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Abstract

Metro is one of the public transportation systems that plays an effective role 
in transporting citizens in big cities, which is moving towards sustainable devel-
opment. The quality of services provided by this system has a significant effect 
on the desirability and the increase of passenger engagement. In this article, the 
components of spatial quality affecting the satisfaction of metro users is investi-
gated. The focus of the research has been on examining functional components. 
Metro line 2 of Tehran municipality is investigated as a case study of this article. 
In order to determine the effective components, the completion of a questionnaire 
among the users of Tehran Metro Line 2 stations and the use of factor analysis 
technique is used. Based on the results of the surveys, the parameters of metro 
passengers’ satisfaction with escalators, arrival time, ventilation quality, interior 
decorations, facilities for the elderly and satisfaction with the level of lighting 
have the greatest impact on the satisfaction of users of Metro Line 2 stations of 
Tehran Municipality. In addition, sanitary services, emergency and prayer rooms 
are among the most popular uses of these stations. In this regard, it is suggested 
to work on the situation of these cases while improving the services provided to 
passengers in order to attract more passengers and reduce the use of private cars 
in urban transportation.
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بررسی پارامترهای موثر در بهبود کیفیت فضایی مترو در شهر تهران
(مطالعه موردی ایستگاه های فرهنگسرا و علم وصنعت)

حسن خاکسار )1(   ، الهام اشرفی )2(

چکیده

 بررسی پارامترهای موثر در بهبود کیفیت فضایی مترو...

اطلاعات مقاله
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صفحات: 99-89

واژگان کلیدی:
فضایی، کیفیت  پایدار،   حمل ونقل 
  مترو، مولفه های عملکردی، دسترسی

استادیار گروه عمران، دانشگاه آزاد اسلامی واحد تهران شمال، تهران، ایران.
دانشجوی کارشناسی ارشد طراحی شهری دانشکده معماری و شهرسازی، دانشگاه بین المللی امام خمینی )ره(، قزوین، ایران.

جابه جایی در  موثری  نقش  می باشد که  انبوه بر  همگانی  حمل ونقل  سیستم های  از  یکی   مترو 
 شهروندان در کلان شهرها و حرکت به سمت توسعه پایدار دارد. کیفیت خدمات ارائه شده توسط
 این سیستم تاثیر به سزایی در مطلوبیت و افزایش جذب مسافر دارد. در این مقاله به بررسی
 مولفه های کیفیت فضایی موثر بر رضایتمندی کاربران مترو پرداخته شده و تمرکز مقاله بر بررسی
 مولفه های عملکردی بوده است. خط دو مترو شهرداری تهران به عنوان مطالعه موردی این مقاله
 بررسی شده است. برای تعیین مولفه های موثر از تکمیل پرسش نامه بین کاربران ایستگاه های
نتایج اساس  بر  است.  شده  استفاده  عاملی  تحلیل  تکنیک  به کارگیری  و  تهران  دو  خط   مترو 
تهویه، رسیدن، کیفیت  زمان  پله برقی،  از  مترو  مسافران  رضایت  میزان  پارامترهای   بررسی ها، 
رضایتمندی کاربران در  تاثیر  بیشترین  روشنایی،  میزان  و  سالمندان  تسهیلات  داخلی،   تزئینات 
 ایستگاه های مترو خط دو شهرداری تهران را داشته اند. همچنین فعالیت های سرویس بهداشتی،
 اورژانس و نمازخانه از پرمخاطب ترین کاربری های این ایستگاه ها هستند. در همین راستا پیشنهاد
 شده است با کار کردن روی وضعیت این موارد ضمن بهبود خدمات ارائه شده به مسافران، در

راستای جذب مسافر بیشتر و کاستن از خودروی شخصی در حمل ونقل شهری حرکت شود.
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مقدمه و طرح مسئله1-
با توجه به موضوع تحقیق اولین بخشی که در این فصل مورد 
بررسی قرار می گیرد، مفاهیم و تعریف های اولیه درباره ی مترو 
روزافزون  رشد  به  پاسخگویی  در کلان شهرها  امروزه  است. 
همگانی  حمل ونقل  توسعه  بدون  جابه جایی ها  و  سفرها 
حمل ونقل  سیستم های  از  یکی  مترو  نیست.  امکان پذیر 
همگانی انبوه بر است که مزایای قابل توجهی دارد و در صده 
اخیر به سرعت توسعه یافته است. افزایش سهم جابه جایی های 
شهری با استفاده از سیستم های حمل ونقل همگانی و از جمله 
مترو نیازمند توجه به پارامترهای موثر در افزایش مطلوبیت و 
رضایتمندی استفاده کنندگان از این سیستم ها است. به عبارت 
دیگر با در نظر گرفتن مولفه های رضایتمندی مسافران باید 
حمل ونقل  سیستم های  مطلوبیت  افزایش  با  کرد  تلاش 
به جای حمل ونقل  از مترو  به استفاده  را  همگانی، مسافران 
شخصی ترغیب نمود. فضا و کیفیت فضایی از جمله مهم ترین 

مولفه ها در رضایتمندی کاربران هر سیستمی می باشد.  
فرهنگ انگلیسی آکسفورد 19 معنی برای واژه فضا می آورد، 
که از آن جمله می توان به این ها اشاره کرد: “گستره ای پیوسته 
که در آن اشیا وجود دارند و حرکت می کنند”، “مقداری از یک 
منطقه که چیز خاصی آن را اشغال می کند یا برای هدف خاصی 
در اختیار گرفته  شده است” و “فاصله میان نقاط و اشیا”. این 
معانی نشانگر برخی از موارد درک مشترک از این واژه  هستند که 
در زندگی روزمره به کار می رود. همچنین تصویرگر پیچیدگی این 
مفهوم و اشاره گر به مباحثی عمیق و ریشه دار درباره فضا است 

که مدت ها مطرح است )بنتلی، 1398(.
شهر و فضای شهری را می توان نتیجه کنش متقابل سه عامل 
انسان، محیط و فرهنگ در چارچوب زمان و مکان تعریف کرد. 
نقش و تأثیر هر یک از این سه دسته عامل در ایجاد فضای 
شهری در تمام مناطق و در همه زمان ها به یک شکل و یکسان 
نبوده، بلکه از یک منطقه به منطقه ای دیگر و از یک دوره زمانی 
به دوره زمانی بعدی، سبب صورت بندی اجتماعی و اقتصادی 
در زمینه های گوناگون محیطی متفاوت بوده است )الکساندر، 

.)1398
تا  انواع فضاهای عمومی  از  فضاها شامل طیف گسترده ای 
خصوصی می باشند. به عبارت  دیگر هر فعالیت و رفتار، دارای 
حریم و قلمروی خاص خود است و در مقابل، هر فضا نیز دارای 
قلمروی خاص خود است. همچنین هر فضا دارای حریم و 
حرمت خود می باشد. نیازها چه مادی، چه روحی و روانی، بسته 
به خصوصیات خود در فضایی خصوصی و خلوت، یا عمومی 
و گروهی برآورده می گردند. مترو یکی از فضاهای عمومی در 

شهر است. 
کولکوهن واژه فضای شهری را به دوگونه تعریف می کند: 1. 
فضای  مصنوع.  و  ساخته شده  فضای   .2 اجتماعی؛  فضای 
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اجتماعی “تداعی های فضاییِ نهادهای اجتماعی” است که مورد 
مطالعه جامعه شناسان و جغرافی دانان است. تمایل این دیدگاه، 
دیدن ویژگی های فیزیکی محیط مصنوع، به عنوان “فراپدیده ای” 
است. از سوی دیگر، فضای مصنوع متوجه فضای کالبدی 

می باشد .
زوکر اعتقاد دارد فضای شهری ساختاری است سازمان یافته، 
آراسته و واجد نظم، به صورت کالبدی برای فعالیت های انسانی و 
بر قواعد معینی استوار است که عبارت اند از: ارتباط میان شکل 
بدنه ساختمان های محصورکننده، هم شکل، یکدست یا متنوع 
بودن آن ها، ابعاد مطلق این بدنه ها نسبت به پهنا و در ازای 
فضایی که در میان گرفته شده، زاویه گذرها یا خیابان هایی که 
به میدان می رسند و سرانجام موقعیت و محل بناهای تاریخی، 
آب نماها و فواره ها یا عناصر سه بعدی دیگری که می توان بر 

آن ها تأکید کرد.
فضاي شهري به رغم جوانب كالبدي اش نوعي فضاي ادراكي، 
نمادين، مادي و حقيقي، با خصلتي نظام مند و ماهيتي مركب 
پيوندي  فرهنگ هر جامعه اي  و  اجتماعي  زمان  با  است كه 
ناگسستني داشته و نسبيت فرهنگي و اجتماعي جامعه در ادراك 
آن موثر است. از سوي ديگر، فضاي شهري علاوه بر جايگاه 
كليدي اش در ساخت كالبدي شهر، به  وساطت فضاي ادراكي و 
نمادينش حامل ميراث تاريخي و فرهنگي جامعه و انتقال دهنده 
ارزش هاي مشترك جمعي، فرهنگ هاي محلي و مدنيت شهري 
است. بنابراين، فضاي شهري با راهبردهاي اجتماعي درگير است 
و همين عامل آن را بيش از جوانب كالبدي اش، به يك پديده 
اجتماعي مبدل كرده و تحت شرايط مناسب قابل  بازشناسی توليد 
است و علتي اجتماعي دارد. همچنین مفهوم و محتواي فضاي 
شهري حاكي از فضاي جامعه شناختی است. اين فضا برآيند 
كلي و منطقي همه فعاليت هاي اقتصادي، اجتماعي و فرهنگي 
منبعث از نهادها و مؤسسات اجتماعي، ازجمله نهادهاي مدني 
است. بنابراين فضاي شهري كاركردي اجتماعي دارد. اين فضا 
بستر پرقدرت سودمندي اقتصادي، تقويت ارتباطات اجتماعي 
در جهت برقراري حس امنيت و اعتماد در فضاي عمومي، كنترل 
اجتماعي، انتقال انرژي و اطلاعاتي، مبادلات، شايعات، دانش، 
حساسيت هاي  افزايش  و  جمعي  مشترك  عواطف  تلطيف 
روحي-عاطفي و تعادل انسان، ايجاد و گسترش حساسيت هاي 
زيباشناختي و سليقه مردم، جامعه پذیری و فرهنگ پذيري افراد 
جامعه و بستر مهم مراسم آئيني، مناسك، تشريفات، نمایش ها، 
محاكمه ها، زندگي جمعي، برقراري روابط عاطفي بين مردم 
و رويدادهاي سياسي است. فضاي شهري بيش از هر فضاي 
ديگري در شهر عرصه اعمال متقابل اجتماع و غلبه هنجارها و 
ارزش هاي اجتماعي و فرهنگي بوده و نيازمند عقلانيت رفتاري، 
كنترل اجتماعي، مشاركت اجتماعي در ارزش ها و اعمال و بيش 
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مهندسی فضاهای زیرزمینی و ایستگاه های مترو در کشور چین 
پرداخته اند که بر عملکرد، رفاه، سلامت و ترجیحات شهروندان 
تأثیر مستقیم می گذارد. مطالعه مذکور یک بررسی جامع از 
فضاها و کاربران فضاهای ایستگاه های مترو در چهارشهر بزرگ 
چین )پکن، شانگهای، نانجینگ و فوژو( را گزارش می کند. تمرکز 
این پژوهش بر شرایط آسایش حرارتی و گرمایش و سرمایش 
ایستگاه های مترو و پتانسیل صرفه جویی در انرژی بوده است. 
نتیجه ها نشان می دهد که اقلیم محلی و به ویژه سطح رطوبت 
یک عامل کلیدی بر رضایتمندی کاربران استفاده کننده از این 

.(ZhengTan et al, 2018) فضاها است
هونگ یوآن و همکاران به بررسی وضعیت توسعه زیرزمینی 
در کشورهای چین و ژاپن پرداختند. در این مقاله به مطالعه 
تفاوت  رویکرد و نگاه دو کشور از نظر هدف ها، ساختار و محتوای 
برنامه ریزی فضاهای زیرزمینی و ایستگاه های مترو پرداخته شده 
است. بر اساس موارد ارائه شده در پژوهش مذکور، برنامه ریزی 
برنامه ریزی و  ارائه اصول  باید در خدمت  فضاهای زیرزمینی 
انتخاب مکان باشد و اثر قانونی در سیستم برنامه ریزی داشته 
باشد که قدرتمندترین ابزار دولت برای کنترل و هدایت کاربری 
اراضی شهری خواهد بود. سیستم بهره برداری فضاهای زیرزمینی 
در ژاپن وابسته به تراکم شهری در فضای روزمینی است و 
می تواند مرجع مهمی از نظر طراحی، مقررات، قانون گذاری و 

  .(Hong Yuan et al, 2019) هماهنگی باشد
یومینگ ون و همکاران به بررسی شرایط تهویه محیط مترو 
و کاهش مصرف انرژی در ایستگاه ها پرداخته اند. در پژوهش 
فوق ذکر شده که معماری و سیستم های تهویه به طور سنتی 
و به صورت جداگانه طراحی می شوند و طراحی تهویه معمولی 
از چیدمان معماری پیروی می کند. در واقع، طراحی معماری 
می تواند تأثیر قابل توجهی بر عملکرد تهویه داشته باشد، به عنوان 
مثال، الگوی جریان هوا با هدف تلفیق الگوی طراحی معماری 
با یک سیستم تهویه مناسب انجام شده است. مطالعه موردی 
این پژوهش، ایستگاه متروی نانجینگ )در چین( در نظر گرفته 
شده و اقدامات جدیدی از دیدگاه طراحی معماری برای بهبود اثر 
تهویه پیشنهاد شده است. الگوی طراحی یکپارچه پیشنهادی در 
این مقاله می تواند ایجاد یک محیط فضای زیرزمینی »صرفه جو 
 Yueming Wen et al,) در انرژی« و »سالم« را تسهیل کند

.(2020
ژی هپینگ و همکاران در مقاله خود به بررسی ادبیات استفاده 
از فضای زیرزمینی شهری برای نوسازی شهری پرداخته اند تا 
درک بهتری از چگونگی کمک فضای زیرزمینی شهری به نوسازی 
شهری و چالش ها و موفقیت ها در دستیابی به اهداف ارائه 
دهند. این مقاله نتیجه می گیرد که فضای زیرزمینی شهری 
مثال،  )به عنوان  ارائه می کند  را  توسعه جدیدی  فرصت های 
تامین زمین/فضا، تراکم ترافیک کمتر، توسعه شهری فشرده 
و توسعه پایدار شهری در بازسازی زمین های شهری موجود(. 
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از ساير فضاها با سرمایه گذاری اجتماعي-فرهنگي مردم و عرصه 
بيان خويشتن مردم، آزادي، تكثير و گوناگوني، هماهنگي و تحمل 
اجتماعي است. در یک کلام فضاي شهري بستر حيات مدني و 
محصول تاريخي و اجتماعي-فرهنگي جامعه است. شخصيت اين 
فضا بيش از عوامل تكنولوژيكي و يا جغرافيايي و فيزيكي، ناشي 
از عناصر متغير فضا شامل: نظام فعاليت ها و عناصر پايدار فضا 
شامل: ظرفيت مدني جامعه شهري و نيروهاي اجتماعي-فرهنگي 
مؤثر بر آن ها مانند: نظام نهادها، فرهنگ، شهرگرایی، عقلانيت، توان 
مشاركت دوسویه و فعال مردم و نحوه سرمایه گذاری اجتماعي 
مردم در فضا است. از سوي ديگر اگرچه كه فضاي شهري بهترين 
بستر ظرفيت مدني جامعه است، اما در مقابل در گسترش آن، 
پالايش راهبردهاي اجتماعي-فرهنگي و تسهيل ساخت اقتصادي 
و اجتماعي مؤثر است. ظرفيت مدني، مشاركت و عقلانيت جامعه 
به يكسان در همه فضاهاي شهري تجلي نمي يابد. سابقه رخدادها، 
موقعيت مكاني، نحوه ارتباط مردم، خصلت هاي فرهنگي و درجه 
رشد مدنيت شهري در اين رابطه مؤثر است )پارسي، 1381(. در 
جدول 1 تعریف های مختصر فضا از دیدگاه های مختلف ارائه شده 

است. 
بنابراین و بر اساس موارد بررسی شده می توان گفت فضای شهری 
ساختاری است سازمان یافته، آراسته و منظم که بخشی از فضای باز 
و عمومی شهرها به حساب می آیند. همه ی مردم می توانند از فضای 
شهری استفاده کنند. فضای شهری منعکس کننده هنجارهای حاکم 
بر جامعه و مشخصه اصلی آن، برقراری تعامل و تقابل اجتماعی 
است. ایستگاه های مترو یکی از فضاهای عمومی سربسته هستند 

که در این تحقیق مورد بررسی و مطالعه قرار گرفته اند. 
بر  تاثیرگذار  به بررسی عوامل  رفیعیان و همکاران در پژوهشی 
رضایتمندی مسافران از سفر با مترو و بررسی عوامل موثر در معماری 
ایستگاه ها بر مطلوبیت سفر با مترو به عنوان یکی از شاخص های 
حمل ونقل پایدار شهری پرداخته اند )رفیعیان و همکاران، 1391(. 
میزان  بر  چندی  عوامل  مذکور،  پژوهش  یافته های  اساس  بر 
رضایتمندی کاربران از سفر با مترو تاثیرگذار هستند. ملاحظه این 
عوامل و تلاش در جهت بهبود کیفیت فضایی ایستگاه ها می تواند 
تا حد زیادی در ارتقای رضایتمندی کاربران از سفر با مترو تاثیر گذار 
باشد. عوامل تاثیر گذار بر رضایت مندی طبق این پژوهش عبارت اند 

از:  
و  مسیرها   .2 شهر؛  در  ایستگاه  استقرار  مکانی  موقعیت   .1
دسترسی ها؛ 3. ایمنی اجتماعی، حضور افراد و نظارت؛ 4. نور و 
روشنایی؛ 5. دما و شرایط آسایش؛ 6. فراخی فضا؛ 7. شفافیت 
و خوانایی فضا؛ 8. جذابیت فضایی، آرامش روانی؛ 9. طراحی و 
جانمایی مبلمان؛ 10. نمادها، نشانه ها و مفاهیم؛ 11.آثار هنری 
در ایستگاه ها؛ 12. تعاملات فردی؛ 13. صدا و تهویه و هوا؛ 14. 
تعاملات اجتماعی و 15. دید و منظر و چشم اندازها در خارج از 

ایستگاه ها.
ژانگ تان و همکاران به بررسی درک بهتر ارتباط بین معماری و 



فضاهای زیرزمینی شهری به عنوان منابع ارزشمند و ابزارهای کارآمد 
و مؤثر برای نوسازی شهری، باید مورد توجه تصمیم گیرندگان برای 
دگرگونی مناطق شهری موجود، تحریک توسعه پرنشاط و متراکم تر 

.(JianqiangCui et al, 2021) و کاربری های ترکیبی قرار گیرد
بر رضایتمندی  در مقاله حاضر تلاش می شود مولفه های موثر 
کاربران مترو بررسی شود. در همین راستا تمرکز مقاله بر مولفه های 
عملکردی قرار دارد. دوفرضیه اصلی در این مقاله در نظر گرفته شده 
است که بر مبنای مطالعات گذشته از جمله عوامل تاثیرگذار بر 
مولفه های عملکردی رضایت کاربران مترو می باشد )اشرفی، 1396(. 

فرضیه های اساسی در نظر گرفته شده در این مقاله عبارت اند از:
فرضیه 1- به نظر می رسد طراحی داخلی، روشنایی و کیفیت هوای 

ایستگاه در رضایتمندی تاثیرگذار است.
فرضیه 2- به نظر می رسد امکانات تسهیل کننده استفاده کنندگان از 

فضای شهری نتیجه کنش متقابل سه عامل انسان، محیط و فرهنگ در چارچوب زمان و مکان است که نقش این سه عامل در طول زمان در 
شکل گیری فضا یکسان نبوده است.

فضای شهری بخشی از فضای باز و عمومی شهرها هستند که شهروندان در آن حضور دارند و همه ی مردم می توانند به آن دسترسی داشته باشند. 
شرط اصلی این که یک فضای عمومی، فضای شهری تلقی گردد، این است که باید در آن تعامل و تقابل اجتماعی اتفاق بیفتد.

فضای شهری ساختاری است سازمان یافته، آراسته و منظم که بخشی از فضای باز و عمومی شهرها به حساب می آیند. همه ی مردم می توانند 
از فضای شهری استفاده کنند. فضای شهری منعکس کننده  هنجارهای حاکم بر جامعه است. مشخصه اصلی فضای شهری برقراری تعامل و 

تقابل اجتماعی است.

فضای شهری علاوه بر جوانب کالبدی اش نوعی فضاي ادراكي، نمادين، مادي و حقيقي، با خصلتي نظام مند و ماهيتي مركب است که با فرهنگ 
و زمان اجتماعی گره  خورده است و ادراک آن به فرهنگ جامعه بستگی دارد و نشان دهنده ی تاریخ فرهنگ یک جامعه است که ارزش های 
جمعی، فرهنگ های محلی، در آن متبلور می شود و هنجارهای اجتماعی بر آن غلبه کرده است. در یک کلام فضاي شهري بستر حيات مدني 

جامعه مي باشد.

فضای اجتماعی و فضای کالبدی فضای شهری را می سازند.

فضای شهری ساختاری است سازمان یافته، آراسته و واجد نظم، به صورت کالبدی برای فعالیت های انسانی.
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مترو )نظیر دسترسی، جهت یابی، تسهیلات ایستگاه نظیر فروشگاه، 
پله برقی و آسانسور، سیستم اطلاعات، تسهیلات سالمندان(، در 

رضایتمندی تاثیرگذار است.
در این مقاله ابتدا به شناسایی مولفه های موثر در رضایتمندی 
ایستگاه های مترو در ادبیات موضوع و مطالعات پیشین پرداخته 
شده است. سپس در خصوص رضایت نسبی مسافران و کاربران 
مترو پرسش نامه ای طراحی و سوالات آن از مسافران مترو پرسیده 
شده است. برای انجام این کار پرسش نامه ها به وسیله مسافران 
استفاده کننده از مترو در ایستگاه های مترو مورد مطالعه، تکمیل 
شده است. در نهایت با استفاده از تحلیل های آماری معیارهای 
موثر در کیفیت و رضایتمندی مسافران معرفی شده است. در ادامه 
مقاله به بررسی صحت فرضیه های معرفی شده می پردازد. مدل 

مفهومی این پژوهش در شکل 1 آورده شده است.
 

 خاکسار و اشرفی

دانشپور

پاکزاد

کولکوهُن

پارسي

زوکر

انگاره تلفیقی

به پژوهش  این  نظری  چارچوب  شده،  بررسی  موارد   بنابر 
 شرح زیر تدوین می شود. مسئله مورد بررسی در این مقاله،
در مترو  فضایی  بهبود کیفیت  در  موثر  پارامترهای   بررسی 
 شهر تهران است. هدف اصلی از انجام این پژوهش شناسایی
در مترو  ایستگاه های  فضایی  بهبود کیفیت  در  موثر   عوامل 
 شهر تهران از نگاه شهروندان و استفاده کنندگان تهرانی است.
 فضای شهری ساختاری است سازمان یافته، آراسته و منظم که
 بخشی از فضای باز و عمومی شهرها به حساب می آید. همه ی
از فضای شهری استفاده کنند. فضای شهری  مردم می توانند 
مشخصه است.  جامعه  بر  حاکم  هنجارهای   منعکس کننده 
است. اجتماعی  تقابل  و  تعامل  برقراری   اصلی فضای شهری 

2-چارچوب نظری

و باشند  قابلیت  این  دارای  باید  مترو  ایستگاه های   بنابراین 
 امکان برقراری تعامل و تقابل اجتماعی را برای شهروندان فراهم
 آورند. عوامل شناسایی شده در رضایتمندی مسافران در این
 مقاله عبارت اند از: طراحی داخلی، روشنایی، سیستم تهویه،
جهت یابی، دسترسی،  نظیر  کاربران  تسهیل کننده   امکانات 
 تسهیلات ایستگاه نظیر فروشگاه، پله برقی و آسانسور، سیستم
 اطلاعات، تسهیلات سالمندان. هر یک از این عوامل در میزان
 رضایت استفاده کنندگان از ایستگاه مترو نقش دارند. بعضی از
 آن ها نقش موثر و بیشتری دارند و بعضی دیگر اثرهای کمتری
 خواهند داشت که در این مقاله به دنبال پاسخ به میزان نقش

و تاثیر این عوامل از دید کاربران هستیم.

جدول1- تعریف های مختصر فضا )ماخذ: دانشپور، 1388؛ پاکزاد، 1388؛ پارسی، 1381؛Colquhoun, 1985  ؛Zucker, 1959 و نگارندگان(
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شکل 1- مدل مفهومی پژوهش

در قسمت دوم اطلاعات سفر مسافران پرسیده شده است. مبداء 
و مقصد سفر، میزان استفاده مسافر از مترو، وسیله سفر به مترو، 
میزان زمان صرف شده در ایستگاه، حداکثر زمان صرف شده برای 
دسترسی به ایستگاه و وسیله جایگزین برای سفر با مترو از جمله 
سوال هایی بوده است که در پرسش نامه از مسافران سوال شده 
است. در قسمت سوم از پرسش نامه، مولفه های موثر بر کیفیت 
فضایی ایستگاه های مترو از مسافران پرسیده شده است. مولفه 
های تاثیرگذار بر کیفیت فضایی پرسش شده در این مقاله عبارت اند 

از:
-رضایت از عملکرد کلی مترو و ایستگاه مورد سوال

-میزان رضایت مسافران از تسهیلات ارائه شده نظیر فروشگاه ها، 
غرفه های خدماتی و فروش بلیط

-میزان رضایت مسافران از وضعیت پله ها، پله برقی ها، راهرو و 
آسانسور

-میزان رضایت مسافران از زمان صرف شده تا رسیدن قطار
-میزان رضایت مسافران از نحوه دسترسی به ایستگاه

و  ایستگاه  داخل  مسیریابی  نحوه  از  مسافران  رضایت  -میزان 
دسترسی به سکوی ایستگاه

-میزان رضایت مسافران از کیفیت هوای ایستگاه )تهویه(
-میزان رضایت مسافران از روشنایی ایستگاه

-میزان رضایت مسافران از تزئینات و طراحی داخل ایستگاه 
و  سالمندان  دسترسی  تسهیلات  از  مسافران  رضایت  -میزان 

کم توانان
جهت تعيين حجم نمونه مناسب، روش ها و فن های مختلفي 
ارائه شده است. فرمول هاي مختلف، جدول های تعيين حجم نمونه 
و الگوهاي ديگر ازجمله استفاده از حجم نمونه در تحقيقات قبلي 
با جامعه آماري مشابه، ازجمله اين روش ها مي باشد. “برخي از 
صاحب نظران اعتقاد دارند که نمونه هاي با حجم بين سی و پانصد 
براي اکثر تحقيقات مناسب هستند” )خاکی، 1379(. با استفاده 
از روش های آماری می توان تا حد زیادی نسبت به محاسبه حجم 
نمونه کافی با در نظر گرفتن سطح اطمینان مشخص، مطمئن بود. 
قبل از محاسبه حجم نمونه باید چند شاخص درباره جامعه هدف 

و نمونه تعیین شود. 
-حجم جامعه )N(: تعداد کل افرادی است که در حیطه موضوع 
دسترس  در  میزان  این  مواقع  از  بسیاری  در  دارند.  قرار  تحقیق 
نیست و روش هایی مستقل از جمعیت جامعه برای تعیین تعداد 
باید  پرسش نامه ای که  نمونه  تعداد  است.  موجود  پرسش نامه 

تکمیل شود با n نشان داده می شود. 
-حاشیه ی خطا )بازه اطمینان()d(: هر نمونه گیری با خطا همراه 
است. میزان خطا دراندازه گیری شاخص مورد نظر قابل تعیین و 

تدقیق است. 
-سطح اطمینان: به این معنا است که میزان اطمینان مورد نظر 
از قرار گرفتن میانگین واقعی در بازه اطمینان چقدر باید باشد. در 
حقیقت بازه اطمینان تعیین می کند که مقدار بالاتر یا پایین تر بودن 

روش تحقیق
این مقاله بنا به ماهیت، موضوع و هدف هایی که برای آن 
پیش بینی شده است، از نوع تحلیلی-عملکردی و کاربردی 
است. در این پژوهش از ابزار پرسش نامه و برداشت میدانی 
برای گردآوری اطلاعات مورد نیاز استفاده گردیده است. جامعه 
آماری این تحقیق به صورت مستقل تصادفی ساده از میان 
کاربران ایستگاه های خط دو )فرهنگسرا و علم وصنعت( متروی 

تهران انتخاب گردید. 
در این مقاله به دنبال تعیین مولفه های موثر بر کیفیت فضایی 
پرسش نامه ای  منظور  به همین  مترو هستیم.  ایستگاه های 
طراحی و در ایستگاه های متروی مورد مطالعه توزیع و تکمیل 
گردید. در این پرسش نامه ابتدا اطلاعات کلی فرد پرسش شونده 
و  تحصیلات  جنسیت، سن،  است.  قرار گرفته  سوال  مورد 
وضعیت شغلی مسافران در این پرسش نامه ثبت شده است. 
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به بررسی نمونه موردی می پردازیم. نمونه های  در این بخش 
مورد مطالعه در این مقاله ایستگاه فرهنگسرا و علم وصنعت از 
خط دو متروی شهر تهران می باشند. ایستگاه فرهنگسرا ایستگاه 
ابتدایی خط دو متروی شهر تهران است که در شرقی ترین نقطه 
این خط قرار دارد )شکل 2(. این ایستگاه در مجاورت خیابان 
میلیون  نه  حدود  در  سالانه  و  دارد  قرار  )جشنواره(  ناهیدی 

مولفه های عملکردی هر یک از ایستگاه ها شامل کاربری ها 
و فعالیت های خدماتی داخل محوطه ایستگاه و تسهیلات 
تفکیک  به  ایستگاه  مسافران  برای  شده  گرفته  نظر  در 
برداشت شده است. همین طور نحوه دسترسی به ایستگاه 
و سیستم های حمل ونقلی در اطراف ایستگاه شامل خطوط 
تاکسی و اتوبوس به تفکیک برداشت شده است. بر اساس 
جدول  میدانی،  مشاهده های  و  شده  انجام  برداشت های 
ارزیابی کیفی هر یک از ایستگاه ها تشکیل شده است که 
نتیجه در جدول 2 آورده شده است. جدول 3 بیانگر سوات 
مولفان  نظرات کارشناسی  اساس  بر  ایستگاه ها  از  هر یک 

می باشد.

میانگین نمونه ای از میانگین جامعه تا چه اندازه قابل اغماض 
است. به طور معمول در گزارش ها، برآوردهای نمونه ای را با ذکر یک 
بازه اطمینان ارائه می دهند. سطح های اطمینان رایج عبارت اند از: 

90%، 95% و 99% اطمینان.
-عامل چهارم مربوط به تغییرات پیش بینی شده در پاسخ ها است. 
این نوع اطلاعات به طور معمول از تحقیقات قبلی حاصل می شود. 
اگر در این زمینه اطلاعاتی در دست نباشد، به طور معمول از 0.5 
استفاده می شود. این مقدار تضمین می کند که نمونه به اندازه کافی 

بزرگ باشد.  
-سطح اطمینان با Z-score در نظر گرفته می شود که مقداری ثابت 
 Z-score برای استفاده در فرمول حجم نمونه است. مقدارهای

برای سطح های اطمینان رایج عبارت اند از:
 

Z Score = 1.645-90%
Z Score = 1.96-95%

Z Score = 2.326-99%
 حجم نمونه ی مورد نیاز برای برآورد میانگین جامعه با استفاده از 

رابطه زیر برآورد می شود:

 با در نظر گرفتن 95% اطمینان مقدار z معادل 1.96 و s نیز معادل 
0.2 فرض می شود. با لحاظ کردن d معادل 0.1، تعداد نمونه مورد 
نیاز 16 خواهد بود. در هر ایستگاه 20 پرسش نامه پر شده که در 
مجموع 40 پرسش نامه برای انجام مقاله تکمیل شده است. در 
نهایت با استفاده از نرم افزار spss به شناسایی مولفه های موثر 
برای  است.  پرداخته شده  ایستگاه های مترو  بر کیفیت فضایی 
محتوایی  روایی  منظر  از  پرسش نامه  سوال های  روایی  تعیین 
یا  ابزار و  این روش بررسی می شود که  استفاده شده است. در 
آزمون مورد استفاده، تا چه اندازه در بردارنده محتوای مورد نظر 
در مطالعه است. سوال های مورد نیاز در خصوص کیفیت فضایی 
ایستگاه های مترو در این تحقیق گنجانده شده است و از این بابت 
مشکلی وجود ندارد. برای تعیین پایایی پرسش نامه از روش آلفای 
کرونباخ استفاده شده است. با استفاده از نرم افزار به تعیین آلفای 
کرونباخ پرسش نامه ها پرداخته شده است که بر اساس خروجی نرم 
افزار مقدار 0.74 گزارش شده است که نشان دهنده پایایی مناسب 

پرسش نامه است.  

مطالعه موردی

 یافته ها

-4

-5

علم وصنعت  متروی  ایستگاه  می کنند.  تردد  آن  از  مسافر 
یکی دیگر از ایستگاه های مهم در خط دو مترو شهر تهران 
است که در مجاورت بزرگراه رسالت و در جنوب دانشگاه 
علم وصنعت قرار گرفته است )شکل 3(. این ایستگاه در 
آغاز به کارگیری خط دو، به عنوان ایستگاه ابتدایی و ورودی 
شرقی متروی خط دو تهران محسوب می شد و در ادامه و 
با توسعه خط تا ایستگاه فرهنگسرا به یک ایستگاه میانی 
تبدیل شد. تعداد مسافر ورودی به این ایستگاه در حدود 

شش میلیون نفر در سال برآورد می شود. 

شکل 2-جانمایی ایستگاه فرهنگسرای اشراق در خط دو مترو تهران

شکل3- جانمایی ایستگاه علم وصنعت در خط دو مترو تهران
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جدول2- ارزیابی کیفی ایستگاه های مورد مطالعه )ماخذ: نگارندگان(

جدول3-سوات ایستگاه فرهنگسرا )ماخذ: نگارندگان(

- وجود پله برقی
- وجود روشنایی مطلوب
- وجود راهروهای عریض

- مجاورت با ایستگاه های 
تاکسی و اتوبوس متعدد

- وجود دستگاه های 
خودپرداز

- وجود دستگاه کارت بلیط 
الکترونیک

- وجود آبخوری
- وجود نمازخانه

- وجود پله برقی در دروازه 
جنوبی

- وجود آسانسور در دروازه 
جنوبی

- وجود پایانه اتوبوس 
تندرو

- وجود راهروهای عریض
- وجود دستگاه های 

خودپرداز
- وجود دستگاه کارت بلیط 

الکترونیک
- وجود آبخوری

- وجود نمازخانه

- وجود دانشگاه 
علم وصنعت

- وجود دودروازه جهت 
دسترسی به مترو

- عدم وجود آسانسور در 
دروازه شمالی

- کیفیت نامطلوب هوای 
داخل سالن

- روشنایی نامطلوب و کم 
ایستگاه

- عدم وجود اتاق مادر و 
کودک

- عدم وجود غرفه های 
متنوع و فرهنگی با توجه 

به دانشگاه علم وصنعت

- عدم وجود آسانسور 
- کیفیت نسبتا نامطلوب 

هوای داخل سالن
- عدم وجود طراحی 

داخلی یکپارچه و متناسب

- وجود فرهنگسرای اشراق
- وجود پل عابر پیاده 

مکانیزه 
- توسعه خط دو متروی 
شهر تهران تا محل جدید 

پایانه شرق
- وجود بیمارستان هلال 

احمر

- عدم وجود دروازه های 
خروج متعدد 

- توسعه خط دو متروی 
شهر تهران تا محل جدید 

پایانه شرق
- عدم وجود اتاق مادر و 

کودک

 مهم ترین مشکل هایامکانات موجودموقعیت ایستگاهایستگاه
موجود

 فقدان اتاق مادر و
کودک، فقدان آسانسور

خط دو، خیابان جشنواره فرهنگسرا

 خط دو، تقاطع خیابان
دردشت و رسالت

علم وصنعت

 پارکینگ مکانیزه، دستگاه خرید
 بلیط الکترونیکی، پله برقی، دستگاه

خودپرداز

 دارای دو ورودی، آسانسور، دستگاه
 خرید بلیط الکترونیکی، دستگاه
خودپرداز و پایانه اتوبوس رانی

فقدان تسهیلات فرهنگی

 خاکسار و اشرفی

نام ایستگاه

فرهنگسرا

علم وصنعت

تهدیدفرصتضعفقوت

در هر یک از ایستگاه های مورد مطالعه 20 پرسش نامه در بین 
بوده اند تکمیل شده است.  مسافرانی که منتظر رسیدن قطار 
اطلاعات جمع آوری شده از مسافران در چهارسطح قابل تحلیل 

است:
                  

خودداری  مقاله  در  اول  دوسطح  به  مربوط  اطلاعات  ذکر  از 
رضایتمندی  به  مربوط  اطلاعات  تحلیل  برای  است.  شده 
برای  است.  شده  استفاده  عاملی  تحلیل  از  پرسش شوندگان 
انجام این کار از نرم افزار LISREL  استفاده شده است. در 
تحلیل  خصوص  در  نرم افزار  خروجی های   5 و   4 شکل های 
بر رضایتمندی مسافران عاملی مولفه های عملکردی موثر 

ایستگاه مترو فرهنگسرا و علم وصنعت آورده شده است.
فضایی مولفه های کیفیت  از  کاربران  رضایت  سنجش   برای 

  اطلاعات کلی و عمومی پرسش شوندگان
اطلاعات سفر پرسش شوندگان 
اطلاعات مربوط به رضایتمندی پرسش شوندگان 
ایستگاه  داخلی  اولویت کاربری های  به  مربوط   اطلاعات 

مترو از دید پرسش شوندگان
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نظر در  پرسش نامه  در  سوال  یازده  فرهنگسرا   ایستگاه 
 گرفته شده است. در سوال شماره 7 رضایت کلی کاربران از
 ایستگاه مترو پرسیده شده است و در ده سوال بعدی میزان
 رضایت کاربران از بخش های مختلف مترو سوال شده است.
 برای تعیین میزان تاثیرگذاری هر یک از متغیرها در میزان
است. استفاده شده  عاملی  تحلیل  از   رضایتمندی کاربران 
عاملی، شاخص تحلیل   در RSMEA مطابق خروجی های 
 پرسش نامه های این ایستگاه معادل 0 گزارش شده است که
تکمیلی پرسش نامه های  عالی  برازش  نیکویی   نشان دهنده 
مقدار همچنین  پرسش نامه ها P-Value است.  این   در 
 0/0065 گزارش شده است که بیانگر مناسب بودن تحلیل
 حاصل تقسیم 28.18 بر X2/df  انجام شده است. شاخص
 35 یعنی 0/8 می باشد که از عدد 3 کوچک تر و نشان دهنده
اساس بر  می باشد.  شده  برازش  مدل  بودن   مناسب 
 خروجی های تحلیل عاملی چهارشاخص رضایت از پله برقی،
 زمان رسیدن، کیفیت تهویه و تزئینات داخلی، در ایستگاه
 مترو فرهنگسرا تاثیرگذار و در بالاترین اولویت هستند. با
 توجه به نسبت های بار عاملی گزارش شده، میزان رضایت
در روشنایی  و  مسیریابی  اطلاع رسانی،  از  مترو   مسافران 
 ایستگاه فرهنگسرا چندان معنادار نبوده اند. در مورد میزان
 رضایت مسافران از پله برقی های ایستگاه متروی فرهنگسرا،
 پاسخ های مسافران در طیف کاملا راضی ام تا طیف ناراضی ام
 متفاوت بوده است. میانگین پاسخ های داده شده مسافران
 بیانگر رضایت کم کاربران از پله برقی ها بوده است. در مورد
 میزان رضایت مسافران از مسیریابی داخل ایستگاه متروی
تا راضی ام  طیف کاملا  در  مسافران  پاسخ های   فرهنگسرا، 
پاسخ های میانگین  است.  بوده  متفاوت  ناراضی ام   طیف 
 داده شده مسافران بیانگر رضایت کم کاربران از مسیریابی
 داخل ایستگاه بوده است. در مورد میزان رضایت مسافران
 از روشنایی ایستگاه متروی فرهنگسرا، پاسخ های مسافران
است. بوده  متفاوت  راضی ام  نا  تا  راضی ام  طیف کاملا   در 
بیانگر رضایت کم داده شده مسافران  پاسخ های   میانگین 
مورد در  است.  بوده  ایستگاه  داخل  روشنایی  از   کاربران 
 میزان رضایت مسافران از تسهیلات ارائه شده در ایستگاه،
 پاسخ های مسافران در طیف کاملا راضی ام تا طیف ناراضی ام
 متفاوت بوده است. میانگین پاسخ های داده شده مسافران
ارائه شده تسهیلات  میزان  از  نسبی کاربران  رضایت   بیانگر 
 در ایستگاه بوده است. در مورد میزان رضایت مسافران از
 سیستم اطلاعات ایستگاه فرهنگسرا، پاسخ های مسافران در
 طیف راضی ام تا طیف ناراضی ام متفاوت بوده است. میانگین
 پاسخ های داده شده مسافران بیانگر رضایت کم کاربران از
 سیستم اطلاعات ایستگاه بوده است. در مورد میزان رضایت
 مسافران از تسهیلات سالمندان ایستگاه متروی فرهنگسرا،
 پاسخ های مسافران در طیف راضی ام تا طیف خیلی ناراضی ام

 متفاوت بوده است. میانگین پاسخ های داده شده مسافران
 بیانگر نارضایتی کاربران از تسهیلات سالمندان ایستگاه بوده

است.
 مطابق خروجی های تحلیل عاملی در ایستگاه علم وصنعت
شاخص  ،)5 این RSMEA )شکل  پرسش نامه های   در 
 ایستگاه معادل 0 گزارش شده است که نشان دهنده نیکویی
 برازش عالی پرسش نامه های تکمیلی است. همچنین مقدار
P-Value در این پرسش نامه ها 0/00961 گزارش شده است 
 که بیانگر مناسب بودن تحلیل انجام شده است. شاخص
X2/df حاصل تقسیم 29/52 بر 35 یعنی 0.85 می باشد که 
 از عدد 3 کوچک تر و نشان دهنده مناسب بودن مدل برازش
 شده می باشد. چهارشاخص رضایت از تسهیلات، روشنایی،
 کیفیت هوا و تزئینات داخلی، در ایستگاه مترو علم وصنعت
 تاثیرگذار نمی باشند. میزان رضایت مسافران مترو از اطلاع
و نقش  بیشترین  سالمندان  تسهیلات  و  برقی  پله   رسانی، 
علم وصنعت متروی  رضایتمندی کاربران  میزان  در  را   تاثیر 
 داشته اند. در مورد میزان رضایت مسافران از پله برقی های
 ایستگاه متروی علم وصنعت، پاسخ های مسافران در طیف
 کاملا راضی ام تا طیف ناراضی ام متفاوت بوده است. میانگین
 پاسخ های داده شده مسافران بیانگر رضایت نسبی کاربران
بوده است. در مورد میزان رضایت مسافران پله برقی ها   از 
علم وصنعت، متروی  ایستگاه  به  قطار  رسیدن  زمان   از 
 پاسخ های مسافران در طیف کاملا راضی ام تا طیف ناراضی ام
 متفاوت بوده است. میانگین پاسخ های داده شده مسافران
است. بوده  قطار  رسیدن  زمان  از  کاربران  رضایت   بیانگر 
ایستگاه به  دسترسی  از  مسافران  رضایت  میزان  مورد   در 
راضی ام طیف کاملا  در  مسافران  پاسخ های   علم وصنعت، 
داده پاسخ های  میانگین  است.  بوده  ناراضی ام متفاوت   تا 
 شده مسافران بیانگر رضایت کاربران از دسترسی به ایستگاه
از مسیریابی میزان رضایت مسافران  مورد  در  است.   بوده 
در مسافران  پاسخ های  علم وصنعت،  ایستگاه  داخل   در 
 طیف کاملا راضی ام تا طیف کمی راضی ام متفاوت بوده که
 نشان دهنده رضایت مسافران از مسیریابی در داخل ایستگاه
 علم وصنعت بوده است. در مورد میزان رضایت مسافران از
 سیستم اطلاعات ایستگاه علم وصنعت، پاسخ های مسافران
 در طیف کاملا راضی ام تا طیف ناراضی ام متفاوت بوده است.
 میانگین پاسخ های داده شده مسافران بیانگر رضایت کاربران
میزان مورد  در  است.  بوده  ایستگاه  اطلاعات  سیستم   از 
متروی ایستگاه  سالمندان  تسهیلات  از  مسافران   رضایت 
 علم وصنعت، پاسخ های مسافران در طیف راضی ام تا طیف
 خیلی ناراضی ام متفاوت بوده است. میانگین پاسخ های داده
 شده مسافران بیانگر نارضایتی کاربران از تسهیلات سالمندان

ایستگاه بوده است.
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شکل4- تحلیل عاملی مولفه های موثر بر رضایت کاربران از ایستگاه متروی فرهنگسرا
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شکل5- تحلیل عاملی مولفه های موثر بر رضایت کاربران از ایستگاه متروی علم وصنعت

 بررسی پارامترهای موثر در بهبود کیفیت فضایی مترو...

در این مقاله به بررسی تاثیر مولفه های کیفیت فضایی بر 
رضایتمندی کاربران مترو پرداخته شد. برای این کار از ابزار 
پرسش نامه استفاده شده و با استفاده از تحلیل عاملی به 
بررسی مولفه های موثر در کیفیت فضایی ایستگاه های مترو 
به اختصار  فرهنگسرا و علم وصنعت پرداخته شده است. 
نتیجه های ارائه شده بر اساس تحلیل های انجام شده عبارت 

است از:
ایستگاه مترو فرهنگسرا

مولفه های  میان  در  شده،  انجام  عاملی  تحلیل  اساس  بر 
مترو  ایستگاه  در  تعیین کیفیت فضایی  برای  بررسی شده 
از پله برقی، زمان رسیدن،  فرهنگسرا، چهارشاخص رضایت 
کیفیت تهویه و تزئینات داخلی، در ایستگاه مترو فرهنگسرا 
به  توجه  با  هستند.  اولویت  بالاترین  در  و  بوده  تاثیرگذار 
نسبت های بار عاملی گزارش شده، میزان رضایت مسافران 
ایستگاه  در  روشنایی  و  مسیریابی  رسانی،  اطلاع  از  مترو 
فرهنگسرا چندان معنادار نبوده  است. بر اساس نتیجه های 
بهداشتی،  به سرویس  مربوط  ایجاد فضاهای  پرسش نامه، 
اورژانس، نمازخانه و فست فود بیشترین تاثیر را در بهبود 

کیفیت فضایی ایستگاه متروی فرهنگسرا دارند.
ایستگاه مترو علم وصنعت

مولفه های  میان  در  شده،  انجام  عاملی  تحلیل  اساس  بر 
مترو  ایستگاه  در  تعیین کیفیت فضایی  برای  بررسی شده 
علم وصنعت، چهارشاخص رضایت از تسهیلات، روشنایی، 
با کیفیت  معناداری  ارتباط  داخلی،  تزئینات  و  هوا  کیفیت 
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