


  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  يوزارت راه و شهرساز
 يا ونقل جاده و حمل يسازمان راهدار



 

  
  
  
  
  
  
  
  



 

 

INCREASING CUSTOMER ORIENTATION  

IN THE WINTER MAINTENANCE OF ROADS 
 

 

 





 

 يبسمه تعال

  اركيپ  خصوص در يمختصر
  

ل مربوط به جاده و یو انتشار اطلاعات در خصوص مسا يآور با هدف جمع) اركیپ(راه  يها کنگره یدائم یالملل نیانجمن ب
م و یکنواخت کردن علایراهها،  يو نگهدار یو مال ي، اداریی، اجرایطراح ياه وهیک آن، اصلاح و استاندارد کردن شیتراف

لازم متناسب با  یشبکه ارتباط ینیب شیمختلف و پ يکشورها يها و شد در شاهراه  مربوط به آمد يها، کدها نشانه
کشور جهان  27شرکت  ن کنگره آن و بایاول يهمزمان با برگزار 1908کشورها در سال  یو اجتماع ياقتصاد يها شرفتیپ

  .ل شدیس تشکیدر پار
عضو مورد توافق قرار  يها که توسط دولت یکبار در زمان و مکانیمختلف هر چهار سال  يکشورها ن انجمن، با مشارکتیا
عضو کشور  142نده از ینما 2000ش از یراه با ب یر نام به مجمع جهانییاکنون با تغ کند و هم یرا برگزار م يا رد، کنگرهیگ یم

  .دیبرگزار گرد یسئول کره جنوبن مجمع در شهر یکنگره ا نیپنجمو ستیب يلادیم ٢٠١٥در سال . دهد یبه کار خود ادامه م
  :ر خلاصه نمودیتوان به صورت ز یارك را میه پیو اول یاهداف کل
  یالملل نیبهبود ارتباطات ب  -1
  يا ونقل جاده حمل يها استین سیتدو  -2
  راهها يو نگهدار ي، ساخت، بهسازيزیر رنامهت بیفیک يارتقا  -3
  راه يها ستمیسست یریو مد ییت اجرایفیک يارتقا  -۴

  :گردد که عبارتند از یب میتعق يشتریدا کرده و با سرعت بیپ يدین اهداف شکل جدیامروزه ا
  یالملل نیب يش همکاریافزا -
  راهها يو نگهدار ي، ساخت، بهسازيزیر برنامه يها استیدار نمودن س عتر و جهتیشرفت هر چه سریپ -

سازمان  ن مجمع دریا هرخانیل دبیافته و با تشکیران گسترش یدر ا) اركیپ(راه  یمجمع جهان يها تیفعال ،ریاخ يها سال یط
ارك در فرانسه ارتباط لازم یشتر با مرکز پیبر آن شده که هر چه ب یاعضاء، سع یو معرف يا ونقل جاده و حمل يراهدار

ک یهر  يبرا يا عضو مکاتبها دو یک یو  یک عضو اصلین مجمع در نظر گرفته شده شامل یا يکه برا ییاعضا. ر شودبرقرا
  :باشند یر میمندرج در زژه یو يها و کارگروهگانه  18 يها تهیاز کم

  

  ۲۰۱۶-۲۰۱۹دوره  يژه برايو يها و كارگروه يتخصص يها تهي، كميموضوعات راهبرد
   ين ماليتأمت و يريدم: ۱ يموضوع راهبرد  

  TC A.1 ونقل  عملكرد ادارات راه و حمل  
TC A.2 يو توسعه اجتماع يا ونقل جاده ستم حملياقتصاد س  
TC A.3 سكيت ريريمد  
TF A.1 يابتكار يها وهيبا ش ين ماليتأم  
TF A.2 ونقل حمل يا و منطقه يان مليمتول يهماهنگ  



 

  ييو جابجا يدسترس: ۲ يموضوع راهبرد  
  TC B.1 ونقل هوشمند حمل يها ستميس/ راه  از شبكه يبردار بهره  
  TC B.2 راه يزمستان ينگهدار  
  TC B.3 يمسكون يدار در نواحيپا يچندوجهونقل  حمل  
  TC B.4 ونقل بار حمل  
  TF B.1 ييارتباطات خودرو -رساختين در طرح راه و زينو يراهكارها V2I و V2V  

  

  يمنيا: ۳ يموضوع راهبرد
TC C.1 ونقل حمل يمنيا يمل يها برنامهها و  استيس  
TC C.2 راه تر منيا يها رساختيز يبردار و بهره يطراح  
TF C.1 ونقل حمل يها رساختيز يريپذ بيكاهش مخاطرات و آس  

  

  رساختيز: ۴ يموضوع راهبرد
TC D.1 راه يا هيسرما يها رساختيزت يريمد  
TC D.2 راه يها  يروساز  
TC D.3 راه يها پل  
TC D.4 يات خاكيتردد و عمل كم يراهها   
TC D.5 راه يها از تونل يبردار بهره   

  

  ت بحرانيريست و مديط زي، محييوهوا رات آبييتغ: ۵ يموضوع راهبرد
TC E.1 راه يها رساختيز يريپذ انطباق و انعطاف يراهبردها  
TC E.2 از راه يبردار در ساخت و بهره يطيمح ستيملاحظات ز  
TC E.3 حرانت بيريمد  

  

       CTERM يشناس ته اصطلاحيكم  
 
ارك و یر پیسمت دب یمهندس مهران قربان يآقا بوده،ان یمهندس داود کشاورز يران بر عهده آقایارك در ایاست پیر

ارك در یپ هرخانیراه، دب یمجمع جهان یبا توجه به اهداف اصل .باشند یدار م ران را عهدهیارك در ایرخانه پیت دبیمسؤول
لات و چه به یآل چه به لحاظ امکانات و تسه دهیب ایدن به ترکیخود به جهت رس يلات و اعضایدر تشک يبا بازنگر رانیا

مختلف  يها رمجموعهیز یو تخصص یسطح دانش فن يدوار است که بتواند در ارتقایفعال ام یتخصص يروهایلحاظ ن
  .دیفاء نمایکشور سهم و نقش خود را ا يا ونقل جاده حمل

  
     

  رانيارك در ايرخانه پيدب                                                                                   



 

  
  
  
  ادداشتی
  

از خدمات  یعیازمند استفاده از بخش وسین ونقل کشور، صنعت حمل یاصل یبه عنوان متول يوزارت راه و شهرساز
است که  يرو ضرور نیاز ا. باشد یونقل م ستم حملیس ياز اجزا يبردار بهرهو  ي، ساخت، نگهدارینه طراحیدر زم یمهندس

آنها  یقاتیو تحق یمطالعات يازهایران و کارشناسان مربوطه قرار گرفته تا نیار مدیاز به طور مستمر در اختیمورد ن یدانش فن
 يوزارت راه و شهرساز زیرمجموعه يها سازماناز  یکیبه عنوان  يا ونقل جاده و حمل يسازمان راهدار. مرتفع گردد

و  اي جاده ونقل حمل یل فنینه مسایدر زم يـ کاربرد یقات علمیو انجام تحق یاساس يازهاین ییدرصدد است ضمن شناسا
ن یربط، به رفع ایذ یو تخصص یعلم يها با مجامع و سازمان ین دستاوردها و انجام مبادلات علمین استفاده از آخریهمچن

مورد  ی، دانش فنیتخصص يها  ن مجموعه گزارشیه و تدویبر آن است تا با ته سازمانن ین راستا ایدر هم. دازدازها بپرین
  . ر متخصصان قرار دهدیو سا اي ونقل جاده حمل ار بخشیمناسب در اخت یاز را به شکلین

، اطلاعات مختصر و مناسبی را در هاافزایش توجه به نیازهاي کاربران در نگهداري زمستانی راهگزارش حاضر با عنوان 
ربط ارایه  کنندگان از راه، به کارشناسان ذي مندي استفاده خصوص سطوح نگهداري زمستانی و نحوه ارزیابی رضایت

  . نماید می
م یو حر یمنیدفتر ارکل محترم یران و مدیراه در ا یمجمع جهان خانهریصورت گرفته توسط دب يها د است که با تلاشیام

و ارتقاء  يجاد تحول، نوآوریمؤثر در جهت ا یگامرساندند،  يارین گزارش ما را یۀ ایکه در ته يافراد يو همکار راه
  . برداشته شود اي ونقل جاده در حوزه حمل عملکردها

  
  انیداود کشاورز

  يا ونقل جاده و حمل يس سازمان راهدارییر
  رانیارك در اینده اول پینما

  
  
  
  
  
  
  
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
  
  هيانيب

  
 يبه منظور ارتقا ۱۹۰۹است که در سال  يرانتفاعيک سازمان غي) PIARC -ارک يپ(راه  يمجمع جهان

  . س شديتأس يا ونقل جاده نه راهها و حمليشرفت در زميج پيو ترو يالملل نيب يها يهمکار
ز توسط ين يد و برنامه راهبرديف گرديارك تعريپ ۲۰۰۴-۲۰۰۷ يدر برنامه راهبردن گزارش يامطالعه موضوع 

متناظر با موضوع  يته فنيكم ياعضا. ديب گرديعضو تصو يندگان كشورهايراه متشكل از نما يمجمع جهان يشورا
  . عضو منصوب شدند ين گزارش، توسط كشورهايا

مؤلفان  يها دگاهيه شده است، ديان گزارش اريكه در ا ييشنهادهايها و پ يريگ جهيها، نت افتهيهر گونه نظرات، 
  .باشد يا ادارات متبوع آنها نميها  كننده نظرات سازمان گزارش بوده و ضرورتاً منعكس

  
  .باشد يم يابير قابل دستيز يبه نشان) ارکيپ(راه  يمجمع جهان ين گزارش از تارنمايا

http://www.piarc.org 
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  .باشد يراه م يمتعلق به مجمع جهان ين اثر به طور انحصاريحقوق ا يتمام
  )ارکيپ(راه  يمجمع جهان

  ، طبقه پنجميساختمان گراند آرك، بال شمال
  س، فرانسهي، منطقه لادفانس، پار ۹۲۰۵۵

 ۲۲-۸۴۰۶۰-۲۰۷-۵: يالملل نيشماره استاندارد ب

  
 

http://www.piarc.org


 

  
  
  
  
  
  .ه شده استيته) TC 3.4(راه  يمجمع جهان" يانزمست ينگهدار" يته فنين گزارش توسط کميا

، عضو ننياليوكا كاري يت آقايفنلاند و تحت هدا يز اداره راههااستو يهانا كوس توسط خانم يا نامه مطالعه پرسش
  .راه و انجام شده است يمجمع جهان يزمستان يته نگهداريکم
پل . باشد يگوردون اوبرگ از سوئد م يآقا راه بر عهده يمجمع جهان يزمستان ينگهدار يته تخصصياست كمير

  .باشند يته مين كميزبان ا زبان و فرانسه يسيران انگليب دبيلوپه از فرانسه به ترتيه گيدياز كانادا و د يدولانو
  
  
  
  
  
  
 
 
 
 



  

 

  راهها افزایش توجه به نیازهاي کاربران در نگهداري زمستانی
  

  فهرست مطالب
  

  صفحه                   عنوان        
  

 ۱  ...........................................................................................................هدف و نحوه انجام مطالعه - ١

  ۳  ..............................................................................................................................................ها افتهي - ۲
  ۳  ......................................................................................در راهها يزمستان ينگهدار يريکارگ به -۲-۱
  ۳ ..................................................................................................کاربران راه يها خواسته يبررس -۲-۲
 ۴ ............................................................................................................کيمنطقه والون در بلژ - ۲-۲-۱

 ۴ ..................................................................................................................کانادا -کبک ستانا - ۲-۲-۲

 ۵ .......................................................................................................................................بريتانيا - ۲-۲-۳

 ۶ .....................................................................................................................................استوني - ۲-۲-۴

  ۶  ........................................................................................................................................فنلاند - ۲-۲-۵
 ۷ .......................................................................................................................................فرانسه - ۲-۲-۶

 ۸ ..........................................................................................................................................ژاپن - ۲-۲-۷

 ۹ ..........................................................................................................................................نروژ - ۲-۲-۸

 ۱۰ .....................................................................................................................................سوييس - ۲-۲-۹

 ۱۰ ................................................................بندي نگهداري راه و نگهداري سفارشي و ويژه دسته -۲-۳

 ۱۰ ............................................................................................................ن در بلژيکمنطقه والو - ۲-۳-۱

 ۱۱ ....................................................................................................................استان کبک کانادا - ۲-۳-۲

 ۱۱ .....................................................................................................................................استوني - ۲-۳-۳

 ۱۱ ........................................................................................................................................فنلاند - ۲-۳-۴

 ۱۲ .......................................................................................................................................فرانسه - ۲-۳-۵

 ۱۲ ........................................................................................................................................آلمان - ۲-۳-۶

  ۱۲  ..........................................................................................................................................ژاپن - ۲-۳-۷



 

 

  ۱۲  ..........................................................................................................................................نروژ - ۲-۳-۸
  ۱۳  .....................................................................................................................................سوييس - ۲-۳-۹
  ۱۳  ................................................................................................راه اطلاعات در دسترس کاربران -۲-۴
  ۱۴  ............................................................................................................منطقه والون در بلژيک - ۲-۴-۱
  ۱۴  ....................................................................................................................استان کبک کانادا - ۲-۴-۲
  ۱۴  ......................................................................................................................................بريتانيا - ۲-۴-۳
  ۱۵  .....................................................................................................................................استوني - ۲-۴-۴
  ۱۵  ........................................................................................................................................فنلاند - ۲-۴-۵
  ۱۵  .......................................................................................................................................فرانسه - ۲-۴-۶
  ۱۶  ........................................................................................................................................آلمان - ۲-۴-۷
  ۱۶  ........................................................................................................................................ژاپن - ۲-۴-۸
  ۱۷  ........................................................................................................................................نروژ - ۲-۴-۹
  ۱۷  ..................................................................................................................................سوييس - ۲-۴-۱۰
  ۱۸  ...............................................دهندگان به پرسشنامه پاسخ يارايه شده از سو يحاتتوض يرسا -۲-۵
  ۱۸  ............................................................................................................منطقه والون در بلژيک - ۲-۵-۱
  ۱۸  ........................................................................................................................................فنلاند - ۲-۵-۲
  ۱۹  ......................................................................................................................................فرانسه - ۲-۵-۳
  ۱۹  ........................................................................................................................................نروژ - ۲-۵-۴
  ۲۱  .................................................................................................................يشنهادهاو پ گيري يجهنت - ۳

  ۲۳  ................................راهها يزمستان يکاربران در نگهدار يازهايتوجه به ن يشافزا -پرسشنامه
  



  ١                ازهای کاربران در نگهداری زمستانی راههايش توجه به نيافزا

 

  
  
  
  هدف و نحوه انجام مطالعه - ١

 يراهها در کشورها يزمستان ينگهدار براي مورد استفاده يها ن روشيتدو و ين مطالعه، گردآوريهدف از انجام ا
  . بودکاربران راهها  يازهايتن ندر نظر گرفشتر به سمت يش بيمختلف با گرا

زان يم يبررس: ر مطرح شده بوديت در موضوعات زسؤالا. ديانجام گرد يکيک پرسشنامه الکترونيق يمطالعه از طر
ها و  ينگهدار يبند کاربران راه، دسته يازهايبرآورده کردن ن يممکن برا يها ر روشيت کاربران راه، سايرضا

ته يکم يعضو از اعضا ۳۸ يپرسشنامه برا. کاربران راه يات در دسترس بران اطلاعيو همچن يمحل ينگهدار
ر يکشور ز ۲۵ن اعضا از يا. ديارسال گرد) کشور مختلف بودند ۲۵که از (راه  يمجمع جهان يزمستان ينگهدار
 :بودند

، مراکش، نپال، يا، ژاپن، لتونيتاليا، ايتاني، فنلاند، فرانسه، آلمان، بري، کره، استونيليک، بوتان، کانادا، شيش، بلژياتر
  . کايمرآالات متحده يس و ايي، سوئد، سوي، اسلوونيه، اسلواکي، روسينروژ، پرتغال، رومان

  .دادندپاسخ ن فهرست به سؤالات ياز اکشور  ۱۰

  

 



٢                                      Increase Customer Orientation in …  

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 



  ٣                ازهای کاربران در نگهداری زمستانی راههايش توجه به نيافزا

 

  

  

  

  ها افتهي -۲

  در راهها يزمستان ينگهدار يريکارگ به -۲-۱

 يس تمامييدر ژاپن و سو. شد يبررس يمختلف به صورت کل يراه در کشورها يزمستان يوه نگهداريدر ابتدا، ش
فنلاند و نروژ  يکه در کشورها يشود، در حال يراهها توسط خود اداره راه انجام م يزمستان ينگهدار يها تيفعال

راهها در  يانزمست ياز نگهدار يبخش. شود يانجام م يمانکاران بخش خصوصين امر به صورت کامل توسط پيا
ز توسط ين يکبک کانادا و فرانسه توسط اداره راه مربوطه و بخش استانک، يا، منطقه والون بلژيتاني، آلمان، برياستون

  . شود يانجام م يمانکاران بخش خصوصيپ

  

  کاربران راه يها خواسته يبررس -۲-۲

ت کاربران راه از يزان رضايم ،ا و فرانسهکبک کاناد استانا، ژاپن، نروژ، يتاني، فنلاند، برياستون يدر کشورها
. شود يده ميسنج يت مشتريزان رضايم يها يق بررسياز طر يزمستان يت راهها در زمستان و نحوه نگهداريوضع

 يت نگهداريت خود را از وضعيزان رضاياز کاربران راه خواسته شد م ،کيدر منطقه والون بلژ ۲۰۰۰در سال 
 يازهاين يبررس يز براين يگريد يها ، روشيت مشتريزان رضايم يلاوه بر بررسع. ان کننديراهها ب يزمستان

س از روش ييدر سو. ، فنلاند، فرانسه، نروژ و ژاپن به کار گرفته شده استيکبک، استون استانکاربران راه در 
 يها ستهازها و خواين يبررس يبرا يگريد يها از روش يولاستفاده نشده است،  يت مشتريزان رضايم يبررس

 .شود يکاربران راه استفاده م
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  کيمنطقه والون در بلژ - ۲-۲-۱

ف وزارتخانه يت وظايبا محور يت مشتريزان رضايم يابيک ارزي، )کيبلژ(در منطقه والون  ۲۰۰۰در اواخر سال 
در مورد  سؤال دو يابين ارزيدر ا. انجام شد) ها ها و ساختمان ها، فرودگاه هراهها، آبراه يعني( يامور خدمات عموم

از  يارسال يها و هم پرسشنامه يق مصاحبه تلفنيهم از طر يابين ارزيا. ده شده بوديراهها پرس يزمستان ينگهدار
کننده  استفاده يها گروه يتماممتشكل از ، )قرار گرفتند سؤالکه مورد  يافراد(جامعه هدف . ق پست انجام شديطر

زان ي، ميابيج حاصل از ارزيمطابق نتا. نطقه و چه افراد ساکن در منطقهاز م ي؛ چه رانندگان عبوربودنداز راهها 
ت در سؤالات اعلام شده به يزان رضايم(بود  يراهها در سطح مناسب يزمستان يت نگهداريت کاربران از وضعيرضا

 يگهدارت نيت عمده کاربران از وضعيبنا بر اعلام رضا). بود% ۷۳و % ۶۹راهها برابر  يزمستان يمورد نگهدار
  . راهها نشد يزمستان يرات در راهبرد نگهدارييجاد تغيمنجر به ا يابيج ارزي، نتايزمستان

  

  کانادا -کبک ستانا - ۲-۲-۲

ت خود را در مورد يزان رضايم دوش  ميه خواست دهندگان  از پاسخ ،کبک استانپرسشنامه مورد استفاده در در 
 ي، زمان لازم برايا ماسه مصرفيزان نمک ي، م)نمک، ماسه(خوردن از سر  يريجلوگ يبرا ي، مواد انتخابيروب برف

ط يز اطلاعات در دسترس در مورد شرايو ن يروب برف يها روش يمنيراه پس از بارش برف و کولاک، ا يابيباز
زان توسعه يخود را از م ياحساس کل شود درخواست ميدهندگان  ن از پاسخيهمچن. ان کننديشبکه راهها ب يزمستان

ن يو ا شود ميده يپرس يق مصاحبه تلفنيت از طرسؤالا. ان کنندير بيدر پنج سال اخ يزمستان ينگهدار يها وشر
ن يشوندگان همچن از مصاحبه. شود يم سال انجام ۱۸بالاي کاربران راه  بابه صورت سالانه  ۲۰۰۱از سال ها  مصاحبه
 يخروج. ان کننديالت بيدر سطح ا يزمستان يارت نگهديزان موفقيخود را در خصوص م يابيد ارزوش ميخواسته 

 راهبرد يها بر رو يخروج. بوده است مؤثرها  ق روزنامهيزان اطلاعات کاربران راه از طريش ميبر افزا ين بررسيا
 يبرا يها به عنوان مرجع يابيج ارزيبه علاوه، نتا. اند بوده مؤثر يزمستان يف اهداف راهداريالت در مورد تعريا

  .کنند يعمل م يزمستان ينگهدار يدن به استانداردهايرس يش چگونگيپاسنجش و 



  ٥                ازهای کاربران در نگهداری زمستانی راههايش توجه به نيافزا

 

بازخورد . شد يآور  ز جمعيانتظارات کاربران راه ن ت کاربران، اطلاعات حاصل ازيزان رضايم يابيعلاوه بر ارز
مورد  كيفيت و سطح سرويسمناسب بودن الزامات تعيين شده براي  يشپا برايامر به عنوان مرجع  اين حاصل از

  .شود ياستفاده م يزمان يها نظر و دقت در برنامه

  
 

  ايتانيبر - ۲-۲-۳

ا از نمک قبل از يآ"ل ياز قب يتسؤالاشامل  دريگ ميا مورد استفاده قرار يتانيکه در بر يت مشتريزان رضايم يابيارز
خود را در  يابيارز جهيد نتوش ميدهندگان خواسته  و از پاسخ است" خ استفاده شده است؟يل يبارش برف و تشک

ن يا. شوند يع ميها به صورت ماهانه با توجه به گروه هدف توز پرسشنامه. بيان كنند ۱۰تا  ۱ن يب يا قالب نمره
ت مربوط به سؤالاگنجاندن  ،ايتانيدر بر. کننده از راهها هستند استفاده يها گروه ينده تماميهدف نما يها گروه

آن  يعمل يدهندگان هنوز از کاربردها جه، پاسخيد است و در نتيه نسبتاً جدراهها در پرسشنام يزمستان ينگهدار
  .ستنديآگاه ن
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  ياستون - ۲-۲-۴

موارد ت سؤالا نيا. است سؤال ۱۶شامل  گيرد ميمورد استفاده قرار  يکه در استون يت مشتريزان رضايم يابيارز
ت کاربران از اطلاعات در دسترس از يزان رضاي، ميو محل ياصل يراهها يط زمستانيشرا: يردگ زير را در بر مي

اده و يعابران پيت ديده شدن ، قابليط زمستانيافراد در شرا يت رانندگي، وضعيط زمستانيت راهها در شرايوضع
 در ن کاربران راهيببه صورت سالانه شده از اطلاعات مربوطه  روز ک خبرنامه بهي. ت سرعتيت از محدوديتبع

از کاربران . شود يع ميتوز ،اند راه را پر کرده يزمستان يت از نگهداريزان رضايم يابيارزکه پرسشنامه  ياستون
و در  يخدمات يها ستگاهيها در ا خبرنامه. اداره راه پست کنند يه را پر کرده و آن را برامشود پرسشنا يخواسته م

  . شود يع ميتوزس مدارس يو سرو يها، خدمات امداد آمبولانسو همچنين  ن کاربرانيراهها ب يمحل ادارات محل

ق ي، اخذ بازخورد از طرشود استفاده مي کاربران راه يها خواسته ييبه منظور شناسا يدر استون ي كهگريروش د
در راهها مورد  يکيبه علاوه، تصادفات تراف. کاربران است ياز سو يارسال يها و، روزنامه و نامهيون، راديزيتلو
ت کاربران راه يزان رضايم يابيج حاصل از ارزينتا. شود سطح سرويسر يياست باعث تغ ل قرار گرفته و ممکنيتحل
  . رنديگ ين استانداردها مورد توجه قرار مييدر تع ،ها ر روشياخذ شده از سا يبازخوردها نيزو 

  

  فنلاند - ۲-۲-۵

زان يم يابيتان، برنامه ارزراهها در زمس يت کليت کاربران راه از وضعيزان رضايم ساييدر فنلاند به منظور شنا
ت خود از يزان رضايم شود ميدهندگان خواسته  ن از پاسخيهمچن. شود ميانجام به صورت سالانه ت کاربران يرضا
انجام  يق پرسشنامه پستياز طر يابيارز. ان کننديب ،سطح راه ياز لغزنده شدن راهها و هموار يري، جلوگيروب برف
دهندگان خواسته  از پاسخ. شود و نيز رانندگان وسايل نقليه شخصي گردآوري مي يا نظرات رانندگان حرفه. شود مي
ان يت خود بيه فعاليو هم در سطح ناح يآنها هم در سطح مل يت راهها و نگهداريخود را از وضع يابيارز شود مي

  . رديگ ير ممورد استفاده قرا يت در سطح مليفير کيمقاد ينيها در بازب يابين ارزيا يها افتهي. کنند

ن يا. شود يم يآور بازخورد جمعدريافت ستم يک سيق يز از طريها و انتظارات کاربران ن اطلاعات در مورد خواسته
راه و افراد فعال در حوزه  كاربران يهمکار يها ، گروهيگروه يها ، بحثيتلفن يستم شامل بازخوردهايس

مورد استفاده قرار  يالملل نيو هم ب يع هم در سطح ملن بازخوردها به عنوان مرجيا. نيسنگ يبارها ونقل حمل
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تر در  خاص يبازخوردها. استفاده خواهد داشت يفين ملزومات کييحاصله در تع يبازخورد کل. رنديگ يم
  . رديگ يراهها مورد استفاده قرار م يزمستان ينگهدار يبرا يمحل يزير برنامه

  
  

  فرانسه - ۲-۲-۶

 يهدف اصل. ت متفاوت استسؤالانکه کاربر راه از کدام گروه باشد، يو ا يابيدر فرانسه بسته به هدف از انجام ارز
ت در سؤالا. خدمات است يکل تأثير شناختق از سطح خدمات، يکسب اطلاعات دق يها، به جا يابياز انجام ارز
دهندگان  رند از پاسخيگ يبندان قرار م خيف و که معمولاً در معرض کولاک و بر يو کوهستان يشهر مناطق برون

بندان در  خيل برف و يسفر که به دل يها ار زمانيمع ياز رو سطح سرويس، يد و در شبکه بزرگراهوش ميده يپرس
  . شود يم يابيارز ،شود يجاد ميا تأخيرآن 

 يزير ق برنامهيو هم از طرو مصاحبه با رانندگان در سطح راه  متوقف كردنق يت کاربران هم از طريزان رضايم
در . رديگ يقرار م يابيمورد ارز ،يدر مناطق کوهستان ، به ويژهنيه سنگيل نقليرانندگان وسارويدادهايي با شركت 

ک ياداره راه  شده توسط ارايهت کاربران راه از خدمات يزان رضايم ساييها کمک به شنا يابيارزاز اصل، هدف 
به  يها يابيارز يتمام. شوند ميل يو تکم ارايهژه يو ييرهايمس يز براين ييها نامهد، اما پرسشباش ميه مشخص يناح

  . شوند ميانجام  يصورت اتفاق
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 يها لياوقات تحل يبرخ. شود ميراه در فرانسه انجام  ياداره محل ۹۵در  يز هر از گاهين يعموم يها بحث
 ،راهها يت و نگهداريت کاربران از وضعيزان رضايم يابيارز يممکن برا يها تا روش گيرد ميز انجام ين يا روزنامه

سطح مربوط به  يها يزير کاربران در برنامه يها ت کاربران راه و خواستهيزان رضايم يابيج ارزينتا. گرددن ييتع
راهها مورد  ينگهدار يها يمش ن خطيين در هنگام تعيک و ارتباطات و همچنيکنترل تراف يها ستمي، سسرويس

 .رنديگ يمتوجه قرار 

  
  

  ژاپن - ۲-۲-۷

مختلف و  يها نهيت کاربران راه در زميت کاربران راه در ژاپن به منظور شناخت سطح رضايزان رضايم يابيارز
ق پست و هم يکه لازم است هم از طر ييها در جاها پرسشنامه. شود ين نظر آنان درباره عوارض راه انجام ميهمچن
ن او ساکن يا ر، رانندگان حرفهيپذ بيها عبارتند از اقشار آس يابيجامعه هدف ارز. گردند يع مينترنت توزيق اياز طر

 يزير ک پروژه مشخص، برنامهيراه در  ينگهدار يها تيفعال يابيارز حاصل در يها افتهي. ک منطقه مشخصيدر 
انجام تبادل نظر ناطق ن مابه علاوه، با ساکن. کاربرد دارند يجار يها در پروژه ييش کارايد و افزايجد يها پروژه

ک پروژه در منطقه محل سکونت يشروع پيش از ن منطقه، ااطلاعات به ساکن ارايهها،  ن مباحثهيهدف از ا. شود يم
  .آنان است
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  نروژ - ۲-۲-۸

، يروب ت کاربران راه در مورد برفيت کاربران راه در نروژ به منظور شناخت سطح رضايزان رضايم يابيارز
و  و خطوط دوچرخه يت روسازيز وضعيد تابلوها، حفاظت در برابر سقوط بهمن و نيد تي، قابليپاش ماسه
ز به عنوان يدهندگان ن پاسخ يت زمستانيسطح فعال. شود ياتوبوس در منطقه مورد نظر انجام م يها ستگاهين ايهمچن

دهندگان  انجام شده و پاسخق تلفن يبه صورت سالانه و از طر يابيارز. گيرد مي قرار سؤالنه مورد يزم اطلاعات پس
و  ين بر اساس رانندگان شخصيو همچنسن  ،تيدهندگان بر اساس جنس پاسخ. شوند ميانتخاب  يبه صورت اتفاق

 يبررس يت کاربران به عنوان منبع داده برايزان رضايم يابيج حاصل از ارزينتا. شوند يم يبند دسته يا حرفه
  .روند يبه کار م يانزمست ينگهدار يها يمش و خط يفيمشخصات ک

  
  

ن به يهمچن. کند يمرتبط برگزار م يها و سازمان يا ندگان رانندگان حرفهيبا نما يمورد يها اداره راه نروژ برنامه
 يج و بازخوردهاينتا. شود يانجام م ييها در کنار جاده مصاحبه يا رانندگان حرفه يبا برخ يصورت مورد

 يها تيفعالش نظارت بر ين افزايک راه مشخص و همچني ينگهدار يبند تهدس ينيتواند در بازب يها م يابيارز
  . راه در مناطق مشخص به کار رود يمانکاران نگهداريپ

  

  

 



١٠                                      Increase Customer Orientation in …  

 

  سييسو - ۲-۲-۹

مورد مطالعه  ،ها اتفاق افتاده است جاده يط لغزندگيرا که در شرا يتصادفات يس به صورت سالانه تمامييس سويپل
 يزمستان يسطح خدمات نگهدار يمشخصات لازم برا ينين مطالعه در بازبيا يها تهافي. دهد يقرار م يو بررس

  .رديگ يزان اطلاعات در دسترس کاربران راه در شروع فصل زمستان مورد استفاده قرار ميش ميز افزايراهها و ن

  

  ژهيو و يسفارش يراه و نگهدار ينگهدار يبند دسته -۲-۳

کانادا و فرانسه از  استان کبکک، يس، منطقه والون بلژيي، ژاپن، نروژ، سو، فنلاند، آلمانياستون يدر کشورها
، فنلاند، يدر کبک، استون يخاص و سفارش يبه علاوه، نگهدار. شود ياستفاده م ينگهدار يبند ستم دستهيس

صورت از راهها به  يخاص يها بخش يبرا يبالاتر يفيکه مشخصات ک ييدر جاها ،سييفرانسه، آلمان، ژاپن و سو
 .رود ير کند، به کار مييراه در کل راه تغ ينگهدار يکل يبند ن که دستهيمد نظر باشد بدون ا يمحل

  
  

  کيمنطقه والون در بلژ - ۲-۳-۱

ت ياولو يسخت دارا ييوهوا ط آبيک، خصوصاً در شرايشبکه در منطقه والون در بلژ ياصل يراهها ينگهدار
  .است
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  کانادا استان کبک - ۲-۳-۲

راهها  سطح سرويسزان يم. شوند يم يبند دسته يک عبوريزان ترافي، راهها بر اساس کاربرد آنها و مان کبکاستدر 
راه و  يرهايز کردن تقاطع مسيل تمياز قب ير مشخصات نگهداريبه علاوه، سا. شود يده مين اساس سنجيز بر همين

مد نظر قرار  يرانندگ يد تابلوهايت ديقابلز ين و يبحران يز در نواحياز مناطق بادخ يروب ها و برف  آهن، پل راه
  . رديگ يم

  
  

  ياستون - ۲-۳-۳

ک و رده يزان ترافيبر اساس م يبند دسته. شوند يم ميبه چهار دسته تقس يزمستان ي، راهها از نظر نگهداريدر استون
را به  يهدارت نگي، اولوينگهدار يمورد نظر برا يمشخصات محل. شود انجام ميراه مورد نظر  يعملکرد

  .دهد يم يستيتور يرهايحرکت مدارس و مس يرهايمس

  

  فنلاند - ۲-۳-۴

. راه مورد نظر است يک و رده عملکرديزان ترافيبر اساس م يزمستان يراهها از نظر نگهدار يبند در فنلاند، دسته
ه واسطه به شرطي كه ب مجاز استک راه ياز  يمشخص قطعه سرويسسطح افزايش  به منظور يمحل ينگهدار
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کل راه  ينگهدار بندي هاي نگهداري، تغييري در دسته بندي يا كيفيت فعاليت الزامات محلي اضافي مربوط به زمان
  . نکند ايجاد

  

  فرانسه - ۲-۳-۵

ط يشرا يزان سختيک در دوره زمستان و ميزان ترافيبر اساس م يزمستان يدر فرانسه، شبکه راهها از نظر نگهدار
  . رديگ يز مورد استفاده قرار مين ينگهدار يبرا يمشخصات محل. شوند يم ميتقس يمختلف يها به دسته ييوهوا آب

  

  آلمان - ۲-۳-۶

گذار در تأثير ياصل يک از فاکتورهاياز راه و نوع تراف يک عبوريزان ترافيراه، م يدر آلمان، طبقه عملکرد
ه يلل نقير وسايمدرسه و مس يرهاي، مثل مسخاص يکيتراف يرهايمس. هستند يراهها از نظر نوع نگهدار يبند دسته
 يبرا يخاص يفيدر آلمان سطح ک. ژه قرار دارنديشده مورد توجه و ييز شناسايخ ن نقاط حادثهيو همچن يامداد

  . شود ياعمال م ،رنديگ يلات مورد استفاده قرار ميکه در آخر هفته و تعط ييرهاير مدارس و مسيمس

  

  ژاپن - ۲-۳-۷

بر اساس مشخصات  يبند ن دستهيا. شوند يم ميتقس يزمستان ياز نظر نگهدار يمختلف يها ه دستهدر ژاپن، راهها ب
  .شود يق ميتدق يمحل ينگهدار

  

  نروژ - ۲-۳-۸

رده  وليشود،  يک انجام ميزان ترافيعمدتاً بر اساس م يزمستان يراهها از نظر نگهدار يبند در نروژ، دسته
کسان يک روش يدر کل، در سراسر نروژ . است تأثيرگذار ينگهدار يبند ز بر دستهيراه مورد نظر ن يعملکرد

 يها بخش يبرخ گاهياما ممکن است . رديگ يمورد استفاده قرار م يزمستان يراهها از نظر نگهدار يبند دسته
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ژه و يط ويرابه علاوه، در ش. دنخود داشته باش يها رساختيز يکيدر نزد يخاص يمحل ياز به نگهدارين يصنعت
 ينگهدار يل شده است، اقدامات محليه تشکيل نقلياز وسا يا صف طولانيد بسته شده يکه راه با يسخت، وقت

  .تواند انجام شود يم

  

  سييسو - ۲-۳-۹

 يراهها از نظر نگهدار يبند دسته. شوند يم ميتقس يزمستان ياز نظر نگهدار يمختلف يها س راهها به دستهييدر سو
آهن،   ستگاه راهي، ايعموم ونقل حمل. شود يراه مورد نظر انجام م يده عملکردعمدتاً بر اساس ر يزمستان

راه  رک ديش ترافيمشابه که باعث افزا ير پارامترهايواقع شده در مجاورت راهها و سا يها ها و کارخانه مارستانيب
  . دندار يراه از لحاظ نگهدار يبند بر دسته ياديد، اثر زنشو يم

  

  راه ترس کاربراناطلاعات در دس -۲-۴

نيز ت راهها در زمستان و ين نکته اذعان داشتند که در کشورشان اطلاعات مربوط به وضعيدهندگان به ا پاسخ يتمام
 .رديگ يدر دسترس قرار م يزمستان يات نگهداريعملهنگام 
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  کيمنطقه والون در بلژ - ۲-۴-۱

به کاربران  ييوهوا آبت يوضع. شود ياربران داده مک، اطلاعات توسط اداره راه به کيدر منطقه والون کشور بلژ
 ينترنت برايون و ايزيو، تلوياز راد. ز در دسترس استيت راهها نيوضع يا اعلام شده و اطلاعات لحظه

  . شود ين خصوص استفاده ميدر ا يرسان اطلاع

  

  کانادا استان کبک - ۲-۴-۲

به  يزمستان يو هم از اقدامات نگهدار ييوهوا آبت يضعهم از و يدر کانادا اطلاعات جامع استان کبکاداره راه 
. ده شده استيدر خصوص موارد فوق تدارک د يغاتيتبل يها نيژه و کمپياطلاعات و. دهد يم ارايهکاربران راهها 

اطلاعات از . شود يم ارايه وهوا آبت يوضع ينيب شيد در راهها به همراه پيزان ديط و مياطلاعات در مورد شرا
) ريام متغيپ يهمانند تابلوها(هوشمند انتقال اطلاعات  يها ستميها و س نترنت، خبرنامهيو، ايون، راديزيلوق تيطر

را  ييوهوا آبت يهنگام از وضع ، اطلاعات بهييويق سامانه راديتوانند از طر يبه علاوه، کاربران راه م. شود يم ارايه
  .شود يم ارايه نيز يزمستان ينگهدار برايدر حال انجام  يها تيفعال ن موارد، اطلاعاتيعلاوه بر ا. افت کننديدر

  

  ايتانيبر - ۲-۴-۳

شده بر  ارايهتمرکز اطلاعات . ا استيتانيبه کاربران راه بر عهده اداره راه بر يرسان ت اطلاعيمسؤولز يا نيتانيدر بر
 با استفاده از. رنامه استون و خبيزيو، تلويز شامل رادين يارتباط يها است و کانال ييوهوا آبط يشرا يرو

ن کار، مطلع نمودن يهدف از ا. افته استيش يز افزاين يرسان اطلاع ييزان کاراينترنت، ميو ا متغيرام يپ يتابلوها
از  يروز کمتر تر از قبل است که اطلاعات به زمان سفر خود به صورت مناسب يزير کاربران راهها به منظور برنامه

  . س بوده استدر دستر ييوهوا آبت يوضع
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  ياستون - ۲-۴-۴

ک نهاد ي(مانکاران و مرکز اطلاعات راه يبه کاربران راهها بر عهده اداره راه، پ يرسان ت اطلاعيمسؤول، يدر استون
ن يهمچن. شود يم ارايهن برف يز بارش سنگيها و ن جاده يسک لغزندگياطلاعات مربوط به ر. است) يخصوص

 يابيک ارزيبه صورت جداگانه به همراه  ياصل يمربوط به هر کدام از راهها يياوهو آبط ياطلاعات مربوط به شرا
وسته در يو اتفاقات به وقوع پ يات نگهداريبه علاوه، کاربران راه از عمل. شود يم ارايهر راهها يط ساياز شرا يکل

ون، يزيو، تلويز شامل رادين رساني کانال اطلاع. شوند يمطلع م ،شود يم يک عبوريراه که منجر به اختلال در تراف
س و امداد يپل. دهد يم ارايهک نقشه ي يبه هر کدام از ادارات راه محل ياداره راه استون. نترنت استيروزنامه و ا

  . دهند يم ارايهمختلف شبکه راه  يها را در بخش يزمستان يمربوط به نگهدار اطلاعاتبه صورت سالانه  يا جاده

  

  فنلاند - ۲-۴-۵

به  ارايهس موجود و قابل يرا منتشر نموده است که در آن سطوح سرو يده سينامه سرو هيک توصيفنلاند  اداره راه
  .نترنت استيها و ا ون، روزنامه، خبرنامهيزيو، تلويز شامل رادين رساني کانال اطلاع. شود ميح داده يکاربران توض

  

  فرانسه - ۲-۴-۶

 رساني اطلاع يها سيسرو وليراهها بر عهده اداره راه فرانسه است، به کاربران  يرسان ت اطلاعيمسؤولدر فرانسه، 
اداره راه فرانسه در مورد سطح . اند کرده يرسان شروع به اطلاع يکيط ترافيز در خصوص شراين يبخش خصوص

ط يشود مواظب شرا يزمان، به کاربران هشدار داده م هم. کند يم يرسان در شروع فصل زمستان اطلاع سرويس
در  يرسان در فرانسه، اطلاع. شود يز انجام ميش رو نيپ يکيط ترافيدر خصوص شرا يرسان اطلاع. باشند يانزمست

ون، روزنامه، يزيو، تلويز شامل رادين رساني کانال اطلاع. است يا لحظه يرسان ل به اطلاعيک در حال تبديمورد تراف
  .راهها است حاشيههوشمند  ينترنت و تابلوهايا
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  مانآل - ۲-۴-۷

اطلاعات . کند يم يرسان ، به کاربران راه اطلاعيات مربوط به رانندگمؤسسس و يپل يدر آلمان، اداره راه با همکار
 ييوهوا آبط يشرا يل سختيبه دل يده سيسرو يها تيو محدود يفي، مشخصات کسطح سرويسشده شامل  ارايه
ط يک و عبور و مرور مانند شرايط ترافي، شرايمستانز يشود که بدون انجام نگهدار يبه کاربران تذکر داده م. است

ون، يزيو، تلويق رادياطلاعات از طر. ک هستنديتراف يمنيا مسؤولخود نکه کاربران راه يست و اين يتابستان
 ين کار، استفاده از تماميهدف از انجام ا. رسد يژه به دست کاربران ميو يعيتوز يها ها و خبرنامه روزنامه

  .است خود کاربران يت شخصيمسؤولد بريکأبا ت يباطارت يها کانال

  
  

  ژاپن - ۲-۴-۸

 يت کنونير و وضعيت راهها و تصاويدر راهها، وضع يکار يها تيفعالاداره راه ژاپن اطلاعات مربوط به برنامه 
 يها و تلفن يعيتوز يها ها و خبرنامه ون، روزنامهيزيو، تلويق رادياطلاعات از طر. دهد يم ارايهراهها را به کاربران 

  .رسد يهمراه به دست کاربران م
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  نروژ - ۲-۴-۹

 يو صفوف طولان يکيتراف يها بندان راهها، راه يل لغزندگيت راهها، از قبياداره راه نروژ اطلاعات مربوط به وضع
ن که يا(موجود  سرويسن کاربران از سطح يهمچن. دهد يم ارايهرا به کاربران  ،يه در مناطق کوهستانيل نقليوسا

) بندان است ک و راهيل بارش برف در معرض ترافيبندان باز است و کدام راه به دل خيبرف و  با وجودکدام راه 
اطلاعات . عبور و مرور باشند يط زمستانيشرا مراقبشود  ين، به کاربران هشدار داده ميعلاوه بر ا. ابندي يم يآگاه

  .رسد يبه دست کاربران م يعيتوز يها ا و خبرنامهه نترنت، روزنامهيون، ايزيو، تلويق رادياز طر

  

  سييسو - ۲-۴-۱۰

ژه يط ويدر شرا يمختلف نگهدار يبند با دسته يدر راهها سرويسس، اداره راه کاربران را از سطح ييدر سو
ت يوضع ينيب شين پيهمچن. شود يم ارايهها به کاربران  ها و خبرنامه ق روزنامهياطلاعات از طر. کند يآگاه م يزمستان

  . شود يم ارايهبه کاربران  يکيط ترافيو شرا ييوهوا آب
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  دهندگان به پرسشنامه پاسخ يشده از سو ارايه حاتيتوض ريسا -۲-۵

  کيمنطقه والون در بلژ - ۲-۵-۱

در زمستان هر سال  يکيتعداد تصادفات تراف. ار امن استيک از نظر تصادفات در زمستان بسيمنطقه والون در بلژ
آن را اعمال  يل اصليدانند و دل يراه نم يزمستان يل آن را نگهداريدهندگان دل اگرچه پاسخ. ابدي يش مکاه

  . كنند بيان ميت سرعت در شبکه راهها يمحدود

  
  

  فنلاند - ۲-۵-۲

خدمات ارايه ن يتضم يراهها خواسته شده است تا روش خود برا يزمستان يمانکاران نگهداريدر فنلاند از پ
ت کاربران راه است در ياخذ رضا يزه برايکه شامل جا آزمايشيک طرح ي. ح کننديه کاربران راه را تشرمناسب ب

ق يبه کاربران تشو يده سيسرو مانکاران را به بهبوديزه پين جايا. منطقه در حال اجرا است ۵حال حاضر در 
ن ياست و ا يده سيت کاربران از سرويازان رضيمانکاران، ميزه به پيص جايتخص يابيارز يارهاياز مع يکي. کند يم
  .شود يده ميسنج يمخصوص يها ق پرسشنامهيت از طريزان رضايم
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  فرانسه - ۲-۵-۳

از . يمحل يزير مربوط به برنامه مسايلو  ياقتصاد مسايل: وجود دارد مسألهدهندگان، دو  نظرات پاسخ بر اساس
ر مشخص يک مسيق محاسبه تفاوت زمان سفر در يرا از طر م کاربرانيرمستقيغ يها توان خواسته ي، مينظر اقتصاد

مهاجرت قابل شامل  يمحل يزير برنامه. کرد ييشناسا نامساعد ييوهوا آبط يو شرا ييوهوا آبط مناسب يدر شرا
ن امر است که ياستمداران و شهروندان در خصوص ايس هاي يو و نگران يبه مناطق شهر ييروستا ياز نواح توجه

  . ابدين شده و بهبود يد تضميرها باين مسيا ينگهدارد دارد يکأت

  

  نروژ - ۲-۵-۴

کاربران در خصوص سطح  يها خواسته ين تماميمأت يبرا يبودجه کافنبود در نروژ وجود دارد مشكلي كه 
ل يو وسا يرا رانندگان خارجيمطرح شده است، ز يک نگرانيز به عنوان ين يالملل نيب ونقل حمل. باشد مي سرويس

  .ستندين مجهز يزان کافيبه م ،در شمال اروپا يط سخت زمستانيعبور و مرور در شرا يا براهه آنينقل
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  شنهادهايو پ يريگ جهينت -۳

ن ياند و با ا به کاربران راه به کار برده رساني را به منظور بهبود خدمت يها و تجارب موفق مختلف، روش يکشورها
مختلف به  يکشورها يشده از سو ارايه يها پاسخات ييجز ،ن گزارشيه ايته يمبنا. اند هها خو گرفت روش

  . بوده است يپرسشنامه ارسال

شناخت  يبرا يمناسب يها مختلف انجام شده است، روش يکه در کشورها يت مشتريزان رضايم يابيعلاوه بر ارز
ندگان يبا نما يمحل يها شامل جلسات بحث و بررس روشن يا. ها و انتظارات کاربران راه به کار رفته است خواسته

 يبازخوردها. بازخورد از کاربران استدريافت مختلف  يها ستميمختلف کاربران راهها و س يها گروه
  .رنديگ يل قرار ميها هم مورد تحل از رسانه شده گردآوري

خاص و  ينگهدار. است يو محل يموضع يکاربران، نگهدار يازهايها و ن شناخت خواسته يک روش مناسب براي
  .شود يانجام م گردشگرانا ين يسنگ يها ونير عبور کامير مدارس، مسيه مسيژه شبيو يرهايمس يژه برايو

تواند ابزار  يراهنما م يها نترنت و کتابچهيها، ا ق خبرنامهياز طر سرويسه سطوح ربه کاربران دربا يرسان  اطلاع
ز يدر راهها ن وهوا آبت ياطلاعات در خصوص وضع ارايه. ات کاربران راه باشدبر انتظار يگذارتأثيرجهت  يمناسب

  . هنگام بهبود داد اطلاعات به ارايهق يتوان از طر يرا م يرسان ت اطلاعيفيک. از خدمات است يبخش مهم
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  پرسشنامه

  راهها يزمستان يکاربران در نگهدار يازهايتوجه به ن شيافزا

  هيطلاعات اولا

 :)اختياري( شتريکسب اطلاعات ب يبرا مسؤولا افراد يفرد نام  .١

....................................................................................................................................  
 .......................................................................: ..................................التيا اينام کشور  .٢

 

 شوند؟ يم يده الت شما چگونه سازمانيا ايدر کشور  يزمستان يراهدار يها تيفعال .٣

  .دهد را انجام مي يزمستان يراهدار هاي خود فعاليتاداره راه،   □
  .شود ينجام ممانکاران ايتوسط پ يزمستان ينگهدار يها تيفعال  □
  .شود يمانکاران انجام ميتوسط پ يتوسط اداره راه و بخش يزمستان ينگهدار يها تيفعالاز  يبخش  □
  )چگونه؟(ها  ر روشيسا  □

  

  ت کاربرانيزان رضايم  يبررس

به منظور سنجش  ييها ي، بررسيزمستان يراهدار يها تيفعالبه نظرات کاربران در مورد  يابي ا به منظور دستيآ .٤
 ت کاربران راه انجام شده است؟يزان رضايم

 □  ريخ    □  يبل

  .ديبرو ١١ سؤالن صورت، به ير ايد، در غيپاسخ ده ١٠تا  ٥ت سؤالامثبت است، به  ٤ سؤالاگر جواب شما به 
 

 ده شده است؟يپرس يت کاربران، چه موارديزان رضايانجام شده از م يها يدر بررس .٥

....................................................................................................................................  
  

 ت کاربران چگونه انجام شده است؟يزان رضايم يبررس .٦

  ق پرسشنامهيو از طر يبه صورت نوشتار  □
  يبه صورت تلفن  □
  ) چگونه؟(ر موارد يسا  □
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 شود؟ يکبار انجام ميچند وقت  ت کاربران هريزان رضايم يبررس .٧

....................................................................................................................................  
   

  شود؟ يده ميت از کدام کاربران پرسسؤالاکجاست و  يمنطقه مورد بررس .٨
  التيا ايکل کشور   □
  کنند يم يا منطقه مذکور زندگيکه در استان  يکه راه در آن قرار گرفته است، افراد يا ا منطقهياستان   □
  کنند يم يمنطقه مذکور زندگ در که ي، افراديدر سطح منطقه مورد قرارداد نگهدار  □

  

ل ي، رانندگان وساادهي، عابران پيه شخصيل نقليرانندگان وسا(اند  قرار گرفته سؤالاز کاربران مورد  ييها چه گروه .٩
 ؟)رهين، کارفرماها و غيه سنگينقل

....................................................................................................................................  
  

 يتأثيرراهها چه  يزمستان يگهدارن يها تيفعال يو اجرا يزير برنامه يهافرايندچگونه در  يو بررس يج نظرسنجينتا .١٠
 ؟)رهيغات و غي، تبليبند س، استانداردها، زمانيسطح سرو(دارند؟ 

....................................................................................................................................  
  

  کاربران راه يازهايافتن ني مورد استفاده براي يها ر روشيسا

علاوه بر ( يزمستان يراهدار يها تيفعالکاربران در مورد  يازهايافتن ني يبرا يگريد يها ا روشيا روش يآ .١١
 به کار گرفته شده است؟) ت کاربرانيزان رضايسنجش م ياحتمال يها يبررس

 □  ريخ    □  يبل

  .ديبرو ١٦ سؤالن صورت، به ير ايد، در غيپاسخ ده ١٥تا  ١٢ت سؤالامثبت است، به  ١١ سؤالاگر جواب شما به 
    

بازخورد، دريافت  يها ستميمثل س(شود  يکاربران راه استفاده م يازهاياز ن يآگاه يبرا ييها از چه نوع روش .١٢
 ؟)مصاحبه، مباحثه

....................................................................................................................................  
  

 کاربران راه است؟ يازهايافتن از ني يآگاه مسؤول يچه کس .١٣

  اداره راه  □
  مانکارانيپ  □
  ) ؟يچه کس(ر موارد يسا  □



  ٢٥                ازهای کاربران در نگهداری زمستانی راههايش توجه به نيافزا

 

 شود؟ يانجام م يکاربران راه با چه تناوب زمان يازهايافتن از ني يآگاه .١٤

  وستهيبه صورت پ  □
  بار در سال.. .....به صورت منظم و   □
  يبه صورت اتفاق  □

  

 يزمستان ينگهدار يها تيفعال يو اجرا يزير برنامه يهافرايندکاربران چگونه در  يازهايافتن از ني يج آگاهينتا .١٥
 ؟)رهيغات و غي، تبليبند س، استانداردها، زمانيسطح سرو(؟ گذارند مي تأثيرراهها 

....................................................................................................................................  
  

  يزمستان يانواع نگهدار

س يسطح سرو يک داراياند؟ کدام شده يبند دسته يبه انواع مختلف يزمستان يت نگهداريا راهها از نظر فعاليآ .١٦
 است؟ يمتفاوت

 □ ر يخ    □  يبل

  .ديبرو ٢٠ سؤالن صورت، به ير ايد، در غيپاسخ ده ١٩تا  ١٧ت سؤالامثبت است، به  ١٦ السؤاگر جواب شما به 
    

 ؟)رهي، غييوهوا آبط يک و شرايب ترافيک، ترکيحجم تراف(انواع راهها کدام بوده است  يبند ار دستهيمع .١٧

....................................................................................................................................  
  

ت دادن يمثلاً اولو(رد يگ يها مورد استفاده قرار م يبند ن دستهيعلاوه بر ا يزمستان ينگهدار يا نوع خاص و سفارشيآ .١٨
 ؟)رهيها و غ ر مدرسهيبه مس

  □  ريخ    □  يبل
 

 .ديينما ارايه يشتريحات بيد، توضيکن ياستفاده م يسفارش ير و نگهدارياگر از تعم .١٩

....................................................................................................................................  
  

  رساني خدمات اطلاع

 شوند؟ يمطلع م يط رانندگيا شرايراه  يزمستان يا کاربران راه از نگهداريآ .٢٠

 □ ر يخ    □  يبل

  .ديبرو ٢٤ سؤالن صورت، به ير ايد، در غيپاسخ ده ٢٣تا  ٢١ت سؤالامثبت است، به  ٢٠ سؤالاگر جواب شما به 



٢٦                                      Increase Customer Orientation in …  

 

 به کاربران راه است؟ يرسان اطلاع مسؤول يچه کس .٢١

  اداره راه  □
  مانکارانيپ  □
  ) ؟يچه کس(ر موارد يسا  □

  

غات ي، تبليبند س، استانداردها، نوع راه، زمانيسرو سطح(شود؟  يم يرسان اطلاع يچه مواردخصوص به کاربران در  .٢٢
 ؟)رهيو غ

.................................................................................................................................... 
 

 شود؟ يتوسط کدام رسانه انجام م يرسان اطلاع .٢٣

  ونيزيتلو  □
  ويراد  □
  نترنتيا  □
  روزنامه  □
  خبرنامه  □
  )؟يزيچه چ(ر موارد يسا  □

  

  موضوعدر خصوص  يحات اضافيتوض

رود،  يالت شما به کار ميا ايکاربران راه در کشور  يازهايشتر به نيبه منظور توجه ب يگريد يها ا روشياگر اقدامات  .٢٤
 .ديشرح ده ع راوخود در مورد موض يها دگاهين نظرات و ديهمچن. ديآن را شرح ده

.................................................................................................................................... 

  
  

  

  



 

 

 



 

 

 




