
 

هاشهرياثربخشي قطارسپاري فرايند نگهداري و تعميرات بر بررسي برون  

برداري راه آهن شهري تهران و حومهمطالعه موردي: شركت بهره  
 

 سيدمحسن عليزاده طباطبايي1، ليلا ميرقادري2
 

 برداري راه آهن شهري تهران و حومه ريزي،بودجه وارزيابي عملكرد شركت بهره مديريت برنامه - 1

برداري راه آهن شهري تهران وحومهارشناس كنترل و گزارشات بودجه شركت بهرهك-2  

 
 

 

 

 

 چكيده:

ازمان سبه پيمانكاران خارج از برداري، تعميرات و نگهداري در سطوح و شكلهاي مختلف سپاري رويكردي است كه با واگذاري عمليات بهرهبرون

برداري از هر بنگاه ههرببازگشت سرمايه يک شاخص مهم در . يابدو اعمال يک سيستم كنترل و نظارت بر انجام آنها در سازمان تحقق مي

است.  عت متروصندر « بازگشت سرمايه»املي مهم در حصول شاخص عبرداري و نگهداري شود و مديريت بهرهب ميتوليدي محسو -اقتصادي

ر دو تعميرات  گهدارينبخش  امروزه نظارت و كنترل مداوم و مستمر يكي از امور بسيار مهم در نگهداري و تعميرات خطوط ريلي مي باشد كه

ئي اهميت به سزاين از صنعت مترو به علت دارا بودن مسئوليت حفظ و صيانت از تجهيزات و قطارهاي گران بها و حفظ ايمني و سلامت مسافر

شاخص هاي  سپاري بر شاخص هاي اثربخشي سازماني قطارشهري ها و به صورت مورديدر اين مقاله به بررسي اثر برون باشدبرخوردار مي

ستفاده ابزار مورد ا)شاخص هاي كلان كارت امتيازي متوازن ( شركت بهره برداري متروي تهران و حومه پرداختيم. BSC حوزه  4عملكردي 

 پژوهش، پرسشنامه است.در اين 

 
 برون سپاري، نگهداري و تعميرات، صنعت مترو :كلمات كليدي
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 مقدمه:

را  سازماني فعاليتهاي سپاريبرون جهاني و ايمنطقه بازارهاي در خود رقابتي مزيت حفظ براي سازمانها از بسياري اخير سالهاي در

 راهبردي رويكرد يک نوانع به خود فعاليتهاي از برخي سپاريبرون به اقدام سازمانها از بسياري امروزه همچنين و كرده شروع

 صرف نيازمند رايند،ف اين در موجود قطعيت عدم و پيچيدگي بواسطه سازمان فعاليتهاي از برخي سپاري برون فرايند نموده اند.

 حوزه در قوي مديريت نيازمند خود مسئله است. اين سازمان در فرايند اين شكست از جلوگيري براي كافي و دقت زمان

 است. در سازمان سپاريبرون

به  دم دستيابيعكست و شفعاليتهاي زيادي ، تا امروز برونسپاري شده اند كه برخي از آنها موفقيت آميز و برخي از آنها بدليل 

 زمگر اينكه ا ،سودمند است  موفقيت به حالت قبل برگشته اند .بنابراين ،نمي توان ادعا كرد كه برونسپاري به خودي خود

 .برونسپاري هاي صورت گرفته، ارزيابي بعمل آيد

 

 سپاري برون تعريف

داخلي  هاي عاليتف از هايي بخش يا بخش واگذاري از است عبارت سپاري برون براي شده ارائه تعريف ترين عمومي و ترين ساده

مي  خارجي منابع يقطر از سود به دستيابي معناي به لغت در سپاري سازمان. برون از بيرون حقوقي يا حقيقي اشخاص به سازمان

مي  تامين داخلي ابعمن طريق از تاكنون كه هايي عمليات و وظايف هدف، اجراي كه افتد مي اتفاق هنگامي استراتژي اين باشد. 

 .پذيرد مي انجام دتدرازم در ما نظر مورد محدوده درون در خارجي كننده تامين يک با كردن برقرار ارتباط طريق از است، شده

نوعي  سپاري برون .است ديگر سازمان يا شركت يک توسط شركت يک امكانات يا منابع از بخشي خريد معناي به سپاري برون

شركت  جاري امور البدك در ديگري شركت خدمات و ها توانايي از قسمتي آن اساس بر كه قراردادي است.  قرارداد يا كاري مقاطعه

حق  واگذاري و سازمان يک داخلي فعاليتهاي از بعضي انتقال عمل از است عبارت سپاري برون گيريم. مي بكار خود سازمان يا

مي  منتقل فعاليتها نهات نه سپاري برون در عمل در و حقيقت در قرارداد.  اساس بر سازمان از بيرون كننده عرضه به گيري تصميم

 .گرددمي واگذار موارد اغلب در نيز گيري تصميم حق و توليد عوامل بلكه شوند،

بع كيه بر منات با تبرون سپاري عبارت است تامين خدمات از بيرون سازمان در حالي كه درون سپاري معرف توليد كالا يا خدما

ل ر نقطه مقابدكه ود درون سازمان است . به عبارت ديگر، از نظر آنان برون سپاري به عنوان يک استراتژي مديريتي تلقي مي ش

تراتژيک دهاي غير اسگيرد . بنابراين، در كل مي توان گفت برون سپاري عبارت است از انتقال فرايناستراتژي درون سپاري قرار مي 

 (۱۳۸۷به بيرون ازسازمان و تمركز بر فرايندهاي كليدي درون سازماني )رهنورد و خانوند،

 

 ANSTموسسه استانداردهاي ملي امريكا  ديدگاه از سپاري برون عمده دلايل

مانند  گردد، يم حذف كارمند يک استخدام با مرتبط هاي هزينه شود، مي سپاري برون كه هنگامي  :ها هزينه كنترل و كاهش

 ... و بازنشتگي ماليات، درماني، بيمه آموزشي، مديريتي، نظارت

همه  در و شود نجاما شركت يک توسط كارها همه كه پذير امكان نه و است عملي نه اين اصلي: صلاحيتهاي بر شركت تمركز بهبود

كارها  مابقي و كنند تمركز شركت اصلي هاي صلاحيت بر تا دهد مي اجازه ها شركت به سپاري برون باشد، داشته قعاليت ها زمينه

 .بسپارند ديگر هاي شركت به را
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 ISOبا سازمان جهاني استاندارد  ANSTستاندارد برون سپاري موسسه استانداردهاي ملي امريكا ا -1نمودار

 

 سپاري برون اهداف

 :اند برشمرده زير موارد از تركيبي يا يک را سپاري برون اصلي اهداف علمي منابع تمامي تقريباً

 كاركردها و عملكرد افزايش 

 هزينه كاهش 

 كيفيت افزايش 

 كارها انجام سرعت و تحويل موعد 

 

 

 نگهداري و تعميرات
دي و يا الات تولي ماشين واعم از تجهيزات  _بروز شكست و از كار افتادگي در طول دوره عمر هريک از دارايي ها و امكانات فيزيكي

تواند شود كه ميتلقي مي در كارخانه هاي توليدي و سازمانهاي خدماتي امري اجتناب تاپذير _تاسيسات و ساختمان هاي آنها

شته باشد؛ ه همراه داواني بچرخه توليد و يا خدمات رساني را با توقفي، هرچند كوتاه، روبرو كند و هزينه هاي مالي و غيرمالي فرا

 اين حقيقت گريزناپذير، فعاليت هاي مناسب نگهداري و تعميرات)نت( را ضروري مي سازد. 

عه برنامه ها، فعاليتها و عملياتي است كه براي حفظ، كنترل و افزايش عمر مفيد ماشين آلات، منظور از نگهداري و تعميرات مجمو

تجهيزات و تاسيسات و ساختمان ها در شرايط مطلوب و يا تغيير آنها  به شرايط مطلوب براي حضور آنها در چرخه بهره برداري و 
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و نتيجه مطلوب از اين اقدامات، ايجاد آمادگي، حفظ توانمندي تا حد امكان مطابق با استانداردهاي عملياتي صورت مي گيرد 

 عملياتي، تداوم و استمرار عملياتي تجهيزات براي شرايط تعريف شده خواهد بود.

 

 نگهداري و تعميراتبرون سپاري 
هاي ست. فعاليتميرات اتعنگهداري و يكي از فعاليت هايي كه در بيشتر سازمان ها از گزينه هاي مهم برون سپاري است فعاليتهاي 

رون بز پتانسيل دارد انت، باتوجه به اينكه جز توانمندي هاي اصلي سازمان ها محسوب نمي شود و مزيت رقابتي خاصي به همراه ن

ز منابع خارج اميلادي نشان مي دهد كه استفاده  200۸سپاري بالايي برخوردار است. پژوهش هاي مراكز تحقيقاتي در سال 

ز سرتاسر اي شده ان كاران( در فعاليتهاي نگهداري و تعميرات رو به گسترش است؛ بطوري كه در سازمانهاي بررسسازمان)پيم

 است. يل شدهجهان، واگذاري نت به بخش پيمان كاري از حالت قرارداد موقت به يک حالت شريک تجاري و پيمان اخوت تبد

ز ا، استفاده اي اصليههزينه هاي نت، تمركز بيشتر سازمان روي فعاليت عمده ترين دلايل اين امر افزايش بهره وري كار، كاهش 

ن ش امكامهارت تخصصي در نت، كاهش حجم كاري نيروي داخلي ، افزايش دسترسي به تجهيزات تخصصي، كاهش خطر، افزاي

ر راي اين امرچند باست؛ هاطمينان، افزايش كيفيت، همگام شدن با تغيير سريع فناوري و تنوع و تعداد پيمان كاران ذكر شده 

ندهي و سازما وخطرهايي مانند مشكلات قبول مسئوليت برنامه ريزي و طرح ريزي نت، دشواري تدارك و نظارت نيروهاي كار 

 جايگزيني پيمان كاران در انتهاي قرارداد نيز متصور است.

 

 اثربخشي

 .بندسازمانها به اهداف مورد نظر خود، دست يااثر بخشي، درجه و ميزاني است كه بوسيله آن » بنا به تعريف 

 

 قطارشهري)مترو(

 ها برهاي قطارهاي مسافربري داخل شهري است. اين سامانه تنها در زير زمين و تونل نام يكي از سامانه مترو

 .ثر استوبسيار م شهرهاكلان درهوا آلودگي و نيز ترافيک كند. مترو در كم شدن مشكلحركت ميخودمخصوص ريل روي

پس  گلاسگو  و استانبول،بوداپست ،پاريس شهرهاي. كرد كار به آغاز لندن درشهر ميلادي۱۸۶۳ سال در جهان متروي نخستين

ميلادي به سرعت در شهرهاي بزرگ  02و اوايل قرن  ۱۹از آن به سيستم مترو مجهز شدند. استفاده از فناوري مترو در اواخر قرن 

شهر ديگر مترو در دست  2۵و در  دشهر جهان داراي سيستم مترو هستن ۱۶0در حال حاضر .اروپا و آمريكا گسترش پيدا كرد

 .ترين متروهاي جهان هستندداراي پر استفاده سئول و مسكو ،توكيو شهرهايت احداث اس

در  ج و اصفهانريز، كرشيراز و مشهد بهره برداري شده اند و مترو در شهرهاي تبدر حال حاضر در ايران، متروي شهرهاي تهران، 

 دست احداث است.

 وخش نگهداري ب د كهامروزه نظارت و كنترل مداوم و مستمر يكي از امور بسيار مهم در نگهداري و تعميرات خطوط ريلي مي باش

سلامت  يمني وانت از تجهيزات و قطارهاي گران بها و حفظ تعميرات در صنعت مترو به علت دارا بودن مسئوليت حفظ و صيا

 مسافرين از اهميت به سزائي برخوردار مي باشد

 طرح تحقيق
 سنجش مورد شاخص است. شده روش پرسشنامه، استفاده از تحقيق، متغيرهاي سنجش و نظر مورد اطلاعات آوريجمع منظور به

 و صنعت قرار گرفت  كارشناسان و خبرگان از چند تن قضاوت معرض در شود، نظرسنجي گذاشته به آنكه از پيش تحقيق، در
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اين پرسشنامه توسط خبرگان بخش نگهداري و تعميرات  .شد استفاده ها داده آوريجمع ابزار عنوان به از روش پرسشنامه نهايتاً

 شركت بهره برداري متروي تهران تكميل شده است.

 شرايط خبرگي

هاي تق فعاليبالاي موضوع تحقيق و تخصصي بودن آن، ميزان تحصيلات، سن فرد، سوابق مديريتي، سواببا توجه به اهميت 

 اجرايي، دانش تجربي و ... بعنوان شرايط خبرگي برگزيده شد.

 پرسشنامه برون سپاري 

 باشد.گويه مي 22شامل  بر مبناي مباني نظري پژوهشبرون سپاري پرسشنامه استاندارد  

 هومي متغير پرسشنامه تعريف مف

 بر منابع تكيه با خدمات يا كالا توليد معرف سپاري درون كه حالي در سازمان بيرون از تامين خدمات است عبارت سپاري برون

 مقابل  نقطه در كه دشو مي تلقي استراتژي مديريتي يک عنوان به سپاري برون آنان نظر از ديگر، عبارت به است.  سازمان درون

 استراتژيک غير فرايندهاي الانتق از است عبارت سپاري برون گفت توان مي در كل بنابراين، گيرد.مي قرار سپاري درون استراتژي

 (1387سازماني) رهنورد و خانوند، درون كليدي فرايندهاي بر تمركز و ازسازمان بيرون به

 مدل تحقيق:
استاد مديريت آمريكا طراحي شده است مجموعه اي از معيارهاست كه به مديران  4كه توسط ديويد نورتن 3كارت امتيازي متوازن

ديدي لحظه اي ولي جامع در موردكسب و كار مي دهد.اين مدل به مديران اجازه مي دهد تا از چهار وجه مهم به كسب و كار نگاه 

لي،و بعد بهبود،رشدويادگيري. تحقيقات انجام شده بر كنند. اين وجوه عبارتند از:معيار هاي مالي، رضايت مشتريان ،فرايند هاي داخ

يک ابزار  به عنوان يک سيستم اندازه گيري، bscروي بسياري از سازمان هايي كه اين مدل را اجرا كرده اند نشان مي دهد كه 

در سطح 1390در سال  استفاده مي شود اين  مدل bscمديريت استراتژيک و يک ابزار ارتباطي كاربرد دارد.در اين تحقيق از مدل

انداز و استراتژي يک شركت به شبكه پستي كشور به اجرا در آمده است. اين روش چارچوب جامعي را براي تبديل چشم

به تبيين استراتژي سازمان در قالب اهداف در  bscروش اي منسجم از معيارهاي عملكردي در اختيار مديران قرار مي دهد.مجموعه

 جنبه هاي مختلف به شرح ذيل مي پردازد:
 

 

 
 

 

 

 
 
 

 مدل تحقيق -1شكل 

 

 

                                                 
3-  balanced’ score’ card 
4-  David Norton 

 افزايش درآمد ، ارتقاي بهره وري و سود آوري  جنبه مالي

 جنبه مشتري
ايجاد ارزش براي مشتريان با ارائه محصول با كيفيت و قيمت 

 مناسب

جنبه فرآيندهاي 

 داخلي

 هاي عملياتيبهبود در فرايند 

 سرمايه گذاري در يادگيري كاركنان جهت بهبود عملكرد جنبه يادگيري

 اثربخشي
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 روايي و پايايي 

 پرسشنامه 

گيري زار اندازهاباينكه   د يعنيگيرقابليت اعتماد يا پايايي يک ابزار عبارت است از درجه ثبات آن در اندازه گيري هر آنچه اندازه مي

 دهد.در شرايط يكسان تا چه اندازه نتايج يكساني به دست مي

 روايي پرسشنامه با استفاده از نظرات اساتيد راهنما و مشاور، خوب ارزيابي و تاييد شده است.

ده بدست آم  spssبالاي   با آزمون آلفاي كرونباخ با استفاده از نرم افزار(1387) رهنورد و خانوند،پايايي اين پرسشنامه توسط 

 است كه به ترتيب زير مي باشد.
 

 ميزان آلفاي كرونباخ نام متغير

 91/0 برون سپاري

 
 

 تعريف عملياتي متغير پرسشنامه 

 هند .دگويه اي پرسشنامه مي22اي است كه خبرگان مترو به سوالات نمرهبرون سپاري  در اين پژوهش منظور از  

 باشد( مي5؛ خيلي كم؛4؛كم،3؛ متوسط،2؛ زياد،1مقياس ليكرت )خيلي زياد،اين پرسشنامه بر اساس 

 

 

كم
ي 

خيل
 

ط كم
وس

مت
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زي

ي  
خيل اد
زي

 

  گزينه ها
5 4 3 2 1 

كم
ي 

خيل
 

ط كم
وس

مت
 

اد
زي

ي  
خيل اد
زي

 

ر احت تراين واگذاري تا چه حد باعث شده است كارهاي اصلي شركت نسبت به گذشته سريع تر و 

 شود؟انجام 
1 

خيل ي  تو كم كم
م

ط
س

د 
زيا

خيل  ي  اد
زي

 

 2 ت؟اين واگذاري تا چه حد باعث دستيابي به منابع بيشتري براي ارائه ي خدمات شده اس

خيل ي  تو كم كم
م

ط
س

د 
زيا

خيل  ي  اد
زي

 

 3 تا چه حد مديران به زمان بيشتري نسبت به گذشته دست يافته اند؟

خيل ي  تو كم كم
م

ط
س

د 
زيا

خيل  ي  اد
زي

 

 4 از وظايف كم اهيت مديران نسبت به گذشته كاسته شده است؟ تا چه حد

خيل ي  تو كم كم
م

ط
س

د 
زيا

خيل  ي  اد
زي

 

 5 تا چه حد براي مديران اداره كردن وظايف دشوار آسان تر شده است؟

خيل ي  تو كم كم
م

ط
س

د 
زيا

خيل  ي  اد
زي

 

 6 د؟كرده انتا چه حد كاركنان شركت پست و پيمانكاران اطلاعات و دانش تخصصي را تبادل 

خيل ي  تو كم كم
م

ط
س

د 
زيا

خيل  ي  اد
زي

 

 7 تا چه حد ايده هاي جديدي نسبت به گذشته مطرح شده اند؟

خيل ي  تو كم كم
م

ط
س

د 
زيا

خيل  ي  اد
زي

 

 8 تا چه حد دانش هاي جديد و به روز كسب شده است؟

ي 
خيل م كم
ك

ط 
وس

مت
 

اد
زي

ي  
خيل اد
زي

 

 9 تري بوده اند؟تا چه حد كاركنان پيمانكار داراي تخصص گسترده 
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كم
ي 

خيل
 

ط كم
وس

مت
 

اد
زي

اد 
 زي

ي
خيل

 

 هاي محوريهاي تخصصي فعاليتگذاري بيشتر شركت براي آموزشتا چه حد واگذاري باعث سرمايه

 شده اند؟
10 

خيل ي  تو كم كم
م

ط
س

د 
زيا

خيل  ي  اد
زي

 

 11 تا چه حد براي سازگاري منابع انساني با فناوري هاي جديد تلاش شده است؟

خيل ي  تو كم كم
م

ط
س

د 
زيا

خيل  ي  اد
زي

 

 12 است؟ تا چه حد توانايي سرمايه گذاري براي كارهاي اصلي شركت نسبت به گذشته بيشتر شده

خيل ي  تو كم كم
م

ط
س

د 
زيا

خيل  ي  اد
زي

 
 13 اين واگذاري تا چه حد باعث صرفه جويي در هزينه هاي كلي شركت شده است؟

كم
ي 

خيل
 

ط كم
وس

مت
 

اد
زي

ي  
خيل اد
زي

 

عين و مواگذاري تا چه حد تعداد نيروي انساني كمتري نسبت به گذشته براي هر كار طي اين 

 مشخص به كار گرفته شده است؟
14 

خيل ي  تو كم كم
م

ط
س

د 
زيا

خيل  ي  اد
زي

 

 15 ؟ه استتا چه حد خدمات براساس ترجيهات و فراتر از انتظارات كاركنان شركت پست ارائه شد

خيل ي  تو كم كم
م

ط
س

د 
زيا

خيل  ي  اد
زي

 

 16 ركنان پيمانكار رابطه ي احترام آميز با مسئولين ايجاد كرده اند؟تا چه حد كا -16

خيل ي  تو كم كم
م

ط
س

د 
زيا

خيل  ي  اد
زي

 

 17 تا چه حد تسهيلات فيزيكي آن ها ظاهري جذاب و تميز داشته اند؟

خيل ي  تو كم كم
م

ط
س

د 
زيا

خيل  ي  اد
زي

 

 18 داشته اند؟تا چه حد كاركنان پيمانكار ظاهري مرتب و تميز 

خيل ي  تو كم كم
م

ط
س

د 
زيا

خيل  ي  اد
زي

 

 19 تا چه حد كاركنان پيمانكار وسايل و امكانات خود را تميز نگاه داشته اند؟

خيل ي  تو كم كم
م

ط
س

د 
زيا

خيل  ي  اد
زي

 

 20 ست؟اطي اين واگذاري تا چه حد شكايات و انتقادات مشتريان نسبت به گذشته كاهش يافته 

كم
ي 

خيل
 

ط كم
وس

مت
 

اد
زي

ي  
خيل اد
زي

 

ده شرفته گدر ارائه ي خدمات تا چه حد ترجيحات و انتظارات مشريلن توسط پيمانكاران در نظر 

 است؟
21 

خيل ي  تو كم كم
م

ط
س

د 
زيا

خيل  ي  اد
زي

 

 22 تا چه حد ررضايت مشتريان نسبت به گذشته افزايش يافته است؟

 

 نتايج حاصل از تحقيق
 است كه:در تحليل نتايج اين پرسشنامه آمده 

 شد.باشد،  ميزان برون سپاري در اين جامعه ضعيف مي با 880تا  440در صورتي كه نمرات پرسشنامه بين -

 .باشد،  ميزان برون سپاري در سطح متوسطي مي باشد 1320تا  880در صورتي كه نمرات پرسشنامه بين  -

 باشد.باشد،  ميزان برون سپاري بسيار خوب مي 1320در صورتي كه نمرات بالاي  -

 

مي باشد كه  1540ر با نتايج حاصل از پرسشنامه ها بيانگر اين موضوع است كه مجموع نمرات بدست آمده از كل پرسشنامه ها براب

 ست.اترو داشته ماني در ميزان برون سپاري در سطح خوب مي باشد. و بطور كلي برون سپاري تاثير بالايي بر اثربخشي سازمبيانگر 
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 اس مدل تحقيق به شرح ذيل است:نتيجه حاصله براس

 

 جنبه مشتري جنبه مالي
جنبه فرآيندهاي 

 داخلي
 جنبه يادگيري

  

 حاصله نمره كل 1540 219 920 217 184

 سوال كل 22 3 13 3 3

61 71 70 72 
 

 نمره كل حاصله/

 سوال بخش

 

 

( و 70هاي داخلي با نمره )( و جنبه فرآيند71نمره )( و بعد از آن جنبه مشتري با 72در اين ميان جنبه يادگيري با ميانگين نمره)

اد لن هاي لازم جهت ايج( قرار گرفته اند كه در جنبه مالي نياز است تا شركت با ارايه پ61در انتها نيز جنبه مالي با نمره )

 درآمدهاي پايدار در جهت مطلوب بودن برون سپاري گام بردارد.

 هاي بالاي حقوق و دستمزد نيرويتوان به هزينهه مالي كه توسط تحقيق بررسي شد مياز دلايل عمده پايين بودن امتياز حوز

 انساني رسمي شركت و پايين بودن درآمدهاي پايدار شركت اشاره كرد.
 

 توان بيان كرد كه:با توجه به نتايج تحقيق مي
مندان تر دولتتوجه بيش با توجه به نقش كليدي صنعت مترو در ايران، آمادگي، گسترش و به روز بودن اين صنعت نيازمند بذل 1-

 باشد.جمهوري اسلامي ايران به اين صنعت بيش از پيش مي

تواند در موقع مي روز رساني و توجه به ظرفيت برون سپاري در صنعت مترو جهت افزايش ايمني حمل و نقل، سريع و بهب -2

 اولويت باشد.

 ار باشد.از اهميت بالايي برخورد نگهداري و تعميرات خطوط ريلي بخش نظارت و كنترل مداوم و مستمر در -3

 

 

 پيشنهادات براي تحقيقات آتي
 هاي قطارشهريارايه مدلي جهت افزايش اثربخشي فرايند مالي شركت -1

 هابرداري قطارشهريساخت و بهره بررسي راه هاي عملي تامين منابع مالي جهت -2
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