
 

105 

 دانشور
 رفتار

 
  
  
  
 26/9/85 :دريافت مقاله  
 ارسال به داوران:  
1 (14/1/86  
2 (14/1/86  
3 (14/1/86  
 دريافت نظر داوران:  
1( 16/2/86  
2 (5/2/86  
 ارسال براي اصلاحات:  
1 (4/5/86  
2 (25/12/86  
 دريافت اصلاحات:  
1 (24/10/86  
2 (25/1/87  
 ارسال به داور نهايي:  
1 (4/11/86  
2 (9/2/87  
 دريافت نظر داور نهايي:  
1 (21/11/86  
2 (11/2/87  
 17/2/87 :پذيرش مقاله  
  
  
  
  
  

Scientific-Research 
Journal of 

Shahed University 
Sixteenth Year  

No. 35 
2009 

 
  پژوهشي -دوماهنامه علمي

  دانشگاه شاهد
  دوره جديد -سال پانزدهم

   35شماره
  1388 تير

D
an

es
hv

ar
 (

R
af

ta
r)

 S
ha

he
d 

U
ni

ve
rs

it
y/

 1
6th

 y
ea

r/
 2

00
9/

 N
o.

35
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
مي

 عل
امه

اهن
دوم

- 
شي

ژوه
پ

 
تار

 رف
شور

دان
 /

هد
 شا

گاه
انش

د
/

تير
88 /

ال 
س

انزش
هم

د
 /

اره
شم

 
35  

مطالعه زمـان اسـتاندارد انجـام خـدمات     
توســط مــأمورين مؤظــف در قطارهــاي 

بــا رويكــرد افــزايش   (مســافري ايــران 
 )وري بهره

  
  3مهندس فرشيد جواهرمنش و 2پورسيدآقايي  محسن، دكتر 1*دكتر مهدي بشيري :نويسندگان

  
  استاديار دانشگاه شاهد. 1
  استاديار دانشگاه علم و صنعت ايران. 2
  مهندسي راه آهنكارشناس . 3

*E-mail: Bashiri@shahed.ac.ir 

  چكيده
وري يكي از مباحثي است كه امـروزه در تمـام جهـان و در كشـور مـا بـا جـديت دنبـال          بهرهموضوع 

هاي توليدي و خدماتي، از جمله اهداف اساسي  در تمامي سازمان آنافزايش كه منطقي است و شود  مي
از   )يـك مجموعـه خـدماتي    خصوصاً( وري يك مجموعه استا بهرهدر اين ر و گردد ها تلقي مي مجموعه

از سـوي  . گـردد  حاصل مي لازمايجاد بهبودهاي  تاًيهاي آن و نها طريق شناخت صحيح و دقيق فعاليت
هـاي   ديگر با توجه به اهميت حمل و نقل ريلي و مخصوصاً بخـش مسـافري، طـي ايـن تحقيـق فعاليـت      

در اين تحقيق، پـس از مطالعـه   . ورد بررسي واقع گرديده استمحور مختلف م 36مأمورين مؤظف در 
ساعت متوقف  هاي مأمورين، زمانهاي استاندارد مورد نياز هر يك از عمليات با روش هر يك از فعاليت

محاسبه گرديده و بر اساس آن، تعداد مـأمورين مؤظـف قطارهـا در محورهـاي      (Stopwatch)شونده 
وري حاصل از اين مطالعـه پيشـنهاد    يت راهكارهايي براي بهبود بهرهمختلف استخراج گرديد و در نها

وري نيروي كار در اين خصوص  بهره% 18دهنده آنست كه تقريباً  مطالعه انجام شده نشان. شده است
  .با تركيب و تخصيص مناسب مأمورين مؤظف قابل افزايش است

 
، ضـريب  )MTM( گيـري زمـان   هاي انـدازه  روش، قطارهاي مسافري،     مطالعه كار و زمان :ها كليد واژه

  ، تعداد مأمورين هاي مجاز عملكرد، بيكاري
  

  
  
  
  
  
  

  
  مقدمه

يكي از موضوعات كليدي عصـر   عنوان بهوري  افزايش بهره
هاي اقتصادي مد نظر است و هر گونه  حاضر در كليه بخش

عملياتي كه موجب بهبود آن چه در سطح خـرد و چـه در   

گذاران است و منطقـي   د نظر سياستسطح كلان شود، مور
است كه قدم اوليه براي آن در سطح خرد، مطالعه علمـي و  

در اين راستا و . شناخت دقيق اجزا عمليات مورد نظر باشد
وري در كليـه عمليـات، شـناخت     منظـور افـزايش بهـره    هب



 )وري با رويكرد افزايش بهره(مسافري ايران مطالعه زمان استاندارد انجام خدمات توسط مأمورين مؤظف در قطارهاي
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همـراه شناسـايي زمـان     ههاي لازم و در حال انجام ب فعاليت
ها با زمان اسـتاندارد يـا زمـان     يسه آنها و مقا انجام فعاليت

هاي گذشته توجـه   در سال. مطلوب بسيار مفيد خواهد بود
چه در داخل (بسيار زيادي به اين مطلب در بخش صنعت 

امـا در بخـش   . شده است) كشور و چه در خارج از كشور
وري خـدمات   خدمات توجه به اين مهـم و افـزايش بهـره   

به اهميت بخش خـدمات  حال با توجه . مغفول مانده است
وري در آن بخـش از   رسد افزايش بهره در كشور به نظر مي

ضروريات اوليه و اصلي خواهد بود و چون نيروي انساني 
شـود،   عنصر اصلي در بخش خدمات محسوب مي عنوان به

ها و در نهايت مقايسه  مطالعه حركات و زمان انجام فعاليت
 ـ     در ايـن  . ودبا زمان اسـتاندارد هريـك ضـروري خواهـد ب

منظــور بررســي روش و توســعه آن در بخــش  هتحقيــق، بــ
هاي خدماتي در قطارهاي  خدمات كشور، بخشي از فعاليت

در ادامه . مسافربري انتخاب و مورد بررسي واقع شده است
مقاله، پس از بررسي پيشينه تحقيق، روش مطالعـه در ايـن   

عه، تحقيق بيان گرديده و ضمن ارائه حجم نمونه مورد مطال
زمان ارائه شده و در  نتايج تحقيق در بعد مطالعه حركت و

گيري مورد اشاره واقع شده  نهايت تجزيه و تحليل و نتيجه
  .است
  

  مروري بر ادبيات تحقيق
مطالعه حركت و زمان بـراي مـوارد گونـاگوني در بخـش     
صنعت و خدمات كاربرد فراواني داشته و قدمت طولاني را 

هـا را   مهندسـي روش  1930ول سـال  مينارد در دهه ا. دارد
 & Motion(م حركات و زمان أگذاري نموده و مطالعه تو پايه

time study (ــود ــداع نم ــپس روش ].3و1،2[ را اب ــا و  س ه
هاي ديگري در خصوص مطالعه زمان و كـار توسـعه    شيوه

 MTM (Methods Time Measurement)هـاي   يافتند كه روش
و  (Schwab) شـواب   ،(Maynard) ارائه شـده توسـط مينـارد   

 Maynard Operation) و ) 1948 ( (Stegmerten) اسـتگمرتن 

Sequence Technique) MOST ارائــه شــده توســط زنــدين 
(Zandine) ]4[  هـاي توليـدي در    اما سيستم.از آن جمله اند

 MTMهـاي   صنايع ساخت و توليد غالباً از طريـق سيسـتم  
هـا تكـراري و قابـل     چرا كه فعاليت، شوند برنامه ريزي مي

اما مسائل ارگونوميكي و ساير . مقايسه با صنايع ديگر است
رسـد هـر گونـه     نظر مي هتغييرات را در نظر نمي گيرند و ب

براي رفع آن مناسـب و مفيـد باشـد     MTMتركيب يا تغيير 

هاي مفيد ديگري براي رفع اين  كه بر اين اساس روش ]5[
 OWAS (A method for theنقيصه توسعه يافتنـد كـه روش   

evaluation of Postural load during work) ]6[  و روش
RULA (Rapid upper limb assessment) ]7[  و روش 

(Protable ergonomic Observation Method) PEO ]8[  از آن
 MTMنمايد كه سه روش مذكور بر پايه  اضافه مي. اند دسته

ــوده ــد نب ــات   .ان ــي از مطالع ــا برخ ــر پ، ام ــه ب    MTMاي
ــاد    ــي روي آن ايجـ ــا تغييراتـ ــده و تنهـ ــاده شـ ــا نهـ   بنـ

  SAM تـــوان بـــه روش از آن جملـــه مـــي ، انـــد نمـــوده
(Study for ergonomic complement to A Modern MTM 

system)  كه سطحي بالاتر ازMTM اشاره نمـود ، را داراست 
هـاي   ، كانـگ و سـاير همكـاران از داده   1994در سال  .]9[

 ـ جسـتند و   راي محاسـبه زمـان اسـتاندارد بهـره    استاندارد ب
ريچارد و . ]10[ جدوالي در انتهاي مطالعه خود بسط دادند

ــز مطالعــه ]11[ســاير همكــاران ــان  ني اي روي بررســي زم
استاندارد در خدمات اورژانس را انجام دادند تا بـر اسـاس   

گـذار بـر روي   تأثيردست آمده، بتوانند عوامـل   هاي به زمان
كي . ا مورد شناسايي قرار داده و بهبود دهندزمان خدمات ر

) Stopwatch(، از روش ساعتهاي متوقف شـونده ]12[ و كو
براي يك شركت توليد قطعات دوچرخـه جهـت محاسـبه    

اند، ايشان همچنان اسـتفاده از   زمان استاندارد استفاده نموده
هـاي اسـتاندارد    هاي بـا داده  روش مذكور را در كنار روش

PTS (Predetermined Time Standard)   ــروري ــد و ض مفي
در مطالعــه ديگــري، يــك روش تخمــين بــراي . داننــد مــي

محاسبه زمان استاندارد در شركتهاي توليدي پيشنهاد شـده  
هـاي اخيـر، روشـي برمبنـاي      همچنين در سال. ]13[ است

 VIDAR (Video based observationوئي با نـام  يبررسي ويد

Analysis Method) هـا پيشـنهاد    ي زمان و فعاليتبراي بررس
هـاي زمـان سـنجي     در توسـعه روش . ]14[ گرديده اسـت 

MTM تــر و  روش توســعه يافتــه ]15[ لرينــگ و همكــاران
همچنين . اند سنجي پيشنهاد نموده تري را براي زمان گسترده

هاي رگرسيون  اخيرا در يك مطالعه مرتبط، استفاده از روش
 رد پيشنهاد شده اسـت هاي استاندا خطي براي تخمين زمان

، كه در اين مطالعه محاسبه زمان استاندارد بـر اسـاس   ]16[
  :پيشنهاد شده است) 1(رابطه 

)1(              



n

i
kiknk zy

1
0   

امين آزمايش بـوده،   kزمان استاندارد در  kyكه در آن،
ikz ــروه ــايش iارزش گ iو 0، ام اســت k ام در آزم  
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خطـاي  kپارامترهاي تخمـين زده شـده آمـاري بـوده و     
ــانگين   ــا ميــ ــادفي بــ )(0تصــ kE   ــانس و واريــ

 2)( kV  اســــت كــــه بــــازاي)(, jiji  
0),( jiCov      و منطقا اين روش بـراي كارهـاي بـا

  .تري خواهد داشت تكرارپذيري بالا كاربرد بيش
اغلـب    هـاي گذشـته،   در زمـان اين در حالي است كـه  

سنجي معطـوف   سنجي و زمان هاي روش ها در زمينه بررسي
هـاي   به كارخانجات و كارگاههاي توليدي بود و به فعاليت

ــم  ــت ك ــدماتي اهمي ــي  خ ــري داده م ــد ت ــون  ش ــا اكن   ، ام
هاي خدماتي سهم بسيار زيادي در اقتصاد ملـي دارا   فعاليت

سسـاتي ضـروري   ؤبوده و مطالعه كار و زمـان در چنـان م  
  .خواهد بود

  
  روش پژوهش

قطـار شـركت رجـاء انجـام     محور يا  36اين مطالعه كه در 
كليـه    ،)كل مسيرهاي موجود در زمـان مطالعـه  ( شده است

تكـراري مربـوط بـه مـأمورين     غير هاي تكـراري و  فعاليت
مهماندار، سرمهماندار، مأمور بخـار،   (  مؤظف قطارهاي رجا

را از نظر مطالعـه كـار و     )مأمور فني، ترمزبان و مأمور برق
در طـي سـفرهايي   . دهد مطالعه زمان مورد بررسي قرار مي

انجام  مطالعه ريزي شده براي كل كه توسط اعضاء تيم طرح
هر يك از مأمورين مورد شناسايي  شده است، ابتدا وظايف

قرار گرفته و سپس بر اساس مشاهدات انجام شده، هر يك 
طـي  (از عناصر كـاري بـراي عمليـات مختلـف مـأمورين      

 طراحـي شـده درج   هـاي  تعيين و در فـرم ) نمونه سفرهاي
هاي هر يك از قطارهـا اطلاعـات    گيري گرديد تا طي نمونه

هـاي مـذكور    در فرمهاي هر يك  ها و زمان مربوط به روش
  .درج گردد

در اين راستا با استفاده از محاسبه ضريب كارآيي كه به 
) OT(مقـادير زمـاني مشـاهده شـده     گرديـد، تفكيك انجام 

(Observed Time)     بـه مقـادير زمـان نرمـال)NT( (Normal 

Time) در ادامـه پـس از محاسـبه ضـرايب     . تبديل شده اند
 ST ((Standard Time)(رد بيكاري مجاز، مقادير زمان استاندا

ارائـه   ادامـه مورد محاسبه واقع گرديده است كه نتـايج در  
دسـت آمـده،    در نهايـت بـر اسـاس نتـايج بـه     . شده اسـت 

انجام پذيرفته . .. محاسبات مربوط به تعداد نيروي انساني و
راهكارهاي مناسبي در اختيار ، اميد است اين مطالعه. است

رجاء قرار دهد تـا بتواننـد    گيران قطارهاي مسافري تصميم

اقدامات و تصـميمات مناسـبي   ، بر اساس نتايج اين تحقيق
وري كل مجموعه اتخـاذ نماينـد تـا     در جهت افزايش بهره

آثارمعناداري در افزايش ارزش افزوده بخش حمـل و   نهايتاً
در ادامـه چگـونگي انجـام ايـن      .نقل به همراه داشته است

و زمـان ارائـه گرديـده     تحقيق در دو بعد مطالعه حركـات 
  :است

  
   (Work Study) مطالعه حركات
هـاي   به منظور بررسـي حركـات و فعاليـت     در اين مطالعه،

، ترمزبـان ، سـرمهماندار ، مأمورين مؤظف شـامل مهمانـدار  
ابتدا شرح وظايف هر   مأمور برق و مأمور بخار،، مأمور فني 

يــك از مــأمورين از طريــق مصــاحبه و مشــاهده مســتقيم 
 .ها در مسيرهاي مختلف استخراج و تعيـين گرديـد   اليتفع

تعداد و نوع وظـايف شناسـايي شـده بـراي هـر دسـته از       
  . آورده شده است 1مأمورين مؤظف در جدول 

كـه مطالعـه حركـات بـر اسـاس       در ادامه به منظـور آن 
خدمات ارائه شده در قطـار نيـز مجـدداَ بررسـي و كنتـرل      

نوع قطار مـورد بررسـي و   خدمات قابل ارائه در هر   ،شود
هاي مربوط به  شناسايي قرار گرفت و به حركات و فعاليت

قطار بررسي شـده در   36نام و نوع . هر قطار اضافه گرديد
در اين مطالعه . شده است ارائه   محورهاي مختلف در ادامه،

، سنجي تلاش گرديد كه پس از شناسايي حركات قابل زمان
هـا و   ده و بـراي فعاليـت  مطالعات زمان سـنجي انجـام ش ـ   

تنهـا بـه ارزيـابي وضـعيت نهـايي       ، حركات قابل ارزيـابي 
در واقع خدمات قابل زمانسنجي آن دسته از . پرداخته شود

خدمات هستند كه داراي زمان انجام معينـي بـوده و قابـل    
سـنجي اسـت و در هـر مسـافرت نيـز       مشاهده براي زمـان 

آن دسته از خدمات پذيرد اما خدمات قابل ارزيابي  مي انجام
شـوند و بعضـا    هستند كه در هر مسافرتي الزاما انجام نمـي 

راهنمـايي مسـافران از ايـن     مـثلاً ( سنجي نيستند قابل زمان
در خصوص انواع خدمات قابـل  ). شوند دسته محسوب مي

ارائه در قطارها بر اساس مطالعات و مشاهدات انجام شده، 
يي قـرار گرفـت   نوع خدمت مختلف مورد شناسا 21تعداد  

ها براي انواع قطارهاي مورد مطالعه در جدول  كه تعداد آن
  .گزارش شده است 2

ارزيـابي  ، گانـه  36در ادامه براي هر يـك از قطارهـاي   
 هاي قابل ارزيـابي شناسـايي شـده از دو    خدمات و فعاليت

  ده ـام شـالذكر به تفكيك هر يك از مأمورين انج مورد فوق
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  وظايف شناسايي شده براي مأمورين مؤظف قطارها تعداد نوع :1جدول 
مأمور مؤظف 

 قطار

 توضيحات تعداد نوع وظيفه

  8وظايف قابل ارزيابيوظايف قبل حركت مهماندار

  14 وظايف قابل زمان سنجي  

  7وظايف قابل ارزيابيوظايف حين حركت

  9 وظايف قابل زمان سنجي

وظايف پس از رسيدن
 به مقصد

 2يف قابل ارزيابيوظا

 3 وظايف قابل زمان سنجي

  6وظايف قابل ارزيابيوظايف قبل حركت سرمهماندار

  -  وظايف قابل زمان سنجي  

  6وظايف قابل ارزيابيوظايف حين حركت

 2 وظايف قابل زمان سنجي

وظايف پس از رسيدن
 به مقصد

 3وظايف قابل ارزيابي

 -  سنجيوظايف قابل زمان

 10كليه وظايف ترمزبان
در اغلب مسيرها مأمور فني و 

 .اند  ترمزبان در هم ادغام شده

  7كليه وظايف مأمور فني

  2كليه وظايف قبل از حركت  مأمور برق

  5كليه وظايف حين حركت و پس از رسيدن به مقصد

  8وظايف يك ساعت قبل از حركت مأمور بخار

  5بل از حركتوظايف دو ساعت ق

  3وظايف حين حركت

  
  

و موارد قابل بهبود حاصل از مطالعه حركات قابل ارزيـابي  
 ـ ، استخراج گرديد داد كـه   طـور عمـده نشـان مـي     هنتـايج ب

تـرين   سرخس ضعيف  -خدمات كلي قطار در محور مشهد
. مشهد بالاترين مقـدار را دارا اسـت   2مقدار و در قطار ف 

ــايج بررســي مطالعــه  ــراي نت ــأمورين ب وحركــات ســاير م
آورده شـده   3در جدول شـماره   هاي قابل ارزيابي،  فعاليت
  . است

ها  مشاهده مستقيم فعاليت ، پس از بررسي شرح وظايف
ــا مســئولين و دســت   در قطارهــاي مختلــف و مصــاحبه ب

سـنجي بـه    هـاي فـرد قابـل زمـان     نهايتاً فعاليت، اندركاران
بـراي قطارهـاي   تفكيك هـر يـك از مـأمورين مؤظـف و     

  .مختلف شناسايي و استخراج گرديد

  
  تعداد خدمات قابل ارائه در قطار :2جدول 

 تعداد خدمات قابل ارائه در قطار نوع قطار تعداد خدمات قابل ارائه در قطار نوع قطار

 11 درجه دو شش تخته13درجه يك لوكس چهار تخته

 8 درجه دو معمولي19 قطارهاي ويژه

 7 درجه يك اتوبوسي14 نبول و دمشققطار استا

 5 درجه دو اتوبوسي13درجه يك لوكس شش تخته

 -  - 12 درجه يك شش تخته



 مهدي بشيري و همكاراندكتر 
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  هاي قابل ارزيابي بررسي نتايج ارزيابي عملكرد مأمورين مؤظف براي فعاليت :3جدول 
 ترين مقدار ارزيابي كم ترين مقدار ارزيابيبيش مأمور مؤظف

 سرخس  -مشهد مشهد2ف مهماندار

 مشهد 1ف  مشهد2ف سرمهماندار

 كرمان  -يزد مشهد6ف مأمور فني

 كرمان -يزد مشهد6ف مأمور برق

  
  

   (time study) مطالعه زمان
سنجي از كارگاه كمپاني فولاد سازي ميدوال در سـال   زمان

ميلادي توسط توسط فردريك تيلور آغـاز گرديـد و   1881
نام پيتت كه يك متخصص  هب شخصي 1930سپس در سال 

بـرداري را در صـنايع    روش نمونـه   صنايع در انگليس بود،
  . نساجي ابداع نمود

هـاي   روش، هـاي خـدماتي   سـنجي فعاليـت   براي زمـان 
هـاي   روش: ها عبارتنـد از  نوع آن 3مختلفي وجود دارد كه 

. هـاي تخمينـي   هاي تركيبي و روش روش، مشاهده مستقيم
مشاهده حين انجام كـار الزامـي   ، مدر روش مشاهده مستقي

است تا بتوان ابتدا زمان مشـاهده شـده را تعيـين و سـپس     
هـاي   روش. زمان نرمال و زمان استاندارد را محاسبه نمـود 

  مشاهده مستقيم بـه دو دسـته زمـان سـنجي بـا كرونـومتر      
)stop watch(  ي از كـار  بـردار  نمونـه و)sampling(   تقسـيم

هـاي   هاي استاندارد زمان از داده، در روش تركيبي. گردد مي
هــاي  گــردد و در روش از پــيش تعيــين شــده اســتفاده مــي
دست آوردن  اي براي به تخميني از تخمين تحليلي و مقايسه

ليكن در اين مطالعه با توجه به آنكـه  . شود زمان استفاده مي
اي موجـود   مورد مشابهي قبلاً انجام نشده و اطلاعات اوليه

  ردي ـحصر به فـهاي من اليتـايف و فعنبود و همچنين وظ

از روش مشاهده مستقيم و ، قطار شناسايي شده بودر ـدر ه
هـا   دست آوردن زمـان انجـام فعاليـت    ي براي بهبردار نمونه

  .استفاده شد
منـد و بررسـي    ما از طريق ثبت نظـام  در مطالعه روش، 

 هاي موجود و پيشنهاد انجام كار به منظور ايجاد انتقادي راه
ها  تر و مؤثرتر و كاهش هزينه هاي سهل كارگيري روش و به

هـاي انجـام كـار     به دنبال اصلاح و بهبود فرآيندها و روش
توان از عاملي با نـام بيكـاري    اما در عين حال نمي. هستيم

لـذا بـه منظـور محاسـبه دقيـق زمـان       . مجاز چشم پوشـيد 
 ـ   استاندارد، ك لازم است زمان بيكاريهاي مجاز براي هـر ي
هاي مورد مطالعه نيز محاسبه و استخراج گـردد كـه    فعاليت

از . نتايج حاصله در قسمت نتايج پژوهش آورده شده است
سوي ديگر، براي تعيين زمان اسـتاندارد، محاسـبه ضـريب    
عملكرد براي مأمور تحت بررسي جهت حذف خطاي فرد 
بررسي شونده، لازم است كـه در ايـن تحقيـق نسـبت بـه      

مذكور براي مأمورين مختلف اقدام گرديد  محاسبه ضرايب
 كند اضافه مي. كه نتايج مربوط به آن نيز در ادامه آمده است

هاي نرمال و استاندارد براي هـر يـك از    كه استخراج زمان
انجـام شـده    1مطـابق شـكل    ، هاي خود تعيين شده فعاليت
  . است

  

  
  

  مشاهده شدهچگونگي استخراج زمان استاندارد از روي زمان  :1شكل 
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، به منظور انجام زمان سنجي و ثبت مشاهدات، درادامه
هاي مختلف براي مأمورين مؤظف بررسـي   ماهيت فعاليت

هايي كه قابل تكرار نبوده و  شده و براي آن دسته از فعاليت
ثبت تمامي موارد  ، يا قابليت مشاهده محدودي را دارا بودند

  د و بــراي مــد نظــر قــرار گرفتــه شــ) مشــاهدات ممكــن( 
هاي لازم بـراي   تعداد نمونه) 2(ساير موارد از طريق رابطه 

ــت ــراي (هــاي خــود شناســايي شــده   هــر يــك از فعالي ب
در قطارهـاي   )هـاي هـر يـك از يـك از مـأمورين      فعاليت

سنجي بر اسـاس حـداقل    مختلف محاسبه شده و تيم زمان
هاي مشاهده  اقدام به ثبت زمان  ،هاي لازم تعيين شده نمونه

  . شده نمودند

)2(    

2

2
2















 


XK

St

n


  

)3(    123 nnn   
  :كه

1n تعداد نمونه اوليه در نظر گرفته شده براي محاسبه ،
 1n، انحراف معيار مربوط به تعداد Sها،  انحراف معيار داده

، تعداد كـل نمونـه   2n ، دست آمده در مرحله اول نمونه به
، تعداد نمونه مورد نياز ديگـر  3nلازم براي محاسبه زمان، 

هاي  ، ميانگين زمانXهاي زمان سنجي،  جهت تكميل داده
، ضـريبي اسـت كـه فاصـله     K نمونه،  1nمشاهده شده در 

كند و در اين پژوهش مقدار  اطمينان مورد نظر را تعيين مي
، سطح اطمينان مـورد  در نظر گرفته شده است و  04/0

در مطالعـه  . فرض شده اسـت %  90نظر است كه مقدار آن 
صورت مجـزا انجـام شـد،     محور به 36انجام شده كه براي 

هر سفر، بر اساس  گيري براي زمان انجام خدمات در نمونه
مورد محاسبه قرار گرفت تا زمان مشاهده شده  3و 2روابط 

هاي مربوطـه   صورت ميانگين مقادير مشاهده شده در فرم به
  .درج گردد

ــه ــيم، در ادام ــراي ت ــرم  ب ــنجي ف ــان س ــاي زم ــا و  ه ه
هاي لازم شامل كليه مراحل ثبـت مشـاهدات،    دستورالعمل

رزيـابي خـدمات و   ا ضـرايب عملكـرد،    هاي مجاز،  بيكاري
هاي لازم ارائه شـد و نهايتـاً بـر     ساير موارد تهيه و آموزش

هاي مختلف، حركات  اساس تعداد نمونه لازم براي فعاليت
قطـار، مـورد مطالعـه و     36هر يك از مأمورين مؤظف در 

  .بررسي و تحليل قرار گرفت

  نتايج پژوهش 
در اين مطالعـه دو نـوع بيكـاري مجـاز ثابـت بـراي رفـع        

و بــراي رفــع خســتگي ) درصــد 2-5(نيازهــاي شخصــي 
و همچنين بيكـاري مجـاز متغيـر    ) درصد 4–5/6(عمومي 

فشـار فكـري    ، فشارهاي جسمي، وابسته به شرايط محيطي
مد نظر قـرار گرفتـه و جـداول مربوطـه     ) ييعامل جز 15(

ــراي اســتخراج و محاســبه درصــد    هــاي مجــاز  بيكــاري ب
 (allowance) هــاي مجــاز ضــرايب بيكــاري. تعيــين گرديــد

  محاسبه شده براي هر يـك از قطارهـاي تحـت مطالعـه و     
  آورده  4بر اسـاس مشـاهدات صـورت گرفتـه در جـدول      

  .شده است
، هاي استاندارد يكي ديگر از عوامل مؤثر در تعيين زمان

 )جي شـونده سـن  زمـان (توجه به كارآيي فرد مورد مطالعـه  

، چرا كه در صـورت عـدم توجـه بـه ايـن موضـوع      ، است
رو  از ايـن . گردد نتايجي مغاير و غيرقابل استفاده حاصل مي

ضـريبي بـا عنـوان ضـريب      ، طي اين مطالعه براي هر فـرد 
سـنج در مـورد    كـه قضـاوت زمـان    (rating factor) عملكرد

بـراي  . در نظر گرفتـه شـد   ، سطح عملكرد فرد را دربردارد
هاي مختلفي وجـود دارد كـه    روش ، تعيين ضريب عملكرد

ها روش وستينگهاوس و طرح ضريب كـارآيي   مهمترين آن
تـرين   در روش وسـتينگهاوس كـه يكـي از قـديمي    . است
، تـلاش  ، شود، چهـار عامـل مهـارت    ها محسوب مي روش

شـود و در   شرايط محيطي و سازگاري در نظـر گرفتـه مـي    
وش جديدتري نسـبت بـه   روش طرح ضريب كارآيي كه ر

شـامل  ( (dexterity) سه عامل زبر دسـتي ، روش قبلي است
) شامل چهار زير عامل ( (efficiency) كارآيي ، )سه زير عامل

شــامل دو زيــر  ( (physical application) و كــاربرد فيزيكــي
براي محاسبه ضـريب كـارآيي مـورد اسـتفاده قـرار      ) عامل
 . گيرد مي

ه طرح ضريب كارآيي و با تغييراتي در اين مطالعه بر پاي
ي مشـاهده  هـا  ويژگيبر اساس شرايط و (روي جداول آن 

اقـدام بـه محاسـبه ضـرايب كـارآيي بـراي هـر بـار         ) شده
سنجي و براي هر فعاليت خودشناسايي شده گرديد كه  زمان

دامنه تغييرات ضرايب كارآيي ، دست آمده بر اساس نتايج به
دست آمده براي  ركيب نتايج بههر دسته از مأمورين كه از ت

دسـت آمـده، در    هـاي مختلـف بـه    ها و فعاليت گيري نمونه
  .شود مشاهده مي 5جدول 
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 هاي مجاز به تفكيك هر يك از قطارها نتايج محاسبه ضرايب بيكاري :4جدول 

  مأمور برق  )استيم(مأمور بخار  مأمور ترمزبان مأمور فني مهماندار سرمهماندار قطار
  %17  %47  با فني ادغام شده است %17 %18 16%  دعادي مشه

  %16  %45  با فني ادغام شده است %16 %17 %15  سريع مشهد
  %16  -   با فني ادغام شده است %16 %17 %15  انديمشك2ف

  %18  %45 %18 %18 %17 %12  تبريز مشهد
  %18  %45 %18 %18 %17 %12  تبريز1ف

  %23  -   است با فني ادغام شده %23 %20 %16  تندرو مشهد
  %16  -  %16 %16 %17 %15  مشهد -اصفهان
  %16  -  %16 %16 %18 %16  اصفهان-تهران
  %15  -   با فني ادغام شده است %16 %17 %15 سبز
  %16  -  %16 %16 %18 %16  جلفا-تبريز

  %20  %45 %17 %17 %18 %16  عادي اهواز
  %17  -   با فني ادغام شده است %17 %18 %16  2زنجان
  %16  -  %16 %16 %17 %14  خسسر-مشهد
  %16  -   با فني ادغام شده است %16 %17 %15  مشهد-اهواز
  %16  -  %16 %16 %17 %15 يزد
  %16  -  %16 %16 %17 %16  كرمان-يزد

  %16  -   با فني ادغام شده است %16 %17 %15 كرمان
  %16  -  %16 %16 %18 %16  اصفهان-تهران

  %16  -  %16 %16 %17 %16  بندر عباس -اصفهان
  %16  -  %16 %16 %17 %15  بندر عباس

  %16  -   با فني ادغام شده است %16 %17 %15  خرمشهر1ف
  %20  %48 %19 %19 %18 %13 2ميانه
  %18  -   با فني ادغام شده است %18 %14 %12  مشهد1ف

  %20  -   با فني ادغام شده است %17 %18 %16 1ميانه
  %18  %45 %18 %18 %17 %12  سريع مراغه

  %15  -   با فني ادغام شده است %16 %17 %15  مشهد2ف
  %18  %45 %18 %18 %18 %12  دمشق–تهران
  %18  %45 %18 %18 %18 %12  استانبول-تهران
  %18  %45 %18 %18 %17 %12 گرگان
  %20  %45 %17 %17 %18 %16 ساري
  

  دامنه تغييرات ضرايب كارآيي مأمورين مؤظف قطارها :5جدول 
 حد پايين حد بالا رديف مأمور نام دامنه كاري

مهماندار 001/1 049/1 1
سرمهماندار 99/0 0283/1 2
مأمور فني 00/1 067/1 3
ترمزبان 0125/1 072/1 4
مأمور فني ـ ترمزبان 008/1 05/1 5
مأمور بخار 996/0 048/1 6
برقمأمور 98/0 0485/1 7
كليه مأمورين 98/0 072/1 8
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ن ضرايب بيكاري مجاز و ضرايب عملكرد، پس از تعيي
هـاي   سـاعت ( Stopwatchدست آمده از طريـق   هاي به زمان

هـاي   برداري شده به زمان براي حجم نمونه) متوقف شونده
نرمال و سپس استاندارد تبـديل گرديـد كـه بـا اسـتفاده از      

تـوان بـراي افـزايش     هاي استاندارد محاسبه شـده مـي   زمان
در ايـن راسـتا و در ادامـه    . اقدام نمودوري نيروي كار  بهره

دست آمـده و بـا اسـتفاده از     هاي به پژوهش، بر اساس داده
اقدام به محاسبه تعداد نيروي انساني مـورد نيـاز   ) 4(رابطه 

براي هر دسته از مأمورين در هر يك از قطارهـاي مطالعـه   
گيـري   تصـميم  ، دست آمده شده گرديد تا بر اساس نتايج به

واضح اسـت   پر. انساني مورد نياز انجام پذيرد براي نيروي
هاي خدماتي اثر بسيار زيـادي   كه نيروي انساني در فعاليت

وري عملكرد يـك سـازمان دارد و هرچـه تعـداد و      بر بهره
تـر   مناسـب و مطلـوب   ، عملكرد نيروي انساني آن مجموعه

گـردد،   وري مي منجر به افزايش بهره ريزي شده باشد،  طرح
تـر   اگر تعداد نيروي انساني بـه صـورت مطلـوب    رو از اين

اثربخشـي لازم را بـه   ، محاسبه و مورد استفاده قـرار باشـد  
   . همراه خواهد داشت

)4(         
i ij

iji
j C

TP
n  

  :كه
jn  تعداد مأمور مؤظف نوع ،j ،ip تعداد فعاليت ،i  ام

، زمـان اسـتاندارد لازم بـراي انجـام     ijT، ام jتوسط مـأمور 
تعـداد سـاعات كـار قابـل     ، ijC،  ام jفعاليت توسط مـأمور 

  . ام هستند jام توسط مأمور iدسترس براي انجام فعاليت 
براي مأمورين مختلف مـورد   jnدر اين مرحله مقادير 

اما كاهش تعداد نيروي انسـاني مـورد     رار گرفت،محاسبه ق
. هايي همـراه خواهـد بـود    استفاده در قطارها با محدوديت

عـدم   :هاي شناسـايي شـده عبارتنـد از    برخي از محدوديت
هاي تمامي مهمانداران، عدم امكـان   يكسان بودن مسئوليت

ها،  علت ويژگي آن ههاي مأمورين ب پيش بيني تمامي فعاليت
رغـم   ها علي ن كاهش تعداد براي برخي از فعاليتعدم امكا

، )هاي مربوط به مواقع خطـر  فعاليت مثلاً(بيكاري مأمورين 
ها در ساعات شب و مسيرهاي طولاني  انجام اكثر مسافرت

سـنجي   و لزوم وجود مأمورين جايگزين، عدم امكان زمـان 
ها، وجود برخي ساعات پيك كـاري   براي برخي از فعاليت

هـا   كـه حضـور مـؤثر مـأمورين در آن زمـان      در طول سفر
  . ضروري است

در نهايت با توجه به محاسبات انجام شده و با در نظـر  
تعداد نيروي انسـاني مـورد    هاي موجود،  گرفتن محدوديت

نياز به تفكيك قطارهاي مطالعه شـده و بـراي هـر يـك از     
  . ارائه گرديد 6 مأمورين مؤظف به صورت جدول

  
  گيري  نتيجهتجزيه و تحليل و 

ــان،    ــار و زم ــه ك ــتاوردهاي مطالع ــوارد و دس ــي از م   يك
شناسـايي امكانـات و    ، هاي خدماتي مخصوصاً در مجموعه

بـر ايـن اسـاس در    . ابزارآلات موجود و مـورد نيـاز اسـت   
وضعيت امكانات در هـر يـك از قطارهـاي     مطالعه حاضر، 
بررسي شده و امكانات مورد نياز هر يك بـه   ، مورد مطالعه

گانه مشـخص گرديـد كـه در واقـع،      36تفكيك قطارهاي 
وري در ارائـه خـدمات را از طريـق افـزايش كيفيــت      بهـره 

ملاحظـه   4همانگونه كه در جدول . همراه خواهد داشت هب
شـود حـداقل ضـريب بيكـاري مجـاز بـراي مـأمورين         مي

خواهد % 48و حداكثر % 12مختلف در مسيرهاي متفاوت، 
ايگزيني مأمورين بـراي افـزايش   بود كه لازم است براي ج

ها به اين مهم توجـه گـردد تـا باعـث كـاهش       وري آن بهره
نتـايج منـدرج در جـدول    . كيفيت در ارائه خدمات نگـردد 

هـا بـه مـأمورين در     تواند در تخصـيص فعاليـت   مذكور مي
ــف  ــيرهاي مختل ــام (مس ــه انج ــألهاز جمل  تخصــيص مس
(assignment problem) (ردمورد استفاده قرار گي.  

همين موضوع در مورد ضـرايب عملكـرد نيـز صـادق     
در ارائـه   است چراكه مأمور با ضريب عملكرد پايين، قطعاً

بموقع خدمت ممكن است داراي مشـكلاتي باشـد كـه در    
اين تحقيق دامنه و گستردگي آن مورد مطالعه قـرار گرفتـه   

دهد كه ضرايب  نشان مي) 5مندرج در جدول ( نتايج. است
باشـد كـه    مي% 1.072و % 98رين مؤظف بين عملكرد مأمو

وري،  جهت افـزايش مقـدار آن و در نتيجـه افـزايش بهـره     
هاي مناسب نظير آموزش و مـوراد مشـابه    توان از روش مي
  .جست  بهره

بـر  (همچنين بررسي انجام شده نشان دهنده آن اسـت كـه   
با تغييرات پيشنهادي و با در نظر گـرفتن  ) 6اساس جدول 

درصدي  3/18امكان كاهش ، شناسايي شده هاي محدوديت
، عنوان تحليل نهـايي  ههمچنين ب. نيروي انساني وجود دارد

، هاي محاسبه شده و حركات مـورد مطالعـه   بر اساس زمان
پيشنهاداتي براي هـر يـك از قطارهـا اسـتخراج و تـدوين      

  .گرديد
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  ينگانه به تفكيك مأمور 36حجم مشاغل مورد نياز در قطارهاي  :6جدول 
-فني  مأمور برق  مأمور بخار  مجموع

تعداد سالن  مهماندار  سرمهماندار ترمزبان
  نام قطار هر قطار

دي
نها

يش
پ

ود 
وج

م
دي  

نها
يش
پ

ود 
وج

م
دي  

نها
يش
پ

ود 
وج

م
دي  

نها
يش
پ

ود 
وج

م
دي  

نها
يش
پ

ود 
وج

م
دي  

نها
يش
پ

ود 
وج

م
  

    

  عادي مشهد 14 14 33/9 1 1 2 1  1  1 2  1  20  33/13
  سريع مشهد 13 13 66/8 1 1 1 1  2  1 2  1  19  66/12
  انديمشك2ف 11 11 33/7 1 1 1 2  1  1 0  0  14  33/11

  تبريز ـ مشهد 10 10 10 1 1 0 2  1  1 2  1  18  15
  تبريز1ف 10 10 66/6 1 1 0 2  1  1 1  1  16  66/11
  تندرو مشهد 8 8 33/5 1 1 1 1  1  1 0  0  11  33/8

  اصفهان ـ مشهد 11 11 11 1 1 0 2  1  1 0  0  16  15
  تهران ـ اصفهان 6 6 3 1 1 0 1  1  1 0  0  11  6
  قطار سبز 11 11 11 1 1 1 1  1   0  0  14  13
  تبريز ـ جلفا 3 3 2 01 0 0 1  0  0 0  0  6  3
  عادي اهواز 13 13 13 1 1 0 2  1  1 1  1  18  18
  2زنجان  7 7 66/4 1 1 1 1  1  1 0  0  10  66/7
  سرخس -مشهد 4 2 2 1 0 0 1  1  1 0  0  6  4
  مشهد  اهواز ـ 11 11 11 1 1 2 2  2  1 0  0  16  15

  قطار يزد 11 11 33/7 1 1 0 2  1  1 0  0  16  33/11
  يزد ـ كرمان 4 2 2 1 0 0 1  1  1 0  0  6  4
  قطار كرمان 11 11 33/7 1 1 2 2  1  1 0  0  15  33/11

  اصفهان-تهران 6 6 3 1 1 0 1  1  1 0  0  11  6
  رعباسبند -اصفهان 11 11 11 1 1 0 2  1  1 0  0  17  15
  قطار بندرعباس 12 12 12 1 1 0 2  1  1 0  0  18  16
  خرمشهر1ف 11 11 11 1 1 2 2  2  1 0  0  16  15
  2قطار ميانه  6 6 99/3 1 1 0 1  1  1 2  1  12  99/7

  مشهد1ف 10 10 10 1 1 1 1  1  1 0  0  13  13
  1قطار ميانه  9 9 99/5 1 1 1 1  1  1 0  0  12  99/8
  سريع مراغه 10 10 66/6 1 1 0 2  1  1 2  1  17  66/11

  مشهد2ف 12 12 12 1 1 2 2  2  1 0  0  17  16
  تهران ـ دمشق 6 6 6 1 1 2 2  1  1 2  1  12  11
  تهران ـ استانبول 6 6 6 1 1 2 2  1  1 2  1  12  11

  قطار گرگان 10 10 66/6 1 1 0 2  1  1 2  1  16  66/11
  قطار ساري 9 6 6 1 1 0 2  1  1 2  1  12  11

  كارون ـ سربندر 7 5 5/3 0 0 0 1  2  1 0  0  9  5/5
  اهواز2ف 10 10 10 1 1 2 2  1  1 2  1  16  15

  تبريز2ف 11 11 33/7 1 1 2 2  1  1 2  1  17  33/12
  1قطار زنجان  5 5 33/3 1 1 0 0  0  0 0  0  8  33/6

  مشهد5ف 9 9 9 1 1 2 2  1  1 1  1  14  14
  مشهد6ف 10 10 10 1 1 1 1  1  1 2  1  15  14

09/402 496 15 27 34 39 55 28 32 34 09/265 319  جمع كل

93/18 %               
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هـا   داد كه تركيبات و توالي فعاليت اين بررسي نشان مي
 .شـود  با اندكي تغيير بهبودهايي را در عملكـرد منجـر مـي   

دست آمـده، در محورهـاي مختلـف و     پيشنهادات نهايي به
ا بـراي  براي هر يـك از مـأمورين مؤظـف راهكارهـايي ر    

 .كنـد  تخصيص نيروهـا در محورهـاي مختلـف ارائـه مـي     
شـود بـا اسـتفاده از ايـن روش      همانگونه كه ملاحظـه مـي  

هـاي خـدماتي    هاي قابل ادغام يا تغييـر در فعاليـت   فعاليت
  .شناسايي شده و قابل بهبود خواهد بود
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