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  بررسي مدلهاي ارزيابي خدمات شركتهاي راهبري حمل و نقل ريلي مسافري و انتخاب مدل مناسب 

  

  فر رضا عصاري، آروين سليمانيان :نويسنده

  
  :چكيده

ارزيابي . شوند واگذار شده است در سالهاي اخير فعاليت تجهيز خدمات قطارها به شركتهايي كه تحت عنوان راهبر شناخته مي
بر به منظور استفاده از نتايج آن در اصلاح روش واگذاري، توسعه، تشويق و يا ايجاد تدابير لازم براي رفع نقاط ضعف شركتهاي راه

وري نياز  گيري بهره وري است و براي اندازه گيري بهره انجام ارزيابي مستلزم اندازه. راهبران و حذف راهبران ناكارآ يك ضرورت است
) 2انتظارات از مدل ارزيابي راهبران و ) 1قاله براي انتخاب مدل مناسب در ابتدا دو بررسي در مورد در اين م. به مدل وجود دارد

در شناسايي انواع مدلها سعي شده است ويژگيها و محدوديتهاي . وري صورت گرفته است گيري بهره شناسايي انواع مدلهاي اندازه
در ادامه طي يك فرآيندي كه شرح آن در مقاله آمده با . مات مورد توجه باشدگيري از آنها در بخش خد آنها با سابقه و امكان بهره

تهية اطلاعات مربوط به انتظارات و اهداف، نقاط ضعف وضع موجود، ويژگيها و محدوديت مدلها، جدول شناسة فراواني نقاط قوت 
قايسه با انتظارات، مدل پيشنهادي مشخص شده مدلها در مقايسه با شاخصهاي مورد انتظار و جدولهاي مقبوليت ويژگي مدلها در م

مدلهاي ) 3مدلهاي تابع توليد ) 2مدلها با روش شاخصها ) 1 دسته مدل با عناوين 7دهد كه از بين  نتيجة اين بررسي نشان مي. است
ابي جامع سازماني، مدلهاي ارزي) 7خانوادة معيارها ) DEA (6و مشخصاً (مدلهاي رياضي ) 5مدلهاي هزينة واحد ) 4رويكرد مالي 

 قطار مسافري، آزمون 48آوري  ، تعيين عوامل ورودي و خروجي و جمعDEAپس از انتخاب مدل .  انتخاب مناسب استDEAمدل 
  نتيجة. مدل صورت گرفت

يير حاصل اين تحقيق در مقايسه با ارزيابيهاي شركت معرف تغ.  قطار و ناكارآ بودن بقيه است22دست آمده معرف كارآ بودن  به

گيرند در روش جديد در  هاي اول و يا آخر قرار مي بعضي از راهبراني كه در روش فعلي در رتبه. اي برخي راهبران است موقعيت رتبه

در ارزيابي و صرفاً توجه به ) داده(هاي متمايلتر به ميانگين هستند و علت اين موضوع عدم توجه كافي در روش فعلي به ورودي  رتبه

در متن اصلي مقاله، دلايل ناكارآ بودن يكي از قطارها شرح داده شده و ميزان افزايش لازم در . هاي مسافربري استخروجي در قطار

   .برخي خروجيها براي كارآ شدن آن قطار مشخص شده است

  وري  راهبر، خدمات، تحليل پوششي وروديها، خروجيها، دادة مدل ارزيابي، بهره: ها كليد واژه

  معرفي موضوع 
جش منظم كار در رابطه با نحوة انجام وظايف كاركنان در فعاليتهاي خدماتي يا توليدي به منظور بهبود در عملكرد و كارآيي آنان سن

بررسي انواع مدلهاي مورد استفاده براي ارزيابي خدمات راهبران قطار و ارائة مدل ). 5خاكي، غلامرضا، (گويند  را ارزيابي خدمات مي

 به منظور  ديدگاه اول اينكه براي ارزيابي. گيرد اهميت اين موضوع از دو ديدگاه مورد توجه قرار مي. د نظر استمناسب، موضوع مور

ضرورت افزايش . وري ابزار و مدل لازم است گيري بهره وري است و براي اندازه گيري بهره وري نياز به اندازه چگونگي افزايش بهره

روية جمعيت، رقابت شديد در عرصة تجارت و عوامل ديگر بيش از هر   و متلاطم و افزايش بيوري به علت وجود شرايط پيچيده بهره

ديدگاه دوم اينكه در فرايند واگذاري فعاليتها به بخش خصوصي كه ). 15وزارت صنايع، (زمان ديگر مورد توجه قرار گرفته است 

دوام و گسترش .  بهبود و توسعة اين روش از انجام فعاليتهاستاكنون صورت گرفته است نياز به ارزيابي و سنجش آنها با اهداف هم
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از اين رو، از ديدگاه . گيريهايي صورت داد كه پيش نياز آنها سنجش و ارزيابي است توان با كنترل و تصميم سازي را مي خصوصي

  ). 8در سلر، .  ايروبرت ابرنيكرهوف، دنيس(وري وجود دارد  گيري بهره ارزشيابي روشهاي جديد، نياز به اندازه

  مدلها با روش شاخصها 
مدل ماندل ). 24(اند از مدل كندريك كريمر  برخي از اين مدلها عبارت. اين مدلها بيشتر مورد توجه اقتصاد دانان و مهندسان هستند

  ). 23(وري و مدل تيلور ديويس  مدل مركز ملي بهره) 19(مدل هاينس ) 17(مدل كريگ و هريس ) 20(

  ابع توليدمدلهاي تو
تلاش در جهت تابعي كردن روابط بين ورودي و خروجي و تعيين حداكثر خروجيهاي قابل دستيابي از وروديهاي معلوم، 

، )7(اند از تابع كاب داگلاس، دبرتين ديويد ال  برخي از انواع توابع توليد عبارت. منجر به پيدايش تابع توليد پارامتري شد
  .، توابع توليد ترانسلانگ، اسپيلمن و ترانسندنتال)6داوري، پرويز، ( ثابت مدل تابع توليد با كشش جانبي

   مدلهاي با رويكرد نسبتهاي مالي
انواع . كنند يك شركت را مشخص مي... صورتهاي مالي يك سازمان و شاخصهاي مربوط موقعيت اعتباري، سودآوري و 

ت، نسبتهاي گردش كل داراييها، نسبتهاي اهرمي، نسبتهاي اند از نسبتهاي نقدينگي، نسبتهاي فعالي اين نسبتها عبارت
  ). 1بختياري، پرويز، (سودآوري، نسبتهاي پرداخت سود 

اين مدلها و روشها بيشتر مورد توجه مديران و حسابداران جهت تحليل هزينة واحد بر مبناي . مدلهاي هزينه واحد
توليد و عمليات محصول هستند و ارتباط چنداني با قسمت سالن توليد و بخش محصول و بيشتر مربوط به مديريت 

  . مبحث خدمات ندارند

در روشهاي پارامتري با تعيين . دو دسته روشهاي پارامتري و غيرپارامتري در اين دسته وجود دارند. مدلهاي رياضي
امترها كاري بسيار پيچيده عملاً تعيين پار. شود پارامترهاي مورد نظر بين وروديها و خروجيها رابطة بين آنها تعيين مي

برعكس روشهاي غيرپارامتري نيازي به تعيين رابطة بين وروديها و خروجيها ندارند و تنها براساس مشاهدات، به . است
 معروفترين DEAمدلهاي تابع توليد جزو مدلهاي رياضي پارامتري و مدل . شوند عوامل ورودي و خروجي وزن داده مي

 با توجه به سابقة استفاده اين مدل در خدمات در ادامه توضيحات بيشتري در بارة اين مدل مدل غير پارامتري است كه
 . ارائه خواهد شد

   مدل خانوادة معيارها
گيري  وري و كيفيت آمريكا پيشنهاد شده است با تعيين معيارهاي مختلف براي اندازه اين مدل كه توسط مركز بهره

   وزن دهي آنها و با توجه به شناسايي خدمات اصلي مورد ارائه به مشتريانوري بخشهاي مختلف يك سازمان و بهره

  ). 3بنياد، (دهد  داخلي و خارجي ارزيابيها را صورت مي

  مدل ارزيابي جامع
شود بلكه از ديدگاههاي مختلف همچون مشتريان،  در اين مدلها بر يك جنبه از شاخصهاي شركت تأكيد نمي

روشندگان يا خدمات دهندگان، مديران و كاركنان شاخصهاي تعيين و ارزيابيها به روشهاي گذران و سهامداران ف سرمايه
بندي بالانس شده  توان به مدل ارزيابي درجه اين مدلها انواع مختلف دارند كه از جمله مي. گيرد مشخص صورت مي

)BSC( مدل جامع كسب و كار ،)BEM( مدل مديريت كيفيت اروپا ،)EFOM (اشاره كرد)11 .(  
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  بررسي مدلهاي ارزيابي راهبران حمل و نقل ريلي 
به منظور انتخاب مدل ابتدا شناخت مدلهاي موجود لازم است و براي تطابق و تناسب بيشتر ويژگي مدل مورد نظر، 

  . شناخت نقاط قوت و ضعف روش فعلي و انتظارات خروجيهاي مورد نظر از مدل ضروري است

   شناسايي و انتخاب مدل مناسب

بررسي سوابق پژوهشي و علمي در زمينة ارزيابي راهبران معرف اين . وري است گيري بهره ارزيابي كارآيي مستلزم اندازه
وري  گيري بهره است كه مدل خاصي براي اين دسته از فعاليتها طراحي نشده است اما انجام ارزيابي با مدلهاي فعلي اندازه

  . تواند صورت گيرد مي

    مدلبررسي و انتخاب

وظايف راهبران، اهداف شركت كارفرما از ارزيابي، محدوديتها، نقاط قوت و ضعف مدلها، سوابق استفاده از مدلهاي معرفي 
ترين پارامترهاي مؤثر در انتخاب  شده در بخش خدمات و سهولت و امكان اجرايي شدن استفاده از مدلها، از عمده

 از ارزيابي راهبران مشخص و با توجه به نقاط قوت و ضعف روشهاي فعلي، براي انتخاب مدل ابتدا هدفهاي رجاء. هستند
سپس با توجه به انتظارات از مدل و ويژگيهاي شناسايي شده مدل نهايي . ارزيابي به انتظارات از مدل شناسايي شده است

 مقايسه با شاخصهاي مورد شناسايي فراواني نقاط قوت مدلها در) براي اين انتخاب دو گروه جدول الف. شود انتخاب مي
وضعيت مقبوليت ويژگيهاي مدلها در مقايسه با انتظارات و نيازهاي كارفرما همراه با انتظارات از مدل، نقاط ) انتظار و ب

  . شوند  سيستم فعلي در فرايند زير جهت ارزيابي استفاده مي قوت و ضعف

   نقاط ضعف سيستم فعلي ارزيابي رديف

  ف نيستمعيارهاي نظارت شفا 1

  انتظارات و اهداف رجاء از ارزيابي  رديف  

  شود دخالت داده نمي) مسافران(نظر مشتريان  2

  تطبيق عملكرد راهبر با خدمات مورد انتظار  1  

  دهي براساس قضاوت افراد است نمره 3

  توليد اطلاعات براي تشويق و تنبيه عادلانه راهبران 2  

  سازي مديريت جهت ادامه يا قطع  توليد اطلاعات براي تصميم 3  د نقطه ضعف داردارزيابي توسط افراد در برخي موار 4

  همكاري با راهبران

يافتن نقاط ضعف در خدمات ارائه شده توسط راهبران به منظور  4  كم اطلاع بودن راهبر از نحوة ارزيابي توسط رجاء 5
  انعكاس آن به راهبر

استفاده از نتايج ارزيابي در اصلاح و ايجاد الگوهاي فعل  5  دود ارزيابتعداد زياد اقلام مورد بررسي و وقت مح 6
  سازي  خصوصي

     شود  در وضعيت فعلي روشي براي اصلاح راهبران پيشنهاد نمي 7
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    انتظارات رجاء از مدل ارزيابي رديف 

   هاي مختلف زماني  امكان مقايسة نتايج در دوره 1 

   ون توجه به وضعيت دروني آنهاگيري خدمات راهبران بد اندازه 2 

   دخالت نظر مسافران 3 

   زياد بودن ميزان دقت مدل 4 

   تحليل حساسيت مقادير معيارهاي ورودي و خروجي  5 

   افزار براي حل مدل در دسترس بودن نرم 6 

   سابقة قابل قبول استفاده در بخش خدمات 7 

   ساده بودن مدل  8 

   ش و يا افزايش معيارهاامكان توسعة مدل در جهت كاه 9 

   قابليت ارزيابي خدمات راهبران به رغم نداشتن استاندارد 10 

   پذيري رياضي مدل 11 

   در نظر گرفتن معيارهاي كيفي و كمي كردن كلية پارامترها 12 

   ويژگيها و محدوديتهاي مدلها-2جدول 

  ت راهبران  براي استفاده در ارزيابي خدماDEA مقبوليت ويژگيهاي مدل -3جدول 

  مقبوليت ويژگيهاي مدل جامع براي استفاده در ارزيابي خدمات راهبران )  الف4جدول 

  مقبوليت ويژگيهاي مدل خانوادة معيارها براي استفاده در ارزيابي خدمات راهبران) ب

   توليد براي استفاده در ارزيابي خدمات راهبران مقبوليت ويژگيهاي مدل توابع)  الف5جدول 

  مقبوليت ويژگيهاي مدل شاخصها براي استفاده در ارزيابي خدمات راهبران) ب
    ويژگيها و محدوديتها-6جدول 
   شناسة فراواني نقاط قوت مدلها در مقايسه با شاخصهاي مورد انتظار – 7جدول 

كند قابليت زيادي در ارزيابي خدمات ارائه شدة   به معيارهاي مالي توجه ميمدل رويكرد مالي با توجه به اينكه صرفاً. 1
  . شود از طرفي وضعيت مالي راهبران در اين تحقيق بررسي نمي. راهبران ندارند
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  نتيجة بررسي و مقايسة مدلها و انتخاب مدل اصلي 

. بيشتري براي انتخاب برخوردار است نسبت به ساير مدلها از مقبوليت DEAشود، مدل  طور كه مشاهده مي همان
همچنين مدل خانوادة معيارها نيز با توجه به كاربرد آن در ارزيابي خدمات و نتايج بررسي انجام شده از موقعيت نزديك 

 و تأكيد بر اين نكته كه هدف، ارزيابي خروجيها و نگرش DEA برخوردار است ولي با توجه به وضعيت بهتر DEAبه مدل 
وري فعاليتها و  ن به عنوان واحدهاي مستقل است و شركت رجاء تمايلي به ارزيابي راهبران با روش سنجش بهرهبه راهبرا

 نسبت به DEAبخشهاي كاري آن ندارد و از سويي نگرش خانوادة معيارها عمدتاً به روش فوق است، ارجحيت مدل 
درادامه .  آن را در زمرة مدلهاي موفق قرار داده استDEAوانگهي امكانات و قابليتهاي . شود خانوادة معيارها تقويت مي

  . پردازيم به توضيحات بيشتر اين مدل مي

   DEA معرفي مدل -3

  هنگامي كه يك خروجي. آيد نسبت خروجي به ورودي بيانگر وضعيت آن است وقتي سخن از كارايي واحدها به ميان مي
ن ساده ولي با افزايش تعداد خروجيها به وروديها لزوم استفاده از و يك ورودي در اين نسبت وجود داشته باشد محاسبة آ

گيري از دو  براي تعيين اين وزنها بهره. روشهايي براي دخالت انواع و وزن هر يك از وروديها و خروجيها ضروري است
در اين روش . شود  از روش غير پارامتري استفاده ميDEAدر مدل . پذير است روش پارامتري و غيرپارامتري امكان

در روش پارامتري رابطة بين وروديها . شود دهي به عوامل ورودي و خروجي مي مستقيماً براساس مشاهدات، اقدام به وزن
تعيين تابع توليد وقتي چند ورودي و يك خروجي باشند ساده است . شود و خروجيها مشخص و تابع توليد حدس زده مي

  . شود ترها و حدس تابع توليد و صحت آن مشكل ميولي با افزايش خروجيها، تعيين پارام

. شود گيري كارآيي واحد استفاده مي  از روشهاي تابع توليد مرزي به منظور رسيدن به شاخصي جهت اندازهDEAدر مدل 
  ). 18كوپر، (كند  هاي مشخص ورودي تعيين مي تابعهاي توليد مرزي، بيشينة خروجيها را براي داده

. كنند  با مقادير ورودي از نوع الف، خروجي نوع ب را توليد ميH و A, B, C, D, F, Gد واحدهاي براي مثال فرض كني
  ). 1نمودار ( تعداد خروجيهاست Y تعداد وروديها و محور Xمحور 

  . ناكارآ هستندC بگذرد و ساير واحدها نسبت به Cدر اين حالت مرز كارآيي خطي است كه از نقطة 

  .  را توليد كرده است Cا مصرف ورودي بيشتر خروجي يكسان با واحد  بD براي مثال واحد  

سازد و   با دخالت عوامل ورودي مختلف هر واحد و خروجي همان واحد، كارآيي واحدها را مشخص ميDEAمدل 
كارآ بودن نا. دهد بهترينها، واحدهاي كارآ، و واحدهاي ناكارآ و چگونگي كارآ شدن آنها را مورد بحث و مقايسه قرار مي

واحدها به اين معني است كه امكان اخذ خروجي بيشتر با همان ميزان ورودي و يا امكان استفادة كمتر از منابع ورودي 
از اين رو براي كارآ شدن واحد ناكارآ افزايش خروجيها با حفظ سطح . براي دستيابي به سطح خروجي آن واحد وجود دارد

ريزي خطي و تعيين  بدين منظور تكنيك برنامه. شود طح خروجيها مشخص ميوروديها يا كاهش وروديها با حفظ س
  ). 14ميبدي، علي، (پاسخهاي تابع هدف، خمير ماية اصلي اين مدل است 

شود ولي در سازمانهايي كه تغيير در وروديها به  سازي عوامل توليد دنبال ميمعمولاً در سازمانهاي توليدي فرض حداقل 
مدل اولية محاسبة كارآيي واحدهاي مختلف . شود سهولت ميسر نيست حداكثر سازي خروجيها در تابع هدف منظور مي

  ). 18كوپر، . (بر مبناي حداكثر سازي خروجيها به شكل زير است
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 Yr وروديها و Xiو ) Ur, r 1،2،3 = …s(و خروجيها ) Vi, I 1, 2, 3 =…m(اند از  وزنهاي متغير وروديها عبارت
  . متغير انديس براي واحدهاي تصميم گيرنده است. خروجيها است

  جايگاه مدل ارزيابي 

ل در بخش او. گيرد به منظور انتخاب مدل تحقيق با تركيبي از مدلهاي مختلف، ارزيابي نهايي براساس مدل زير صورت مي
گرايي و شناخت خلأهاي موجود بين انتظار مسافران و عملكرد راهبران و در بخش  در جايگاه مدل شناخت جنبة مشتري

دوم تعيين معيارها و شاخصها به منظور استفادة آنها در ارزيابي كارآيي با توجه به روشهاي علمي از جمله روش خانوادة 
 DEAها  گيري از مدل تحليل پوششي داده بران و تعيين كارآيي آنها با بهرهنهايتاً ارزيابي راه. گيرد معيارها صورت مي

  ]. 11[صورت خواهد گرفت 

   جايگاه مدل تحقيق

  ارزيابي عملكرد خدمات قطارها با استفاده از مدل پيشنهادي . 4
 تلقي DMU در ارزيابي حمل و نقل ريلي مسافري هر يك از قطارهاي مسافري يك DEAگيري از مدل  براي بهره

  . از اين رو براي هر قطار وروديهايي متصور و خروجيهايي مورد انتظار است. شود مي

توان در اجزاي  مفهوم خروجيها اگر چه همچون يك واحد توليدي، يك محصول فيزيكي محسوس نيست اما خدمات را مي
در نظر . ات فيزيكي و نيروي انساني هستندوروديها نيز شرايط و مقررات، امكان. مختلف تفكيك و ارزيابي كرد و نمره داد

گرفتن تفاوت قطارها موضوع مهمي است كه گاهي در مقايسة عملكرد راهبران با دقت كافي ديده نشده اما همواره 
گيري  شود و با تشخيص وروديها و اندازه با استفاده از اين مدل تفاوتها ديده مي. اهميت آن مورد توجه بوده است

  : شود كه  اين امكان فراهم ميخروجيهاي قطار

  . قطارهاي مسافري با حداكثر كارآيي مشخص شوند -

  . قطارهاي مسافري ناكارآ مشخص شوند -

  . چگونگي كارآ شدن قطارهاي ناكارآ مشخص شوند -

  ]2 و 3[تعاريف وروديها و خروجيها در مدل ارزيابي قطارها 

  وروديها

  . گيرند برداري در مسير قرار مي خلي متفاوت و شرايط مختلف بهرهقطارهاي مختلف با تجهيزات و امكانات دا

اين تفاوت در كنار . تفاوت قطارهاي درجه يك و دو عمدتاً در تهويه، سيستمهاي صوتي و تصويري و امكان خواب است
 آنچه را كه براي البته. سازد ساير وروديها امكان ظهور عملكردهاي متفاوت را براي قطارهاي پيماني و اماني فراهم مي

توان دخالت داد، زيرا بخشي از  توان ورودي تلقي كرد متفاوت با كل وروديهايي است كه براي هر قطار مي پيمانكار مي
عنوان ورودي  هر حال در يك نگاه كلي به موضوع اهم موارد مختلف به به. امكانات همچون تهويه در اختيار راهبران نيست

  از اند  براي هر قطار عبارت

  درجة واگن، امكانات تهويه •
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  سيستمهاي برقي و صوتي و تصويري واگن •

  امكانات و كيفيت تهويه و گرمايش  •

  شرايط جغرافيايي مسير، در زمان حركت •

  تعداد نيروي انساني  •

  تعداد مسافر •

  زمان تجهيز قطار •

  زمان سير، طول مسير •

  ن به راهبرقيمت بليط و يا هزينة پرداختي براي هر واگ •

  امكانات پذيرايي •

  تجربه و آموزش كاركنان قطار  •

  ... نارسايي غيرمنتظره همچون انفصالي و تعويض واگن، عدم ارائة سرويسهاي خارج از كنترل و  •

  . شود تر بودن مطالب مقاله خودداري مي از شرح و دليل انتخاب وروديها به دليل ضرورت خلاصه

  خروجيها 
زيابي فعلي قطارها، معيارهاي مختلف سنجش عملكرد عمدتاً پارامترهاي كيفي و براساس ضريب اهميت براساس نظام ار

براساس بررسي به عمل آمده در صورت ريز كردن موارد دهها مورد . مندي او تعيين شده است از ديدگاه مسافر و رضايت
با ريزتر (ر اينجا فهرست موارد اصلي آمده است د. تواند ملاكهاي ارزيابي باشد توان فهرست كرد كه هر يك مي را مي

  ). شود كردن اين موارد تعداد آنها بيشتر مي

  ...)ها و تجهيزات، ديواره(كيفيت نظافت كوپه  •

  كيفيت نظافت ملافه و لوازم خواب  •

  كيفيت نظافت دستشويي و تجهيزات مربوط و عملكرد آنها  •

  كيفيت نظافت سركلگي و راهرو  •

  ، عملكرد و وضع ظاهري مهمانداران برخورد •

  برخورد، عملكرد و وضع ظاهري كاركنان رستوران  •

  نظافت رستوران و تجهيزات  •

  كيفيت و كميت غذاي رستوران •

  وضعيت هواي كوپة قطار  •
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  رساني در قطار  كيفيت و كميت اطلاع •

  خدمات كوپة سرويس  •

  مندي مسافران  و نمايندة او در قطار براي رفع مشكلات و رضايتابتكارات، اقدامات و فعاليتهاي خاص راهبر  •

  عملكرد رييس قطار  •

وروديها و خروجيهاي تعريف شده براي قطارهاي مسافري، اگرچه برگرفته از واقعيتهاي موجود هستند ذكر اين نكته در 
ل برخي از وروديها و خروجيها در انتخاب آنها براي مدل ارزيابي خدمات راهبران ضروري است كه در حال حاضر كنتر

اختيار راهبران نيست و از اين رو، در مواردي كه كنترل دو عامل مرتبط ورودي و خروجي و يا خروجي مشخص در اختيار 
  . كينم راهبر نيست از دخالت آن در مدل صرفنظر مي

   DEAانتخاب نوع مدل . 5
بندي  غيير در خروجيها و تغيير در وروديها و تركيبي تقسيممدلهاي پاية ذكر شده در اين مقاله براساس دو طبقه ت

تغيير در خروجيها به اين معني است كه واحدي كه ناكارآست و به منظور كارآ شدن آن با مصرف وروديهاي . شوند مي
مشخص تغيير در وروديها نيز بدان معني است كه با ارائة خروجيهاي . فرض شده لازم است خروجي خود را افزايش دهد

مدلهاي تركيبي تغيير همزمان در وروديها و خروجيها را توصيه . براي كارآ شدن لازم است مصرف وروديها كمتر باشد
  . كند مي

  اند از  در موضوع مورد ارزيابي وروديهاي مدل از ويژگيهاي خاصي برخوردارند كه عبارت

  براي مثال، طول مسير . يستپذير ن اند و تغيير در آنها امكان برخي از آنها ذاتاً ثابت •

براي برخي از عوامل ورودي تغيير آنها در اختيار راهبر نيست، براي مثال، تعداد واگن انفصالي و يا در شرايط فعلي  •
  ... تعداد مسافر قطار و 

رجاء براي برخي از عوامل نيز اگرچه تغيير آنها در اختيار راهبر است ولي تغيير در جهت كاهش آن توسط شركت  •
براي مثال، اگر آموزش و تجربة مهمانداران در مدل به عنوان يك متغير ورودي پذيرفته و كارآ شدن با . شود پذيرفته نمي

كاهش اين ورودي صورت گيرد چون سياست كاهش اين نوع ورودي در شركت رجاء مدنظر نيست در اين حالت نيز فرض 
  . شود مورد قبول نيست  دنبال مي DEAشود كه تغيير در ورودي به روشي كه در  مي

تواند مورد استفاده قرار گيرد از نوع تغيير در خروجيهاست و به   كه ميDEAاز اين رو، براساس نتيجة مطالعه، مدل 
  . شود  انتخاب ميCCR-Oمنظور حل آزمايشي مدل 

  فرضهاي لازم براي حل مدل. 6
 49گفتني است كه اگرچه .  قرار داشتند مد نظر قرار گرفت82وز  قطار بين شهري كه در برنامة نور49براي حل آزمايشي 

ها و DMU در رابطه با نسبت تعداد DEAقطار در اختيار راهبران نيست ولي با توجه به محدوديتهاي رياضي مدل 
  . اند عوامل ورودي و خروجي، قطارهاي اماني نيز در مدل منظور شده

  .  برداشت شده است82ايج نظرسنجي نوروز عمده اطلاعات مربوط به خروجيها از نت •
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عوامل ورودي انتخاب شده عبارت بودند از درجة واگن از جهت امكانات نشستن و خواب، فضا و تجهيزات، تعداد  •
 ساعت قبل از حركت قطار، مجموع زمان سفر، عملكرد رئيس 48مسافر به تعداد مأمور در هر قطار، تعداد واگن انفصالي 

، پرداختن به راهبر، امكانات پذيرايي در قطار، امكانات صوتي )عنوان عامل ورودي در اختيار راهبر به(ان فني قطار و مأمور
  . و تصويري در قطار و تجربه و آموزش مهمانداران

اند از نظافت لوازم خواب و تخت و صندليها، نظافت بدنه و ساير تجهيزات كوپه،  عوامل خروجي انتخاب شده عبارت •
ت راهرو و سركلگي، نظافت دستشويي و تجهيزات مربوط و عملكرد آن، كيفيت و كميت پذيرايي، عملكرد و وضع نظاف

  . ظاهري مهمانداران، تعداد شكايات به تعداد مسافر در دورة زماني مشخص، كيفيت و كميت اطلاع رساني

  . گنجد ر اين مقاله نميبحث در مورد چگونگي محاسبة وروديها و خروجيها و دلايل انتخاب آنها د •

   حل مدل. 7
چگونگي كارآ شدن هر قطار .  راهبر ناكارآ تشخيص داده شدند27 راهبر كارآ و 22پس از حل مدل طبق خروجي آن 

براي مثال يكي از قطارهايي كه ناكارآ تشخيص داده شد . ناكارآ براساس روش رياضي مشخص قابل محاسبه و ارائه است
 به ميزان 8U و كاهش در پارامتر 7U تا 1U تعداد مسافران راضي به افراد ناراضي در پارامترهاي در صورت افزايش نسبت
  . ذكر شده كارآ خواهد شد

  . شود در اين مقاله به دليل برخي محدوديتها از ذكر اسامي قطارهاي كارآ و ناكارآ خودداري مي

  بندي راهبران كارآ و ناكارآ  رتبه. 8 
اي كه تابع هدف  راهبران ناكارآ براساس رقم خروجي. بندي راهبران كارآ و ناكارآ وجود دارد  رتبهدر اين تكنيك امكان

در حالت . شوند بندي مي كند و براي راهبران كارآ براساس مدلي كه به اندرسون و پيترسون معروف است رتبه مشخص مي
آيد كه  دست مي روش ارقام متفاوتي بيش از يك بهبا استفاده از اين . معمولي پاسخ تابع هدف راهبران كارآ يك است

  . آورد فراهم مي) يك(بندي آنها براساس بيشترين رقم تا كمترين رقم  امكان رتبه

  گيري بندي و نتيجه جمع. 9

مقايسة اين نتيجه با نتايج ارزيابي توسط .  قطار ديگر است26 قطار و ناكارآ بودن 22نتيجة آزمون مدل معرف كارآ بودن 
جا و به  هاي اول يا آخر قرار گرفته بودند جابه كي از واحدهاي رجاء معرف اين است كه بعضي قطارهايي كه در رتبهي

اين مهم ناشي از آن است كه در مدل فعلي عملكرد ملاك قضاوت است و تأثير عوامل ورودي . اند ميانگين نزديكتر شده
همچنين .  است كه با تأثير اين عوامل، ورودي نتايج تغيير يابندشود و اين انتظار وجود داشته كمتر دخالت داده مي

از اين رو، استفاده از مدل غير . اي بودن برخي قضاوتها در ارزيابيها، خود عامل ديگري در خطاي ارزيابي است سليقه
  . كاهد و خواص زير را نيز دارد  از اين دو مشكل ميDEAپارامتري 

ص و با توجه به وضعيت كلية راهبران، راهكارهاي كارآ شدن، واحدهاي ناكارآ را مشخص بدون توجه به استاندارد مشخ •
  . گرا است از اين رو، مدل واقع. سازد مي

  . كند و نياز به استفاده از وزنهاي از قبل تعيين شده ندارد دهي به پارامترها مي براساس مشاهدات، اقدام به وزن •

  . دهد كمي وكيفي، عوامل متعدد عملكرد را مورد ارزيابي قرار ميارزيابي توأم با مجموعة عوامل  •

  . توانند از جهت كمي و تنوع متفاوت باشند اين عوامل مي
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  . دوراند گرايي محض به آل پردازند و از ايده به مقايسة واحدها با يكديگر مي •

  . سازد نقطة ضعف واحدهاي ناكارآ را مشخص مي •

  . دهد ناكارآ راه حل ارائه ميبراي كارآ شدن واحدهاي  •

  . توان دخالت داد را در ارزيابي مي) مسافران(نظر مشتريان  •
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  . وري چند استراتژي و يك تاكتيك ، مجموعه بهره)معاونت آموزش و تحقيق(وزارت صنايع  .16
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