
 

 

 9911ونقل/ سال یازدهم/ شماره سوم/بهار فصلنامه مهندسی حمل

166 
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 چكيده

ونقل یک شهری  یر   ی  رییی  لل  راهییم ا یییین نقم ارمی  ر ونقل ریلی شهری  نقیهی حتی ی  ر ریرییی سهت همل حملحمل

ونقل همگینی ریلی ایعث ریهم ونقل  یر    یغت  ا هههیییین اس یسهههمهی ن ی  حمل دیوم و  یغت  یسهههمهی ن انری ی  ان شهههت ن حمل

شهه    ییم الید س نقم رتهتم مدام و یر د  رش شههدن ری  ر راههییمماد  ا ههیییین ا ر  ی  حیم ایایههت آ اد   ی ه ی و 

 ییی ی  ان اس  سم  ۳۶۳ی  ی  اتم ا یییین امیو   ریین سخم شد رس نم نسایرسهی رییر  ی ن یسهم  ایی  ییم اار ر سیسهیایاس

مدام و یر د  رش شههدن  ر راههییمماد  ا ههیییین ا ر  ااد و ای یسههمهی ن ی  رود ادد ههی   ا ی اآ سههیممیر  نقم رتهتم 

  هدنمییج ییم الید س نیههین ای همچاتم اقدیر ییم رویاط  ر اتم  و  یون لا ههتمی ا ر  ا ا ن رییر  ییم  ا ا ن رییر  ییم 

  هد رس ر نمتجس نمییج ادل رلی نیههین ای  هی ول   ندیر  هیوآ ا ای یر   ر رویاط ادل سههیممیر  اتم  و  یون ای هی و  ن رس

راییمماد  یثی  یرند و  ر اجم ع  ای  ۳۶3/0 و رتهتم مدام ای ایی  یثی ا مقتل  954/0  یر د  رش شدن ای ایی  یثی ا مقتل

گی ااییع  ر نیین ال ارمییم نیینگی راییمماد  و هاد  همچاتم نیینگی اقیی س ای امیو ییدن رصد ی  ویریینس ان ری   اتح ای ۳/59

  یناد اس س ایر نیینگی رتهتم مدام شایسییی شدند هی ارمییم نیینگی یر د  رش شدن و ییمای رلیر و یی مگین ارمییماقیال هزیاس

 هی  ارب   سلح مدام ا ر  یسمهی ن رییر  تیند عا ین ح  ن
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 . مقدمه۱

ــتفاده از حمل ــی و نقلوکاهش اس ــیص ــتفاده از  ش افزایش اس

همگانی دو راهکار حیاتی اما پر چالش برای حل  نقـلوحمـل

نقل همگانی وهای حملشهری است. سیستم نقلومشکل حمل

به عنوان کالاهای خدماتی، باید بازار محور و قابل رقابت باشند. 

نقل همگانی در وسازی خدمات حملهمراه با روند خصـوصی

ـــته، عملکر دهندگان خصـــوصـــی د مالی ارائهطول دهه گذش

ـــت. از طرفی، نقل اهمیت ویژهوخدمات حمل ای پیدا کرده اس

همگانی مهم اســـت، زیرا  نقلودرک وفاداری مســـافران حمل

ود شوفاداری مشتری منبع عمده مزیت رقابتی در نظر گرفته می

 و بر عملکرد مالی شرکت در بلندمدت تاثیر دارد. 

نقل همگانی وی مشـــتریان حملهمچنین، درک نیات رفتار

نقل همگانی و شـــناســـایی وخدمات حملکردن پس از تجربه 

عوامل تاثیرگذار بر این نیات رفتاری ضروری است تا به مدیران 

ـــیگویی به و بـازاریابان در طراحی راهبرد های موثر برای پاس

نیازهای مشـتریان، حف  مسافران فعلی و جذ  مسافران جدید 

 9. در این بین رضایتمندی[and Chen Lai, 2011]کند کمک 

عموما به عنوان عامل  -کننده مصرف 9خواستهبرآورده شدن   -

 یبرا یقتعهد عم یک» به صورتکه  -9یوفاداراصلی موثر در 

 علاقه مورد خدمت یا و کالا یک یدخر یجترو ودوباره  یدخر

[Oliver, 1997 #275»] ـــودتـعـریـی می ــار  - ش و رفت

 اتین  ].Olsen, 2007[ گیردکننده مورد توجه قرار میمصرف

که منجر به سر زدن رفتار مطلو  از سمت  – 2مطلو  یرفتار

، شامل سه بعد حرف سر زبان -شودیبنگاه م دگاهیاز د یمشتر

ا هم ابعاد ب نیکه ا مت،ینســـبت به ق یتفاوتیو ب دیقصـــد خر

عموماً به عنوان  یتمندی. رضا، اسـتدهندیرا شـکل م یوفادار

در . دشـــویم دهید یو رفتار مشـــتر یوفادار یمحرک اصـــل

ــده یزیررفتار برنامه هینظر هیپا بر که یمطالعات ــده  5ش انجام ش

 نندهک نییتع عامل نیبه عنوان مهمتر یمشتر یمندتیرضا اسـت

 ,Lai and Chen]  است شده شـناخته مطلو  یرفتار اتین

تحت  یو رفتار مشـــتر یمشـــتر یوفادار ،نیبنـابرا .[2011

 Zeithaml, Berry] خدمت تیفیک رینظ یدیعوامل کلریتاث

and Parasuraman, 1996]ــا ــتر یتمندی، رض  Yi] یمش

and La, 2004] که  یو ارزش درک شــده قرار داردب به طور

 اتیه نمنجر ب یتمندیخدمت و سـطو  رضا تیفیبالاتر رفتن ک

  شود.می یوفادار تیو در نها مطلو  یرفتار

ـــد ،یتمندیرضـــا تیبا توجه به اهم  ،که به آن پرداخته ش

 عیآن در صـــنا یریاندازه گ یبرا یمیتلف یهاروشو  هاهینظر

 انگیکار گرفته شــده اســت. به نقل از شــن و ه ب یخصــوصــ

[Shen, Xiao and Wang, 2016] نظریهها یابتدا ســوئد 

 (SCI) یمشــتر یتمندیرضــا شــاخ  نام هرا ب یتمندیرضــا

شاخ   [Fornell et al. 1996]دادند. بعدتر فورنل  شنهادیپ

 یتمندیرا خلاصــه کرد و شــاخ  رضا یمشـتر یتمندیرضـا

 یعل رابطه ASCIداد. مدل  هی( را اراASCI) ییکایامر یمشتر

 تیفیک ،ی)انتظارات مشتر یمشتر یتمندیرضا 6یهانیبشیپ نیب

 1آن )شکوه یامدهایخدمت درک شده و ارزش درک شده( و پ

 یو وفادار -خدمت ایو محصــول از یمشــتر هیگلا -یمشــتر

ر د یاریبس ی. هم اکنون کشورهاکندیم یریگاندازهرا ( یمشتر

ــورها نیچ ،یجهان )مانند، آلمان، کره جنوب در  یگرید یو کش

 خاصشان طیبر اســا  شرا ASCIاروپا( بر اسـا  شـاخ  

 .اندکرده ییتعر( SCI) یتمندیاز رضا یشاخص برای خود

 تیروز به روز به اهم نققامح زین ونقـلحمـل حوزه در

 Hensher]. هنشــر برندیم یپ یمشــتر یتمندیرضــا شــتریب

خدمت اتوبو  را به عنوان  تیفیک یدیکل 8یهاسنجه [1990

 یترکه مش یخدمت تیفیک تیابعاد پراهم ییشـناسـا یبرا یراه

سافران م حاتیترج ییدرنظر گرفته است. با شناسا کند،یدرک م

دادند. بعدتر  هیاتوبو  ارا حـاتیمـدل ترج کیـاتوبو  آنهـا 

 Hensher, Stopher and Bullock]هنشـــر وهمکاران  

 قیروش عم کی شده انیبا اسـتفاده از روش رجحان ب [2003

ـــنجـه کیـهر  یریگانـدازه یبرا خدمت و  تیفیک یهـااز س

 هیارا ،یکل یتمندیآنها در محاسبه رضا ینسب تیاهم ییشـناسـا

با  [Friman and Gärling 2001] نیو گارل منیدادند. هر
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مدل  کی یونقل همگانمســـافران حمل یتمندیمطالعه رضـــا

ـــتردل هیـارا یابیـارز  ,Stradling] و همکاران نگیدادند. اس

Anable and Carreno, 2007] یگام را برا 6روش با  کی 

آنها را  تیها و اهمدادند که سنجه هیارا یتمندیرضا یریگاندازه

 Celik, Aydin and]و همکاران   کی. ســـلکندیم بیترک

Gumus, 2014] ـــنهادیپ دیچارچو  جد کی اند که داده ش

 تیفیک یریگاندازه یشاخ  برا کی– SERVQUALشامل 

 یبراو از آن اســت،  گریچند ابزار د و ،یآمار لی، تحل-خدمت

فاده استانبول است یلیونقل رمسافران حمل یتمندیرضـا یابیارز

 هب مربوط قاتیتحق در یمیتلف یهانظریه و هاروشاند. کرده

 سلسله یندهایفرآ شامل که اسـت شـده اسـتفاده یتمندیرضـا

. شـــودیم رهیغ و99یعامل لیتحل ،92یازف اتیاضــیر ،1یمراتب

و روش  99یمراتب سلسله لیتحل ندیفرآ ،99یدلف: مانند ییهاروش

مشی   یبرا یذهن یهااستفاده از روش بر 92یفاز یبندخوشه

. با ندکنیم دیتاک یتمندیرضــا یابیارز یبرا رهایکردن وزن متغ

 و یمندتیرضا نیب رابطه لیتحل یرو بر که یمطالعات نیاوجود 

 از کنندیم دیتاک میتلی یهایژگیو با خـدمت تیـفیک ایـ

 96 ریمســـ لیتحل ای( SEM)95یســـاختار معادلات یهامدل

ت و اس شـترینوع مطالعات هم ب نیکه تعداد ا کنندیاسـتفاده م

 Shen, Xiao andند ]ا برخوردار یشــتریب  تیهم از مقبول

Wang, 2016 .]احتمال -یرفتـار اتیـن مطـالعـات نیا در

ـــر یدییتا  تیفیک میهمراه با مفاه -خاص رفتار کی زدن س

درک شده، منافع  نهیهز ،91یریدرگ ،یمشـتر تیرضـا خدمات،

و... مورد توجه  یمشتر یدرک شـده، ارزش درک شده، وفادار

قرار گرفته است. محققان  همگانیونقل محققان در حوزه حمل

ـــازرا با روش مدل میمفاه نیاز ا ییهامجموعه نیرابطه ب  یس

 و هیمیتلی تجز یرهایبا ساختارها و متغ و یمعادلات ساختار

 ,Sumaedi, Bakti and Yarmen, 2012] کردند لیتحل

Shen, Xiao and Wang, 2016, Lai and Chen, 

2011, van Lierop and El-Geneidy, 2016, Fu and 

Juan, 2016, de Oña et al. 2016] .ــا  یتجرب جیــنــت

ـــت که  یهامـدل  قابل اثر یتمندیرضـــاآنها نشـــان داده اس

 به یتمندیرضا خود و دارد مسافران یرفتار اتین بر یاملاحظه

خدمت و ارزش درک  تیفیک ریتحت تاث یاملاحظه قابل طور

ارزش درک شده به  دهدینشان م جینتا نیا نیشده است همچن

ـــت. تیفیک ریتحت تاث یطور قـابل توجه  نیابنابر خدمت اس

 زانیم که – 98خدمت تیفیبا ک یکیارتباط نزد یمشتر تیرضـا

با  ا یدر ق ،یمشــتر یبرا خدمت ای و محصــول بودن مطلو 

 نیسبک و سنگ از که – 91و ارزش درک شده-است اوانتظارات 

 یمشتر یکه برا خدمت ای و محصـول یهانهیکردن منافع و هز

ــو   ــتمحس ــت م به اس  ,Jen and Hu]دارد.  -دیآیدس

 یتمندیخدمت و رضــا تیفیمفهوم ک دوعمل  در [#70 2003

ــا- ــنجش رض  برده کاره ب هم یجا به -یتمندیدر مطالعات س

 است مشـی  اتیدو مفهوم در ادب نیتفاوت ا یول شـوندیم

ــب [Oliver, 1997 #72]مـرجع مـاــال  یبـرا  داردیم انی

 یمشــتر-اســت ترمشــی  خدمت تیفیک درباره هاقضــاوت

 خدمت از ییهاجنبه به را آن درباره خود قضــاوت تواندیم

 یتمندیرضا درباره یمشترکه قضـاوت  یدر حال -دهد نسـبت

ـــت و به و تریکل یامر خدمت  یهاجنبه جزه ب ییهایژگیاس

 مرتبط یشناخت قضاوت بهخدمت  تیفیک نیدارد. همچن یبستگ

 Lai] است مرتبط یعاطف قضاوت به یتمندیرضـا یول اسـت

and Chen, 2011] . 

ناهمگونی مشاهدات بسیار های علم مدیریت به در پژوهش

میتلی جمعیت برای پارامترهای به عبارتی،  توجه شده استب

تواند متفاوت باشد می های میتلی جمعیتزیرگروه

[Henseler, Ringle and Sinkovics, 2009] . ،همچنین

 تواند برای افراد میتلی، متفاوتروابط بین متغیرهای پنهان می

شاهده، قابل م اتیمرتبط با خصوصتواند ها میاین تفاوت .دباش

ار دلیل تفاوت در نگرش و یا رفته باشد که ب سنو  تیمانند جنس

ه نشده مشاهدمرتبط با خصوصیات تواند کند و یا میآنها بروز می

که  تیخصوص نیچند بیترک ایو  تیخصوص کیبه  یعنیباشد 

فتن این در نظر نگر .شته باشدندا یاند، بستگاز قبل شناخته شده

تواند تهدیدی برای اعتبار نتایج مدل باشد ها میناهمگونی
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[Hair et al. 2017] های گیریتواند منجر به نتیجهو می

 .[Hair et al. 2012]نادرست شود 

کیفیت  [de Oña and de Oña, 2015]مطالعه مرجع 

ونقل همگانی را از طریق تکنیک درک شده توسط مسافران حمل

هایی که بر اسا  متغیرهای در بین گروه 92بندیدرخت طبقه

بندی جنسیت، سن، تناو  استفاده، هدف سفر و نوع بلیت تقسیم

دهد اند، باهم مقایسه کرده است. نتایج پژوهش آنها نشان میشده

شده را به وجود خصوصیات اصلی که کیفیت خدمت درک

 رهای میتلی، متفاوت باشد. دتواند در بین گروهآورند، میمی

، مانند به موقع حالی که برخی از خصوصیات کیفیت خدمت

مطالعه ها بسیار مهم است. در بین تمام گروه و اطلاعات، 99بودن

-نقش متغیرهای روانی ]Fu and Juan 2017[مرجع 

را در رفتار استفاده  99هنجار ذهنی و مانند رضایتمندی 99اجتماعی

بین دو گروه  SEM-CB92ونقل همگانی با استفاده از از حمل

 Zailani et] مطالعه مرجع بررسی کرده است. زنانو  مردان

al. 2016] شناختی را بر روی نیت استفاده نقش متغیرهای روان

قل همگانی بررسی کرده است و تفاوت بین نقش این وناز حمل

ونقل همگانی برای سه متغیرها را بر روی نیت استفاده از حمل

گروه با هدف سفر کار و یا تحصیل، خرید و تفریح بررسی کرده 

است که تفاوت بین برخی از پارامترهای بین این سه گروه از 

 .دار استلحاظ آماری معنی

در مطالعات تا حدی که نگارندگان این مقاله اطلاع دارند 

و با استفاده از  ونقل همگانیزمینه حمل در رضایتمندی که

انجام شده به ناهمگونی جمعیت  سازی معادلات ساختاریمدل

در این  .ونقل همگانی توجه نشده استکنندگان حملاستفاده

یتمندی بررسی نقش جنسیت در روابط مدل رضامطالعه به 

در مطالعاتی که در ایران در زمینه شود. همچنین پرداخته می

رضایتمندی انجام شده است، اغلب مفهوم رضایتمندی معادل 

  برای ماال ببینید) کیفیت خدمت در نظر گرفته شده است

[Seyed Abrishami, Razavi and Razeghifar, 

2017, Shahangian et al. 2017]) نیبه رابطه ب و 

جه تو یتمندیخدمت، ارزش درک شده و رضا تیفیک یرهایمتغ

وط مرب یساختار یهابا استفاده از مدل مطالعه نیا در .نشده است

فاده از و با است است افتهی توسعه اتیکه در ادب یتمندیبه رضا

ونقل مسافران حمل نیب از شده یورآجمعپرسشنامه  یهاداده

 یسبرر یبرا .شده است یبررسروابط  نیاتهران  یلیر یهمگان

و ارزش درک شده و  یتمندیپنهان رضا یرهایمتغ نیرابطه ب

تفاوت ضرایب مسیر مدل  امکان یبررس وخدمت  تیفیک

 شدهتقسیم  زنانو  مردانا به دو گروه هدادهدو گروه،  ساختاری

( 9ها )مدل کلی( )( کل داده9سه مدل مجزا با استفاده از ) .است

( مجموعه 9( )ردان)مدل م مردانمجموعه مشاهدات مربوط به 

( ساخته شده است. سپس زنان)مدل  زنانمشاهدات مربوط به 

 ،برای بررسی قابل ملاحظه بودن تفاوت ضرایب مسیر دو گروه

  شده است.های مربوطه انجام آزمون

 پژوهش هایمتغیرها و فرضیه. 2

 (Sq)کیفیت خدمت  2-۱

به عنوان نوعی نگرش توصیی شده است  (Sq)کیفیت خدمت 

که نتیجه مقایســه انتظارات با عملکرد اســت و در حالی که با 

 Cronin and]مندی مرتبط اسـت معادل آن نیست رضـایت

Taylor, 1992]ها ای از ویژگی. کیفیـت خدمت به مجموعه

کند مربوط حمل و نقل همگانی را توصـــیی می که ســـرویس

 Berry, Zeithaml and] بری و همکاران  اســـت. مطالعه

Parasuraman, 1990]  مشتریان تنها داوران "اشاره دارد که

، و بسیاری از محققان نیز از این نظریه "کیفیت خدمت هسـتند

اند. بنابراین، اگر کیفیت خدمت از منظر مشـــتری حمایت کرده

گیری شود، کیفیت حمل و نقل همگانی به درک مسافران زهاندا

هـایی کـه این خدمت را مشـــی  دربـاره هر یـک از ویژگی

ــیکنندمی ــتگی دارد. مقیاس ــطکه  95، بس ــورامن و  توس پاراس

 ,Parasuraman, Zeithaml and Berry] همکاران وی

ـــا  مـدل عدم تایید انتظارات ،[1985 Oliver, ] 96 بر اس

گیری برای اندازهتعریی شـده اسـت، به طور گسترده  ،[1980
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 .[Lai and Chen, 2011] شــودکیفیت خدمت اســتفاده می

ـــامـل  ـــت کـه در پنج ب عـد مورد 99این مقیـا  ش ، قابل اس

، و 92، ضـــمانت19، پاســـیگویی89، قابلیت اطمینان19بودنلمس

 وبعد  پنج نیتمام ا بودن مناســب اگرچه قرار دارند. 99یکدلی

 هدیکش چالش به یخدمات عیصـنا از یبرخ در مربوطه مورد 99

در عمل، به طور . [Cronin and Taylor, 1992] است شده

ویژگی صورت  99کلی ضروری است تغییرات مناسبی در این 

گیرد تا منعکس کننده خصــوصــیات خاص زمینه خدمت مورد 

ــد. ویژگی ــافران باید درباره آنها مطالعه باش های خدمت که مس

اتوبو ، مترو، راه آهن و )اوت کنند، بستگی به نوع خدمت قض

هـا بـاید . در این روش[de Oña et al. 2016]دارد  (غیره

ــبی ویژگی ــدهکیفیت خدمت ها با توجه به اهمیت نس  درک ش

توسـط هر مشتری برآورد شود، که شامل دو روش اهمیت بیان 

 قهیبا ســـل ماًیمســـتق یژگیواز  کی هر وزنآن که در )شـــده 

مشتق  تیاهم یهاروش ای (دیآیدسـت مه ب ی( مشـترحی)ترج

ــده ــط  ینیتیم که) ش ــت که توس از نوع  یکم کیتکن کیاس

ــ ــودیم انجام ونیرگرس ــده که به  ش و برخلاف اهمیت بیان ش

ــیله ترجیح مســتفیم مشــتری درباره هر یک از ویژگی ا به هوس

عه مجمو نیدرباره ا یبا استفاده از قضاوت مشتر آید،دست می

ـــبه می اهمیت نســـبی آنها هـاویژگی ـــتمحاس ـــود( اس  .ش

[Grigoroudis and Spyridaki, 2003] .  

های کیفیت خدمت عموما بر مشــیصــهدر مطالعه حاضــر، 

کند که فرض می [de Oña et al. 2016] مرجع اسا  مقاله

هایی که در های کیفیت خدمت به یک سری مشیصهمشـیصه

، دسـترسی، اطلاعات، به 99بودن خدمت فراهم) اصـلیگروه  8

ــتری، راحتی، ایمنی، آلودگی محیطی ، (موقع بودن، توجه به مش

ها هاند که این مشیصاند بستگی دارد، تعیین شدهبندی شدهگروه

 لازم به ذکر است. اندتهران اصلا  شده یمترو طیبر اسا  شرا

ـــال هـای اخیر توجـه به کیفیت خدمت حمل و نقل کـه در س

ــتفاده از روش ــور نیز با اس )به عنوان های دیگر همگانی در کش

بزار کاوی با انمونه استفاده از نظرات کاربران و تلفیق روش داده

ـــت خانه کیفیت(   Rezaei Nik])مورد توجه قرار گرفته اس

and Kianian, 2018] . 

 (Sa)رضایتمندی   2-2

تظارات انرضایتمندی پاسخ کلی موثر به اختلاف درک شده بین 

 ,Oliver] قبلی و عملکرد درک شــده پس از مصــرف اســت

ــون .[1980  [Yang and Peterson, 2004] ینگ و پترس

ــا  کل خرید و  ــتری را یک ارزیابی کلی بر اس ــایت مش رض

ــول یا خدمت در طول زمان تعریی  ــرف یک محص تجربه مص

رضـــایتمندی را مرتبط با  [Oliver, 2014]اولیور  کننـد.می

کننده تعریی کرده است. به نقل شـدن خواسته مصرفبرآورده 

دو مفهوم عمومی  [Lai and Chen, 2011]لی و چن  از

 99رضایتمندی در ادبیات وجود دارد: رضایتمندی خاص معامله

. (تجربه مصرف کل مشتریان)و رضایت تجمعی  (سطح فردی)

ـــت که  ـــته نشـــان داده اس  کی یتمندیرضـــاتحقیقات گذش

ــت دوباره دیخر تین یبرا یعالکننده ینیبشیپ که  ی)هنگام اس

ـــت مطر  خدمات و کالاها  انتیـا  Petrick and] (اس

Backman, 2002]. توان گفت که رضـــایتمندی بنابراین می

ای از نیت آنها برای اســتفاده از خدمت کنندهبینیمســافران پیش

 .[Chen, 2016, de Oña et al. 2016]در آینده اســت 

 هایی برایمطالعه حاضـر با اسـتفاده از ادبیات موضوع شاخ 

رضایتمندی مشی  کرده و کیفیت خدمت  مفهومگیری اندازه

 دهد. را به رضایتمندی خاص معامله نسبت می

 (Pv)ارزش درک شده  2-3

مربوط به ارزیابی کلی مصـــرف کننده از  92ارزش درک شـــده

بر اسا  درکش از آنچه دریافت  (یا خدمت)مطلوبیت محصول 

 .[Zeithaml, 1988]باشد کرده اسـت و آنچه داده است می

 95تر، ارزش درک شده از سبک و سنگین کردنبه طور مشی 

 Oliver and]آید های درک شـده به دست میمنافع و هزینه

1988 ,DeSarbo]. 69ریشه ارزش درک شده در نظریه برابری 

در برابر  19داد اوداد مشتری به دروناست که در آن نسبت برون



 جابلو یمحمد رضا صورتـ   شاهنگیان سادات ریحانه   
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داد او در نظر گرفته دهنده سرویس به درونداد ارایهنسبت برون

. مفهوم برابری به [Oliver and DeSarbo, 1988] شودمی

اش ارزیابی مشتری از اینکه چه چیزی در برابر هزینه درک شده

درســت و یا مطلو  فانه و یا ، منصــ(ارایه خدمت)از پیشــنهاد 

های پولی و . هزینه درک شده شامل پرداختاسـت، اشاره دارد

های غیر پولی مانند زمان صـرف شده، انرژی صرف شده هزینه

طور، ارزش درک همین و اسـتر  وارد شـده به مشتری است.

شده مشتری نتیجه ارزیابی او از پاداش نسبی و فداکاری مربوط 

ــنهاد  ــرو هیارا یعنی - (ه خدمتارای)به پیش به چه  سیدهنده س

 هیارا یبهتر سیکرده تا سرو یاز منافع خود چشـم پوشـ زانیم

 Yang]اســت  -(یدهد )گذشــت از منافع خود به نفع مشــتر

and Peterson, 2004] مطالعات قبلی نشـان داده است که .

بینی کننده برای نیات خرید ارزش درک شده به عنوان یک پیش

ند کنســـبت به رضـــایتمندی یا کیفیت، بهتر عمل می 89مجدد

[Petrick and Backman, 2002].  ،ارزش درک همچنین

ــده به عنوان یک پیش ــایتمندی و نیات رفتاری ش بین برای رض

در زمینه حمل و  .[Zeithaml, 1988]شــناخته شــده اســت 

برای  [Jen and Hu, 2003]، جن و هوو نقــل همگــانی

بر نیات خرید مجدد مسافران حمل و نقل شناسایی عوامل موثر 

 وسعه و مورد آزمایش قرارهمگانی، مدل ارزش درک شـده را ت

دهد که نیات رفتاری مسافران اند. نتایج مطالعه آنها نشان میداده

به طور قابل توجهی تحت تاثیر ارزش درک شـده است، علاوه 

 رد.ابر این، کیفیت خدمت نیز تأثیر مابتی بر ارزش درک شده د

 قیتحق هیفرض 2-4

این مطـالعه با در نظر گرفتن اهمیت نقش حمل و نقل همگانی 

نقل کلانشهر تهران و به طور خاص اهمیت ودر سـیسـتم حمل

ویژه مترو با توجه به خصــوصــیات عملکردی آن و نیز هزینه 

 برای شهر، و تلاش سیستمداری بالای این گذاری و نگهسرمایه

 تمسیسنقل برای افزایش استفاده از این وگذاران حملسـیاسـت

ــده را  ــایتمندی و ارزش درک ش رابطه بین کیفیت خدمت، رض

مورد بررسی قرار داده است و تا جایی که نویسندگان این مقاله 

مطالعه مشـــابهی در خصـــوص متروی تهران در  ،اطلاع دارند

 ادبیات قابل دستر  نیست.

 این، بر اسـا  ادبیات موضوع، هپیشـنهادی این مطالعمدل 

ــ ــییهفرض ای مابت بین کیفیت رابطه (9کند که: می ها را بررس

ای مابت بین ارزش رابطه (9خدمت و رضایتمندی وجود داردب 

ای مابت بین رابطه (9درک شــده و رضــایتمندی وجود داردب 

مدل ســاختار ..کیفیت خدمت و ارزش درک شــده وجود دارد

همچنین این مطالعه  ارایه شــده اســت. 9شــکل  پیشــنهادی در

ی بین دو گروه جنســیتضــرایب اثر این متغیرها  تفاوت یهفرضــ

 کند.را بررسی می زنانو  مردان

 . مطالعه موردی3

ــهری به  2تهران دارای  یمترو ــلی فعال در محدوده ش خط اص

خط که ارتباط خطوط اصلی را  9کیلومتر و  998مجموع طول  

مجموع  کنند بهای و شــهرهای اطراف برقرار میبا مناطق حومه

جامعه هدف این مطالعه مسافران مترو کیلومتر اسـت.  19طول 

ــتفاده م ــتند که بیش از دو بار در ماه از مترو اس ین اکنند، یهس

میزان تاثیر ارزش درک شــده توســط مسافران و کیفیت  همطالع

را مد نظر قرار داده  خدمت مترو، بر رضـایتمندی مسافران مترو

همانطور که در قســمت مقدمه عنوان  ،. این رضــایتمندیاســت

 یوفادار نیبنابرا و یرفتار اتیکننده ن نییعامل تع نیمهمترشد 

شاخصی از توانایی سرویس  عنوانه تواند بی است که میمشتر

اش در صــورت وهور یک شــیوه مترو در حف  مســافران فعلی

و یا بهبود یک  (مانند قطار ســبک شــهری)ونقلی جدید حمل

بهبود وضعیت سفر با تاکسی و یا خودروی )شیوه سفر موجود 

 . در نظر گرفته شود (شیصی

 رهایمتغ ینشانگرهاو  پرسشنامه 3-۱

ای پرســشــنامهاز های مورد نیاز این مطالعه برای گردآوری داده

و  یدو مطالعه لا یهااسا  پرسشنامه بر کهشده است  استفاده

ــن و همکاران ] و[.Lai and Chen, 2011چن ]  ,Shenش

Xiao and Wang, 2016 ]نیشـــده اســـت، در ا طراحی 
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 و متخد تیفیک پنهان یرهایمتغ به مربوط تپرسـشنامه سوالا

 ریسوالات سا با سهیمقا ضمن شده درک ارزش و یتمندیرضـا

 سوالات و است شده سـهیمقا تهران یمترو طیمطالعات با شـرا

ــوالاتی ــرا نیا با که ویرایش یا با س ــازگارتر طیش  ندابوده س

ـــده نیگزیجـا ـــتفاده از  .انـدش بـه عنوان ماـال از آنجا که اس

ـــتگـاه هـای خودکـار تحویل بلیت چندان در متروی تهران دس

معمول نیسـت و با توجه به تعداد زیاد سوالات، سوالاتی که به 

ها مربوط بود در پرســشــنامه مطر  کیفیت خدمت این دســتگاه

 2پرسش مربوط به کیفیت خدمت،  96پرسـشنامه شامل  نشـد.

پرسش مربوط به  9پرسـش ارزش درک شـده توسـط مسافر و 

  دی مسافر بوده است.رضایتمن

 

پنهان و  یرهایســـوالات پرســـشـــنامه و ارتباط آنها با متغ

 9 ســوالات در جدولپاســخ  اریو انحراف مع نیانگیم نیهمچن

خصــوصــیات جمعیت علاوه بر اطلاعات فوق،  اســت.آمده 

آوری شــده اســت. های ســفر افراد نیز جمعشــناختی و ویژگی

 های مربوط به کیفیت خدمت، ارزش درک و رضایتمندی پرسش

ـــتفاده از مقیا  پنج نقطه لا کام»ای طیی لیکرت از بـا اس

 اند. گیری شدهاندازه« کاملا موافقم»تا « میالفم

 ها )توزیع پرسشنامه(داده یآورجمع 2.3

و  یکیالکترون عیها به دو صورت توزپرسشنامه لیو تکم عیتوز

ــنامه کاغذ عیتوز ــش  یهجر 9916آبان و آذر  هایدر ماه یپرس

 کیبا اســـتفاده از  یکیالکترون عیانجام گرفت. توز یشـــمســـ

 نیب و یمجاز یمربوطه در فضا نکیل عیو توز نیپرسشنامه آنلا

به  نهاکه جوا  آ یافراد میتلی انجـام گرفـت که در صـــورت

ز ا شیماه ب کیشما به طور معمول در طول  ایآ» ییسـوال ابتدا

امه مابت بود پرسـشن «د؟یکنیتهران اسـتفاده م یدو بار از مترو

 و در صــورت گرفتیآنها قرار م اریدر اخت لیتکم یبرا نیآنلا

ــنامه  ندیفرآ یجوا  منف ــش  925 افت،ییخاتمه مپر کردن پرس

 ینفر در پ 962پر کردن پرســـشـــنامه اقدام کردند که  ینفر برا

اند. هآن شد لیموفق به تکم ییجوا  مابت خود به سـوال ابتدا

ــ ــنامه یبیش ــش مترو در تمام  یدر قطارها یکاغذ یهااز پرس

م اعلاآن  لیتکم یبرا را خود لیکه تما یمســـافران نیخطوط ب

شد  عیپرسشنامه توز 962شد. تعداد  یآورو جمع عیکردند توز

ــنامهیکه در نها ــش  929ناق  تعداد  یهات پس از حذف پرس

 پرسشنامه قابل استفاده به دست آمد.

درصد از  51آوری شده پرسشنامه جمع 969در بین مجموع 

پاسیگویان مرد هستند، درصد بالاتر مردها با استفاده بیشتر آنها 

 5/95صد از پاسیگویان هر روز، در 6/21از مترو تناسب دارد. 

بار در هفته و  درصد یک 9/1بار در هفته،  2تا  9درصد بین 

کنند. آمار دو بار در ماه از مترو استفاده می درصد یک تا 6/91

با جزییات نشان  9 ر جدولتوصیفی سایر خصوصیات نمونه د

 داده شده است.

 یتمندیرضا یشنهادیساختار مدل پ .۱شکل 
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 شناسی. روش4

ـــاختـاری  که در این مطالعه مورد  (SEM)مـدل معـادلات س

استفاده قرار گرفته است، امکان تحلیل روابط پیچیده بین یک یا 

آورد. چند متغیر مستقل و یک یا چند متغیر وابسته را فراهم می

است  91مدل معادلات ساختاری یک روش قدرتمند چند متغیره

 SEMکه تحلیل عاملی را با  تحلیل مسـیر ترکیب کرده است، 

 در مطــالعــات کمی روابط تعــاملی بین متغیرهــا مزیــت دارد

[Mueller, 1999]اصلی  . هدفSEM  تعیین و تایید یک

یک روش  SEMفرآیند یا مدل علّی پیشـنهادی است بنابراین، 

بر اسا  آن تحلیلگر باید یک مدل کامل را  کننده است کهتأیید

و  به طور پیش فرض مشـی  کرده و مدل را بر اسا  نمونه

هـای او قرار دارد، آزمایش کند گیریمتغیرهـایی کـه در انـدازه

[Hair, Black and Babin, 2010]. SEM   شــامل دو

 22گیری که رابطه بین متغیرهای پنهانجزء است، یک مدل اندازه

کند، و یک مدل ساختاری را توصیی می 29و متغیرهای آشـکار

را   22و برونزا 29بین متغیرهــای پنهــان درونزا 29کــه روابط علّی

، متغیرهای مستقل SEMکند. با توجه به روشناسی توصیی می

ـــوندب آنها باع  بـه عنوان متغیرهـای پنهان برونزا نامیده می ش

در ارزش دیگر متغیرهــای پنهــان موجود در مــدل  25تـغییر

شـوند. از سـوی دیگر، متغیرهای وابسته به عنوان متغیرهای می

شوندب آنها به طور مستقیم یا  غیر مستقیم پنهان درونزا نامیده می

ـــتنــد  تحــت تــاثیر متغیرهــای برونزای موجود در مــدل هس

[Mueller, 1999.] 

مدل پیشنهادی این مطالعه از دو متغیر پنهان درونزا، ارزش 

ـــده و رضـــایتمندی، و یک متغیر پنهان برونزا کیفیت  درک ش

 خدمت تشکیل شده است.

صورت زیر تعریی شده  معادله اسـاسـی مدل ساختاری به

 :[Bollen, 1989]  است

(9) 𝜂 = 𝛽η + Γξ + ς 

𝑚یــک بردار  𝜂کــه در آن  × زا از متغیرهــای پنهــان درون 1

𝑚یک بردار  𝜉اســت،  × زا اســت، از متغیرهای پنهان برون 1

𝛽   ماتریس𝑚 × 𝑚  ــیر مربوط به ــرایب مس ــت،  𝜂ض  Γاس

𝑚ماتریس  × 𝑛  ضـرایب مسـیر مربوط به𝜉  است، و𝜍  بردار

𝑚 ×  استپسماند معادله  1

 اند از:گیری عبارتمعادلات اساسی مدل اندازه

(9) 𝑥 = Λ𝑥ξ + δ 

(9) 𝑦 = Λ𝑦η + ε 

𝑞یک بردار  𝑥کـه در آن  × ـــکار برون  1 زا از متغیرهای آش

ـــت،  𝑞یـک مـاتریس  Λ𝑥اس × 𝑛 برای تاثیر  26بارهای عامل

 𝛿زا است، و زا بر متغیرهای پنهان برونمتغیرهای آشـکار برون

𝑞بردار  × ــد. متقابلا گیری میخطای اندازه 1 یک بردار  𝑦باش

𝑝 × ــکار درون 1 ــت، از متغیرهای آش یک ماتریس  Λ𝑦زا اس

𝑝 × 𝑚 زا بر بارهای عامل برای تاثیر متغیرهای آشـــکار درون

ـــت، و متغیرهــای پنهــان درون 𝑝بردار   휀زا اس × خطــای   1

.چنانچه پیشــتر بیان شــد، ســه متغیر پنهان در اســتگیری اندازه

مدل پیشـــنهادی وجود دارد، معادلات مدل ســـاختاری و مدل 

( 6ا )( ت2گیری برای مدل پیشنهادی به صورت معادلات )اندازه

 ( هستند.9( تا )9که معادل معادلات ) است

 میانگین و انحراف معیار پاسخ سولات .۱ جدول

 کد سوال  میانگین انحراف معیار

 کیفیت خدمت

 Sq1 .اطلاعات دردستر  من، درباره مترو و شبکه آن مناسب است یسطح کل 89/9 811/2

 Sq2 (به مناطق میتلی با استفاده از مترو یپوشش شبکه مترو مناسب است )دسترس 29/9 912/9

 Sq3 .(متر ستمیخدمات مترو مناسب است )ساعات کار س هیارا یبازه زمان 56/9 989/9
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 Sq4 .است مناسب مترو بلیت یمتق 68/9 996/9

 Sq5 )تواتر قطارها( .است مناسب قطارها حرکت بین فاصله 26/9 968/9

216/9 58/9 
 تها اهمیو یا ازدحام قطار و ایستگاه من درباره تاخیر در حرکت و یا نظافت شکایات و انتقادات به

 .شودمی شنیده و شودمی داده
Sq6 

 Sq7 .است مناسب مترو بلیت فروش سیستم 86/9 169/2

 Sq8 .است شده ارایه مناسب ه طورب قطارها حرکت و مقصد اطلاعات مربوط به زمان 2/9 955/9

91/9 99/9 
ر مترو به طو یهاستگاهیمستقر در محل ا یتاکس ایاتوبو  و  یهاستگاهیدر مورد ا یاطلاع رسان

 .مناسب دردستر  است
Sq9 

 Sq10 .مترو مناسب است ستمیرفتار کارکنان س 68/9 119/2

 Sq11 .مترو مناسب است یهایو دسترس هاستگاهیا یزینظافت و تم 99/2 116/2

 Sq12 .مترو مناسب است هایواگن یزینظافت و تم 99/2 181/2

 Sq13 .قطار مترو مناسب است یمنیا 11/9 189/2

 Sq14 .مترو مناسب است هایستگاهیا یمنیا 62/9 25/9

991/9 91/9 
و..  هایو صندل ستگاهیراهروها و ا یو فضا یمترو از نظر امکانات مانند پله برق هایستگاهیا طیشرا

 .مناسب است
Sq15 

 Sq16 .ردیگیبه طور مناسب صورت م ستگاه،یقطار به ا دنیزمان رس یبا تابلوها یاطلاع رسان 9/9 919/9

 ارزش درک شده

 Pv1 .آن ارزشمند است یو زمان صرف شده( برا تیبل نهی)هز یپرداخت یبا بها سهیخدمات مترو در مقا 82/9 119/2

 Pv2 .است تردر دستر  به صرفه هینقل  لیوسا ریمترو نسبت به سااستفاده از  99/2 615/2

99/9 62/9 
و آرامش( در هنگام استفاده از  تیآن )مانند احسا  امن یروان نهیاستفاده از مترو و هز یزمان نهیهز

 مترو مناسب است. ستمیس
Pv3 

 Pv4 .ردگییقرار م ارمیبه مناطق میتلی در اخت یمناسب یدر کل، با استفاده از مترو دسترس 88/9 816/2

 رضایتمندی

 Sa1 .کنمیم تیاز استفاده از مترو احسا  رضا ،یبه طور کل 85/9 198/2

 Sa2 .است بیشتیآل، رضا دهیا یمترو کیبا  سهیخدمات مترو در مقا ،یبه طور کل 9/9 915/9

 Sa3 .است بیشتیبا خدمات مورد انتظار من رضا سهیخدمات مترو در مقا ،یبه طور کل 99/9 926/9
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 هنمون یشناخت تیجمع اتیخصوص .2 جدول

 درصد توصیف متغیر

 کارمند تمام وقت شغل

 کارمند پاره وقت

 شغل آزاد

 آموزدانشجو/ دانش

 دارخانه

 بیکار

 بازنشسته

5/99 

8/1 

8/95 

8/91 

8/9 

9/9 

9/9 

 میلیون 9کمتر از  درآمد ماهانه )تومان(

 میلیون 9تا  9بین 

 میلیون 5تا  9بین 

 میلیون 5بیش از 

6/98 

2/99 

1/92 

9/99 

 مجرد وضعیت تاهل

 متاهل

1/91 

9/69 

 سال 91تا  92 سن

 سال 96تا  98

 سال 95تا  91

 سال 52تا  96

 سال 52بالاتر از 

1/9 

9/29 

9/96 

6/99 

9/5 

 دیپلمکمتر از  تحصیلات

 دیپلم و کاردانی

ــاســــی و  کــارشــــن

 کارشناسی ارشد

 دکترا و پزشکی

9/5 

6/98 

1/19 

2/2 

 دارای گواهینامه گواهینامه رانندگی

 فاقد گواهینامه

1/11 

9/99 

 

(2) [
𝑃𝑉
𝑆𝐴

] = [
0 0

𝛽21 0
] [

𝑃𝑉
𝑆𝐴

] + [
𝛾1

𝛾2
] 𝑆𝑄 + [

𝜍1

𝜍2
] 

کیفیت  SQرضایتمندی،  SAارزش درک شده،  PVکه در آن 

βخدمت، 
𝑖𝑗

γو  
𝑖

ــیر و   ــرایب مس ςض
𝑖

ــماند معادله   بردار پس

 باشد.می

(5) 

[
 
 
 
 
𝑆𝑞1
𝑆𝑞2
𝑆𝑞3
⋮

𝑆𝑞16]
 
 
 
 

=

[
 
 
 
 
𝛼𝑆𝑞1

𝛼𝑆𝑞2

𝛼𝑆𝑞3

⋮
𝛼𝑆𝑞16]

 
 
 
 

𝑆𝑄 +

[
 
 
 
 
 
𝛿𝑆𝑞1

𝛿𝑆𝑞2

𝛿𝑆𝑞3

⋮
𝛿𝑆𝑞16]

 
 
 
 
 

 

ـــکـار  𝑆𝑞𝑖کـه در آن  𝛼𝑆𝑞𝑖ام کیفیـت خدمت، و -iمتغیر آش
 

گفته  21ضــرایب مربوطه به آنها اســت که ضــرایب بارگذاری

𝛿𝑆𝑞𝑖شوند و می
  .استگیری خطای اندازه 

(6) 

[
 
 
 
 
𝑃𝑣1
𝑃𝑣2
𝑃𝑣3
𝑃𝑣4
𝑆𝑎1
𝑆𝑎2]

 
 
 
 

=

[
 
 
 
 
 
𝛼𝑃𝑣1 0
𝛼𝑃𝑣1 0
𝛼𝑃𝑣1
𝛼𝑃𝑣1

0
0

0
0

𝛼𝑃𝑣1

𝛼𝑃𝑣1]
 
 
 
 
 

[
𝑃𝑉
𝑆𝐴

] +

[
 
 
 
 
휀𝑃𝑣1
휀𝑃𝑣2
휀𝑃𝑣3
휀𝑃𝑣4
휀𝑆𝑎1

휀𝑆𝑎2]
 
 
 
 

 

ام به ترتیب ارزش درک -iمتغیر آشکار  𝑆𝑎𝑖و  𝑃𝑣𝑖که در آن 

𝛼𝑃𝑣𝑖رضــایتمندی، وشــده و 
𝛼𝑆𝑎𝑖و  

ضــرایب مربوطه به آنها  

ــرایب بارگذاری گفته می ــت که ض ــوند و اس 휀𝑃𝑣𝑖ش
휀𝑆𝑎𝑖و  

 

 .استگیری مربوطه خطای اندازه

از دو روش متعارف برآورد معادلات ساختاری یکی 

LISREL سازی کوواریانس نیز گفته است، که به آن روش مدل

 28را برای جورسازی SEMشود. این روش پارامترهای می

و  Σ (θ)شده توسط مدل ماتریس کوواریانس محدود شده القا 

 Jöreskog]آورد به دست می (S)ماتریس کوواریانس نمونه 

1993 ,and Sörbom].  در مقابل، روش برآورد پارامتر

PLS21 سازی ریاضی است. یک شیوه بهینهLISREL   بر

ولا ها معمکند، بنابراین توزیع دادهسنجی مدل تمرکز میاعتبار

فروض سیتی دارد و مقادیر متغیرهای مشاهده شده باید از 

در حالی که  ،[Jöreskog, 1978]توزیع نرمال پیروی کنند 

PLS تواند کند، بنابراین میبر روی توضیح واریانس تمرکز می

نرمال  ها از توزیعبرآورد نسبتا خوبی را حتی زمانی که دادهنتایج 

 Shen, Xiao] شن و همکاران پیروی نکنند، به دست آورد.

and Wang, 2016]  دو روشLISREL  وPLS  را مقایسه

در ارزیابی  PLSاند، و در مورد تناسب بهتر روش کرده

ین کند. نتایج تیمرضایتمندی مسافران توضیحاتی را ارائه می

و  CFIدهنده نشان LISRELمدل این پژوهش  نیز با روش 
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GFI  که همراستا با نتیجه  (15/2حدود )است  1/2کوچکتر از

 است. LISRELآنها در مورد مناسب نبودن 

معمولا از تمام  PLSدر کاربردهای معادلات ساختاری 

ای شود. چنین رویهها در تیمین مدل استفاده میمجموعه داده

ها از یک کند که تمام این دادهبه طور غیرمستقیم فرض می

دست آمده است. این فرض همگون بودن و ه جمعیت همگون ب

ها معمولا غیر واقعی است. افراد )در یا نسبتا همگون بودن داده

ها )در ساختار و...( با یکدیگر یا شرکت رفتار و نگرش و..( و

به متغیری که رابطه بین دو ساختار به مقادیر آن  تفاوت دارند.

شود. در این شرایط گفته می 52کنندهوابسته است، متغیر تعدیل

سوم  رابطه بین دو ساختار ثابت نیست و به مقادیر یک متغیر

جهت  یا حتیتواند قوت و بستگی دارد. متغیر تعدیل کننده می

گر رابطه بین دو ساختار در مدل را تغییر دهد. متغیرهای تعدیل

ای برای در نظر گرفتن توانند )و باید( به عنوان وسیلهمی

 .Hair et al]ها مورد استفاده قرار گیرند ناهمگونی در داده

2017]. 

ها را با استفاده از یک متغیر ن دادهدر بیشتر مواقع محققا

کنند و بندی میکننده به دو و یا بیش از دو گروه تقسیمتعدیل

شود. اجرای یک ها تیمین زده میهر گروه از این داده مدل برای

های قابل ملاحظه شناسانی تفاوت امکان 59تحلیل چند گروهی

ر د .کندهای میتلی، امکان پذیر میروابط مدل را در بین گروه

 تواند تهدیدی برای اعتبار نتایجها مینظر نگرفتن این ناهمگونی

تواند منجر به و می [Hair et al. 2017]مدل باشد 

 Hair, Ringle and]های نادرست شود گیرینتیجه

Starstedt, 2012]ها . بنابراین شناسایی و ارزیابی ناهمگونی

و در صورت وجود آنها برخورد و اقدام مناسب در رابطه با آنها 

 بسیار پراهمیت است. 

( 9تواند به دو صورت به وجود داشته باشدب ناهمگونی می

ه ها کاز دو گروه از داده های بین دو و یا بیشدر تفاوتتواند می

ور مانند جنسیت، سن و یا کش مشاهده مرتبط با خصوصیات قابل

تواند مشاهده نشده ( ناهمگونی می9مبدا است، مشاهده شود. 

باشد یعنی به یک خصوصیت و یا ترکیب چندین خصوصیت که 

اند، بستگی ندارد. برای شناسایی این نوع از از قبل شناخته شده

ناهمگونی رویکردهای زیادی وجود دارد که معمولا به آنها 

در  .[Hair et al. 2017] شودهای دسته پنهان گفته مییکتکن

ن با استفاده از خصوصیات محققا ،ه با ناهمگونی آشکارهمواج

ها را به قابل مشاهده که ناهمگونی مرتبط با آنها است، داده

 های هرکنند، و تحلیلهای مجزایی از مشاهدات تقسیم میگروه

دهند. انجام می PLS-SEMگروه مشی  را با استفاده از 

تیمین ضرایب مسیر برای مدل هر گروه مجزا تقریبا همیشه از 

ها باید از نظر نظر عددی با هم متفاوت است ولی این تیمین

ن ایکه دار باشند. رویکرد اخیر رویکردی است آماری نیز معنی

 ت.کار بسته اسه ب زنانو  مردانها به دو گروه مقاله با تقسیم داده

 مدل. نتایج 5
ــتفاده از نرم انجام  SmartPLS3.2.759افزار برآورد مدل با اس

برآورد شده توسط  SEMهای مدل 59شـد. برای ارزیابی خوبی

PLSی بین، دو نوع شـــاخ  که به طور جداگانه، توانایی پیش

بینی مدل ســـاختاری را آزمون گیری و توانایی پیشمدل اندازه

 ریگیبینی مدل اندازهپیشکنند، ارایه شـــده اســـت. توانایی می

ـــتفاده از ضـــرایب بارگذاری،را می بـازتابی  یآلفا توان با اس

میانگین  (، CR) 55، قـابلیت اطمینان ترکیبی(CA) 52کرونبـا 

ـــده  ـــتیراد ش  افتراقیمعیار روایی و ، 56(AVE)واریانس اس

مدل  بینیبررسی کرد، در حالی که توانایی پیش  51لارکر-رنلوف

ــاختاری به ط ــده ور عمده روی مربعات پســماندس  اصــلا  ش

(square-Adjusted R )58و روش بوت استرپینگ [Efron, 

( تمرکز multicollinearity) چندگانه یهمبســتگ و [1979

تواند قابلیت معمولا می 5/2دارند. ضـــریب بارگذاری بیش از 

 .[Efron, 1979]هر متغیر آشــکار را تضــمین کند  51اطمینان

برای آزمون اعتبار همگرایی متغیرهای آشــکار و کرونبا   یآلفا

ـــتفاده قرار می گیرد بنابراین قابلیت متغیرهـای پنهـان مورد اس

دهنده و یا بزرگتر نشــان 1/2برابر  CAســنجد. اطمینان را می

نشــان دهنده  1/2تا  2/2بین  CAقابلیت اطمینان بالاســت، و 
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 تیقابل .[ al.et Hair 2006] است 62قابلیت اطمینان معمولی

جایگزین مناسبتر آلفای کرونبا  در مدل  (CRی )بیترک نانیاطم

ـــت و قابلیت اطمینان مدل را بهتر بیان انـدازه گیری بازتابی اس

کند زیرا آلفای کرونبا  مقادیر اعتبار را کمتر از واقع نشــان می

های تاییدی باید بزرگتر آن برای مـدل CRدهـد و مقـادیر می

 ,Henseler, Ringle ans Sarstedt]باشــد  1/2مســاوی 

]2012 ،AVE  را آزمون  69انشــعابیهم همگرایی و هم اعتبار

 AVEباشــد، همچنین  5/2تر از کند و مقادیر آن باید بزرگمی

] Höck andدهد را نیز نشــان می 69مقادیر متوســط جامعیت

Ringle, 2006]. دارد که بیان میلارکر  -رنلوف ییروا اریمع

ـــه دوم  هر متغیر پنهــان بــایــد بزرگتر از  AVEمقــادیر ریش

ــد  ــتگی آن متغیر پنهان از تمام متغیرهای پنهان دیگر باش همبس

[Henseler, Ringle, Sarstedt, 2015] ریشـه استاندارد .

از  یبیتقر یاریمع  (SRMR) 69شـده میانگین مربعات پسماند

 28/2و زمانی که کوچکتر از  مناسـب بودن مدل پژوهش است

 9/2دهد، مقادیر کوچکتر از باشد مناسب بودن مدل را نشان می

ـــان می  Hu and]دهــد نیز قــابــل قبول بودن برازش را نش

Bentler, 1998]. اصلا  شده ) مربعات پسماندAdjusted 

R-square) ــروری برای  ،متغیرهای پنهان درونزا یک معیار ض

ــاخت ــانارزیابی مدل س ــت و مقدار بزرگتر آن نش دهنده اری اس

 [Chin, 1998]اســـت. چین  62مناســـبتر بودن خوبی برازش

را در حد  درصد 99 ،را قابل توجه درصـد 61مجموع مربعات 

را ضعیی توصیی کرده است. علاوه بر  درصـد 91متوسـط و 

غیر پارامتری  یها، روش بوت اســـترپینگ آزموناین شـــاخ 

 )ضـرایب مسیر( برآورد پارامتر 65اسـت که برای بررسـی اعتبار

)آزمون معناداری آماری ضـــرایب  گیردمورد اســـتفاده قرار می

ــیر( ــیون معمولی در  .[Hair et al. 2006] مس همانند رگرس

صـورت وجود همبستگی چندگانه بین متغیرها، مقادیر ضرایب 

ـــت و برای ارزیابی آن از مســـیر قابلیت ارزیابی نیواهند دا ش

شـود، که مقادیر آن اسـتفاده می (VIF) 66فاکتور تورم واریانس

 .[Hair et al. 2016]( باشد 5)حداکار  2باید کمتر از 

ـــوال اول  پس از اجرای مدل اولیه، ضـــریب بارگذاری س

کیفیت خدمت درباره ســطح کلی اطلاعات در دســتر  درباره 

 .Hair et al]به دســـت آمد. با توجه به مرجع  992/2مترو، 

باید حتما  2/2نشانگرهای با ضرایب بارگذاری کمتر از  [2016

گیری حذف شوند، با توجه به مفهوم سوال اول و از مدل اندازه

با توجه به اینکه افرادی که بیش از دو بار در ماه از مترو استفاده 

ـــتند، احتمالا همگی می کننـد جـامعـه هـدف این مطـالعه هس

ره مترو و شــبکه آن دارند بنابراین منطقی به اطلاعات کافی دربا

ــد که این ســوال از مدل اندازهنظر می گیری کیفیت خدمت رس

 حذف شود.

ـــتفاده از مجموعه داده 9مـدل،  های کلی و زیر بـار بـا اس

ــده و نتایج مجموعه داده ها برای دو گروه زنان و مردان اجرا ش

ــت. اجرای م ــده اس ــه مجموعه ارایه ش برای تعیین دل با هر س

دهی طر  وزن SmartPLS3.2.7مشیصات اجرای مدل در 

استفاده شده است. مدل پس  68دهیبه عنوان طر  وزن 61مسـیر

تکرار به شـرط همگرایی رسـیده )مطلو  است( و نتیجه  6از 

 61مناســب بودن هایشــاخ  9 جدولحاصــل شــده اســت. 

برای را  گیری متغیرهای پنهان و مدل ســاختاریاندازههای لمد

گیری و های اندازهدهد که اعتبار مدلنشـــان میهر ســه مدل 

ــاختاری کنند که همگی مطابق با الزامات معیار را ارزیابی می س

مربوط به کیفیت خدمت  AVEباشند به جز آزمون مربوطه می

 .ســتاخدمت که بیانگر ناکافی بودن متغیرهای آشــکار کیفیت 

ـــتراک م  یمدل کل یبرا SRMR ریمقاد نی. همچنگذاردیاش

 که اســت 285/2 هازن مدل و 281/2 مردها مدل 211/2برابر 

 .کنندیشرط مناسب بودن برازش را ارضا م همگی

  



 …و نقش ناهمگونی جنسیتی بررسی اثر کیفیت خدمت و ارزش درک شده بر رضایتمندی مسافران مترو

 

 9911ونقل/ سال یازدهم/ شماره سوم/بهار فصلنامه مهندسی حمل

   166 
 

و مدل  یریگاندازه یهامناسب بودن مدل یهاشاخص .3جدول 

 پنهان یرهایمتغ یساختار

مدل 

 ساختاری
یریگاندازه یهامدل    

R
2 d

ju
ste

d
 

A
V

E
 

C
o

m
p

o
site 

R
e
lia

b
ility

 

C
r
o
n
b
a
c
h
’s 

A
lp

h
a
 

  متغیر پنهان

911/2  591/2  896/2  129/2 ی ارزش درک شده 
 مدل کل

526/2  122/2  811/2  891/2  رضایتمندی 

- 968/2  816/2  816/2  کیفیت خدمت 

959/2  525/2  891/2  192/2  مدل مردها ارزش درک شده 

522/2  196/2  819/2  892/2  رضایتمندی 

- 929/2  886/2  869/2  کیفیت خدمت 

292/2  521/2  829/2  682/2  ارزش درک شده 

مدل زن
ها

 

521/2  155/2  129/2  891/2  رضایتمندی 

- 299/2  199/2  815/2  کیفیت خدمت 

 2>دهد که همگی را نشان می VFIمعیار  ریمقاد 2 جدول

 دهد.هستند و عدم همبستگی چندگانه را نشان می

را تا  5222 رنمونهیبا ز نگیانجام بوت استرپ جینتا 5 جدول

 مدلمسیر هر سه  معیار ضرایبو انحراف  tماره برای مقادیر آ

که تمام این ضرایب معنادار  .دهدیمقاله نشان م نیا داخلی

از  یادیاست که تعداد ز یروش نگیبوت استرپ هستند.

به  یاصل یهااز داده ینیگزی( را با جا5222)معمولا  هارنمونهیز

 نیتیم هارنمونهیاز ز کیهر  ی. سپس مدل براآوردیدست م

 هیمدل ارا یپارامترها یرا برا نیتیم یادیشود و تعداد زیزده م

 یآمار یمعنادار نییتع یاز آنها برا توانیدهد، که میم

 ,Sarstedt] (  استفاده کردریمس بیمدل )مال ضرا ینشانگرها

Ringle and Hair, 2017]  طور که ملاحظه  که همان

 ریمس بیضرا یبرا tآماره  ریمقادبرای هر سه مدل  شودیم

 در آنها بودن معنادار نشانگر که هستند 16/9بزرگتر از  یهمگ

برای ضرایب مسیر  tاست. مقادیر آماره  ٪15 ناناطمی سطح

  نشان داده شده است. 9شکل همچنین در 

 

فاکتور تورم  -چندگانه  یآزمون همبستگ ریمقاد. 4جدول 

 (VIF) انسیوار

VIF 

مدل  مسیرها

هازن   

مدل 

  مردها

مدل 

 کلی

121/9  552/9  699/9  
 <- ارزش درک شده

 رضایتمندی

222/9  222/9  222/9  
 <- کیفیت خدمت 

 ارزش درک شده

121/9  552/9  699/9  
کیفیت خدمت   -> 

 رضایتمندی

 

 معیـار ضـــرایـب بارگذاریو انحراف  tآمـاره  6 جـدول

که تمام  دهدینشان م برای هر سه مدل را گیریانداره هایمدل

 معنادار هستند. زین گیریاندازهمدل  ضرایب بارگذاری

ب چنانچه دهدرا نشان می یکلضـرایب مسیر مدل  9شـکل 

اثر مســـتقیم ارزش درک شـــده  بر روی  شـــودمشـــاهده می

اســـت که بزرگتر از اثر مســـتقیم کیفیت  251/2رضـــایتمندی 

 است. 969/2خدمت بر روی رضـایتمندی اسـت، که مقدار آن 

بر روی ارزش درک شده  همچنین ضریب مسیر کیفیت خدمت

 است. 696/2نیز 

ضـرایب مسـیر بین متغیرهای پنهان در هر سه مدل از نظر 

ــی امکان  ی( ول1.دارند )جدولعددی با هم تفاوت  برای بررس

مقایســـه و قابل توجه بودن تفاوت این ضـــرایب نیاز به انجام 

 گروه دو مدل سهیمقا 9-5های آماری است که در بیش آزمون

ــ ــت.  زنو  نمردا ،یتیجنس ــده اس ــتگی کلی بین ارایه ش همبس

ــت. مدهآ 8.متغیرهای پنهان نیز در جدول ــاهده  اس چنانچه مش

شود همبستگی کلی بین متغیرهای پنهان ارزش درک شده و می
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درک شـــده ، بین کیفیت خدمت و ارزش 689/2رضـــایتمندی 

 است. 696/2و بین کیفیت خدمت و رضایتمندی  699/2

 

ــ بیضــرا ــه  پنهان یرهایمتغ نیب ریمس مدل در برای هر س

 یهاریپنهان و متغ یرهایمتغ نیب یریبارگ بیو ضــرا 1 جدول

آورده شده  8 در جدول برای هر سه مدل شـانآشـکار مربوطه

دهد را نشـان می لارکر-رنلوف ییروا اریمع زین 1 جدول اسـت.

که اعداد روی قطر اصـلی )تقاطع هر متغیر در سـطر و سـتون( 

مربوط به آن متغیر  AVEها ریشـــه دوم برای هر یک از مدل

پنهان است و مقادیر همبستگی متغیرها در سطر مربوطه نگاشته 

ــت. مقدار این معیار برای تمام متغیرهای پنهان در هر  ــده اس ش

متغیر کیفیت خدمت که مقادیر ســه مدل مناســب اســت به جز 

رابر گذارد تقریبا بواریانسـی که با نشـانگرهایش به اشتراک می

 ذارد.گمقادیری است که با سایر متغیرهای پنهان به اشتراک می

مدل  ریمس بیضرا یبرا نگیبوت استرپ آزمون جینتا. 5جدول 

هر سه گروه یبرا یتمندیرضا  

هامدل زن  مدل کلی مدل مردها 

خطای 

استاند

 ارد

(STE

RR) 

t 

 آماره

خطای 

استاند

 ارد

(STE

RR) 

t 

 آماره

خطای 

استاند

 ارد

(STE

RR) 

t 

 آماره
 مسیرها

219/2  
221/

1 
256/2  

611/

1 
229/2  

129/

92 

ارزش 

درک 

 <- شده

رضایت

 مندی

225/2  
218/

92 
226/2  

822/

99 
292/2  

921/

98 

کیفیت 

 خدمت

-> 

ارزش 

درک 

 شده

212/2  
921/

2 
252/2  

129/

1 
229/2  

189/

8 

کیفیت 

 خدمت

-> 

رضایت

 مندی

 

 

 

 بیضرا بیضرا یبرا نگیبوت استرپ آزمون  جینتا. ۶ل جدو

 هر سه گروه یبرا یرونیب یهامدل یبارگذار

هامدل زن   مدل کلی مدل مردها 

خطای 

استاندا

 رد

(STE

RR) 

t 

 آماره

خطای 

استاندا

 رد

(STE

RR) 

t 

 آماره

خطای 

استاندا

 رد

(STE

RR) 

t 

 آماره

هامدل

ی 

 بیرونی

229/2  991/

91 

296/2  521/

99 

296/2  

118/

91 

Pv1 

<- 

ارزش 

درک 

 شده

922/2  162/

5 

256/2  591/

99 

259/2  191/

99 

Pv2 

<- 

ارزش 

درک 

 شده

226/2  919/

96 

222/2  685/

91 

291/2  929/

96 

Pv3 

<- 

 ارزش

درک 

 شده

221/2  529/

92 

225/2  911/

95 

295/2  519/

91 

Pv4 

<- 

ارزش 

درک 

 شده
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299/2  959/

92 

299/2  189/

92 

299/2  925/

95 

Sa1 

<- 

رضایت

 مندی

291/2  982/

26 

295/2  225/

51 

299/2  919/

16 

Sa2 

<- 

رضایت

 مندی

299/2  119/

98 

299/2  889/

91 

296/2  291/

52 

Sa3 

<- 

رضایت

 مندی

219/2  915/

1 

252/2  169/

92 

229/2  156/

99 

Sq2 

<- 

کیفیت 

 خدمت

219/2  585/

1 

252/2  261/

99 

229/2  922/

92 

Sq3 

<- 

کیفیت 

 خدمت

929/2  895/

9 

219/2  286/

6 

256/2  629/

1 

Sq4 

<- 

کیفیت 

 خدمت

269/2  852/

1 

258/2  155/

8 

229/2  965/

99 

Sq5 

<- 

کیفیت 

 خدمت

265/2  111/

8 

256/2  182/

1 

229/2  992/

99 

Sq6 

<- 

کیفیت 

 خدمت

221/2  199/

99 

255/2  991/

92 

298/2  999/

96 

Sq7 

<- 

کیفیت 

 خدمت

225/2  299/

96 

251/2  921/

92 

291/2  811/

96 

Sq8 

<- 

کیفیت 

 خدمت

265/2  529/

1 

252/2  116/

99 

298/2  599/

96 

Sq9 

<- 

کیفیت 

 خدمت

259/2  121/

99 

266/2  888/

8 

229/2  298/

95 

Sq10 

<- 

کیفیت 

 خدمت

226/2  928/

95 

289/2  252/

6 

252/2  822/

99 

Sq11 

<- 

کیفیت 

 خدمت

252/2  651/

99 

219/2  651/

1 

225/2  899/

99 

Sq12 

<- 

کیفیت 

 خدمت

222/2  282/

91 

259/2  999/

99 

292/2  519/

92 

Sq13 

<- 

کیفیت 

 خدمت

229/2  282/

98 

22 

 

8/2  

189/

99 

299/2  215/

99 

Sq14 

<- 

کیفیت 

 خدمت

222/2  199/

91 

251/2  298/

92 

296/2  126/

91 

Sq15 

<- 

کیفیت 

 خدمت

269/2  198/

1 

259/2  552/

99 

291/2  262/

96 

Sq16 

<- 

کیفیت 

 خدمت

را نشـــان  یرونیب یهامدل یبارگذار بیضـــرا 8 جدول

 یابیارز یبرا یاببازت هایکه در مدل یبارگذارضرایب  دهد،یم

مشـــاهده شـــده اســـتفاده  یرهایاز متغ کیهر  نانیاطم تیقابل

 تیدهنده قابلکه نشــانند هســت 5/2بزرگتر از  یهمگ شــوندیم

از بین ســه در مدل کلی  اســت. گیریهای اندازهمدل نانیاطم

ترین آل بیشنشـانگر رضـایتمندی، نشـانگر قیا  با متروی ایده
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( را دارد که نشاندهنده این است که 818/2ضـریب بارگذاری )

ن در بی« آلرضــایتمندی از مترو در مقایســه با یک متروی ایده»

ز ا کننده رضایتمندی است. پسسـایر نشـانگرها بهترین بازتا 

بیشـترین ضریب « خدمات مترو در مقایسـه با انتظارات من»آن 

مترو  از استفاده از»( را دارد و در آخر نشانگر 818/2بارگذاری )

 دارد، قرار 821/2با ضریب بارگذاری « کنماحسا  رضایت می

ــت ــط ادبیات پش ــود یبانی میاین نتیجه توس  Shen, Xiao]ش

and Wang, 2016]. دهند که رضایتمندی این نتایج نشان می

آل مد نظر آنها و نیز افراد با نزدیکی خدمات مترو به سطح ایده

انتظاراتشـان ارتباطی قوی دارد و رضایتمندیشان تنها با رضایت 

شود، این نتیجه بیانگر این است که از حالت کنونی برآورده نمی

الا اگر مسافران درباره خدمات بسیار مطلوبتر در سایر کشورها م

آگاهی پیدا کنند سطح رضایتشان از مترو از سطح حاضر کاهش 

 یابد. می

 هامردها و زن ،یکل یهامدل ریمس بیضرا. ۷جدول 

مدل 

هازن   

مدل 

  مردها

مدل 

 کلی
 مسیرها

529/2  292/2  251/2  رضایتمندی <- ارزش درک شده 

652/2  516/2  696/2  ارزش درک شده <- کیفیت خدمت  

999/2  915/2  969/2 کیفیت خدمت    رضایتمندی <- 

 

خدمات مترو »در بین نشانگرهای ارزش درک شده، نشانگر

رین بیشت« در مقایسـه با بهای پرداختی برای آن ارزشـمند است

های دهد هزینه( را دارد که نشان می115/2ضـریب بارگذاری )

 در (مانند: هزینه مالی، روانی و زمانی)شوند که افراد متحمل می

گیرند، نشانگری قوی از ارزش درک مقایسـه با خدماتی که می

هزینه زمانی استفاده از مترو و هزینه »شـان است، نشانگر شـده

یز با ن« روانی آن در هنگام اسـتفاده از سیستم مترو مناسب است

ها در هنگام نمایانگر اهمیت این هزینه 168/2ضریب بارگذاری 

 با اسـتفاده از مترو دسترسی»اسـتفاده از مترو هسـتند، نشـانگر 

ــبی به مناطق میتلی در اختیارم قرار می ــری« گیردمناس ب با ض

ـــت که  612/2بـارگـذاری  در آخر قرار دارد که بیانگر این اس

( از 1/2 >ان نشــانگر قویی )دســترســی به مناطق میتلی چند

ارزش درک شــده نیســت، احتمالا چون افرادی که دســترســی 

مطلو  به مقصـدشـان توسـط مترو فراهم شـده بیشتر از مترو 

ـــتفـاده می انـد. در بین کننــد و میـاطـب این پژوهش بودهاس

نشـانگرهای کیفیت خدمت نشـانگرهای ایمنی قطار و ایستگاه 

( که حاکی از 1/2<هستند ) نشانگرهای قویی از کیفیت خدمت

ن ای است،اهمیت ایمنی در تعریی مسـافران از کیفیت خدمت 

 Shahangian]ران نتیجه توســط پژوهش پیشــین در مترو ته

et al. 2017]  کــه برای ایمنی و امنیــت برگترین ضـــریــب

 شود.رگرسیون را به دست آوردند پشتیبانی می

درباره زمان اطلاعـات »پس از این دو نشـــانگر، نشـــانگر 

قرار « حرکت و مقصـد قطارها به طور مناسب ارایه شده است.

ــانگر اهمیت اطلاع ــایر دارد که نش ــت. س ــانی در مترو اس رس

ــطح  ــانگرهای کیفیت خدمت در س ــتند و در آخر  6/2نش هس

قرار دارد که نشان از اهمیت پایین  225/2قیمت بلیت با ضریب 

 ران دارد.در ارزیابی کیفیت خدمت از دیدگاه مساف

 یریگاندازه یهامدل یبارگذار بیضرا. 8جدول 

کد  ضرایب بارگذاری

 متغیر

 آشکار

متغیرهای 

 پنهان
مدل 

 هازن

مدل 

 مردها
 مدل کلی

528/2 519/2 526/2 Sq2 

کیفیت 

 خدمت

529/2 698/2 589/2 Sq3 

981/2 258/2 299/2 Sq4 

692/2 599/2 562/2 Sq5 

515/2 569/2 565/2 Sq6 

689/2 566/2 699/2 Sq7 

191/2 621/2 651/2 Sq8 

691/2 629/2 699/2 Sq9 

611/2 589/2 696/2 Sq10 
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611/2 591/2 519/2 Sq11 

691/2 558/2 589/2 Sq12 

112/2 692/2 619/2 Sq13 

166/2 662/2 121/2 Sq14 

198/2 512/2 691/2 Sq15 

622/2 622/2 699/2 Sq16 

111/2 119/2 115/2 Pv1 

ارزش 

 درک شده

622/2 122/2 669/2 Pv2 

121/2 118/2 168/2 Pv3 

128/2 619/2 612/2 Pv4 

899/2 828/2 821/2 Sa1 

129/2 819/2 818/2 Sa2 رضایتمندی 

819/2 812/2 818/2 Sa3 

توان می 2شده در جدول به طور کلی بر اسا  نتایج ارائه 

ها و قطارهای مترو بالاترین ضـــریب گفت که ایمنی ایســـتگاه

ـــب بودن خدمات  بـارگذاری را در کیفیت خدمت دارند، مناس

مترو در مقایسه با بهای پرداختی برای آن )اعم از بهای بلیت و 

زمان صرف شده( و مناسب بودن هزینه زمانی و روانی استفاده 

یب بارگذاری بالا بر ارزش درک شده اثرگذار از مترو نیز با ضر

اند. رضایت بیش بودن متروی تهران در مقایسه با یک متروی 

آل هم می تواند با بیشترین ضریب اثرگذاری بر رضایتمندی ایده

موثر باشد.

 

 یپنهان مدل ساختار یرهایمتغ نیب یکل یهمبستگ. 9جدول 

 *یتمندیرضا

ی
مدل ساختار

 

 متغیر پنهان
ارزش 

 درک شده
 رضایتمندی

کیفیت 

 خدمت

کل نمونه
 - - 196/2 ارزش درک شده 

 - 869/2 689/2 رضایتمندی

 621/2 622/2 696/2 کیفیت خدمت

مردان
 - - 198/2 ارزش درک شده 

 - 858/2 661/2 رضایتمندی

 585/2 652/2 516/2 کیفیت خدمت

زنان
 

 - - 199/2 ارزش درک شده

 - 861/2 121/2 رضایتمندی

 629/2 629/2 652/2 کیفیت خدمت

 لارکر هستند.-رنلوقطرها مربوط به آزمون ف روی اعداد*

ار از ساخت یمیروابط مستق یانعکاس یریگاندازه یهامدل در

آشکار  مقادیرها به عنوان نشانگردارند و  نشانگرها وجودبه 

رابطه  (1). معادله شونددرنظر گرفته می هیمستعد خطا ساختار پا

-یمشاهده شده آن را نشان م نشانگرهاپنهان و  ریمتغ کی نیب

 :[Sarstedt, Ringle and Hair, 2017]دهد

(1) 𝑥 = 𝑙𝑌 + e 

متغیر پنهان، و  𝑌متغیر نشانگر مشاهده شده و  𝑥 که در آن

 𝑌و  𝑥 رابطه قوت است که مقدار ونیرگرس بیضر 𝑙 بارگذاری

 یریگاندازه یتصادف یدهنده خطانشان eکند و یم نییرا تع

 است.

 انزنو  نمردا ،یتیجنس گروه دو مدل سهیمقا 5-۱

همانطور که در بیش قبلی مشاهده شد ضرایب مسیر بین 

متغیرهای پنهان در هر سه مدل از نظر عددی با هم تفاوت دارند. 

ماری ها باید از نظر آیمینبرای پذیرش این تفاوت، تفاوت تولی 

لازم  12به این منظور انجام تحلیل چند گروهی دار باشند،نیز معنی

. از لحاظ فنی تحلیل چند گروهی [Hair et al. 2017]است 

ارزش 

درک 

 شده

کیفیت 

 خدمت

رضایت

 مندی

R2= 2/529 

 

R2= 2/915 

 

پنهان در مدل  یرهایمتغ یو اعتبار  مدل ساختار ریمس بیضرا .2شکل 

 یکل
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ر در بین دو گروه نی بر اینکه ضرایب مسیمب 𝐻0فرض صفر 

مبنی بر  𝐻1ی ندارند را در مقابل فرض یک تفاوت قبل توجه

کند یآزمون م ر در بین دو گروه متفاوت هستناینکه ضرایب مسی

[Hair et al. 2017]ها، نیاز است . هنگام مقایسه دو گروه داده

 کیپارامترو چندین رویکرد غیر کیپارامتربین دو رویکرد 

تفاوت قایل شد. رویکرد پارامتریک به دلیل راحتی اجرا به طور 

. این [Keil et al. 2000]گیرد گسترده مورد استفاده قرار می

 19استاندارد دو نمونه مستقل tروش نسیه ویرایش شده آزمون 

آید، یدست مه استرپینگ باست که از خطای استاندارد که از بوت

، رویکرد پارامتریک دو tکند. همانند آزمون استاندارد استفاده می

نسیه دارد که به اینکه آیا واریانس دو جامعه برابر است )آزمون 

Parametric)  آزمون( یا خیرWelch-Satterthwait )

هایی بستگی دارد. از دیدگاه مفهومی روش پارامتریک محدودیت

ها است که با ضات توزیع آماری دادهودارد زیرا برمبنای مفر

 مرجع ناسازگار است. PLSطبعیت غیرپارامتریک 

[Henseler, Ringle and Sinkovics, 2009]  روش

را برای آزمون معناداری تفاوت  PLS-MGAناپارامتری 

پارامترهای دو گروه، ارایه داده است، در این روش تیمین 

ترپ، اسهای بوتاسترپ هر پارامترگروه اول با تمام تیمینبوت

شود، با شمارش تعداد دفعاتی دوم مقایسه می همان پارامتر گروه

استرپ پارامتر گروه اول بزرگتر از تیمین که تیمین بوت

ه طرف-استرپ پارامتر گروه دوم است، مقادیر احتمال یکبوت

 Sarstedt, Henseler and]آید. دست میه آزمون ب

2011 Ringle,]  را برای  19پارامتریغیر اطمینان رویکرد بازه

1)این آزمون، ارایه داده است که در آن بازه اطمینان  − α)-

شوند. در درصدی تیمین پارامترهای دو گروه باهم مقایسه می

-Welchو  PLS-MGAهای ناین پژوهش آزمو

Satterthwait  وParametric  و بازه اطمینان ناپارامتری در

شود. در سه آزمون اول مقادیر ارایه می 25/2سطح معناداری 

تفاوت تیمین دو گروه در صورتی معنادار )قابل ملاحظه( هستند 

باشد  15/2و یا بزرگتر از  25/2آزمون کوچکتر از  p-valueکه 

[Sarstedt, Henseler and Ringle, 2011] در آزمون .

 ٪15ی در صورتی که دو بازه اطمینان ناپارامتر نانیبازه اطم

استرپ )با اریبی اصلا  شده( برای گروه اول یعنی بوت

(�̃�𝑙𝑜𝑤
(1)

. �̃�𝑢𝑝
(1)

�̃�𝑙𝑜𝑤)و برای گروه دوم یعنی  (
(1)

. �̃�𝑢𝑝
(1)

با  (

ن توان فرض متفاوت بودپوشانی نداشته باشند مییکدیگر هم

ی داشته پوشانیکدیگر هم با صورتی کهدر پارامترها را پذیرفت و 

وه را های دو گرتوان فرض صفر یکسان بودن پارامترباشند نمی

 رد کرد.

نگرانی اصلی هنگام اجرای یک تحلیل چند گروهی ک ی

است. در صورت وجود  19گیریدازهاطمینان از تغییر ناپذیری ان

توان اطمینان داشت که تفاوت در این تغییرناپذیری می

های میتلی، نتیجه تفاوت در تمایز  های مدل در بین گروهتیمین

های میتلی نیست. در و یا معنای متغیرهای پنهان در بین گروه

گیری یک منبع بالقوه خطای واقع نبود تغییر ناپذیری اندازه

را  گیری آنگیری است )اختلاف بین چیزی که قصد اندازهازهاند

 Hult et] گیری شده است(داشته است با چیزی که واقعا اندازه

al. 2008].  هنسلر و همکاران[Henseler, Ringle and 

2016 Sarstedt,] های گیری مدلرویه ناپذیری اندازه

 (9) گام که شامل ندرا توسعه داده ا (MICOM) 12ترکیبی

ز دو این است که هر یک اتغییر ناپذیری پیکربندی )که به معنی 

مدل تعداد یکسان متغیر پنهان )ساختار( دارند و هر یک از آنها 

 ی( تغییر ناپذیری ترکیب9) گام (تعداد یکسانی نشانگر دادند

( برابری مقادیر میانگین 9) های برابر نشانگرها( گام)یعنی وزن

ی گیر. در ادامه تغییر ناپذیری اندازهاست واریانس ساختارهاو 

آزمون آماری ضرایب مسیر مدل و سپس به بررسی شده 

 پرداخته شده است.ساختاری 

 گیریآزمون تغییر ناپذیری اندازه 5-۱-۱
در قسمت  (MICOM) 15گام یک تغییرناپذیری مدل کامپوزیت

تایید شده، تمام ضرایب بین متغیرهای  1.جدول و 8.جدولقبل و 

پنهان و نشانگرهای مربوطه در مدل هر سه گروه معنادار است 

 پس ساختار مدل هر سه گروه یکسان است.

های از طریق آزمون تفاوت وزن MICOMگام دوم آزمون 

آید، انجام این آزمون از طریق روش نشانگرها بدست می

 value-Pرتی که مقادیر امکان پذیر است. در صو 16 جایگشت
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باشد فرض برابر  5/9و یا بزرگتر از  5/11این آزمون کوچکتر از 

توان رد کرد. روش جایگشت از های نشانگرها را میبودن وزن

ها و ای )تعداد زیادی نمونه( از دادهطریق در نظر گرفتن نمونه

ها و یک های نشانگرها برای گروه مردمحاسبه یک بردار از وزن

ها، برای مقایسه تفاوت بین ها مربوطه برای گروه زندار از وزنبر

گیری دو گروه قابل انجام است. اگر تغییر ناپذیری های اندازهمدل

های ساخته شده برای گیری وجود داشته باشد امتیازاندازه

های مشاهده شده کاملا با های نشانگرها برای گروهوزن

های نشانگرها با استفاده از کل های ساخته شده برای وزنامتیاز

داده شده نشان  92 آزمون در جدول نیا ها همبستگی دارد.داده

 است.

 نشانگرها یهاآزمون تفاوت وزن .۱1 جدول
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112/2  118/2  695/2  118/2  111/2  
ارزش درک 

 شده

118/2  111/2  519/2  111/2  222/9 یتمندیرضا   

119/2  116/2  292/2  116/2  116/2  
 تیفیک

 خدمت

 

ــوم  ــت قابل  MICOMگام س نیز از طریق روش جایگش

شـده است.  هیارا 99 آزمون در جدولآزمون اسـت مقادیر این 

آن  مقادیر این آزمون برای مدل دو گروه جنسـیتی نشــان دهنده

توان است که فرض برابری میانگین و واریانس ساختارها را نمی

 رد کرد.

( تغییر ناپذیری ترکیبی، 9( تغییر ناپذیری، گام )9با تایید گام )

( برابری مقادیر میانگین و واریانس ساختارها، تغییر 9گام )

گیری کامل وجود دارد و امکان مقایسه ضرایب ناپذیری اندازه

 .[Hair et al. 2017]دو گروه وجود دارد مسیر بین مدل 

 های دو گروه جنسیتیمسیر مدل مقایسه ضرایب 5-۱-2

 بیبه ترت 95و جدول  92و جدول  99و جدول  99جدول 

و  Welch-Satterthwaitو  PLS-MGAهای مقادیر آزمون

Parametric یدر سطح معنادار یناپارامتر نانیو بازه اطم 

دهند تفاوت ضرایب دهند که تمام آنها نشان میرا نشان می 2٫25

 ساختارها انسیوار و نیانگیم ریمقاد یبرابرآزمون . ۱۱ جدول

Permutation 

p-Values 

میانگین  تفاوت

 جایگشتی 

 دو ساختارها

 و  مردها گروه

هازن  

 میانگین تفاوت

 دو ساختارها

 و  مردها گروه

هازن  

Permutation 

p-Values 

میانگین  تفاوت

 جایگشتی

 دو ساختارها

 و  مردها گروه

هازن  

تفاوت میانگین 

ساختارها دو 

گروه مردها  و 

هازن  

تفاوت میانگین 

ساختارها دو 

گروه مردها  و 

هازن  

متغیرهای پنهان 

 )ساختارها(

869/2  226/2  299/2  211/2  - 229/2  912/2  912/2  ارزش درک شده 

192/2  229/2  296/2  198/2  - 222/2  299/2  299/2  رضایتمندی 

216/2  229/2  922/2-  855/2  - 222/2  292/2  292/2 خدمت تیفیک   

 

 یتیجنس یدو مدل گروها ریمس بیتفاوت ضرا یبرا PLS-MGAآزمون  .۱2 جدول

 رهایمس

ضرایب مسیر 

مدل مردها 

 )مقادیر اصلی(

ضرایب مسیر 

ها مدل زن

 )مقادیر اصلی(

ضرایب مسیر 

مدل مردها 

)میانگین بوت 

 استرپ(

ضرایب مسیر 

ها مدل زن

)میانگین بوت 

 استرپ(

تفاوت 

ضرایب مسیر 

 مدل دو گروه

p-Value 

 111/2 261/2 211/2 296/2 529/2 292/2 یتمندیرضا <-درک شده  ارزش
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 896/2 258/2 665/2 628/2 652/2 516/2 ارزش درک شده <-خدمت  تیفیک

 916/2 289/2 999/2 229/2 999/2 915/2 یتمندیرضا <-خدمت  تیفیک

 

 

 

 

دو مدل  ریمس بیتفاوت ضرا یبرا  پارامتری آزمون .۱3 جدول

 یتیجنس یگروها

 رهایمس
تفاوت ضرایب 

 مسیر مدل دو گروه

t-

Value 
p-

Value 

درک شده  ارزش

 یتمندیرضا <-
261/2 112/2 229/2 

 <-خدمت  تیفیک

 ارزش درک شده
258/2 861/2 986/2 

 <-خدمت  تیفیک

 یتمندیرضا
289/2 162/2 996/2 

 

فرض  توانمسیر بین متغیرهای پنهان قابل ملاحظه نیست و نمی

های دو گروه جنسیتی را رد صفر مبنی بر برابری ضرایب مدل

ها را با استفاده از کل دادهتوان مدل رضایتمندی کرد. بنابراین می

های دیگری برازش داد. ولی همچنان امکان وجود ناهمگونی

 )مربوط به متغیرهای دیگر و یا ناهمگونی نهان( وجود دارد.

تفاوت  یبرا  Welch-Satterthwait Testآزمون  .۱4 جدول

 یتیجنس یدو مدل گروها ریمس بیضرا

 رهایمس
 بیتفاوت ضرا

 مدل دو گروه ریمس

t-

Value 
p-

Value 

-درک شده  ارزش

 یتمندیرضا <
261/2 165/2 225/2 

 <-خدمت  تیفیک

 ارزش درک شده
258/2 811/2 919/2 

 <-خدمت  تیفیک

 یتمندیرضا
289/2 196/2 959/2 

 

 ها. محدودیت۶

میانگین مجموع مربعات ضرایب  AVEبا توجه به اینکه  

 بارگذاری نشانگرهای هر یک از متغیرهای پنهان است 

[Sarstedt, Ringle and Hair, 2017]  و این مقدار برای

توان گفت به دست آمده می 912/2متغیر پنهان کیفیت خدمت 

که نشانگرهای کیفیت خدمت به خوبی همگرا نیستند که ممکن 

نگرهای آن بهبود یابد که در مطالعه است با افزایش تعداد نشا

 حاضر به دلیل محدودیت زمان و بودجه و مجوز گردآوری

 تر وجود نداشت. ای مفصلآوری پرسشنامهاطلاعات، امکان جمع

 

 دو گروه یهامدل ریمس بیضرا یناپارامتر نانیبازه اطم .۱5 جدول

 15/1 یسطح معناداردر   یتیجنس

 رهایمس

مدل 

گروه 

5/9% 

 مردها

مدل 

گروه 

5/11% 

 مردها

مدل 

گروه 

5/9% 

 هازن

مدل 

 گروه

5/11%  

 هازن

درک  ارزش

 <-شده 

 یتمندیرضا

991/2 591/2 958/2 699/2 

 خدمت تیفیک

ارزش  <-

 درک شده

289/2 619/2 591/2 191/2 

 خدمت تیفیک

-> 

 یتمندیرضا

912/2 212/2 961/2 252/2 

 

 گیری. نتیجه۷

ـــتفاده از   در این مطـالعه با توجه به مشـــکلات روز افزون اس

وسـایل نقلیه شـیصـی و لزوم حرکت به ســوی توسعه پایدار 
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ونقل ونقل که یکی از مصـــادیق آن افزایش ســـهم حملحمل

همگانی اسـت، به بررسـی عوامل موثر بر رضایتمندی مسافران 

دهد سازی نشان مینتایج مدل مترو از آن پرداخته شـده اسـت.

که ارزش درک شده و کیفیت خدمت بیش از نیمی از واریانس 

دهند. همچنین نشان داده شده متغیر رضـایتمندی را توضیح می

اسـت که کیفیت خدمت ضریب اثر بالایی بر ارزش درک شده 

حاکی از تبدیل کیفیت خدمت به نوعی از منفعت در مقابل دارد 

استب در واقع بیشی  بهای پرداختی ]پولی، زمانی و...[ برای آن

از سطح خدمات مترو تبدیل به منافع استفاده از مترو شده و بر 

ــــده اثر می گــذارد و از این طریق بر روی ارزش درک ش

ــت. ــایتمندی اثرگذار اس ــبتا کم کیفیت خدمت در  رض تاثیر نس

بیشی از دهد که توضـیح واریانس ارزش درک شـده نشان می

ونقل های حملسایر شیوه ارزش درک شـده مترو در مقایسه با

های ذاتی مترو نشـــات یابد و بیشـــی از آن از ویژگیمعنا می

 گیرد.می

ــریب تاثیر متغیرهای کیفیت  ــتیراد ض این مطالعه علاوه بر اس

ـــده بر رضـــایتمندی و بر یکدیگر با  خدمت و ارزش درک ش

ـــتفـاده از روش  تر از مدل معمول کـه مـدلی پیچیـده PSIاس

LISREL  است عملا با آزاد کردن فرض نرمال بودن توزیع و

اسـتیراد امتیاز هر یک از متغیرهای پنهان به طور صریح عملا 

 در رسیدن به امتیاز رضایتمندی موفق بوده است. 

این مطالعه با بررسی جداگانه اثر کیفیت خدمت و ارزش درک 

 شده بر رضایتمندی در دو گروه زنان و مردان در کنار یک مدل

های جداگانه را مورد آزمون قرار داده واحد لزوم توجه به  مدل

 است.

طراحی راهبردهای مدیریتی و در  دتواننتایج چنین مطالعاتی می

ــمیم ــیدن به عملکردی مترو برای اتیاذ تص های موثرتر در رس

 سطح بالاتری از رضایتمندی مشتریان مورد توجه قرار گیرد. 

رد بندی کتوان چنین جمعهش را میبه طور کلی نتایج این پژو 

 که:

. ضـــرایب مســـیر متغیرهای پنهان برای زنان و مردان تفاوت 9

توان از مدل کل نمونه به جای تک تک معنـاداری نـدارد و می

 ها استفاده کرد.این مدل

ــده و کیفیت خدمت با  .9 رابطه مابت قویی بین ارزش درک ش

 رضایتمندی وجود دارد.

تواند با اقداماتی که بیشی از آن تنها عملیاتی است مترو می .9

کیفیت خدمات خود از دید مسافران را افزایش دهد برای ماال 

با بهبود برنامه تعمیر و نگهداری قطارها و ایجاد ایمنی بیشتر در 

ها برای مسافران و ایجاد حس ایمنی و امنیت در مسافران ایستگاه

ی درباره زمان حرکت و مقصد، کیفیت رسانو یا بهبود اطلاع

خدمت خدمات خود را از دید مسافران بهبود دهد و ارزش درک 

 شده و رضایتمندی مسافران را بهبود دهند.

با نزدیک نمودن سطح خدمات مترو به سطح متروهای  .2

پیشروی کشورهای دیگر سطح رضایتمندی مسافران را افزایش 

 دهد.

وانند ترش شبکه مترو که میبهبود تواتر قطارها و یا گست .2

هایی مانند زمان انتظار و یا عدم احسا  آرامش و شلوغی هزینه

 را کاهش و ارزش درک شده و رضایتمندی را بهبود دهند.

 

 هانوشت. پی8

1. Satisfaction 
2. Fulfillment 
3. Loyalty 
4. Favorable Behavioral Intentions  
5. Theory of Planned Behavior (TPB) 
6. Antecedents  
7. Complaints  
8. Measuring  
9. Hierarchical Process 
10. Fuzzy Mathematics 
11. Factor Analysis 
12. Delphi 
13. Analytic Hierarchy Process 
14. Fuzzy Clustering Method 
15. Structural Equation Modeling 
16. Path Analysis 
17.  Involvement 
18. Service Quality 
19. Perceived Equation Modeling 
20. Classification tree technique 
21. Punctuality 
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22. Psychosocial 
23. Subjective norm 
24. Covariance-based SEM (CB-SEM) 
25. SERVQUAL 
26. Disconfirmation of Expectations Model 
27. Tangibility 
28. Reliability 
29. Responsiveness 
30. Assurance 
31. Empathy 
32. Availability of the service 
33. Transaction-specific 
34. Perceived value 
35. Trade-off 
36. Equity Theory  
37. Output/input 
38. Repurchase intentions 
39. Multivariate 
40. Latent variables 
41. Manifest variables 
42. Causal 
43. Exogenous 
44. Endogenous 
45. Fluctuations 
46. Factor loading 
47. Loading coefficient 
48. Fitting 
49. PLS parameter estimation, Partial Least 
Square 
50. Moderator 
51. Multigroup analysis 
52. SmartPLS: Ringle, C. M., Wende, S., and 
Becker, J.-M. 2015. "SmartPLS 3." 
Boenningstedt: SmartPLS GmbH, 
http://www.smartpls.com. 
53. Goodness 
54. Cronbach's alpha 
55. Composite reliability 
56. Average Variance Extracted 
57. The Fornell–Larcker discriminant validity 
criterion 
58. Bootstrapping technique 
59. Reliability 
60. General 
61. Divergent 
62. Communality 
63. The standardized root mean square residual 
(SRMR) 
64. Goodness-of-fit 
65. Validity 
66. Variance inflation factor (VIF) 
67. Path Weighting Scheme 
68. Weighting Scheme 
69. Fit 
70. Multigroup analysis 
71. Standard two independent samples t test 
72. Nonparametric Confidence Set Approach 
73. Measurement invariance 

74. Measurement invariance of composite 
models (MICOM) procedure 
75. The measurement invariance of composite 
models (MICOM) 
76. Permutation 
 

 
 . مراجع 9

ارزیابی کیفیت خدمات "( 9911)ع.  ،و کیانیان الیرضایی نیک، ا

حمل و نقل عمومی و انتیا  اقدامات بهبود با استفاده از رویکرد 

کاوی و توسعه عملکرد کیفیت )مطالعه موردی: تلفیقی داده

 1مهندسی حمل و نقل، دوره فصلنامه ، "اتوبوسرانی مشهد(

 . 619 -621 ، ص2شماره 

 

، .  . و رازقی فر  رضوی،  . الی.،سید ابریشمی،  . ا

ارائه مدل تحلیل رضایت کاربران حمل ونقل عمومی "( 9912)

-، پانزدهمین کنفرانس بین"اتوبو  تندرو شهر تهران 2در خط 

 المللی مهندسی حمل و نقل و ترافیک، تهران.

 

زاده ، سلیمی، م. و فردلیا. . شاهنگیان، ر.  .، دلفان آذری، 

ارزیابی عوامل کلیدی مؤثر بر رضایت مسافران از "( 9915)، و. 

، شانزدهمین "خدمات متروب مطالعه موردی مترو شهر تهران

 المللی مهندسی حمل و نقل و ترافیک، تهران.کنفرانس بین
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از  9982ریحانه سـادات شـاهنگیان، درجه کارشـناسی در رشته مهندسی عمران را در سال 

گرایش  -دانشـگاه صـنعتی شـریی و درجه کارشـناسـی ارشـد در رشــته مهندسی عمران

از دانشگاه صنعتی شریی اخذ نمود.  9986نقل را در سـال  وریزی حملمهندسـی و برنامه

گرایش مهندسی و  -به کسب درجه دکتری در رشته  مهندسی عمرانموفق  9919در سـال 

های پژوهشی مورد علاقه نقل از دانشـگاه صـنعتی شـریی گردید. زمینهوریزی حملبرنامه

نقل، وحمل و نقل، مدیریت تقاضــای حمل نقل، تحلیل تقاضــایوریزی حملایشــان برنامه

ل حاضـر عضو هیات علمی با مرتبه های رفتاری و حمل و نقل همگانی بوده و در حامدل

 ریزی است.استادیار در موسسه عالی آموزش و پژوهش مدیریت و برنامه

 

 

دانشگاه از  9919، درجه کارشناسی در رشته مهندسی صنایع را در سال محمدرضا صورتی جابلو

مدلسازی معادلات ساختاری،  های پژوهشی مورد علاقه ایشانپیام نور مرکز رشت زمینه

ونقل همگانی بوده و در حال حاضر دانشجوی کارشناسی ارشد در های حملسازی و سیستمبهینه

ونقل های حملریزی سیستمگرایش برنامه ،اقتصادی و اجتماعی هایسیستم ،رشته مهندسی صنایع

 ریزی است.در موسسه عالی آموزش و پژوهش مدیریت و برنامه

 

 


