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Abstract 
Aim and introduction: Transportation is considered one of the fundamental 
elements for the growth and development of any society. In this context, rail 
transport has allocated itself a special and effective role. The importance of rail 
transport in societal development is crucial, highlighting the significance of 
passenger satisfaction for the success of the industry. Providing services to 
passengers that enhance customer satisfaction and ultimately increase train usage 
is a critical factor in this industry. The shortcomings of the rail passenger sector 
are highlighted through an evaluation of its performance within a scientific 
framework, and appropriate solutions are proposed for the management team. To 
maximize the profitability of the national transportation industry, it is advisable to 
optimize the optimal use of trains throughout the day, considering budget 
constraints and capacity limitations. This approach should prioritize the efficiency 
of train use from the passengers' perspective. For this study, we conducted research 
on one of the busiest rail routes in Iran, treating each passenger train as a decision-
making unit within a data envelopment analysis model. The inputs consist of the 
ticket prices for each train, while the outputs include the facilities and services 
provided to passengers. These are identified through criteria and sub-criteria, with 
their values determined by the importance coefficient from the perspective of 
passengers and their satisfaction. The significance and weighting of sub-criteria 
are determined through expert opinions and a hierarchical analysis process. To 
evaluate the efficiency of passenger trains, output-oriented measures are 
employed, focusing on both scale efficiency and variable scale efficiency. 
Ultimately, a comprehensive ranking of trains is provided based on the Anderson-
Peterson method. 
Case study: The case study presented in the article focuses on all rail transport 
companies operating on the Mashhad to Tehran route, with the statistical 
population comprising the passengers utilizing these services. According to the 
schedule of passenger trains provided by the Railways Administration of 
Khorasan, there are a total of 16 different types of trains on this route 
Methodology: In this study, the Data Envelopment Analysis (DEA) method has 
been utilized as a powerful tool for evaluating and calculating the relative and 
overall efficiency of passenger trains. After collecting data on all trains, the values 
for each criterion pertaining to every passenger train were obtained. Mathematical 
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modeling was conducted using two assumptions: constant returns to scale and 
variable returns to scale, employing an output-oriented approach. Following the 
calculation of the efficiency of decision-making units, both effective and 
inefficient units were identified. Subsequently, based on the results obtained, the 
current situation and the desired weights of inputs and outputs were established. 
Finally, the ranking of efficient units was conducted using the Petersen-Anderson 
method. 
Finding: Based on the findings from the study in the transportation industry, the 
analysis utilizing the Analytic Hierarchy Process (AHP) revealed significant 
criteria and sub-criteria that influence passenger satisfaction. Results indicated 
that specific trains, including Noor, Saba (High-Speed), Saba (Regular), Zendegi, 
and Parastoo, demonstrated efficiency based on the constant returns to scale 
approach. Additionally, the variable returns to scale approach identified several 
efficient trains, including Noor, Pardis, Fadak, and Khalij-e Fars. Inefficient trains 
were also identified based on surplus inputs and deficiencies in output. The 
evaluation highlighted several deficiencies across various criteria, with specific 
trains notably lacking in areas such as environmental factors, services, and 
equipment. The Petersen-Anderson method was employed to rank the results, 
identifying Saba (Regular) and Saba (High-Speed) trains as the top-ranked options 
based on the two approaches. 
Discussion and Coclusion: The primary objective of this study is to quantitatively 
assess the quality of passenger train services from the perspective of travelers on 
one of the busiest routes in Iran. For this purpose, the Data Envelopment Analysis 
(DEA) method was employed in both constant and variable returns to scale to 
evaluate the efficiency of trains. Additionally, for each of the inefficient trains, 
efficient trains were introduced as reference points. The results indicate that trains 
identified as efficient in the constant returns to scale model are also regarded as 
efficient in the variable returns to scale model. The average efficiency in the 
variable returns to scale model is 96.0, while in the constant returns to scale model, 
it is 94.0. Utilizing these results, improvement strategies for inefficient units can 
be developed based on established reference patterns. It is essential to note that 
this evaluation is relative; if there are changes in the set of units under 
investigation, the results will also be subject to change. 
 
Keywords: Performance evaluation, Data envelopment analysis, Efficiency, 
Passenger trains. 
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ــرد  ــابی عملک ــراي ارزی ــویی ب ــه الگ ارائ
قطارهــاي مســافري  کیفیــت خــدمات
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 چکیده 
جویی در مصرف انرژي و کاهش  جامعه است و صرفه هر رشد اصلی ارکان از ونقل یکیصنعت حمل

تواند با توســعه این صــنعت به دســت آورد. صــنعت آلایندگی، امتیازاتی هســتند که هر کشــوري می
تواند از رشـد و توسـعۀ خوبی برخوردار باشـد که به کیفیت خدمات  نقل ریلی در صـورتی میوحمل

در رشــد و   عملکرد  خود و رضــایت مســافران بیشــتر توجه داشــته باشــد. با وجود اهمیت ارزیابی
بنابراین، در این مطالعه   در این زمینه در داخل کشـور محدود اسـت. ها مطالعاتتوسـعه این سـازمان

تردد از نگاه مسـافران  در یک مسـیر پر رویکردي براي ارزیابی کمی خدمات کیفی قطارهاي مسـافري
هاي ارزیابی  ابتدا شـاخص  منظور ینایشـنهادشـده اسـت. براي  پها،  ی بر تحلیل پوشـشـی داده و مبتن

ها بر اســاس نظرات خبرگان و ترین آنمطالعه ادبیات موضــوع اســتخراج و ســپس مهمقطارها با 
مراتبی براي تعیین وزن  نقل ریلی شــناســایی شــد. فرآیند تحلیل ســلســلهومتخصــصــان حوزة حمل

ایی ناسـ د و سـطح مطلوبیت و رضـایت زیرمعیارهاي شـ تفاده شـ ها براي  مندي هر یک از شـاخصو اسـ
نوع قطار مسـافري به دسـت آمد. سـپس براي تعیین کارایی قطارهاي مسـافري بر اسـاس کیفیت    16

محور در شـرایط بازدهی نسـبت به مقیاس ثابت و بازدهی نسـبت به  ها، الگوهاي خروجیخدمات آن
و با   محاســـبه شـــد. کارایی قطارها بر اســـاس این دو الگو  قرار گرفت  مورداســـتفاده مقیاس متغیر 

بندي شـدند. نتایج نشـان داد از نگاه مسـافران قطارهاي صـبا ترسـن رتبهاسـتفاده از روش اندرسـون پی
فارس بیشــترین کارایی را دارند و یجخل(عادي)، صــبا (تندرو)، نور، زندگی، پرســتو، فدك، پردیس،  

این مطالعه براي    آمده دسـتبهمنظور افزایش سـودآوري، از نتایج  تواند بهونقل ریلی میصـنعت حمل
 .برداري کندتعیین بهترین ترکیب استفاده از قطارها بهره 

 
 .ها، کارایی، قطارهاي مسافريارزیابی عملکرد، تحلیل پوششی داده  :هاکلیدواژه 
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 مقدمه 
 اقتصـاد از بخش کارایی این شـود و بالا بودنمی محسـوب ايجامعه هر ۀتوسـع و رشـد اصـلی ارکان از ونقل یکیحملصـنعت  

ت  برخوردار زیادي اهمیت از ترده فعالیت  دربرگیرندهاین بخش   ).1401  (امروزي و همکاران،اسـ کلی گسـ ت که به شـ هایی اسـ
ه امی زمینـ الیـتدر تمـ ه فعـ ه و در مجموعـ ــتـ ان داشـ ات جریـ الا و خـدمـ ــرف کـ د، توزیع و مصـ اي تولیـ ــادي نقش  هـ اي اقتصـ هـ

ــریـان عنوانبـهونقـل ریلی حمـل در این میـان،. )2023ن و بـامـداد، ادارد (فروت ـ عهـده بر  انکـاريغیرقـابـل  جـایگـاه ،مؤثر ارتبـاطی شـ

 خدمات سـطح کیفی ارتقاء زافزونرو ). با توجه به نیاز2020و همکاران،    1اردوگان(را به خود اختصـاص داده اسـت   ايویژه

افري افران تعداد افزایش و مسـ تر بر ریلی لزوم مسـ اماندهی و توجه بیشـ یاسـت سـ  و ايبرنامه صـورتبه این بخش مؤثرگذاري سـ
دنظر میبارز به  اجرایی یپاس رسـ نعت  حمل). 2023؛ مدرس و همکاران،  2020، 2(ابرامویک و سـ ونقل ریلی نقش مهمی در صـ

رفهوحمل وري دارد. صـ رف انرژي و نقل هر کشـ وري میکاهش  جویی در مصـ ت که هر کشـ د با  توانآلایندگی کمتر امتیازاتی اسـ
از عه این صـنعت از آن خود سـ تفاده حداکثري از این صـنعت پیش رفت ( باید  بنابراین،  ؛دتوسـ صـداقت و همکاران،  در جهت اسـ

 ).2021و همکاران،  4؛ دونگ2021و همکاران،  3؛ میکالی1396
ــنعت حمل ــافران در ص ــوع ارائه خدمات به مس ــت  موردتوجهنقل ریلی از دیرباز  وموض ــورها بوده اس اما با توجه به  ؛کش

ادي پیشچالش عی می هاي اقتصـ نعت در دنیاي کنونی سـ ود تا خدمات مقرون روي این صـ رفهبهشـ ود. البته این ترصـ ي ارائه شـ
ــت جایگاه حمل ــتراتژي ممکن اسـ ــنعت حملاسـ ونقل به خطر بیندازد و از جذابیت آن بکاهد (مطهري ونقل ریلی را در صـ

نقل  وتوان گفت ارائه خدمات به مســافران یکی از عوامل حیاتی براي صــنعت حمل). بنابراین، می2022فریمانی و همکاران،  
و   5منجر به افزایش اســتفاده از قطارها خواهد شــد (اوجکانله  تیدرنهاشــود و کســب رضــایت مســافران ریلی محســوب می

ــورتی حمـل .)2024و همکـاران،    7؛ گونر2023و همکـاران،    6؛ یانگ2021همکـاران،   تواند از نقـل ریلی میوبنـابراین، تنهـا در صـ
رشـد و توسـعه خوبی برخوردار باشـد که به کیفیت خدمات خود بیشـتر توجه داشـته باشـد و بتواند نیازهاي واقعی مشـتریان خود  

ــازد.   ــت و ارائه ها، کاهش آلودگی محیطونقل ریلی در کاهش تراکم جادهبا توجه به اهمیت روزافزون حملرا برآورده س زیس
کننده در جذب و  عنوان یکی از عوامل تعیینشـده توسـط قطارهاي مسـافري بهخدمات ایمن و اقتصـادي، کیفیت خدمات ارائه

و    10؛ روي 2023و همکاران،   9؛ لی2022و همکاران،    8؛ شــی1390(فیض و همکاران،   رضــایت مســافران نقش بســزایی دارد
شده، کمبود یک الگوي جامع و استاندارد براي ارزیابی عملکرد  ، در ادبیات تحقیق و مطالعات انجامحالنیباا).  2024همکاران،  

وجود اهمیت بالاي ارزیابی عملکرد در این حوزه، تحقیقات  با    .کیفیت خدمات قطارهاي مسافري از نگاه مسافران مشهود است
بکه  طوربهموجود  ورها متمرکز بودهعمده بر تحلیل عملکرد کلی شـ ه عملکرد کشـ ی در  هاي ریلی یا مقایسـ اند و تحقیقات خاصـ

تفاده از مدل افري با اسـ شـی دادهمورد ارزیابی عملکرد قطارهاي مسـ ویژه در سـطح   طوربهدر سـطح داخلی و   هاهاي تحلیل پوشـ
تر پژوهش.  قطارها وجود ندارد رکتبیشـ نجشهاي حملها به ارزیابی عملکرد شـ طح    ونقل بزرگ و سـ تریان در سـ ایت مشـ رضـ

گیري توجه  واحدهاي مســـتقل تصـــمیم  عنوانبهتر و علمی عملکرد قطارهاي مســـافري  اند و به بررســـی دقیقکلان پرداخته
در    انیمشـتر تیونقل و سـنجش رضـاحمل  يهاعملکرد شـرکت  یابیعمده بر ارز  طوربهموجود   يهاپژوهش ن،یهمچن  .اندنکرده

 يهاو با اسـتفاده از مدل تریدر سـطح جزئ  يمسـافر  يعملکرد قطارها  یابیکه به ارز  یسـطح کلان متمرکز بوده و کمبود مطالعات
ش ـیتحل هود اسـت هاداده  یل پوشـ ند، مشـ اس معیارهاي مرتبط با کیفیت خدمات .پرداخته باشـ   و تجهیزات ارزیابی عملکرد بر اسـ

تواند به بهبود مســتمر خدمات و  بندي، رفتار کارکنان، نظافت و وضــعیت تســهیلات داخل قطار، میمانند راحتی، ایمنی، زمان
ــافران کمک کن ــایت مس ــر را نمایان مید.  افزایش رض ــرورت انجام پژوهش حاض ــکاف در ادبیات تحقیق، ض ــازد.  این ش س

کیفیت خدمات قطارهاي   هاي موجود در ارزیابی، این تحقیق با هدف توسـعه چنین الگویی، درصدد است تا شکافبیترتنیابه
رســد با ارزیابی کارایی در این در این راســتا به نظر می  .و راهکارهاي عملی براي بهبود خدمات ارائه دهد  پرکردهمســافري را 
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 قطارهاي مسافري از نگاه مسافران  ارائه الگویی براي ارزیابی عملکرد کیفیت خدمات

افران را افزایش داد. بدیهی  ایت مسـ ازمانی بهبود و رضـ کلات سـ خیص مشـ نعت بتوان فرایند ارائه خدمات را با تشـ بخش از صـ
 شــود؛اســت ایجاد نظام کارا و اســتفاده بهینه از منابع باعث جلوگیري از هدر رفت مبالغ عظیمی از منابع مادي و معنوي می

ت روري اسـ یار ضـ افربري بسـ طح قطارهاي مسـ طح کارایی در سـ می و همکاران،  بنابراین، مطالعه سـ ،  1؛ ژانگ و هوا 2020(قاسـ
2023.(  
از استفاده از قطارها در طول  يانهیبه بیاسـت که ترک  يضـرور ،یلیونقل رصـنعت حمل  يبه حداکثر رسـاندن سـودآور يبرا

ت آ  تیبودجه و ظرف  يهاتیروز با در نظر گرفتن محدود تفاده از قطارها از د  ییکه کارا  ياگونهبه د،یبه دسـ افران   دگاهیاسـ مسـ
  دگاهیاز د  يمســافر  يخدمات قطارها  تیفیک  یابیو ارز  یموارد، پژوهش حاضــر به بررس ــ  نی. با توجه به اردیمدنظر قرار گ زین

 ییکارا  توانیچگونه م. 1اســت:   ریز  يهابه دنبال پاســخ به پرســشحاضــر . پژوهش  پردازدیها مآن  ییکارا نییمســافران و تع
افر  يقطارها اس ک  يمسـ افران ارزخدمات ارائه  تیفیرا بر اسـ ده به مسـ اخص. 2 ؟کرد یابیشـ   یاب یارز يبرا ارهایها و معکدام شـ

 يبندو رتبه نییها، به تعداده  یپوشش  لیبا استفاده از مدل تحل  توانیچگونه م.  3برخوردارند؟ و    يشتریب تیخدمات از اهم  نیا
 کرد؟  يبردارمسافران بهره تیرضا شیبهبود عملکرد و افزا ياطلاعات برا نیقطارها پرداخت و از ا ییکارا

صنعت  يوربهره شیناکارا و افزا  يبهبود عملکرد قطارها يبرا  ییها و ارائه راهکارهاپرسـش  نیپاسـخ به ا  قیتحق  نیهدف ا
ــتفاده از در این پژوهش   اســت.  یلیونقل رحمل ــشــی دادهبا اس هاي مربوط به خدمات و  ها و خروجی، وروديهاتحلیل پوش

 ــقیمـت بلیـت قطـارهـا  ــود. گیرنـد و کـارایی قطـارهـاي مختلف تحلیـل میقرار می  یموردبررسـ ورودي، قیمـت بلیـت هر یـک از شـ
ــافران در نظر گرفتـههـا، امکـانـات و خـدمـات ارائـهقطـارهـا و خروجی ــده بـه مسـ ــده کـه در قـالـب معیـارهـا و زیرشـ معیـارهـایی شـ

تعیین گردیده است. میزان اهمیت  هامندي آنیدگاه مسافران و رضایتها بر اساس ضریب اهمیت از دشـده و مقدار آنشـناسـایی
شــده اســت. براي تعیین میزان کارایی و وزن زیر معیارها نیز با نظر خبرگان و از طریق فرایند تحلیل ســلســله مراتبی تعیین

بت به مقیاس متغیر بت به مقیاس و بازدهی نسـ رایط بازدهی نسـ افري، الگوهاي خروجی محور در شـ تفا  قطارهاي مسـ ده  مورداسـ
ون رتبه  قرارگرفته و درنهایت بر ون و پیترسـ اس مدل اندرسـ ت.  بندي جامعی از قطارها ارائهاسـ ده اسـ اس  شـ تحلیل کارایی بر اسـ

تواند به شــناســایی قطارهاي کارا و ناکارا کمک کند و راهکارهایی عملی براي بهبود عملکرد قطارهاي ناکارا ارائه این مدل می
افران و افزایش بهره ونقل ریلی از طریق بهبود کیفیت خدمات  وري صـنعت حملدهد. هدف نهایی این تحقیق، بهبود تجربه مسـ

ت. نتایج این تحقیق میو بهینه تفاده از منابع اسـ ازي اسـ کلات و  تواند به مدیران و برنامهسـ ایی مشـ ناسـ ریزان کمک کند تا با شـ
ــتر اتخـاذ کننـد و  یفیـت خـدمـات و بهرهاي براي ارتقـاء کنقـاط قوت در عملکرد قطـارهـا، اقـدامـات بهینـه ، بـه  ترتیـباینبـهوري بیشـ

 .ونقل ریلی منجر شودافزایش سودآوري و کارایی صنعت حمل

 پیشینه تحقیق
  هاتحلیلی پوشـشـی داده و از روش  گرفته صـورت  آهنراه و ریلی  ونقلحمل ویژهبهنقل،  وحمل ةحوز در  که  هاییپژوهش

تفاده کردین منظور  راي اب نجش  جهت در اغلب  ند،اهاسـ ه در آن  نواحی یا و  ایران.ا.ج  آهنراه کارایی سـ ایر  با مقایسـ ورها سـ   کشـ
  عملکرد ارزیابی  جهت در تحقیقات  عمده و  بوده  محدود مطالعات  مســافري  قطارهاي  عملکرد ارزیابی  بخش . دراندشــدهانجام

ل  يعصـار  .اسـت گرفته صـورت آن  مشـتریان  رضـایت  سـنجش و  رجاء  شـرکت مدل  7از میان   کردند ی) سـع1382(  فرانیمانیو سـ
  لی نشـان داد که مدل تحل آنان   یبررس ـ جید. نتاکنن ییشـناسـاهاي راهبر را شـرکت عملکرد  یابیارز يمدل برا  نیترمناسـبمختلف 
 ــ  ــ  لیاســت. پس از انتخاب مدل تحل  نهیگز  نیتراســبها منداده  یپوشــش و    یو خروج  يعوامل ورود نییها، تعداده  یپوشــش

ــافر  48  يهاداده يآورجمع ــورت گرفت که نت  ،يقطار مس ــتبه جهیآزمون مدل ص قطار و ناکارا   22معرف کارا بودن    آمدهدس
ــا ــت.   ریبودن سـ ــلامی جمهوري آهنراه ییکارا یابی) به ارز1386و همکاران (  یپورکاظمقطارهاسـ ــهیدر مقا رانیا اسـ با   سـ

و    انهیکشـور منطقه خاورم 24هاي آماري پژوهش با توجه به داده نای در. اندپرداخته  انهیو خاورم ییاآسـی  کشـورهاي  هايآهنراه
، به  2004تا    2000ســاله از ســال   5  زمانی  ةدور براي  ها،آهنراه يهمکار  ســازمان و  هاآهنراه  المللیبین هیعضــو اتحاد ا،یآس ــ
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  و  هاداده  یپوشـش ـ  لیتحل  فن قیآهن کشـورمان از طربر راه  دیبا تأک  مورداشـارهآهن کشـورهاي  وري راهو بهره ییکارا یبررس ـ
ــاخص ــتکوئی مالم  وريبهره  ش ــدهپرداخته  س ــت. ش ــطح نیز )1391همکاران (  و  طحاري اس   نواحی  وريبهره و  عملکرد س

 پنج از  روازاین. اندداده قرار  ارزیابی مورد  هاتحلیل پوشـشـی داده مدل از اسـتفاده  با را  ایران اسـلامی جمهوري  آهنراه  گانهپانزده
  با بعد  مرحله در.  شـــد اســـتفاده ناپارامتریک هايمدل براي  مختلف نواحی درآمد تمام  و خروجی معیار  ســـه و  ورودي معیار

ــی  تحلیل مختلف هايمدل کارگیريبه  و طراحی ــش ــور آهنراه مختلف  نواحی  وريبهره  میزان  هاداده  پوش ــت  به  کش  آمد. دس
هاي خروجی متفاوت هاي ورودي یکسـان و شـاخصها با شـاخص) از دو مدل تحلیل پوشـشـی داده1394احدي و سـاقیان (

تفاده کردند و دادهبراي ارزیابی کارایی حمل ور اسـ ال ونقل ریلی کشـ پس از   هاآنمبناي ارزیابی کارایی قرار گرفتند.   89هاي سـ
ــخص کردن واحدهاي کارا، به رتبه ــتر  راه  گانهچهاردهبندي نواحی ارزیابی و مش آهن ایران پرداختند. همچنین براي انطباق بیش

انی را  وانح ریلی و تلفات انسـ خروجی نامطلوب در نظر گرفتند و کارایی نواحی    عنوانبهنتایج با واقعیت، در مدل دوم خود، سـ
قرار    موردبررسـی 88تا  86هاي  سـالفاصـله  در  را  آهن کشـور  ) نیز کارایی خطوط راه1395معصـومی (  قرار دادند.  موردبررسـیرا 

ی داده شـ تفاده از مدل تحلیل پوشـ اغلین بخش ریلی و یک دادند و براي اسـ امل طول خطوط ریلی و تعداد شـ ها، دو ورودي شـ
وجود  حاصـله  ک کیلومتر اسـت، در نظر گرفتند. نتایج جایی مسـافر در یخروجی شـامل نفر بر کیلومتر که واحد سـنجش جابه

بتاًناکارایی   ان داد. بالایی را در بخش راه نسـ ور ( یخادم ثامنآهن نشـ جو1399و آشـ غول به تحص ـ  انی) ابتدا تعداد دانشـ و    لیمشـ
ــن در هر مقطع تحص ـراه یآموختگان دانشـکده مهندس ـدانش مقاطع  نیاز ا کیهر  ياثرگذار زانیو سـپس م ییرا شـناسـا یلیآهــ
کارا و    يقرار دادند و واحدها  موردبررسیها  داده  یپوشش  لیآهن را با استفاده از روش تحلراه يعملکرد  يرهایبر متغ  یلیتحص

 را مشخص کردند. یانسان يرویمازاد ن  زانیم
 يهاستگاهیبر ا دیخدمات را با تأک  تیفیدر ک  يمشتر  تیرضـا  کنندهنییتع عوامل) در مطالعه خود  2006(  همکاران و1کایتیگ

تبه جیاند. نتاقرار داده  یآهن هند موردبررس ـراه ت که از پنج عامل قابل یآمده حاکدسـ ترس ـ  تیاز آن اسـ  ت،یفیک یو تازگ  یدسـ
 ت،یو امن یسـلامتو  هاسـتگاهیشـده در اارائه یاسـاس ـ يهايآهن، سـازگاررفتار کارکنان راه  ،یاطلاعات  هايسـامانه يرگذاریتأث

ــافران مهم يو رفتار  یتازگ  يهاعامل ــتند. ج نیترازنظر مسـ ــوزومیهسـ   لی ) در پژوهش خود از تحل 2010(  2و ناکامارو یتسـ
ش ـ رکت راه  53 ییکارا  یابیارز براي  هاداده  یپوشـ تفاده کردند. در اشـ ور ژاپن اسـ امل    يورود  يرهایپژوهش متغ  نیآهن کشـ شـ

ــافر  -لومتریک  یخروج  يرهـایو متغ  کـارکنـانو تعـداد    یاتی ـعمل  يهـانـهیثـابـت، هز  يهـاییدارا ــده  حمـلمسـ .  بودنـد   تی ـو ترانز  شـ
ــارمـا ــنعـت حمـل  تی ـفیک  يعملکرد پـارامترهـا  یابی ـ) در پژوهش خود بـه ارز2016و همکـاران (3شـ .  پرداختنـد  ونقـلخـدمـات صـ

 تی(رضـا یعموم  اتی) و سـطح شـکایمنیپژوهش عبارت بودند از: سـطح حوادث قطار (ا نیخدمات در ا  تیفیک پارامترهاي
ــتر  ــ نیا جی. نتادهدیقرار م  یابیهند را مورد ارز  يواحد از قطارها 16) که عملکرد يمش ــتمیپژوهش به کنترل س  شیو افزا س

 ی بانیپشـت  سـتمی) در پژوهش خود از س ـ2020و همکاران (  4ویورجیسـانج کمک کرده اسـت.  يمسـافربر هايعملکرد شـرکت
م نعت حمل ییکارا یابیارز يبرا میتصـ تفاده  اروپا  آهنراه  ونقلصـ له مراتب  لتحلی روش از  ابتدا  در هاآن.  کردند اسـ لسـ  يبرا یسـ
 استفاده کردند. میتصم یبانیپشت ستمیدر س اجراقابل هايشاخص ییشناسا

ــونگ ــه مرحله 30ونقل هوایی ) براي ارزیابی کارایی عملکرد حمل2020و همکاران (5س ــتان چین از مدل س اي تحلیل  اس
 نیدر چ یاسـتان  ونقلحمل  یاتیعمل ییکارای بر طیسـطوح مختلف عوامل محها اسـتفاده کردند و نتایج نشـان داد که پوشـشـی داده

هر يبرا) 2020(  6اپرولویرای و گادپال .دارند  تأثیر ش ـاز روش تجزیه يبرآورد عملکرد خدمات اتوبوس شـ ها داده  یوتحلیل پوشـ
به توسـعه شـهري و بهبود  مطالعه   نیا  يهاافتهسـاله بود. یهاي آن براي یک دوره هفتکردند که داده  اسـتفاده ییکارا سـهیمقا يبرا

امانه یرازي و محمدي (رانی کمک میهاي اتوبوسسـ ونقل هوایی ایران پرداختند. ) به ارزیابی کارایی خطوط حمل2020کند. شـ
ونقل  خط حمل 14، اســتفاده کردند. مدل پیشــنهادي این تحقیق در ارزیابی 7SBMها،ها از مدل جدید تحلیل پوشــشــی دادهآن
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 قطارهاي مسافري از نگاه مسافران  ارائه الگویی براي ارزیابی عملکرد کیفیت خدمات

ها  ) از مدل تحلیل پوشــشــی داده 2020و همکاران (  1هوایی به کار گرفته شــد و خطوط کارآمد و ناکارآمد معرفی شــدند. علم
تفاده از دادهبراي ارزیابی کارایی فنی راه تان با اسـ ال را به  2016تا   1950هاي  آهن پاکسـ تفاده کردند و هرسـ عنوان یک واحد  اسـ

ــمیم ــمیمگیرنـده در نظر گرفتنـد و بـه رتبـهتصـ گیرنـده پرداختنـد. حقیقی و  بنـدي و معرفی واحـدهـاي مرجع براي هر واحـد تصـ
هدف  اند. پرداخته هاآهن با اسـتفاده از روش تحلیل پوشـشـی دادههاي باربري راهبه بررسـی کارایی ایسـتگاه )2020همکاران (

لی تگاهگیري و رتبه، اندازهاین پژوهش اصـ تگاه، مدیریت هاي راهبندي کارایی ایسـ ت تا با توجه به ظرفیت فعلی هر ایسـ آهن اسـ
بررسی قرار گرفته و تأثیر ترافیک آهن اصفهان موردایستگاه پرتردد راه  12بهتري براي توقف قطارها انجام شود. در این مطالعه،  

 .است شدهارزیابیبر نتایج با استفاده از رگرسیون مقاوم 
کشـور مختلف در اروپا را با در نظر گرفتن میزان رضـایت مشـتریان،  37فرودگاه در  103) کارایی 2021و همکاران ( 2هنکه

ها و  ها نقاط ضــعف و قوت فرودگاهها بهره بردند. آنبررســی و مقایســه کردند و براي این کار از روش تحلیل پوشــشــی داده
منظور افزایش کارایی واحدهاي ناکارا ارائه هایی براي مدیریت منابع بههاي کارا را مشــخص کرده و پیشــنهادهمچنین فرودگاه

مانند حسـاسـیت به نویز  هاهاي روش سـنتی تحلیل پوشـشـی دادهبهبود محدودیت منظور) به2021کردند. ژانگ و همکاران (
مدل ترکیبی . ندکردهاي یادگیري ماشــین اســتفاده آماري و نیاز به ارزیابی مجدد با اضــافه شــدن واحدهاي جدید، از الگوریتم

ی داده شـ ین با تحلیل پوشـ بت به روشهایادگیري ماشـ نتی و ادغام، با ارائه مرز مؤثر مطلق، ارزیابی بهتري نسـ هاي قبلی  هاي سـ
ه   ارایی فراهم    دادهارائـ دیریتی مؤثرتري براي بهبود کـ اران (و ابزار مـ الی و همکـ ــت. میکـ ارایی   )2021کرده اسـ ــی کـ ه بررسـ بـ

ت ور اروپایی  22آهن در محیطی راهزیسـ امل فناوري ترمز کم  اندپرداختهکشـ لی، شـ دا و تعداد افراد و به دو عامل اصـ از  متأثرصـ
به کار   یانینامطلوب و م  يهایبا توجه به خروج ياشـبکه  يهاداده  یپوشـش ـ  لیوش تحلدر این پژوهش، ر. اندشـتهنویز، توجه دا

 ازنظرکه   یید، کشورهاجز فنلانکارآمد هستند و به یطیمحستیز ازنظرآلمان و لهستان  ،یکه استون دادنشان   جینتا و  شدهگرفته
  ونقلحمل محیطیزیست ییکارا  یابیارز) به 2022و همکاران (  3وانگ د؛کارآمد هسـتن زیخدمات ن ازنظرکارآمد هسـتند،   ییدارا
ــور در باز 25  ینیزم ــتفاده از روش تجزیه، 2019تا   2015 زمانی  ةکش ــشـ ـبا اس مطلوب    ریغ  یها با خروجداده یوتحلیل پوش
ی این کشـورها  نیونقل زمحمل محیطیزیسـت  ییبهبود کارا يبرا  ییهاهیتوص ـپرداختند و  مطلوب    ریغ  يهاداده  تیریمد منظوربه

ســایبري با تمرکز بر تجهیزات حرکتی قطارهاي  -فیزیکی  هايســامانهبه بررســی عملکرد   )2022ارائه دادند. چن و همکاران (
نتایج نشان  ند.  توسعه دادرا  براي بهبود دقت ارزیابی عملکرد، روش جدیدي مبتنی بر مدل مارکوف پنهان  و ندپرداختپرسرعت  

  لی تحل  يســازمدل  کردیبا اســتفاده از رو) 2023و همکاران ( 4نیو  .تواند عملکرد ارزیابی را بهبود بخشــدکه این روش می داده
 16و به این نتیجه رسـیدند که  موردبررسـی قرار دادهرا  2018تا   2010کشـور از سـال  16آهن در  ونقل راهحمل،  هاداده  یپوشـش ـ

ــی کـارا ــور موردبررسـ ــابه يهـاییکشـ ــتنـدهم توجهی  قـابـلمتفـاوت   اسی ـمق يهـاییکـاراداراي  دارنـد، امـا   یخـالص مشـ کـه  هسـ
ان بتاً کم تیظرف  ةدهندنشـ به ارزیابی کارایی  )2023فروتان و همکاران ( اسـت.  يبهبود فناور قیاز طر ییکارا شیافزا يبرا ینسـ

. مدل پیشنهادي، کارایی اندپرداخته ايها شبکهمنطقه ایران با اسـتفاده از تحلیل پوشـشـی داده  19آهن در  هاي مسـافري راهایسـتگاه
تگاه دادهزیر فرآیندها را نیز مورد ارزیابی قرار  ایی و ایسـ ناسـ تهاي کارا و ناکارا را شـ ان  ها یافته آن. نتایج کرده اسـ این  دادنشـ

بت به مدل مدل تري دارد و مینسـ نتی قدرت تفکیک بیشـ تگاههاي سـ هاي ناکارا ارائه تواند راهکارهایی براي بهبود عملکرد ایسـ
 به مقایسه تحقیق حاضر با تحقیقات پیشین پرداخته است. 1د. جدول ده

عملکرد قطارهاي مسافري مورداستفاده اي براي ارزیابی طور گسـتردهبه اههاي تحلیل پوشـشـی دادهدر تحقیقات پیشـین، مدل
لی بر جنبه  و اندقرار گرفته هبا تمرکز اصـ ورها و مناطق مختلفهاي کمی و مقایسـ این مطالعات به    ؛اي عملکرد خدمات در کشـ

اند. در این راستا، توجه محدودي  بررسی کارایی عمومی قطارها پرداخته و معمولاً بر مقایسه بین کشورها یا مناطق تمرکز داشته
توجه در تحقیقات موجود، عدم توجه کافی به  قابل  شـکافیک   .به تحلیل کیفی خدمات و نظرات مسـافران صـورت گرفته اسـت

 هاي کمی، ناتوان از ارائه تصــویري جامع از کیفیت تحلیل کیفی و نظرات مســافران اســت. بیشــتر مطالعات متمرکز بر جنبه
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   .شده درزمینۀ ارزیابی عملکرد قطارهاي مسافربري. مطالعات انجام1جدول  

 نتایج هدف روش  پژوهش 

 فر عصاري و سلیمانیان 

)1382 ( 
 هاتحلیل پوششی داده

شناسایی مدل مناسب براي ارزیابی عملکرد  
 آهن هاي راه شرکت 

 عنوان ناکارا قطار کارا و سایر قطارها به  22شناسایی 

ن  پورکاظمی و همکارا 
)1386 ( 

 هادادهتحلیل پوششی 
آهن ایران با کشورهاي مقایسه کارایی راه 

 آسیایی و خاورمیانه
آهن ایران و سایر وري راه تحلیل کارایی و بهره

 ساله  5کشورها براي دوره  
  طحاري و همکاران 

)1391 ( 
 هاتحلیل پوششی داده

وري نواحی مختلف  ارزیابی عملکرد و بهره
 آهن ایران راه

آهن ایران با  مختلف راه وري نواحی تعیین بهره 
 هاي ناپارامتریک استفاده از مدل 

 هاتحلیل پوششی داده ) 1394( احدي و ساقیان
ونقل ریلی ایران با دو ارزیابی کارایی حمل 

 مدل مختلف 
آهن ایران و بررسی تأثیر سوانح  بندي نواحی راهرتبه 

 ریلی بر کارایی 
 آهن شناسایی ناکارایی نسبتاً بالا در بخش راه  آهن ایران بررسی کارایی خطوط راه  هاتحلیل پوششی داده ) 1395معصومی (

  خادم ثامنی و آشور
)1399 ( 

 هاتحلیل پوششی داده
رسی اثرگذاري مقاطع تحصیلی بر عملکرد  بر

 آهن راه
تعیین واحدهاي کارا و میزان مازاد نیروي انسانی در  

 آهن بخش تحصیلی راه
گیتیکا و همکاران  

)2006 ( 
 هاتحلیل پوششی داده

کننده رضایت مشتري بررسی عوامل تعیین 
 آهن هند هاي راه در ایستگاه

شناسایی عوامل کلیدي مانند تازگی و رفتار کارکنان  
 ترین عوامل رضایت مشتريعنوان مهم به

و  جیتسوزومی و ناکامار
)2010 ( 

 آهن ژاپن هاي راهارزیابی کارایی شرکت  هاتحلیل پوششی داده
آهن ژاپن با استفاده از  شرکت راه 53تعیین کارایی 

 متغیرهاي ورودي و خروجی مشخص

 هاتحلیل پوششی داده ) 2016شارما و همکاران (
ارزیابی پارامترهاي کیفیت خدمات  

 ونقلحمل
بررسی سطح حوادث قطار و شکایات عمومی در  

 واحد قطار در هند 16
  سانجیورجیو و همکاران

)2020 ( 
تحلیل سلسله مراتبی و  
 سیستم پشتیبانی تصمیم 

آهن  ونقل راه ارزیابی کارایی صنعت حمل 
 اروپا

اجرا براي بهبود کارایی  هاي قابلشناسایی شاخص
 ونقلصنعت حمل 

حقیقی و همکاران  
)2020 ( 

 هاتحلیل پوششی داده
هاي بندي کارایی ایستگاهگیري و رتبه اندازه 

 آهن راهباربري  

آهن اصفهان و  ایستگاه پرتردد در راه 12بندي رتبه 
ارزیابی تأثیر نوع ترافیک بر نتایج با استفاده از  

 رگرسیون مقاوم
  سونگ و همکاران 

)2020 ( 
اي تحلیل مدل سه مرحله 

 هاپوششی داده
  30ونقل هوایی در  ارزیابی کارایی حمل 

 استان چین 
تحلیل تأثیر عوامل محیطی بر کارایی عملیاتی  

 ونقل استانیحمل
 

  گادپالی و رایاپرولو 
)2020 ( 

 برآورد عملکرد خدمات اتوبوس شهري  هاتحلیل پوششی داده
 يهاشهري و بهبود سامانه ۀکمک به توسع

 رانی بر اساس تحلیل کارایی اتوبوس 

  شیرازي و محمدي
)2020 ( 

 هاتحلیل پوششی داده
ونقل هوایی حمل ارزیابی کارایی خطوط 
 ایران 

ونقل شناسایی خطوط کارآمد و ناکارآمد در حمل
 هوایی ایران 

 آهن پاکستان ارزیابی کارایی فنی راه هاتحلیل پوششی داده ) 2020( علم و همکاران 
بندي و معرفی واحدهاي مرجع بر اساس رتبه 

 آهن پاکستانکارایی فنی راه

 ها در اروپا بررسی کارایی فرودگاه هاپوششی دادهتحلیل  ) 2021( هنکه و همکاران
ها و  شناسایی نقاط ضعف و قوت فرودگاه

 مدیریتی براي بهبود کارایی  هايیشنهادپ
میکالی و همکاران  

)2021 ( 
 هاتحلیل پوششی داده

  22آهن در محیطی راهیست زبررسی کارایی  
 کشور اروپایی

محیطی،  زیست   ازنظرشناسایی کشورهاي کارآمد 
 دارایی و خدمات 

و   ژانگ و همکاران
 ) 2021( همکاران 

و   هاتحلیل پوششی داده
 یادگیري ماشین

تحلیل  هاي روش سنتیبهبود محدودیت
ها، مانند حساسیت به نویز آماري  دادهپوششی 

و نیاز به ارزیابی مجدد با اضافه شدن  
 واحدهاي جدید 

ارائه مرز مؤثر مطلق و ابزار مدیریتی مؤثرتري براي  
 .بهبود کارایی فراهم کرده است 
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 قطارهاي مسافري از نگاه مسافران  ارائه الگویی براي ارزیابی عملکرد کیفیت خدمات

 شده درزمینۀ ارزیابی عملکرد قطارهاي مسافربري . مطالعات انجام1جدول ادامه 

 نتایج هدف روش  پژوهش 

 ) 2022( وانگ و همکاران
ها با تحلیل پوششی داده

 خروجی غیر مطلوب
ونقل محیطی حملرزیابی کارایی زیست ا

 کشور  25زمینی در 
محیطی هایی براي بهبود کارایی زیست ارائه توصیه 

 ونقلحمل

 مدل مارکوف  ) 2022چن و همکاران (
سازي ارزیابی عملکرد تجهیزات حرکتی  بهینه

هاي قطارهاي پرسرعت با استفاده از ویژگی 
 کند براي بهبود دقت ارزیابی 

بخشد روش پیشنهادي عملکرد ارزیابی را بهبود می 
هاي  هاي سیستم را از طریق آمار ویژگیتفاوت و 

 .کندکند شناسایی می 

 ) 2023( نیو و همکاران
سازي تحلیل پوششی  مدل 

 ها داده
  16آهن در  ونقل راه ارزیابی کارایی حمل 

 کشور 
هاي  هاي خالص مشابه و کاراییشناسایی کارایی

 مقیاس متفاوت بین کشورها 

فروتان و همکاران  
)2023 ( 

ي هاتحلیل پوششی داده
 ايشبکه

آهن  هاي مسافري راهارزیابی کارایی ایستگاه
 منطقه ایران  19در 

هاي کارا و ارائه مقادیر  شناسایی ایستگاه
 هاي ناکارا شده براي بهبود عملکرد ایستگاهبینیپیش 

 پژوهش حاضر 
و  ها تحلیل پوششی داده

فرایند تحلیل سلسله مراتبی  
 با تمرکز بر نظرات مسافران 

تحلیل جامع خدمات و کارایی قطارهاي 
 مسافري از دیدگاه مسافران 

بررسی کیفی خدمات قطارهاي مسافري و تحلیل  
 نظرات مسافران براي بهبود خدمات 

      
را در کیفیت خدمات پیشــنهاد    یتوجهتواند بهبودهاي قابلطور مســتقیم هســتند و به تحلیل نظرات مســافران که میخدمات به
ندرت  هاي کمی و کیفی براي ارائه تحلیلی جامع از خدمات و نیازهاي مسـافران بهپردازند. علاوه بر این، ترکیب دادهدهد، نمی

 .در تحقیقات گذشته موردبررسی قرار گرفته است
ــشــی   هاي، از مدلخلأمقاله حاضــر با هدف پر کردن این   براي تحلیل جامع و کیفی خدمات قطارهاي   هادادهتحلیل پوش

تفاده می افري اسـ افران و ارزیابی کیفیت خدمات پرداخته و تلاش دارد با  کند. این تحقیق بهمسـ طور خاص به تحلیل نظرات مسـ
تر از هاي کمی و کیفی، به بهبود خدمات قطارهاي مســافري بپردازد. این رویکرد نوآورانه به ارائه تصــویري دقیقترکیب داده

بهبودهایی را در خدمات قطارها ارائه دهد که   یتوجهطور قابلتواند بهکند و میکیفیت خدمات و نیازهاي مســافران کمک می
 .هاي دیگر کمتر موردتوجه قرار گرفته استدر پژوهش

 پژوهششناسی  روش

این  هاي خدمات قطارهاي مســافري با هدف ارتقاء رضــایت مســافران پرداخته اســت.  پژوهش حاضــر به بررســی ویژگی
ی مطالعه، بر اس شـ ی جاي میگردآوري داده وهاسـ یفی پیمایشـ در ابتدا، مرور جامعی از ادبیات  گیرد.  ها در حیطه تحقیقات توصـ

هاي خدمات قطارها انجام شــد. این مرور شــامل بررســی مقالات رضــایت مســافران و ویژگی ۀنیعلمی و پیشــینه تحقیق درزم
د. أو عوامل کلیدي تبود  هاي مرتبط نامههاي تحقیقاتی و پایانها، گزارشعلمی، کتاب ایی شـ ناسـ افران شـ ایت مسـ ثیرگذار بر رضـ

وضعیت قطارهاي ایرانی با  هاي فنی و خدماتی قطارهاي برتر جهانی از کشورهاي اروپایی و شرق آسیا تحلیل و سپس، ویژگی
در مرحله بعد، فهرسـت معیارها و زیرمعیارهاي مرتبط   .دگردعف خدمات قطارهاي ایرانی تعیین  د تا نقاط قوت و ض ـش ـمقایسـه 

اس نتایج به افران بر اسـ ایت مسـ تبا رضـ احبهآمده، تدوین و بومیدسـ تفاده از مصـ ت با اسـ د. این فهرسـ ازي شـ هاي خبرگان  سـ
ونقل ریلی و فن دلفی نهایی شـد. خبرگان با حداقل پنج سـال سـابقه کار در مدیریت خدمات و قطارهاي مسـافري،  صـنعت حمل

مراتبی  ازآن، اوزان نســبی زیرمعیارها با اســتفاده از تحلیل ســلســلهپس  .نظرات خود را براي تعیین معیارهاي کلیدي ارائه دادند
ها بود.  آوري دادهمسافر با تجربه براي جمع  344زوجی و توزیع آن به  نامه مقایسات  شد. این مرحله شامل طراحی پرسشتعیین 

 .هاي نسبی زیرمعیارها تعیین شدمراتبی موردبررسی و وزنتحلیل سلسله فنونآمده با استفاده از دستهاي بهداده
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خط ریلی ایران که بین مشـــهد و تهران اســـت،   نیپرترددتربعدي، مجموعه قطارهاي مورد ارزیابی بر اســـاس   مرحلهدر 
براي   .نوع قطار مختلف فعال در این خط، شـامل انواع خدمات و امکانات، موردبررسـی قرار گرفت 16شـناسـایی و انتخاب شـد. 
هاي  مسـافران توزیع شـد. داده ینسـؤال طراحی و ب 35اي با  رسـشـنامهها و ارزیابی کیفیت خدمات، پسـنجش سـطح شـاخص

 . موردبررسی قرار گرفت و کارایی نسبی و کلی هر یک از قطارها محاسبه شد هاشده با استفاده از تحلیل پوششی داده آوريجمع
ــر، برا ــتفاده  ايچندمرحلهو    یبیترک کردیها از رووتحلیل دادهتجزیه يدر پژوهش حاض ــدهاس ــت. در ابتدا،    ش  منظور بهاس

از مصـاحبه با    ،يمسـافر  يمسـافران از خدمات قطارها تیرضـا  یابیمرتبط با ارز  يارهایرمعیو ز ارهایو انتخاب مع  ییشـناسـا
 تیاهم نییتع يبرا ارها،یرمعیو ز ارهایمع ییاز شـناسـا  پس اسـتفاده شـد. قیتحق  نهیش ـیو مطالعه پ یلیونقل رخبرگان صـنعت حمل

خبرگان و   نظرات از گیريبهرهمرحله، با   نیاســتفاده شــد. در ا  یســلســله مراتب  لیتحل  ندیاز روش فرآ اریرمعیهر ز ینســب
به   ارهایرمعیاز ز کیهر   يهامرتبط، وزن  يافزارهانرم اوزن  نی. ادش ـمحاسـ   یاب یارز  ندیدر فرآ اریرمعیهر ز  تیاهم  ةدهندنها نشـ

 يهااسـت. مدل  شـدهاسـتفادهها  داده  یپوشـش ـ  لیقطارها از روش تحل ییکارا یابیارز يبرا  ،ییگام نها درمسـافران اسـت.  تیرضـا
ها  مدل نید. اگرد نییتع  يمسافر  يقطارها ینسب ییگرفته شدند تا کارا  کار  به  اسیبه مق  ریمتغ  یو بازده اسیثابت به مق  یبازده

  ،درنهایت   .کنندیاز منابع موجود فراهم م  نهیاستفاده به  ازنظرمختلف (قطارها) را    يریگمیصمت  يواحدها  سهیو مقا  لیامکان تحل
اییناکارا    يواحدها ناسـ د شـ ابه به يکارا  يها، واحدهااز آن  کیهر  يو برا  شـ   يواحدها  نی. ادندیگرد یعنوان مرجع معرفمشـ
 ناکارا استفاده شوند. يبهبود عملکرد قطارها يبرا ییعنوان الگوهابه  توانندیمرجع م

  نییمصاحبه و مطالعه، تع  قیاز طر  ارهایرمعیو ز  ارهایمع  ییپژوهش شامل شناسا  نیها در اوتحلیل دادهروش تجزیه  ن،یبنابرا
مسافران و درنهایت    ازاتیعملکرد قطارها بر اساس امت یابی، ارزفرایند تحلیل سلسله مراتبیبا استفاده از روش   ارهایرمعیوزن ز

 .دهدمراحل تحقیق را نشان می 1 شکل بوده است. هاداده یپوشش لیبا استفاده از تحل ییکارا یابیارز
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 قطارهاي مسافري از نگاه مسافران  ارائه الگویی براي ارزیابی عملکرد کیفیت خدمات

 هاي قطارهاي مسافريشناسایی ویژگی براي؛ انجام مطالعات نظري مرحله اول

هاي خدمات قطارها انجام شـد. این  رضـایت مسـافران و ویژگی  ۀادبیات علمی و پیشـینه تحقیق درزمین بربتدا، مرور جامعی ا
هاي مرتبط با کیفیت خدمات و رضـایت مسـافران  نامههاي تحقیقاتی و پایانها، گزارشمرور شـامل بررسـی مقالات علمی، کتاب

آمده از مرور ادبیات، عوامل کلیدي که بر رضــایت مســافران تأثیرگذار هســتند  دســتهاي بهوتحلیل دادهبا تحلیل و تجزیه.  بود
شـده در قطارهاي برتر جهان تهیه شـد. براي این منظور، ر این مرحله، فهرسـتی از امکانات و خدمات ارائهدشـناسـایی شـدند.  

یا که به رق آسـ ورهاي اروپایی و شـ رفته از کشـ ناختعنوان مدلقطارهاي پیشـ نعت شـ ی  ه میهاي برتر در این صـ وند، موردبررسـ شـ
ــامل تحلیل ویژگی ــی ش ــیوهقرار گرفتند. این بررس ــتانداردها را هاي فنی و خدماتی این قطارها بود تا بتوان بهترین ش ها و اس

ایی کرد ناسـ اییویژگی .شـ ناسـ د. این ها و امکانات شـ ه شـ عیت فعلی قطارهاي ایرانی مقایسـ ده در قطارهاي برتر جهان با وضـ شـ
ه به تانداردهاي بینمقایسـ ه با اسـ ورت گرفتمنظور تعیین نقاط قوت و ضـعف خدمات قطارهاي ایرانی در مقایسـ با    .المللی صـ

ویر   مرحلهاین روش، در  نیاول، تصـ افران  از ویژگی روشـ ایت مسـ ت بهها و خدمات مؤثر در رضـ آمد که در مراحل بعدي   دسـ
 گرفته شد. کار بهتحقیق 

 مرحله دوم؛ تدوین فهرست معیارها و زیرمعیارهاي مرتبط با رضایت مسافران

ــلی تدوین و بومیمرحلهدر این  ــافران قطارهاي ایرانی بر ، هدف اص ــایت مس ــازي معیارها و زیرمعیارهاي مؤثر بر رض س
ــاس نتایج به ــتاس ــی و مطالعه قطارهاي ایرانی از طریق تحلیل پایگاه  مرحلهآمده از دس ــت. ابتدا، بررس هاي اطلاعاتی  اول اس

هاي دولتی و خصـوصـی، انجام شـد. این بررسـی شـامل شـناسـایی  ونقل ریلی ایران، شـامل شـرکتحمل ةهاي فعال در حوزشـرکت
ــنـدلی  ازجملـهامکـانـات و خـدمـات موجود در قطـارهـاي ایرانی،   در    .هـا، نظـافـت و خـدمـات جـانبی بودخـدمـات غـذایی، کیفیـت صـ

ت ویژگی اییمرحله بعد، فهرسـ ناسـ ده در ها و خدمات شـ ت، با ویژگی  مرحلهشـ هاي  اول که مربوط به قطارهاي برتر جهان اسـ
د. با توجه به تفاوت ه شـ یا و  موجود در قطارهاي ایرانی مقایسـ رق آسـ اختاري و فرهنگی بین قطارهاي اروپایی و شـ هاي فنی، سـ

سـازي شـد تا متناسـب با شـرایط و نیازهاي خاص قطارهاي ایرانی باشـد. این بومی  ياگونهبهقطارهاي ایرانی، فهرسـت قبلی 
 .هاي موجود و الزامات فرهنگی و اقتصادي کشور ایران بودها با زیرساختفرآیند شامل تطبیق ویژگی

ــرکـت ــهـد بـه تهران و جـامع ـهـاي حمـلمطـالعـه موردي پژوهش کلیـه شـ ــیر مشـ ــافران  تحقیقآمـاري    ۀونقـل ریلی مسـ ، مسـ
 16آهن خراسـان  حرکت قطارهاي مسـافري اداره کل راه  ۀند. تعداد این قطارها با توجه به برناماز این خدمات هسـت کنندهاسـتفاده

د ومینوع قطار  ازي ریاضـی اسـت، نمونه آماري با توجه به اینکه طرح تحقیق از نوع مدل باشـ وگرفته نمی نظر درسـ د و لازم شـ
 است، ارزیابی براي همه قطارهاي این مسیر انجام شود.

ونقل ریلی هایی با خبرگان صـنعت حملشـده، مصـاحبهبراي اطمینان از دقت و صـحت معیارها و زیرمعیارهاي شـناسـایی
نعت حمل ازجمله ان صـ ناسـ رکتمدیران و کارشـ اوران فنیونقل، نمایندگان شـ د.  هاي ریلی و مشـ دلفی  فناز همچنین   انجام شـ

ــد. این روش  آوري نظرات و بـازخوردهـاي خبرگـان بـهبراي جمع ــتفـاده شـ ــحیح معیـارهـا و زیرمعیـارهـا اسـ منظور تعیین و تصـ
ترین معیارها و زیرمعیارها وتحلیل نظرات خبرگان براي رســیدن به توافق در مورد مهمچندین نظرســنجی و تجزیه  رندهیدربرگ

 .بود
از دو نوع   هاآنبراي به دســـت آوردن اوزان معیارها و زیرمعیارهاي مرتبط با بعد از شـــناســـایی معیارها،    در این پژوهش

تفاده می ته اول خبرگان صـنعت حملجامعه آماري و خبره اسـ افران شـرکتشـود. دسـ ته دوم مسـ نقل ریلی وهاي حملونقل و دسـ
بین معیارهاي   ازو مرتبط با رضایت مسافران ریلی    مؤثرمعیارهاي  و زیر  معیارها  ییشناسا هستند. در مرحله اول از تحقیق، براي

ت آمد موردمطالعه ینه تحقیق به دسـ ی پیشـ رکت حمل ازنظر،  که از بررسـ ان خبره شـ ناسـ تفادهکارشـ ودمی ونقل اسـ با  بنابراین ؛  شـ
ــنجی  نظر ــان ایمن راه خبرگان ازس ــناس معیارها بر اســاس نیازهاي   ینترمهم،  بودند  آهن و راهبران قطارکه مدیران قطار، کارش

 است. شدهگرفتهنفر در نظر  9. تعداد خبرگان در این پژوهش تعیین گردیددلفی،  فن یري کارگبهو  مسافران
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هدفمند و  يریگبا اســتفاده از روش نمونه  بر اســاس دو معیار تجربۀ نظري و عملی و گروه خبره يپژوهش اعضــا نیا در
 ــ  یروش گلوله برف ي در پایان مرحلۀ تحلیل نتایج مصــاحبه فرآیند انتخاب  به اشــباع نظر دنیانتخاب شــدند و درنهایت با رس

بوده اسـت. جدول   کار با قطارهاي مسـافري و مدیریت خدماتسـال سـابقه   5. معیارهاي انتخاب خبرگان حداقل  گشـتمتوقف 
 دهد.هاي خبرگان منتخب را نشان میویژگی 2

عیار شــناســایی شــدند. مزیر 42عیار اصــلی و م 4عیارها بودند که در قالب معیارها و زیرماز  فهرســتی  ۀرحلمروجی این  خ
سـافران، توسـط جامعه آماري دوم این پژوهش،  ماز   شـدهشـناسـاییعیارهاي  مربوط به زیرمهاي  آوري دادهعمبعد به ج ۀرحلم

مسـافران قطارهاي مسـافري اسـت که بیش از ده بار با آن قطارها  جامعه آماري شـامل  در این مرحله از پژوهش،  اختصـاص دارد. 
ته فر داشـ تعیین حجم نمونه   وبه دلیل نامحدود بودن جامعه آماري از فرمول کوکران براي جوامع نامحدود  در این تحقیق  اند.سـ
 که به شرح زیر است: استفاده شد
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ها محاسـبه تصـادفی بین اعضـا توزیع و واریانس کل داده  صـورتبهپرسـشـنامه   35براي به دسـت آوردن واریانس جامعه ابتدا 
تعداد نمونه با استفاده از فرمول  05/0 و میــــزان دقــــت 95/0 با ضریب اطمینان در ســــطحبه دست آمد.   233/0گردید که 

افران    ازآنجاکه ؛نفر تعیین گردید 344کوکران، تهدف این پژوهش ارزیابی رضـایت مسـ افر (حجم نمونه)  م 344 ،اسـ   طوربهسـ
 تري دست یافت.طلوبمند انتخاب شدند تا از این طریق بتوان به اطلاعات مهدف

 خبرگان منتخب  يهایژگیو .2  جدول

 سن جنسیت  توضیحات 
قطارهاي هاي اجرایی در سابقه فعالیت

 مسافري و مدیریت خدمات
 ردیف

50-60 مرد    ونقلمدیر صنعت حمل سال   22   1 

ونقلکارشناس صنعت حمل 30-40 مرد    سال   8   2 

ونقلکارشناس صنعت حمل 50-60 مرد    سال    26   3 

40-50 مرد   ونقلکارشناس صنعت حمل سال   12   4 

30-40 مرد   ونقلحملکارشناس صنعت  سال   14   5 

آهن کارشناس ایمنی راه  40-50 مرد    سال   20   6 

آهن کارشناس ایمنی راه  30-40 مرد   سال   5   7 

آهن کارشناس ایمنی راه  30-40 مرد   سال  8   8 

آهن کارشناس ایمنی راه  30-40 زن   سال   5   9 
               

ناعمتوزیع و ج  از پس شـ دهتکمیلهاي  همآوري پرسـ افرانتوسـط    شـ دند. محیط نرمها وارد  داده  ،مسـ پرت چویس شـ افزار اکسـ
  افزارنرمروجی خزوجی بهره گرفته شـد. بر اسـاس    هايقایسـهمه  ماز پرسـشـنا  شـدهشـناسـاییعیارهاي مبراي تعیین اوزان نسـبی زیر

ــاوت  ــهـاي فردي هر یـک از  قضـ اسـ د قرار گرفـت (چون نرم  گویـانخپـ أییـ ــازگـاري بیش از  خورد تـ اسـ و  انـد  نبوده  1/0هـاي نـ
ــاوت پذیرشمورد ــل شـ ـماتریس مهاي فردي قرار گرفتند). با تلفیق نتایج هر یک از قض ــات زوجی حاص   درنهایتد و  قایس
 د. معیارها به دست آمهاي نسبی زیروزن
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 قطارهاي مسافري از نگاه مسافران  ارائه الگویی براي ارزیابی عملکرد کیفیت خدمات

 سوم؛ تعیین اوزان نسبی زیرمعیارها با توجه به نظرات خبرگان  مرحله

ایی  مرحلهدر  ناسـ بی زیرمعیارهاي شـ لی تعیین اوزان نسـ وم، هدف اصـ لهسـ لسـ تفاده از تحلیل سـ ده با اسـ ت. این   مراتبیشـ اسـ
یک پرســشــنامه    نخســت  .اســت شــدهیمنظور تعیین اهمیت نســبی هر زیرمعیار در ارزیابی رضــایت مســافران طراحبه مرحله
د. این پرس ـزوجی براي جمع  هايهمقایس ـ نآوري نظرات خبرگان تهیه شـ د که گونهامه بهشـ بی هر  بتواناي طراحی شـ اهمیت نسـ

ــایر زیرمعیارها اندازه ــبت به س ــاس تحلیل قرار  د. براي این منظور، نظرات خبرگان بهرگیري کزیرمعیار را نس عنوان پایه و اس
شـده براي تکمیل  ان انتخابمسـافر .مسـافران توزیع گردید بیننفر  344زوجی به تعداد   هايههاي مقایس ـامهشـنگرفت و پرس ـ

نامه شـ ته و نظرات آنهاپرسـ فر با قطارهاي مختلف را داشـ ها در ارزیابی معیارها و زیرمعیارها ، از میان افرادي بودند که تجربه سـ
داد تا  زوجی بود که به خبرگان این امکان را می  هايهاي از مقایس ـمجموعه  حاوي پرسـشـنامهدقت مورداسـتفاده قرار گرفت. به

آمده مورد  دسـتهاي بهها، دادهآوري پاسـخپس از جمع  .اهمیت نسـبی هر زیرمعیار را نسـبت به دیگر زیرمعیارها ارزیابی کنند
اســتفاده شــد که شــامل محاســبه ماتریس    مراتبیتحلیل ســلســله  فنونها، از وتحلیل قرار گرفت. براي تحلیل این دادهتجزیه

 ــ هاي نهایی  نســـبی زیرمعیارها اســـت. این فن به بررســـی نظرات مختلف و تعیین وزن  هايزوجی و تعیین وزن هايهمقایسـ
نتایج این  .کندهاي مختلف در ارزیابی رضـایت مسـافران کمک میطور علمی و منطقی پرداخته و به تعیین اولویتزیرمعیارها به
ــان ــایی  ةدهندتحلیل نش ــناس ــده اســت که بهاوزان نســبی زیرمعیارهاي ش ــافران  ش ــاس نظرات خبرگان و مس طور دقیق بر اس

ــتبه ــبی بهدس ــت. این اوزان نس ــتفاده قرار خواهند مرحلهعنوان مبناي ارزیابی و تحلیل در  آمده اس هاي بعدي تحقیق مورداس
 . گرفت

 چهارم؛ شناسایی مجموعه قطارهاي مورد ارزیابی  مرحله

ســت. براي دســتیابی به این هدف، چهارم، هدف اصــلی شــناســایی و انتخاب مجموعه قطارهاي مورد ارزیابی ا  مرحلهدر 
عنوان محور اصـلی تحقیق انتخاب شـد. این خط ریلی به دلیل حجم  ترددترین خط ریلی ایران که بین مشـهد و تهران اسـت، بهپر

،  مرحله در این    .آیدبالاي سـفرها و تنوع خدمات، بهترین گزینه براي ارزیابی کیفیت خدمات و رضـایت مسـافران به شـمار می
تند، به غول به ارائه خدمات هسـ اس اطلاعات موجود و برنامه  انواع قطارهایی که در این خط مشـ دند. بر اسـ ایی شـ ناسـ دقت شـ

 ــنوع قطار مختلف شــناســایی   16حرکت قطارها، تعداد  پردازند. این این مســیر میها به ارائه خدمات در د که هر یک از آنش
ــتند که به ــامل انواع مختلفی از خدمات و امکانات هسـ ــترده در این خط ریلی فعالیت میقطارها شـ  ،3جدول    .کنندطور گسـ

 دهد.مجموعه قطارهاي مورد ارزیابی را نشان می

 ی ابی مورد ارز ي .  مجموعه قطارها3  جدول

 8 7 6 5 4 3 2 1 ردیف

 سیمرغ  جوپار فارس جیخل پرستو زندگی  صبا (عادي)  ) تندرو صبا ( نور نوع قطار

 16 15 14 13 12 11 10 9 ردیف

 غزال وانیاریل غزال بنیاد لوکس  پردیس  سبز مهتاب فدك  کوثر  نوع قطار
     

 مسافرانها براي هر یک از قطارها از نگاه پنجم؛ سنجش سطح شاخص  مرحله

ــط هر یـک از قطـاره ـمنظور ارزیـابی دقیق و جـامع کیفیـت خـدمـات ارائـهدر این مرحلـه، بـه ــده توسـ هـاي مربوط بـه ا، دادهشـ
ایی زیرمعیارها ناسـ د.  و شـ پسگردآوري شـ شـنامه سـ ؤال   35  ي بااپرسـ اس طیف لیکرت   5  وسـ د طراحیگزینه بر اسـ . این شـ

طور دقیق «ضـعیف»، «متوسط»، «قوي» و «بسیار قوي» بودند تا سطح کیفیت خدمات هر معیار بهها شـامل «بسـیار ضـعیف»، گزینه
گیري هها، از روش نمونبراي اطمینان از کیفیت داده وطور تصـادفی و هدفمند بین مسـافران توزیع ها بهپرسـشـنامه  .سـنجیده شـود
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سـفر با آن نوع قطار را  ۀتجرب  بار  ده حداقل کهانتخاب شـدند    یمسـافران براي این کار همد. گردیتصـادفی و هدفمند اسـتفاده 
ت ورت گرفتداشـ افران صـ ط مسـ ،  درمجموع   .ند. این انتخاب به دلیل تأمین تجربه و دانش کافی از خدمات مختلف قطارها توسـ
شـده توسـط هر یک ها و ارزیابی کیفیت خدمات ارائهبراي تحلیل سـطح شـاخص ازیهاي موردنداده  ود ش ـپرسـشـنامه تکمیل  344

   ساخت.از قطارها را فراهم 
افري، افران از قطارهاي مسـ نامه براي مطالعه رضـایت مسـ شـ نامه  ابتدا یک پیش  در فرآیند تدوین پرسـ شـ نویس اولیه از پرسـ

منظور ســنجش میزان رضــایت  طیف لیکرت بهاز اي بر اســاس طیف لیکرت بود.  ســؤال پنج گزینه 35طراحی شــد که شــامل  
ها شـامل بسـیار ضـعیف، ضـعیف، متوسـط،  و گزینه  گردیدشـده در قطارهاي مسـافري اسـتفاده  مسـافران از خدمات و امکانات ارائه

 شدهییفهرست نهایی معیارها و زیرمعیارها شناساو  در مرحله بعد، امکانات و خدمات قطارهاي برتر   .قوي و بسیار قوي بودند
نامه قرار گرفتبه شـ لی طراحی پرسـ نامه، یک گروه از خبرگان درزمین  .عنوان مبناي اصـ شـ حت و دقت پرسـ  ۀبراي اطمینان از صـ

ونقل ریلی و خدمات مشـــتري به کار گرفته شـــدند. این خبرگان پرســـشـــنامه را موردبررســـی و ارزیابی قرار دادند و  حمل
صــورت نهایی و پس از اصــلاحات لازم، براي ، پرســشــنامه بهجهیخود را براي بهبود ســؤالات ارائه کردند. درنت  يهاشــنهادیپ

  .ها آماده شدآوري دادهجمع
 :براي اطمینان از روایی و پایایی پرسشنامه، مراحل زیر به کار گرفته شد

 
نامه، از به :روایی • شـ تفاده از فن دلفی بهره فنونمنظور تعیین روایی پرسـ ی نظر خبرگان و اسـ د. مختلفی مانند بررسـ برداري شـ

نامه ارائه دادند و تغییرات لازم حمل ۀخبرگان درزمین شـ ؤالات پرسـ تري نظرات خود را درباره روایی سـ ونقل و خدمات مشـ
 .اعمال شد

بازآزمون و محاســبه ضــریب آلفاي کرونباخ -هاي پیشــرفته مانند آزمونبراي ارزیابی پایایی پرســشــنامه، از آزمون :پایایی •
شـنامه را بررسـی میاسـتفاده شـد. این آزمون ها نشـان دادند که کنند. نتایج این آزمونها میزان سـازگاري و دقت سـؤالات پرسـ

 .آوري کندهاي موردنیاز را جمعاعتمادي دادهطور قابلتواند بهپرسشنامه داراي پایایی مطلوب است و می

 هاداده  وتحلیلتجزیهششم؛   مرحله

ی دادهآوريهاي جمعوتحلیل داده، براي تجزیهمرحلهدر این  شـ ده، از روش تحلیل پوشـ عنوان ابزاري قدرتمند براي به هاشـ
طور خاص براي ارزیابی  به هاتحلیل پوشـشـی داده کارایی نسـبی و کلی قطارهاي مسـافري اسـتفاده شـد. روشارزیابی و محاسـبه 

تواند به شـناسـایی واحدهاي  و مقایسـه کارایی واحدها در شـرایطی که چندین ورودي و خروجی وجود دارد، مناسـب اسـت و می
اکـارا کمـک کنـد ارهـا براي هر قطـار،  آوري دادهپس از جمع  .کـارا و نـ ادیر هر یـک از معیـ هـاي مربوط بـه تمـام قطـارهـا و تعیین مقـ

 :سازي، دو فرض مختلف براي بازدهی نسبت به مقیاس در نظر گرفته شدسازي ریاضی انجام شد. در این مدلمدل
ــتقیم بر کـارایی تـأثیر میکنـد کـه تغییر در مقیـاس عملیـات بـهفرض می :بـازدهی ثـابـت نســبـت بـه مقیـاس • گـذارد و طور مسـ

 .دهدافزایش یا کاهش مقیاس به نسبت ثابت کارایی را تغییر می
بت به مقیاس • تغییر کند و  ،صـورت غیرخطی با تغییر در مقیاسکند که کارایی ممکن اسـت بهفرض می :بازدهی متغیر نسـ

 .تواند تأثیرات متفاوتی بر کارایی داشته باشدافزایش یا کاهش مقیاس می
بندي درنهایت، براي رتبه وشـده ارزیابی اسـاس معیارهاي مشـخص سـازي، کارایی هر یک از قطارها بربا اسـتفاده از این مدل

کند و  بندي واحدهاي کارا کمک میآندرسـون بهره گرفته شـد. این روش به ارزیابی و رتبه-واحدهاي کارا، از روش پیترسـون
ــایی و کارایی تفکیک بین واحدهاي مختلف بهبود می ــناس ــدتوانایی مدل را در ش ها به  وتحلیل داده، تجزیهبیترتنیابه  .بخش

 .ها منجر شدبندي قطارهاي مسافري بر اساس عملکرد و کیفیت خدمات آنشناسایی و رتبه

 هاشنهادیپو ارائه   تحلیل نتایجهفتم:   مرحله

ده آوريهاي جمعدر این مرحله، داده افران  شـ تفاده از مدلاز مسـ ی دادههاي تحلیل  با اسـ شـ بر   و  طور جامع تحلیلبه هاپوشـ
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 قطارهاي مسافري از نگاه مسافران  ارائه الگویی براي ارزیابی عملکرد کیفیت خدمات

اس نتایج  نهادی، پهاآناسـ دهارائهبراي بهبود کیفیت خدمات قطارها    ییهاشـ ت  شـ نهادی. این پاسـ امل تغییرات  هاشـ در خدمات    یشـ
به    یطورکلاین مرحله به  .اندشدهیهدف ارتقاء کیفیت خدمات طراح  ابهبود امکانات است که بو    فرآیندهاي عملیاتی،  شدهارائه

 ارائهبراي ارتقاء کیفیت خدمات   یراهکارهایشــناســایی و تحلیل نقاط قوت و ضــعف خدمات قطارهاي مســافري پرداخته و 
 .دکنمی

 
 هاافتهی

به   توجه  بادر این پژوهش پس از شــناســایی معیارها و زیرمعیارهاي مرتبط با رضــایت مشــتریان، اوزان نســبی زیرمعیارها 
 نظر  در. با  قرار گرفت  موردسـنجشي هریک از قطارها (از نگاه مسـافران)،  هاشـاخصنظرات خبرگان (مسـافران) مشـخص و 

 است: شدهحاصلها نتایج زیر هاي مدل و ارزیابی کارایی به روش پوشش تحلیلی دادهگرفتن ورودي و خروجی

 هاآنمعیارها و زیر معیارهاي مرتبط با رضایت مسافران و اوزان مربوط به 

احبه با   نعت حمل 9پس از مصـ ت نهایی در قالب ونفر از خبرگان صـ لی  (خدمات، تجهیزات، منابع   4نقل، فهرسـ معیار اصـ
انی، عوامل محیطی و فیزیکی) و  ایی زیر 42  درمجموعانسـ ناسـ ت آمد. پس از شـ معیارها، از روش فرآیند تحلیل  زیرمعیار به دسـ

معیارهایی هسـتند که  ،هاي عملیاتی متغیرهاشـاخصشـود.  شـده اسـتفاده میسـلسـله مراتبی براي تعیین وزن زیرمعیارهاي شـناسـایی
نجش و ارزیابی جنبه تفاده میبراي سـ افران از خدمات قطارها اسـ ایت مسـ اخصهاي مختلف رضـ وند. براي هر متغیر، شـ هاي  شـ

هاي اصلی در این مطالعه، شاخص  .دشونهاي خدمات و امکانات قطارها طراحی میطور خاص و با توجه به ویژگیعملیاتی به
شـوند: خدمات، تجهیزات،  به چهار دسـته اصـلی تقسـیم می  طورکلیبه  و اسـتعامل کلیدي   ارزیابی رضـایت مسـافران شـامل چند

که   اندشــدهتقســیمها به تفکیک به زیرمعیارهاي مشــخصــی  منابع انســانی و عوامل فیزیکی و محیطی. هر یک از این شــاخص
 کنند. تري از رضایت مسافران را بررسی میهاي خاصجنبه

ــکل طور دقیجزئیات کامل این معیارها و زیرمعیارها به ــدهدادهیش  نما 2ق در ش ــاخص با زیرمعیارهاي    ش که در آن هر ش
تها بهمرتبط و اوزان مربوط به آن ده اسـ ل آورده شـ له  وزن  .طور مفصـ لسـ تفاده از روش فرآیند تحلیل سـ هاي زیرمعیارها با اسـ

دند. این وزن مراتبی به شـ انمحاسـ تند.  ها نشـ افران هسـ ایت مسـ ، اگر مثالعنوانبهدهنده اهمیت نسـبی هر زیرمعیار در ارزیابی رضـ
زیرمعیاري مانند «کیفیت خدمات غذایی» وزن بالایی داشته باشد، این به این معناست که مسافران به این جنبه از خدمات توجه  

داي دارند و انتظار دارند که خدمات ارائهویژه ته باشـ ده در این زمینه کیفیت بالایی داشـ کل    .شـ ارقام مقابل هر زیرمعیار،  2در شـ
  دهد.اي آن زیر معیار را نمایش میبر شدهمحاسبهوزن 

 براي هر یک از قطارها از نگاه مسافران  هاشاخصسطح 

ــیص داده آوريجمعپس از  ــط امتیازات تخص ــافرین، متوس ــط  نظرات مس ــده توس براي هر نوع قطار به تفکیک    هاآنش
 دهد.شان را نشان میامتیاز نهایی قطارها در معیارها و زیرمعیارهاي 4زیرمعیارها محاسبه گردید. جدول 

 خروجی محور)( ریمتغارزیابی عملکرد و کارایی قطارهاي مسافري با رویکردهاي بازدهی به مقیاس ثابت و 

 ،منظور از وروديهمچنین معرفی شدند.  نیازاشیپهستند که  نوع قطار مسـافري 16در این تحقیق واحدهاي مورد ارزیابی  
ت که واحدهاي ارزیابی براي ارائه دس ـ ئله. در تاوردهاي خروجی به آن نیازمندندمنابعی اسـ ر، ورودي هر قطار معادل   مسـ حاضـ

که این   سـازدفراهم میهایی را براي مشـتریان ارزش  شـده افتیدرکند و بر اسـاس بهاي بلیت  اسـت با بهاي بلیتی که دریافت می
ها  این شــاخص   پسهاي مختلف بیان شــدند  ها در قالب شــاخصارزش  کهنیاها هســتند. با توجه به  ها معادل خروجیارزش

 هاي مدل ارزیابی خواهند بود.همان خروجی
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 هاآنامتیاز نهایی قطارها در معیارها و زیرمعیارهاي مربوط به  .4جدول  
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برســد.  کارا مرزها، واحد به  یابند که بدون تغییر در میزان وروديتا جایی افزایش می  هایخروجدیدگاه خروجی محور،   از
ان می  5جدول   اهده    طورهماندهد. نتایج اجراي مدل بازدهی ثابت به مقیاس و بازدهی متغیر به مقیاس را به ترتیب نشـ که مشـ

تو   5قطار،   16از  شـود، در رویکرد بازدهی به مقیاس ثابتمی کارایی واحد  قطار نور، صـبا (تندرو)، صـبا (عادي)، زندگی و پرسـ
کنند. با طور کارا عمل میدرصد از قطارها با فرض بازدهی ثابت نسبت به مقیاس به 31ند. این امر بدان معناست که حدود  دار

ــل از اجراي رویکرد ــبا (عادي)، فدك،   ،بازدهی به مقیاس متغیر توجه به نتایج حاص ــبا (تندرو)، ص قطارهاي نور، پردیس، ص
 د.نگیربرمی هم دردرصد قطارها را  50تقریباً  و اندشدهیابیارزرس جزو قطارهاي کارا فازندگی، پرستو و خلیج

 . . نتایج اجراي مدل بازدهی به مقیاس ثابت و متغیر 5جدول  

 CCR BCC قطار ردیف CCR BCC قطار ردیف

 0/ 975 0/ 959 جوپار 9 1 1 نور 1

 0/ 963 0/ 958 سیمرغ  10 1 0/ 891 پردیس  2

 0/ 961 0/ 952 کوثر  11 1 1 تندرو) ( صبا 3

 94/0 0/ 936 مهتاب 12 1 1 عادي) ( صبا 4

 0/ 908 0/ 907 سبز 13 1 0/ 943 فدك  5

 0/ 907 0/ 890 لوکس  14 1 1 زندگی  6

 0/ 906 0/ 871 غزال بنیاد 15 1 1 پرستو 7

 0/ 861 0/ 861 غزال وانیاریل 16 1 0/ 987 فارس جیخل 8

 

 هاآنهاي مرجع، اوزان و فراوانی تعیین مجموعه

ــاخت ــخص سـ ان واحـد مرجع  عنو، یـک یـا ترکیبی از چنـد واحـد کـارا بـههـاآنن واحـدهـاي نـاکـارا، براي هر یـک از  پس از مشـ
ــومعرفی می ــمیم  ود ش ــرف ورودي و تولید خروجی(  گیري تحت ارزیابیواحد تص ــیدن به آن،  ازنظر مص ــورت رس ) در ص

تدعملکردي کارا خواهند   ت واحد مجازي گفته میاشـ ی که روي مرز کارایی اسـ ود. . به واحد فرضـ ترکیبی از واحدهاي   λشـ
در دو    هاآنهاي مرجع و اوزان  رود. مجموعهدهد که براي سـاخت واحد مجازي هر واحد به کار میمرجع (الگو) را نشـان می

آمده از دســتاســت. توجه به نتایج به شــدهدادهنشــان   4) در جدول λمتغیر (مقادیر   ورویکرد بازدهی نســبت به مقیاس ثابت  
نشــان  اجراي رویکرد بازدهی نســبت به مقیاس ثابت قطارهاي نور و صــبا (تندرو) بالاترین فراوانی (دفعات مرجع شــدن) را 

بت به مقیاس ثابت  دهند و می بی براي دیگر قطارها در حالت بازدهی نسـ ت که این قطارها الگوي مناسـ وع اسـ بیانگر این موضـ
تند. بت به مقیاس متغی  هسـ ل از اجراي مدل بازدهی نسـ ان مینتایج حاصـ ترین مقدار فراوانی   که دهدر نشـ نور تعلق    قطاربهبیشـ

 اند.واحد مرجع در نظر گرفته نشده عنوانبهاما  اندشدهشناختهدارد. قطارهاي فدك و زندگی نیز گرچه جزو قطارهاي کارا 
 

 

 



 
 
 

 ۳۷ 

 قطارهاي مسافري از نگاه مسافران  ارائه الگویی براي ارزیابی عملکرد کیفیت خدمات

 بازدهی نسبت به مقیاس ثابت و متغیر در دو رویکرد  هاآنهاي مرجع و اوزان و فراوانی . مجموعه6جدول  

 فراوانی  قطار
(CCR) 

 هاي مرجع و اوزان مجموعه
(CCR) 

 فراوانی  قطار
(BCC) 

 هاي مرجع و اوزان مجموعه
(BCC) 

 0 سیمرغ  ) 859/0نور ( 0 سیمرغ 
 – ) 0/ 005تندرو) ((  صبا  -) 391/0نور (

 ) 464/0فارس (خلیج –)  0/ 14پرستو (

 0 سبز
تندرو)  ( صبا  – ) 738/0نور (

)234/0 ( 
 0 سبز

  –) 0/ 24تندرو) (( صبا  – ) 672/0نور (
 )088/0فارس (خلیج

  7 نور  10 نور

 0 پردیس 
تندرو)  ( صبا  -)  0/ 168زندگی (

)311/1 ( 
  1 پردیس 

  7 تندرو) ( صبا  8 تندرو) ( صبا

  2 عادي) ( صبا  0 عادي) ( صبا

  0 فدك  ) 15/0نور ( –)  0/ 971زندگی ( 0 فدك 

 0 لوکس 
تندرو)  (  صبا  -) 571/0نور (

)496/0 ( 
 0 لوکس 

  صبا  -) 0/ 002تندرو) ((  صبا  -) 666/0نور (
 ) 332/0عادي) ((

   زندگی   2 زندگی 

 0 غزال بنیاد
تندرو)  (  صبا  -) 686/0نور (

)45/0 ( 
 0 غزال بنیاد

  صبا  - ) 235/0پردیس ( – ) 663/0نور (
 ) 102/0عادي) ((

 0 مهتاب
تندرو)  (  صبا  -) 422/0نور (

)499/0 ( 
 0 مهتاب

 – ) 0/ 515تندرو) ((  صبا  -) 234/0نور (
 )251/0فارس (خلیج

 0 جوپار
تندرو)  (  صبا  -) 483/0نور (

)275/0 ( 
 0 جوپار

فارس  خلیج  – ) 0/ 457تندرو) (( صبا
)543/0 ( 

 0 غزال وانیاریل
تندرو)  (  صبا  -) 85/0نور (

)131/0 ( 
 0 غزال وانیاریل

 – ) 0/ 135تندرو) ((  صبا  -) 804/0نور (
 )061/0فارس (خلیج

 0 کوثر 
تندرو)  (  صبا  -) 548/0نور (

)276/0 ( 
 0 کوثر 

 – ) 0/ 314تندرو) ((  صبا  -) 128/0نور (
 )558/0فارس (خلیج

   فارس خلیج ) 717/0نور ( 0 فارس خلیج
   

 تعیین مازاد ورودي و کمبود خروجی

پس از مشـــخص شـــدن واحدهاي ناکارا، مقادیر مازاد ورودي و کمبود خروجی مربوط به قطارهاي ناکارا در دو رویکرد 
بت به مقیاس ثابت ی  متغیرو    بازدهی نسـ ل از اجراي    موردبررسـ بت به مقیاس ثابتقرار گرفت. نتایج حاصـ   متغیر و   بازدهی نسـ

 دهد که ورودينشــان می  بازدهی نســبت به مقیاس ثابت از رویکرد  آمدهدســتبهنتایج  آورده شــده اســت. 8و  7در جدول  

ها، بیشـترین تعداد کمبود مربوط به عوامل محیطی و فیزیکی اسـت که در این گونه مازادي ندارد. در بین خروجی(قیمت) هیچ
ترین کمبود را داردمیان قطا ت. همچنیر لوکس بیشـ ل  . کمترین مقدار کمبود هم متعلق به تجهیزات اسـ ن با توجه به نتایج حاصـ

بت به مقیاس   از ترین تعداد کمبود مربوط به  گونه مازادي ندارد. در بین خروجی، ورودي (قیمت) هیچمتغیربازدهی نسـ ها، بیشـ
شود، در هر دو مدل کمترین طور که مشاهده می. هماننیاریل بیشترین کمبود را داردخدمات است که در این میان قطار غزال وا
 مقدار کمبود نیز متعلق به تجهیزات است. 
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 ثابت بازده به مقیاس  مازاد ورودي و کمبود خروجی  .7جدول  

   ورودي خروجی 

 قطار کارایی  قیمت خدمات تجهیزات  منابع انسانی  عوامل محیطی و فیزیکی 

 سیمرغ  0/ 958 0 0/ 262 0 02/0 05/0

 سبز 0/ 907 0 0/ 154 0 0 0/ 089

 پردیس  0/ 891 0 0 0/ 114 0/ 038 0

 فدك  0/ 943 0 0 0 0/ 169 0/ 037

 لوکس  89/0 0 0/ 238 0 0 0/ 369

 غزال بنیاد 0/ 871 0 0/ 209 0 0 0/ 307

 مهتاب 0/ 936 0 0/ 327 0 0 0/ 263

 جوپار 0/ 959 0 0/ 385 0 0 0/ 226

 غزال وانیاریل 0/ 861 0 0/ 349 0 0 0/ 233

 کوثر  0/ 952 0 0/ 398 0 0 0/ 317

 فارس خلیج 0/ 987 0 0/ 391 0 0/ 035 0/ 146

 

 مقیاس متغیر بازده به  مازاد ورودي و خروجی   .8جدول  

   ورودي خروجی 

 قطار کارایی  قیمت خدمات تجهیزات  منابع انسانی  عوامل محیطی و فیزیکی 

 سیمرغ  0/ 963 0 0/ 002 0 02/0 0

 سبز 0/ 908 0 12/0 12/0 0 0/ 078

 پردیس  0/ 907 0 0/ 251 0 0 0/ 424

 فدك  0/ 906 0 0/ 244 0 0 0/ 334

 لوکس  94/0 0 0/ 226 0 0 0/ 233

 غزال بنیاد 0/ 975 0 15/0 0 0/ 071 0/ 212

 مهتاب 0/ 861 0 0/ 325 0 0 0/ 225

 جوپار 0/ 961 0 0/ 175 0 0 0/ 248

 غزال وانیاریل 0/ 963 0 0/ 002 0 02/0 0

 کوثر  0/ 908 0 12/0 12/0 0 0/ 078

 فارس خلیج 0/ 907 0 0/ 251 0 0 0/ 424

 هاها و خروجیتعیین وضع موجود و مطلوب ورودي

ها باید ها و خروجیورودي مقدارهاي مرجع براي رســیدن به وضــعیت مطلوب، میزان تغییراتی که در با توجه به مجموعه
شــوند.  ها به مقدار مطلوب برســند تبدیل به واحد کارا میخروجیها و . اگر وروديگرفتند قرار  موردبررســیصــورت پذیرد، 

اهده میهمان ود ورودي در همه قطارها نیاز به هیچطور که مشـ ده در  ها باید به میزان معیناما خروجی  ؛گونه تغییري نداردشـ شـ



 
 
 

 ۳۹ 

 قطارهاي مسافري از نگاه مسافران  ارائه الگویی براي ارزیابی عملکرد کیفیت خدمات

بازدهی نسـبت به مقیاس ها در دو حالت ها و خروجیجهت کارا شـدن قطارها تغییر کنند. وضـعیت مطلوب و موجود ورودي
 آورده شده است. 10و  9به ترتیب در جدول  متغیرو  ثابت

 ها (بازده به مقیاس ثابت) ها و خروجیوضع موجود و مطلوب ورودي .9جدول  
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 قطارهاي مسافري از نگاه مسافران  ارائه الگویی براي ارزیابی عملکرد کیفیت خدمات

 قطارها با کارایی واحد  يبندرتبه

واحد کارا  5واحد ناکارا و   11،  بازدهی نسـبت به مقیاس ثابتد، با توجه به نتایج حاصـله از روش طور که مشـاهده ش ـهمان
ــتبهنتایج  طبق  برو  ــبت به مقیاس متغیراز روش   آمدهدسـ ــتبهواحد کارا   9واحد ناکارا و   7،  بازدهی نسـ ــت.   آمدهدسـ اسـ

ــدهاي ناکارا با کسـب امتیاز کارایی، قابل رتبه ــاز کاراییِ برابر  واحــ تند، اما واحدهاي کارا به دلیل اینکه داراي امتیــ بندي هسـ
تند، قابل   تند. با توجه به اینکه در این پژوهش در هر دو روش  چند واحد   بنديرتبه(کارایی واحد) هسـ ورتبهنیسـ   زمانهم صـ

حله  پذیري مدل را بالاتر برد و قطارهاي کارا در مرتوان تفکیکبررسـی کرد آیا می  کارا ابرهاي کارا شـدند، بنابراین، باید با مدل
ی داده بندي کارایی و افزایش دقت روشد. به همین دلیل براي بهبود رتبهاول ارزیابی را از هم جدا کر شـ از مدل   هاتحلیل پوشـ

ون  ون و پیترسـ تفادهاندرسـ دهاسـ ت. در  شـ ی  هاي واحداین روش با حذف محدودیت اسـ شـ هاي کارا در رابطه اولیه تحلیل پوشـ
به میها، مقادیر کارایی بزرگداده ودتر از یک براي واحدهاي کارا محاسـ ریب کارایی قطارهایی  ، براي بنابراین  ؛شـ را به   1که ضـ

ل سـازي گردیدپترسـون پیاده-اند مدل اندرسـونخود اختصـاص داده اسـت. با    شـدهدادهنشـان   12و  11در جدول    هکه نتایج حاصـ
تفاده از روش بت به مقیاس ثابتبندي  هاي رتبهاسـ اهده    بازدهی نسـ د کهو متغیر مشـ بندي مربوط به  به ترتیب بالاترین رتبه شـ

 هاي صبا (عادي) و صبا (تندرو) است.قطار

 پیترسون) -مدل انترسون(  محور. کارایی قطارها با فرض بازده به مقیاس ثابت خروجی 11  جدول

 قطار عادي) صبا ( تندرو) صبا ( نور زندگی  پرستو

 کارایی  1/ 101 1/ 062 1/ 046 1/ 034 1/ 006

 رتبه  1 2 3 4 5
   

 پیترسون) -مدل انترسون(  محور. کارایی قطارها با فرض بازده به مقیاس متغیر خروجی 12جدول  

 قطار صبا (تندرو)  زندگی  نور فدك پرستو

 کارایی  1/ 123 1/ 055 1/ 047 1/ 043 1/ 017

 رتبه  1 2 3 4 5
       

ان داد که در مدل بازدهی ثابت،  ن دند.  قطار به 8قطار و در مدل بازدهی متغیر،   5تایج نشـ ایی شـ ناسـ عنوان واحدهاي کارا شـ
وع این  ان میموضـ د از قطارها با توجه به مدل بازدهی متغیر به مقیاس، عملکردي کارا دارند 50دهد تقریباً  نشـ ،  درنهایت   .درصـ

عنوان الگو توانند بهها شــامل واحدهاي کارایی بودند که میهاي مرجع براي واحدهاي ناکارا تعیین شــد. این مجموعهمجموعه
، قطارهاي نور و صـبا (تندرو) بالاترین فراوانی را هایافتهقرار گیرند. بر اسـاس  مورداسـتفادهبراي بهبود عملکرد واحدهاي ناکارا  

ــتند و می ــایر قطارها  عنوان نمونهتوانند بهدر نقش الگو داش ــتفادههایی مناســب براي بهبود عملکرد س این  .قرار گیرند  مورداس
ــتفاده از روش ــافران و تحلیل عملکرد قطارها با اس ــایت مس ــی دقیق معیارها و زیرمعیارهاي رض هاي علمی،  پژوهش با بررس

برخی از قطارها،    دادنتایج این پژوهش نشـان   .و افزایش رضـایت مشـتریان کمک کند شـدهارائهتواند به بهبود کیفیت خدمات  می
با تندرو«و   »نور«مانند  نعت حمل، به»صـ ناخته میعنوان الگوهاي برتر در صـ وند. این قطارها میونقل ریلی شـ عنوان  توانند بهشـ

دهد که بهبود خدمات و تجهیزات،  قرار گیرند. همچنین، نتایج نشــان می مورداســتفادهود عملکرد ســایر قطارها  مرجع براي بهب
بسزایی در افزایش رضایت مسافران و کارایی کلی قطارها    تأثیرتواند  مانند کیفیت خدمات غذایی و امکانات، می  ۀنیدرزمویژه  به

 .داشته باشد
ــنهاد می ــود مدیران و با توجه به نتایج این مطالعه، پیش ــمش ــنعت حمل رانیگ میتص اي به ارتقاء ونقل ریلی توجه ویژهص

 .تري دارند داشته باشند تا بتوانند به سطوح کارایی بالاتري دست یابندخدمات و تجهیزات در قطارهایی که عملکرد ضعیف
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 تحقیق  پیشنهادهاي و گیرينتیجه  بحث،
تواند در رشـد و توسـعه کشـور نقش بسـزایی داشـته نقل اسـت که میوحملصـنعت  ونقل ریلی یکی از ارکان بخش  حمل

د لی این مطالعه، ارزیابی کمی خدمات کیفی   هاآنبنابراین، ارزیابی عملکرد   ؛باشـ ت. محور اصـ بیش از هر چیز حائز اهمیت اسـ
افري از نگ یرهاي پرقطارهاي مسـ افران در یکی از مسـ ی دادهاه مسـ شـ ت. براي این منظور روش تحلیل پوشـ ها در  تردد ایران اسـ

قالب بازدهی ثابت و متغیر نســبت به مقیاس کارایی قطارها مورد ارزیابی قرار گرفته اســت. همچنین براي هر یک از قطارهاي  
قطار داراي  5بت به مقیاس ثابت،  د. با توجه به نتایج حاصـله از روش بازدهی نس ـش ـ مرجع معرفی عنوانبهناکارا، قطارهاي کارا  

دند که در کارایی واحد  ناخته شـ با (عادي)  قطارها این بینشـ اص داده بالاترین رتبه    صـ ت. طبق نتایجی که را به خود اختصـ اسـ
ارزیابی   بازدهی نسـبت به مقیاس متغیر  عنوان قطارهاي کارا در رویکردقطار به 8بازدهی نسـبت به مقیاس متغیر حاصـل شـد،  از 
 ــ گردد. و کاراترین قطار محســوب می اســتدند که قطار صــبا (تندرو) داراي نمره کارایی بالاتري نســبت به ســایر قطارها  ش

ت که قطارهایی که در مدل  بت به مقیاس ثابتهمچنین نتایج حاکی از آن اسـ ناختهعنوان کارا به  بازدهی نسـ دهشـ در مدل   اندشـ
خروجی    بازدهی نسـبت به مقیاس متغیرشـوند. میانگین کارایی در حالت سـوب مینیز کارا مح  بازدهی نسـبت به مقیاس متغیر

اســت. نکته حائز اهمیت  شــدهگفتهآنچه   گویايکه   باشــدمی 94/0خروجی   بازدهی نســبت به مقیاس ثابتو در حالت  96/0
ه قطار لوکس، غزال بنیاد و غزال وانیا ت که سـ که این موضـوع   اندقرارگرفتههاي آخر رتبهدر  ریل در هر دو مدل  دیگر این اسـ

توان راهکارهاي بهبود  می  آمدهدســـتبهطلبد. همچنین با کمک نتایج بهبود عملکرد این قطارها را می  بیشـــتر برايلزوم توجه  
این نکته ضـروري اسـت که این ارزیابی، نسـبی   بیاند. البته  با توجه به الگوهاي مرجع تعیین کرعملکرد را براي واحدهاي ناکارا  

 که مجموعه واحدهاي تحت بررسی دچار تغییر شوند نتایج نیز دستخوش تغییر خواهند شد. بوده و درصورتی
ــانی و عوامـل محیطی و فیزیکی نقش مهمی در یـافتـه ــان داد کـه معیـارهـاي خـدمـات، تجهیزات، منـابع انسـ هـاي پژوهش نشـ

کل افران دارندشـ ایت مسـ ایت  با یافته امراین    و گیري رضـ ین که بر اهمیت کیفیت خدمات و تأثیر آن بر رضـ هاي مطالعات پیشـ
تری ه با تحقیقات قبلی .، همخوانی داردددارندیتأک انمشـ ومی، 1391(طحاري و همکاران،   در مقایسـ ؛ خادم ثامنی و  1395؛ معصـ

طور ویژه به ترکیب ، این مطالعه به)2021؛ هنکه و همکاران،  2020؛ علم و همکاران،  2016؛ شــارما و همکاران،  1399آشــور، 
به   یبراي وزن ده  لیل سـلسـله مراتبیچند روش تحلیلی براي ارزیابی کارایی قطارها پرداخته اسـت. اسـتفاده از روش فرآیند تح

ــی داده ــش ــت که نه  هازیرمعیارها و تحلیل پوش تنها به  براي ارزیابی کارایی، یک رویکرد جامع و چندبعدي را فراهم کرده اس
ــایی معیـارهـاي کلیـدي می ــنـاسـ ــبی هر قطـار را نیز تعیین میشـ بـا    یتوجهطور قـابـلاین پژوهش بـه  .کنـدپردازد بلکـه کـارایی نسـ

ــرفاً روي یکی از این جنبه ــابه که ص ــتهمطالعات مش ــتهها تمرکز داش ــت. براي مثال، برخی از مطالعات گذش  اند، متفاوت اس
،  نیو و همکاران ؛ 2023،  فروتان و همکاران؛ 2022؛ چن و همکاران،  2022؛ وانگ و همکاران،  2020،  سانجیورجیو و همکاران(

ــی کیفیـت خـدمـات یـا تجه  )2023 تري از طریق ترکیـب در این تحقیق، ارزیـابی جـامع کـهیانـد، درحـالیزات پرداختـهتنهـا بـه بررسـ
نشان داد که برخی از  هادادهتحلیل پوششی   نتایج حاصل از مدل .شده استمعیارها و اسـتفاده از دو روش مختلف تحلیلی ارائه

سـایر قطارها نیاز به بهبود دارند. مقایسـه این نتایج با مطالعات مشـابه   کهیقطارها ازنظر کارایی در سـطح بالایی قرار دارند، درحال
 ی برايها را شناسایی و راهکارهایتري ناکارآمديطور دقیقتوانند بههاي مورداستفاده در این پژوهش میدهد که روشنشان می
 .پیشنهاد دهند يبهبودساز

له مراتبی هايبندي، این پژوهش از ترکیب روشعنوان جمعبه لسـ ی   و  فرآیند تحلیل سـ شـ براي ارائه یک   هادادهتحلیل پوشـ
تنها به بهبود  نهارزیابی جامع و دقیق از رضــایت مســافران و کارایی قطارهاي مســافري اســتفاده کرده اســت. نتایج این تحقیق  

عنوان یک مدل براي سـایر صـنایع خدماتی نیز مورداسـتفاده قرار گیرد. در مقایسـه با  تواند بهکند، بلکه میخدمات ریلی کمک می
تر  تر و عملیطور دقیقونقل ریلی را بهمطالعات پیشـین، این رویکرد چندجانبه توانسـته اسـت نقاط ضـعف و قوت سـیسـتم حمل

براي واحدهاي کارا، حفظ و تقویت نقاط قوت یکی از  .ارائه دهد يبهبودســـازبهتري براي   يهاشـــنهادیشـــناســـایی کند و پ
هاي مؤثر را در ســایر ها اســت. این واحدها باید تجربیات موفق خود را به اشــتراك گذاشــته و فرآیندها و رویهترین اقداممهم

تواند به بهبود کلی  ها میها از واحدهاي موفق به سـایر بخشن شـیوهسـازي کنند. همچنین، تعمیم بهتریواحدهاي مشـابه پیاده
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شـود.  هاي موفق در مدیریت خدمات و تعامل با مسـافران میکیفیت خدمات کمک کند. این اقدام شـامل اسـتفاده از اسـتراتژي
افران توجه ویژه ته و از آن براي تقویت مزیتواحدهاي کارا همچنین باید به بازخورد مثبت مسـ تفاده کنند. اي داشـ هاي خود اسـ

تفاده از این بازخورد به عه نوآورياسـ ایر جنبهعنوان مبناي ارتقاي خدمات و توسـ یار مؤثر خواهد بود.  ها در سـ هاي عملیات بسـ
ــعه برنامه ــی و کارگاهدرنهایت، توسـ ــاس تجربیات و موفقیتهاي آموزشـ ــایر واحدها بر اسـ هاي هاي ویژه براي کارکنان سـ

خدمات مشـتري و مدیریت کیفیت  ۀصـصـی درزمینهاي تختوانند شـامل آموزشها میشـود. این برنامهواحدهاي کارا پیشـنهاد می
 .باشند

طور جامع انجام شـود تا نقاط ضـعف و مسـائل اصـلی شـناسـایی  در مورد واحدهاي ناکارا، تحلیل علل ناکارآمدي باید به
اس نتایج این  د. بر اسـ افران باشـ کلات مربوط به خدمات، فرایندها و تعاملات با مسـ ی مشـ امل بررسـ وند. این تحلیل باید شـ شـ

ازهاي  تحلیل، تدوین و اجراي برنامه اییها باید بهضـروري اسـت. این برنامه  يبهبودسـ ناسـ شـده  طور خاص روي نقاط ضـعف شـ
ــتراتژي ــامل اس ــند. واحدهاي ناکارا  تمرکز کنند و ش ــافران باش ــایت مس هاي عملی براي بهبود کیفیت خدمات و افزایش رض

ــی موردي و تحلیل عمیق عملکرد وامی ــتفاده کنند. بررس تواند به  حدهاي موفق میتوانند از تجربیات موفق واحدهاي کارا اس
ــعیت آن ــایی اقداماتی که به بهبود وضـ ــناسـ ــاند. همچنین، پایش و ارزیابی مداوم پس از اجراي شـ ها کمک کرده، یاري رسـ

طور منظم بهبودها را اي برخوردار اســت. این ســیســتم باید به مدیران امکان دهد که بهاز اهمیت ویژه  يبهبودســازهاي  برنامه
 هاي اصـلاحی انجام دهند. افزایش ارتباطات و تعاملات با مسـافران نیز باید در دسـتور کار قرار گیردارزیابی کرده و سـریعاً اقدام

هاي ســریع و مؤثر به شــکایات و بازخوردها و ارتقاء تجربه کلی  شــامل افزایش شــفافیت در ارتباطات، ارائه پاســخامر این  و
افر می نهادیبا توجه به این پ .شـودمسـ تراتژيما می، ش ـهاشـ طور مؤثر در واحدهاي کارا و ناکارا  هاي بهبود عملکرد را بهتوانید اسـ

 .سازي کرده و کیفیت خدمات قطارهاي مسافري را ارتقاء دهیدپیاده
ترس ـ نیا  ياجرا  يهاتیمحدود امل دسـ اطلاعات  يآورجمع يمحدود برا يبندو معتبر، زمان قیدق  يهابه داده یپژوهش شـ

تر شـرایط واقعی حاکم واقعی حاکم  توان براي انعکاس هر چه دقیقدر راسـتاي تحقیقات آتی می اسـت. با خبرگان  يو همکار
هاي موزون  توان از تحلیل پوشـشـی دادههاي فازي اسـتفاده کرد. همچنین میدادهها از رویکرد تحلیل پوشـشـی  ها و سـتادهبر داده

ــتاده براي ــرایب اهمیت هر یک از س ــافري با توجه به تفاوت ض ــنجش کارایی قطارهاي مس ها بهره برد. مدیران قطارهاي  س
افري نیز می ایی کرهاي ض ـگیري از نتایج تحقیق شـاخصتوانند با بهرهمسـ ناسـ هاي اصـلاحی ده و اقدام به فعالیتعیف خود را شـ

 سهم و جایگاه خود را ارتقا بخشند.از این طریق و   کنند
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