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 چکیده 

دگی بشر عجین شده استت زن چندان با توان شهری را زنده و پویا تصور کرد. این فعالیتجایی نمیهشک بدون جاببی

 ونقتلحمل از کلتی جهتتتغییتر  گذشتته قترن در شتمار آورد.ه های روزمره برا جدا از فعالیت توان آننمی که تقریباً

 جهتت گذاریسرمایه 1321 ةده اواخر از و آمده وجود همگانی به ونقلحمل هایشبکه گسترش سمت به خودرومدار

 عوامل هدف شناسایی باتحقیق حاضر  است. یافته تریابعاد گسترده شهرها در مگانیه ونقلهای حملانواع سامانه ایجاد

در جهتت آستایو و ارتقتای ست    شهری مناطق بندیزنجان و رتبه اتوبوسرانی عملکرد از شهروندان رضایت کلیدی

تحقیتق آماری ایتن  ةاز لحاظ هدف، از نوع تحقیقات کاربردی است. جامعو ی شهروندان، از نظر ماهیت، توصیفی زندگ

نسبت رضایت مشتریان  از طریقحجم نمونه . کنندای دوبار استفاده میحداقل هفته اتوبوس شهروندان زنجانی است که از

در س    اتوبوسرانی ةکلی نسبت به عملکرد شبکنارضایتی  دهندۀنشانزی ماتریس کانو ساپیاده نتایج است. محاسبه شده

تترین عوامتل از مهتم افزایو زمان سفر ،آن ةنبودن خ وط و در نتیجاست. بهینه -15/1یتی شهر زنجان با شاخص نارضا

ترین دلیل رضایت از سیستم اتوبوسترانی های اتوبوس مهمنارضایتی و برخورد مناسب مسافران و استقرار مناسب ایستگاه

 نتاطقم گترید .بیشترین کتاربرد را دارد  8 ةن قکمترین کاربرد و در م 9 ةقاستفاده از اتوبوس در من  باشد.شهر زنجان می

  .باشدیقابل توجه نم ازیها به لحاظ امتبرخوردار هستند و تفاوت آن یاز کاربرد مشابه شهری

 ، ماتریس کانو، مدل تاپسیس، زنجانونقل عمومیحمل، اتوبوسرانی: هاکلیدواژه
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 مقدمه .1

 مسئلهطرح  .1 .1

شتدن یچیتدهشهرنشتینی باعتپ پ ۀگسترش پدیتد

بته  را ونقتل شتهریحمل ةلأمسائل شهری شده و مس

ریتزان شتهری تبتدیل های اصلی برنامهیکی از دغدغه

ایجتتاد ستتاختارهای مناستتب  ،بنتتابراین ده استتت.کتتر

ترغیب شتهروندان بته استتفاده از انتواع  و ونقلحمل

هتای ونقل عمومی به یکی از چتالوهای حملروش

 و یپنتاه ،یتتی)ب ستده اشمهم مدیران شهری تبدیل 

از  ونقتتتتتتتلحمل .(13 ص. ،1939 ،یمیستتتتتتتل

 اقتصتتادی و اجتمتتاعی استتت ةهای توستتعشتترطپیو

 (91 ص. ،1938 ،، فغفوری، جعفری و گردانی)شرفی

)زیتتاری،  فضتتاآن غلبتته بتتر جغرافیتتایی هتتدف  و

 (39 ص. ،1931 ،پتورمنوچهری، محمدپور و ابتراهیم

 استت دسترستی ی آنونقلریزی حمتلبرنامه هدف و

( و از ایتتن 11 ص.، 1939 ،شتتورچه الدینی و)ستتی 

خواه بتا تأکیتد بتر تتأمین ریزی عتدالتبرنامته جهات

 ،آبتادی)خلیل شهری ةحقوق و منافع همگان در توسع

ونقل عمتومی ( در طراحی سیستم حمل1 ص. ،1931

 در اتوبتوس زیترا استت  لازم اتوبوسرانیخصوص به

 ونقتلحمل لوستای اصلی ءجز سوم جهان کشورهای

 ونقتلحمل قالتب نتوع و رودمتی شتمار بته عمومی

 اعمتی) استت توستعه حال در کشورهای در عمومی

 ص.، 1923 ،ختواه و آبشتیرینی، رنگزن، وطتنازغدی

 استت داده نشان مختل  م العات از حاصل نتایج (.2

 ونقتلحمل از کلتی گیتریجهتت گذشتته قرن در که

 ونقتلحمل هایشتبکه گسترش سمت به مدارخودرو

 1321 ةدهتت اواختتر از و آمتتده وجتتود بتته همگتتانی

 هتتایستتامانه انتتواع ایجتتاد جهتتت گذاریستترمایه

 تریگستترده بسیار ابعاد شهرها در همگانی ونقلحمل

از  (.198 ص. ،1939 ،موستوی و آهتور) استت یافته

 ونقتلحملتوست   شتدهارائهکیفیت ختدمات  ،سویی

انتختا   در بترای مستافران اساستی عمومی معیتاری

  13 ص. ،8111 ،1دلولیتتو)جتتایی استتت هجابتت ۀنحتتو

 ةنگتتاهی بتته تاریخچتت(. 111 ص. ،8115 ،8بتتوردگر

کته ایجتاد  دهتدیمونقل در جوامع شهری نشان حمل

 یبقتا مهم یهاعاملونقل یکی از سیستم کارآمد حمل

 ةو بتا توستع ز دوران کهن تا عصر مدرن بودهشهرها ا

ونتد تکامتل سیستتم رو اقتصتادی جوامتع  ورانتهآنف

 و یتتی)ب ونقل بسیار ستریع اتفتاق افتتاده استتحمل

ونقتل بهبود سیستتم حمل (.53 ص. ،1939 ،همکاران

دو طریتق، اصت   از  اتوبوسرانیص صوخهعمومی ب

 ةبته وستیلارتقای سیستم از طریق  اتوبوسرانیسیستم 

جدیتد و  ةشبک ها، تعداد خ وط و طراحیمسیرتغییر 

)اعمتی پذیر است امکان رد خ وطدیگری بهبود عملک

در این نوشتار با تأکید بتر  (.9 ص. ،1923 ،و همکاران

بته بررستی زیتر  هتایهفرضتی ،و همچنینس   دوم 

ثر بتتر آن ؤو عوامتتل متت اتوبوستترانیعملکتترد سیستتتم 

   ایم.پرداخته

بتتتین انتظتتتارات کتتتاربران از ختتتدمات  -1

 اخت ف معناداری وجتود هابا ادراک آن اتوبوسرانی

 دارد.

 اتوبوسترانیشهروندان از خدمات انتظارات  -8

 باشد.در مناطق مختل  شهر متفاوت می

                                                 
1. dell’ Olio 

2  . Bordagaray 
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یتابی پژوهو حاضر در پی دستت ،در مجموع

 به این اهداف است.

چگتتونگی تتتأثیر کیفیتتت ارائتته ختتدمات  -1

منتتدی شتتهروندان شتتهر بتتر رضتتایت اتوبوستترانی

 زنجان.

شناخت انتظارات و ادراکتات شتهروندان از  -8

 در مناطق مختل  شهر. اتوبوسرانیخدمات 

 و مبانی نظری تحقیقپیشینۀ  .2. 1

تحقیتق بته بررستی سته مفهتوم  ةپیشین ةدر م الع

ونقل عمومی، رضتایت یعنی حمل  اساسی این نوشتار

متتدل  ستتنجی و متتدل کتتانو در نهایتتت کاربردهتتای

جغرافیتتایی در ادبیتتات علمتتی تاپستتیس در م العتتات 

 ایم.هایران و جهان پرداخت

 

 تحقیق ۀپیشین .1 جدول
 نتیجه سال مؤلف موضوع

ت 
کیفی

ت
خدما

اتوبوسرانی 
 

 روجو

8111
 و تقاضا افزایوشهری، مناطق در اتوبوسرانی خدمات کیفیت بهبود باهدف ایم العه در 1روجو 

 دولت و یارانه، کاهو هایافزایو هزینه بدون که رسیده نتیجه بدین ترافیک جانبی اثرات کاهو
 .یابدمی تر،افزایوجذا  خدمات ارائه طریق از قاضات

ت 
کیفی

ت
خدما

اتوبوسران 
 ی

ترینچی
8
 

8115
 شلوغی مانند اتوبوس شهری در تأثیرگذار متغیرهای ،اجتماعی حداکثر رفاه رویکرد از طریق 

 و اتوبوس با دسترسی شعاع بینن معتقدند الفؤم .است شده تحلیلغیره  و سفر اتوبوس، زمان
 .وجود داردمعناداری ة راب  ناوگان، توالی حداقل

سیستم
 

حمل
ونقل عمومی
 

ی و 
امین ناصر
برادران
 

1922
 

 حالت پویا، به استاتیک حالت از عمومی ونقلحمل یهاسیستم ریزیبرنامه هدف تغییر با
 گیریاندازه را سفر زمان بر هاآن از یک هر تأثیر میزان و شناسایی را سفر زمان بر ثرؤم متغیرهای
 و ترافیکی جوی، و زمانی عوامل تهران اتوبوسرانی سیستم در که اندرسیده نتیجه ینه ابو  کرده

 باشند.ثر بر زمان سفر میؤم ۀبالقو عوامل جمله از مکانی

ت 
مدیری

سیستم 
اتوبوسرانی
 

تقوایی و 
وفایی
 1929
 و نبوده گانهسه وظای  امانج به قادر کاشان شهر اتوبوسرانی سیستم که است آن گرنشان نتایج 

 و ریزیبرنامه ایستگاه، تأسیسات و تجهیزات فواصل، ،یابیمکان احداث، در تغییرات نیازمند
 باشد.می منظم حرکت ةبرنام تدوین

ت
ضای
ر

 
سنجی
 

شهروندان
 

ی
صیر

ن
 

و عموزاده 
 

مهدیرجی
 

1939
 

 خدماتی عملکرد از انشهروند مندیرضایت وضعیت توصیفی از آوردندستبه هدف باای م العه
 که دهدمی نشان هایافته .است( هیجانی و عملکردی اساسی،) نیازهای غالب در گرگان شهرداری
 نیازهای و عملکردی نیازهای به نسبت انگیزشی نیازهای ةزمین در شهرداری عملکرد از شهروندان

 دارند بیشتری رضایت اساسی

رتبه
بندی 

ت با 
محلا

س
تاپسی

ی 
موسو

 

1939
 تاپسیس مدل از سردشت شهری هایهمحل در خ ق شهر هایمؤلفه بررسی هدف با نیز سویمو 

 و بهبود دلیل به مذکور شهر آزادگان، و استادیوم ةمحل دو در که رسیده نتیجه ینه اب و جسته بهره
 باشند.می خ قیت میزان نظر از س   بالاترین در ها،مؤلفه کارگیریبه افزایو

توزیع متعادل 

ت با  
خدما

س
تاپسی

 

ی نوده و 
اسکندر

خوشدلان
 

1931
 و انزلی بندر شهر نواحی در خدمات توزیع و جمعیت پراکندگی در هماهنگی میزان ارزیابی برای 

 تاپسیس مدل از شهر، نواحی س   در خدمات متعادل توزیع برای شدهریزیبرنامه راهکاری ةارائ
 شده است. استفاده شهری نواحی رد جمعیت توزیع تعادل میزان بررسی منظور به

 1931، مأخذ: م العات نگارندگان
 

                                                 
1. Rojo 

2. Tirachini 
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هر یک از تحقیقات با توجه بر بخشتی از اهتداف 

ونقتل عمتومی این نوشتار سعی در حل مستائل حمل

ونقتل تأکیتدی اساستی بتر حملاند. این مقاله با داشته

عمتتومی و تتتأثیر کیفیتتت ارائتته ختتدمات در آن، بتته 

زان رضایت شهروندان به تفکیتک چگونگی ارزیابی می

است. به همین دلیل ایتن مناطق شهری زنجان پرداخته 

 هتایکاربردی به سنجو مؤلفه گیریجهتپژوهو با 

 ةوستتعحتتاکم بتتر کیفیتتت ارائتته ختتدمات در جهتتت ت

 پرداخته است. ونقل عمومیحمل

 ونقل عمومیحمل. 1. 2. 1

 ةتوستع یدر ارتقا جایی شهری نقشی کلیدیهجاب

ستالیانه اقتصاد اروپتا  در. دارد عهدهشهری به  1 ارپاید

ناختالص داخلتی، بته دلیتل درصد از تولیتد  1 حدود

فتوس و  ،رولانتدوو رود )میلتواز دستت متیترافیک 

وستای  درصتد  12 و عامتل (125 ص. ،8111 زاهو،

 ،8111 ،، لکسل و بتل1)ریزر سفرهای شهریدر نقلیه 

 13، اخودروهت ۀشتددرصد مسافت طی 15 (،21 ص.

درصتد انتشتار گازهتای  81ف انتریی و مصردرصد 

، 8استچومیکر) باشتدمتیونقل شهری حمل ایگلخانه

   .(829 ص. ،8112 ،نولند و بل
 ونقتلحمل هایسیاستت گرچه برخی معتقدند که

 روزافتزون مصترف توانتدنمتی همگانی و خصوصی

 دهتد کاهو ،آورده پدید بندیپهنه که را انریی و مواد

کیتد أبا ت دیگراما برخی   (13-91 ص. ،1931 ،پاکزاد)

 ،8111 ،9)اونیتل بر اثر منفی خودرو بر نواحی شتهری

، 5فیلیپتیسیاست نوسازی ناوگان شهری )( و 85 ص.

                                                 
1. Risers, Lexell, Bell 

2  . Shoemakers ،Quddus, Noland, Bell 

3  . O’Neill 

4  . fillip 

تتوان از طریتق ند کته میکنمی ( بیان182 ص. ،8111

 و انتریی اتت ف شتهری، پایتدار ونقتلحمل سیستم

، مشتکینی) داد کتاهو را ایخانتهگتل گازهای انتشار

سیستتم  ،بنتابراین (.111 ص. ،1938 ،مهدنژاد و پرهیز

نیتاز توانتایی ان بتاق بتا است کته  ی کارآمدونقلحمل

چتین و  ،1)هوگیتو را داشتته باشتدسفرهای مختلت  

 محدودیت گستترش (. به دلیل81 ص. ،8119، دیبنپ

کتاهو  بترای گذارانونقتل، سیاستتهای حملشبکه

گذشتتته متتدیریت  ةدهتتچنتتد  در، استتتفاده از ختتودرو

. مدیریت تقاضتای ستفر اندا کردهاجررا  سفر یتقاضا

منتابع  ةکتاربرد بهینتکلی برای راهبرُدهتای  یاص  ح

 جتامع سیاستت 21د حدو است و تا کنون ونقلحمل

ونقتتل سیستتتم حملگستتترش  هتتاکتته یکتتی از آن را

 ص. ،8119، 1)لیتتمن گیتردمتی بتر در عمومی است،

تترین وبتوس یکتی از اقتصتادیات ،بر این اساس (.29

رای خصتتوص بتتوآمتتد شتتهری بتتههای رفتستتتمسی

 باشتدمتوست  متی مناطقی بتا حجتم ترافیتک کتم و

از بتا ایتن حتال،  .(19 ص. ،1929 ،)تقوایی و وفتایی

ای و هتای جتتادهگتذاری در شتتبکهستترمایهیتک ستو 

کتاهو  مالکیت خودرو شخصتی ستبب افزایو نرخ

 مراکتز خ توط در هویژبه ،عمومی ونقلحمل یتقاضا

جمعیتت  بتا هاییمکان و جمعیتکم مناطق به شهری

 ص. ،8118، 9)زتتی شتده استت تتراکمکم و پراکنده

 عمتتومی ونقتتلحمل سیستتتم ،و از دیگتتر ستتو (98

 بتته گتترایو و مقبولیتتت آن عتتدم ستتبب ناکارآمتتد

 رضتتائیان و 2کومتتار) شتتده شخصتتی ونقتتلحمل

                                                 
5. Hague ،Chin, Debnath 

6  . Littman 

7  . zatti 

8. kumara 
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ن کیفیتتت پتتاییو ستتبب  (15 ص. ،1931 قراگوزلتتو،

و  خ وطمستیر، تعداد ناوگان در مسیرخدمات از نظر 

 .شده استت دور باطل ینوعو ایجاد وضعیت خودرو 

 تقاضتای و کیفیت پتایین ختدمات ۀاین امر دلیل عمد

آور منجر بته بتازدهی زیتان ،باشد که در نهایتمی کم

بهبتود  بترای اتوبوسترانیهتای گذاری شترکتسرمایه

کتاهو م لوبیتت  در کنار .خدمات شده است کیفیت

فرهای ونقتتل عمتتومی تعتتداد ستتو ظرفیتتت حمل

 هتتای داخلتتی وهزینتته شتتهری افتتزایو یافتتته ودرون

 ة، ارائتجامعته های دیگترخوبدر  ایجادشدهخارجی 

 کنتتدرا ایجتتا  متتی اتوبوستترانی ختتدمات باکیفیتتت

شتتواهد  (.81 ص. ،8119 ،)هتتاگیو، چتتین و دینبتتپ

 نیگتز یجتا هتایوهیش تیفیاگر ک دهدینشان م

ونقتل را حمل ۀویشت یادیتافتراد ز ،مناسب باشد

استتتفاده  نیگتتزیجتتا هتتایوهیو از شتت داده رییتتتغ

 ص. ،1939 ،و شتتورچه ینیالد ی)ستت کننتتدیمتت

 یدهسازمان جادیا عامل نیترمهم رییتغ نیا .(111

افتتزایو مقبولیتتت همگتتانی باهتتدف  دیتتجد

 و یاتیتعمل هتاینتهیهز اتوبوسرانی بدون افزایو

 .باشدیشده، مخدمات ارائه تیفیکدر  ریتأث
  کانو مدل .2. 2

 توجته با مشتریان رضایت سنجو برایکانو  مدل

 گیتتردمی قتترار استتتفاده متتورد ختتدمات عملکتترد بتته

 . در این متدل(1129 ص. ،8111 کومار، و رویترو )

 بته دبایت) الزامتی ةدستت سته به مشتریان هاینیازمندی

 ستتبب تصتتور ایتتن غیتتر در شتتود ارائتته مشتتتریان

 عملکترد) بعتدییتک. 8 (شتودمی شدیدی نارضایتی

 (شتودمی عکسربت و بالا رضایت به منجر بالا ویژگی

 راضتتی مشتتتریان شتتود، ارائتته) انگیزشتتی الزامتتات. 9

 را محصتول هتاآن صتورت ایتن غیتر در شد خواهند

 ،شتیتن ) شتودتقسیم می (،پذیرندمی نارضایتی بدون

گتتام،  5 در کتتانو متتدل اجتترای (.181 ص. ،8115

 توزیتع، نامهپرسو طراحی، مشتریان نیازهای شناسایی

 گیتردشکل متی نتایج ارزیابی و تفسیر و هانامهپرسو

 .)31 ص. ،8119 پالامبو، و دومینیک)
 کنندهمصترف واکتنو گتربیان عملکردی سؤالات

الات منفتی ؤست و ویتژه کیفی صفت بروز صورت در

 بتروز دمعت صتورت در کنندهمصرف واکنو گرنشان

 (.32 ص. ،8111 لتین،) باشتدمی ویتژه کیفتی صفت

 زیتتر شتتر  بته کتتانو متتدل اجترای یمزایتتا از برختی

 ختدمات، پیشترفت هتایلویتتوا شناستایی: باشدمی

 نظترات بته احتترام خدمات، هایویژگی بهتر شناخت

 بهینته ریزیبرنامته هتا،آن در انگیتزه ایجتاد و کاربران

 ستهولت ات،ختدم کیفتی هتایویژگی ةتوسع جهت

 و زاده پزشتکیابتراهیم ،زنجیرچی) مدیران گیریتصمیم

 (.183 ص. ،1931 ،عر 

 شناسی پژوهش . روش2

 روش پژوهش  .1. 2

شتناختی اعتبار و ارزش قوانین هر علتم بته روش

 ،1931 )ختاکی، رودکتار متیه مبتنی است که در آن ب

حاضتتر، از نظتتر ماهیتتت تحقیتتق (. تحقیتتق 111 ص.

 ءجتتز ،هتتاگتتردآوری داده ۀظتتر نحتتواز ن، توصتتیفی

 ص. ،1928 ،)سرمد غیرآزمایشی تحقیقات توصیفی و

دف تحقیتتق از نتتوع تحقیقتتات از لحتتاظ هتت و( 88

 ة(. جامعتت3 ص. ،1921 )ستتکاران، استتتکتتاربردی 

ان زنجتانی استت کته از آماری ایتن تحقیتق شتهروند
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 .کننتدهای روزانه استتفاده متیاتوبوس شهری در تردد

مشتتخص نیستتت، بتترای  داد جامعتتهجتتا کتته تعتتاز آن

کردن حجم نمونه از نسبت رضایت مشتریان مشخص

 باشد:د که فرمول آن به شکل زیر میشواستفاده می
 

 آماری ۀجامع ۀمحاسب .2جدول 
Nحجم جامعه = 

n حجم نمونه = 

e خطای برآورد = 

Z  مقدار متغیر نرماال واحاد متناابر باا ساط =

  – 1اطمینان 

 (%99)در پژوهش حاضر 
2

..2

2

e

qpZ a

=n 

Pنسبت موفقیت در جامعه = Q( 1= نسبت شکست در جامعه-p) 

 1931، مأخذ: م العات نگارندگان
 

نامته بته صتورت آزمایشتی بتین پرسو 11 تعداد

براستاس  های شتهری توزیتع شتد ون اتوبوسامسافر

ایت پتایلوت، نستبت رضت ةاط عات حاصل از م الع

بته دستت آمتد. براستاس ایتن  25/1مشتریان برابر با 

د. بته شنفر برآورد  918اط عات حجم نمونه حداقل 

یابی بته اط عتات جتامع و قابتل تعمتیم منظور دست

هتای ن اتوبوسانامته در بتین مستافرفقره پرسو 511

ماهته بته تفکیتک شهری زنجان در مق ع زمتانی یتک

اط عتتات  منتتاطق شتتهری زنجتتان توزیتتع و تحلیتتل

افزارهتای آمتاری بتا استتفاده از نترم ،آوری شدهجمع

بنتدی انجام و نتایج حاصل با استفاده از مدل کانو طبقه

بتته طتتور نمونتته  ۀ( تخصتتیص انتتداز8جتتدول ) شتتد.

 دهد.به درصد نشان می متناسب در مناطق شهری را

 

 

 نمونه به طور متناسب ۀتخصیص انداز .3 جدول
 درصد مونهن ۀانداز جمعیت مناطق

 19/81 31 111251 1 ةمن ق

 11/89 32 11151 8 ةمن ق

 51/89 119 119211 9 ةمن ق

 51/82 181 * 5 ةمن ق

 11/111 581 922931 مجموع

 1931، مأخذ: م العات نگارندگان
 

نفتتر از  3نامتته بتترای بررستتی روایتتی پرستتو

نقتل شتهری و متدیریت ون م العات حمتلامتخصص

نتتایج  .ها نظتر دادنتدنامتهی پرسوروای بارۀدرشهری 

از  هانامتهسواین امر بود که پر ۀدهندنظرسنجی نشان

در ایتن نوشتتار از  روایی م لتوبی برختوردار استت.

استتمیرنوف جهتتت تستتت  –آزمتتون کولمتتوگروف

یتن ه ابودن متغیرهای تحقیق استفاده شده است. بنرمال

بته  اتوبوسترانیثر بر کیفیت ختدمات ؤمنظور عوامل م

ها اعمتال آزمون ذکرشده بر آن ۀدو دسته تقسیم و آمار

( آورده شتده 9شده استت کته نتتایج آن در جتدول )

  است.
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 اسمیرنوف و سطوح معناداری –کولموگروفآزمون  ۀآمار .1جدول 
 سط  معناداری آزمون ۀآمار 

 239/1 115/1 اتوبوسرانیادراکات شهروندان از کیفیت خدمات 

 311/1 123/1 اتوبوسرانیاز کیفیت خدمات  انتظارات شهروندان

 1931، نگارندگان م العاتمأخذ: 
 

 . قلمرو جغرافیایی پژوهش2.2

 ،دشتو( مشتاهده متی1) گونه که در شتکلهمان 

 واستت  استتان شتهری ةترین نق تبزرگ شهر زنجان

 ی بتتالب بتتر، جمعیتتت1931ستتال  سرشتتماری براستتاس

ای هتوایی هداشته است.از بررسی عکسنفر  921211

شتود ستاختار و استنتاج میتاریخی،  ةو مراحل توسع

معتتابر شتتهر بتته صتتورت شتتعاعی بتتا  ةسیستتتم شتتبک

بته  هتاهای دور شتعاعبین قسمتو های داخلی حلقه

 ص. ،1929 شتهر،)آرمان باشتدصورت ش رنجی متی

کیلتومتر  113998معابر شهر زنجتان  ةطول شبک (.111

معتابر  % 99و از باشد. از مجموعه معابر شتهر بتیمی

متر بوده است. کمترین درصتد را  2-18دارای عرض 

اده درصد را به خود اختصتاص د 598با  81-85معابر 

 (.113 ص. ،1923 )مقدم، است
  

 
 

 قتتانون 25 ۀبراستتاس متتاد اتوبوستترانیستتازمان 

و وابستتته بتته شتتهرداری  شتتده تأستتیس هاشتتهرداری

 دهتد، در( نشتان متی8) ةگونه که نقشتهمان باشد.می

ایستگاه اتوبتوس وجتود دارد کته از  991شهر زنجان 

 . موقعیت شهر زنجان1شکل 

 1931نگارندگان، : مأخذ 
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یتک شتهر  ةها در من قتتترین ایستتگاهاین تعداد بیو

ین چهتار کمتتر ةمن قت ،یافتته و در مقابتل آن استقرار

 باشد.را دارا می های اتوبوستعداد ایستگاه

وست  ت مستافر 121111 روزانته ،به طور میتانگین

 شتایان ذکترشتود. جا متیهجابدر شهر  اتوبوس 111

 85 خ توطدر ها درصد اتوبوس 31بیو از است که 

 بترداران بختو خصوصتیبته بهره شهر زنجتان ةگان

وتی بتر که این امر اثرات دوستویه و متفتاواگذار شده 

شتهرداری )درگتاه  گذاشتته استت ونقلسیستم حمل

 (.1935 زنجان،
 

 
 های اتوبوسیی ایستگاهتوزیع فضا .2 شکل

 1931، نگارندگان: مأخذ
 

با توجه بته فقتدان  شهر زنجان اتوبوسرانیسیستم 

 تراموا، ق تار ستبکاز ونقل حمل ةپیشرفتهای سیستم

سنگینی را بر عهتده داشتته  ةها وظیفشهری و مانند آن

جتایی خیتل عظتیم هبتتنهایی اقتدام بته جاو اجباراً به

جه به تقاضای بیو از حد متردم د. با توکنمی نامسافر

 ةکرایه نسبت به نرخ سایر وستای  نقلیت یبه دلیل ارزان

تترین تتوان آن را مهمعمومی از جمله تاکسی که متی

بتا  اتوبوسترانیضتا دانستت، سیستتم دلیل افزایو تقا

ده استت و بته دلایتل شتمشک ت مختلت  مواجته 

 باشد.توجه می یی قابلآگوناگون فاقد کار
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 های پژوهش یافته .3

کنتد کته نیازهتای مدل کانو به این امتر توجته می

ارزش و برابتر نبتوده و برختی از نیازهتا مشتریان هتم

احساس رضایت بیشتری نسبت به عوامل دیگر ایجتاد 

در ایتن  (.31 ص. ،8119 )دومینیتک و پتابلو، کنندمی

ثر بتر ؤتعیتین عوامتل مت ،ژوهوپ نخستین گام ،راستا

آزمتون و ستفاده از پیوبا ا انیاتوبوسرت خدمات کیفی

و با ترکیب دو جوابی کته از  های میدانی بودهبرداشت

کارکردی و غیرکارکردی از طریق متاتریس  ةنامپرسو

یتابی دوبعتدی جدول ارزش در ،آیدکانو به دست می

بندی شده است که نتتایج آن طبقهانتظارات شهروندان 

ت . جهت( آورده شتده استت1تفصتیل در جتدول )به

 اتوبوسترانیاز عملکترد  سنجو رضتایت شتهروندان

ت. بررستتی قتترار گرفتت ستتؤالعامتتل متتورد  15 شتتهر

به سؤالات کتارکردی و غیرکتارکردی  هافراوانی پاسخ

 ءدرصد از این عوامتل جتز 91نشان داد که از بیو از 

انتد از: رتآینتد کته عبانیازهای الزامی به حسا  متی

لت یستتگاه از نظتر ستهوا ( مکتان893تعداد ناوگان )

جتایی بتا اتوبتوس ههتای جابت( هزینه139) دسترسی

 ( عتتدم استتتفاده از818) هتتارت راننتتدگان( م919)

( پتتس از ایتتن عوامتتل 121)هتتای فرستتوده اتوبوس

 82بعدی و انگیزشتی هتر دو بتا بتیو از نیازهای یک

انتد و درصد جایگاه بعدی را به ختود اختصتاص داده

 مستافران در ناوگتان مناسب عامل برخورد ،تینهادر 

اثتر و درصتد نیتاز بتی 9نفر و کمتر از  999با فراوانی 

تفاوت شناخته شده استت. بتا استتفاده از متاتریس بی

های میدانی ضتریب رضتایت و عتدم کانو و برداشت

شتده کته نتتایج ها استخراجرضایت به تفکیک مؤلفته

شده است. به منظتور ( آورده 1) تفصیلی آن در جدول

استتفاده شتده  زیترهتای تخراج ضرایب از فرمتولاس

 .است

 = شاخص نارضایتی 

 مندی= شاخص رضایت 

 
 

 

 ها براساس ماتریس کانوبندی آنشهروندان و طبقه انتظارات. 9جدول 
 سؤالات هافراوانی پاسخ

 Q I A O M طبقه مجموع
 

511 A 8 19 811 111 11  اتوبوسرانیب امکانات مناس

511 O 1 92 118 181 111  هابندی حرکت اتوبوسزمان

511 M 8 111 2 18 851  تعداد ناوگان به تراکم مسافران شهری

511 A 1 95 192 199 91  هامکان مناسب اتوبوس

511 O 1 151 89 119 33  زمان سفر پایین

511 M 1 98 13 182 139  مکان ایستگاه و سهولت دسترسی

511 M 1 15 58 19 919  جایی شهری با اتوبوسهی جابهانهیهز
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 9ادامه جدول 
 هافراوانی پاسخ

 سؤالات
 Q I A O M طبقه مجموع

511 A 8 11 913 92 15  توجه به نیازهای تمامی اقشار جامعه

511 O 8 12 81 813 112  مناسب در شهر اتوبوسرانیخ وط 

511 A 1 11 981 18 98  تر در اوج ترافیکیعدسترسی سر

511 M 1 189 93 52 818  مهارت و تخصص رانندگان اتوبوس

511 I 8 991 13 11 11  برخورد مناسب مسافران ناوگان شهری

511 O 1 21 29 182 111  نظافت مناسب ناوگان شهری

511 M 5 11 51 193 121  ی فرسوده و از رده خارجهااتوبوسعدم استفاده از 

A جذا : M :الزامی Oبعدی: یک  Iتفاوت: بی 

 1931، نگارندگان یدانیم یهاافتهیمأخذ: 

 

نو نارضتایتی کلتی نستبت بته متاتریس کتا تحلیل

را  -15/1بتا شتاخص نارضتایتی  اتوبوسرانیعملکرد 

تتوان متی با توجته بته جتدول فتوق نشان داده است.

تترین عامتل نارضتایتی شتهروندان دریافت که عمتده

از  باشد. پتسمی ( -21/1ناوگان )  زنجانی فرسودگی

آن افتزایو  ةیجتو در نت نبودن خ وطاین مؤلفه، بهینه

کمتتترین  باشتتد.متتی (-21/1) دوم ۀزمتتان ستتفر در رد

 ۀنحتتو ةمربتوط بته مؤلفت -11/1مقتدار نارضتایتی بتا 

شتاخص  ة. در زمینتبرخورد مناستب مستافران استت

 19/1با مقتدار برخورد مناسب مسافران  ةرضایت مؤلف

با مقتدار  هااسب ایستگاهیابی منمکان و سپس بالاترین

را بته ختود اختصتاص منتدی رضایتدوم  ۀرد 28/1

مشتتاهده ( 9) شتتکلگونتته کتته در همان .داده استتت

در  های اتوبتوسع دسترستی ایستتگاهشتعا، شتودمی

هتای بختو ءم لو  قرار دارد و جتز نسبتاًوضعیتی 

جنتوبی  هتایامل کمربند سبز و باغجنوبی شهر که ش

شتتعاع  مستاحت شتتهر تحتت پوشتتو ۀعمتتد .استت

ایتن حتریم بتا توجته بته . ها استیستگاهعملکردی ا

دسترستی بته ایستتگاه  روی ودقیقه پیتاده 1استاندارد 

ختارج از کمربنتد ستبز شتهر ، هشداتوبوس استخراج 

طمیته و کتوی مناطق اسکان غیررسمی چون کتوی فا

با شتهرداری  که به دلیل اخت ف یافته وحدت استقرار

ونقتل جملته حملاز این مناطق ختدمات شتهری  در

اگتر ایتن منتاطق را در نظتر  د.شتوعمومی ارائه نمتی

 های اتوبتوسردی ایستتگاهاز نظر شعاع عملک ،نگیریم

 باشد.در س   قابل قبولی می
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 های اتوبوسحریم و شعاع دسترسی ایستگاه. 3 شکل

 1399، مأخذ: نگارندگان
 

 ضریب رضایت و عدم رضایت ماتریس کانو .6 جدول
ضریب عدم 

 رضایت

ضریب 

 رضایت
 هامؤلفه

ضریب عدم 

 رضایت

ضریب 

 رضایت
 هامؤلفه

 اتوبوسرانیامکانات مناسب  91/1 -93/1 بودنهمگانی 92/1 -88/1

-19/1 خ وط مناسب 95/1 -21/1  بندی حرکت اتوبوسزمان 11/1

12/1 -11/1 دسترسی ساعات اوج 21/1 -11/1  به تراکم مسافر ناوگان تعداد

11/1- 13/1 -53/1 مهارت رانندگان 51/1  اتوبوس هایمکان مناسب ایستگاه

11/1- 19/1 -11/1 مسافرانبرخورد  58/1  ر پایینزمان سف

-92/1 نظافت ناوگان 82/1 -13/1  هادسترسی راحت به ایستگاه 51/1

21/1- 19/1 -99/1 فرسوده یهااتوبوس 89/1  ی با اتوبوسجایهجاب یهانهیهز

   15/1- 53/1  میانگین

 1931، نگارندگان یدانیم یهاافتهیمأخذ: 
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 های مدل تاپسیس. یافته3.1

بته  هتاآن نزدیکتی ها را از طریتقاین روش گزینه

 آل منفتیفرضتی ایتده ةگزینتآل و فرضی ایتده ةگزین

 لتین (.189 ، ص.8115 ،1)شتتین  کنتدبندی میرتبه

 .کنتدمعرفی متیشامل شو مرحله  تاپسیس راروش 

هتای عینتی و زمان از شتاخصصورت همه ب فناین 

 .(115ص.  ،1923 ،)پورطتاهری کندذهنی استفاده می

بندی میتزان به منظور رتبهن دلیل در این نوشتار به همی

از  کاربرد اتوبوس شهری توست  شتهروندان زنجتانی

عامتل  2بتاط فاده شتده استت. در ایتن ارتاست این فن

ة م العتتاز طریتتق پتتیو اساستتی استتتفاده از اتوبتتوس،

ن استخراج و در ادامه روند تحقیق پیمایو شتده، امؤلف

انتد از: عبارتاست که  گرفته وتحلیل قرارمورد تجزیه

(، 198) بتودن استت اعت (، قابل1915) ایستگاه نزدیکی

 نامتهگتواهی نداشتتن(، 19111) رانندگی به ع قه عدم

 (، کهولتت1915) شخصی ةنقلیة ، نداشتن وسیل(1911)

 (،1911) مستیرها برخی در بهتر دسترسی (،1939) سن

عامل اصلی عتدم استتفاده  3( و 1912) خیابان ترافیک

 ونقتلحمل مستیر نبتودناز اتوبوس که شامل: مناسب

 (، تجهیزات و امکانات کتم19111) بودن(، گران1911)

بندی نامناستب (، زمان1985) (، شلوغی اتوبوس1981)

ستترعت  (،1939) (، مستتائل فرهنگتتی1915) و نتتامنظم

 بربتودن( و زمتان1939) (، دوری ایستتگاه1929) نییپا

( به طور جداگانه در مدل تاپسیس بته تفکیتک 1913)

 مناطق شتهری زنجتان متورد م العته و تحلیتل قترار

وش هتا، ردهتی بته شتاخصجهت وزن گرفته است.

AHP استتفاده از ایتن  .اده قرارگرفته استتمورد استف

                                                 
1  . Shwetank 

شود تا در ضتمن ارزیتابی، تعصتبات روش باعپ می

 ،1931 احمتتدیان و علیتتزاده، ،)تقتوایی نباشتتنددخیتل 

 آشتکار (9)نتایج حاصتل از جتدول ( و در 151 ص.

ترین ضتعی استفاده از اتوبتوس  ةمؤلفشود که در می

 اتوبتوس کتاربرد رد 8 ةمن قت استت. 9 ةمن قه، من ق

 تترینیافتهتوستعه لحتاظ ایتن از و بتوده بهینته من قه

 8ة من قت جتزهبت. شودمی محسو  زنجان شهر ةمن ق

جایگاه اول را کستب کترده استت،  که با تفاوت امتیاز

برختوردار هستتند و کتاربرد مشتابهی  طق ازدیگر منا

 .باشتدیتاز قابتل توجته نمتیها به لحاظ امتتفاوت آن

عتدم  ةدر زمینت 9 ةدهد که من قتنشان می (2)جدول 

آل شهر زنجتان شتناخته ایدهة استفاده از اتوبوس من ق

ریزی و متدیریت سیستتم برنامته ،بنتابراین .شده است

-احستاس متی ونقل عمومی شهر در این من قهملح

کاربرد اتوبوس رایج بوده، بتا انجتام  5 ة قمندر  شود.

با دلایل کتاربرد  مصاحبه و م العات تکمیلی در ارتباط

بعتد شتد کته بته دلیتل  آشکار اتوبوس در این من قه

 ونقتتلبربتتودن اشتتکال دیگتتر حملنتتهمستتافت و هزی

آن  یهتاوکاستتیتوبتوس در صتورت کتماستفاده از ا

ن ایتن من قته استاکن ،در نتیجته .مقرون به صرفه است

صورت تتوان متالی و دسترستی بته اشتکال دیگتر در

استفاده از اتوبوس شتهری جایی شهری تمایلی به هجاب

ه ( بت5) شتکلنتایج جتداول زیتر در  نخواهند داشت.

   صورت شماتیک آورده شده است.
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 های کاربرد اتوبوسها براساس مؤلفهآل شاخصرتبه و وضعیت ایده. 7 جدول
 بندیرتبه آلوضعیت حد ایده آلفاصله از ضدایده آلفاصله از حد ایده 

  138119311/1111912118/1951119591/1 یک ةمن ق

 آلایدهمن قه 113119313/1111918118/1921113155/1 دو ةمن ق

 من قه ضعی 129111131/1131921151/1189191311/1 سه ةمن ق

 118112115/1193811819/1819221958/1 چهار ةمن ق

 1931، مأخذ: م العات نگارندگان
 

 
 اتوبوس استفاده از روندان درمورد رضایت شهمناطق  .1 شکل

 1931، مأخذ: نگارندگان

 های عدم کاربرد اتوبوسها براساس مؤلفهآل شاخصرتبه و وضعیت ایده. 8 جدول
 بندیرتبه آلوضعیت حد ایده آلایده فاصله از ضد آلفاصله از حد ایده 

 919391511/1111591511/1 191191111/1 یک ۀمنطق

 991198391/1919523315/1113233581/1 دو ۀمنطق

 آل دهیا ةمن ق959959921/1129551115/1911118122/1 سه ۀمنطق

 ضعی  ةمن ق911999593/1521119895/1131831931/1 چهار ۀمنطق

 1931، نگارندگان م العات: مأخذ
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 شنهادهایو پ یریگجهی. نت1

ریزی ستتیر رونتتد تتتاریخی م العتتات و برنامتته

ل شهری با مبحپ ترافیتک شتهری در ستال ونقحمل

ی و ستاخت نشتینآغاز و پس از گسترش حومه 1391

 ةپارچتریزی یتکبرنامتهبته  1331راه در ستال بزرگ

پتس از ایتن  ونقل و کاربری زمین رسیده استت.حمل

ی سوخت، مسائل هازمانی به دلیل افزایو هزینه ةبره

افتتزایو جمعیتتت  ،عمتتومی ستت مت و همچنتتین

ونقتل عمتومی ه، توجه هرچه بیشتر به حملخوردسال

منجر بته شود. این امر بینی میسریع، ارزان و پاک پیو

شده برای محتدودکردن تجتاوز ریزیهای برنامهت ش

ستواران و تعادل بهتر میان ماشتینو  اتومبیل در شهرها

 ،و بتتر ایتتن استتاس ونقتتل شتتددیگتتر اشتتکال حمل

فتزایو توجته بته ا ونقل عمتومی رشتد یافتت.حمل

انتتدازی خ تتوط ونقتتل عمتتومی و راهناوگتتان حمل

در شهرهای میانی چتون زنجتان از اولتین  اتوبوسرانی

در ست    اتوبوسرانیسازی کمی سیستم های پیادهگام

اما با توجه به افزایو مالکیت ختوردرو   باشدشهر می

ستتازی های حمتتایتی از آن پیتتادهشخصتتی و سیاستتت

شتهر  اتوبوسترانیکرد ی شرط لازم و نه کافی عملکمّ

در  دبایت اتوبوسترانیبه منظور بهبود عملکرد  باشد.می

خدمات توجهی اساسی  ةاین گذار به مسائل کیفی ارائ

سازی ماتریس کتانو نارضتایتی نتایج تحلیل پیاده شود.

در ست    اتوبوسترانی ةکلی نسبت به عملکترد شتبک

را نشتان داده  -15/1شهر زنجان با شاخص نارضایتی 

ترین عامل نارضتایتی شتهروندان زنجتانی . عمدهاست

شتتهر بتتا بتتالاترین  اتوبوستترانیفرستتودگی ناوگتتان 

باشتتد. پتس از ایتتن می (-21/1)  شتاخص نارضتایتی

دوم بتا  ۀدر رد اتوبوسترانینبودن خ توط مؤلفه، بهینه

کمترین مقدار نارضتایتی بتا  باشد.می -21/1شاخص 

سب مستافران برخورد منا ۀنحو ةمربوط به مؤلف -11/1

شتاخص رضتایت  ةباشتد. در زمینتناوگان شهری می

برخورد مناسب مسافران ناوگان شهری با مقتدار  ةمؤلف

منتدی را بته ختود اختصتاص بالاترین رضایت 19/1

یتابی مناستب داده است. پتس از ایتن شتاخص مکان

دوم  ۀرد 28/1شهری با مقتدار  اتوبوسرانیهای ایستگاه

بنتدی رتبه ةستت .در زمینترا به خود اختصاص داده ا

هتتادی استتتفاده از  ةمنتتاطق شتتهری، در ارتبتتاط مؤلفتت

در  باشتتد.می 9 ةترین من قتته، من قتتاتوبتتوس ضتتعی 

 کتتاربرد بتا ارتبتتاط در 8 ةبایتد گفتتت من قت ،مجمتوع

 لحتتتاظ ایتتتن از و بتتتوده بهینتتته من قتتته اتوبتتتوس

. شتودمی محسو  زنجان شهر ةمن ق نیترافتهیتوسعه

بهبتود  یبترا ریتز هایشتنهادیهتا پافتتهیبا توجته بته 

 شود.یم هیتوص یعملکرد اتوبوسران

 یرفتاه زاتیتجه ویناوگان و افزا ینوساز .1

   یونقل عمومحمل

 ةخ وط پرمستافر بتا برنامت تیظرف ویافزا .8

 کیمنع   اتوبوس در ساعات پ

 ریالستعیو ستر ژهیتتعداد خ توط و ویافزا .9

 کاهو زمان سفر یبرا

متنتتوع در اطتتراف  یهتتایراستتتقرار کتتارب .5

 تیجذاب جادیا یاتوبوس برا یهاستگاهیا
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 نامهکتاب

ونقل عمومی بتا سازی مسیر خ وط حمل(. بهینه1923) آبشیرینی، ا.. و م وطنخواه، ک. رنگزن، .،ازغدی، ع اعمی .1

در  GIS . RSد مجلتته کتتاربر .(گلستتتان شتتهر اهتتواز ةمن قتت :متتوردی ةنمونتت) AHPو روش  GISاستتتفاده از 
 .9-15 (،1) 1 ،یریزبرنامه

ونقل عمتومی حمل ةونقل کابلی به عنوان وسیلبررسی نقو حمل (.1939) س. موسوی، . وس موسوی..، آهور. ا .8

 .191-111 (،81) ،آمایو محی  شهری در کاهو ترافیک.

و ستنجو  BRTتندرو شهری های ونقل اتوبوسحمل ة(. تحلیل سامان1939) م. سلیمی،. و س پناهی،.،   بیتی. .9

جغرافیتتا و  شتتهر تبریتتز.هتتای پیرامتتون در ک نتحتولات و تتتأثیرات اجتمتتاعی و اقتصتتادی ناشتتی از آن بتتر حوزه
 .13-19(، 53) 12 ،ریزیبرنامه

 تهران: انتشارات سمت. گیری چند شاخصه در جغرافیا.های تصمیمکاربردهای روش (.1923) م. پورطاهری، .5

شتهری  های اتوبوسبا تأکید بر ایستگاه اتوبوسرانیریزی و مدیریت سیستم برنامه (.1929) ی، ا.وفای. و م، تقوایی .1

 .13-51(. 5، ))علوم انسانی( مجله پژوهشی دانشگاه اصفهان کاشان.

 .. تهران: انتشارات بازتا نویسینامهروش تحقیق با رویکردی به پایان (.1931) غ. خاکی، .1

 تهران: مهکامه. شهری. ةستراتژی توسعا(. 1931آبادی،  . )خلیل .9

(. مدل کانو و کاربرد آن در ارزیابی نیازهای دانشتجویان. 1931) م. عر ، . ور زاده پزشکی،ابراهیم .،زنجیرچی، م .2

 .تهران: دانشگاه تهران .پنجمین همایو ارزیابی کیفیت در نظام دانشگاهیمجموعه مقالات 

ونقتل عمتومی (.ارزیابی سیستتم حمل1931) ا. پور،ابراهیم. و ص دپور،محم.، ا منوچهری میاندوآ ،  ک زیاری. .3

(BRTشهر تبریز با استفاده از رویکرد تحلیل عوامل استراتژیک ) (SWOT)، 93-32 (،89، )مدیریت شهری. 

تهران: مدیران  ونقل شهری.کاربری زمین و حمل ةریزی هوشمندانبرنامه(. 1939) م. شورچه، و ف الدینی،سی  .11

 .مروزا

بتر وضتعیت انتریی ة(. تحلیل تأثیرات هدفمندی یاران1938) ه. گردانی، . وم جعفری،.،   فغفوری، .،شرفی،   .11

انداز ریزی شتهری چشتم. جغرافیتا و برنامته(شهر تهرانموردی: ک ن ةم الع)ونقل عمومی در نواحی شهری حمل

 .83-15(، 12) 1 زاگرس،

 هتای(. رهیتافتی نتوین طراحتی مستیر اتوبتوس1923ع. ) زادی بابکان،شیر . وسعدی مسگری، م.، ج صابریان، .18

 .1-11. (1) 9، ونقلحمل ةنامپژوهو. GISشهری با استفاده از 

و رضتایت عمتومی  BRTونقل حمل ةیی سامانآارزیابی کار (.1923) ا. پوراحمد،. و م قرخلو،.،   زاده،عمران .19

 .13-92 (،99)، ای انسانیهای جغرافیپژوهوشهر تهران. از آن در ک ن

 . تهران: آذرخو.ریزی و مدیریتونقل شهری: برنامهحمل (.1931) م. ع. رضائیان قراگوزلو،. و آ ج. کومار، .15

. تهران: انتشارات امیتد ریزی شهریالگوهای فرانوگرایی در برنامه(. 1938ف. ) پرهیز، . و  ا. مهدنژاد، مشکینی، .11

 انق  .
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بندی مح ت شهر سردشت از نظر حرکت به سوی خ قیت با تأکید بتر تحقتق شتهر رتبه (.1939م. ) موسوی، .11

 .13-92 (،11) ،ایجغرافیا و آمایو شهری و من قه. ANPخ ق با استفاده از تاپسیس و 
17. Avikal, S., Jain, R., & Mishra, P. K. (2014). A Kano model, AHP and M-TOPSIS method-

based technique for disassembly line balancing under fuzzy environment. Applied Soft 

Computing, 25, 519-529. 

18. Bilgili, B., Erciş, A., & Ünal, S. (2011). Kano model application in new product 

development and customer satisfaction (adaptation of traditional art of tile making to 

jewelries). Procedia - Social and Behavioral Sciences, 24, 829-846. 

19. Chamodrakas, I., Leftheriotis, I., & Martakos, D. (2011). In-depth analysis and simulation 

study of an innovative fuzzy approach for ranking alternatives in multiple attribute decision 

making problems based on TOPSIS. Applied Soft Computing, 11(1), 900-907. 

20. Chaudha, A., Jain, R., Singh, A. R., & Mishra, P. K. (2011). Integration of Kano’s model 

into quality function deployment (QFD). The International Journal of Advanced 

Manufacturing Technology, 53(5), 689-698. 

21. Dominici, G., & Palumbo, F. (2013). How to build an e-learning product: Factors for 

student/customer satisfaction. Business Horizons, 56(1), 87-96. 

22. Edenhofer, O., R., Pichs-Madruga, Y., Sokona, E., Farahani, S., Kadner, K., Seyboth, A. 

… & Minx, J. C. (Eds.). (2014). Climate change 2014: Mitigation of climate change 

(Contribution of working group III to the fifth assessment report of the intergovernmental 

panel on climate change). New York, NY: Cambridge University Press. 
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