع ارتباطات اثر بخش هستند که آثـار  هاماتریسی و حلقه

کنند.منفی سلسله مراتب سازمانهاي سنتی و موانع ارتباطی به طور چشمگیري جلوگیري می

هفتمین اصل در مدیریت کیفیت جامع، تعهد کل سازمان به کیفیت است. کیفیـت بایـد هـدف    

یابد که مدیریت بتواند فرهنگـی  باشد. هدفهاي کیفیت زمانی تحقق میمشترك تک تک اعضاي سازمان 

را در سازمان ایجاد کند که همه اعضاي سازمان تولید و ارائه خدمت با کیفیت و تـلاش دائـم در جهـت    

ارتقاي آن را با ارزش بدانند و احساس کنند قلباً ملـزم بـه رعایـت ایـن ارزش هسـتند. اصـول مـدیریت        

طلبد. هر روز بهتر شدن و روشهاي پیشـین  نهاي پویا، خلاق، پرانگیزه و پرتلاش را میکیفیت جامع انسا

خود را زیر سوال بردن براي نیل به کیفیت بهتر تنها در پرتو فرهنگی قوي میسر است که در آن کیفیت 

بایـد  اي ارزشمند شناخته شود. براي ایجاد چنین فرهنگی همه اعضـاي سـازمان از بـالا تـا پـایین      مقوله

بکوشند، نقش مدیریت در این میان نقشی اساسی و تعیین کننده است.

مشکلات کاربرد مدیریت کیفیت جامع در بخش عمومی) 2-3-1

مدیریت کیفیت جامع در شکل اولیه و سنتی خود با ساختار دولت هماهنگی چندانی ندارد. بـه  

به همراه خواهد داشت:کارگیري مدیریت کیفیت جامع در بخش دولتی مشکلات مختلفی را 

اولین مشکل مسئله کالا در برابر خدمات است. مدیریت کیفیت جامع بـراي کـالا تنظـیم شـده     

است و زمانی که بخواهیم از آن براي خدمات دولتی استفاده کنیم مسلماً با مشکلاتی روبرو خواهیم شد. 

ر ایـن بخـش کیسـت و چـه     مشـتري د که یکی تعریف مشتري براي بخش عمومی و دولت است. اصولاً

ویژگیهایی دارد. در بخش خصوصی مشتري به سادگی قابل تعریف است اما در بخش عمومی این تعریف 

ها و فرایندها به جاي توجه بر نتایج مشکل دیگري است که در راه اسـتفاده از  ساده نیست. تاکید بر داده
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فرهنگی نیز خصوصیت دیگري اسـت  مدیریت کیفیت جامع در بخش دولتی وجود دارد. موضوع یکسانی

کند. اکنون بـه توضـیح   گیري از مدیریت کیفیت جامع را در بخش دولتی را با مشکل مواجه میکه بهره

پردازیم.این مشکلات می

ابعاد مدیریت کیفیت جامع در بخش عمومی)2- 3- 2

خـش  ابعاد مدیریت کیفیت جامع در بخش عمومی با ابعاد مدیریت کیفیت جـامع در ب 

1اي دارد. هاي عمدهتخصوصی تفاو

در بخش خصوصی ابعاد کیفیت شامل قیمت، دوام، قابلیت اطمینان، تحویل به موقـع، کـارکرد،   

خدمات پس از فروش، همسازي، شکل ظاهري، شهرت، ایمنی و تاثیر اجتماعی اسـت کـه در ارتبـاط بـا     

)Ishilawa, 1990گیرد. (ارائه یک محصول مورد ارزیابی مشتري قرار می

اما باید توجه داشت که ابعاد مدیریت کیفیت جامع در بخش عمـومی بسـیار فراتـر از    

طرز نگرشی است که مشتري نسبت به یک کالا یا یک شیء دارد. 

ابعاد مدیریت کیفیت جامع در بخش دولتی که با مطالعه ادبیات، از تئوریهاي مربوطـه  

شمندان مختلف ابعاد متفاوتی را براي اسـتقرار مـدیریت کیفیـت    دهد که داناستخراج گردیده، نشان می

، 1998، جیسـون  1999، زتهامـل  1994، الف، کیت اسمیت 1993اند.دیوید گاروین جامع ارائه نموده

1999، فرانک زوهارت و آنجل. آر. مارتینزلور و جی دیت 1998، پیتر سنگه 1998میوري و آتکینسون 

هر کدام ابعاد مختلفی را جهت استقرار مدیریت کیفیـت جـامع در بخـش    ،2000و پارسورامان در سال 

اند. در صفحات بعدي، جداول ابعاد مدیریت کیفیت جامع در بخش عمـومی و توضـیح   عمومی بیان کرده

تفصیل آمده است. ها بهآن

.1381ر بخش عمومی، تهران، مرکز آموزش و تحقیقات صنعتی ایران، ریاحی، بهروز، مدیریت کیفیت جامع د1
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داشته در بخش دولتی اطلاعات باید سریع و دقیق بوده و در دسترس همگان قرار اطلاع رسانی
باشد.

مشتریان بخش دولتی، خواهان تسریع در کار مورد نظر خود هستند.سرعت در ارائه خدمات
اند.مشتریان بخش دولتی، درستی نتایج کارهاي انجام شده را طالبصحت خدمات

ظاهر اقدامات، مکاتبات، انتشارات، امکانات و فضاي محل مراجعه، باید تمیز، زیبا و زیبایی
باشد.پاگیزه

مشتریان بخش دولتی، خواهان دریافت خدمات با رفتاري مشفقانه هستند.رفتار مناسب

اند و هرگونه مشتریان بخش دولتی، خواهان پایبندي کارکنان به قوانین و ضوابطقانونمندي
دانند.تبعیض و نابرابري را ناخوشایند می

همچنین انجام خواسته را به سادگی و نه در مشتریان بخش دولتی، انجام کارها و سادگی و سهولت
چارچوب گردش کارهاي پیچیده و پر پیچ و خم اداري خواهانند.

مراجعان بخش دولتی خواهان نرمش در نحوه اجراي قوانین و مقررات هستند.انعطاف پذیري

فروتنی
مقصود از فروتنی، استقبال از مشتري، توجه به حضور مشتري، نگاه کردن به وي 
با روي گشاده، با لحن خوشایند صحبت کردن، مؤدب و یاري دهنده بودن و ختم 

ملاقات به نحو دوستانه

موجز بودن
واکنش سریع داشتن، توضیح دادن درباره تاخیرها، ارائه توضیحات و 

دستورالعملهاي موجز، تصدیق درك و شناخت مشتري، تمرکز بر روي موضوعات 
کاري

کامل بودن
به طور کامل، حصول اطمینان از کامل بودن مدارك، ارائه ارائه خدمات

دستورالعملها و پاسخهاي کامل، درك خط مشی و روشهاي اجرایی، انجام کلیه 
کارها در مرحله نخست

وضوح
به وضوح صحبت کردن و سوال کردن، ارائه دستورالعملهاي واضح و ارائه توضیحات 

فنی و نامفهوم، صحبت به زبان مشتري قابل فهم، عدم استفاده از اصطلاحات خاص
در صورت امکان

ها، ارائه پاسخهاي حصول اطمینان از صحیح بودن مدارك، وارد کردن صحیح دادهصحیح بودن
صحیح، تجربه آموختن از اشتباهات، انجام صحیح کارها در مرحله نخست

با توجه بودن
تري، با توجه کامل در نظر گرفتن فرصت کافی براي گوش دادن به سخنان مش

گوش دادن، در صورت عدم اطمینان از نیاز مشتري دریافت آن به کمک سوال 
کردن از وي، در صورت قادر نبودن به ارائه کمک یافتن شخص دیگري که قادر به 

ابعاد مدیریت کیفیت جامع در بخش عمومی2-5جدول
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انجام این کار باشد، تمایل به ارائه توضیحات، اطلاع از محل ارائه خدمات جهت 
راهنمایی مشتري

ظاهر آراسته و تمیز داشتن، حفظ محیط کاري تمیز، مرتب، ایمن و مطبوعپاکیزه بودن
A. Keith Smith, Source Toal Quality Management in the Public Sector,
Quality Yearbook, 1994

استعدادهاي فیزیکی، تجهیزات، پرسنل، موارد ارتباطیمحسوسات
مات، تجهیزات، پرسنل و موارد ارتباطیتوانایی اجرا کردن خداعتبار و تصدیق

حساس بودن نسبت به انتظارات مشتریان و کمک به آنان به منظور انتخاب بهترین حساسیت
خدمت

کارکنان مهارت کافی و دانش و تخصص لازم را در ارائه خدمات داشته باشنددانش و توانایی کارکنان
ستانه در برخورد شخصی با مراجعانرعایت ادب، احترام و توجه دوتواضع و فروتنی

امانتداري، اعتقاد و درستی در ارائه خدماتقابلیت اعتماد
آسودگی مشتري در پذیرش ریسک و خطر و یا تردید در دریافت خدماتامنیت

قابلیت دسترسی خدمات و سهولت ارتباط در ارائه خدماتدسترسی
اي آنانکوششش در جهت درك مراجعان و نیازهدرك مشتري

فهمند و گوش کردن به برقراري ارتباط مناسب با مشتریان به زبانی که آنها میارتباطات
سخنان آنان

Zethamel, Source: Service Quality Model Zethamel, 1999

ابعاد مدیریت کیفیت جامع در بخش عمومی-2-6جدول
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سرعت در ارائه خدمات همراه با دقت و اطمینان از صحت ارائه خدماتسرعت
ب و احترام به مراجعان به هنگام ارائه خدماترعایت ادادب و نزاکت

قابل دسترس بودن خدمات و تمیزي فضاي کار و اقداماتراحتی و پاکیزگی
صحبت صمیمانه و دوستانه با مراجعان و راهنمایی درست آناندوستانه برخورد کردن

تضمین صحت و درستی 
خدمات

شود.ی انجام میمشتري اطمینان یابد که خدمات با صحت کامل و درست

کارکنان بخش دولتی به هنگام ارائه خـدمات ابـراز نماینـد کـه بـه طـور کامـل در        همدلی و همکاري
خدمت مراجعان هستند.

مشتریان و مراجعان دریابند که خدمات ارائه شده موجز و کامل است.دوام و پایداري خدمات
کنند، پاسخگو باشند.  ه میکارکنان بخش دولتی در قبال خدماتی که ارائپاسخگویی

تمام اطلاعات مربوط به ارائه خدمات در دسترس مراجعان باشد.در دسترس بودن
ایجاد ارتباط روانتر و 

سریعتر
ارتباط کارکنان و مراجعان روان و آسـان برقـرار شـود و کارکنـان بـا زبـانی سـخن        

بگویند که براي مراجعان قابل فهم و درك باشد.
ین ارتباط دوستان و کلامی در همه ملاقاتها برقرار باشد.احفظ ارتباط

ارتباط بین سازمان و مراجعان انتظارات مشتري را برآورده سازد.کیفیت ارتباط
مراجعان، اطمینان حاصل نمایند که کارکنان در رفتار خود صداقت دارند. یکپارچگی و صداقت

Source: Joseph juran, chapter 7, total quality management, service quality sector, quality hand
book, jurans, 1998

ابعاد مدیریت کیفیت جامع در بخش عمومی2-7-جدول



ادبیات موضوع/ دومفصل 

171

TQMابعاد 

در بخش دولتی

ابعاد مدیریت کیفیت جامع در بخش دولتی- 2-8جدول  
دیل واکلند

1994
1996آهایر 1994فلین 1998سراف 

حمایت مدیریت 
ارشد

تعهد و رهبري 
مدیران ارشد 

ریزي اجرایی، برنامه
و ساماندهی

نقش مدیریت ارشد 
بخشها و سیاست 

کیفیت 

حمایت مدیریت 
ارشد

تعهد مدیریت ارشد

تمرکز بر مشتريدرگیري با مشتري- تعیین فرهنگروابط با مشتري
روابط با عرضه 

کننده
مدیریت کیفیت تعیین فرهنگ

عرضه کننده
درگیري عرضه 

کننده
مدیریت کیفیت 

عرضه کننده

نیروي کارمدیریت 
تعیین فرهنگ، 
تعلیم و آموزش 

نیروي کار

آموزش روابط 
کارکنان

- تقویت کارکنانمدیریت نیروي کار
آموزش کارکنان

طراحی تولید و ارائه - رفتار کارکنان
خدمات

مدیریت طراحی جوایز بهبود کیفیت 
کیفیت

مدیریت جریان 
فرایند

استفاده از ابزارها و 
هاشیوه

د و مدیریت فراین
روشهاي اجرایی 

عملیات

SPCاستفاده از مدیریت فرایند

هاي کیفیت و داده
گزارشدهی

هاي مربوط به دادهگیري بازخورداندازه
کیفیت و گزارشدهی 

هاي استفاده از دادهبازخورد
مربوط به کیفیت 

داخلی
- - نقش بخش کیفیت- نقش بخش کیفیت

شاخص گذاري- - - شاخص گذاري
F.Dewhart A.R.Martinnezlor, Barrie, G, date ,Source: TQM in public
organization, examination of the issue, 1999

مراجعان به بخش دولتی به تاسیسات فیزیکـی، ابـزار، ماشـین آلات، پرسـنل، مـواد و      هاملموس
کانالهاي ارتباطی توجه دارند.

تی مایلند این سازمانها توانایی اجراي خدمت وعده داده شـده  مراجعان سازمانهاي دولقابلیت اعتماد
را به نحو درست و قابل اتکا داشته باشند.
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علاقمندي به فراهم ساختن خدمت مناسب و در کل کمک سازمان به مراجعان جهت پاسخگویی
دریافت بهترین خدمت.

گشت مجدد آنها.توانایی و دانش کارکنان در جلب اعتماد مشتریان جهت بازاطمینان
احساس تعلق و تعهد سازمان نسبت به فرد فرد مشتریان.  دلسوزي و تعهد

Parasoraman, Source: Total quality management servqual winsniaki, Milk, ….,
2000

سازي سازمان در شـکل زیـر   هت استقرار مدیریت کیفیت جامع در بخش دولتی الگوي بهینهج

. آمده است

الگوي بهینه سازي سازمان جهت استقرار مدیریت کیفیت جامع- 3-2کل ش

مسئولیت مدیریت میانی-هافرایندهاي مربوط به بخش2-4-

هـاي جدیـد ارائـه خـدمات یـا      مدیران میانی ممکن است عضو گروههاي مسئول طراحـی نظـام  

هـاي بهینـه   طح نقش مشخصـی در فعالیـت  گروههاي مشترك بهینه سازي باشند.غالباً مدیران در این س

اي مزبـور دخـالتی   ها ممکن است داراي فرایندهایی باشند کـه در فعالیـت  سازي ندارند. هر یک از بخش

ندارند. 

بھبود 
نظام

مسئولیتھاي 
جاري 
ت (مدیری
روزانھ)

نوآوري 
(مدیریت 
فرآیندھاي ارزش)

فعالیتھاي 
مشترك ضد 
عملكردي 
(مدیریت 
ارشد)

فرآیندھاي 
بخشي 

(مدیریت 
میاني)

فرآیندھاي 
گروھھاي 
كاري 

(مدیریت خط 
مقدم)

فرآیندھا
ي 

حداگانھ 
(سرپرستا

ن)
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در حالی که این فرایندها ممکن است متکی به عرضه کنندگان برون سازمانی بـوده و بـه طـور    

آیند. لمرو یک بخش به شمار میمثال نیازمند پردازش اطلاعاتی باشند، معهذا ق

نیاز بـه بهینـه   اي بر فرایندهاي دیگر نخواهد داشت، غالباًتغییر این فرایندها تاثیر قابل ملاحظه

سازي این فرایندها از طریق تجزیه و تحلیل تاخیرها، اشتباهات، یا دوباره کاري در بخش مربوط مشخص 

هـا،  لیت گروههایی قرار دارد که توسط مدیران میانی بخشگردد. بهبود این فرایندها در چارچوب فعامی

شود. رهبري می

گردد: فرایندهاي مزبور شامل موارد زیر می

فرایند اطلاعات مربوط به مشتري

فرایند حل شکایات مشتري

فرایند کاهش اشتباهات

هافرایند ساده کردن فرم

فرایند تخصیص بودجه و کارکنان

 کارکنانفرایند تخصیص بودجه و

هاي عرضهفرایند نظام

فرایند آموزشهاي فنی

فرایند توازن حجم کار

هاي خوبی از بهبود روابط مشتري، عرضه کننده درون سازمانی و کاهش اشتباهات، فرایند برنامه

گروههاي تحت رهبري مدیران میانی است.

ن در استقرار مدیریت الف. کیت اسمیت با ذکر نقش مدیران سطوح اجرایی، میانی و عالی سازما

کند:میکیفیت جامع، ابعاد مدیریت کیفیت جامع در بخش دولتی را به شرح زیر خلاصه 
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:استقبال و توجه به حضور مشتري، نگاه کردن به وي و لبخند زدن بـه او، بـا   فروتنی

لحن خوشایند صحبت کردن، مؤدب و یاري دهنده بودن، ختم ملاقات به نحو دوستانه.

واکنش سریع داشتن، توضیح دادن دربـاره تاخیرهـا، ارائـه توضـیحات و     :موجز بودن

دستورالعملهاي موجز، تصدیق درك و شناخت مشتري، تمرکز به موضوعات کاري.

:ارائه خدمات به طور کامل، درك خط مشی و روشهاي اجرایی انجام کلیه کامل بودن

کارها در مرحله نخست.

:ز داشتن، حفظ محیط کاري تمیـز، مرتـب، ایمـن و    ظاهر آراسته و تمیپاکیزه بودن

مطبوع.

:به وضوح صحبت و سوال کردن، ارائه دستورالعملهاي واضح، ارائـه توضـیحات   وضوح

قابل فهم، عدم استفاده از اصطلاحات خاص فنی و نامفهوم، صحبت به زبان مشتري در صورت امکان.

:هـا،  کـردن صـحیح داده  حصول اطمینان از صحیح بودن مـدارك، وارد صحیح بودن

ارائه پاسخهاي صحیح، تجربه آموختن از اشتباهات اجتناب ناپذیر، انجام صحیح کارها از مرحله نخست.

:در نظر گرفتن فرصت کافی براي گوش دادن به سـخنان مشـتري، بـا    با توجه بودن

ل کردن از وي، توجه کامل گوش دادن، در صورت عدم اطمینان از نیاز مشتري دریافت آن به کمک سوا

در صورت قادر نبودن به ارائه کمک، یافتن شخصی دیگر که قـادر بـه ایـن کـار باشـد، تمایـل بـه ارائـه         

توضیحات، اطلاع از محل ارائه خدمات جهت راهنمایی مشتري.

اي، خدمات ارائه شده در بخش عمومی را در یک جامعه آماري نمونه1999زتهامل نیز در سال 

داد. در این مطالعه خدمات بانکی، کارتهاي اعتباري، تعمیر و نگهداري محصـول مـورد   مورد مطالعه قرار

همه مشتریان ثابت، معتقد بودند که کیفیت خدمات باید «بررسی قرار گرفتند. زتهامل دریافت که 

»بر طبق آن چیزي باشد که مشتریان انتظار داشته و دارند.
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این بستگی به میزان اختلاف بین انتظارات مشتریان و کیفیت خدمات چه بالا باشد و چه پائین، 

کیفیت خدمات دارد.

همچنین زتهامل نتیجه گرفت که مشتریان (شهروندان) از نحوه خدمات سازمانهاي دولتی موارد 

زیر را انتظار دارند: 

الف. ارتباطات کلامی موثر ارائه دهندگان خدمت به شهروندان (مردم)

هاي مراجعانا و خواستهب. توجه موثر به نیازه

ج. تجربه قبلی مراجعان از نحوه ارائه خدمات

د. ارتباطات خارجی سازمان در جلب توجه مراجعان

ه. تبلیغات و اطلاع رسانی که سازمان در خصوص ارائه خدمت نموده است.

نماید. اي که سازمان در قبال ارائه خدمات از مراجعان طلب میو. هزینه

ه به عوامل ذکر شده در بالا ابعاد ده گانه کیفیت خدمت در بخش عمـومی را بـه   زتهامل با توج

)Zethamel, 1999شرح زیر طبقه بندي نمود. (

استعدادهاي فیزیکی، تجهیزات، پرسنل و موارد ارتباطی.ملموسات:

توانایی اجرا کردن خدمات وعده داده شده و موارد ارتباطی.اعتبار و تصدیق:

بودن نسبت به انتظارات مشتریان و کمک به آنان به منظور انتخاب بهترین حساس حساسیت:

خدمت.

کارکنان مهارت کافی و دانـش و تخصـص لازم را در ارائـه خـدمات     دانش و توانایی کارکنان:

داشته باشند. 

رعایت ادب، احترام و توجه دوستانه در برخورد شخصی با مشتریان.تواضع و فروتنی:

امانتداري، اعتماد و درستی در ارائه خدمات:قابلیت اعتماد
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آسودگی مشتري در پذیرش ریسک و خطر و یا تردید در دریافت خدماتامنیت:

قابلیت دسترسی و سهولت ارتباط در ارائه خدماتدسترسی:

کوشش در جهت درك مراجعان و نیازهاي آنهادرك مشتري:

فهمند و گوش کردن به سخنان آنان. که آنها میبرقراري ارتباط با مشتریان به زبانیارتباطات:

، سرعت، ادب و نزاکت، راحتی و پاکیزگی و دوستانه بر خـورد کـردن بـا مشـتري را از     1جیسون

ابعاد مدیریت کیفیت جامع در بخش عمومی میداند. از نظر او مراجعان و مشتریان بخش عمومی مایلنـد  

عت، دقت و اطمینان کامل ارائه نمایند. کارکنان، خدمات مورد انتظار آنان را با سر

همچنین رعایت ادب و احترام به مراجعان به هنگام ارائه خدمات از نظر مشتریان بخش عمومی 

حائز اهمیت است. قابل دسترس بـودن خـدمات و تمیـزي فضـاي کـار و اقـدامات و همچنـین صـحبت         

اد دیگر مـدیریت کیفیـت جـامع در بخـش     صمیمانه و دوستانه با مراجعان و راهنمایی درست آنان از ابع

آیند. عمومی به حساب می

نیز تضمین صحت و درستی خدمات، همدلی و همکاري با مراجعـان، دوام  2میوري و آتکینسون

آورند. و پایداري خدمات و پاسخگویی را از ابعاد مدیریت کیفیت جامع در بخش عمومی به حساب می

)Joseph Juran, 1998(

ش دولتی باید اطمینان یابند که خدمات ارائه شده با صحت کامل و درستی انجـام  مشتریان بخ

میشود. همچنین کارکنان بخش دولتی باید به هنگام ارائه خدمات ابـراز نماینـد کـه بـه طـور کامـل در       

خدمت مراجعان هستند. مشتریان و مراجعان باید دریابند که خدمات ارائه شده موجود کامل اسـت و در  

نمایند، پاسخگو هستند. خدماتی که ارائه میقبال 

1 Jayson
2 Murray and Atkinson
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در دسترس بودن، ایجاد ارتباط روانتر و سریعتر، حفـظ ارتبـاط، کیفیـت ارتبـاط و     1پیتر سنگه 

)  Joseph Juran,1998یکپارچگی و صداقت را از ابعاد مدیریت کفیت جامع در بخش عمومی میداند. (

نان با مراجعان روان و آسان باشد و کارکنـان بـا   مراجعان بخش دولتی انتظار دارند، ارتباط کارک

زبانی سخن بگویند که براي مراجعان قابل فهم و درك باشد. مراجعان انتظار دارند این ارتباط دوستانه و 

کلامی در همه ملاقاتها برقرار باشد. ایـن ارتبـاط زمـانی از کیفیـت لازم برخـوردار اسـت کـه انتظـارات         

یکپارچگی و صداقت در رفتار و کردار نیز از نظر مشتریان بخـش دولتـی لازم   مشتریان را برآورده سازد.

است.

)، حمایـت مـدیریت   1996(5) و آهـایر 1994(4)، فلین 1998(3)، سراف 1999(2دیل واکلند 

ارشد، رابطه با مشتري، رابطه با عرضه کننده، مدیریت نیروي کـار، رفتـار کارکنـان، مـدیریت فراینـدي،      

شدهی و کیفیت آنها و شاخص گذاري را از ابعاد مدیریت کیفیت جامع در بخش عمـومی  هاي گزارشیوه

)F.DeWhart, A.R.Martinezlor, barrie, G.Date, 1999داند. (می

بعد ملموس، قابلیت اعتمـاد، پاسـخگویی، اطمینـان، دلسـوزي و تعهـد را از ابعـاد       6پاراسورامان

اند.مدیریت کیفیت جامع در بخش عمومی می

-دولتی به تاسیسات فیزیکی، ابزار، ماشین آلات، پرسنل، موارد و کانـال هايمراجعان به سازمان

ها توانایی اجـراي خـدمات   ها مایلند این سازمانهاي ارتباطی توجه دارند. همچنین مراجعان این سازمان

وعده داده شده را به نحو درست و قابل اتکا داشته باشند.

ختن خدمات مناسب و در کل کمک سازمان به مراجعان جهت دریافـت  علاقمندي به فراهم سا

بهترین خدمت از نظر مراجعان مهم است.
1 Peter sengh
2 Dayle and okland
3 Seraff
4 Fleyin
5 Ahayer
6 Parasoraman
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توانایی و دانش کارکنان در جلب اعتماد مشتریان جهت بازگشت مجدد آنها و احسـاس تعلـق و   

تعهد سازمانها نسبت به فرد فرد مشتریان، از نظر آنان اهمیت دارد.

نظریات و تئوریهاي ارائه شده توسط دانشمندان مختلف مشـاهده میشـود   در مطالعات مقدماتی 

که هفت بعد زیر در اکثر نظریات مشترك است: 

دانش و توانایی کارکنان از ابعاد مدیریت کیفیت جامع در بخش عمومی است..1

سرعت در ارائه خدمات از ابعاد مدیریت کیفیت جامع در بخش عمومی است..2

از ابعاد مدیریت کیفیت جامع در بخش عمومی است.صحت در ارائه خدمات .3

شفافیت و اطلاع رسانی به ارباب رجوع از ابعاد مدیریت کیفیت جامع دربخش عمومی .4

است.

در بخش عمومی است.زیبایی فضاي ارائه خدمات از ابعاد مدیریت کیفیت جامع.5

قانونمندي از ابعاد مدریت کیفیت جامع در بخش عمومی است..6

ریـاحی، بهـروز،   (در بخش عمومی اسـت. یري از ابعاد مدیریت کیفیت جامانعطاف پذ.7

تهران، مرکـز آمـوزش و تحقیقـات صـنعتی     ،"سنجش کیفیت خدمات در بخش دولتی وعمومی "، الوانی

)1383ایران، 

هاي مختلف در رابطه با خدمات شهريدیدگاه2-5-

رتباط زیادي با مراحل خدمات شهري مفهومی است که تعیین مضمون و محتواي آن ا

هاي شهرگرایی جامعه و استنباط مسئولین و مدیران این جوامع از این تاریخی رشد شهرنشینی، ویژگی

هاي بین المللی و الزامات ناشی از آن در بسیاري از جوامع نوعی تفکر مفهوم دارد. از سوي دیگر همکاري

تراست که کمتر به آن و تشریحی غنا یافتههمسو و تا حدي مشابه را موجب گردیده که متضمن تعریف
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پرداخته شده است . بنابراین شاید دستیابی به یک تعریف جامع و مانع که مورد توافق عموم باشد 

دارد این موضوع را از زوایاي مختلف مورد بررسی قرار دهیم.چندان سهل نبوده لذا ما را بر آن می

کند، منظور از خدمات لفی در ذهن خطور میبا طرح موضوع خدمات شهري سوالات مخت

شهري چیست و چه تفاوتی با خدماتی دارد که معمولا در فضاهاي روستایی یا عشایري وجود دارد؟ آیا 

هاي بانکی و مالی نیز خدمات شهري هستند و باید توسط شهرداري ها ارائه گردد؟ علاوه بر این فعالیت

داشته باشد اما تجربه شهرداري هاي سراسر دنیا نشان داده است ها سوال دیگر نیز وجود ممکن است ده

که پاسخ این سوالات و سوالات دیگر یکسان نیست و حیطه خدمات شهرداري ها در این امور چقدر 

متفاوت است، این تفاوت ناشی از تفاوت در استنباط مسوولین و دست اندرکاران شهرداري ها و مانند 

اینها است.

با این موضوع استنباطی وجود دارد که آن را بر پایه و بنیان تقابل شهر و روستا در ارتباط

تواند و مدعی است که فرضا جمع آوري و دفع زباله که ضرورت زندگی بشر است نمی1سازداستوار می

نشانی در یک ناحیه روستایی صرفا یک نوع خدمات شهري محسوب شود و یا استقرار یک ایستگاه آتش

کنار مرکز خدمات کشاورزي نوعی خدمات عمومی و نه الزاما شهري خواهد بود. و در 

این استنباط شهر را بر پایه میزان جمعیت تعریف می کند و بر چارچوب هاي اقتصادي و 

سیاسی بیش از سایر عوامل تاکید دارد مطابق این استنباط اگر جمعیت و تراکم تولید و انباشت غیر 

از حد معینی فراتر رفت استقرار شهرداري و ارائه خدمات به اصطلاح شهري کشاورزي سکونتگاهی 

ري از متفکران و دانشمندان علوم انقلاب صنعتی در قرن هجدهم و رشد شهرنشینی ، درخصوص شهر تحقیقات بسیاري انجام گردید. بسیابا 1
فق اجتماعی مانند دورکیم، مارکس، پارك، برجس، هویت، مکنزي، ورث و ... از نظرگاههاي مختلف به آن پرداختند، اما این افراد در یک نظر مت

این افراد شکل افراطی داشت افرادي القول بودند و آن اینکه : حیات و زندگی شهري کاملا با زندگی روستایی متفاوت است. این نظر در برخی از 
مانند مارکس صریحا بر تقابل شهر و ده در جوامع متاخر فئودالیسم و سرمایه داري تاکید دارند و برخی مانند دورکیم با طرح همبستگی 

د بر جدایی شهر و ده این کنند. تاکیارگانیکی مردم در روستا در برابر همبستگی مکانیکی شهرنشینان این دو را عمیقا از یکدیگر جدا می
استنباط را دامن میزند که مدیریت شهري و مدیریت روستایی دو وظیفه کاملا مجزا از هم اند و این دو می باید پاسخگوي اموري باشند که 

خصلتا متفاوت است .
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اي به حد نصاب برسد شایسته دریافت کند. در غیر اینصورت حتی اگر جمعیت جامعهضرورت پیدا می

خدمات شهري نخواهد بود.

در برابر این استنباط نقطه نظر دیگر وجود دارد که نحوه نگرش خود به موضوع خدمات

. از این 1سازدشهري را بر پایه همزیستی شهر و روستا و تداوم پیوند تاریخی و فرهنگی آنها استوار می

که …نقطه نظر هرگونه فعالیت یا خدماتی اعم از عمومی و خصوصی، تجاري، بازرگانی، مالی، بانکی و 

مسکن تامین کند و بتواند نیازهاي عموم مردم را در عرصه هاي خارج از فضاي خصوصی منزل و نه 

تواند جز نباشد و اصولا جز بخش سوم اقتصاد قرار گیرد می…ضمنا نوعی فعالیت کشاورزي صنعتی و 

خدمات شهري قرار گیرد.

نوع فعالیت، تراکم و از این رو تفاوت خدمات شهري از خدمات روستایی در حجم فعالیت،

ت شهري و خدمات عمومی قائل نیست.نحوه تمرکز آنهاست و این دیدگاه تفاوتی بین خدما

را نباید بر پایه تقابل شهر و "تعریف مفهوم خدمات شهري"به عقیده طرفداران این استنباط 

استوار ساخت. از این رو نوع خدمات یکسان "نیازهاي مردم"اي ناتورالیستی به نام روستا بلکه بر پایه

عالیت و تراکم و تمرکز آن می باشد.است و تفاوت خدمات شهري و روستایی در حجم ف

در کنار دو استنباط فوق، استنباط دیگري وجود دارد که خدمات شهري را از زاویه فرهنگی و 

نگرد. مطابق این استنباط جوامع از یک روستا تا روستاي دیگر و بلوغ آن در جوامع شهري و روستایی می

ند و  این تفاوت ناشی از سطح رشد یافتگی فرهنگی تواند متفاوت باشاز یک شهر تا شهري دیگر می

تواند جز فرهنگی مادي و کننده نوع و میزان خدمات است. این نیاز میآنهاست. نیاز فرهنگی مردم تعیین

معنوي محسوب گردد.

اند. بر این اده است که آن دو مکمل یکدیگر بودهشناسان برآنند که شهر و ده در ایران هیچگاه در تقابل نبوده و تاریخ نشان داي از جامعهعده1
شود.پایه خدماتی وجود دارد که خصلت عمومی داشته و مستقیما مربوط به شهر یا روستا نمی
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عمومی، گردد. همه خدمات ،از نظر دیدگاه خدمات بر حسب شهري و روستایی مجزا نمی

ند و فرهنگ جامعه تعیین کننده نوع خدماتی است که در دسترس آنها قرار اجتماعی و فرهنگی ا

گیرد. خدمات، پیش از آنکه شهري یا روستایی باشد باید جز فرهنگی فرهنگ جامعه شده و با سایر می

کند و به عنوان تنها مسایل را تشدید میعناصر فرهنگی آمیخته شود. در غیر اینصورت این خدمات،

نمی گردد.خدمت محسوب

در بین سه استنباطی که در اشکال نسبتا افراطی تشریح شد طیف و نقطه نظرات دیگري 

وجود دارد که در جمع بست نهایی بطور التقاطی بین هر دو دیدگاهند که گاه در جایی این و گاه در 

جایی آن وجه غالب پیدا می کند.

تعریف خدمات شهري2-5-1-

از خدمات عمومی، اجتماعی و شخصی اسـت کـه در چـارچوب    خدمات شهري بخش و سطحی 

روستایی ، نیازهـاي عمـومی و اجتمـاعی را بـرآورد مـی سـازد کـه        –نظام سلسله مراتبی مراکز شهري 

مقیاس آن متضمن حد معینی از پیچیدگی و تنوع است و در یک واحد نسبتا مسـتقل و واحـد سیاسـی    

گی شهرنشینی و نیز حل مسایل زندگی شهرنشینی ارائـه مـی  گیرنده به منظور توسعه و رفاه زندتصمیم

شود.

بنابر این تعریف، اگرچه در یک تقسیم بندي کلی وظایف شهرداري بر طبق قانون شـهرداري  

دسته عمرانی، خدماتی، نظـارتی و رفـاه اجتمـاعی تقسـیم نمـود، امـا خـدمات شـهري         4توان به ها می

گردد.ارت بر شهر و رفاه زندگی شهري میدربرگیرنده وظایف عمرانی شهري، نظ
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Servqual1مدل –سنجش (اندازه گیري) کیفیت خدمات در بخش عمومی 2-6-

امروزه بیش از هر زمان دیگري سازمانهاي عمومی به ارزیابی دیدگاههاي مشتریان خود دربـاره  

دمات نیاز دارند. چرا که آنها به خدمات ارائه شده، و نیز میزان برآورده شدن انتظارات آنها از ارائه این خ

دانند تا چه حد فقدان اطلاعات کافی درباره انتظارات و بازخورد ادراك نظرات مشتریان بـراي  خوبی می

سازمانها مشکلاتی را ایجاد خواهد کرد. این اشتباه است که بگوییم دریافـت بـازخورد از مشـتریان لازم    

یان مورد نیاز است. دشواري مدیران بخـش عمـومی ایـن    نیست. چرا که شکل درستی از بازخورد مشتر

جویی و حداقل هزینه انجام شود. اي با صرفهخواهند چنین ارزیابیاست که می

شود کـه مـدیران   حرکت مستمر به سمت تصمیم گیریهاي غیر متمرکز و مشارکتی موجب می

را بر پایه انتظـارات آنهـا ارائـه    در جریان نظرات و دیدگاههاي مشتریان خود قرار گرفته و خدمات خود

شود که اجرا، پایش (نظارت) و در نهایت بهبـود کیفیـت خـدمت ارائـه     نمایند. چنین روشی موجب می

شده به طور موثر به مرحله اجرا درآید. باید توجه داشت که این اقدامات باید موشکوفانه و روشمند و نه 

انی، این ساز و کارها باید بـین فـراهم کننـدگان مختلـف     موردي و آنی به اجرا درآیند. از دیدگاهی آرم

خدمت در قلمرو بخش عمومی و نیز گروههاي مختلف مشتري قابل اجرا و به کار بستن باشند. 

امروزه دیگر کاربرد تنوع مدلهاي اندازه گیري کیفیت خدمات در بخـش خصوصـی بـه منظـور     

به طور وسـیع پذیرفتـه شـده و    » سود بیشترجلب «و » رضایتمندي عمومی«شناسایی دو جزء بحرانی 

پیامدهاي تحقیق تجربی آن نیز بسیار مورد توجه قرار گرفته است. 

به بعد سازمانهاي فعال در بخش دولتی بیش از گذشته به نحوه ارائه خـدمات  90از اواخر دهه 

اند.در بخش دولتی و چگونگی اندازه گیري کیفیت این خدمات حساس شده

1 Measuring service quality in the public sector
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پذیرفته شده است که سـازمانهاي دولتـی بـه دلیـل پیچیـدگی ماهیـت وظـایف و        این مسئله 

خدمات و همچنین فقدان تعریف مشخص از مشتري در این بخش، در اندازه گیري کیفیت خـدمات بـا   

مشکلات ویژه اي مواجه هستند. 

بی هاي تعریف شده اي هستند که توانایی دستگاه ارزیـا هاي بخش دولتی نیازمند مدلسازمان

کیفیت خدمات در بخش دولتی را به اثبات رسانده و معیار مناسبی جهت اندازه گیـري سـطح رضـایت    

مندي مشتري را ارائه نماید. 

مشخص گردید که سازمانهاي بخـش دولتـی از تغییـرات    2000تا 90در خلال سالهاي دهه 

) مصون نیستند.ICT(پیچیده و ناگهانی و دگرگونیهاي ناشی از سرعت فناوري ارتباطی اطلاعات

در بخش خصوصی رضایت مندي مشتري و وفاداري سازمان به حفظ کفیت محصول ارائه شده 

ها و حفاظت از بهبود مستمر فرایندهاي سیستم، به عنوان یک ضرورت براي بقاي طولانی مدت سازمان

در عرصه رقابت و تجارت همواره مدنظر است.

ع و تعداد مشتریان خود نه تنها بایستی مراقبـت نماینـد   هاي بخش دولتی به دلیل تنوسازمان

که انتظارات مشتریان برآورده شود، بلکه باید تلاش نمایند تا دریابند طرز نگـرش مشـتریان نسـبت بـه     

سازمانهاي دولتی در مقایسه با سازمانهاي بخش خصوصی چیست؟ ایـن نیـاز موجـب شـده اسـت کـه       

ر پی اندازه گیري کیفیت خدمات در این بخش باشند.سازمانهاي بخش دولتی بیش از گذشته د

امروزه به دلایل مختلف سازمانهاي دولتی در پی شناسایی نیازهاي مشتریان خود و پایش طرز 

ها هستند.تلقی آنها از خدمات ارائه شده توسط این سازمان

دولتـی  هاي بخش دولتی از مدل یکنواخت سنتی، خـدمات این مسئله دلالت بر دوري سازمان

دارد. سازمانهاي دولتی دریافته اند که دیگر هر آنچه کـه ارائـه مـی دهنـد، نمـی توانـد مـورد رضـایت         

گیـري  را شناسـایی نمـوده و آن را انـدازه   مشتریان قرار گیرد و آنها ناچارند انتظـاارات مشـتریان خـود    



ادبیات موضوع/ دومفصل 

184

رآمـده اسـت.  دهـا سـازمان نمایند.اینک این مسئله به عنـوان یـک هـدف اسـتراتژیک بـراي ایـن       

)Skelcher (1992), Farquher (1992) .(

انجام داد، مشخص گردید که 1995ژوئن 29در Financial Timesبر اساس تحقیقی که 

هاي دولتی به طرز چشمگیري چگونگی کیفیت خدمات بخش دولتی و شـیوه انـدازه   بسیاري از سازمان

آوري زمانها بودجه عظیمی را صرف تحقیق پیرامـون جمـع  گیري آن را مورد توجه قرار داده اند. این سا

اطلاعات درباره چگونگی ارائه خدمات به مشتریان در این بخش نمودند.

بیش از نیم میلیون پونـد در بخـش   1994این تحقیق نشان داد که تنها در انگلستان در سال 

دازه گیري کیفیت خـدمات در  % آن مربوط به ان13تحقیق بازار پیرامون کیفیت خدمات هزینه شد که 

بخش دولتی بود. 

یک مشکل عمده در انجام این تحقیقات این بود که تمرکز تحقیق بـر طـرز نگـرش مشـتریان     

نسبت به نحوه اجراء خدمات در بخش دولتی بود و کمتر به انتظارات مشتریان و چگونگی اندازه گیـري  

این انتظارات پرداخته شد. 

حقیقات بر رضایت مندي مشتریان از ارائه خدمات بخش دولتـی و  شیوه مطلوب آن است که ت

(Skelcher ,1997)چگونگی اندازه گیري کیفیت خدمات در این بخش تمرکز یابد. 

Kidd , Michei در اندازه گیري کیفیت خدمات در بخش بهداشت دریافتند 1994در سال

است به دلیل برخورد خوب پرسنل که گاهی ممکن است سطح رضایت مشتري یک بیماستان که بیمار

بیمارستان بیش از کیفیت خدماتی باشد که آن بیمارستان به بیمار ارائه داده است. بـه تـدریج اندیشـه    

تحقیق پیرامون شکل خدمات به تفکر ارزیابی انتظارات مشتري و ارزیابی او نسبت به کیفیـت خـدمات   

تغییر یافت.
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گیرد و هم کیفیت خدمات اندازه گیري و پایش شود، به اینکه هم انتظارات مشتري مدنظر قرار

عنوان یک مسئله استراتژیک مد نظر سازمانها قرار گرفت.

مشکل بزرگ دیگري که سازمانهاي دولتی با آن مواجه شدند، این بود که چگونه ارزیابی 

خواسته هاي یک اي را بر عهده بگیرند که اندازه، نوع و ارائه آن متفاوت است. به طور مثالمسئله

مشتري بخش دولتی ممکن است با خواسته مشتریان دیگر متفاوت باشد و این مسئله در افراد مختلف 

ممکن است به کرات مشاهده شود. (در بخش خصوصی ممکن است مشتري در یک فروشگاه کفش، 

رنگ، مرغوبیت و اندازه کفش را مدنظر قرار دهد). 

انهاي دولتی از میزان برآورده شدن انتظارات مشتریان خود و در هر صورت آگاهی مدیران سازم

همچنین کیفیت خدمات ارائه شده بیش از گذشته احساس میشود. مسئله ایـن اسـت کـه سـازمانهاي     

دولتی باید مکانیزم نهایی براي اندازه گیري و پایش در اختیار داشته باشند. 

ت، نیازمنـد شناسـایی درسـت کیفیـت     روش شناسی و تعیین معیار براي انـدازه گیـري کیفی ـ  

هاي توسعه یافته در اندازه یکی از مدلServqualخدمات در بخش دولتی است.مدل کیفیت خدمات 

Zeithaml berry , Parasuramanگیـري کمـی کیفیـت خـدمات در بخـش دولتـی متعلـق بـه         '

). 4-2باشد(شکل می
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Servqualمدل -4- 2شکل 

زه گیري کیفیت خدمات در جایی که کیفیت خدمت به عنـوان  سعی در انداServqualمدل 

یک ضرورت جهت درك مشتري، انتظارات او و کیفیتـی کـه از خـدمات ارائـه شـده انتظـار دارد، بکـار        

میرود.این مدل کمک میکند که مشتریان بتوانند خدماتی که توسط سازمانهاي متفاوت به آنها ارائه می

.شود، با یکدیگر مقایسه نمایند
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اندازه گیري کیفیت خدمات به منظور درك مناسب از خدماتی که سازمانها باید ارائه نماینـد و  

اینکه آیا این خدمات متناسب با انتظارات مشتریان میباشد یا خیر و همچنین مقایسه کیفیت خـدمات  

یک سازمان با سازمانهاي دیگر انجام میشود.

انتظارات مشتري و خـدمات سـازمانهاي دولتـی را    این اندازه گیري درجه و مسیر اختلاف بین 

) Parasuraman et.al, 1988سازد. (مشخص می

مشتري به هنگام مراجعه به سازمان در وهله اول انتظارات زیر Parasuramanبر طبق نظریه 

را از سازمان توقع دارد:

درك درست کارکنان از انتظارات مشتري

مانتجربیان گذشته مشتري از خدمات ساز

(ادب و شخصیت) شیوه ارتباط سازمان با مشتري

فهم دقیق سازمان از انتظارات مشتري موجب برقراري ارتبـاط مطلـوب سـازمان بـا مشـتریان      

میشود. پاراسورامان معتقد است فقدان وجود موارد ذکر شده موجب کاهش کیفیـت خـدمات سـازمان    

دولتی میشود.

مکانیزمی بـراي انـدازه گیـري ایـن عوامـل هسـتند.       به همین دلیل سازمانهاي دولتی نیازمند

مشتریان به راحتی میتوانند با توجه به تجربیات گذشته بین خدمات یک سازمان با سازمان دیگر تفاوت 

قائل شده و آنها را با یکدیگر مقایسه نمایند.

ریان انقلابی که هم اینک در عرصه رقابت بخش خصوصی به وقوع پیوسته ناشی از مقایسه مشت

اند، مشتریان بخش خصوصی دیگر این بخش است که درك درستی از کیفیت محصولات به دست آورده

دریافته اند که هر کالاي نامرغوبی را نخرند.
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آنها همچنین یاد گرفته اند که هرگاه سازمانی به آنها چیزي بـا کیفیـت پـائین و نـامرغوبی را     

رید نخواهند کرد، به آشنایان و همسایگان خود نیـز توصـیه   عرضه کند علاوه بر اینکه خود دیگر از او خ

می کنند از آن فروشگاه جنسی را نخرند.

BURNS در تحقیق خود متوجه شد که سازمانهاي دولتی نیز با این چـالش  1992در سال

روبرو شده اند که چرا مشتریان یک بانک دولتی ترجیح میدهند که عملیات بانکی خود را به یک بانـک  

صوصی انتقال دهند. آگاهی زیاد مردم از اختلافات موجود در کیفیت خدمات سـازمانها موجـب شـده    خ

است که آنها کیفیت در یک سازمان را بر سازمان دیگر ترجیح دهند.

گاهی ممکن است مشتري یا مشتریان نتوانند دیدگاههاي خود را در خصوص کیفیت خـدمات  

ا از طریق نمایندگان منتخب یا دسـتگاههاي نظـارتی دولتـی و    سازمانهاي بخش دولتی مطرح نمایند ام

نمایند. رسانه این دیدگاهها را به سازمان دولتی منعکس می 

Parasuraman حدود ده شاخص درك کیفیت خدمت را شناسایی کرد. این 1985در سال

ده نکته به شرح زیر است: 

1ارزیابی

2ارتباطات

3صلاحیت

4احترام

5اعتبار

1لیتمسئو

1 Assess
2 Communication
3 Competence
4Courtesy
5 Credibility
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2پاسخگویی

3حفاظت

4ملموس و قابل فهم بودن نیاز مشتري

ــا آزمــون روان ســنجی و بررســی صــفات و  Parasuraman(1988)در تجربیــات بعــدي  ب

بعد گسترده کیفیت خدمات در بخش دولتـی  5هاي مشترك کیفیت خدمات در بخش دولتی مشخصه

کرد: را که در اکثر سازمانها کاربرد دارد، به شرح زیر معرفی

تسهیلات فیزیکی، تجهیزات، کارکنان:5ملموس بودن وسایل ارتباطی.1

توانایی اجراي خدمات وعده داده شده:6قابلیت اعتماد به طور دقیق و موثق.2

تمایل سازمان به فراهم آوردن خدمات :7پاسخگویی و کمک به مشتریان.3

اد مشتريدانش و توانایی کارکنان و توانایی آنها در جلب اعتم:8تضمین.4

هاي مشتريدقت و توجه فردي مدیران، کارکنان در جهت تحقق خواسته:9همدلی.5

درك مدیریت ارشد از انتظارات مشتري باید به طور دقیق دربرگیرنده ویژگیهاي کیفی و 

هدف اصلی در مدل توسعه اي اندازه گیري کیفیت استانداردهاي مورد انتظار مشتري باشد.

Servqualسیله براي اندازه گیري کیفیت خدمات در بخش دولتی است. ابزاري که بتواند تعیین یک و

اندازه گیري نماید.مامی زمینه ها با کمترین تغییراتکیفیت خدمات را در بخش دولتی در ت

1 Reliability
2 Responsiveness
3 Security
4 Tangibles and Understanding the Customer
5 Tangibles
6 Reliability
7 Responsivence
8 Assurance
9 Empathy
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پیرامون اندازه گیري کیفیت خدمات در بخش دولتی 90افراد دیگري نیز در طی سالهاي دهه 

Babakus & Boller (1992) , Bournart &Vanderwiel elد.(مطالعاتی را انجام دادن

(1992),Candlin & Day (1993) مدل توسعه یافته (Parasuramanگیري کیفیت اندازه

خدمات را در هر دو عرصه تئوري و تجربی مدنظر قرار داد.

پاراسورامان به شرح زیر است:–SERVQUALهاي مدل ویژگی

نتظارات خود را از مشخصه هاي عمومی خدمات بیان نمایند.مشتریان باید بتوانند ا

     مشتریان باید بتوانند سطح کیفیت و انتظارات خود را از خـدمات بخـش دولتـی ابـراز

نمایند.

.مشتریان باید بدانند کیفیت خدمات با چه معیاري اندازه گیري میشود

اشد.مشتریان باید آگاهی یابند که کیفیت خدمات باید در چه سطحی ب

عبارت اسـت کـه هـر    22پاراسورامان شامل Servqualمدل توسعه اي اندازه گیري کیفیت 

بعد اصلی مدل است.5کدام از آنها مربوط به یکی از 

هر عبارت در دو شکل ظاهر میشود:

) یکی طراحی انتظارات مشتريF(

ندازه گیري و دیگري درباره سازمانی که قرار است کیفیت مورد انتظار مشتري در آن ا

) pشود (

نقطـه  7عبارات در هر دو بخش به وسیله مشتري امتیاز بندي میشود. ایـن امتیـاز بنـدي بـه     

2) بدون برچسب گذاري و در سطح امتیاز 7)تا کاملاً قبول (1مقیاس لیکرت در دامنه غیر قابل قبول (

شود.نمره گذاري می6تا 
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انتظارات مشتري در رابطه با بعد مسئولیت است، به طور مثال یک عبارت که مربوط به ارزیابی

حد انتظاري است که مشتري در خصوص میزان پایبندي سازمان در انجام خدمات متعهد شده از خـود  

نشان میدهد.

در این مدل پس از امتیاز بندي مشتري، امتیازات داده شده بر پایه انتظارات مشتري از کیفیت 

کیفیـت  Servqualنحوه ارائه خدمات دسته بندي میشـود. در مـدل   خدمات و طرز تلقی مشتریان از 

نمـایش داده میشـود و دامنـه انـدازه     Pو افزایش امتیاز بـا  E، کاهش امتیاز هر عبارت با Qخدمات با 

و کسب یک نمره منفی دلالت بر عدم Q+ است. از دست دادن یک امتیاز 6تا -6گیري هر عبارت بین 

ک عبارت است و به عکس کسب یک امتیاز مثبت دلالت بر آن دارد که ارائه رضایت مندي مشتري از ی

دهنده خدمت فراتر از انتظارات مشتري عمل کرده است.

تجزیه و تحلیل دقیق مدل به شرح زیر است:

گردد.ابعاد مدل در جایی که انتظارات مشتري برآورده نمیشود، شناسایی می

گردد.شتري ارائه میآنجایی که خدمات بیش از انتظارات م

.میتوان بین خدمات با کیفیت و بدون کیفیت مقایسه منطقی انجام داد

گردد.تجزیه و تحلیل عبارتهاي مختلف و بخشهاي متفاوت سازمان امکان پذیر می

 گانه به خوبی روشن میشود.5دیدگاه مشتریان در خصوص ابعاد

گانـه وزنـی را   5و براي هـر یـک از ابعـاد    در نظر گرفت100پاراسورامان مجموع امتیازات را 

عبارت دستگاه کیفیت را در مدل خود قرار داد. پاراسورامان تحقیقی را پیرامون 22تعیین کرد و سپس 

کیفیت خدمات کارکنان کتابخانه هاي ثابت و سیار در انگلستان انجام داد. 

مایـل خـدمت ارائـه مـی     800نفر در یک منطقه به وسعت 80000این کتابخانه ها به حدود 

پرسشـنامه  368کردند. او پرسشنامه هاي خود را بین مراجعه کنندگان به کتابخانه ها توزیع کرد کـه  
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تکمیل شده و در ابعاد مختلف کیفیت خدمات به او برگشـت داده شـد. دو نکتـه مهـم در تمـامی ایـن       

پرسشنامه ها مدنظر پاسخ دهندگان بود:

ی که ممکن است نشانگر خدمتی باشد کـه انتظـارات   اول کیفیت خدمت به طور کل«

مشتري را برآورده میکند. در این حالت هیچ تضمینی وجود ندارد که کیفیت خدمت در ابعاد 

خاص مورد انتظار مشتري بالا باشد و دوم اینکه آیا خدمت ارائه شده همـان خـدمت مـورد    

»انتظار مشتري بوده است یا خیر؟

Zeithaml, Parasuraman, Berry (1988)  هـاي کمـی   به منظور دستیابی بـه مقیـاس

هـا، جسـتجو بـراي    سنجش، عام و موشکافانه براي کیفیت خدمت تلاش فراوان کـرده انـد. رویکـرد آن   

سنجش کیفیت خدمت در شرایطی است که مشتریان آنچه را که به نظر آنها سـازمانهاي عمـومی بایـد    

ه از نحوه کار شرکت در ارائه عملی همان خدمت، مدنظر دارنـد،  ارائه کنند (یعنی انتظارات) با ادراکی ک

مقایسه نمایند. بنابراین به کیفیت خدمت به عنوان میزان و شـاخص اخـتلاف بـین ادراك مشـتریان و     

) Parasuraman, 1988( انتظارات آنها و خدمت ارائه شده نگریسته میشود.

مدتاً بر اسـاس نیازهـاي شخصـی آنـان،     ، انتظارات مشتریان عParasuramanبر طبق نظریه 

تجربه گذشته آنان از فراهم کنندگان خدمت، اظهار نظر دیگران و ارتباطات خـارجی (از فـراهم کننـده    

گردد. درك جامع و دقیق از اثر این عوامل بر خدمات بخش عمومی بسـیار  خدمت و دیگران) تعیین می

مهم و مرتبط است. 

» نـازل «در صورت عدم تطابق با نیازهاي مشتریان، با کیفیت روشن است که چنین خدماتی را 

تصور می کنند و همه سازمانهاي بخش عمومی بـه سـاز و کـاري بـراي دریافـت و ضـبط اطلاعـات در        

خصوص نیازها و انتظارات مشتریان نیاز دارند. مشتري نیز از تجارب گذشته خود درباره فـراهم کننـده   
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سه و غیر قابل مقایسه خدمت مورد نظر ) استفاده میکند تا انتظارات خدمت (فراهم کنندگان قابل مقای

شود.خود را تعیین کند. این نوع تعیین انتظارات به روشهاي متعدد انجام می

با وقوع جنبش مدیریت کیفیت جامع در بخش خصوصی، مقایسه هاي فزاینده اي  بین کیفیت 

ت دریافـت شـده از سـازمانهاي بخـش خصوصـی      خدمت ارائه شده در سازمانهاي بخش عمومی با خدم

گیرد.(حتی با این وجود که ماهیت خدمات ممکن است کاملاً فرق داشته باشد) صورت می

(Burns 1992) :هر کسی که صـبح هـا در فروشـگاههاي زنجیـره اي     «نوشتMarks &

Spencer به تفاوت کیفیت براي خرید میرود و بعد از ظهرها هم در صف تعاونی محله خود می ایستد

»خدمت ارائه شده آگاه است.

باید بدانیم که تا همین اندازه هم شایعات بر ارزیابی مشتریان درباره کیفیت خدمت بخش 

ممکن است که مشتري از خدمت خاصی استفاده نکند اما  بازخوردي که به عمومی تأثیر می گذارد.

ود، درباره آن خدمت خاص دریافت میکند، بر طور غیررسمی از دوستان و خویشاوندان و همسایگان خ

گذارد و بالاخره اینکه با توجه به تعداد رو به خصوص کیفیت خدمت ارائه شده تأثیرمیقضاوت او در 

فزونی سهام داران و ارباب رجوع در بخش عمومی، نقش ارتباطات بیرونی بسیار مهم است.

فراهم کننده خدمت کسب شوند بلکـه از  چنین نوع ارتباطاتی ممکن است نه فقط مستقیماً از

نمایندگان ملی و محلی ارائه دهنده خدمت، از سازمانهاي دولتی و از رسانه ها نیز کسـب گردنـد. ایـن    

ارتباطات و اطلاعات به احتمال زیاد بر انتظارات مشتریان از خدمت در سازمانهاي بخش عمـومی تـأثیر   

که به تماس قبلی بین مشتري و عرضه کننده خدمت هـم  مستقیم می گذارد و این تأثیر آنچنان است 

، (Parasuraman, 1985)مربوط نیست. 
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ده شاخص عمده را جهت ارزیابی کیفیت خدمت در بخش عمومی به شرح زیر شناسایی کـرد:  

دسترسی، ارتباطات، ورزیدگی، ادب و نزاکت، اعتبار، اعتماد، پاسخگویی، امنیت، مشـتریان  

ملموس و درك. 

انجام گرفته، این ده شاخص عمده را میتـوان بـه    1هاي تجربی و روان سنجی وجه به آزمونبا ت

این ده معیار را تحت عنوان (Parasuraman, 1988)در نظر گرفت. » ابزار کیفیت خدمت«عنوان 

ارائه نمود. Servqualمدل 

منحصر به فرد است، ها یگانه و او و طرفدارانش معتقدند که هر چند خدمت در بعضی از جنبه

بعد کلی تر کیفیت خدمت براي هر سازمان ارائه کننده خدمت کاربرد دارد. این ابعاد عبارتند از: 5اما 

:تأسیسات مادي، ابزار، دستگاهها، پرسنل، مواد و کانالهاي ارتباطاتملموس ها

:توانایی اجراي خدمت وعده داده شده به نحو درست و قابل اتکااعتماد

علاقمندي به فراهم ساختن خدمت مناسب و در کل کمک به مشتریانگویی:پاسخ

:دانش و نزاکت کارکنان و توانایی آنها در ایجاد اعتماد و اطمیناناطمینان

:مراقبت، توجهی که سازمانها میتوانند به فرد فرد مشتریان داشته باشند. دلسوزي

بـود کـه بـا انـدکی حـک و اصـلاح،       هدف اصلی و اولیه در توسعه سنجش کیفیت خدمت این

ابزاري براي سنجیدن کیفیت خدمت در همه سازمانها فراهم شود.

هاي بخش خصوصیدر طیف وسیعی از سازمانServqualتاکنون مدل 

(Wiele 1992 , Candlin & Day 1993, Bournart & Van der Babakus & Boller,
1992) (Vandame & Leunis, 1993)

1 Psyrhometric
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,Babakus & Mangold, 1992)هــاي غیــر انتفــاعی دولتــی، تعــداد محــدودي از ســازمانو 

Walbridge & Delene, 1993)     به کار گرفته شده است. در پرتو یافتـه هـاي تجربـی و بحثهـاي

(Parasuraman,1991)دچار تحول شده است. Servqualنظري بیشتر، 

-قادرند انتظارات خود را از ویژگـی {این مدل بر این فرض استوار است که مشتریان

هاي عمومی و تعیین کننده هاي کیفیت خدمت به وضوح بیان نمایند و نیز بین این انتظارات 

و ادراك از کیفیت خدمت واقعی و فعلی براي فراهم کننده خدمت خاص براي یک فرد تمـایز  

اره کیفیت خدمت فعلی یک هاي مشتریان دربقایل شوند. بنابراین، این مدل نه تنها از دیدگاه

دهد بلکه معیاري براي بیان انتظارات از آنچه که باید باشد نیز فراهم جمع بندي به دست می

آورد.}می

توجه به دو مقوله مهم است:Servqualدر مدل 

دهد اما ریان را نشان میتنخست اینکه هر چند کیفیت خدمت در کل، برآورده شدن انتظار مش

توان مشاهده کرد می9-2کیفیت خدمت در ابعاد خاصی بسیار بالا باشد. در جدول تضمینی نیست که

%+ براي اطمینان (به 29ملموس (به معناي کیفیت خدمت زیر حد انتظار) تا -%25که امتیاز ابعاد بین 

معناي بالاتر از حد انتظار بودن کیفیت خدمت) در نوسان است.

منفی همان هایی هستند که مستقیماً تحت تأثیر Qزهاي توان حدس زد که دو بعد با امتیامی

مثبت Qمنابع سازمان از قبیل بودجه و نظامهاي مدیریت قرار دارند (در حالی که سه بعد با امتیازهاي 

گیرند). اي گرایی قرار میهمان هایی هستند که تحت تأثیر نگرشهاي کارکنان، تعهد و حرفه

این است که به طور بالقوه کیفیت خدمت ممکن است مورد Qمقوله دوم مربوط به امتیاز کل

پسند مشتریان باشد و انتظارات آنها را برآورده سازد اما نفس این انتظارات در حد پائین باشد. 



ادبیات موضوع/ دومفصل 

196

به ویژه این در مورد سازمانهاي بخش عمومی که در آنها مشتریان از لحاظ تـاریخی بـه دلایـل    

بار دیگر انتظارات را در حوزه هایی که کم Servqualکند. اما ابزار مختلف کم توقع شده اند، صدق می

انتظـارات بـالا هسـتد (در    توان دریافـت کـه عمومـاً   هستند مشخص میسازد. در واقع از جدول زیر می

گیرد. قرار می6شود که فقط در مورد عبارت ملموس ها امتیاز زیر مقیاس از یک تا هفت). ملاحظه می

P ScoreE ScoreQ ScoreWeightبعد

0.2518-5.685.93هاملموس

0.2523-6.186.30اعتماد

0.1122+6.626.51پاسخگویی

0.2921+6.586.29اطمینان

0.0117+6.286.27دلسوزي

براي خدمت رسانی به یک کتابخانه عمومی در انگلستانServqualامتیازات - 9-2جدول 

گیریم که در خصوص این خدمت خاص انتظارات بالا است و در سه بعد حتیاط نتیجه میما با ا

در بافـت بخـش   Servqualانتظارات بسیار بالا هستند. جالب توجه است که پژوهشگران با استفاده از 

خصوصی پیش بینی کردند که امتیازات شکاف براي همه ابعاد در واقع منفی خواهند بود. همانطور کـه  

(Dotchin & Oakland, 1994) :خیلی نامحتمل است که بـه دلیـل ملاحظـات    «توضیح میدهند

اقتصادي، یک شرکت به طور مستمر و منسجم از حد انتظارات مشتري فراتر رود. حتی اگر چنین کاري 

بکند محتمل است که انتظارات هم بالاتر برود و انتظارات جدیدي ایجاد شود. بنـابراین بـراي امتیـازات    

اما این امتیازات شکاف، معرفهاي کیفیـت خـدمت هسـتند.    » مقادیر منفی هستند.Servqualیفیت ک

شناسایی میکنند که در جدول نمایش داده شده اند. Servqualرا با ابزار » شکافها«سایر 
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دهد. فراهم کنندگان خدمات باید این جدول مراحل کلیدي فرآیند کیفیت خدمت را نشان می

رك مناسبی از انتظارات و نیازهاي مشتریان به دست آورند. پس این درك باید به طراحی بکوشند که د

دقیقتر خدمت تبدیل شود که به ارائه خدمت با کیفیت تر واقعی بیانجامد. شکاف کیفیت بین انتظارات 

مشتریان خدمت و خدمت ارائه شده، شکافی است که به کراّت مـورد توجـه بسـیاري از سـازمانها قـرار     

گیرد و این نکته در جدول یک مشخص است. اما به صرف توجه به این شکاف و جسـتجو بـراي راه   می

حلهایی براي هماهنگی کافی نیست و انتظارات مشتریان برآورده نمیشود. چون سایر شکافها در فراینـد  

ده و در جهت هاي مشتري مؤثرند که باید شناسایی شده و مدیران به آنها توجه نموخدمت در نارضایتی

بهبود آن تلاش نمایند. 

این شکاف را باید به عنوان شکاف بین انتظارات مدیران و ادراك مشتریان درك کرد. اگر بـین  

این دو دسته انتظارات هم خوانی نباشد، مدیریت در سازمان عرضه کننده خدمت بایـد درك کنـد کـه    

ص داده شود و اقدام عملـی صـورت گیـرد.    اولویت خدمت رسانی باید تغییر کند و منابع مناسب تخصی

چنین شکافی ممکن است ناشی از پژوهش ناکافی درباره نیازهاي مشتریان، ارتباطات داخلی انـدك یـا   

ساختارهاي ناکافی مدیریت باشند.

از لحاظ تاریخی رویکرد پدرسالارانه در میان بعضی از مدیران بخش عمومی به شکاف بزرگی از 

درك مدیریت از انتظارات مشتریان باید به تعیین معیارهاي حسـن اجـرا و افـزایش    انجامد.این نوع می

مشخصات کیفیت تبدیل شود. شکاف طراحی خدمت ممکن اسـت ناشـی از تعهـد ناکـافی بـه کیفیـت       

خدمت، هدف نامناسب یا به دلیل بی تجربگی مدیریت و یا ناکافی بودن تجربه مدیریت در ایـن حـوزه   

باشد.

، به عبارت یل خدمت، بین مشخصات کیفیت خدمت و ارائه واقعی خدمت استشکاف در تحو

چنـین شـکافی   دیگر ارائه خدمت با کیفیت باید همان باشد که مورد نظر مشتري بوده اسـت. 
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شاید ناشی از کمبود منابع در حوزه هاي کلیدي، نبود تعهد و انگیزه، شیوه هاي ناکافی کنترل کیفیـت  

ک سو و نحوه ارتباطات اطلاع رسانی بیرونی سازمان از سوي دیگر از نکات مهم و خدمت ارائه شده از ی

است. 

در حقیقت، این شکاف فاصله بین خدمتی که واقعاً ارائه شد، با آنچه که وعده آن را داده بودند، 

تعیین میکند که تا چه اندازه انتظارات مشتریان برآورده شده است. آنچه بـر اسـاس ارتباطـات بیرونـی    

نظیر رسانه، متون تبلیغاتی، آگهی هاي بازرگانی، منشور شهروندي و غیره به هم وعده داده شد، همـان  

نیز باید عرضه گردد.

امکانـات قابـل ملاحظـه اي بـراي مـدیران و سـایر تصـمیم        Servqualآشکار است که مدل 

فیـت خـدمت   گیرندگان در سازمانهاي بخش عمومی کـه موشـکافانه در جسـتجوي معیـاري بـراي کی     

هستند، فراهم میکند. این ابزار نه تنها براي ارزیابی دیدگاههاي مشتریان از تحول خدمت فعلی، امکـان  

نماید. فراهم میکند بلکه انتظارات آنها را در پنج بعد جمع بندي می

بدین ترتیب اولویتهاي مشتري بر حسب این ابعاد پنجگانه معین میشوند و گروههـاي مختلـف   

اي بـراي  گردنـد و بـه مـدیر اطلاعـات مفیـد بـالقوه      به ازاي اولویتهاي متفاوت جمع بندي میمشتریان 

گیریم که تشخیص اولویتها و ترجیحات و نیازهاي ابراز شده ارائه میدهد. براي مثال از جدول نتیجه می

ا و اطمینـان  ه ـتوجه مدیریت باید بر ویژگیهایی از خدمت متمرکز باشد که مستقیماً بر دو بعد ملموس

(زیرا هر دو بعد امتیازهاي منفی دارند) تأثیر می گذارد.

هر چند اندازه شکاف براي ملموس ها مهمتـر از اطمینـان اسـت، امـا واضـح اسـت کـه طبـق         

هاي پر شده مشتریان به ویژگیهاي اطمینان بیشتر از ملموس هـا اهمیـت میدهنـد. بنـابراین     پاسخنامه

گیرد. آشکار است کـه سـایر ابـزار و    از کیفیت خدمت بر بعد دیگر پیش میراههاي بهبود بعد اطمینان 

توان به کار بست.تکنیکهاي مدیریت کیفیت را هم می



ادبیات موضوع/ دومفصل 

199

براي مثال کاربرد فرایند نقشه برداري، بصیرت عمیقی درباره حوزه هایی که بهبود آنها سودمند 

حی مجدد شوند، به دست میدهند. است یا جاهایی که بعضی از شالوده هاي نظام مدیریت باید طرا

جهت سنجش کیفیت خدمات در بخش عمـومی  Servqualبه منظور بکارگیري درست مدل 

باشند:توجه به مقوله هاي خاص ضروري است. این مقوله ها به شرح زیر می

CAF1سنجش (اندازه گیري) کیفیت خدمت در بخش عمومی مدل2-6-1-

اري است که براي خود ارزیابی سازمانهاي بخـش دولتـی   )، ابزCAFچارچوب عمومی ارزیابی (

گیرد.مورد استفاده قرار می

CAF     طوري طراحی گردیده که ابزار ساده و آسانی براي مـدیریت کیفیـت در بخـش دولتـی

باشد به کمک این مدل سازمانها (عمومی و دولتی) قادر خواهند بود که قدرتهاي خود در زمینـه هـاي   

سازي براي کاربرد مفاهیم کیفیت را مورد شناسایی قرار دهند. بهسازي و نیز بستر

CAF این مـدل توسـط   –2با استفاده از مفاهیم، مدلها و تجارب مدل برتري اروپاEFQM3

که در پروژه جایزه کیفیت اسپیر –از ابزارهاي مدیریت کیفیت ملی CAFبه وجود آمد. -ارائه گردید

)Speyerرود کشورهاي اروپایی که به زبان آلمانی سخن میگویند به کار می) به صورت گسترده اي در

استفاده نموده است. –

این بود که به عنوان پلی بـین ابزارهـاي مـدیریت کیفیـت و فرهنگهـاي      CAFیکی از اهداف 

جنبـه رقابـت بـین    CAFمدیریت کیفیت در اروپا مورد استفاده قرار گیرد. باید توجـه داشـت کـه در    

مدیریتی مطرح نبوده بلکه نزدیک کردن و هماهنگ نمودن عناصر مهم این مـدلها مـورد نظـر    ابزارهاي 

قرار گرفته است. 

1 CAF = Common Assessment Frame Work
2 European Excellence Model
3 European Foundation of Quality Management
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CAF بدین منظور ایجاد و گسترش یافت تا به طور مشخص ابزار مدیریت کیفیت براي بخش

ار دهد. عمومی باشد و تمام ویژگیها مأموریت و محیط کاري سازمانها را در بخش دولتی مورد توجه قر

فرایند ملایم تري نسبت به ارزیابی کاملی که در مقابل معیارهـاي مـدل   CAFخود ارزیابی با 

EFQMگیرد، میباشد. مزایاي استفاده صورت میCAF .به عنوان ابزار اولیه بسیار زیاد است

از آن گیـرد و منـابع کمتـري مـورد نی ـ    آسان بوده و وقت کمتري میاستفاده از این ابزار نسبتاً

مـورد اسـتفاده   1را براي ترازیابیCAFمیباشد و به عنوان یک زبان عمومی براي سازمانهایی که مدل 

آید. هند، به حساب میدقرار می

، ایـن مزیـت را دارد کـه افـراد سـازمان را در ایـن امـر        CAFبه عنوان یک ابزار خود ارزیـابی  

را ابراز دارند. گردد که آنها نظریات خود مشارکت داده و باعث می

CAFمدل 2-6-2-

CAF معیار ارزیابی (مشابه ساختار اصلی9شاملEEM2  میباشد که یک چارچوب منطقـی (

هاي مرتبط بـا  دهد و این امکان را فراهم آورد که ارزیابی از تمام اقدامات و فعالیتو کلی را تشکیل می

عملکرد سازمان بخش دولتی انجام گیرد. 

اي ارزیابی عملکرد و اجرا، توانمند سازها که نشان دهنده اقداماتی کـه سـازمان   از پنج معیار بر

انجام می دهد تا به نتایج برتري برسد، استفاده می شود. از چهار معیار دیگر بطور مستقیم براي ارزیابی 

ارزیابی مـی گردنـد.  CAFنتایجی که سازمان بدست می آورد، استفاده می شود. معیارهایی که توسط 

در شکل زیر نشان نمایش داده شده است.

1 Benchmarking
2EFM = Furonean Excellence Model
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به شرح زیر است:CAFچارچوب عمومی مدل 

توانمندسازها (اقدامات) 

:  رهبري1معیار 

CAFمدل 5-2شکل

نتایجتوانمندسازها (اقدامات)   

یادگیري و آموختن
مدل برتري تجاري)EFQM(بر مبناي 

مدیریت 
فرایند و 

تغییر

نتایج 
کلیدي 
عملکرد

رهبري

نتایج  
افراد

مدیریت 

فرایند و 

تغییر
مشتري/نتایج 
همشهري مدار

مدیریت 

فرایند و 

تغییر
الزامات 
جامعه

مدیریت 

فرایند و 

تغییر

مدیریت منابع 
نسانیا

مدیریت فرایند 

و تغییر
سیاست و 
راهبردي

مدیریت 

فرایند و 

تغییر
هاي همکاري

خارجی و منابع

مدیریت 

فرایند و 

تغییر
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چگونه رهبران و مدیران دستاوردهاي مأموریت و چشم انداز سازمان را گسترش و هموار 

سازند.می

): سیاست و استراتژي (راهبرد2معیار 

چگونه سازمان مأموریت و چشم انداز خود را از طریق یک راهبرد متکی بر نظر دینفعان اجراء 

نماید؟ می

: مدیریت منابع انسانی3معیار 

دهد.ها و در سطح سازمان را مدیریت و گسترش میچگونه سازمان دانش و آگاهی افراد، گروه

: منابع و همکاریهاي خارجی4معیار 

مکاریهاي خارج و منابع داخل را به منظور حمایت از سیاست و راهبرد و انجام چگونه سازمان ه

نماید. اثربخش فرایندها برنامه ریزي و مدیریت می

: مدیریت فرایند و تغییرات5معیار 

چگونه سازمان فرآیندهاي خود را به منظور حمایت از سیاست و راهبرد و انجام رضایتمندي 

نماید. طراحی، مدیریت و بهسازي میکامل مشتري و سایر اعضاء

نتایج

: نتایج مشتري / و شهروندي مدار 6معیار 
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سازمان چه نتایجی در ارتباط با رضایتمندي حاصل از نتایج خارج از سازمان خود به دست 

آورد. می

: نتایج افراد (کارکنان)7معیار 

آورد.دست مینتایجی که سازمان در ارتباط با رضایتمندي کارکنان خود به 

: اثر بر جامعه8معیار 

المللی) در سطح سازمان در ارتباط با رضایتمندي نیازها و توقعات جامعه (محلی، ملی و بین

آورد؟کلان چه نتایجی را به دست می

: نتایج کلیدي اجرا و عملکرد9معیار 

وقعات هر کسی سازمان در ارتباط با ماموریت و اهداف مشخص خود در رضایتمندي نیازها و ت

آورد. که به نحوي داراي منفعت مالی یا سهمی در سازمان دارد، به دست می

کند و اجازه میدهد که درك بهتري از ارتباط این ، کاربرد نه معیار را تبیین میCAFهاي فرم

یـر معیـار   معیارها و اینکه آنها براي هر سازمان چه معنایی را دارد، داشته باشیم. هر معیار به تعـدادي ز 

زیر معیار می باشد که باید مورد توجه قرار گیرند. 43گردد که در کل، داراي تقسیم می

بـرد یکـی بـراي    دو فهرست ارزیابی را به کار میCAFبه منظور ارزیابی عملکرد یک سازمان، 

یـاز  معیارهاي اقدامات و دیگري فهرست معیار نتایج خواهد بود. بـراي هـر بررسـی یـا سـؤال، یـک امت      

(که بیانگر هیچگونه اقدام و عدم اندازه گیري اسـت) تـا   1نمائیم که این امتیاز از عدد عملکرد ایجاد می

تواند تغبیر نماید. (که بالاترین امتیاز امکانپذیر است) می5عدد 
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گیري)نتیجه2- 7

با توجه به مطالبی که در ادبیات پژوهش ذکر گردید و با عنایت به نکته که شرکت 

رانی تهران و حومه به عنوان بزرگترین سازمان حمل ونقل عمومی در سطح شهر تهران د اتوبوسواح

نماید، یکی از عوامل موثر در سنجش رضایت این سازمان میزان خدمات خود را به شهروندان ارایه می

TQMهاي باشد و بر همین اساس با الگوگیري از مدلکیفیت خدمات ارائه شده می

شود.بدین ترتیب کیفیت کنند انجام میکه بر کیفیت خدمات ارائه شده تاکید میSERVQUALو

کند بستگی به تعداد مسافري که در روز جا به جا می") صرفاBRTرانی تندرو(خدمات شرکت اتوبوس

ندارد بلکه به این وابسته است که مسافران سفرهاي راحت،مطمئن وامنی داشته باشند. بر همین اساس 

) به کیفیت خدمات ارائه شده از سوي این سازمان بستگی BRTرانی تندرو(شهروندان ازاتوبوسرضایت 

روش شناسی و تعیین معیار براي اندازه گیري کیفیت، نیازمند شناسایی درست کیفیت دارد.

یکی از مدل هاي توسعه یافته در اندازه Servqualخدمات در بخش دولتی است.مدل کیفیت خدمات 

باشد.  میZeithaml berry , Parasuramanی کیفیت خدمات در بخش دولتی متعلق به گیري کم

سعی در اندازه گیري کیفیت خدمات در جایی که کیفیت خدمت به عنوان یک Servqualمدل 

ضرورت جهت درك مشتري، انتظارات او و کیفیتی که از خدمات ارائه شده انتظار دارد، بکار می 

هاي متفاوت به آنها ارائه کند که مشتریان بتوانند خدماتی که توسط سازمانرود.این مدل کمک می

می شود، با یکدیگر مقایسه نمایند. سنجش کیفیت خدمات به عنوان یک ضرورت جهت درك مشتري، 

در این تحقیق ابعاد انتظارات او و کیفیتی که از خدمات ارائه شده انتظار دارد، محسوب می شود.

هایی جهت میزان ارتباطشان با رضایت تار رانندگان و محیط ارگونومیک که با شاخصخدمات،سرعت،رف

رود شکاف عملکرد خدمت یعنی بین آنچه انتظار میگیرند و همچنینشهروندان مورد سنجش قرار می

) Joseph,etal,2003,87توان با آموزش بهتر و بیشتر کارکنان کم نمود. (شود را میو آنچه ارائه می
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ابراین  با سنجش رضایت شهروندان می توان راه هاي ارائه خدمات مطلوب و مؤثر به مردم را بن

جهت ارائه هاي نویناتوبوسرانی تهران و  حومه با استقرار سیستمشناسایی نمود و توانایی سازمان

وري و خدمات کارا به مشتریان افزایش داد، با افزایش کارایی و اثربخشی در ارائه خدمات، بهره 

سودآوري سازمان افزایش خواهد یافت.

)خلاصه فصل2- 8

با توجه به اینکه این تحقیق یک پژوهش در حوزه مدیریت شهري و در ارتباط با 

سیستم حمل و نقل عمومی است.محتواي این فصل در دو بخش جداگانه شامل حمل و نقل درون 

شهري و کیفیت خدمات ارائه شده است.

ول پس از ذکر تاریخچه سیر تحولات ساختارهاي حمل ونقل درون شهري در بخش ا

ها و اصطلاحاتی که در این به اهمیت سیستم حمل ونقل درون شهري پرداخته شد.سپس برخی از واژه

،حمل و نقل،سیستم حمل ونقل،ضریب BRTحوزه کاربرددارند،تعریف شد،از قبیل 

هاي حمل و و آمد شهري و ... در ادامه انواع سیستمهاي شهري،انواع رفت سفر،دسترسی،ظرفیت راه

هاي نقل عمومی و مزایاي آن به تفصیل بیان گردید و در پایان با خصوصیات منحصر بفرد اتوبوس

رانی تهران و حومه و یکسرس مطالعات تطبیقی صورت گرفته شده ) شرکت واحد اتوبوسBRTتندرو(

بیان گردید.

کیفیت خدمات مورد توجه قرار گرفت. در این بخش در بخش دوم این فصل موضوع 

پس از ارایه تعاریف کیفیت،خدمات شهري به نحوه سنجش رضایت پرداخته شد.

-به تفصیل بیان و سپس نتیجهSERVQUALو TQMهاي در انتهاي فصل مدل

- اتوبوس) شرکت واحد BRTهاي تندرو(گیري شد.در پایان با در نظر گرفتن این نکته مهم که اتوبوس
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رانی به عنوان یک سازمان ارائه دهنده خدمات عمومی بایستی پاسخگوي نیاز شهروندان باشد و رضایت 

هاي کیفیت بیان شده بر سنجش رضایت تاکید شده ها را جلب نماید و همچنین در مدلآن

منتج ها که در فصول بعدي به تفصیل توضیح داده خواهند شد است،بنابراین به طراحی پرسشنامه

گردید.

منابع و مآخذ:

الف ) فارسی :

آرمسترانگ رایت ، آلن ؛ حمـل و نقـل همگـانی در شـهرهاي جهـان سـوم ؛       .1

؛ 1378عظیمی نژادان ، ناصر و جمشیدي ، مجتبی ، شرکت واحد اتوبوسرانی تهران و حومه ؛ 

( محل نگهداري ؛ معاونت هماهنگی و برنامه ریزي ) .

بابک ؛ بهره وري ، مؤسسـه مطالعـات و پـژوهش    ابطحی ، حسین و کاظمی ، .2

.1375هاي بازرگانی ، چاپ اول ؛ 

امیري ، علینفی ؛ بررسی اثربخشی مدیریت در مناطق پژوهشـی قـم ؛ پایـان    .3

نامه کارشناسی ارشد مدیریت دولتـی بـه راهنمـایی دکتـر علـی رضـاییان ؛ دانشـگاه تهـران ،         

.1375دانشکده مدیریت و حسابداري ؛ 

ري ، علی محمد ؛ سازمان و مدیریت ؛ انتشارات مولوي ، چـاپ بیسـت و   اقتدا.4

.1370چهارم ؛ 

تشت زر ، منوچهر ؛ تسریع حرکت و تسهیل دسترسی ؛ شهرداري هـا ، سـال   .5

؛ سازمان شهرداري ها .55پنجم ، شماره 
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جمشید زاده زیازي ، ابراهیم ؛ اقتصاد شهر و بهره وري ؛ شهرداري هـا ، سـال   .6

، سازمان شهرداري ها . 24اره دوم ، شم

جزوات بی نام و بی تاریخ درباره حمل و نقل ؛ کتابخانـه سـازمان مـدیریت و    .7

برنامه ریزي .

) ؛ دانشـگاه شـهید   1دانش پور ، زهره ؛ اصول و مبانی برنامه ریـزي شـهري (  .8

.1370بهشتی ، 

ان ، دفت ، ریچارد ؛ تئوري سازمان و طراحـی سـاختار ( جلـد اول) ؛ پارسـایی    .9

علی و اعرابی ، سید محمد ( الف ) ؛ مؤسسه مطالعات و پـژوهش هـاي بازرگـانی ، چـاپ اول ،     

1374.

.20ذکایی ، مرجان ؛ شهرداري ها ، سال دوم ، شماره .10

رابینز ، استیفن ؛ تئوري سازمان ( ساختار ، طراحی ، کاربرد ) ؛ الوانی ، سـید  .11

.1380مهدي و دنایی فرد ، حسن ؛ انتشارات صفار ؛

رابینویچ ، جوناس ؛ کارتیبا : به سوي توسعه پایدار شهري ؛ علی زاده کتایون ؛ .12

.1380؛ بهار 93مسکن و انقلاب ، شماره 

رحیمی ، امیر مسعود ؛ نگرشی بر مطالعه یکپارچه سازي حمل و نقل شـهري  .13

.1380تهران ؛ تازه هاي ترافیک ، تابستان 

در جهـان ؛ تـازه هـاي ترافیـک ؛ پـاییز      همان ، تاریخچه حمل و نقل عمومی .14

1379.

. 1370رضاییان علی ؛ اصول مدیریت ؛ انتشارات سمت ،چاپ دوم .15
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ریچارد ، هال ؛ سـازمان ، سـاختار فرآینـد و ره آوردهـا ؛ پارسـاییان ، علـی و       .16

.1376اعرابی ، سید محمد (ب) ؛ مؤسسه مطالعات و پژوهش هاي بازرگانی ، چاپ اول ؛ 

تیان ؛ ترابري هاي شهري ؛ بهنیا ، ابوالحسن ؛ دانشـگاه تهـران ،   ژروند ا،کریس.17

1355.

ساعتچی ، محمود ، روانشناسی در کار ، سازمان و مـدیریت ؛ مرکـز آمـوزش    .18

.1370مدیریت دولتی ، چاپ دوم ؛ 

سعید نیا ، احمد ؛ حمل و نقل شهري ( کتاب سبز شهرداري ، جلـد سـوم ) ؛   .19

.1381سازمان شهرداري هاي کشور ، 

سهرابی ، ابوالفضل ؛ طراحی مدل سنجش اثر بخشی مؤسسات آمـوزش عـالی   .20

دولتی ایران ( پژوهش در دانشکده هاي مدیریت ) ؛ رساله دکتراي مدیریت دولتی به راهنمایی 

دکتر سید مهدي الوانی ؛ دانشگاه علامه طبا طبایی ، دانشکده حسابداري و مدیریت ؛ شـهریور  

1381.

یر مهدي و کـاظمی ، سـید عبـاس ؛ طراحـی الگوهـاي اثـر       سید اصفهانی ، م.21

؛ 38و 37و 36و 35بخشی سازمانی با تاکید بر فرهنگ سـازمانی ؛ دانـش مـدیریت ، شـماره     

.76و بهار ، تابستان و پاییز 75زمستان 

شاین ، ادگار ؛ روانشناسی سازمانی ؛ صادق پور ، ابوالفضل و بهزادي ، حبیـب  .22

.1370االله ؛ 

اده ، فتاح ، بررسی الگوها و نظریه هـاي اثربخشـی و کـاربرد آنهـا در     شریف ز.23

.1372تعیین اثربخشی سازمانی ؛ انجمن مدیریت ایران ، شماره اول ؛ زمستان 
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شهیدي ، محمد حسن ؛ حمـل و نقـل پایـدار شـهري : ابـزاري بـراي تحقـق        .24

.1381و زمستان ؛ پاییز11-12شهرهاي شهروند مدار ؛ فصلنامه مدیریت شهري ، شماره 

شیرازي ، علـی ؛ مقـدمات مـدیریت آموزشـی ؛ انتشـارات جهـاد دانشـگاهی        .25

.1373فردوسی مشهد ؛ 

عابدین در کوش ، سعید ؛ درآمدي به اقتصاد شهري ؛ مرکز نشر دانشـگاهی ؛  .26

1364 .

عظیمی نژادان ، ناصر ؛ تاریخچه شرکت واحد اتوبوس رانی ؛ شرکت واحد .27

حومه ؛ ( محل نگهداري ؛ معاونت هماهنگی و برنامه ریزي ) .اتوبوسرانی تهران و

علاقه بند ، علی ؛ مبانی و اصول مدیریت آموزشـی ؛ انتشـارات بعثـت ؛ چـاپ     .28

.1372سوم ، 

.1375همان ؛ مدیریت عمومی ؛ نش روان ، چاپ اول ؛ .29

علیاه ؛ سیروس ؛ بررسی قابلیت رفقابت شرکت هـاي حمـل و نقـل جـاده اي     .30

ا شرکت هاي خصوصی مشابه ؛ پایان نامه کارشناسی ارشد ؛ دانشگاه علامه طباطبایی ، دولتی ب

.1374دانشکده مدیریت و حسابداري ؛ 

.1379غفاریان ، وفا ؛ شایستگی هاي مدیریتی ؛ سازمان مدیریت صنعتی ؛ .31

فتح آبادي ، اسداالله ؛ نقش ارزیابی عملکرد در بهسازي نیروي انسانی ، دانـش  .32

) .76و بهار 75؛ ( زمستان 36و 35شماره مدیریت

فتحی زاده ، محمد جعفر ؛ بررسی شرکت واحد اتوبوسرانی تهران ؛ پایان نامه .33

.1350لیسانی علوم انسانی ؛ دانشگاه ملی ایران ؛ 



ادبیات موضوع/ دومفصل 

210

فرنج ، درك و ساورد ، هیثر ؛ فرهنگ مدیریت ؛ صـائبی ، محمـد ، انتشـارات    .34

.1371پ اول ؛ مرکز آموزش مدیریت دولتی ، چا

فرهی بوزنجانی ، برزو ؛ طراحی و تبیین الگـوي توسـعه مـدیران نظـام اداري     .35

کشور ( با رویکرد مدیریت منابع انسانی ) رساله دکتراي مـدیریت دولتـی بـه راهنمـایی دکتـر      

.1381محمد سعید تسلیمی ؛ دانشگاه تهران ، دانشکده مدیریت و حسابداري ؛ 

عیارهاي هفت گانه بـراي ارزیـابی اثربخشـی سـازمانی ؛     کولوبندي ، عبدا... ؛ م.36

.1374؛ مهر 56تدبیر ، شماره 

کهن ، گوئل ؛ مدلی چهـار وجهـی در تعیـین اثربخشـی سـازمانی ؛ فصـلنامه       .37

مطالعات مدیریت .

لاکت ، جـان ؛ مـدیریت اثربخشـی ؛ علـوي ، سـیدامین االله ، مرکـز آمـوزش        .38

.1376مدیریت دولتی ، چاپ سوم ؛ 

دي ، محمد باقر ؛ معیارهاي انتخاب نوع سیستم حمل و نقـل عمـومی ؛   محم.39

.80تازه هاي ترافیک ؛ بهار 

معینی ، صغري ؛ با فرهنگ واژه ها و اصطلاحات مـدیریت و سـازمان ؛ وزارت   .40

1370جهاد کشاورزي ؛ 

مهدوي ، موسی ؛بررسی میزان اثربخشی نظـام اطـلاع رسـانی دانشـگاه امـام      .41

اي بهبود آن ؛ پایان نامه کارشناسی ارشد مدیریت دولتی به راهنمایی دکتر حسین (ع) و راه ه

.1378سید ضیاءالدین قاضی زاده فرد ؛ دانشگاه امام حسین ؛ 

نادري ، عزت االله و سیف رزاقی ، مریم ؛ سنجش و انـدازه گیـري و بنیادهـاي    .42

.1371، تهران ؛ تحلیلی ابزارهاي آن در علوم تربیتی و روانشناسی ؛ انتشارات معین 
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نعمت زاده بالابیگلو ، اسماعیل ؛ گزیده آمار اتوبوس رانی هاي شـهري کشـور   .43

؛ مرکز مطالعات برنامه ریزي ، دفتر برنامه ریزي عمرانی وزارت کشور ؛ سـازمان  1377–78

.1380شهرداري هاي کشور ؛ 

قاسـم ؛  هرسی ، پاول و بلانچارد ؛ کنث ؛ مدیریت رفتار سـازمانی ؛ کبیـري ،   .44

.1371مؤسسه انتشارات جهاد دانشگاهی ( ماجد ) ؛ 

هوي و میسگل ؛ تئوري ، تحقیق و عمل در مدیریت آموزشـی ( جلـد دوم ) ؛   .45

.1371عباس زاده ؛ میرمحمد ؛ نشر انزلی ، چاپ اول ؛ 

منـاطق تهـران،   يمسـائل توسـعه شـهردار   قی ـتلف،يشهرتیریمطالعات مد.46

تهرانيشهرداريو معماريزانتشارات حوزه معاونت شهرسا

ر،شـماره ی،مجلـه تدب "و راهبردهـا ،اهدافيشهرتیریمد"داداش پور، هاشم،.47

120،1380

1385،ايحرفهتیریتوسعه مدی. مرکز پژوهش48.3

يشوراهاوشـهردار تیری،مـد یمحلياداره حکومـت هـا  "،یمیمحمد مقدیس.49

1382،انتشارات سمت ، "ها

از یاجتمـاع نیخدمات سـازمان تـام  تیفیکیابیارز"،ین،الماسیجواددیس.50

-69، صـفحه  1382،سال اول، شماره سوم،بهار و تابسـتان  تیری، فرهنگ مد"منظر کارکنان 

93

يشاخص هـا يریو اندازه گنییتع"، ياری، شهرام اسفندیمحمد اعرابدیس.51

ییا، انتشارات دانشگاه علامه طباطب2،شمارهیصنعتتیری، فصلنامه مد"خدماتتیفیک

تی ـفیکياسـه یمقایبررس ـ"محمد لـو،  یعل،يگودرزی،ترابیرستميانوار.52

1384زییپا،ی، فصلنامه مدرس علوم انسان"و کارکنانانیمشتردگاهیاز دیخدمات بانک
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، "يدر علـوم رفتـار  قی ـروش تحق"،يعباس بازرگان،زهره سرمد،الهه حجاز.53

1385انتشارات آگاه ، 

، انتشارات دانشگاه تهران، "ارهیچند معيریگمیصمت"محمد جواد اصغر پور، .54

1377

،(علی محمد کیمیاگري،مسـعود سـلیمانزاده،   "مدیریت نوآوري"اف جانسون ، .55

مترجمان)، انتشارات دانشگاه صنعتی امیر کبیر

ریاحی، بهروز، مدیریت کیفیت جامع در بخش عمومی، تهران، مرکز آموزش و .56

1381تحقیقات صنعتی ایران، 

سنجش کیفیـت خـدمات در بخـش دولتـی وعمـومی      "، الوانیی، بهروز، ریاح.57

1383تهران، مرکز آموزش و تحقیقات صنعتی ایران، ،"

نقش فناوري اطلاعات در توسعه خدمات شهرداري ها "محسن شکوري مقدم، .58

ــا    ــهرداري ه ــام اداري  ش ــا در نظ ــایی ه ــل نارس ــی عل ــران  "بررس ــرکت ای ــارات ذره،ش ،انتش

1379سیستم،

عوامل موثر بر کارآفرینی سازمانی در سازمانهاي بخـش  "مد مقیمی، سید مح.59

،زمسـتان  7،مجله فرهنگ مدیریت،سال دوم، شماره "خدمات اجتماعی و فرهنگی دولتی ایران

1383

اصلاحات مدیریت شهري در کشورهاي "بوالحسن فقیهی،حبیب ا... سالارزهی،.60

45، فصلنامه مطالعات مدیریت،شماره "اروپایی 

فرایند استاندارد سازي خدمات در مورد خـدمت گیرنـدگان   "رضا صراف، علی.61

45،مجله تحول اداري دوره ششم،شماره "با رویکرد کیفیت خدمات در بخش دولتی
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، مجلــه "آمــوزش کارکنان،ارتقــاي خــدمات شــهرداري هــا"جــلال معصــوم،.62

21شهرداري ها، سال دوم، شماره 

، مجلـه  "ي با افـزایش جمعیـت  چالشهاي مدیریت شهر"محمد علی احمدیان،.63

21شهرداري ها، سال دوم، شماره 
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