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  چکیده

یی جاجابهی است که هدف نهایی آن رساختیزو تجهیزات  ی از افراد، امکاناتامجموعهعمومی  ونقلحملشبکه 

 عمومی به بهبود وضعیت ونقلحملافزایش کیفیت ناوگان  نی؛ بنابراباشدیمدر سطح شهرها  انبوه صورتبهمسافران 

شهرها را هم  ی و شادابی بیشتر شهروندان وسرزندگو زمینه  کندیمترافیک و کاهش آلودگی در شهرها کمک شایانی 

ی در شهر شهردرون ونقلحمل. هدف پژوهش حاضر بررسی میزان رضایتمندی شهروندان از شبکه سازدیمفراهم 

 کیتکن در بخش کیفی هاداده یگردآور. ابزار ردیگیم. پژوهش حاضر در گروه تحقیقات کیفی قرار باشدیماردبیل 

سؤال امکانات و  متشکل از چهار نامه محقق ساختهپرسشدر بخش کمی، شامل و  افتهیساختارمهین قیعم مصاحبه

 افزارنرم ها ازداده لیوتحلهیتجز یبرا. دباشیمات شنهادیونقل، رفتار و برخورد رانندگان و پخدمات، سرعت حمل

ATLAS-ti نفر از شهروندان شهر اردبیل مصاحبه به  26استفاده شده است. در این راستا از تعداد  و روش کدگذاری

ی پژوهش هادادهی حاصل از پردازش هاافتهدقیقه به طول انجامید. ی 50تا  20عمل آمد و مدت انجام هر مصاحبه از 

در بخش سرعت ، هایصندلو نامناسب بودن  ونقلحملفرسودگی ناوگان  در بخش امکانات و خدماتنشان داد که 

رعایت در بخش رفتار رانندگان و  مقصد مسیر تا رسیدن به کند بودن سرعت حرکت و زمان بر بودن ،ونقلحمل

 .دهندیمی در شهر اردبیل را تشکیل راناتوبوسیستم نماگرهای تشکیل دهنده س نیترمهمی ورانندگییراهنماقوانین 

 شیافزای فرسوده و هااتوبوسنشان داد که تعویض  شهروندانی منتج شده از مصاحبه با هاافتههمچنین تحلیل ی

 .باشندیمی در شهر اردبیل راناتوبوسپیشنهادات ارائه شده برای بهبود عملکرد سیستم  نیترمهم اتوبوس ژهیو یرهایمس
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 مقدمه

سعه پایدار شهری است عنوان شریان حیاتی شهرها یکی از ارکان اصلی توی بهشهردرونعمومی   ونقلحملسیستم 

، کارآمد و پایدار، مزایای زیادی افتهیسازمانی شهردرونعمومی  ونقلحملی هاستمیس(. 2020، 1)کورگولو و همکاران

ی شهری، کاهش آلودگی، مصرف انرژی، اتلاف وقت هارساختیزیی بیشتر در استفاده از فضای عمومی و کارامانند 

، 2اثرات مثبتی بر رشد اقتصادی شهر داشته باشند )تورو گونزالس توانندیمو ازدحام ترافیک و غیره را به دنبال دارند و 

 باشند و داشتهدرصد از جمعیت جهان در مناطق شهری سکونت  68 باًیتقر ،2050تا سال  شودیمی نیبشیپ(.  2020

 (. 2021، 3ی افزایش دهد )دی اوناریگچشمی را به شکل شهردرونعمومی  ونقلحملتقاضا برای  تواندیماین مسئله 

ی ی زندگی شهری و یکی از عواملی است که شکل و چگونگی توسعههای اصلی بدنهونقل یکی از استخوانحمل 

ونقل، نقش مهمی را در شکل شده توسط سیستم حمل کند. تحرك و دسترسی ایجاداجتماعی و اقتصادی را تعیین می

و همکاران،  یوسف نژاد) کندهای مختلف فراهم میی زندگی، دسترسی مردم به منابع و گزینهدادن به شهرها، شیوه

ونقل در بخش اقتصاد، صنعت، سیاست و حتی نظامی، به اهمیت حملنظران باتوجهبسیاری از صاحب .(.176: 1401

ونقل کارآمدتر باشد، در نتیجه توسعه فراگیرتر دانند و معتقدند که هر چقدر حملپایدار می یزیربنای توسعهآن را 

 -بایست بیشترین کارایی را از نظر هزینه جایی می، هر جابهگریدعبارتبه (.24: 1398و همکاران،  است. )محمدپور

تر شود که در ارتباط با تواند پررنگونقل مینی نقش حملداشته باشد. زما ستیزطیسود و از نظر سازگاری با مح

های موجود و ی سوخت و انرژیونقل منطبق بر مصرف بهینههای حملزمانی که سیستم رونیزیست باشد. ازامحیط

و همکاران،  ییگیرند )سقای پایدار در اولویت قرار میزیست باشد، در این صورت در مباحث توسعهشرایط محیط

1398 :146.) 

همان دهد. قرار می ریتأثعنوان یکی از خدمات شهری، روزانه زندگی صدها میلیون نفر را تحتونقل عمومی بهحمل 

به کیفیت خدمات اند و باتوجهصورت عمده در رقابتونقل عمومی در سراسر جهان بههای حملسیستم طوری که

ونقل های مختلف حملدر میان گزینه(. 106: 1392و همکاران، ژادن یحاتم)کنند سیستم، افراد از آنها استفاده می

ترین از آنجا که عمده است. هزینه برای گسترش خدمات این بخشای بسیار مناسب و کمگزینه اتوبوس استفاده عمومی

ین، بنابرا دهدیرانی شهری تشکیل می اتوبوستوسعه را شبکهدر کشورهای درحال ونقل عمومیبخش نظام حمل

اجرایی اثربخش و کارآمد باهدف بهبود  -و استفاده از راهبردهای مدیریتی  یرانی اتوبوسی شبکهطراحی بهینه

وجود .  (2017، 4)وونگ و همکاران فراوانی برخوردار است تیاهم ونقل عمومی ازرضایت شهروندان از بخش حمل

کنندگان، امری این سیستم و ارزان بودن آن برای استفاده یریپذبه انعطافباتوجه یشهردرون یراناتوبوس یک سیستم

سطح شهر شده و سطح پوشش  سبب کاهش تردد در یرانبنابراین بهینه نمودن خطوط اتوبوس، ناپذیر استاجتناب

مومی، از اهمیت بالایی ع ونقلوران از وسایل حملدر واقع رضایتمندی مسافران و بهره کردیتقاضا افزایش پیدا م
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عمومی خواهد شد  ونقلکاربران از سیستم حمل یگردانیرضایتمندی منجر به رو این نیبرخوردار است. عدم تأم

به شرایط مختلف و متغیرهای لبته رضایت، مفهومی نسبی دارد که باتوجها .(200: 1399، نصیری اردلی و ییرضا)

ای از عوامل یابد اما در مجموع برای بررسی آن باید از مجموعهزمان، تغییر می یو مؤلفه یسازمانو برون یسازماندرون

ونقل عمومی، خدمات باید طوری برای افزایش میزان رضایت و در نتیجه استقبال از حمل .استفاده کرد رگذاریتأث

های لازم، بنابراین، با بررسی .ی هدف، تطبیق داشته باشدطراحی و اجرا شود که با خواسته و انتظار مشتریان و جامعه

 یشهرونقل درونحمل یهاهای آنان اطلاع حاصل کرد و با ارزیابی مؤلفهتوان از میزان رضایت شهروندان و خواستهمی

برای ارتقای رضایت شهروندان  توانیها، تعیین قیمت خدمات و سهولت دسترسی ماز قبیل رفتار رانندگان، ایستگاه

نمود و در راستای کسب  یزیراجتماعی شبکه و افزایش خدمات و بهبود کیفیت خدمات، برنامه یهاهیعنوان سرمابه

های پژوهشی فعالیت کیفی و عه کمیتوس(. به طوری که 197: 2016، 1)سانجی  مؤثر برداشت یهارضایت آنها گام

های پژوهشی نیازمند و درحال توسعه روندی دائمی و مستمر شده و تنوع در روش افتهیهو توسع انیبندر جوامع دانش

 (.68: 1398 یهای تحقیقاتی است )طیبی ابوالحسنها و مدلرویکرد جدیدی به روش

ا های گذشته گسترش یافته و امروزه نیز بر محبوبیت آنههای کیفی در دههدهد که روشالمللی نشان میتحقیقات بین 

های کیفی و توجه روزافزون به روش .رودیهای اجتماعی و مدیریت به کار مافزوده شده است و در تمامی رشته

شناسی و چگونگی طراحی و اجرای آن است، بلکه نیازمند تنها مستلزم آشنایی با این روشگسترش استفاده از آنها نه

رشد سریع و (.  140: 2019، 2هست )آسپریت و کروتآنها نیز ها و استفاده از های تحلیلی این روشآشنایی با رویه

و در کنار آن افزایش رفت آمدها  هاتیفعالر اردبیل باعث افزایش در کشور ما و از جمله شه ناگهانی جمعیت شهری

ارکان شهر  نیترمهمعمومی به یکی از  ونقلحملی زیربرنامهی که امروزه اگونهبه ،ی شده استشهردرونو سفرهای 

در این راستا ؛ ی شده استطیمحستیزو کاهش بار ترافیکی و کاهش آلودگی  ی به شهروندانرسانخدماتدر راستای 

 تیو درنها عملکرد حمل نقل عمومی در شهر اردبیل را مورد ارزیابی قرار دهدپژوهش حاضر به دنبال آن است که 

 نیبه ا ییگوپاسخ یکند؛ لذا پژوهش حاضر در پ لیآن را تحل یشرویپ یهاشکست و چالشو  تیتحقق موفق زانیم

عمومی شهر اردبیل چگونه  ونقلحملبررسی کیفی رضایتمندی شهروندان از عملکرد  -1 ؟است گرفتهشکل تسؤالا

در  -3ی اردبیل شامل چه مواردی است؟ راناتوبوسمشکلات سیستم  نیترمهماز نظر شهروندان  -2 ؟است

 از اهمیت بیشتری برخوردارند؟  هاهیگوی موردنظر کدام هاشاخصی بندتیاولو

 

 پژوهشمبانی نظری 

 یتمندیمفهوم رضا

. دینمایمتعالی انسان اشاره میا و  برای برطرف نمودن نیازهای پایه هااز خواسته ی وسیعابر گستره یتمندیمفهوم رضا

 باشدیاز استفاده از آن م پسیا خدمت  کالاکیفیت یک  در مقابل، فرددهنده احساس یا نگرش یک نشان یتمندیرضا
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بیشتر از هر زمان عنوان یک سازمان عمومی به هایشهردار شرایط فعلیدر  .(1402عظیمی مهرورز و همکاران، )

آنان از خدمات ارائه  یهاخواسته نیز میزان تأمخدمات ارائه شده و نی دربارهمشتریان خود  نظرات سنجشبه  دیگری

. باشدیخود م نفعانیحفظ منافع ذ مستلزمدر هر سازمان عمومی  مهماولویت  بیانی دیگربه . نیاز دارند گردیده

کنندگان یکی مراجعه یتمندی. رضاباشدیدان اعتماد عمومی مدست از در مفهوم پروسهایـن  عملی نمودندر  بازماندن

اولیور  دیدگاه . مطابقعمومی اسـت یهادر سازمان یرسانعملکرد سازمانی و کیفیت خدمات ارزیابی یهااز ملاك

 یهاتیموفقعدم یا  هاتیکننده از قابلمصرف داوری شامل یا گیرنده خدمت کنندهمراجعهفرد رضایت یا عدم رضایت 

ها منجر به رضایت مشتری و خواسته مطابق نمودنکه عمل  باشدیم کنندگانمراجعه یهاخواسته نیشرکت در تأم

 .(1401)ابی زاده و همکاران:  گرددیعدم رضایت وی م سبب کنندهمراجعهی هاخواسته نیتأمعدم 

 ونقل عمومی پایدارحمل

 زمان حال را بدون به خطر یازهاین که رفع داندیم یاتوسعه را داریزیست و توسعه، توسعه پامحیط یجهان ونیسیکم

 نیبا ا(. 37: 2012، 1ومیکوا) خود در نظر داشته باشدی ازهایبرآوردکردن ن یبرا ندهینسل آ یهاییانداختن توانا

 یحرکت یازهایبرآورده ساختن ن نیکرد که در ع فیتعری ونقلعنوان نظام حملرا به داریونقل پاحمل توانیم فیتعر

را حفظ  ندهیدر زمان حال و آ یعدالت اجتماع و یاقتصاد شرفتیپ ،زیستانسان و محیط سلامت ،ییجاجابه و

صورت عمومی را به ونقلحمل 3(. همچنین هوچر و تیراچینی187: 2018، 2وکوزکانیبو) دهدیم و ارتقا کندیم

 نیتریاصل. شوندیمی ثابت استفاده ابرنامهصورت اشتراکی و با که به کنندیمبا ظرفیت زیاد تعریف  ونقلحملوسایل 

ی هارساختیز نیتأم، ونقلحملوسایل  نیتأم کندیمعمومی را از سایر انواع سفر متمایز  ونقلحمل کهی هایژگیو

ن را منتشر کنند عمومی باید آ ونقلحملخدماتی مانند جدول زمانی و قیمت بلیط است که اپراتورهای  ارائهآن و 

 ونقلحملعنوان کاربردی دو یا بیش از دو نوع وسیله به ونقلحمل چندگانه. انواع (2016، 4)جانسون و همکاران

صورت به نفرهتک. در مقابل حمل نقل (2009، 5)بلک و استچکر شودیمعمومی طی یک دوره زمانی خاص تعریف 

 چندگانهی از انواع ریگبهره. شودیمیی در یک دوره زمانی خاص تعریف تنهابه ونقلحملاستفاده از یک نوع وسیله 

برای کاهش وابستگی به خودرو و افزایش پایداری در  سازوکارها نیترمهمدر حال تبدیل شدن به یکی از  ونقلحمل

 انتقالعمومی  ونقلحملی انجام شده را به سایر شهردروناز سفرهای بخشی  تواندیماست که  ونقلحملی هاستمیس

 ونقلحملی سیستم ریپذمقاومتعنوان بخش مهمی از عمومی به ونقلحمل چندگانه(. انواع 2012، 6دهد )کلوند

، 7ریتولدشود )یمعمومی شناخته  ونقلحملی داخلی و خارجی پدید آمده سیستم هاتکانهی در برابر شهردرون

2001.) 
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 روش تحقیق کیفی

های آماری و یا های آن از طریق روشبر یافته پژوهشی است که ارائه یافته دیتأکترین تعریف از پژوهش کیفی ساده

( هر 19998) نیکورببر دیدگاه اشتراوس  نی(؛ بنابرا140: 2019و کروت،  تینباشد )آسپرسایر ابزارهای کمی ساز 

 ی.فیدر پژوهش ک ی: سه جزء اصل1جدول  است. 1کیفی شامل سه جزء اصلی به شرح جدول زیر  پژوهش

 

 اجرا اصلی پژوهش کیفی (1)جدول 
 ویژگی ردیف

 ی داده از منابع متنوعی مانند مصاحبه، مشاهده و اسنادآورجمع 1

 شبکه مفاهیم برقرارکردنها و ها، تشکیل مقولهو کاستن از حجم داده مفهوم پردازهایی چون تحلیل داده از شیوه 2

 ارائه گزارش 3

 

؛ داندکلیدی چگونگی مطالعه دنیای واقعی می سؤالگیدنز هدف از انجام پژوهش کیفی از انجام پژوهش را پاسخ به 

توان به مواردی به شرح جدول می های کیفیها در محیط طبیعی خود باید از پژوهشبنابراین تحلیل و بررسی پدیده

 .های پژوهش کیفی. برخی ویژگی2جدول  اشاره کرد. 2

 

 ( مهمترین ویژگی های تحقیق کیفی2جدول )

 ویژگی ردیف

 هاها در محیط طبیعی خود آنمطالعه افراد و پدیده 1

 به خصوصیات خودشانتعامل با عوامل مورد بررسی، باتوجه 2

 صورت تفسیریبهارائه نتایج  3

 های کمیپژوهش مانندبه هادادهی و تحلیل شناسروشفقدان اصول و قواعد از پیش تعیین شده و استاندارد برای  4

 هاها با ورود عمیق پژوهشگر به آنتسخیر و کشف معنای داده 5

 ها، مضامین و مشترکاتصورت تمی به مفاهیم بهمعناده 6

 خاص پژوهشحساس به محیط  غالباًهای کلی و ساخت سنجه 7

 هااز اسناد، مشاهدات و دست نوشته برگرفتهها به شکل کلمات و آوری دادهجمع 8

 دهی به روش استقرائیعلی یا غیر علی و اغلب با رویکرد پاسخ سؤالاتدارای  9

 هاتعداد تکرار آن بودنکمها و خاص بودن پژوهش 10

 

از  "هاتحلیل داده "مرحله هاست و بدون شک آوری دادههم زمان با جمع ندیفراکیفی یک  پژوهشدر  لیوتحلهیتجز

ها پژوهشگر باید به طور عمیق در داده و شودیمترین و اسرارآمیزترین مراحل یک پژوهش کیفی محسوب پیچیده

ی که پژوهشگر زمانشود؛ ها آغاز میی دادهآورجمعها در پژوهش کیفی هم زمان با شروع ور شود. تحلیل دادهغوطه

ی دیگر یا سؤالاتپردازد تا به کشف موارد ثبت شده می مروربهبه دنبال اجرای مصاحبه یا مشاهده است، هم زمان 
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ها و مشاهدات وجود ی مصاحبهلالابهیا موارد تشریحی در  سؤالاتها نائل شود. این توصیف و تشریح بیشتر یافته

و گیتی  مهررانیاها نیاز دارد )ها برای تحلیل دادهها و ماهی زیاد و گاهی هفتهزمان صرفبهاغلب  مراحلِدارند. این 

 (.112: 1395پسند، 

 یفی(. انواع داده ک3جدول )

 موارد زیر داده نوع داده

 

 متنی

 یشفاه خیزنده، تار یهاتیروا ،یامصاحبه یهاداده )متنی شنیداری( متنی تولید شده

ها و روایات منقول، اسناد ها، داستانها، نامهها و مجلهها، روزنامهزندگی، خاطره یهاخچهیتار دیداری( - )متنی مکتوب یتنم

 پژوهشی -علمی  یهاو مدارك اداری، گزارش

میدانی  یهاادداشتیمستقیم،  یامیدانی مشاهده یهاادداشتیمیدانی پراکنده،  یهاادداشتی متنی شده یامشاهده یامشاهده

 استنباطی محقق

  های، کروکهالمیتصاویر، ف ناب یامشاهده

 150: 1389منبع: محمدپور، 

 پیشینه تحقیق

 شدهانجام مورد بررسیکه در ارتباط با موضوع  ییهاو پژوهش ی تحقیقاتمطالعه و بررس یدر انجام هر پژوهش علم

به همین دلیل موظفیم که قبل از نگارش مقاله به منابعی که در راستای پژوهش نام دارد،  نهیشیاصطلاح پ و دراست 

اما در این بخش به بررسی این تحقیقات در ارتباط با موضوع تحقیق  ؛ واشاره گردد نوشته شده موردنظرموضوع 

 .شودیمپرداخته 

ونقل حمل یرسانتخدما تیفیدر پژوهشی تحت عنوان بررسی رضایت مردم از ک (1392)میرکتولی و همکاران 

 آمار در یهاها از روشداده لیوتحلهیتجزو از روش توصیفی تحلیلی  و اندپرداخته شهر گرگان 2عمومی در منطقه 

( 89/2) یراناتوبوس ستمیرگان از سگ 2منطقه  مسافراناین تحقیق این است که  جی. از نتاباشدیم SPSS افزارنرم

راحتی  رضایت بیشتری دارند و این رضایت به دلیل هزینه بالا و نبود امنیت و (78/2) یرانینسبت به سیستم تاکس

 .باشدیدر داخل تاکسی م

ونقل بررسی میزان رضایت شهروندان از سیستم حمل( در تحقیقی تحت عنوان به 1396) پورینظرو مشیری نژاد 

نتایج حاصله حاکی از این است و  اندپرداخته( یمطالعه موردی مسیر میدان گیل تا میدان شهردار)عمومی شهر رشت 

تنها عاملی که بر اساس این پژوهش  :ونقل عمومی شده استکه عواملی باعث عدم رضایت شهروندان از حمل

مواردی که نارضایتی  نیهمچن .باشدیم (درصد 68)ونقل شهروندان از آن رضایت دارند امنیت در وسایل حمل

 مناسب نبودن امکانات سرمایشی درصد( 85)ونقل اند از: ازدحام در وسایل حملاست عبارت شهروندان را در برداشته

دسترسی به درصد(.  72) ونقلکاهش امنیت مسافران با فرسودگی وسایل حملدرصد(،  71) و گرمایش درصد(. 73)

وسیله در میزان کرایه نوع  ریدرصد( و تأث 63، دسترسی به وسایل در وقت مناسب )(درصد66)وسایل در آخر شب 

 .باشندیم (درصد 54)
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ونقل بررسی عوامل مؤثر بر رضایتمندی شهروندان از سیستم حملدر  (1399) ینصیری اردل یی ورضا در تحقیق

نتایج حاصل از آزمون همبستگی پیرسون، و  اندپرداخته( شهرکرد یران)نمونه موردی: اتوبوس یشهرعمومی درون

ها بیشترین همبستگی را با رضایتمندی شهروندان عمومی اتوبوس یهایژگیکه عوامل سرعت سامانه و و دهدینشان م

( بیشترین 961/0عامل سرعت سامانه )با ضریب بتای  دهدینشان م رهیدارند، همچنین نتایج تحلیل رگرسیون چندمتغ

آنها  یی تبیین رضایتمندی و افزایش استفادهدر راستا یداشته و نقش مؤثر (اهمیت را برای کاربران )مسافران شهری

 .دارد

عمومی  ونقلحمل( به سنجش میزان رضایت شهروندان از مدیریت 1401در تحقیق دیگر یوسف نژاد و همکاران ) 

ونقل ، حمل()اتوبوس یونقل همگانحمل ،یطیمحستیمسائل زو به این نتیجه رسیدند که  اندپرداخته میکررباطشهر 

 نیقوان تیفرهنگ و رعا ،یونقل شخصتوان، زمان سفر، حملو کم ادهیعابران پتاکسی و مسافرکش(، ی )همگان

شهر  یبرا یمشکلات و معضلات یشهر دارا کیتراف تیریشبکه معابر و مد تیوضع ،یمنیا ،یرانندگ ویی راهنما

 است. میکررباط

 عیونقل سرحمل تیاولوبا خدمات  تیفیکاربران و بهبود ک تیرضا( در تحقیقی با عنوان 2021) 1و همکاران ژنگ

 هایژگیهمه و نیدر ب دی( ابتدا باهاهی)کرا «یونقل عمومحمل یهانهی»هزبه این نتیجه رسیدند که  لیبرز اتوبوس در

در اولویت قرار داده شوند.  «یو »خدمات مشتر نان«یاطم تیبهبود »سرعت«، »قابل یهاتیو اولو ردیموردتوجه قرار گ

 یونقل عمومساکنان از کار حمل تیرضا یابیارز( در تحقیقی با عنوان 2022) 2و همکاران واشووایا در پژوهش دیگر

 یشهردار یهاهمراه با شرکت یونقل خصوصحمل یهاتوسعه شرکت -1ی به این نتایج رسیدند که: امنطقه تجربه –

بر  یتردد مسافر شهر یسازنهیبه -2. ردیانجام گ دیبا شتریب یریپذونقل با انعطافخاص حمل یازهایرفع ن یبرا

 یهامربوط به مجتمع ژهیوبه ،یسفر چندوجه یهاتوسعه فرصت -3. ردیصورت پذ دیبا تیجمع یازهایاساس ن

(؛ رهی)کودکان، افراد معلول، افراد سالخورده و غ تیاز جمع یخاص یهادسته یازهایظر گرفتن ن. با در نیشهر گبزر

 یبندمیبا تقس یونقل عمومکنندگان خدمات حملاستفاده تیرضا یابیگسترش عملکرد ارز -4موردتوجه باشد.  دیبا

بررسی پیشینه موضوع نشان  باشد. دیبا رهیو غ ینیرزمو س یزمان یارهایاستفاده کننده بر اساس مع تیرضا جینتا

اهمیت فزاینده موضوع پژوهش، در این حوزه تحقیقات کمی انجام گرفته است و علاوه بر این  رغمیعلدهد که می

ی شهری مواجه است تحقیق انجام نگرفته و انجام بررسی هاابانیخدر مورد شهر اردبیل که با ازدحام ترافیک شدید در 

عمومی با مورد نمونه اتوبوس شهری اردبیل اهمیت و ضرورت انجام این پژوهش را  ونقلحملوضعیت فعلی 

 کند.می دوچندان

 

 
1 - Zheng and et al 
2 - Ivashova 
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 پژوهش قلمرو یمعرف

دقیقه  17درجه و  48دقیقه عرض شمالی و  15درجه و  38در موقعیت جغرافیایی ،  مرکز استان اردبیل لیشهر اردب

متر است. جمعیت شهر  1345تالش و سبلان واقع شده و ارتفاع آن از سطح دریا  هایرشته کوهطول شرقی در میان 

نفر  529374جمعیت آن به  1395در سال  کهینفر بوده، درحال 485153، 1390اردبیل مطابق سرشماری سال 

به وسعت و جمعیت شهر برای بهبود ارائه خدمات شهرداری اردبیل نیز باتوجه)مرکز آمار ایران(است  افتهیشیافزا

منطقه  5که شامل  دهدیموقعیت منطقه موردمطالعه را نشان م 1، شکل استمنطقه تقسیم کرده  5شهری، شهر را به 

 .است

 

 

 (1402)منبع: گردآورندگان اردبیل( موقعیت جغرافیایی شهر 1شکل )

 روش پژوهش

و  یکاربرد قیو هدف از نوع تحق تیها از منظر غااطلاعات و مواد و روش یآوربه روش جمعپژوهش باتوجه نیا

( ATLAS-ti)اطلس تی آی  افزارنرماز  هادادهبرای تحلیل  .باشدیم یفیتوص قیو روش از نوع تحق تیاز منظر ماه
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 یاریها و بسها، موضوعاز رشته یمتفاوتمحدوده است که  یعلم قیتحقبهره گرفته شده است. تحقیق کیفی نوعی از 

 یندهایشناخت فرا یبرا توانندیم یفیک یهاروش(.  2000، 1لینکولن و دنیز) شودیمتفاوت را شامل م یهاافتیاز ره

 افراد یکه بر رفتارها هازهیها و انگارزش د،یکنندگان، کشف عقااز نگاه شرکت هادهیمهم پد ابعاد دهیچیپ یاجتماع

 یوجودارند و در جستی اکتشاف تیاغلب ماه یفیک قاتیتحق(. 2001، 2شود )مالترود به کار گرفته کندیم دیتأک

 لیبر تحل زین یفیپژوهش ک دیتأک(. 2002، 3)پاتون  کنندیاستفاده م ییاستقرا کردیاز رو شترینو هستند و ب یهانشیب

 است یو بستر محل نهیخودشان و با شروع از نظرات مردم و فعالان در زم موارد خاص در زمان و مکان مربوط به

ها نمونه از مردم و یاندک درباره قیاطلاعات دق یادیز اریبس ریطور معمول مقادبه یفیک یهاروش(. 2009، 4)فیلیک

هدف (.  2002)پاتون،  کندیم موردمطالعه کمک یهاتیها و موقعمسئله به عمق درك از نمونه نی. اکنندیم دیتول

 (.2011، 5رویداد است )کومار ایمشکل  ده،یپد ت،یوضع کی فیغالباً توص یفیک کردیرو

. اندموجود در شهر اردبیل استفاده کرده یشهر یهاکه از اتوبوس شودیم یپژوهش حاضر شامل افراد یجامعه آمار 

به افراد موردنظر  یجهت دستیابابزار پژوهش در این تحقیق مصاحبه، مشاهده مستقیم و تهیه عکس و فیلم بوده است. 

 به اشباع نظری رسیدهبه بعد  24نفر مصاحبه به عمل آمد که از نفر  26اتوبوس شهر حاضر شده و از  یهاستگاهیدر ا

شروع شدند و مدت  1402ها از تابستان . همچنین مصاحبهگردید یبه دست نیامد و از ادامه آن خوددار یدو کد جدی

مورد نیاز پژوهش حاضر از طریق منابع  یهاداده دقیقه نیز به طول انجامید.  50دقیقه تا  20ها از زمان مصاحبه

ونقل و سرعت حمل امکانات و خدمات، یاهسؤال شامل بخش 4در  افتهیو مصاحبه نیمه ساختار یاکتابخانه

در تجزیه و تحلیل داده مرتبط با بخش . باشدیرفتار و برخورد رانندگان و پیشنهادها م اتوبوس، یهاستگاهیا یپراکندگ

انجام شده واژه به واژه و سطر  یهااستفاده گردید و متون به دست آمده از مصاحبه یمصاحبه از روش تحلیل ساختار

افزار سپس این متون وارد نرم موجود در آنها کشف گردید، یقرار گرفته و ارتباط بین کدها یمورد بررسبه سطر 

مستخرج شده از  یموردنظر انجام گرفته و ارتباط بین کدها یهایها و کدبندشد و کوتیشن( (Atlas.tiیآ یاطلس ت

 .افزار تعریف گردیدموجود در نرم یطریق ابزارها

 
1 - Lincoln and Denzin 
2 - Malterud 
3 - Patton 
4 - Flick 
5 - Kumar 
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  ATLAS-tiافزار  فرآیند تحلیل دادة کیفی با استفاده از نرم( 2)شکل 

 ( مدل مفهومی پژوهش3)شکل 

 

ی موردنظر هامکانصورت حضوری از ی اتوبوس در شهر اردبیل بودند بههاستگاهیابه اینکه بستر موردمطالعه باتوجه

ی میدانی و مشاهدات دستیابی به نتایج هایبررسبرای مصاحبه و مشاهده بازدید میدانی صورت گرفت. هدف این 

در  توانندپژوهشگران بی در پژوهش دست یابیم و ترقیدق بهتر و تحلیل رفتار مسافران و رانندگان بود تا به نتایج

تا وقتی ادامه  هادادهی آورجمعگفت  توانیم، در نهایت بپردازند هادادهمراحل کدگذاری به تحلیل و تفسیر بهتری از 

مصاحبه از شهروندان به مرحله اشباع نظری در  26داشت که محققین به اشباع تئوریک برسند و پژوهشگران با انجام 

 رابطه با تحقیق رسیدند.
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 ی اتوبوس شهر اردبیلهاستگاهیای انجام شده در هامصاحبه( 4جدول )
 هامصاحبهمدت میانگین  هامصاحبهتعداد  نام ایستگاه شماره

 25 3 میدان شفا 1

 36 2 میدان فرهنگ 2

 28 3 ایستگاه سرعین 3

 45 3 میدان ولیعصر 4

 50 3 مقدس اردبیلی 5

 30 2 فلسطین 6

 25 3 دادگستری 7

 45 2 حافظ 8

 40 3 میدان کاج 9

 35 2 شاهد 10

 

 

 ی پژوهشهاافتهی

 بخش امکانات و خدمات

در بحث امکانات  ییابی آنها به روش تحلیل ساختارو مفهوم یمتون به دست آمده از مصاحبه و واژه کاو یبا بررس

بار تکرار توسط مصاحبه  17که فرسوده بودن ناوگان با  دیمشخص گرد لیاردب یو خدمات بخش اتوبوس شهر

 تیبار تکرار در پله دوم اهم 14با  هاینامناسب بودن صندل نی. همچنباشدیبخش م نیضعف در ا نیترشوندگان مهم

آمد و شد،  یعدم وجود زمان مشخص برا ،تعداد کم اتوبوس ه،یتهو تیفیبودن ک نییقرار گرفته است. عوامل پا

 یهابار تکرار در پله 4و  5، 8، 10، 12با  بیهر کدام به ترت ینقد افتیاتوبوس و در یها ستگاهینامناسب ا تیفیک

نمود که فرسوده  انیب توانیبخش م نیحاصل از مصاحبه در ا جینتا تریجزئ ی. با بررسقرار گرفتند تیاهم یبعد

 ژهیبه و یونقل شهرحمل ستمیاز س شهروندان یو نگران یتیعامل نارضا نیترمهم یعموم ونقلملبودن ناوگان ح
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 انیب یتیاز عوامل نارضا گرید یاریمسئله و رفع آن بس نیکه با پرداخت به ا باشدیبخش م نیدر ا یشهر یهااتوبوس

 حل خواهند شد. زیقسمت ن نیشده در ا

 

 ( برای امکانات و خدماتAtlas.tiنرم افزار )( مدل مستخرج شده از 4)شکل 

 ونقلبخش سرعت حمل

ونقل در بحث سرعت حمل یساختار لییابی آنها به روش تحلو مفهوم یمتون به دست آمده از مصاحبه و واژه کاو یبا بررس

ضعف  نیترشوندگان مهمبار تکرار توسط مصاحبه 19در حرکت با  عیمشخص جهت تسر ریکه عدم وجود مس دیمشخص گرد

 قرار گرفته است.  تیبار تکرار در پله دوم اهم 16مقصد با  هب دنیزمان بر بودن رس نی. همچنباشدیبخش م نیدر ا
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 ونقلحملبرای سرعت  (Atlas.ti)(. مدل مستخرج شده از نرم افزار 5شکل )

اهمیت واقع  یبعد یهابار تکرار در پله 12و  14اتوبوس با  یهاستگاهیا یکم و عدم تعادل در پراکندگ یعوامل تایم کار

 یهابیان نمود که عدم وجود مسیر مخصوص اتوبوس توانینتایج حاصل از مصاحبه در این بخش م تریجزئ یبا بررس د.انشده

که با پرداخت به این  باشدیدر این بخش م یونقل عمومشهروندان از سیستم حمل یو نگران یعامل نارضایت نیترمهم یشهر

 .بیان شده در این قسمت نیز حل خواهند شد یدیگر از عوامل نارضایت یمسئله و رفع آن بسیار
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 بخش رفتار و برخورد رانندگان

 در بحث رفتار و برخورد  ییابی آنها به روش تحلیل ساختارو مفهوم یمتون به دست آمده از مصاحبه و واژه کاو یبا بررس

 

 مدل مستخرج شده برای رفتار و برخورد رانندگان (.6شکل )

 

نقطه  نیتربار تکرار توسط مصاحبه شوندگان مهم 15قبول با قابل یاردبیل مشخص گردید که رانندگ یرانندگان اتوبوس شهر

مناسب بودن رفتار  .بار تکرار در پله دوم اهمیت قرار گرفته 12همچنین پوشش مناسب رانندگان با  .باشدیمثبت در این بخش م

 نتایج حاصل از مصاحبه در این بخش تریجزئ یبا بررس .اهمیت واقع شده است یبعد یهابار تکرار در پله 9رانندگان با 

عامل رضایت شهروندان در این بخش از  نیتراردبیل مهم یشهر یهامناسب رانندگان اتوبوس یبیان نمود که رانندگ توانیم

  .باشندیمصاحبه م

 

در نحوه پرداخت افزایش تنوع  ونقل عمومی،افزایش ظرفیت ناوگان حمل اتوبوس، یهایتعویض صندل همچنین عوامل چون:

بار  7و  11 ،12 ،15 ،17جدید با  یهامحلات و شهرك یاتوبوس برا یهاستگاهیکاهش نرخ کرایه و در نظر گرفتن ا هزینه،

بیان نمود که  توانینتایج حاصل از مصاحبه در این بخش م تریجزئ یبا بررس .اندشدهاهمیت واقع یبعد یهاتکرار در پله

خواسته شهروندان جهت افزایش رضایت از سیستم  نیترمهم یجای ناوگان فرسوده فعلجدید به یشهر یهااتوبوس یجایگزین

 یهادیگر از پیشنهادات و درخواست یکه با انجام این فرآیند و به ثمر رساندن آن بسیار باشدیاردبیل م یشهر یونقل عمومحمل
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ویژه  یهمچنین در نظر گرفتن مسیرها. طورکلی برطرف خواهند شدها بهاتوبوس یهایویض صندلشهروندان از جمله تع

 لیاردب یاتوبوس شهر ستمیشهروندان از س تیرضا شیافزا جهیونقل و در نتاتوبوس در سطح شهر سبب افزایش سرعت حمل

 .دیخواهد گرد

 

 هاشنهادیبخش پ

در بحث پیشنهادات مشخص  ییابی آنها به روش تحلیل ساختارو مفهوم یمتون به دست آمده از مصاحبه و واژه کاو یبا بررس

ونقل رویکرد در تقویت ناوگان حمل نیتربار تکرار توسط مصاحبه شوندگان مهم 21فرسوده با  یهاگردید که تعویض اتوبوس

 قرار گرفته است. تیبار تکرار در پله دوم اهم 18ویژه اتوبوس با  یهمچنین افزایش مسیرها .باشدیشهر اردبیل م یعموم

 

 

 

 شنهاداتیپ یبرا( Atlas.tiاز نرم افزار )(. مدل مستخرج 7شکل )

 

 مدل نهایی

مشخص گردیده است که پیشنهادات ارائه شده توسط  (Atlas.tiکیفی اطلس تی آی) افزارنرمطبق مدل نهایی به دست آمده از 

ی شهری اردبیل منطبق با عمده مشکلات موجود در این زمینه راناتوبوسمصاحبه شوندگان در راستای افزایش کیفیت ناوگان 

ی شهری انراتوبوسسطح رضایتمندی شهروندان از ناوگان  توانیمی این پیشنهادات و عملی نمودن آنها ریکارگبهبوده و با 

 اردبیل را افزایش داد.
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 گیرینتیجه

است. یکی از  بشر امروزی گردیدهزندگی  اخیر باعث ایجاد مشکلات فراوانی در یهاو توسعه شهرها در دهه ینیشهرنشرشد 

 یهاچالش. باید توجه داشت که و امروزه بسیار موردتوجه قرار گرفته استباشد می یشهرونقل عمومی دروناین مسائل حمل

اقتصادی  یهانهیهمچنین افزایش هزترافیکی و  – یطیمحستیشهرها، مشکلات زسطح کلان در هینقل لیناشی از ازدحام وسا

درصورت عملکرد مناسب  .سازدیمسلامت عمومی جوامع را با خطرات جدی مواجهه  حالنیدرعو  همراه خواهد داشت را به

ونقل حمل کنندگاناز استفاده یا، بخش عمدههاستمیبیشتر کاربران این س یتمندیونقل عمومی، علاوه بر رضاسیستم حمل

 شبکه و عوارض منفی ناشی از آن کاهش خواهد  شخصی نیز به آن جذب خواهند شد و بدین وسیله بار ترافیکی موجود در

 

 (Atlas.tiده نهایی از نرم افزار )مدل مستخرج ش (.8شکل )

 

ی ونقل عمومی از نیازهای اساسحمل یهارساختیمتخصصان معتقدند که توسعه ز دلیل است که عمده نییافت. به هم

نتایج فراوانی از جمله کاهش آلودگی  تواندیم هادر شهر عمومی ونقلحملسیستم موفق  جرایا نیشهرها است؛ بنابراکلان

استفاده بهتر از  ونقل عمومی،کنندگان از حملمسافران، کاهش زمان تأخیر سفر استفاده و امنیت افزایش ایمنی هوا،ی، صوت
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اقتصادی برای  یهانهیطریق جلب مسافر، کاهش هز و کاهش استفاده از خودروی شخصی از یرانظرفیت ناوگان اتوبوس

شهروندان  یتمندیرضا زانیم یبررس. پژوهش حاضر با رویکری کیفی به به همراه داشته باشد و مدیریت شهری و... را مسافران

شهر اردبیل پرداخته است و برای رسیدن به هدف فوق از ابزار مصاحبه و بازید میدانی  یشهردرون یونقل عموماز شبکه حمل

در بخش امکانات و خدمات،  ی پژوهش نشان داد کهکاودادهی حاصل از هاهافتصورت عکس و فیلم استفاده کرده است. یبه

تعداد کم اتوبوس، عدم وجود زمان مشخص  ه،یتهو تیفیبودن ک نییپا، هاینامناسب بودن صندل، ونقلفرسوده بودن ناوگان حمل

ی شهر اردبیل راناتوبوسمشکلات سیستم  نیترمهمی نقد افتیاتوبوس و در یهاستگاهیا ناسبنام تیفیآمدوشد، ک یبرا

مشخص  ریعدم وجود مسشد نتایج نشان داد که  در شهر اردبیل پرداخته عمومی ونقلسرعت حمل. در ادامه به بررسی باشندیم

 یهاستگاهیا یعدم تعادل در پراکندگ ،کم یکار میتا ،مقصدمسیر به  دنیزمان بر بودن رس ،هااتوبوس در حرکت عیجهت تسر

 ونقلحملی پیش رو در زمینه سرعت ناوگان هاچالش نیترمهمی از شهر یهامخصوص اتوبوس ریعدم وجود مس، اتوبوس

 یرانندگنشان داد که  رفتار و برخورد رانندگان ی حاصل تحلیل شاخصهاافته. همچنین یباشندیمعمومی در شهر اردبیل 

 یهایصندل ضیتعو ، برخورد مناسب رانندگان،پوشش مناسب رانندگانو  باشندیمبخش  نیادر   مؤلفه نیترمهم قبولقابل

و در نظر گرفتن  هیکاهش نرخ کرا نه،یتنوع در نحوه پرداخت هز شیافزا ،یونقل عمومناوگان حمل تیظرف شیاتوبوس، افزا

حاصل  جینتا تریجزئ یبا بررس. ی بعدی اهمیت قرار دارندهارتبه، در دیجد یهامحلات و شهرك یاتوبوس برا یهاستگاهیا

 نیترمهم یجای ناوگان فرسوده فعلبه دیجد یشهر یهااتوبوس ینیگزینمود که جا انیب توانیبخش م نیاز مصاحبه در ا

و به ثمر  ندیفرآ نیکه با انجام ا باشدیم لیاردب یشهر یونقل عمومحمل ستمیاز س تیرضا شیخواسته شهروندان جهت افزا

طورکلی برطرف ها بهاتوبوس یهایصندل ضیشهروندان از جمله تعو یهاو درخواست شنهاداتیاز پ گرید یاریرساندن آن بس

 انددادهعمومی اردبیل ارائه  ونقلحملپیشنهادی که شهروندان برای افزایش کیفیت سیستم  نیترمهمدر نهایت خواهند شد. 

 .ویژه اتوبوس یافزایش مسیرها -2. فرسوده یهااتوبوس ضیتعو -1شامل این موارد است. 

ونقل عموی به کیفیت نازل سطح حمل نقل عمومی در شهر اردبیل از پیشنهاداتی در راستای بهبود و توسعه سیستم حملباتوجه

 شود.شهر اردبیل ارائه می

سال سیستم گرمایشی و سرمایشی ناوگان ها که بتواند در فصول مختلف های مدرن در اتوبوساستفاده از فناوری ❖

 ونقل عمومی را تأمین کند.حمل

ها را به شهروندان برساند و شهروندان را در راستای ایجاد مراکز مناسبی که بتواند اطلاعات مبدأ و مقصد اتوبوس ❖

 اعلام کند. ها راهنمایی کند و اطلاعات لازم مانند جداول زمانی، مبالغ کرایه راورود و خروج از ایستگاه

ها و کیفیت فنی بانها، سایهها، صندلیتوانند با بازدید ماهیانه بر کیفیت ایستگاهمسئولین سازمان اتوبوس رسانی می ❖

 گردد.رانی میها نظارت داشته باشند که منجر به رضایتمندی بیشتر شهروندان از سیستم اتوبوساتوبوس

توان تعداد بیشتری اتوبوس به ناوگان حمل نقل عمومی رانی میدر راستای افزایش سرعت حرکت خطوط اتوبوس ❖

 شود.جویی در وقت شهروندان میجایی و صرفهاضافه گردد که باعث افزایش سرعت جابه

توان سال است می 7تا  5ونقل عمومی به طور متوسط و سایر وسایل حمل BRTهای به اینکه عمر مفید سیستمباتوجه ❖

ونقل اقدام سازی ناوگان حملجایی مدرن به نوسازی و نوینگی هوا و داشتن سیستم جابهدر راستای کاهش آلود

 کرد.

 ونقل به همراه انجام معاینه فنی ادواری وسایل نقلیه.افزایش ایمنی زیربناها و تسهیلات حمل ❖



 یزدانی و همکاران                                

 
 

18 
 
 

ناوگان منظور جلوگیری از ترافیک و تخصیص مناسب رانی در شبکه معابر بهتوزیع مناسب خطوط اتوبوس ❖

 رانی به خطوط مختلف.اتوبوس

 داشته باشندهای مناسبی جانمایی هاباید ایستگاه ونقل عمومیدر راستای افزایش استقبال شهروندان از سیستم حمل ❖

 شود. تامینها و تسهیلاتی مانند تابلو، سکو، سرپناه و روشنایی مناسب در ایستگاه

 

 

 منابع

 

 زانیم یابیو ارز لی(. تحل1401) ،نادر ،یزال ،محمدپور، صابر بهزاد ،یبافتان یاحسان ،زاده، سامان یاب (1

 یهاپژوهش یـ پژوهش یفصلنامه علم ،یونقل عمومحمل ستمیاز س زیشهروندان شهر تبر یتمندیرضا

 .101-116(، صفحات، 2(، شماره )13سال ) ،یشهر یشناسبوم

ی دانش نیبخوشبر  مؤثریک پژوهش کیفی: بررسی عوامل  (.1395زهرا )، مسلم، گیتی پسند، مهررانیا (2

صفحات،  (،27(، شماره )7)سال آموزشی، فصلنامه فرهنگ مشاوره و روان درمانی،  نظام بهآموزان 

126-105. 

سنجش میزان  (.1392)عظیمی آزاده و  حسنعلی ،بارفرجی سبک ، احمد،پوراحمد ،حسین ،نژاد یحاتم (3

فصلنامه اقتصاد و مدیریت  ،ونقل عمومی در منطقه البرز جنوبیکنندگان از سیستم حملرضایت استفاده

 .105-123 (، صفحات،9(، شماره )3سال ) شهری

بر رضایتمندی شهروندان از سیستم  مؤثربررسی عوامل  (.1399نصیری اردلی، هانیه )یی، مریم، رضا (4

، ستیزطیمحی هاپژوهش، فصلنامه شهرکرد(ی راناتوبوسی )نمونه موردی: شهردرونعمومی  ونقلحمل

 .199-210(، صفحات 21) (، شماره11)

زان رضایتمندی شهروندان شهر (. بررسی می1398سقائی، محسن، شهسواری، محمدرضا، خدامی، هاجر ) (5

(، 6و  8ونقل عمومی و عوامل مؤثر بر آن )مطالعه موردی: شهروندان مناطق اصفهان از شبکه حمل

 .145-156(، صفحات، 98، شماره )27ترویجی جاده، سال  -فصلنامه علمی 

 یهاتحلیل دادهاستاندارد  یهاهیدرآمدی بر روش تحقیق: رو(. 1398) ،نیرحسیامی، سید ابوالحسنطیبی  (6

 .67-95(، صفحات، 2شماره ) (،9علم و فناوری دوره ) نامهاستیس، فصلنامه کیفی

 تیفیو ک یتعلق مکان ریتأث یبررس(. 1402، مریم )فرزاد منشمبری، حسین،  عظیمی مهرورز، المیرا، (7

 (،تهران 6: محله کشاورز منطقه یشهروندان از محلات )مطالعه مورد رضایتمندیبر ارتقاء  یطیمح

 .365-382 (، صفحات،68(، شماره )23سال ) یی،ایعلوم جغراف یکاربرد قاتیحقفصلنامه، ت
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در  یونقلحمل یهااستیس راتیتأث یابی(. ارز1398فاطمه ) ،یمحمدپور، صابر، مهرجو، مهرداد، اغنائ (8

 یزیرشهری )مطالعه موردی: شهر رشت(، فصلنامه برنامه یزندگ تیفیاز ک شهروندان تمندییبهبود رضا

 .145-178(، صفحات، 8(، شماره )4سال ) ،یاتوسعه شهری و منطقه
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