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EN13816 اندازه گیری کیفیت خدمات حمل و نقل عمومی با استفاده از رویکرد سروکوال اصلاحی و استاندارد
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اســتاندارد EN13816، اســتانداردی از کیفیــت سیســتم حمل‌ونقــل عمومــی را ارائــه  مــی کنــد. بــا اســتقرار ایــن اســتاندارد می‌تــوان کیفیــت 

خدمــات حمل‌و‌نقــل عمومــی را ســنجید و بــا رویکــرد حلقــه کیفیــت بــه بهبــود مســتمر سیســتم حمــل و نقــل عمومــی اقــدام نمــود. بــرای 

اندازه‌گیــری کیفیــت حمل‌و‌نقــل عمومــی و نظــر بــه گســتردگی معیارهــای کیفــی سیســتم حمــل و نقــل عمومــی و همچنیــن وســعت وتنــوع کاربــران 

و اســتفاده‌کنندگان ایــن سیســتم، از تفــاوت کیفیــت مــورد انتظــار و کیفیــت ادراک‌شــده اســتفاده شــده اســت. ایــن پژوهــش بــرای اندازه‌گیــری کیفیت 

حمل‌و‌نقــل عمومــی، رویکــرد ســروکوال اصلاح‌شــده و ادغــام آن بــا اســتاندارد EN13816، را پیشــنهاد مــی کنــد. ایــن اســتاندارد هشــت معیــار اصلــی 

ــرای اندازه‌گیــری کیفیــت معرفــی می‌کنــد. ایــن معیارهــا عبارتنــد از قابلیــت اســتفاده، میــزان دسترســی، اطلاعــات، زمــان، مراقبــت از مشــتری،  ب

راحتــی، امنیــت و اثــرات زیســت محیطــی.

واژگان کلیدی:
استاندارد EN13816، سروکوال، کیفیت خدمات، حمل و نقل عمومی

1 مقدمه
بــا گســترش و توســعه شــهرها و بــروز مســایل و مشــکلات 
ــل  ــل، از قبی ــی از حمل‌ونق ــتقیم ناش ــر مس ــتقیم و غی مس
ــا  ــای خیابان‌ه ــدن فض ــدن و محدودش ــود ترافیک،کم‌ش وج
به‌دلیــل افزایــش تــردد خودروهــای شــخصی، آلودگــی هــوا 
و محیــط زیســت، آثــار منفــی اجتماعــی و روانــی ترافیــک 
ــا  ــده ت ــهروندان باعث‌ش ــت ش ــوخت و وق ــت س ــدر رف و ه
ــوان  ــی به‌عن ــل عموم ــروزه اســتفاده از سیســتم حمل‌و‌نق ام
یکــی از راهکارهــای مهــم مدیریــت شــهری در فایــق آمــدن 
بــر ایــن مســایل و یــا کنتــرل جهــت جلوگیــری از افزایــش 
ــئولین  ــهری و مس ــران ش ــر مدی ــد نظ ــائل م ــه مس این‌گون

مربوطــه قــرار گیــرد ]8[.
ــورد  ــتریان و م ــناختن مش ــمیت ش ــه رس ــی ب ــور کل به‌ط
توجــه قــرار دادن خواســت و انتظــارات آنــان در هســته اصلی 
ــش  ــال افزای ــی و در ح ــل عموم ــل و نق ــت‌های حم سیاس
ــت  ــن کیفی ــاوت، بی ــش تف ــال کاه ــوان  مث ــت، به‌عن اس
درک‌شــده توســط مدیــران، بــا کیفیــت مــد نظــر شــهروندان 
ــال  ــه احتم ــی  ب ــل عموم ــتم حمل‌ونق ــتفاده از سیس در اس
ــز تصمیمــات  ــش اجــرای موفقیت‌آمی ــه افزای ــاد منجــر ب زی
ــت  ــش رضای ــث افزای ــت باع ــه در نهای ــت می‌شــود ک مدیری

شــهروندان به‌عنــوان مشــتری در اســتفاده از سیســتم 
ــد]11 [. ــد ش ــی خواه ــل عموم حمل‌ونق

از طــرف دیگــر رضایــت شــهروندان از سیســتم حمل‌ونقــل 
عمومــی بــه کیفیــت خدمــات ارائه‌شــده توســط آن بســتگی 
دارد. از ایــن رو اهمیــت دارد کــه نخســت بتــوان مشــخصات 
ــا  ــود، ی ــف نم ــی را تعری ــل عموم ــی سیســتم حمل‌و‌نق کیف
اســتانداردی از کیفیــت سیســتم حمل‌و‌نقــل عمومــی وجــود 
ــات را  ــت خدم ــوان کیفی ــاس آن بت ــا براس ــد ت ــته باش داش
ــا  ــد ت ــته باش ــود داش ــی وج ــپس روش ــنجید، س ــا آن س ب
ــود را  ــت موج ــات وضعی ــت خدم ــاس آن کیفی ــوان براس بت

ــرد. ــری ک اندازه‌گی
از آنجایــی ‌کــه بررســی کیفیــت خدمــات به‌ویــژه در 
ویژگی‌هــای  و  متغیرهــا  دارای  می‌توانــد  حمل‌ونقــل 
متعــددی باشــد ، یــک اتفــاق نظر کلــی در مــورد ویژگی‌های 
ــا حمل‌و‌نقــل عمومــی در حــال حاضــر در  کیفــی مرتبــط ب
ــه از  ــی ک ــن ارزیابی‌های ــدارد. بنابرای داخــل کشــور وجــود ن
کیفیــت سیســتم حمل‌و‌نقــل عمومــی در پژوهش‌هــای 
مختلــف در کشــور انجام‌شــده  وابســته بــه متغیرهایــی اســت 
ــه نظــر می‌رســیده اســت و  ــم ب ــه از نظــر پژوهشــگر مه ک
ایــن ارزیابــی هــا درطــول زمــان بــا هــم قابــل مقایســه نبوده 

ah.pirouzfar@stu-mail.um.ac.ir ،دانشجوی کارشناسی ارشد مدیریت امور شهری ،دانشگاه فردوسی مشهد *
kharazmi@um.ac.ir ،نویسنده‌ مسئول - استادیارگروه جغرافیا دانشگاه فردوسی مشهد، رشته مدیریت شهری **

khakpoor@um.ac.ir،دانشیارگروه جغرافیا دانشگاه فردوسی مشهد، رشته برنامه ریزی شهری ***



EN
ت خدمات حمل و نقل عمومی با استفاده از رویکرد سروکوال اصلاحی و استاندارد 13816

اندازه گیری کیفی

80

ت
ت استاندارد و کیفی

فصل‌نامه علمی- ترویجی مدیری
سال ششم- شماره 1 - پیاپی 19 - بهار 1395

ــل پایــش نیســت.  ــد آن نیــز در یــک شــهر قاب و حتــی رون
بــا توجــه بــه مــوارد فــوق افزایــش کیفیــت خدمــات 
حمل‌ونقــل عمومــی و جلــب رضایــت شــهروندان و ترغیــب 
آنــان بــه اســتفاده از آن،  کمــک بســیاری در کاهــش آلودگی 
و کاهــش ترافیــک ایــن کلان شــهر مــی کنــد. هــدف از ایــن 
پژوهــش اندازه‌گیــری کیفیــت خدمــات در حمل‌ونقــل 
ــدل  ــه م ــرای یکپارچ ــق ، اج ــن تحقی ــت. ای ــی اس عموم
ــنهاد  ــا را پیش ــتاندارد اروپ ــا اس ــده  ب ــروکوال سازگار‌ش س
مــی کنــد. درایــن پژوهــش، مــدل ســروکوال و تلفیــق آن بــا 

ــود. ــی می‌ش ــا EN13816 معرف ــتاندارد اروپ اس
2 پیشینه تحقیق 

ــات انجام‌شــده در  ــات و تحقیق ــد مطالع جهــت بررســی رون
مقولــه کیفیــت حمل‌و‌نقــل عمومــی پیشــینه تحقیــق در دو 

بخــش خارجــی و داخلــی آورده‌شــده اســت.
2-1- تحقیقات خارجی

پاراســورامان و همکارانــش1 اوليــن كســاني بودنــد كــه تلاش 
كردنــد تــا روش‌هــاي مختلــف ارزيابــي يكفيــت را مقايســه و 
طبقه‌بنــدي نماينــد. مــدل يكفيــت خدمــات2 را پاراســورمان 
ــان  ــدف آن ــد و ه ــه كردن ــال 1985 ارائ ــش در س و همكاران
ــت  ــدل يكفي ــن م ــود. در اي ــات ب ــت خدم ــي يكفي ارزياب
ــتریان  ــارات و ادراکات مش ــه انتظ ــه مقايس ــات نتيج خدم

اســت]4[.
ــه  ــدام ب ــا اق ــازی اروپ ــه استانداردس ــال 2002 کمیت در س
تدویــن و انتشــار اســتاندارد EN13816  نمــود. در ایــن 
اســتاندارد در چارچــوب حلقــه کیفیــت هــر دو منظــر 
ــه  ــرار گرفت ــد نظــر ق ــت و مســافرین م ــده خدم ــه دهن ارائ
اســت. ایــن اســتاندارد الزامــات تعریــف، هدف‌گــذاری و 
مســافر  حمل‌و‌نقــل  در  خدمــات  کیفیــت  اندازه‌گیــری 
ــرای انتخــاب  عمومــی3  را مشــخص می‌کنــد و راهنمایــی ب
ــتاندارد  ــن اس ــت. در ای ــط اس ــری مرتب ــای اندازه‌گی روش‌ه
فهرســتی از معیارهــای کیفیــت، تدویــن و آورده‌شــده 

اســت]12[.
ــوس در  ــاوگان اتوب ــت ن ــر کیفی ــوع “تأثی ــا موض ــق ب تحقی
ــه  ــه”  ب ــک منطق ــدار در ی ــردی توســعه‌ی پای اجــرای راهب
بررســی وضعیــت نــاوگان اتوبــوس تحــت اختیار شــرکت‌های 
اتوبوســرانی  و تأثیــر آن بــر تصمیم‌گیــری مســافران در مــورد 
انتخــاب وســایل حمل‌و‌نقــل در پرتــو راهبــرد توســعه پایــدار 

ــه  ــا پرداخت ــل اروپ ــت حمل‌ونق ــا و سیاس ــه اروپ در اتحادی
اســت]14[.  یافته‌هــا نشــان می‌دهــد کــه وضعیــت نــاوگان 
ــل  ــات حمل‌و‌نق ــت خدم ــادی در کیفی ــت زی ــوس اهمی اتوب
ارائه‌شــده توســط شــرکت اتوبوســرانی دارد و به‌عنــوان 
یــک نتیجــه، بــه اجــرای سیاســت توســعه پایــدار در منطقــه 

می‌انجامــد.
تحقیــق بــا موضــوع “انــدازه گیــری کیفیــت خدمــات 
ســروکوال  رویکــرد  بــا  شــهری  اتوبــوس  حمل‌ونقــل 
اصلاح‌شــده” توســط بنتــو بارابیــوو همــکاران در ســال 2012 
ــت  ــه کیفی ــرد حلق ــق از رویک ــن تحقی ــد. در ای ــام ش انج
  EN13816 و معیارهــای کیفــی منطبــق بــا اســتاندارد
ــت را  ــی از اهمی ــه بالای ــج، درج ــت. نتای ــده اس استفاده‌ش
ــگام سوارشــدن، قابلیــت  ــد امنیــت هن ــی مانن در ویژگی‌های
ــد و  ــان مي‌ده ــس نش ــت و فرکان ــوس، نظاف ــان اتوب اطمین
ــن ادراکات  ــی بی ــکاف منف ــترین ش ــا بیش ــن ویژگی‌ه در ای
ــان  ــق نش ــج تحقی ــن نتای ــود دارد. همچنی ــارات وج و انتظ
ــر  ــد تأثي ــل نمی‌توان ــه حمل‌ونق ــت ارائ ــه كمي ــد ک می‌ده
زيــادي بــر ادراك کيفــي بيشــتر در مــورد ســاير ويژگي‌هايــي 
ــوس”  ــي اتوب ــا “راحت ــان” و ي ــرام كاركن ــد “ادب و احت مانن

ــد ]8[. ــته باش داش
ــر ادراک  ــر ب ــا موضــوع “ویژگی‌هــا و عوامــل مؤث تحقیــق  ب
ــه  ــهری” ک ــل ش ــت در حمل‌و‌نق ــی از کیفی ــران نهای کارب
توســط بنتــو بارابیــو و همــکاران درســال  2013 انجــام شــده 
اســت. براســاس یــک نظرســنجی کــه شــامل بیــش از 3000 
 SERVQUAL مصاحبــه اســت، ایــن مقالــه بــا اعمــال روش
بــه بررســی مســائل کیفیــت در سیســتم حمل‌و‌نقــل اتوبوس 
ــوس  ــر فرکانــس اتوب ــا هــدف کشــف اث شــهری کالیــاری، ب
بــر درک کیفیــت مشــتریان و انتظــارات او پرداختــه اســت. 
نتایــج  و   SERVQUAL از  همزمــان  تحلیــل  و  تجزیــه 
ــت  رگرســیون  نشــان مــی دهــد کــه هــر دو ویژگــی نظاف
ــرای  ــی ب ــه بالای ــط ب ــکاف متوس ــوس، ش ــس اتوب و فرکان
ــرار گیــرد. در  ــد مــورد رســیدگی ق مســافران زن دارد  و بای
ایــن تحقیــق از رویکــرد حلقــه کیفیــت و معیارهــای کیفــی 

ــا اســتاندارد EN13816  اســتفاده شــده اســت.   منطبــق ب
در تحقیــق بــا موضــوع “بهبــود کیفیــت خدمات در سیســتم 
هــای حمــل و نقــل عمومــی بــا اســتفاده از بازخــورد 
خــودکار مشــتری”  بــه ضــرورت تبــادل خــودکار اطلاعــات 

1. Parasuraman et al
2. Service Quality Model (SERVQUAL)
3. public passenger transport
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شــرکت حمل‌ونقــل  و  مســافران  بیــن  استانداردشــده  
عمومــی، بــرای بهبــود کیفیــت خدمــات حمل‌ونقــل عمومــی 
پرداخته‌شــده اســت. در ایــن تحقیــق نیازهــا و انتظــارات از 
شــرکت حمل‌ونقــل و مســافران تعریف‌شــده اســت  و یــک 
ــی و ارتباطــات  ــرای سیســتم‌های اطلاعات ــد ب رویکــرد جدی
ــن  ــه در حمل‌ونقــل عمومــی ارائه‌شــده اســت. در ای دو طرف
تحقیــق از رویکــرد حلقه کیفیــت و معیارهــای کیفی منطبق 
بــا اســتاندارد EN13816  استفاده‌شــده اســت. به‌منظــور نگــه 
ــت  ــی و به‌دس ــل عموم ــی حمل‌ونق ــتریان فعل ــتن مش داش
ــی  ــل عموم ــد، شــرکت‌های حمل‌ونق آوردن مشــتریان جدی
ــا و  ــن‌آوری ه ــا ف ــود را، ب ــات خ ــتم‌های اطلاع ــد سیس بای
تحــولات جدیــد در زندگــی روزانــه مشــتریان )ماننــد تلفــن 
ــرای  ــی ب ــق فرصت ــن طری ــازند و از ای ــق س ــراه(  منطب هم
ارتقــای کیفیــت خدمــات فراهــم نماینــد. رضایــت خدمــات 
ــات،  ــت اطلاع ــفر و کیفی ــه س ــی، تجرب ــل عموم حمل‌ونق
عوامــل کلیــدی موفقیــت در ایــن زمینــه در آینــده نزدیــک 
ــات  ــری کیفیــت خدم ــد اندازه‌گی ــود ]10[. هرچن خواهــد ب
حمل‌ونقــل عمومــی بــرای جلــب رضایــت شــهروندان مهــم 
اســت، امــا  مهم‌تــر از آن پایــش بــر ســطح کیفیــت خدمــات 
ــزان  ــرای برنامه‌ری ــد ب ــه می‌توان ــت، ک ــان اس ــول زم در ط
حمل‌ونقــل درتعییــن میــزان تحقــق اهــداف، بســیار مفیــد 
باشــد. درتحقیــق بــا موضــوع “شــاخص عــددی بــرای پایــش 
ــده  ــای جمع‌آوری‌ش ــل”، داده‌ه ــات حمل‌ونق ــت خدم کیفی
ــی  ــل عموم ــتریان حمل‌ونق ــت مش ــنجی‌های رضای از نظرس
ــورد  ــا 2013 م ــال 2007 ت ــپانیا از س ــهرگراندای اس در ش
ــی  ــاس فرمول ــت. براس ــه اس ــرار گرفت ــل ق ــه و تحلی تجزی
ــت  ــطح کیفی ــددی س ــاخص ع ــود ش ــنهاد می‌ش ــه پیش ک
ــن  ــاس ای ــت. براس ــده اس ــاوت محاسبه‌ش ــال‌های متف در س
ــل مشــاهده اســت. ایــن  ــد ســطح کیفیــت قاب شــاخص رون
شــاخص، یــک ابــزار قدرتمنــد و بســیار مفیــد بــرای مدیــران 
و برنامه‌ریــزان حمــل ونقــل عمومــی در مطالعــه رونــد 
ــزان  ــن رو، برنامه‌ری ــت. از ای ــات اس ــت خدم ــطح کیفی س
تخصیــص  چگونگــی  مــورد  در  می‌تواننــد  حمل‌ونقــل، 
منابــع خــود در شــیوه ای کارآمــد تصمیم‌گیــری نماینــد]9[.

شــکل )1( رونــد تحقیقــات را نشــان می‌دهــد. تدویــن 
اســتاندارد EN13816 تأثیــر بســزایی در تعییــن مشــخصات 
کیفــی خدمــات حمل‌ونقــل عمومــی داشــته اســت و از ســال 

ــای  ــای اندازه‌گیری‌ه ــتاندارد مبن ــن اس ــد ای ــه بع 2002 ب
ــوده اســت. ــی ب ــل عموم ــات حمل‌ونق ــت خدم کیفی

 

شکل1: سیر تحقیقات اندازه گیری کیفیت  حمل‌ونقل عمومی

2-2- تحقیقات داخلی
ــامانه  ــات س ــت خدم ــی کیفی ــوان “بررس ــا عن ــق ب تحقی
 SERVEQUAL ــدل ــتفاده از م ــا اس ــدرو ب ــای تن اتوبوس‌ه
ــدرو  ــای تن ــوس ه ــامانه اتوب ــط 3 س ــوردی خ ــه م : نمون
ــه بررســی کیفیــت خدمــات ســامانه  کلان شــهر تهــران” ب
ــق  ــن تحقی ــج ای ــت. نتای ــه اس ــدرو پرداخت ــای تن اتوبوس‌ه
حاکــی از آن اســت کــه بــا وجــود شــکاف در برخــی 
ــاز شــهروندان  ــا نی ــن ســامانه ب ــی ای قســمت‌ها، به‌طــور کل
باعــث ســهولت در جابه‌جایی‌شــده  مطابقــت داشــته و 
ــیله  ــتفاده از وس ــدم اس ــرای ع ــزه‌ای ب ــاوه انگی ــت، به‌ع اس
ــت شــهروندان را  ــی رضای ــه شخصی‌شــده و به‌طــور کل نقلی

ــت]5[. ــرده اس ــب ک جل
تحقیقــی بــا عنــوان “ارائــه مدلــی جهــت ســنجش کیفیــت 
خدمــات اتوبــوس رانــی درون شــهری شــیراز از دید مســافر” 
بــا هــدف بررســی رضایــت مســافران از خدمــات حمل‌ونقــل 
اتوبوســرانی درون شــهري در ســطح کلانشــهر شــیراز 
ارائه‌شــده و تــاش می‌کنــد تــا بــه شناســایی عوامــل 
ــري  ــا بهره‌گی ــردازد. ب ــافرین بپ ــدي مس ــر رضایتمن ــر ب مؤث
ــه‌اي و آزمــون  از تحلیــل همبســتگی، مــدل رگرســیون رتب
ــون  ــی همچ ــه عوامل ــد ک ــخص گردی ــوازي مش ــوط م خط
ســطح تحصیــات، مالکیــت و میــزان اســتفاده ازخودرو، ســر 
فاصلــه زمانــی عبــور اتوبــوس و همچنیــن فراوانــی اســتفاده 
از اتوبــوس مهم‌تریــن عوامــل تأثیرگــذار بــر میــزان رضایــت 
اســتفاده‌کنندگان هســتند. بررســی نتایــج همچنیــن نشــان 
ــک مســافر  ــوس توســط ی ــتفاده از اتوب ــی اس ــه فراوان داد ک
لزومــا بــه مفهــوم رضایتمنــدي از خدمــات ارائه‌شــده 

ــت]3[. نیس
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ــا و  ــی ویژگی‌ه ــی کیف ــوان “ارزیاب ــت عن ــی تح در پژوهش
معیارهــای مؤثــر در خدمــات حمل‌ونقــل همگانــی شــهری از 
دیــدگاه کاربــران )مطالعه موردی: سیســتم اتوبوســرانی شــهر 
تبریــز(” ابتدا از ديـــدگاه كـــاربران تعدادي پارامتــر تأثيرگذار 
ــوس(  ــي )اتوب ــل عموم ــات حمل‌ونق ــت خدم ــر روي يكفي ب
انتخاب‌شــده اســت، ســپس بــا اســتفاده از پرســش‌نامه 
طراحي‌شــده، ميــزان اهميــت و عملكــرد پارامتــر مــورد نظــر 
از ديــدگاه كاربــران مختلـــف ســـنجيده‌شده اســت. در نهايت 
شــاخصي )شــاخص يكفيــت خدمت( با تريكـــب معيارهـــاي 
اهميـــت و عملكــرد، بــراي ســنجش ميــزان يكفيــت خدمات 
طراحــي و در دو نــوع ســرويس عــادي و تندرو بـــراي شـــهر 
ــي  ــج كل ــت نتاي ــت. در نهاي ــده اس ــعه داده‌ش ــز توسـ تبريـ
ــرويس  ــايين در سـ ــاً پـ ــت كام ــطح يكفي ــان‌دهنده س نش

عـــادي و ســطح متوســط در ســرويس تنــدرو بــود]2[.
3- اندازه گیری کیفیت خدمات

یکــی از عوامــل مؤثــر در موفقیــت ســازمان‌هاي خدماتی برتر 
و پیشــرفته، نیــل بــه هــدف رضایتمنــدي مشــتري از طریــق 
بهبــود در کیفیــت خدمــات ارائــه شــونده بــه آن‌هــا اســت. 
به‌دلیــل اهمیــت تأثیــر روز افــزون کیفیــت بــر رضایتمنــدي 
مشــتریان در صنایــع خدماتــی، ایــن ســؤال همــواره مطــرح 
اســت کــه چگونــه می‌تــوان کیفیــت خدمــات را ســنجش و 
ارزیابــی کــرد؟ در ادبیــات نظــري تحقیــق، ارزیابــی کیفــت 
خدمــات اغلــب از طریــق مقایســه‌ی خدمــات مــورد انتظــار 
مشــتري و درك مشــتري از عملکــرد واقعــی ســازمان 

خدماتــی به‌عمــل می‌آیــد ]16[.
3- مدل سروکوال

ایــن مــدل ســعی دارد کیفیــت‌ خدمــات را در محیط‌هایــی 
به‌عنــوان  خدمــات  کیفیــت‌  کــه  کنــد  اندازه‌گیــری 
بــرای درک مشــتری، احســاس شــود.  یــک ضــرورت 
مــدل پاراســورمن دارای ویژگی‌هایــی اســت کــه بــرای 
می‌توانــد  خدماتــی  محیط‌هــای  از  گســترده‌ای  طیــف 
ــی  ــرد داشــته باشــد یکــی از مســائل اساســی در ارزیاب کارب
کیفیــت خدمــات، بررســی، تحلیــل و مقایســه دیــدگاه 
ــا  ــق آن ب ــه دهنــدگان خدمــات از یکســو و میــزان تطاب ارائ
دیــدگاه مشــتریان از ســوي دیگــر اســت. تعییــن، بررســی، 
ــود  ــی موج ــق احتمال ــدم تطاب ــی ع ــل و آسیب‌شناس تحلی
ــی  ــتریان یک ــات و مش ــدگان خدم ــدگاه ارائه‌دهن ــان دی می

ــح  ــریع، صحی ــود س ــتاي بهب ــات در راس ــن اقدام از مهم‌تری
ــوي  ــر الگ ــد. بناب ــمار می‌آی ــات به‌ش ــت خدم ــق کیفی و دقی
ــان  ــکاف می ــزان ش ــات، می ــت خدم ــکاف کیفی ــن ش نوی
ــوص  ــتریان در خص ــات و مش ــدگان خدم ــدگاه ارائه‌دهن دی
کیفیــت خدمــات را می‌تــوان بــه یکــی از مــوارد زیــر 

ــکل1(: ــرد )ش ــب ک منتس
ــورد  ــات م ــان خدم ــق می ــدم تطاب ــزان ع ــکاف اول: می ش
ــتریان؛ ــارات مش ــازمان از انتظ ــتریان و درك س ــار مش انتظ

ــازمان از  ــان درك س ــق می ــدم تطاب ــزان ع ــکاف دوم: می ش
انتظــارات مشــتریان و ادراکات تبدیل‌شــده بــه مشــخصه‌هاي 

کیفیــت خدمــات؛
شــکاف ســوم: میــزان عــدم تطابق میــان ادراکات تبدیل‌شــده 
ــه مشــخصه‌هاي کیفیــت خدمــات و خدمــات ارائه‌شــده از  ب

ســوي ســازمان به مشــتریان؛
شــکاف چهــارم: میــزان عــدم تطابــق میــان میــزان ارتبــاط با 
مشــتریان و خدمــات ارائه‌شــده از ســوي ســازمان بــه آن‌هــا؛

ــق میــان خدمــات مــورد  شــکاف پنجــم: میــزان عــدم تطاب
ــه وســیله آن‌هــا؛ انتظــار مشــتریان و خدمــات در‌كشــده ب

شــکاف ششــم: میــزان عــدم تطابــق میــان خدمــات 
در‌كشــده به‌وســیله مشــتریان و خدمــات ارائه‌شــده از 

ــا؛ ــه آن‌ه ــازمان ب ــوي س س
شــکاف هفتــم: میــزان عــدم تطابــق میــان درك ســازمان از 
انتظــارات مشــتریان و خدمــات ارائه‌شــده از ســوي ســازمان؛

ــرد، از  ــاهده ک ــوان مش ــکل )2( می‌ت ــه در ش ــه ک همان‌گون
یکســو بخــش اعظمــی از خدمــات مــورد انتظــار مشــتریان 
بــر تجــارب گذشــته، نیازهــاي شــخصی و تعاریــف و تفاســیر 
دیگــران بنــا نهاده‌شــده و از ســویی دیگــر تجــارب، تخصــص، 
ــازمانی  ــردي و س ــگ ف ــزه، فرهن ــه و انگی ــات، علاق تحصی
ــر  ــازمان ب ــی س ــرد واقع ــر عملک ــگرف ب ــري ش ــز تأثی نی
ــارات  ــکل‌دهنده انتظ ــی ش ــناخت مبان ــذارد. ش ــاي می‌گ ج
ــال  ــل و اعم ــکاف‌هاي حاص ــتمر ش ــل مس ــتریان، تحلی مش
مدیریتــی بهینــه جهــت کاهــش عــدم تطابق‌هــاي نامطلــوب 
ــتاي  ــروري در راس ــیار ض ــاي بس ــه گام‌ه ــی از جمل احتمال
ــد]1[. ــمار می‌آی ــن به‌ش ــر نوی ــازمان‌هاي عص ــت س موفقی
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شکل 2: مدل سروکوال

ــت  ــن اس ــکاف ای ــل ش ــاي تحلی ــه در مدل‌ه ــده‌ی اولی ای
ــان  ــاي می ــاوت امتیازه ــی از تف ــات، تابع ــت خدم ــه کیفی ک
انتظــارات و ادراکات اســت. مدل‌هــاي تحلیــل شــکاف 
مدل‌هایــی تــک معیــاري نبــوده بلکــه در ماهیــت بــر 
ــد  ــج بع ــدی طراحی‌شــده اســت]15[. پن مفاهیمــی چندبع
ــات در مدل‌هــاي تحلیــل  ــار اساســی کیفیــت خدم ــا معی ی

ــد از:  ــکاف عبارتن ش
1( قابلیــت اطمینــان مشــتریان بــه ســازمان:  قابلیــت 
ــازمان  ــوان س ــق ت ــازمان از طری ــه س ــتري ب ــان مش اطمین
ــی  ــق ارزیاب ــب و دقی ــوي مناس ــه نح ــات ب ــه خدم در ارائ

می‌شــود.
2( قــدرت و تــوان پاســخ‌گویی ســازمان بــه مشــتریان: 
ــنجش  ــق س ــازمان از طری ــخ‌گویی س ــوان پاس ــدرت و ت ق
میــزان تمایــل ارائه‌دهنــدگان خدمــات کمــک بــه مشــتریان 
ــرار  ــنجش ق ــورد س ــا م ــه آن‌ه ــات ب ــوري خدم ــه ف و ارائ

می‌گیــرد.
ــن و  ــه عملکــرد ســازمان:  تضمی ــان ب ــن و اطمین 3( تضمی
اطمینــان آن بخــش از کیفیــت خدمــات اســت کــه تأکیــد 
ــگاه  ــه ن ــان و محرمان ــاد، اطمین ــت اعتم ــر قابلی ــود را ب خ

ــت. ــرار داده اس ــتریان ق ــور مش ــتن ام داش
ــه مشــتریان: همــدردي  4( همــدردي و نزدیکــی ســازمان ب
بخشــی از کیفیــت خدمــات اســت کــه از طــرز رفتــار فــردي 

ــرد. ــا مشــتري نشــأت می‌گی ــات ب ــده خدم ارائه‌دهن
5( معیــار مرتبــط بــا امکانــات ملمــوس ســازمان جهــت ارائه 
ــل  ــات و عوام ــا امکان ــط ب ــار مرتب ــت معی ــات: در نهای خدم

ــا و  ــر جنبه‌ه ــود را ب ــد خ ــات تأکی ــت خدم ــوس کیفی ملم
ــد]1[.  ــرار می‌ده ــات ق ــه خدم ــت ارائ ــی جه عناصــر فیزیک
بــا وجــود اعتبــار و پایایــی بــالاي ابــزار ســروکوآل، محققــان 
ــه  ــا آن را ب ــردي لازم اســت ت ــوارد کارب ــه در م ــد ک معتقدن

ــت]13[. ــه‌کار گرف ــده ب ــوي تعدیل‌ش نح
EN13816 4- استاندارد

هــدف اصلــی ایــن اســتاندارد ترویــج یــک رویکــرد کیفیــت 
ــارات  ــا و انتظ ــر نیازه ــز ب ــا تمرک ــی ب ــل عموم در حمل‌ونق

ــر اســت: مشــتریان و از طریــق روش‌هــای زی
ــه موضوعــات مطروحــه در  ــف( جلــب توجــه مســئولین ب ال

ایــن اســتاندارد؛
ب( هدایــت و کمــک بــه تصمیم‌گیــری مناســب بــا اســتفاده 

از  تخصیــص مســئولیت‌ها؛
پ( ایجــاد امــکان مقایســه کیفیــت خدمــات از ســایر 
ــا  ــتریان و ی ــرای مش ــابه ب ــن و مش ــدگان جایگزی تأمین‌کنن

ــران؛ دیگ
ت( کمک به اجرای یک فرایند بهبود مستمر.

نهادهــای بــزرگ و کوچــک بــا پذیــرش الزامــات ایــن 
آن  مزایــای  از  می‌تواننــد  آن   از  اســتفاده  و  اســتاندارد 

شــوند. بهره‌منــد 
4-1- دامنه استاندارد

و  هدف‌گــذاری  تعریــف،  الزامــات  اســتاندارد  ایــن 
مســافر  حمل‌ونقــل  در  خدمــات  کیفیــت  اندازه‌گیــری 
ــاب  ــرای انتخ ــی ب ــد و راهنمای ــخص می‌کن ــی را مش عموم
روش‌هــای اندازه‌گیــری مرتبــط اســت. ایــن اســتاندارد 
ــارت  ــه و نظ ــگام ارائ ــات در هن ــدگان خدم توســط ارائه‌دهن
بــر خدمــات خــود مــورد اســتفاده قــرار می‌گیــرد؛ امــا بــرای 
ــات  ــدارک خدم ــئول ت ــازمان‌های مس ــط س ــتفاده توس اس
حمل‌ونقــل عمومــی در آماده‌ســازی بــرای دعــوت بــه 
مناقصــه نیــز توصیــه می‌شــود. اســتفاده از ایــن اســتاندارد، 
انتظــارات مشــتری و ادراکات مشــتری از کیفیــت را بــه 
ــل  ــل اندازه‌گیــری و قاب ــل دوام، قاب پارامترهــای کیفیــت قاب

کنتــرل، ترجمــه می‌کنــد.
ــد  ــی از دی ــل عموم ــف حمل‌ونق 4-2- تعری

اســتاندارد
حمل‌ونقــل عمومــی مســافر از دیــد گاه اســتاندارد، خدماتــی 

اســت کــه دارای ویژگی‌هــای زیــر باشــد:
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- ارائــه‌ی ایــن خدمــات بــه روی همــه بــاز اســت، چــه ســفر 
ــا به‌صــورت گروهــی باشــد. ــی و ی به‌صــورت تنهای
- دارای دوره‌های بهره‌برداری با فرکانس ثابت باشد.

- دارای راه‌هــا و مســیر ثابــت ، ایســتگاه‌های مشــخص، مبــدا 
و مقصــد معیــن در یــک منطقــه عملیاتی باشــد.

- به‌طــور مســتمر ارائــه شــود و دارای یــک کرایــه مشــخص 
و معلــوم باشــد.

ایــن ویژگی‌هــا عمومــی بــوده و مــواردی از قبیــل حالت‌هــای 
حمل‌ونقــل، نــوع وســیله نقلیــه و مالکیــت آن، میــزان  طــول 
ــرای  ــی ب ــه محدودیت ــه، هیچ‌گون ســفر، روش پرداخــت کرای

تعریــف فــوق ایجــاد نمی‌کنــد. 
4-3- حلقه کیفیت4 

ــتوار  ــت اس ــه کیفی ــوم حلق ــاس مفه ــتاندارد براس ــن اس ای
اســت. رابطــه بیــن چهــار دیــدگاه متمایــز از کیفیــت 
خدمــات حمل‌ونقــل عمومــی دارای اهمیــت بســیار بالایــی 
اســت و عــدم شــناخت تفاوت‌هایــی کــه بیــن آن‌هــا وجــود 
ــراد  ــاش اف ــع ت ــی مان ــل توجه ــور قاب ــد به‌ط دارد، می‌توان
ــع  ــی کــه در واق ــری بیــن کیفیــت خدمات ــرای ایجــاد براب ب
ارایــه شــده و کیفیتــی کــه مــد نظــر کاربــران اســت شــود. 
عناصــر وارتبــاط بیــن اجــزای حلقــه کیفیــت در زیــر آورده 

شــده اســت.

 

شکل3: حلقه کیفیت

4-3-1- کیفیت خدمات مطلوب5 
ــی و  ــور تصریح ــه به‌ط ــت، ک ــت اس ــطحی از کیفی ــن س ای
ــا تلویحــی مــورد نیــاز مشــتری اســت. ســطح کیفیــت را  ی
ــوان به‌عنــوان مجمــوع تعــدادی از معیارهــای کیفیــت  می‌ت
ــا  ــوان ب ــی در نظــر گرفــت. وزن نســبی معیارهــا را می‌ت وزن

تجزیــه و تحلیــل کیفــی تعییــن کــرد.

4-3-2- کیفیت خدمات برنامه‌ریزی‌شده6
ایــن ســطحی از کیفیــت اســت، کــه ارائه‌کننــدگان خدمــات 
ــت  ــد. کیفی ــم نماین ــرای مشــتریان فراه ــا ب ــد ت قصــد دارن
خدمــات برنامه‌ریزی‌شــده تحــت تأثیــر ســطح کیفیــت 
ــی،  ــی و خارج ــارهای داخل ــتریان، فش ــوب مش ــورد مطل م
محدودیت‌هــای فنــی و بودجــه‌ای و عملکــرد رقباســت. 
ــه می‌شــود هنــگام تنظیــم اهــداف  ــرای خدماتــی کــه ارائ ب

ــد: ــرار گیرن ــر مــد نظــر ق ــوارد زی لازم اســت م
ــوان  ــات به‌عن ــتاندارد خدم ــاه از اس ــه‌ای کوت ــه‌ی بیانی - ارائ
ــرایط  ــک ش ــافران دری ــه مس ــم ک ــر داری ــا در نظ ــال، م مث
ــر  ــینه تأخی ــی بیش ــه معن ــد )ب ــفر کنن ــده س برنامه‌ریزی‌ش
3 دقیقــه( یــا هــدف مــا ارائــه‌ی پاســخ ســریع بــه نظــرات و 

ــا ظــرف 10 روز کاری(. شــکایات مشــتریان اســت )مث
ــی درصــدی  ــه اهــداف و ارزیاب - تعییــن ســطح دســتیابی ب
ــده‌اند.  ــد ش ــات بهره‌من ــتاندارد خدم ــه از اس از مشــتریان ک
به‌عنــوان مثــال 98 درصــد مســافران ســفر خــود را براســاس 

ــد. ــده می‌یابن ــه زمانبندی‌ش برنام
ــول اســت.  ــل قب ــر قاب ــه غی ــن حــدی از عملکــرد ک - تعیی
درهــر حالــت کــه عملکــرد از حــد قابــل قبــول خــارج شــود 
ــی  ــدازه کاف ــه ان ــات ارائه‌شــده ب ــه خدم ــن معناســت ک بدی
ــدام  ــد اق ــه بای ــوده و بلافاصل ــوردار نب ــت لازم برخ از کیفی

اصلاحــی مناســب انجــام شــود. 
4-3-3- کیفیت خدمات ارایه شده7  

اندازه‌گیــری  از منظــر مشــتری  کیفیــت تحویــل داده، 
مي‌شــود. ایــن اندازه‌گیــری تکنیــک ســاده‌ای نیســت و 

به‌صــورت یــک فراینــد اســت.
4-3-4- کیفیت خدمات ادراک‌شده8

ــه توســط مشــتری  ــت اســت ک ــر ســطحی از کیفی ــن ام ای
درک می‌شــود. ادراک مشــتری از کیفیــت ارائه‌شــده بــه 
ــا  ــات و ی ــرد از خدم ــخصی ف ــه ش ــل تجرب ــواردی از قبی م
ــات  ــورد خدم ــتریان در م ــات مش ــط ، اطلاع ــات مرتب خدم
ــر  و  ــع دیگ ــا از مناب ــت و ی ــده خدم دریافت‌شــده ، ارائه‌کنن

ــط زندگــی شــخص بســتگی دارد. ــا محی ی
4-4- تفاوت‌ها در کیفیت خدمات

“کیفیــت  و  مطلــوب”  “کیفیــت  بیــن  تفــاوت 
کــه  اســت  درجــه‌ای  بیانگــر  برنامه‌ریزی‌شــده” 
تلاش‌هــای  بــا  می‌تواننــد  خدمــات  ارائه‌دهنــدگان 
4. Quality Loop
5. Service quality sought
6. Service quality targeted
7. Service quality delivered
8. Service quality perceived
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مســتقیم، خــود را بــه ســمت مــواردی  کــه از نظر مشــتریان 
کننــد. هدایــت  هســتند،  مهــم 

تفــاوت بیــن “کیفیــت هدف‌گذاری‌شــده” و “کیفیــت 
ارائه‌دهنــدگان  از  بهــره‌وری  انــدازه  بیانگــر  ارائه‌شــده” 

ــت. ــود اس ــداف خ ــه اه ــیدن ب ــات در رس خدم
ــه  ــی ب ــباهت کم ــات ش ــی اوق ــده” گاه ــت ادراک‌ش “کیفی
ــد  ــده می‌توان ــت ادراک‌ش ــده” دارد. کیفی ــت ارائه‌ش “کیفی
ــود.  ــری ش ــرم( اندازه‌گی ــات ن ــنجی )اقدام ــق نظرس از طری
شــکاف میــان “کیفیــت ارائه‌شــده” و “کیفیــت ادراک‌شــده” 
ــات ارائه‌شــده  ــورد خدم ــش مشــتری در م ــع از دان ــک تاب ی
ــی او  ــط زندگ ــخصی و محی ــه ش ــا و پس‌زمین و از تجربه‌ه

اســت.
تفــاوت بیــن “بــا کیفیــت مطلــوب” و “کیفیت ادراک‌شــده” 
به‌عنــوان درجــه رضایــت مشــتری درنظرگرفتــه شــده اســت.
4-5- کاربــرد اصــول حلقــه کیفیــت در هــر 

طــرح مدیریــت کیفیــت
جهــت اســتفاده از اصــول حلقــه کیفیــت در طــرح مدیریــت 

کیفیــت، مراحــل زیــر انجــام می‌شــود:
ــی  ــی و تلویح ــارات تصریح ــی انتظ ــا ارزیاب ــف و ی 1- تعری

ــتری؛ مش
ــوه  ــب و نح ــرویس مناس ــک س ــخصات ی ــن مش 2- تعیی
ــوان  ــن انتظــارات مشــتری. به‌عن ــه آن   و در نظــر گرفت ارائ
مثــال مشــخص‌کردن مرجــع خدمــات ، تعییــن ســطحی از 
ــل قبــول عملکــرد و در  موفقیــت و تعییــن حــدود غیــر قاب

ــتریان؛ ــه مش ــانی آن ب ــزوم اطلاع‌رس ــورت ل ص
3- ارائــه خدمــت کــه بــا مشــخصات )از جملــه اندازه‌گیــری 

عملکــرد و اقدامــات اصلاحــی( منطبــق باشــد؛
4- برقراری ارتباط با مشتریان، در موقع مناسب‌؛ 

5- اندازه‌گیری رضایت مشتری؛ 
6- تجزیه و تحلیل نتایج و انجام اقدام اصلاحی مناسب.

حمل‌ونقــل  کیفیــت  معیارهــای   -6-4
EN13816 اســتاندارد  بر‌اســاس  عمومــی 

ــداد  ــامل تع ــی ش ــل عموم ــت حمل‌ونق ــی کیفی ــور کل به‌ط
زیــادی از معیارهــا و مشــخصات کیفیتــی اســت. ایــن 
معیارهــا نشــان‌دهنده مشــخصات خدمــات ارائه‌شــده از 
منظــر مشــتری اســت کــه در ایــن اســتاندارد بــه 8 دســته 
تقســیم می‌شــوند. توضیــح اینکــه معیارهــای ردیــف 1 و 2 

ــف  3، 4، 5، 6 و 7  ــای ردی ــر ، معیاره ــات کلي‌ت در موضوع
ارائــه شــرح مفصل‌تــری از کیفیــت خدمــات و معیــار ردیــف 
ــرات زیســت محیطــی در جامعــه را به‌عنــوان یــک کل  8 اث
تحــت عنــوان معیارهــای کیفیــت حمل‌ونقــل عمومــی 

ــد: ــرح مي‌دهن ش
ــر  ــده از نظ ــات ارائه‌ش ــزان خدم ــتفاده : می ــت اس 1- قابلی
ــل؛ ــس حمل‌ونق ــه و فرکان ــان ارائ ــا، زم ــدوده‌ی جغرافی مح

2- میــزان دسترســی : ســطح دسترســی بــه  سیســتم 
حمل‌ونقــل عمومــی مــورد نظــر به‌وســیله حالت‌هــای 

حمل‌ونقــل دیگــر و میــزان ارتبــاط بــا آن؛
دانــش دربــاره  نظام‌منــد  ارائــه  : وجــود  اطلاعــات   -3
ــزی  ــه برنامه‌ری ــک ب ــور کم ــی و به‌منظ ــل عموم حمل‌ونق

ــفرها؛ ــرای س و اج
4- زمــان: جنبه‌هایــی از زمــان کــه مربــوط بــه برنامه‌ریــزی 

و اجــرای ســفرها می‌شــود؛
ــرف  ــه مع ــات ک ــت از مشــتری: عناصــری از خدم 5- مراقب
بیشــترین اثــر تطابــق عملــی بیــن اســتانداردها و نیازهــای 

هرمشــتری اســت.
به‌منظــور  کــه  خدمــات  از  عناصــری  راحتــی:   -6
ــوند. ــی می‌ش ــش معرف ــش بخ ــفری آرام ــاختن س فراهم‌س

شــخصی  تجربه‌شــده  حفاظــت  حــس   : امنیــت   -7
توســط مشــتریان، کــه ناشــی از تدابیــر طراحی‌شــده و 
ــان  ــه اطمین ــرای اينك ــت و ب ــی اس ــده واقع پیاده‌سازی‌ش
ــتند. ــر آگاه هس ــتریان از آن تدابی ــه مش ــود ک ــل ش حاص

8- اثــرات زیســت محیطــی: تأثیــرات ناشــی از ارائــه خدمــات 
حمل‌ونقــل عمومــی بــر محیــط زیســت. 

ــت  ــای کیفی ــک از  معیاره ــر ی ــتاندارد ه ــن اس براســاس ای
ــن  ــل ای ــرح کام ــود. ش ــته‌بندی می‌ش ــطح دس ــه س در س

ــت. ــده اس ــدول )1( آورده‌ش ــطوح آن در ج ــا و س معیاره
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5- روش انجام
حمل‌ونقــل  خدمــات  کیفیــت  اندازه‌گیــری  به‌منظــور 
روش  بــا  مطابــق  پرســش‌نامه‌ای  اســت  لازم  عمومــی 
ــش اول  ــود. بخ ــن ش ــی تدوی ــش اصل ــروکوال در دو بخ س
ــا  ویژگی‌هــای اجتماعــی و جمعیتــی و الگوهــای  مرتبــط ب
ســفر نمونه‌هــای مــورد بررســی اســت.  بخــش دوم ، 
براســاس اندازه‌گیــری ســروکوال و بــر مبنــای کیفیــت مــورد 
انتظــار وکیفیــت ادراک‌شــده توســط مســافر اســت. بنابرایــن 
در طراحــی پرســش‌نامه، هشــت معیــار کیفیــت از اســتاندارد 
EN13816 در ســطح یــک لحــاظ می‌شــود. عــاوه بــر ایــن، 

ــای  ــار، ویژگی‌ه ــت توضیحــی معی ــش ظرفی به‌منظــور افزای
ــزوم در  ــورت ل ــز در ص ــطح 2 و 3  نی ــه س ــق ب ــر متعل دیگ
ــت  ــه خدم ــه ارائ ــا ک ــرد. از آنج ــرار می‌گی ــش‌نامه ق پرس
ــور  ــافران به‌ط ــر از مس ــزار نف ــا ه ــرای ده‌ه ــل ب حمل‌ونق
ــای  ــه آیتم‌ه ــور جداگان ــذا به‌ط ــود؛ ل ــه می‌ش ــه ارائ روزان
ــرد و  ــه ک ــوان تهی ــی را نمی‌ت ــد همدل ــده در بع تشکیل‌ش
ــکل  ــود ]8 [. ش ــاظ نمی‌ش ــری لح ــد در اندازه‌گی ــن بع ای
ــه ســروکوال اصلاح‌شــده را  ــه در برنام ــه‌کار رفت ــاد ب )4( ابع
نشــان می‌دهــد، همچنیــن ارتبــاط بیــن ابعــاد ســروکوال و  
معیارهــای کیفیــت EN13816 کــه  بــه آن مربــوط می‌شــوند 
ــن روش تبعیــت از چارچــوب  ــا ای ــز نشــان می‌دهــد. ب را نی
ــه هــر یــک از  ــا ســئوالات مربــوط ب اســتاندارد EN13816 ب

ــود ]8[. ــم می‌ش ــت  فراه ــار کیفی ــت معی هش

 

EN13816 شکل4: ارتباط بین ابعاد سروکوال و معیارهای کیفیت استاندارد

6- نتیجه گیری
ــت شــهروندان از سیســتم حمل‌ونقــل  ــی کــه رضای از آنجای
عمومــی بــه کیفیــت خدمــات ارائه‌شــده بســتگی دارد، جهت 
ارتقــای آن نیــاز بــه اندازه‌گیــری و پایــش اســت. بــه کمــک 
اســتاندارد EN13816 عــاوه بــر بهره‌منــدی از رویکــرد 
حلقــه کیفیــت کــه بــدان اشــاره شــد، می‌تــوان بــه فهرســت 
کاملــی از معیارهــا و مشــخصات کیفــی حمل‌ونقــل عمومــی 
ــید، کــه رعایــت آن‌هــا می‌توانــد متضمــن کیفیــت  رس
ــازی  ــا استانداردس ــد. ب ــی باش ــل عموم ــات حمل‌ونق خدم
مشــخصات و معیارهــای کیفــی حمل‌ونقــل عمومــی امــکان 
اندازه‌گیــری صحیــح کیفیــت خدمــات حمل‌و‌نقــل عمومــی 
ــدام اصلاحــی و  ــس از آن انجــام اق ــه پ ــم می‌شــود، ک فراه

بهبــود مســتمر از نتایــج آن اســت.
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