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Abstract 

The main purpose of this study is to provide a framework for evaluating 

the performance of Mashhad City Train Operating Company based on a 

balanced scorecard and multi-criteria decision technique (fuzzy best-

worst). The current research is applied in terms of purpose and 

quantitative-documentary in terms of method. Qualitative data collection 

was done based on the opinion of 15 experts during the period between 

2017 and 2019 in Mashhad Train Operation Company. Nine financial 

criteria, sixteen in terms of customers, eight in terms of internal process 

and fourteen in terms of growth and development and learning to 

evaluate performance through company documents and previous research 

are identified and weighted; Therefore, in this study, an attempt was 

made to calculate the weight of perspectives and criteria using the best-

worst fuzzy technique, respectively, in which the perspective of 

customers had the most weight and the perspective of growth and 

development and learning had the least weight; Finally, the performance 

of Mashhad City Train Operating Company was evaluated. The overall 

performance of the company has decreased in 2018 compared to 2017, 

and has increased in 2019 compared to 2017 and 2018. 
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مدل كارت امتیازي متوازن و روش ارزيابي عملکرد با تلفیقي از 

قطار برداري بدترين فازي )مورد مطالعه: شركت بهره -بهترين

 مشهد( شهري
  

 1***پويا علیرضا ،**مصطفي كاظمي ،*نژادسپیده برجسته

 چکیده 

مشهد بر  قطار شهریبرداری هدف اصلی این پژوهش ارائه چارچوبی برای ارزیابی عملکرد شركت بهره
بدترین فازی( است. پژوهش  ـگیری چندمعیاره )بهترین امتیازی متوازن و تکنیک تصمیممبنای كارت 

 اساس برهای كیفی آوری دادهجمعاست. اسنادی  ـ یكمّ ،نظر روشكاربردی و از  ،حاضر از نظر هدف
 قطار شهریبرداری شركت بهرهدر  1398تا  1396های طی مقطع زمانی بین سال در خبره 15نظر 

معیار در منظر فرایند داخلی  8معیار در منظر مشتریان،  16معیار در منظر مالی،  9 صورت پذیرفت. مشهد
 هایپژوهشمعیار در منظر رشد و توسعه و یادگیری برای ارزیابی عملکرد از طریق اسناد شركت و  14و 

بدترین ـ  هترینبنابراین در این پژوهش تلاش شد به كمک تکنیک ب ؛شدنددهی پیشین شناسایی و وزن
مشتریان بیشترین وزن و منظر رشد و منظر ترتیب محاسبه شود كه فازی وزن منظرها و معیارها به

برداری قطار درنهایت عملکرد شركت بهره .توسعه و یادگیری كمترین وزن را به خود اختصاص دادند
به نسبت سال  1397ل داد عملکرد كلی شركت در سا نشان پژوهش كه نتایج ارزیابی شدشهری مشهد 

 است.  یافته بهبود 1397و  1396های به نسبت سال 1398و در سال  یافتهكاهش  1396
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  . مقدمه1

های ارزیابی و بر اهمیت و جایگاه مدلحوزه مدیریت و توسعه  نظرانصاحبامروزه اندیشمندان و 
ها و نیز جوامع و سازمان یافتگیتوسعههای یکی از معتبرترین شاخص عنوانبهمدیریت عملکرد 

 [.22ورزند ]كلید حیاتی تحقق اهداف توسعه در ابعاد اجتماعی و فردی تأكید می عنوانبه
عمومی  ونقلحمل نوعز ریلی كه ا ونقلحملدر شهرهای پیشرفته و بزرگ از سیستم 

انواع  شهریدرونشود. سیستم ریلی جایی مسافران استفاده میهاست، برای جاب شهریدرون
می شهریدرونریلی  ونقلحمل. شودبررسی می قطار شهریگوناگونی دارد كه در این پژوهش 

ارزش زمین  شهری، اراضی ها، جذب جمعیت، كاربریشهرها، فعالیت در زیستگاه توسعه در تواند
و كیفیت فضاهای شهری، امنیت و آسایش شهروندان، توسعه خدمات شهری، كاهش آلودگی و 

ها با مقوله ارزیابی و نظارت سازمانی مواجه [. همه سازمان25تأثیر بسزایی داشته باشد ] غیره
[. 38ند ]هم یکی نیست ها و فرایندها در ارتباط با وضعیت سازمان باها، روشهستند و در چارچوب

های كاری و زندگی، رقابت جهانی افزایش و همچنین مشغله اورانفنبا توجه به تغییرات سریع 
سریعی داشته و با تأكید بر بهبود مستمر عملکرد سازمان همراه است. به خاطر حفظ و بهبود 

ر وكاگیری عملکرد در جهت كنترل و بهبود فرآیندهای كسبها، اندازهمزیت رقابتی سازمان
-هجاب در بالا به اینکه مترو دارای ظرفیت توجه [. با37] گیردگسترده مورداستفاده قرار می طوربه

شهر  درشود، محسوب میپایدار  و همگانی ونقلحمل سیستم بهترین عنوانبه و جایی است
صاحب و مسئولان موردتوجهمسافر است و به همین خاطر  جاییهجاب و انتقال اول لایه تهران
شود كه سازمان [. ارزیابی عملکرد سازمانی منجر می8است ] بوده شهری ریزیبرنامه نظران

 [. 38تغییر اصلاح كند و باعث پویایی آن شود ]حالدرشرایط  بر اساسمسیر خود را 
سازد تا دیدگاه جامعها را قادر میكه شركت است مدیریتی یكارت امتیازی متوازن ابزار       

كه بین  است های سنجش عملکردترین سیستملیات خود ارائه دهند و یکی از رایجتری از عم
جای تمركز هاست كه باهمچنین به این معن ؛[14كند ]معیارهای مالی و غیرمالی توازن ایجاد می

كند. این روش از یک دید كلی از عملکرد مجموعه برای مدیران ایجاد می ،بر قسمتی از عملکرد
كند. مدیرانی ها جلوگیری میگرفتن سایر قسمتنادیده واسطهبهدر یک قسمت بروز مشکلات 

كاركنان خود بینش لازم را  هایتجربهكنند، در خصوص كه از كارت امتیازی متوازن استفاده می
گیری های تصمیمبندی عوامل مرتبط با یک پدیده، معمولًا از روشكنند. برای اولویتكسب می

های تعصبی بودن اطلاعات لازم و قضاوت[. در مواردی مانند زیاد42شود ]ده میچندمعیاره استفا
شود و به همین منظور برای رفع پیچیدگی ارزیابی شدن نظام ارزیابی عملکرد میباعث پیچیده

گیری چندمعیاره های تصمیمعملکرد روش كارت امتیازی متوازن و استفاده یکی از تکنیک
 [. 38فازی( ابزار مناسبی است ]بدتری  ـ )روش بهترین
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بودن و سیستم ارزیابی عملکرد دارای متغیرهایی برای ارزیابی عملکرد است كه متناسب     
[. با 37تأثیر و اهمیت فراوانی دارد ] یرها در اثرگذاری و كارآمدی طرح،توانایی این متغ

های مختلف وط به بخشتوان بسیاری مسائل مربدترین فازی میـ ب روش بهترین كارگیریبه
ریزی نامناسب هستند را ارزیابی و اصلاح نادرست و برنامه هاییک سازمان كه به خاطر تصمیم

سازمانی  هایوتحلیلتجزیه تمام [. در21شوند ]به دیدگاه خبرگان تعیین می با توجهمتغیرها  .كرد
شود. به انجام می لکردگیری عماندازه به كمک هر سازمان پیشرفت و عملکرد است بحث مهم،

می روروبهدر هر سازمان آن را با معضلات زیادی  عملکرد ارزیابی سیستم نداشتن دلیلهمین 
سازمان  عملکرد گیریاندازه برای نظران اهمیت زیادیپردازان و صاحبكند. تعدادی از نظریه

 [. 29] هستند قائل
عملکرد در این شركت خیلی كم انجام  مشهد، ارزیابی قطار شهریبه گفته مدیریت شركت    

مدل كارت امتیازی متوازن بوده و  1396تا  1394های رفته در سالكارهشده است و تنها روش ب
ارزیابی عملکرد انجام نشده است، به همین دلیل طبق نظر مدیران  1399تا  1396از سال 

شود. در ها اشاره میاز آنوجود آمده است. در ادامه به مواردی متخصص مشکلات متعددی به
سال باهم  3و نتایج  شده انجام 1398تا  1396های رو سنجش عملکرد برای سالپژوهش پیش

 .مقایسه شده است
 ونقلحملهای ترین سازمانیکی از بزرگ عنوانبهمشهد  قطار شهریبرداری شركت بهره   

، شدهمشخصصحیح در جهت مقاصد سیستم ارزیابی عملکرد خود را با اجرای  باید شهریدرون
های پویای دیگر در محیط شهری و همگام با پیشرفت سطح انتظارات راستا با بخشهم

ارزیابی  موردنظر، شركت در حالتابهعلت اینکه منظور به همیندهد. به  گسترششهروندان 
 در پژوهش ینا معیاره فازی انجام نشده است، نوآوریگیری چندهای تصمیمعملکرد با تکنیک

همچنین مدیران متخصص زمینه ارزیابی عملکرد در نظر دارند  ؛استشده  ذكر روش دو تلفیق
های ارزیابی عملکرد واحدها پس از توسعهشاخص روزرسانیبهكه اشکالات فعلی شامل عدم

-های گذشته، عدمهای دریافتی از واحدها و مقایسه با روند سالسنجی دادهصحتكاری، عدم
وزن  روزرسانیبههای جدید، عدمها برای دورهشده برای شاخصاهداف تعیین روزرسانیهب

 بر اساس هادهی شاخصبندی و وزنها برای محاسبه امتیاز نهایی هر واحد، اولویتشاخص
ها، تحلیل روند امتیازات ارزیابی عملکرد واحدها و سازمانریزی، عدمكارشناسان برنامه هاینظر
های اصلاحی بر بررسی تأثیر پروژهعدمو  های بهبود و اصلاحی در هر سالریف پروژهتععدم

توان تا حدی میحاصل  كلی از نتایجطوربهها را برطرف كنند. بهبود وضعیت عملکرد شاخص
، یادشدههمچنین علاوه بر بهبود عملکرد شركت ؛ یا بهبود بخشید كرد تعدادی از اشکالات را رفع

 كشور مورداستفاده قرار داد.  قطار شهریهای برای سایر شركت های پژوهش راتهیاف توانمی
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رو بررسی و انتخاب الگوی مناسب برای ارزیابی عملکرد شركت بهرههدف پژوهش پیش    
 BSC مشهد در قالب قطار شهریبرداری 

 FBWMو  1

از چهار منظر مالی، مشتریان  2
توان اطلاعات به همین منظور می یری و رشد و توسعه است؛لی و یادگ)مسافران(، فرآیندهای داخ

 قطار شهریبرداری ضروری و نظام ارزیابی مؤثر و كارآمد را در اختیار مدیریت شركت بهره
آمدن وجودبهانجام دهد و همچنین موجب  موقعبهگیری صحیح و تصمیم مشهد قرار داد تا

 [. 29د ]انداز صحیح سازمانی شوچشم درنهایتمقاصد و 

 رسانیسال از شروع كار و خدمت 10مشهد با گذشت بیش از  قطار شهری برداریبهرهشركت    
انکار است و پیم كاركنان نفر 1000رسمی و  كاركناننفر  340 به مردم، اكنون دارای حدوداً

یا  های دولتیكند و مانند دیگر شركتجا میهجابدر شهر مشهد را مسافر  200000حدود روزانه 
 [.  7 ،5، 6رو است ]هغیردولتی با چالش ارزیابی عملکرد روب

قطار  برداریارزیابی عملکرد شركت بهرهكه  استاین حاضر  حال سؤال اصلی پژوهش    
چگونه  BSCفازی و مدل   BWMگیری چندمعیاره روش تلفیقی تصمیم بر اساسمشهد  شهری
 است؟  

درآمد بلیت، جذب اعتبارات  ترتیب شاملبه ی شد،بررسمعیاری كه در این پژوهش  47     
ازای هر كیلومتر حركت قطار، خدمات، هزینه به شدهتماماز شهرداری، بهای  شدهینیبشیپ

در  قطار شهریدر سفر مسافرین، سرعت  قطار شهریهای نیروی انسانی، راحتی و آرامش هزینه
نسبت به دیگر وسایل  قطار شهریی جایی مسافران، ایمنهمقایسه با اتوبوس و سرعت جاب

و مسیرهای موجود، ارائه برخی سفرهای  1 عمومی، قابلیت دسترسی همه افراد به خط ونقلحمل
در مسافرت  قطار شهریهای های مختلف در ایام سال، هزینهمناسبت به خاطررایگان 

و  1 های خطتگاه، ارتباط مؤثر بین ایسشهریدروندر امنیت مسافرت  قطار شهری، شهریدرون
در خط  خدمات مطلوب در اختیار افراد با نیازهای خاصدادن قرارعمومی،  ونقلحملدیگر وسایل 

لازم برای مقابله با  هایبینیپیشها، ها و واگن، پاكیزگی ایستگاه(و غیره ن)افراد مسن، معلولا 1
 وآمدرفتسیر و زمان ها، نصب تابلوهای راهنمای محوادث طبیعی در طول مسیر و ایستگاه

ها، قابلیت سرویس وبرگشترفت، زمان قطار شهری 1 قطارها، حفظ فرهنگ شهری در خط
، میزان رضایت كاركنان از كاركناناطمینان ناوگان، زمان نگهداری و تعمیرات ناوگان، ساعت كار 

ات كاری، نرخ شركت و ارتباط ها، خشنودی كاركنان از جوّماهیت شغل، كیفیت استفاده از داریی
ترک خدمت كاركنان، نمره ارزشیابی كاركنان، شیوه آموزش كاركنان، اهداف استراتژی در مدت 

مندی از جایگاه دوره كامل كاری، نمره تعالی سازمان، سیستم اطلاعاتی یکپارچه، علاقه کی
 مدار، میزان تحصیلات كاركنانهای تخصصسازمانی، رضایت كاركنان از سرپرست، فعالیت

                                                
1. Balanced Score Card (BSC) 

2  . Fuzzy Best-Worst multi-criteria decision-making method 
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دهی و نمره واقع شدند و وزن موردقبولمعیار  35 درنهایتمت سازمان هستند كه مناسب هر سِ
 معیار است. 35این  بر اساسارزیابی عملکرد 

 
 و پیشینه پژوهش. مباني نظري 2

تعریف عملکرد فرآیند  ترینمهم .«كاركرد كیفیت یا حالت» یعنی لغت در عملکرد عملکرد:

و كارآمدی و اقدامات پیشین است؛ به همین منظور عملکرد شامل دو تعیین كیفیت اثرگذاری 
 :  است بخش

به این معنا كه پیوند بین تركیب واقعی و  است؛ استفاده سازمان از منابع نمایانگركارایی كه  .1
رسیدن به  دهندهنشاناثربخشی كه  .2صحیح دروندادها برای تولید بروندادها مشخص است؛ 

 . [32]شوند تعیین می دسترسقابل. معمولًا این مقاصد در قالبی صحیح و ستامقاصد سازمانی 

 
 شود. این بدان معناای چندبعدی از متغیرهای عملکرد گفته میبه مجموعه ارزيابي عملکرد:

نگر و همچنین نگر و آیندهمتغیرهای گذشته طورهمینست كه متغیرهای مالی و غیرمالی ا
منظرهای  بر اساس. در این پژوهش عملکرد [27]كند ی را بیان میمتغیرهای درونی و بیرون

BSC  از روش  آمدهدستبه هایوزنو با استفاده ازFBWM شود.  محاسبه می 

 

مدل كارت ، (1996) 1كاپلان و نورتونبه عقیده  (:BSC) رويکرد كارت امتیازي متوازن

توانند با ها میسازمان كهطوریبه ؛اردامتیازی متوازن، مدیریت عملکرد و رویکرد استراتژیک د
برای ارزیابی عملکرد، سازمان از چهار  .گیری از آن به ارائه افق و اجرای استراتژی بپردازندبهره

كند. منظر مالی، مشتریان )مسافران(، فرایندهای داخلی و رشد و توسعه و یادگیری استفاده می
با حوزه ویژه  بایدكنند، ها استفاده میكه سازمان تأكید داشتند كارت امتیازی متوازنی هاآن

كه با  استیک تکنیک مدیریتی  BSC. باشدفرایندهای داخلی هماهنگ  طورهمینخودشان و 
ای سازمان، زمینه را برای مدیریت ارشد به نسبت چگونگی مسیر سازمان در تحقق سنجش دوره

 .  [23]آورد های استراتژیک فراهم میهدف
 

دانشگاه »( توسط پروفسور رابرت كاپلان استاد 1این مدل )شکل . زيابي متوازنمدل ار
هایی مثل مدیریت های مدلكردن نقصبا برطرف 1992و دكتر دیوید نورتون در سال  «هاروارد

كه در آن برای سنجش عملکرد  شدارائه  «مجله بازرگانی هاروارد»ای در برای هدف در مقاله
دانشگاه »در  پژوهشیارزیابی متوازن در طی مدت یک سال در یک پروژه سازمان در قالب روش 

                                                
1. Kaplan & Norton 
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گرفتن چهار منظر در پی كنترل . این مدل با درنظرشد انجامشركت  12و با مشاركت  «كمبریج
های اصلی متمركز است و به عملیات سازمان است. بر این اساس برای ارزیابی عملکرد بر حوزه

های مالی مدت و شاخصهای بلندمدت و كوتاهتر بین اهداف، فعالیتبیشدنبال ایجاد توازن هرچه
 .  [38ها تأكید دارد ]روابط بین این شاخص برو است و غیرمالی 

 

 
 [18] . مناظر كارت امتیازی متوازن1کل ش

 

عملکرد سیستم ارزیابی »باعنوان  در پژوهشی ،(1399)پایدار و همکاران  .پیشینه پژوهش
پوششی داده با رویکرد توسعه های مهندسی و تحلیل نیکمترو با استفاده از تک ونقلحمل
های اقتصاد مهندسی شامل نسبت منفعت ابتدا روش، «)مطالعه موردی: تهران( پایدار ونقلحمل

و ارزیابی ها دادهرا برای تحلیل  3و ارزش فعلی خالص 2ارز یکنواخت سالانه، ارزش هم1به هزینه
روش مکمل  عنوانبه 4هاسپس از روش تحلیل پوششی داده ؛كار بردندهعملکرد خطوط مترو ب

 . كردندبرای قابلیت اطمینان بیشتر برای تحلیل نتایج خطوط مترو استفاده 

فناوری  سازیتجاریارزیابی عملکرد »با عنوان  ، در پژوهشی(1398شیرازی و همکاران )   
 عملکرد بر مؤثر عوامل، «بدترین فازیـ  نیان نوپا بر پایه روش بهترینبهای دانششركت
 فناوری و علم پارک» رشد مركز در واقع نوپا بنیاندانش شركت 50 در فناوری سازیتجاری
. برای كردند بندیرتبه ارزیابی و، بدترین فازیـ  به كمک روش بهترینرا  «تهران دانشگاه

 پژوهش است. نتایج استفاده شده خبرگان هایو نظر ت پیشیناز مطالعارسیدن به این هدف 

                                                
1. BCR 
2. EUAW 
3. NPW 

4. Data Envelopment Analysis (DEA) 

و یادگیری رشد  

 چشم انداز و راهبرد

 مالی

 مشتری فرآیندهای درونی
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به  دستیابی ترسریع زمان و تعداد طریق از سازیتجاری كه سرعت نشان دادمشخص 
همچنین  ؛است فناوری سازیتجاری عملکرد در عامل تأثیرگذار ترینمهم جدید محصولات

ـ  بهترین) چندشاخصه ریگیتصمیم روش از استفاده با مختلف هایتخصیص وزن گیچگون
شود و شركت)ها( می متفاوت بندیرتبه فناوری باعث سازیتجاری عوامل مؤثر بر بدترین( به
 فناوری سازیتجاری عملکرد بهبود برای را مؤثرتری راهبردهای تا سازدمی قادر را این مدیران

  .دهند ارائه خودشركت 
تركیبی مترو با  ونقلحملزیابی عملکرد سیستم ار»باعنوان  پژوهشی ،(1395گهرپور و آزموده )

« دی در ایستگاه صادقی متروی تهرانمطالعه مور ؛1(AHP)روش  به نقل و حملهای سایر شیوه
موجود و  ونقلحملهای بندی گزینهاولویت برای AHPاز روش  پژوهشدر این انجام دادند. 

بر ده شده است. ابتدا معیارهای مؤثر ها استفااولویت بر اساسبررسی و مقایسه وضعیت حاضر 
 ونقلحملحوزه  خبره 60 از سپس با نظرسنجی و شد ییشناساموضوع  مبانی نظری اساس

دارای بالاترین  «اتوبوس» درنهایت كهمعیارها بازنگری شدند. در ادامه وزن معیارها محاسبه شد 
در رده «رویدوچرخه و پیاده»و  «یو تاكسون »و  بود موردبررسیهای گزینه میاناولویت در 
 .قرار گرفتندهای بعدی 

با استفاده  رانیاتوبوسارزیابی عملکرد خطوط »باعنوان  پژوهشی ،(1394قضائی و همکاران )     
ارائه كردند. هدف  «ها، آنتروپی و تاپسیسهای تحلیل پوششی دادهگانه از مدلتركیبی سه

های تأثیرگذار در ها و شاخص، مؤلفهبعدیتکز نگاه پرهیز ا منظوربهاست كه  پژوهش این بود
و  گریکدیبا كه  شهر مشهد رانیاتوبوسخط  11محیط و مسافران  -هر كدام از سه حوزه جامعه 

كارایی و عملکرد خطوط . شناسایی شود ،بیشترین همپوشانی دارند قطار شهریبا خط یک 
بررسی شد ها، آنتروپی و تاپسیس وششی دادههای تحلیل پبا استفاده از مدلمشهد رانی اتوبوس

تواند در میزان استفاده مردم از می رانیاتوبوسعملکرد و كارایی پایین خطوط  دادنتایج نشان  كه
 . كندخصوصی تشویق  ونقلحملها را به استفاده از اتوبوس تأثیرگذار باشد و آن

 «هایابی نسبت به كارایی برای اتوبوسارز»با عنوان  پژوهشی ،(2020) 2تایسای و همکاران     
یق ارزیابی نسبت به دق بینیپیشهای ریاضی برای محاسبه و از مدل پژوهش. در این انجام دادند
 پژوهش، استفاده شده است. در این آیدمیوجود در شرایط مختلف كار با اتوبوس به كارایی كه

چندین معیار كارایی شامل  ئه شده است كهها ارابرای اتوبوسیک مدل ارزیابی نسبت به كارایی 
سنجد. هم می های عملیاتی را باقابلیت اطمینان، یکپارچگی ساختاری، ایمنی محیطی و هزینه

به این نتیجه رسیدند كه ارزیابی كیفیت عملکرد اتوبوس تحت تأثیر شرایط اجتماعی  هاآن

                                                
1  . Analytical Hierarchy process 

2. Taysayev, et al. 
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ها در جدیدترین پیشرفت موقعبهمسافر به استقرار  ونقلحملگیرد و ایمنی خارجی قرار می
 نیاز دارد. ونقلحمل

بر  رادر پکن  ریلی شهری ونقلحملپذیری آسیب ، در پژوهشی(2018) 1سان و همکاران     
ی پارامترهای توپولوژی آماری كمّ پژوهش. در این ارزیابی كردندروش وزنی چند استاتیک  اساس
های . ایستگاهبررسی و تحلیل شد 3که پیچیدهشب نظریه بر اساس 2ریلی پکن ونقلحملشبکه 

سپس مدلی شدند؛ های متفاوت ارزیابی شامل درج گره بین و قدرت ارزیابی كلیدی با شاخص
و توزیع مجدد جریان  یبارگذاربا توجه به  BRTNهای سنگین خرابی وتحلیلتجزیهبرای 

وقتی آشفتگی  كه دادیج نشان . نتاشدارائه  4اینقشه یهاشبکه بر اساسمسافر چند استاتیک 
 ها زودتر است. باشد، زمان خرابی تمام ایستگاه تربزرگخارجی 

بدترین فازی و ـ  معیاره بهترینگیری چندروش تصمیم»با عنوان  پژوهشی ،(2017) 5گو و ژا     
های بودن دادهبا توجه به مبهم پژوهشاین  دردادند. های كاربردی آن ارائه گیریصمیمت
، مقایسه برای گیرندگانكیفی تصمیماطلاعات كافی ناشی از قضاوت  نبوددلیل گیری و بهصمیمت

شرح داده شده است كه می گیرندگانتصمیمبهترین و بدترین معیار توسط اصطلاحات زبانی 
برای  6شدهبندیسپس از روش میانگین نمایندگی درجه ؛تواند در اعداد فازی مثلثی بیان شود

ها با توجه به معیارهای مختلف در محیط فازی استفاده شده وزن بحران و سایر گزینهمحاسبه 
تواند رتبه اولویت منطقی را برای می تنهانهپیشنهادی  FBWMدهد است. نتایج نشان می

 برخوردار است.  BWMبلکه از قوام مقایسه بالاتری نسبت به  ،آورد دستبههای دیگر گزینه
اتوبوس با  ونقلحملارزیابی عملکرد دینامیکی »با عنوان  پژوهشی ،(2016) 7نیو و همکارا     

 پویایک مدل تحلیل پوششی داده شبکه  پژوهشاین . انجام دادند «فعالیتی ساختار شبکه چند
چند فعالیتی، شبکه ای و دینامیکی را برای  DEA دهد كه مدل هایچند فعالیتی را پیشنهاد می

های فردی و عملکرد كلی ، فرآیندهای فردی، دورهیحسب فعالیت های فرد ارزیابی عملکرد بر
تا  2004های اتوبوس در تایوان برای دوره ونقلحملشركت  20این پژوهش در  .كندتركیب می

از نظر كارایی  رانیاتوبوس ونقلحملهای از شركت کیچیه داد كه. نتایج نشان شدانجام  2012
رسد كه و به نظر می استها متفاوت ناكارآمدی عملیاتی بین شركت و منابع نیستنداثربخش 

ها در های شهری دارای الگوی مشابهی است و شركتها و اتوبوسكارایی دوره خدمات بزرگراه
 روند مصر عملکرد خوبی دارند.

                                                
1. Sun, et al 

2. BRTN 

3.CNT 

4.CML 

5  . Guo, & Zhao 

6. GMIR 

7. Yu, et al. 
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موضوع و مطالعه پیشینه پژوهش،  مبانی نظریبه بررسی  با توجهكلی طوربه. پیشینه بنديجمع
های روش میانمحسوس در  طوربههای آن جایگاه خود را گیری چندمعیاره و تکنیکتصمیم

قطار همگانی ) ونقلحملصحبت از سنجش و ارزیابی سیستم  هر جاو  اندمختلف پیدا كرده
گیری های تصمیمتکنیک ،آید( به میان میغیرهون و  بوس،تاكسی،مینی اتوبوس، ،شهری

هایی كه پژوهشگران در بیشتر روش ،آمدهعملبههای د. طبق بررسینآیچندمعیاره به چشم می
ای، مدل كارت شبکه ایداده پوششی تحلیل هایی نظیر تکنیکتکنیک، اندكار بردههاین زمینه ب

 هایها، آنتروپی و تاپسیس، روشتحلیل پوششی داده هایمدل، AHP امتیازی متوازن، تکنیک

 ،DEAP 2.1 افزارنرم با هاداده تحلیل پوششی فعالیتی، مدله چندناپارامتریک، ساختار شبک
های مراتبی فازی، روش دلفی، روشپویا، روش وزنی استاتیک، مدل تحلیل سلسله DEAروش 

 EUAWارز یکنواخت سالانه ، ارزش همBCR  اقتصاد مهندسی شامل نسبت منفعت به هزینه
بوده است. به همین منظور  غیرهو  DEA-SFAهای ، تلفیق روشNPWارزش فعلی خالص 

و  شهریدرونهمگانی  ونقلحملبدترین فازی را در سامانه  ـ توان استفاده از روش بهترینمی
دانست؛ زیرا  ونقلحملنوآوری در سامانه  عنوانبهدر داخل كشور و خارج كشور  شهریبرون
نظری كه در این پژوهش وجود  سعهكار نرفته است. تودر داخل كشور و خارج كشور به حالتابه
بدترین فازی است كه در مطالعات ـ  تلفیق مدل كارت امتیازی متوازن و روش بهترین ،دارد

كار نرفته است. در هب حالتابه ونقلحملدر سیستم  وپیشین تلفیق این دو روش خیلی كم بوده 
های سنتی بت به روشنس نارضایتیبا توجه به  یادشدهتوسعه عملی پژوهش مدیران شركت 

 اند.تر بودههمانند روش كارت امتیازی متوازن خواستار استفاده از روشی جدیدتر و دقیق
 
 پژوهش  شناسيروش. 3

منظرهای كارت امتیازی  بر اساسدر پژوهش حاضر برای محاسبه ارزیابی عملکرد ابتدا معیارها 
سپس از  شدند؛عات پیشین شناسایی متوازن از طریق كارشناسان شركت مربوطه و همچنین مطال

و  انتخاب ،است 3ها بالاتر از معیارهایی كه میانگین آن ،برای غربالگریمیانگین هندسی طریق 
منظرها و معیارها  هایوزنترین فازی بد -با تکنیک بهترین  در ادامه شدند؛مابقی حذف 

، اعداد فازی مثلثی هستند صورتبهكه ابتدا  آمدهدستبه هایوزنو با استفاده از  شدمحاسبه 
منظرها و معیارها به دست آمده،  هایوزن اساسبربتوان  بدین وسیلهتا  نمودهفازی ها را دیآن
ی شركت مربوطه با استفاده از تکنیک های كمّبه كمک داده درنهایتبندی كرد؛ ها را اولویتآن

SAW  شدساده نمره عملکرد هر معیار محاسبه. 
كه دارای  بودخبره )رئیس و مدیران حوزه ارزیابی عملکرد(  15 شامل خبره این پژوهشگروه      

سال و سابقه  5هایی شامل قابلیت اظهارنظر در زمینه ارزیابی عملکرد، سابقه كاری حداقل ویژگی
مشهد  قطار شهریبرداری متعدد در رابطه با ارزیابی عملکرد شركت بهره هایهفعالیت در جلس
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. خبرگان در مرحله اول و دوم صورت گرفتبه كمک ابزار پرسشنامه  خبرگاننظرخواهی از بودند. 
 .شدندو از طرف شركت انتخاب و معرفی  بودندیکی 

 استادنبررسی روایی محتوا و صوری، پرسشنامه موردنظر در اختیار  منظوربهدر این پژوهش     
قرار گرفت و پس از انجام اصلاحات محترم راهنما و خبرگان محترم متخصص در این زمینه 

 ها از ضریب آلفای كرونباخ استفاده شده است.آوری دادهتأیید شد. برای تعیین پایایی ابزار جمع

 

های یدترین تکنیکیکی از كاراترین و جد  BWMتکنیکبدترين:  -تکنیك بهترين

.  رودمیكار بهگیری دهی معیارهای تصمیممعیاره است كه به خاطر وزنگیری چندتصمیم
شود و سپس مقایسه زوجی گیرنده مشخص میبهترین و بدترین منظرها و معیارها توسط تصمیم

به  مسئلهشود. آنگاه ها انجام میبدترین( با دیگر شاخص ـ از دو شاخص )بهترین یکبین هر 
محاسبه شود ی صورتبهها كه وزن شاخص ایگونهبه ؛شودمیتبدیل ریزی غیرخطی برنامه مسئله

در محیط  BWMروش  2017در سال  1گو و ژا[. 21] شودهای مطلق اوزان حداقل كه تفاوت
در  FBWMو با ارائه چندین مثال این مدل را در محیط فازی حل كردند. روش  را بررسیفازی 

 است. شدهاقتباس  ادشدهیاین مطالعه از روش مندرج در مقاله 

جایگزین هم استفاده  صورتبهمی كه اغلب با یک مفهوم و مدل مفهومی یا چارچوب مفهو     
 .دهدنقشه راه پژوهش هستند كه پژوهشگر به كمک آن توضیح می ،شوندمی

 :است زیربه شرح  یادشدههدف اصلی و اهداف فرعی پژوهش 
 گیریروش تلفیقی تصمیم بر اساسمشهد  قطار شهری برداریبهرهارزیابی عملکرد شركت ـ 

 ؛BSC فازی و مدل BWM ه چندمعیار
قطار برداری تعیین معیارهای مطلوب كارت امتیازی متوازن برای ارزیابی عملکرد شركت بهرهـ 

 ؛مشهد شهری

  .از این معیارها یک تعیین میزان اهمیت )وزن( هرـ 
 :است زیرفرعی  هایسؤال اصلی و سؤال به به دنبال پاسخگوییهمچنین پژوهش این 

گیری روش تلفیقی تصمیم بر اساسمشهد  قطار شهریبرداری رد شركت بهرهارزیابی عملک .1
 است؟چگونه BSC فازی و مدل BWM معیارهچند

 قطار شهریبرداری ن برای ارزیابی عملکرد شركت بهرهزكارت امتیازی متوا بر اساس. معیارها 2
 مشهد كدام است؟ 

 ه مقدار است؟ . اهمیت )وزن( هر یک از معیارهای ارزیابی عملکرد چ3

                                                
1. Sen Guo, Haoran Zhao 
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خود چهار منظر در طی سه سال محاسبه  درنهایتمعیارهای هر منظر و نمره ارزیابی عملکرد      
 47 میانمعیار از  35های مرتبط با غربالگری شوند. برای نظرسنجی پرسشنامهو باهم مقایسه می

هایی شامل ویژگیخبره )رئیس و مدیران حوزه ارزیابی عملکرد( كه دارای  15 در اختیارمعیار 
سال و سابقه فعالیت در  5اقل قابلیت اظهارنظر در زمینه ارزیابی عملکرد، سابقه كاری حد

هستند مشهد  قطار شهریبرداری متعدد در رابطه با ارزیابی عملکرد شركت بهره هایهجلس
تلفیق دو با  درنهایت. قرار گرفتها به كمک ابزار پرسشنامه انجام شده است( نظرخواهی از آن)

مطلوب از  وزن . یافتنشدبدترین فازی استفاده  ـروش كارت امتیازی متوازن و روش بهترین 
 بازگرداندنبعد از  ،بدترین فازی است ـ لینگو كه بخشی از تکنیک بهترین افزارنرمطریق 

نامطلوببدترین ) و ترین(ترین، بااهمیت)مطلوب بهترین پرسشنامه دوم برای محاسبه تعیین
 .صورت گرفت( منظر و معیار نیترتیاهمكم، نیتر

 
  .است ،2صورت شکل در این پژوهش به موردبررسیهای گام .هاي پژوهشگام
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 پژوهش حاضر درهای موردبررسی گام. 2شکل 

 

 (FBWM)  مراحل تکنیك بهترين و بدترين فازي

 از معیارهای ایهمجموع دارای سیستم این :صمیمت معیارهای سیستم ساخت مرحله اول:
اند. فرض كنید كه انتخاب شدهها )معیارها( گزینه ارزیابی برای منطقی طوربه كه است تصمیم
 .هستند n, …,c2, c1{c} صورتبهمتغیر تصمیم  nتعداد 

 نیترتیاهمكمو  نیترتیبااهم (:Worst) و بدترین معیار (Best)تعیین بهترین : مرحله دوم
  .كردخبرگان یا روش دلفی فازی تعیین  هایتوان با استفاده از نظراین مرحله را می معیار

كمک میانگین به شده از طرف خبرگان بازگرداندههای های پرسشنامهبعد از بررسی گویه     
انحراف استاندارد سپس  شدند؛مشخص و حذف  3تر از حد متوسط هندسی معیارهای پایین

 ها مشخص شود. تا پراكندگی آن محاسبه شدمانده رهای باقیمعیا

 های مرتبط با ارزیابی عملکرد شركت قطار شهری مشهدالؤگام دوم: استخراج اهداف و س

 (BSC) بررسی از طریق روش كارت امتیاز متوازنگام سوم:تدوین چهار منظر مورد

  

ترین( اهمیتترین ، كمترین( و بدترین ) نامطلوبمیتاهترین، باگام پنجم: تعیین بهترین )مطاوب
 منظر و معیار

ی دیگر و تعیین اولویت هایت بهترین منظر نسبت به همه منظرآوردن ارجحدستگام ششم:به
معیار نسبت به هم معیارهای دیگر ها نسبت به بدترین منظر همچنین ارجحیت بهترین تمام منظر

 نسبت به بدترین معیار از طریق پرسشنامه دوم و تعیین اولویت تمام معیارها

یافته برای جامعه آماری )گروه خبره( توسط پژوهشگر رم:تهیه و تنظیم پرسشنامه ساختارگام چها
 شركت و مطالعات پیشین ریق نتایج معیارهای مربوط به خوداز ط

 برداری قطار شهری مشهدگام هشتم: محاسبه ارزیابی عملکرد شركت بهره

 افزار لینگوهفتم: یافتن وزن مطلوب از طریق نرم گام

 گام اول: مطالعه میانی نظری مربوط به ارزیابی عملکرد
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شود كه هر آیتم دارای ویژگی از میانگین هندسی هنگامی استفاده می میانگین هندسي:
 چندگانه و متعدد است.

 

 

 
 

                                                                       

 

 سایر ارجحیت مقادیر معیار و تعیین بهترین برای فازی زوجی مقایسات انجاممرحله سوم: 
مقایسه زوجی بهترین معیار با دیگر معیارها و دیگر معیارها با  :معیار بدترین به نسبت معیارها

بدترین معیار و همچنین مقایسه زوجی بهترین منظر با دیگر منظرها و دیگر منظرها با بدترین 
  منظر است. 

به سایر  نسبت معیار بهترین فازی ترجیحات ،1جدول  در ذكرشده زبانی اصطلاحات از استفاده با
  :است زیر، صورتبه معیارها سایر به نسبت بهترین بردار. شد تعیین معیارها

 
  ÃB= (ãB1, ãB2, …, ãBn)                                                                      (2رابطه )

 
 Bjã ،BO(1( و معیارها سایر به نسبت بهترین فازی بردار نمایانگر ÃB در رابطه بالا     

 BBã( = 1،1،1) كه است مشخص است. j معیار به نسبت BC بهترین معیار فازی ترجیح نمایانگر
  .است

تمامی  فازی ترجیحات مربوطه جدول زبانی متغیرهای از استفاده با دوباره منظور بدین     
 صورتبه OW(2) بدترین به نسبت معیارها سایر بردار .شد تعیین معیار بدترین به نسبت یارهامع

  :است زیر
 ÃW= (ãW1, ãW2, …, ãW)             ( 3رابطه)                                                         

 

                                                
1. Best To Others 

2. Others To Worst 

 (1رابطه )
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 دهندهنشان ãWjبدترین،  نسبت به بردار فازی سایر معیارها نمایانگر ÃWدر رابطه بالا      
 ãWW( = 1،1،1) هاست. مشخص است ك CWنسبت به بدترین معیار   iترجیح فازی معیار

 است. 
 

 [9اعداد فازی متناظر با متغیرهای زبانی ] .1جدول
Membership function Linguistic terms 

 Equally importance (EI) اهمیت (1,1,1)

 Weakly important (WI) ضعیف اهمیت (2/3,1,3/2)

 Fairly important (FI) نسبتاً مهم (2/5,2,2/3)

 Very important (VI) خیلی مهم (2/7,3,2/5)

 Absolutely important (AI) كاملاً مهم (2/9,4,2/7)

 

توان با استفاده از مدل : میFBWMایجاد مدل  :بهینه فازی هایوزن تعیین مرحله چهارم:
 ریزی غیرخطی زیر وزن عوامل را محاسبه كرد.برنامه

 

 
                               

 

 

 

 

 

 

 

                  

 

                  

 
                  

                  

 

 

 

 (4رابطه )

 

s.t. 

min 
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معیارها  وزنبا حل این مدل  :سازی نظیر لینگوبهینه افزارنرمحل مدل توسط  مرحله پنجم:
 . آیددست میهب

همه منظرها و معیارها به كمک روش دی فازی اعداد مثلثی به اعداد  وزنبعد از محاسبه      
          بندی شوند.آن اولویت بر اساسشوند تا قطعی تبدیل می

 
طیف فازی مناسب انتخاب و عملیات فازی بر روی مقادیر  كه یزمان :1فازي(زدايي )ديفازي

 فهمقابل یسادگبهد. این نتایج فازی هستن ایت به نتایجی خواهید رسید كه فازیدرنه ،انجام شد
های مختلفی برای این تبدیل  شوند. روشباید به اعداد قطعی )معمولی(  بنابراین ؛و تفسیر نیستند

زدایی مركز ثقل استفاده شده است در پژوهش حاضر از روش فرمول فازی كهكار پیشنهاد شده 
[10]:    

                                                                                                                 (5رابطه )

شود و مقایسات تا حدی برقرار می یسختبهدر مقایسات زوجی سازگاری كامل مرحله ششم: 
اسازگاری هستند و پژوهشگر نیازمند نرخ سازگاری است تا نشان دهد كه مقایسات زوجی دارای ن

 تا چه میزان سازگار هستند. 

  برای همین از فرمول زیر استفاده شده است: 
 

                                                                                          (6رابطه )

 

K*جای سه هریزی غیرخطی بلینگو و محاسبه برنامه ری است كه برای راحتی كار در مدل: متغی
 .[9] شودمیعدد فازی مثلثی از این متغیر استفاده 

 

 where                                                               )7( رابطه 
 

 ãBW مقدارو شاخص سازگاری بر اساس  آمده دستبهاز حل مدل لینگو  *Kبطه، ر این راد     
به صفر   CR( نشان داده شده است. هرچه مقدار2 همراه عدد فازی مثلثی در )جدولبه 
مقدار مشخصی  هرچند ؛دارای سازگاری بیشتری است  OWو  BOبردارهای ،باشد ترکینزد

 وجود ندارد.  OWو  BOردارهایسازگاری بنا برای تعیین سازگاری یا

                                                
1  . Defuzzifi Cation 
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ãBW ( همانãBW =(lBW , mBW  , uBW نرخ سازگاری  كهیدرصورت .است
 سازگاری بسیار بالایی هستند. دارایها داده ،باشد 25/0مساوی  تركوچک

 
 [9. شاخص سازگاری ]2 جدول

  اهمیت مساوي اهمیت ضعیف نسبتاً مهم خیلي مهم كاملاً مهم

(4.5,4,3.5) (3.5,3,2.5) (2.5,2,1.5) (5/1 ,1 ,6667/0) (1 ,1 ,1) BWa 

04/8 69/6 29/5 80/3 00/3 iC 

 

 هاي پژوهشو يافته ها. تحلیل داده4

گرفته نشان مطالعات صورت.  BSCغربالگري معیارها بر اساس نظر خبرگان در هر بعد
د چهارگانه كارت داد كه معیارهای مختلفی برای ارزیابی عملکرد شركت در هر یک از ابعا

، برای شدهییشناسانهایی معیارهای  فهرستشدن امتیازی متوازن وجود دارد. پس از مشخص
منظر 4معیار در قالب  47یک از معیارها، كلیه  اخذ تأیید و بررسی نظر خبرگان نسبت به هر

مه برای پرسشنا صورتبهو یادگیری(  و توسعه)مالی، مشتریان )مسافران(، فرایند داخلی، رشد 
بودن آن در ها خواسته شد تا نظر خود را نسبت به هر معیار و مؤثرخبرگان ارسال شد و از آن

لیکرت از كاملًا  گانهپنجمشهد روی طیف  قطار شهریبرداری ارزیابی عملکرد شركت بهره
 و طبق آمده دستبه. نتایج بر اساس میانگین هندسی كنندمخالفم تا كاملاً موافقم تعیین 

معیارهای  وجز ،هستند 3ها بالاتر از معیار كه میانگین آن 35خبرگان بدین ترتیب  هاینظر
 .(3)جدول  شدندشد، حذف  3ها كمتر پژوهش باقی ماندند و سایر معیارها كه میانگین آن

 ها شرح داده شده است.مانده به همراه منابع آنمعیارهای باقی
 

 گانتوسط خبر شدهغربال فهرست. 3جدول 

 ها و اسناد بالادستي شركتمنبع پیشینه معیارها منظرها

لی
ما

 

 (1Mدرآمد بلیت )
پوش و احرام(؛ 1388) حقیقی كفاش و صادقی،
 (1394) همکاران،

 1399)آقای میرنجاتی(،  مسئول بخش مالی (2M) از شهرداری شدهبینیپیشجذب اعتبارات 

 1399)آقای میرنجاتی(،  مسئول بخش مالی (3M) خدمات شدهتمامبهای 

 1399)آقای میرنجاتی(،  مسئول بخش مالی (4M) به ازای هر كیلومتر حركت قطار هزینه

 (1395) موسوی، (5M) های نیروی انسانیهزینه

ان
فر

سا
 )م

ان
تری

مش
)

 

  در سفر مسافرین قطار شهریراحتی و آرامش 
(1N) 

 قضائی و همکاران،(؛ 1395) گهرپور و آزموده،
 (2013) سلطانی و همکاران،(؛ 1394)

در مقایسه با اتوبوس و سرعت  قطار شهریسرعت 
 (2N) جایی مسافرانهجاب

 (2014) سرایی و محمدزاده،
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 ها و اسناد بالادستي شركتمنبع پیشینه معیارها منظرها
نسبت به دیگر وسایل  قطار شهریایمنی 

 (3N) عمومی ونقلحمل
 گهرپور و آزموده، (؛2014) آزیم و یوزمان احمد،

 (1394) پوش و همکاران،احرام(؛ 1395)

و مسیرهای  1ه افراد به خط قابلیت دسترسی هم
 (4N) موجود

 1399مسئول بخش روابط عمومی )آقای زارع(، 

های مناسبت به خاطررایگان  ارائه برخی سفرهای
 (5N)مختلف در ایام سال 

 (1392) كوچکی و همکاران،

  شهریدروندر مسافرت  قطار شهریهای هزینه
(6N) 

پوش و احرام (؛1388) قی،حقیقی كفاش و صاد
 (1394) همکاران،

 (1394) پوش و همکاران،احرام (7N) شهریدروندر امنیت مسافرت  قطار شهری

و دیگر وسایل  1های خطبین ایستگاه مؤثرارتباط 
 (8N) عمومی ونقلحمل

 1399گفتار(، عملیات )آقای خوش شبخ مسئول

ر افراد خدمات مطلوبی در اختیا قطار شهری 1خط 
 (9N) با نیازهای خاص )افراد مسن،معلولین و ...(

 (1394) قضائی و همکاران،

 (1392) كوچکی و همکاران، (10N) هاهای و واگنپاكیزگی در ایستگاه

لازم برای مقابله با حوادث طبیعی  یهاینیبشیپ
 (11N) هادر طول مسیر و ایستگاه

 (1392) كوچکی و همکاران،

 وآمدرفتهای راهنمای مسیر و زمان نصب تابلو
 (12N) قطارها

 (1392) كوچکی و همکاران،

 (1392) كوچکی و همکاران، (13N) قطار شهری 1حفظ فرهنگ شهری در خط 

لی
داخ

د 
این

فر
 
 (2013) سلطانی و همکاران، (1F) هاسرویس وبرگشترفتزمان 

 (2F) قابلیت اطمینان ناوگان
 پوش و همکاران،احرام ؛(1395) گهرپور و آزموده،

(1394) 

 (3F) و تعمیرات ناوگان زمان نگهداری
تعمیرات )آقای انتظاری(،  نگهداری وبخش مسئول 

1399 

 (1388) حقیقی كفاش و صادقی، (4F) كاركنانساعت كار 

 (1388) حقیقی كفاش و صادقی، (5F) میزان رضایت كاركنان از ماهیت شغل

 (6F) هادارایی كیفیت استفاده از
حقیقی كفاش و  (؛1392)رضوانی و همکاران، 

 (1388) صادقی،

ی
گیر

یاد
 و 

عه
وس

و ت
د 

رش
 خشنودی كاركنان از جو شركت و ارتباطات كاری 

(1R) 
  (1392) رضوانی و همکاران،

 1399مسئول بخش منابع انسانی)آقای گرامی(،  (2R) نرخ ترک خدمت كاركنان

 1399مسئول بخش منابع انسانی )آقای پروازی(،  (3R) ننمره ارزشیابی كاركنا

 (1388) حقیقی كفاش و صادقی، (4R) شیوه آموزش كاركنان

ریزی و توسعه )آقای احراممسئول بخش برنامه دوره كامل كاری کاهداف استراتژی در مدت ی



1401، پايیز 47انداز مديريت صنعتي، سال دوازدهم، شماره چشم   190 

 ها و اسناد بالادستي شركتمنبع پیشینه معیارها منظرها
(5R)  ،)1399پوش 

 (6R) نمره تعالی سازمان
ه )آقای احرامریزی و توسعمسئول بخش برنامه

 1399پوش(، 

 (1395) گهرپور و آزموده، (7R) سیستم اطلاعاتی یکپارچه

 1399مسئول بخش منابع انسانی )آقای گرامی(،  (8R) مندی از جایگاه سازمانیعلاقه

 (1388) حقیقی كفاش و صادقی، (9R) رضایت كاركنان از سرپرست

 (1395) موسوی، (10R) های تخصص مدارفعالیت

میزان تحصیلات كاركنان مناسب هر سمت 
 (11R) سازمان

 (1395) موسوی،

 

با توجه به آورده شده است.  ،4مقادیر آلفای كرونباخ برای هر متغیر در جدول  آلفاي كرونباخ:
خوبی از پایایی قرار  است كه در محدوده 6/0تمامی مقادیر آلفای كرونباخ بالاتر از  این جدول،

 گزارش شده  820/0، مقدار SPSS 23 افزارپایایی پرسشنامه بر اساس خروجی نرم وهعلابهدارد. 
 . [12] هدرا نشان می كه این شاخص پایایی خوب ابزار سنجش متغیرهااست 

 
 . مقادیر آلفای كرونباخ4جدول

 منظر ضريب آلفاي كرونباخ

 منظر مالی 650/0

 منظر مشتریان )مسافران( 711/0

 ایند داخلیمنظر فر 627/0

 منظر رشد و توسعه و یادگیری 835/0

 

 ارجحیت بایدابعاد  هایوزن تعیین منظوربه. FBWMاستفاده از  با BSCدهي ابعاد وزن
ها )منظرها و معیارها( و سایر شاخص به سایر نسبت فازی شاخص )منظر و معیار( بهترین
 15 هایخص )منظر و معیار( با نظرترین شااهمیتها )منظرها و معیارها( نسبت به بیشاخص

ترین منظر و معیار از مقایسات زوجی فازی اهمیت. برای انتخاب بهترین و بیشودتعیین  خبره
  .شده استاستفاده 

ترین معیارها در هر منظر و نیز منظرها نسبت به اهمیتبهترین و بی ،6و  5 هایجدول     
  دهند.را نشان مییکدیگر 
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 معیارها نیترتیاهمیبو  نیربهت. 5 جدول

 منظرها
 منظر مالي      منظر مشتريان    منظر فرايند 

 داخلي

  هتوسعمنظر رشد و 

 ييادگیر و

 3M45/0 :9N46/0 :5F40/0 :7R18/0: بهترین

: 2M0 :13N02/0: بدترین
1F02/0 :10R007/0 

 
 بهترین و بدترین منظر .6 جدول

46/0:2C )بهترين )مشتریان 

007/0:4C بدترين (یریادگیو توسعه  و )رشد 

 

 

شود. وزن حاصل می هاوزنبا حل این مدل  .لینگو يسازنهیبه افزارنرمحل مدل توسط 
سپس با روش  ؛است ارائه شده ،8و  7 هایجدولاعداد فازی در  صورتبهمنظرها و معیارها 

 یک محاسبه شده است.  فازی( وزن قطعی هرزدایی )دیفازی
  

 تعیین وزن منظرها .7 جدول

  (w) تعیین وزن  

 وزن قطعي وزن فازي نماد منظر

 1C (21/0 ،20/0 ،19/0) 19/0 مالی

 2C (56/0 ،38/0 ،34/0) 40/0 مشتریان )مسافران(

 3C (19/0 ،18/0 ،17/0) 23/0 یداخل ندیفرا

 4C (24/0 ،23/0 ،22/0) 18/0 رشد و توسعه و یادگیری

 
 مشهد قطار شهری برداریبهرهشده معیارهای شركت سازیمقیاسلکرد بی. ارزیابی عم8 جدول

معیارهاي 

 اصلي
 زيرمعیارها

علامت 

 معیار
1396 1397 1398 

لی
ما

 (
M) 

 379/0 342/0 277/0 مثبت درآمد بلیت

 524/0 245/0 299/0 مثبت از شهرداری شدهبینیپیشجذب اعتبارات 

 336/0 324/0 338/0 منفی خدمات شدهتمامبهای 

 373/0 317/0 308/0 منفی ازای هر كیلومتر حركت قطاربه هزینه

 309/0 296/0 393/0 منفی های نیروی انسانیهزینه

ن 
فرا

سا
/ م

ان
تری

مش
 

(N
)

 

 048/0 482/0 468/0 مثبت نادر سفر مسافر قطار شهریراحتی و آرامش 

با اتوبوس و  سهیدر مقا قطار شهریسرعت 
 یی مسافرجاهسرعت جاب

 315/0 349/0 334/0 مثبت

 318/0 348/0 333/0 مثبتنسبت به دیگر وسایل  قطار شهریایمنی 
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معیارهاي 

 اصلي
 زيرمعیارها

علامت 

 معیار
1396 1397 1398 

 عمومی ونقلحمل

و مسیرهای  1قابلیت دسترسی همه افراد به خط 
 موجود

 333/0 333/0 333/0 مثبت

های مناسبت به خاطرارائه برخی سفرهای رایگان 
 مختلف در ایام سال

 333/0 333/0 333/0 مثبت

 223/0 279/0 496/0 منفی شهریدروندر مسافرت  قطار شهریهای هزینه

 333/0 333/0 333/0 مثبت شهریدروندر امنیت مسافرت  قطار شهری

و دیگر  1 های خطارتباط مؤثر بین ایستگاه
 عمومی ونقلحملوسایل 

 333/0 333/0 333/0 مثبت

افراد با خدمات مطلوب در اختیار قراردادن 
در  (غیرهن و معلولا نیازهای خاص )افراد مسن،

 1خط 
 321/0 346/0 331/0 مثبت

 326/0 343/0 330/0 مثبت هاواگن و هاایستگاه پاكیزگی

لازم برای مقابله با حوادث طبیعی  هایبینیپیش
 هادر طول مسیر و ایستگاه

 333/0 333/0 333/0 مثبت

 وآمدرفتو زمان  نصب تابلوهای راهنمای مسیر
 قطارها

 333/0 333/0 333/0 مثبت

 330/0 349/0 320/0 مثبت قطار شهری 1حفظ فرهنگ شهری در خط 

ی)
خل

 دا
ند

رای
ف

F) 

 333/0 333/0 333/0 منفی هاسرویس وبرگشترفتزمان 

 311/0 333/0 355/0 مثبت قابلیت اطمینان ناوگان

 356/0 142/0 500/0 منفی زمان نگهداری و تعمیرات ناوگان

 333/0 333/0 333/0 منفی كاركنانساعت كار 

 324/0 335/0 340/0 مثبت میزان رضایت كاركنان از ماهیت شغل

 336/0 333/0 330/0 مثبت هاكیفیت استفاده از دارایی

ی
گیر

یاد
 و 

عه
وس

و ت
د 

رش
 

(R
)

 

 325/0 334/0 339/0 مثبت شركت و ارتباطات كاری خشنودی كاركنان از جوّ

 6/0 3/0 1/0 منفی نرخ ترک خدمت كاركنان

 316/0 345/0 337/0 مثبت نمره ارزشیابی كاركنان

 263/0 315/0 421/0 مثبت شیوه آموزش كاركنان

 306/0 336/0 357/0 مثبت دوره كامل كاری کاهداف استراتژی در مدت ی

 388/0 333/0 277/0 مثبت نمره تعالی سازمان

 344/0 334/0 321/0 مثبت عاتی یکپارچهسیستم اطلا

 342/0 333/0 324/0 مثبت جایگاه سازمانی بهمندی علاقه

 339/0 332/0 327/0 مثبت رضایت كاركنان از سرپرست

 333/0 333/0 333/0 مثبت مدارهای تخصصفعالیت

مت میزان تحصیلات كاركنان مناسب هر سِ
 سازمان

 339/0 332/0 328/0 مثبت
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مشاهده كه  طورهمانآمده است. ، 9 نرخ سازگاری منظرها در جدول. اسبه نرخ سازگاريمح
از  دهدباشد كه نشان میمینزدیک به صفر  منظرها برای همهترتیب نرخ سازگاری بهشود، می

 نرخ سازگاری بسیار بالایی برخوردار هستند.
 

 محاسبه نرخ سازگاری .9 جدول
منظر رشد و توسعه و 

 يادگیري

منظر فرايند 

 داخلي

منظر 

 مشتريان

 منظر

 مالي

 شاخص منظر

 (CR) نرخ سازگاری 02/0 06/0 09/0 07/0 10/0

 

حال باید عملکرد شركت بهره. مشهد قطار شهريبرداري ارزيابي عملکرد شركت بهره
 10جدول  .محاسبه كرد 1398و  1397 ،1396مشهد را در طی سه سال  قطار شهریبرداری 

  .[42دهد ]كت را در سه سال مختلف نشان میعملکرد شر
 

 = نمره عملکرد i× Q i(w Σ(                                                            (8رابطه )

 
باید توسط نرخ تورم برای هرسال  ،برای اینکه واحد )ریال( در بین معیارها وجود دارد نکته:

توان میسپس  (؛بوده است 1396سال مبنا سال ) سبه كردجداگانه، ارزش فعلی را محا صورتبه
 [:26] شوداستفاده می رابطه زیر،آورد. به همین منظور از  دستبهارزیابی عملکرد را 

   

PV = C / (1 + r)                                                                                 (9رابطه )
 

بعدسازی( در چهار دسته كلی است و سازی )بیمقیاسبی. يابي عملکردسازي ارزمقیاسبي
در این روش  .مجموع )نسبتی( استفاده شده است سازی نسبت بهمقیاسدر اینجا از روش بی

ست كه معیارهای منفی ا شدن به این معناجهتشوند. همجهت میهمگن و هم زمانهممعیارها 
و برای معیارهای دارای  10 رابطهیارهای دارای ماهیت مثبت از شوند. برای معبه مثبت تبدیل می

 .    [3]شود  استفاده می ،11 رابطهماهیت منفی از 

 

nij = xij /Σ xij     

  (10رابطه )
 

nij = (1/xij)  /(Σ 1/xij)  

 (11رابطه )
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ارزیابی عملکرد »عبارت است از اینکه  پژوهشسؤال اصلی . پاسخ سؤال اصلي پژوهش
  BWMگیری چندمعیاره روش تلفیقی تصمیم بر اساسمشهد  قطار شهریبرداری ت بهرهشرك

ه استفاده شده ساد 1SAWسؤال از روش  این برای پاسخ به «.چگونه است؟ BSCفازی و مدل 
 در وضعیت مطلوبی قرار دارد.    تقریباًعملکرد شركت مربوطه ، است كه در این روش

ساده در هر منظر باید عملکرد عددی بین صفر و یک شود؛ با  SAWبا استفاده از روش      
 و عملکرد هر كدام مجموعشان یک است.   هاوزنتوجه به اینکه 

 
 عملکرد نهایی   .10 جدول

جمع كل بي مقیاس 

 سازي ارزيابي عملکرد

 منظر

 مالي

مشتريان  منظر

 )مسافران(

منظر 

 فرايند

 داخلي

منظر رشد و 

توسعه و 

 يادگیري

 منظر

1396 545/1 61/4 191/2 464/3 81/11 

1397 524/1 494/4 809/1 627/3 45/11 

1398 921/1 879/3 318/2 895/3 01/12 

 
 گیري و پیشنهادهانتیجه. 5

در شکل در هر منظر  آمدهدستبه هایوزنترتیب شمای كلی از بهترین معیار تا بدترین معیار به
 نشان داده شده است.   ،3
 

                                                
1. Surface Acoustic Wave 
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 مشهد قطار شهری یبرداربهرهتوسط خبرگان شركت  شدهییشناسا. معیارهای 3 شکل

 شده خدماتبهای تمام •

 ازای هر كیلوتر حركت قطارهزینه به •

 هزینه نیروی انسانی •

 درآمد بلیت •

 داریشده از شهربینیجذب اعتبارات پیش •

خط یک قطار شهری خدمات مطلوبی در اختیار افراد با  •
 (غیرهن و نیازهای خاص )افراد مسن، معلولا

قابلیت دسترسی همه افراد به خط یـک و مسـیرهای  •
 موجود

 شهریهای قطار شهری در مسافرت درونهزینه •

 هاها و واگنپاكیزگی در ایستگاه •

 د قطارهاآمونصب تابلوهای راهنمای مسیر و زمان رفت •

 ناراحتی و آرامش قطار شهری در سفر مسافر •

سرعت قطار شهری در مقایسه با اتوبـوس و سـرعت  •
 جایی مسافرجابه

نقـل وایمنی قطار شهری نسبت به دیگر وسایل حمل •
 عمومی

های ارائه برخی سفرهای رایگـان بـه خـاطر مناسـبت •
مختلف در ایام سال قطار شهری در امنیـت مسـافرت 

 درون شهری

و دیگـر وسـایل  1های خـط رتباط موثر بین ایستگاها •
 حمل و نقل عمومی

های لازم برای مقابله با حـوادث طبیعـی در بینیپیش •
 هاطول مسیر و ایستگاه

 قطار شهری 1حفظ فرهنگ شهری در خط  •

 

 میزان رضایت كاركنان •

 ماهیت شغل •

 قابلیت اطمینان ناوگان •

 زمان نگهداری و تعمیرات ناوگان •

 پرسنل ساعت كار •

 هاكیفیت استفاده از دارایی •

 هابرگشت سرویسوزمان رفت •

 

 سیستم اطلاعاتی یکپارچه •

 شركت و ارتباطات كاری خشنودی كاركنان از جوّ  •

 اهداف استراتژی در مدت یه دوره كامل كاری •

 جایگاه سازمانی بهمندی علاقه •

 نمره ارزشیابی كاركنان •

 نرخ ترک خدمت كاركنان •

 اننمره تعالی سازم •

 رضایت كاركنان از سرپرست •

 شیوه آموزش كاركنان •

 مت سازمانمیزان تحصیلات كاركنان مناسب هر سِ •

 مدارهای تخصصفعالیت •

 مدارفعالیت تخصص •

 مشتريان مالي

رشد و توسعه و 

 يادگیري
 فرايند داخلي
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دنبال چهار منظر شامل دهد كه در سازمان بهمدیران این امکان را می هارزیابی متوازن ب     
گیری فرایند داخلی و منظر رشد و توسعه و یادمنظر مالی، منظر مشتریان )مسافران(، منظر 

ها را قادر به ترجمه و تبدیل بینش باشند. ارزیابی متوازن سیستم مدیریتی است كه سازمان
د. این سیستم، بازخوردهایی در عوامل داخلی و نتایج خارجی برای بهبود مستمر عملکرد كنمی

 تبلندمدبه  مدتكوتاهكند. هدف روش ارزیابی متوازن انتقال سیستم ارزیابی عملکرد ایجاد می
 آنچه) مدتكوتاهبیان كرد كه ارزیابی متوازن، توازنی بین مسائل  گونهاینتوان می درواقعاست. 

. توازن بین معیارهای كندمیدر آینده هم مهم است( برقرار  آنچه) بلندمدتاكنون مهم است( و 
ابی عملکرد مالی و غیرمالی برای مدیران و سهامداران مهم است. ارزیابی متوازن معیار جامع ارزی

درنهایت به كاهش ارزش  در سنجش عملکرد مدتكوتاهاست و توجه به معیارهای  بلندمدت
كیفی،  صورتبهدر پژوهش حاضر  كاررفتهبهخواهد شد. بیشتر معیارهای منجر سیستم )سازمان( 

های قطعی و با اعداد ها به كمک روشو سنجش آن اندشدهذهنی و معیارهای كلامی بیان 
، استفاده از هاداده وتحلیلتجزیهبه همین منظور از روش  ؛رسدمشترک به نظر می ریاضی
این مشکل استفاده شده است. همچنین در  كردندر محیط فازی برای مرتفع  BWMتکنیک

 های مختلف به عوامل مؤثر بر چهار منظر به كمک روش بهترینمرحله ارزیابی و تخصیص وزن
سازد راهبردهای مؤثرتری برای بهبود عملکرد مدیران را قادر می هك شدبدترین فازی انجام  ـ

 مشخص شد یادشدههای مدیران شركت شركت خود ارائه دهند. در این پژوهش به كمک گفته
نسبی نسبت به  صورتبهمنظر كاملاً  4این های مختلف برای ارزیابی شاخص 1396كه تا سال 

ها اعم از مواردی كه شکاف بسیاری ازتا  است شدهث اند و همین امر باعیکدیگر سنجیده شده
روشی جدیدتر استفاده از در نظر گرفته نشود؛ به همین منظور  ،شرح داده شد لیتفصبهدر مقدمه 

برای تلفیق با روش كارت امتیازی متوازن  ،بدترین فازیـ  همچون روش بهترین ،ترو دقیق
تا بخشی  گرفته شدتر بهره فتن نتایجی كاربردیدو روش برای گر و از هر ارزیابی شدمناسب 

های ارزیابی عملکرد واحدها پس از شاخص روزرسانیبهعدمهای شركت مانند دیگر از شکاف
های گذشته، های دریافتی از واحدها و مقایسه با روند سالسنجی دادهصحتكاری، عدمتوسعه

دهی بندی و وزننهایی هر واحد، اولویتها برای محاسبه امتیاز وزن شاخص روزرسانیبهعدم
تحلیل روند امتیازات ارزیابی عملکرد ریزی، عدمكارشناسان برنامه هاینظر بر اساس هاشاخص

. در تلفیق این دو روش با دادن وزن مناسب به هر داده شودها پوشش و بهبود واحدها و سازمان
می به این ترتیب .مشخص شدند هاا و منظرمنظر و هر معیار در مناظر بهترین و بدترین معیاره

اند تا با ارائه در نظر گرفته شده تیاهمیبتوان كاملًا تشخیص داد كدام منظر و كدام معیارها 
 . داده شوندمناسب بهبود و توسعه  یحلراه

های هر ، به این صورت است كه ابتدا شاخصآمد دستبهالگوی مناسبی كه در این پژوهش      
باقی  آنچهگیری پرسشنامه مورد تحلیل خبرگان هر حوزه قرار گیرد و بعد از غربال صورتبهمنظر 
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 .مناسب شود دهیافزار لینگو وزنبدترین فازی و با استفاده از نرمـ  ماند به كمک روش بهترین
 تصوربهتواند وزن هر معیار در هر منظر و همچنین وزن هر منظر را افزار لینگو میخروجی نرم

نمره  ،اندی كه اسناد بالادستی شركت بودههای كمّكاملاً مستقل محاسبه كند و به كمک داده
افزاری ساده برای نرمافزار لینگو نرمشود. مستقل محاسبه می صورتبهارزیابی عملکرد هر كدام 

 تصوربهكردن مسائل خیلی بزرگ ریزی خطی و غیرخطی در فرمولهگیری از قدرت برنامهبهره
سازی اغلب به خطی و غیرخطی تقسیم میمسائل بهینه ها است.آن لیوتحلهیتجزمختصر و 

 «خطی»باهم خطی باشد، مسئله را  رهایمتغبه رابطه همه  با توجهبندی این تقسیم اگر كه شوند
 صورتبهسازی های بارز لینگو قابلیت مدلویژگی گویند.می «غیرخطی»و در غیر این صورت 

بودن توابع مختلف ریاضی، آمار و احتمالی، قابلیت صحیح، قابلیت بالای تحلیل مدل، داراكارا و 
بعد . است Windowsهای دیگر، كاركردن در محیط Worksheetها و Fileخواندن اطلاعات از 

 یاعداد قطعفازی اعداد مثلثی به همه منظرها و معیارها به كمک روش دی وزناز محاسبه 
بندی معیارها به اولویت با توجهتوان حال می بندی شوند.آن اولویت بر اساسا شوند تتبدیل می

 كاربردی ارائه داد.  یهاشنهادیپبرای بهترین معیار 

خدمات مطلوبی در اختیار افراد با  قطار شهریخط یک »در منظر مشتریان )مسافران( كه      
پیشنهاد  توانمی بهترین منظر است« هددقرار می (و غیره ننیازهای خاص )افراد مسن، معلولا

ی افراد با ای شامل استفاده از ویلچر برقی براهمگانی امکانات ویژه ونقلحملداد كه ناوگان 
میزان رضایت كاركنان از ماهیت »منظر فرایند داخلی بهترین معیار در د. نیازهای خاص فراهم كن

توانند محیط ن و سرپرستان هر بخش میتوان پیشنهاد داد كه مدیران سازمامیاست و « شغل
ها برای انجام امور كار مثبتی را ایجاد كنند تا روحیه كاركنان تقویت شود و منابع موردنیاز آن

است  «خدمات شدهتمامبهای »منظر مالی بهترین معیار در شده در اختیارشان قرار گیرد. تفویض
بندی بلندمدت و كوتاهی و كنترل دقیق، بودجهریزتوان پیشنهاد داد كه اگر امکان برنامهو می
ها شامل بلیت و سرمایه و همچنین تعیین تقویم دقیق زمانی درآمدها و هزینه عنوانبهمدت 

در تواند به تعهدی برسد. در این صورت سیستم حسابداری نقدی سازمان می ،یارانه انجام شود
توان و می است «اطلاعاتی یکپارچه سیستم»منظر رشد و توسعه و یادگیری بهترین معیار 

در زمینه توسعه و درحال افتهیاعم از كشورهای توسعهپیشنهاد داد كه تعامل با شهرهای موفق 
ها گیری از موفقیتبرای بهره تواند تأثیر قابل توجهیمیعمومی شهری )مترو(  ونقلحملسیستم 

  .داشته باشد د ساختار سیستم اطلاعاتی یکپارچهبهبوو 
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 هاي آتيبراي پژوهش ييهاشنهادیپ

را  اطلاعات یکسریهای مختلف خصوص افزایش معیارها در حوزه توانند درپژوهشگر)ان( می ـ
این اساس وضعیت و تقاضاهای شهرهای مختلف كشور رب نمایند. سپسانتخاب و گردآوری 

 .قرار گیرندتحلیل گردند و مورد بندی دهی و اولویتوزنمعیارها 
، سـایر معیارهـای مـؤثر در هـای كیفـیهای پژوهشاز روش با استفادهتوانند پژوهشگر)ان( میـ 

 ارزیابی عملکرد سازمانی را شناسایی كنند.
 برایعملکرد  ـ و رسم ماتریس اهمیت 1توانند از روش تحلیل اهمیت عملکردپژوهشگر)ان( میـ 

در راسـتای شناسـایی و بهبـود   در هـر بخـش منظرها و معیارهـامشخص شدن و اولویت بندی 
 .نمایندشركت استفاده 

 
با توجه به شناسایی تمام مشکلات ارزیابی عملکرد شركت بهره. هاي پژوهشمحدوديت

رو پیش پژوهشانجام شده در  یهاروشمشهد توسط خبرگان و با انجام  قطار شهریبرداری 
 د.و بهبود بخشی كردها را برطرف توان تمام آنقاعدتاً نمی

مشـهد هنـوز بـه بهـره قطـار شـهری 3و  2بعضی معیارهای مناظر به این خاطر كه خطوط      
 اند.اند، در نظر گرفته نشدهداری نرسیدهبر
 

 

 

 

                                                
. .IPA 
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