
                                                                                      Journal of Public service marketing (Psm)  

 Vol. 1, No. 1, 2023, 40-57   
 
 
 

40 
 

 

Designing Service Outsourcing System in Support Organizations 

)Case Study: Imam Khomeini Relief Committee of Fars Province( 

 
Yalda Sharafiyan

1
*, HabibAllah Ranaei Kordshouli

2
 Moslem Alimohamadloue

3 
 

Received date: 2023/04/10 Acceptance date: 2023/05/15 

 

Abstract 
Objective: Economic complexity has led to the inefficiency of organizations, and they seek to 

strengthen their core competencies in order to achieve this goal by delegating some of their tasks in 

the form of outsourcing. The purpose of this study is to design a system of outsourcing of services, 

including the principles, processes and various activities of outsourcing services in Imam Khomeini 

Relief Committee in Fars province.Method: This research is cross-sectional in terms of practical 

purpose, type, case study, and time. The qualitative and quantitative analysis method is mixed and 

quantified in a way that has been proposed based on literature review and data extraction and with 

observation and in-depth interviews of the focus group of relief committee experts, processes specific 

to the relief committee and the characteristics of each stage of The process is approved in the proposed 

model and converted to the final and localized model.Findings: Findings in the form of providing a 

comprehensive system for outsourcing services in Imam Khomeini Relief Committee (RA) in a 

process with six steps, including preparing the outsourcing plan, identifying comparable services, 

identifying the index and selection of service providers, assignment of outstanding services, 

reorganization of the department after transfer and monitoring, monitoring and control of assigned 

services and the whole system, from the input stage, process, output and feedback in the form of A 

standard model of outsourcing is appropriate for this institution, along with the indicators of each 

stage. 
Keywords: outsourcing, outsourcing services, provider selection, monitoring of outsourcing services, 

Imam Khomeini Relief Committee 
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 های حمایتیسازمان سپاری خدمات درطراحی نظام برون

 

 (فارس )ره( استان)مطالعه موردی: کمیته امداد امام خمینی

 
 3،مسلم علیمحمدلو2حبیب  ا.. رعنایی کردشولی، 1لدا شرفیانی

 28/05/1402تاریخ پذیرش:               21/03/1402تاریخ دریافت: 

 

 چکیده

کردن تا با محول بوده محوری خودبه دنبال تقویت شایستگی هاآنوشده ها کارآمدی سازمانانسبب  ،اقتصادی یهاپیچیدگی

شامل سپاری خدمات نظام برون این پژوهش طراحیهدف سپاری بدین هدف دست یابند. قالب برونبخشی از وظایف خود در 

پژوهش از این  .باشداستان فارس می (ره)م خمینی درکمیته امداد اماسپاری خدمات های مختلف بروناصول، فرایندها و فعالیت

توصیفی و کمی به  مقطعی است. روش تجزیه و تحلیل کیفی ،زماناز نظر ، موردیمطالعه ، نوعازجهت  ،نظر هدف کاربردی

 عمیق هایمشاهده و مصاحبهبا  رسیده و چارچوب پیشنهادیها به براساس مرور ادبیات و استخراج داده است که شیوه آمیخته

تایید  مدل پیشنهادی در،دهای هرمرحله از فراینشاخصو  امدادفرایندهای مختص کمیته  از خبرگان کمیته امداد، گروه کانونی

در کمیته امداد  سپاری خدماتک نظام جامع برای بروندر قالب ارائه ی هایافته ه است.تبدیل شد شدهو بومی نهاییبه مدل  و

واگذاری، خدمات قابل سپاری، شناساییشامل تهیه مقدمات طرح برون گام، شش با یفرایند دربوده که  امام خمینی)ره(

پس از  بخشدهی مجدد سپاری، سازمان، واگذاری خدمات قابل بروندهندگان خدمتارائهانتخاب  و هاشاخصشناسایی 

رایند، خروجی و بازخورد را در قالب ورودی، ف از مرحله ،کل نظام وواگذاری و پایش، نظارت و کنترل خدمات واگذار شده بوده 

 .استنشان داده های هرمرحله شاخصبه همراه  این نهاد با سپاری متناسبونیک مدل استاندارد بر

، سپاریخدمات قابل برون اجرای، نظارت بردهندهارائه سپاری، انتخابسپاری، خدمات قابل برونبرون دی:یکل ه هایواژ

 خمینی)ره(امداد امام کمیته 

 

 قدمهم.1

ریزی ، تقسیم وظایف و برنامهشدنتخصصیبا  هاآن و شده هاسازمانمدی ناکارآ، سبب های شدید در بخش اقتصادیپیچیدگی

برای دستیابی به بیشترین امکانات در  تاالگوهای مدیریتی خود را بررسی نموده و [1] بوده، 4محوریتقویت شایستگی به دنبال

 به همین دلیل .[2] سپاری است ا برونهین استراتژیهای جدید تمایل پیدا کنند، یکی از اار به استراتژیکودنیای کسب

های  فعالیت ،دانسته ییضرورت اجرا کیرا  5سپاریبرون ،به خارج خود کیراستراتژیغ فیاز وظا یشبخکردن با محول هاسازمان

ایران،  رد.[3]نماینددهنده خدمات واگذارمی ائههای بزرگ ارها را به شبکهمحدود و تخصصی را خود انجام داده و مابقی فعالیت

                                                           
 yaldasharafiyan@gmail.com ایمیل: ، رانیراز،ای،دانشگاه ش تیریه مدارشد،گرو یکارشناس یدانشجو . 1

 h.ranaei@gmail.com ایمیل: رانی،ا رازی، دانشگاه ش یو علوم اجتماع تیریدانشکده اقتصاد، مد ت،یریگروه مد اریدانش.  2

 mslmalm@gmail.com ایمیل: رانی،ا رازی، دانشگاه ش یو علوم اجتماع تیریدانشکده اقتصاد، مد ت،یریمدگروه  اریدانش . 3

4  . Core Competencies 

5  . Outsourcing 
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و  یدیدر بخش تول عمدتاً سپاریبرون که نشان داده هایبررسها شده، اما های کاری سازمانوارد برنامه سپاریبرون ،گذشته در

کمتر مورد توجه  (رهی )نیامداد امام خم تهیکمهای دولتی و نهادهای عمومی همچون در سازمانانجام شده و مختلف  عیصنا

رجوع و ا در بخش دولتی و نارضایتی اربابهموضوع دولت کوچک و چابک، با توجه به افزایش هزینه و [4] است قرار گرفته

به  گرییامور تصد یو واگذار سازییخصوصو  هیافتدر مباحث مدیریت دولتی گسترش عدم اعتماد مردم به نظام اداری، 

های مختلفی از جمله ستا برنامهدر همین رابوده است، کشور  نیگذشته در دستور کار مسئول هایدر دهه یوصخش خصب

ی خاص خدمات کشور تیریقانون مد 5ماده ، ی و غیردولتیدولتبخش در  سازیکوچکسازی و های خصوصیبرنامه

مفاد ران، یا یاسلام یجمهور 1404ساله 20انداز چشمین تدو، یاسقانون اس 44اصل اجرای ، [5]های عمومی غیردولتی سازمان

-عمومی غیردولتی تاکید کردهوظایف و خدمات دولتی و نهادهای سپاری  برونهر کدام به نوعی به اهمیت  توسعه ششمبرنامه 

 .[6]است

گذار انقلاب فرمان بنیانبه  1357اسفند ماه سال  14کمیته امداد امام خمینی )ره( هم زمان با پیروزی انقلاب اسلامی در 

-ظرفیتهای حمایتی و استفاده از با اتخاذ رویکرد و زمندان جامعه تاسیس گردیدهراستای حمایت از محرومان و نیااسلامی در

و به عنوان بزرگترین نهاد حمایتی کشور به بوده زدایی، منشأ خیر و برکت فراوانی فقردر است های خیرین و نیکوکاران توانسته

  .[5]ید خدمت رسانی نماشور قابل توجهی از نیازمندان جامعه در اقصی نقاط کبخش 

های اجتماعی نوپدید در ابعاد مختلف اجتماعی، اقتصادی،  با پیدایش آسیب ،این نهادبا گذشت چهار دهه از تاسیس 

 ازین یی بهپاسخگوعدم  و تخصصمو  مهارت با یمنابع انسان ،امکاناتکافی بودن نا ،شهایتیدر حوزه فعالفرهنگی، اعتقادی 

های تحت حمایت  سازی خانوادهسوی توانمندناسب با نیاز روز، از رویکرد حمایتی به تمها  ضرورت دارد فعالیت مددجویان،

های موجود  ها و پتانسیل تسازی با استفاده از ظرفیهای علمی و تخصصی توانمند مستلزم بکارگیری شیوه که تغییر روش دهد

 یزنگربا با و باشد میی متخصص مددکاری در کشور گیری از ظرفیت نیروی انسان بهره ،ها یکی از این ظرفیت کهور بوده در کش

 یتیخدمات حما تیریبه سمت مد یتیخدمات حما یاز اجرا یبه نوع یسازچابک هایاستیس نیدر اساسنامه خود و تدو

 یینسبت به شناسا ستباییم که خدمات است یسپاربرون نهن زمیدر ای مورد نظر کارهایاز راه یکی، داده استیسرییتغ

 و هیریموسسات خ تیاز ظرفنموده و اقدام  خود یامور مددکار سپاریبه منظور برون سازمانیو برون سازمانیدرون هایتیظرف

امداد،  لاتیتشکدن نموبا هدف کوچک ،موسسات نیامداد به ا گرییتصد فیوظا یجیتدر واگذاری یبرا یکوکاریمراکز ن

 .[7]بنماید ار یردولتیغو  یاز مشارکت مردم یاستفاده حداکثر

، کیفیت خدمات و تسریع در همچون افزایش یهایتواند دستاوردسپاری خدمات در کمیته امداد میاجرای طرح برون 

ز بیشتر بر شکیلاتی، تمرکهای اداری و تهزینه و مددجویان و متقاضیان حمایت، کاهش قیمت تمام شده خدماترضایت 

دهنده اهمیت موضوع برای این ، که نشانباشد انسانیسازی ساختاری و منابع بکهای اصلی و استراتژیک، کمک به چافعالیت

  سازمان عمومی غیردولتی است.

 و توجه داشته یارسپچند بعد از ابعاد برون ای کی به کدام هر سپارینبرو در حوزهموجود  هایمدلو  انجام شده قاتیتحق

خاص  هاییژگیرا، با توجه به و نهادمردمعمومی سازمان  نیا یهاازین ندتواخدمات که ب سپاریاز برون مناسبی مدل تاکنون

 و در قالب فرایند خدمات سپارینظام برون یپژوهش حاضر ارائه طراحهدف اصلی  ،نیبنابرا. ارائه نشده است، آن پوشش دهد

 باشد: می در کمیته امداد امام خمینی )ره( فرعی ذیل به دنبال آن اهداف

 سپاریهای انتخاب خدمات قابل برونشاخصبندی ولویتشناسایی و ا 

 سپاری خدمات های انتخاب پیمانکار جهت برونشاخصبندی شناسایی و اولویت 

 شدهسپاریهای نظارت بر اجرای خدمات برونشاخصبندی اولویت شناسایی و 
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  پژوهش نهو پیشی نظری.مبانی 2

کالا یا خدمات به واسطه قراردادی، از منابع خارجی یا انتقال برخی از آوری راهمسپاری عمل یا اقدامی به منظور فمفهوم برون

سپاری برون. [9] ،[8] شودکننده بیرونی، گفته میها، طی قراردادی به تامینگیری آن فعالیتهای داخلی و حق تصمیمفعالیت

 .[10] ها داردبرای این سازماندی پیامدهای مثبت متعدانتفاعی بوده و های غیربرای سازمانار مفیدی ابز

گیری روابط بندی خود، برای تبیین شکلدر تقسیم 1بارینگر و هاریسون، سپاریمرتبط با برون رویکردهای نظریاز نظر 

 در یک سو منطق اقتصادی و در سوی دیگر منطق رفتاری ،سازمانی شش تئوری اصلی را در قالب یک پیوستار مفهومیبین

نفعان، یادگیری و نهادی های اقتصادی مبادله، وابستگی منابع، انتخاب راهبردی، تئوری ذیشامل هزینهکه  ،دندهنشان می

شود برای نزدیک نهادی نفعان، یادگیری و های ذیهای اقتصادی مبادله دور شود و به تئوریاست که هرچه از تئوری هزینه

بتی نیست و دلایل و ها هدف کسب سود و رسیدن به مزیت رقاسازمان تر است زیرا در اینانتفاعی مناسبهای غیرسازمان

ظریه ن همچوندیگر  نظری رویکردهای از جمله .[11]صرفه بودن مهم است  کاهش هزینه و مقرون به عوامل رفتاری،

  .باشدمی اسبمن نیز [13] کارگزاری و [12] شایستگی

ه و نظامی است تا بتوان آن را به درستی انجام داد. طراحی نظام روی کار،اجرای هر تصمیمی نیازمند سازودر هرسازمانی 

 در که . [14] به شرح زیر است: های کلینیازمند یک سری اقدامات و گامکه کاری دارد به فرایند و سازونیز نیاز سپاری برون

 ای از اقدامات اولیهانجام مجموعه ملشا ،سازمانسپاری در آغاز اجرای فرایند برون :ازینیاولیه و پیش گام اول اقدامات

 باشدمی و.... سپاریهای برونتدوین راهبرد و استراتژیو  ، تحلیلریزیبرنامه ،سپاریگیری برونشامل ارزیابی اولیه و تصمیم

[9 ،15،16]. 

ئه تولید یا ارا کیفیت، ظرفیت های مرتبط بافعالیتشامل این گام  هایفعالیت :دخرییا  ارائه خدمت تحلیل دومام گ

 در اتخاذ تصمیم نهایی کهاست  های مرتبطشاخص، نحوه انتخاب و شناسایی خدمت براساس آنالیز هزینه و عملکرد ،خدمات

، به همین دلیل ابتدا باید از یک [16، 15، 9]ی نمایدها پیگیرسازمان باید مسیر بهبود و تعالی را در این حوزه واست گذار تاثیر

 ،[17] 2چارچوب ترکیبی فیل و ویسرها شامل چارچوباین  .سپاری استفاده کندگیری مناسب برای برونچارچوب تصمیم

 باشد.می [21] 6شارون اردوآبادی، [20] 5و هاندلیبنتون ، [19]4هانگ و یانگ، .[18]3پاندی و بانسال

هر فعالیتی  ؟سپاری کردها را برونان آند تا بتونهایی باششاخصدارای چه  هاکه خدمات و فعالیتتعیین شود باید  حال

سپاری هایی برای برونبرای تصمیم در مورد این که چه فعالیت .[22]سپاری کردتوان برونغیر از فعالیت اصلی سازمان را می

  .[16، 15، 9]اند: مطرح کرده های متفاوتی راشاخص نظرانصاحب انتخاب شود

-ارائه انتخاب و دهندگان بالقوه.نیاز به شناسایی و ارزیابی ارائه دهندگان خدمت:شناسایی و ارزیابی ارائه گام سوم

تعیین چارچوب مورد انتظار خدمت، شناسایی  ،نمایدمی ایفا پروژه یک موفقیت و عدم موفقیت در مهمی نقش اصلح دهنده

، (RFP)ای پیشنهاد تهیه درخواست بر کردن، تعیین مدل،های ارزیابی، غربالشاخص، تعیین مت بالقوهان خددهندگارائه

                                                           
1. Baringer & Harison 

2. Fil & Vieser 

3. Pandy & Bansal 

4. Hang & Yang 

5. Benton & Handly 

6. Sharon & Ordoabady 
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دهندگان دهنده خدمت، بررسی ارائهتهیه لیست کوتاه ارائهدمت، مقایسه و ارزیابی پیشنهادها، دهندگان خبه ارائه (RFP)ارسال

اشاره  در این گام نظرانمواردی است که صاحب دهندهه انتخاب ارائهمرحل برای منتخب، اتخاذ تصمیم و انتخاب کاندید اصلی

است : های مختلفی ارائه شدهشاخصدهنده، صلاحیت انتخاب ارائهو  های ارزیابیشاخصدر بررسی . [9،15،16]اندکرده

الت و ه، [25]1یوسکیبنیکاس و راسلچارچوب شامل دهنده، رویکردهای مهم و پرکاربرد انتخاب ارائه جملهاز. [23،24]

  باشد.می [27]3یو کومارازوام زوارانیپالان. [26]2هاریس

  .[28، 15، 9] انداشاره نموده اقداماتیبه  نظرانصاحب گام نیزاین در گام چهارم مذاکره و عقد قرارداد: 

-شده به ارائههای واگذارعالیتعملا بعضی از منابع مربوط به ف گامدر این  واگذاری خدمت و اجرای قرارداد: گام پنجم

 . [9،15] شودمدیریت میاثربخشی  شود و روابط به نحودهنده منتقل می

آوری و تحلیل اطلاعات مربوط به هایی برای جمعشاخصشامل خدمت:  دهندگانسنجش عملکرد ارائه گام ششم

کننده و ارزیابی امکان امیندعاهای اولیه تو هدف آن صحت اگرفته صورت  کنندهتامینبندی عملکرد گیری و رتبهاندازه

-سپاری خدمت است و لازم است بازخوردهای ناشی از اجرای تمام مراحل فرایند، جمعروند برونمه گیری چگونگی اداتصمیم

ی هابرای نظارت بر اجرای خدمات نیز توسط پژوهشگران شاخص .[28، 16، 15، 9]ه و مورد تحلیل و دقت قرار گیرد آوری شد

  .[28، 16، 15، 9]است: متفاوتی ارائه شده

ها و ها، روشاز تکنیکسپاری اشاره شده، های متفاوتی از برونرت گرفته به زمینه و دیدگاهات صومطالعبه طور کلی در 

 . اماسپاری پرداخته استونو هر پژوهش تنها به یک یا دو بعد برشده  این موضوع بررسیهای متفاوتی ها و دیدگاهشیوه

ها و ابعاد کامل و جامعی زمینه ،امع استفاده نمودهسیستم جاز یک  پرداخته وسپاری نظام برون کلی پژوهش حاضر به طراحی

  دهد.نشان می و بازخورد خروجیهای ورودی، فرایند، در قالب سیستم سپاری رااز برون

 

 شناسی پژوهشروش .3

ه است که میزان مداخل و کمی به شیوه آمیخته توصیفی کیفی یک پژوهش شرواز نظر، کاربردی هدفاین پژوهش، از نظر 

، مطالعه محیط پژوهش طبیعی و از نظر افق زمانی یک پژوهش مقطعی محسوب شده و نوع بوده واقل پژوهشگر در سطح حد

مددکاری سپاری امور رونو متناسب با کمیته امداد امام خمینی)ره( است و سعی دارد ب هارتلی براساس رویکرد مطالعه موردی

-هدف کلی در این پژوهش مشاهده تفضیلی ابعاد برونهای مختلف بررسی کند. هدر کمیته امداد امام خمینی)ره( را از جنب

 .است و کمی به شیوه آمیخته با روش کیفی و جزئی سپاری امور مددکاری این نهاد از دید کلی

 درمدارک  اسناد و همچون از منابع مختلف که ،بوده ر اینترنتبا ابزا یاتادب مرورروش  براساسگردآوری داده  و ابزار شیوه

در قالب مدل پیشنهادی ارائه گردیده، سپس با استفاده از ابزار مصاحبه  استخراج و هاشاخصمطالب و ای مطالعات کتابخانه

مربوط به  هایشاخصی تعیین و برا رفته، اسناد و مدارک موجود، مورد تجزیه و تحلیل قرار گ4گروه کانونی با روشعمیق 

CVR) نسبتو بر اساس  های استخراجیشاخص ازمه محقق ساخته فرعی با ابزار پرسشنا اهداف
های مهم و ضروری شاخص ،(5

 صورت گرفته است.د امام خمینی)ره( و بومی سازی مدل نهایی با اهداف کمیته امداشده سازی متناسب وانتخاب 
                                                           
1. Russel & Skibneowski 

2. Hallet & Harrise 

3. Palaneeswaran & Kumaraswamy 

4. Focus Group 

5. Content Validity Ratio (C.V.R) 
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ان درصد د از روش بیشترین میزدر هر مرحله از فراینشده های استخراجای انتخاب شاخصویت برواول اهمیتتعیین درجه 

از خبرگان خواسته شد تا هر شاخص را  (CVR)برای تعیین  استفاده شده است. (CVR)فراوانی، نسبت ارزیابی روایی محتوایی، 

ها مطابق فرمول زیر محاسبه پاسخ تا بررسی نماید ر مهمو غی مهمضروری اما غیربر اساس طیف سه قسمتی ضروری و مهم، 

  .[29] گردد

 
تعداد کل خبرگان است و اگر  Nاند، تعداد خبرگانی است که به گزینه مهم و ضروری پاسخ داده در این رابطه 

 1شود. جدول پذیرفته میشده در جدول بزرگتر باشد اعتبار محتوای آن شاخص  تعییناز مقدار آمدهدستبهمقدار 

 دهد:ان نشان میاساس تعداد خبرگحداقل مقدار روایی را بر 

 
 : حداقل مقدار روایی بر اساس تعداد خبرگان1جدول 

حداقل مقدار  /.99 /.99 /.99 /.85 78/0 62/0 49/0 42/0 37/0 33/0

 روایی
 تعداد خبرگان 5 6 7 8 9 10 15 20 25 30

 
با تایید اعضای گروه ، توسط خبرگان و کارشناسان سپاریو چارچوب برون های پیشنهادیخصاشبا توجه به این که  

  .باشدمی، هر دو ابزار پرسشنامه و مصاحبه دارای روایی محتوا گردیدهتایید کانونی 

های کتاب ،سپاریای، اسناد مکتوب منتشرشده در زمینه برونبا توجه به مطالعات کتابخانه پژوهش نیا یجامعه آمار 

و فارسی در  انگلیسی مقالات ابخانه اسناد ملی،تک ز،نه دانشگاه شیراسپاری در کتابخاو فارسی در زمینه برون انگلیسیمختلف 

 . است ها استخراج گردیدهداده مرور ادبیات هدفمند وگیری نمونهکه بر اساس  بوده مختلفهای اطلاعاتی پایگاه

، کلیه مدیران و سپاری خدماتها و جهت تایید نظام پیشنهادی برونبندی آنو اولویتها شاخص جامعه آماری مرحله 

)تا مرحله اشباع  خبرگان کمیته امدادنفر از  15تا 10 سای کمیته امداد امام خمینی)ره( در مرکز استان بوده که تعدادروء

 .اندگیری هدفمند انتخاب شدهاس نمونهبر اس نظری(

 

  یافته ها.4

استان فارس به جهت  مداد امام خمینی)ره(میته ایران کهای لازم با مسئولان و مدهماهنگی استخراج مدل پیشنهادی و پس از

سپاری، سابقه کاری برون خبرگان که همه دارای تحصیلات دانشگاهی مرتبط بانفر از  15تعداد ، گروه کانونیاری جلسات برگز

-رونب رایندر مستقیم و غیر مستقیم در فبه طو بوده ور مرکزی کمیته روءسای دفتمدیران و  ها،آنسال، و تمامی  15بالای 

 .شدند خابانت و ، شناساییندنظر بودو صاحبسپاری خدمات سازمان نقش داشته 

-اعلام نمایند. پس از بحث و بررسیات خود را نسبت به مدل پیشنهادی در جلسه اول از اعضای گروه خواسته شد تا نظر 

تواند با نمی پیشنهادی لرسیدند که مد به این نتیجه اتفاق نظر ت گرفته نسبت به موضوع همه اعضای گروه بههای صور

رای فرایندهای طولانی و بلند دا، هایش را برآورده نمایدو خواستههای این نهاد مردمی هماهنگ شود و اهداف شرایط و ویژگی

رایندها، ف . در این جلسه در مورد کوتاه شدنبروکراسی شدید استاحل کار دارای بر و از نظر مرزمان ،به دلیل پیچیدگی و بوده

تن سپاری )به جهت داشدر فرایند برون نهاد مردمیپاری و تعیین میزان دخالت سانجام وظایف برونهای مربوطه بررسی حوزه
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  .هایی صورت گرفترجوع خاص( بحث و بررسیارباب

دستور  طی یک دل و کوتاه کردن فرایندها و ادغام فرایندهای فرعیصلاحات بر روی مپس از یک سری ا بعد جلسهدر  

وتاه کردن فرایندها بیان نمایند. ها خواسته شد تا نظرات خود را نسبت به کجلسه به اعضای گروه اعلام شد و مجددا از آن

اعضای گروه نیز ثبت و  د و نظرات شفاهینجی مرقوم نمودنسه نظرنظرات کتبی را در دفترچ ،از اعضای گروه کدامهر سپس

های هر شاخصیند به اتفاق نظر رسیدند در همین جلسه نسبت به عضا نسبت به چارچوب فراداشت شد. در نهایت کل ایاد

 نظرخواهی صورت گرفت.  ،هاشاخصجهت  مرحله نیز بر اساس پرسشنامه متناسب

با  فرایند، های کاربردی و نظم حاکم برترتیباتت شدن واژهدسیک هتخبرگان، جلسه پایانی جبندی نظرات پس از جمع

ها، براساس ها مبنای انتخاب شاخصدهی به شاخصوجهت انتخاب و اولویت برگزار شدریزی و فناوری استان برنامه مدیر

های واژه الب وبه ق ی مدل پیشنهادیتعدادی از فرایندهاشد. سپس  هابیشترین درصد فراوانی پاسخ به پرسشنامه شاخص

تعدادی  وفرایند  ششسپاری خدمات با ایی نظام برونه در نهایت مدل نهو تغییر یافتند ک هشفاف و خاص کمیته امداد در آمد

ریزی و فناوری زیر نظر کمیته برنامه و طرح اولیه، ریزیدر سطح برنامه همه فرایندها در این مدلآمد.  فرایند به دستزیر

ورودی، فرایند، خروجی و ها در قالب یندفرادر قالب نظام فرایندی بود، مدل و با توجه به این که این د ناشبکمیته امداد می

-مید که هایی نیز بررسی گردیگروه کانونی در کمیته امداد آیین نامه در در بررسی اسناد .در جای خود قرارگرفتندبازخورد 

میته امداد سپاری خدمات در کمدل نهایی نظام برون 1شکل اشاره نمود.  ن نهاد،دهندگان در اییابی ارائهتوان به انتخاب و ارز

 دهد: امام خمینی)ره( را نشان می

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

پایش و نظارت بر اجرای 

سپاری شدهخدمات برون  

ارزیابی اجرای طرح 

 منابع

های مستندسازی گزارش

 مالی، پایش بودجه

حصول اطمینان از 

 ارزش طرح

 

 

 

اجرای تعهدات متقابل کمیته و 

دهندهارائه  

های خصشناسایی شا

نظارت بر خدمات 

 واگذاری شده

 

 

اقدامات اصلاحی انجام 

 و حل مسائل

 تهیه و مقدمات طرح اولیه

تعاریف و اصطلاحات 

سپاریمورد نیاز برون  

 بازخورد خروجی فرایند ورودی

اریسپتشکیل شورا و کارگروه برون  

 

 

 بررسی الزامات حقوقی و قانونی

سپاریتعیین دامنه فراگیری برون  

 

 

 
 تحلیل محیط خارجی 

 تحلیل محیط داخلی

سپاریارزیابی تاثیر سازمانی برون  

 تحلیل پیامدها و ریسک

شناسایی خدمات 

سپاری و قابل برون

انتخاب بر اساس 

های نهایی شاخص

 شده

خدمات درحال بررسی 

 ارائه

سنجی ممیزی امکان

سپاری خدمات برون

-با توجه به شاخص

شدههای ارائه  

آنالیز هزینه، منفعت و 

 عملکرد هر خدمت

شناسایی خدمات 

سپاری قابل برون  

های شناسایی شاخص

-دمات قابل برونخ

 سپاری

 

بازنگری ساختار 

تشکیلاتی بخش 

رشدهواگذا  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

تعیین وضعیت 

 منابع مالی

مهندسی مجدد 

فناوری 

 اطلاعات

مذاکره و عقد 

-قرارداد با ارائه

 دهنده خدمت

تهیه و تنظیم 

شرایط، قرارداد، 

ها و مدارک فرم

سپاریبرون  

توافق دوجانبه و 

 تنفیذ رسمی

خدمت  واگذاری

سپاریقابل برون  

سازماندهی مجدد 

واگذاریپس از   

واگذاری 

 ستندات ارائهم

-خدمت به ارائه

 دهنده

انتقال دانش 

مربوط به 

چگونگی ارائه 

 خدمت به ارباب

 رجوع

 

 

 

 

بازنگری و 

دهی سامان

مجدد منابع 

یانسان  

 

 

 

وضعیت تعیین 

تجهیزات و منابع 

فیزیکی و تامین 

 جا و مکان

نویس تهیه پیش

دهندگان انتخاب ارائه

 خدمت

 

تنظیم بانک 

اطلاعاتی انتخاب 

دهندگانارائه  

درخواست 

-اطلاعات از ارائه

 دهندگان

دهنده شناسایی ارائه

 خدمت

 هایشاخصتعیین 

دهندهارزیابی ارائه  

چارجوب تعیین 

ارزیابی انتخاب و 

دهندهائهار  
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 کمیته امداد امام خمینی )ره( خدمات در سپاری مدل نهایی برون1شکل

 

ها و ها، فعالیتگامهای فوق دارای زیرام از گامباشد. هر کدمی 1گام اصلی در سطح کلان یا سطح  6این مدل به صورت 

 است.  ح زیربه شر اقداماتی

 
 گام اول: تهیه و مقدمات طرح اولیه-

آوردن و ارزیابی مرحله به اجرا درسپاری است. هدف از این  اولین گام ورودی، تهیه و مقدمات طرح یا تحلیل استراتژی برون

 ندیفرا .رده سازدری که اهداف و الزامات طرح را برآوسپاری است به طو استراتژی برونسپاری و ایجاد و حفظ  های برونفرصت

عملکرد ، سازمانی در خدمات کنون افزایش هزینه) سپاری برون یهافرصت از سازمان که شودیآغاز م یاز زمان سپاری برون

سازمان  ، کمبود زمان و بودجهیریپذاسیقم یشده برا جادیا یهافرصت ، عدم کفایتشدهنییتعهای  شاخص نسبت به فیعض

 لیذ یهای اصل فعالیت یداراتهیه و مقدمات طرح است که مرحله  یساختاردهنوبت به  سپس. د( آگاه شودیجد خدمات برای

 های زیر است: ندیفرادارای زیر خود فرایند کیعنوان  به فعالیتاست که هر 

قبل از  سازمان که است نیا از نانیاطم حصول فعالیت نیا هدف: سپاری الف( تعاریف و اصطلاحات مورد نیاز برون

سپاری را مشخص نموده و زبان مشترک را برای افراد ایجاد کند. این تعاریف  نیاز برونهر چیز اصطلاحات و تعاریف مورد عشرو

 . استفرعی، تحلیل محیط داخلی و خارجی سپاری، فرایندهای اصلی و  براساس نظرخبرگان شامل برون

قانونی مرتبط با  تعیین تحقق الزامات حقوقی وهدف از این فعالیت بررسی و : ب( بررسی الزامات حقوقی و قانونی

سپاری شده با قوانین و مقررات است. این الزامات  سپاری و انطباق خدمت برون کردن افراد درگیر در امر برونو آگاه سپاری برون

 آن منطبق است. سپاری بر  کشوری، برای شروع کار ضروری بوده و تمام تصمیمات برون قانون مدیریت خدمات 24همانند ماده 

سپاری در  ی کاربرد و گستره فراگیری برونتعیین دامنه لیتفعا نیهدف اسپاری:  پ( تعیین دامنه فراگیری برون

 گیرد. سازمانی مورد بررسی قرار میو های حمایتی است که از دو نظر موضوعی سازمان

ت خود نیازمند تشکیل شورا سپاری خدما برون حمایتی به منظور یهاسازمان: سپاری تشکیل شورا و کارگروه برون (ت

باشند. در شده به افراد شایسته و مناسب میخدمت انتخاب و سپاری های مربوط به امور برونمسئولیت و کارگروه برای تفویض

مسئولیت ها بر عهده حوزه اداری و مالی، ی و اجرای دستورالعملنگی بین بخشریزی و هماهمسئولیت بخش برنامه استااین ر

شده و حوزه اداری مالی، مسئولیت بخش نظارت بر سپاری برونمرتبط با خدمت  ربطتخصصی ذیبخش اجرا بر عهده حوزه 

-های تخصصی ذیهشده که خود شامل چندین بخش است که شامل نظارت تخصصی بر عهده بخش حوزسپاری خدمات برون

 باشد. شکایات می الی، نظارت عمومی بر عهده حوزه نظارت و رسیدگی بهربط، نظارت بر ابعاد مالی بر عهده حوزه اداری و م

باشد که ها و تهدیدها میتحلیل و ارزیابی محیط بیرونی سازمان به منظور تشخیص فرصتت( تحلیل محیط خارجی: 

لوژیکی همراه با ماهیت و رخدادهای سیاسی، اقتصادی، اجتماعی، و تکنون رابطه باید روندها و با آن مواجه است. در ایسازمان 

مورد ارزیابی قرار  هاسازمانکنندگان از خدمات و همکاران این رجوع و استفادهارباب رنفع، نظیهای مختلف ذیموقعیت گروه
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 گیرد.

ضعف و نقاط قوت آن است. ازمان به منظور شناسایی نقاط تحلیل و ارزیابی محیط درونی س: ث( تحلیل محیط داخلی

های تحلیل درونی آن ضروری است که عرصهوبندی نقاط ضعف و قوت سازمان و تجزیهه برای شناخت و طبقهدر این رابط

رد عمل(، خروجی های سازمان )منابع(، نوع پردازش و فرایند سازمان )استراتژی موتحلیل شامل موارد زیر باشد: ورودیوتجزیه

 سازمان)عملکرد(. 

سازمان است.  سپاری بروناز  یمشخص نمودن عواقب ناش فعالیت نیا هدف: پاریس نبرو یسازمان راتیتاث یابیارزج( 

 . کند یابیارزآن را  تیو احتمال موفق سپاری برونارزش بالقوه ک، یاستراتژ یهاسکیرو  تیبا کاوش اهم تواندیم

های گزینه، تعیین عواقب سپاری های برونتحلیل نتایج و ریسک فعالیت نیاز ا هدفها: و ریسکچ( تحلیل پیامدها  

 است. سپاری  سازی مدل بروناصلی برای پیاده

 خصوصدر گیری  تصمیم برای تیریمد به کمک فعالیت نیا هدفسپاری:  گیری جهت اجرای طرح برون ح( تصمیم

 ر؟یخ ایرا برآورده خواهد ساخت  طرح و اتیعملو اهداف  یاستراتژ، نظر مورد سپاری برون یاستراتژ ایکه آاین

ها و الزامات سپاری خدمات در تهیه مقدمات طرح باید رویکرد رونجهت بسپاری:  خ( تعیین رویکردها و الزامات برون

 ل را شناسایی و تعیین نماید. دهنده و رویکرد انتقا لازم در هر گام، از جمله رویکرد شناسایی خدمت، رویکرد شناسایی ارائه

 یاستراتژ با یشرویپ عدم ای یشرویپ خصوص گیری در تصمیم فعالیت نیا فهدگیری: یب طرح و سند تصمیمد( تصو

ارزشی را که  سازمان باید. باشدمی سپاری برون یاستراتژ فیمربوط به تعر یندهایفراشده بر اساس شنهادیپ میمفاه و

 اورد، به طور کامل ارزیابی نماید. سازمان بیتواند به سپاری می برون

 

 اریسپ دمات قابل برونگام دوم شناسایی خ-

گیری صورت خواهد گرفت و خدمت قابل  سپاری تصمیم های خدمات قابل برون براساس شناسایی شاخصگام در این 

 گردد.سپاری طی مراحل زیر تعیین می برون

برای  از همه خدمات مشخص شده یلیتفصشرح  هیته فعالیت نیا دفهن: الف( بررسی خدمات در حال ارائه در سازما

شود و قابلیت خدماتی که در حال حاضر درسازمان ارائه میو  گرددمی ارائهکه هم اکنون در سازمان  است ریسپا رونب

 گیرد. سپاری را دارد مورد بررسی قرار می برون

، حال باید دید در سازماناز تعیین خدمات در حال ارائه  سپسپاری:  های خدمات قابل برون سایی شاخصب( شنا

سپاری  هایی دارند و به عبارتی شاخص انتخاب برای هر خدمت که قابلیت برونو ویژگیسپاری چه مشخصه  بل برونخدمات قا

 را داشته باشد چیست؟ 

های مهم و ضروری  ست، شاخصدرصد بیشتر ا 49ها از هایی که نسبت روایی آن شاخص، (CVRنسبت ) 2براساس جدول

سپاری را های خدمات قابل برونآمده برای شاخصنسبت بدست 2جدول  .وندشاری محسوب میسپ برای خدمات قابل برون

 دهد: نشان می
  های بدست آمدهو درصد فراوانی سپاریهای خدمات قابل برون: شاخص2جدول

 شاخص بعد ردیف
 ضروری

 و مهم

 غیرمهم اما

 ضروری

ر غی

 مهم

مجموع 

 هاپاسخ
 (CVR ) 

 نتیجه

 اقتصادی 1
 تایید /.60 15 - 3 12 کاهش هزینه

 رد -/.07 15 4 4 7 سود
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  های بدست آمدهو درصد فراوانی سپاریهای خدمات قابل برون: شاخص2جدول

 شاخص بعد ردیف
 ضروری

 و مهم

 غیرمهم اما

 ضروری

ر غی

 مهم

مجموع 

 هاپاسخ
 (CVR ) 

 نتیجه

 پذیریقابلیت رقابت 2
سازی در وجود پیشینه موفق از خصوصی

 های مشابه و رقباسازمان
6 5 4 15 20./- 

 رد

 

3 

 

 های محوریفعالیت

 دتایی 00/1 15 - - 15 ماموریت سازمان

 تایید 00/1 15 - - 15 انداز سازمانچشم

 رد /.20 15 3 3 9 سهامداران آفرینی برایارزش

های های محوری فعالیتتوانمندی

 استراتژیک
12 1 2 15 60./ 

 تایید

 رد /.47 15 1 3 11 ضرورت و اهمیت فعالیت

 تایید /.73 15 - 2 13 گیریگذاری تصمیمماهیت سیاست

 رد /.33 15 3 2 10 زمانارسااعتب

 رد /.20 15 - 6 9  پذیریانعطاف 5

 رد /.33 15 - 5 10  ناملموسی 7

 رد /.47 15 - 4 11  عدم قطعیت 8

 پذیریاستاندارد 10
 

 رد /.07 15 - 7 8

 رد /.20 15 - 6 9 ناپذیریتفکیک 11

 ریسک 13
 رد -/.20 15 - 9 6 امنیت اطلاعات

 رد /.33 15 - 5 10 م فعالیتسازمان در انجامیزان توانایی 

 منابع 14
 رد /.33 15 - 5 10 تسهیلات

 رد /.47 15 - 4 11 بودجه

 فرهنگ سازمانی 15
 رد /.33 15 - 5 10 تدوین برنامه ارتباطات واضح و شفاف

 تایید 00/1 15 - - 15 اخلاقی کارکنانمسائل و تعهدات 

 موانع قانونی 16

ها بر انتخاب نامهن و آیینتاثیر قوانی

 سپاریگزینه برون
15 - - 15 00/1 

 یدتای

 رد -/.07 15 - 8 7 شاورین دولتی، مگذاران، تمرکز بر قانون

 رد /.33 15 - 5 10 میزان هماهنگی با قوانین و مقررات

17 
تعداد تامین کنندگان بالقوه و 

 قابلیت تامین کننده

کار رویدسترسی به منابع کلیدی )نی

 متخصص(
10 5 - 15 33./ 

 رد

 های پژوهشمنبع: یافته

های خدمات قابل  پس از تعیین شاخص: شدههای ارائه سپاری خدمات با توجه به شاخص سنجی برون انزی امکب( ممی

 یر؟ سپاری را دارد یا خ سنجی گردیده تا بررسی شود که آیا قابلیت برون سپاری، حال خدمات تعیین شده امکان برون
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منفعت و عملکرد خدمت را تعیین -ت هزینهوضعی باید :در این فعالیتمنفعت و عملکرد هر خدمت-پ( آنالیز هزینه

سپاری گردد. اگر خدمت از نظر  ارائه شود یا برون سازمان گیری کرد که آیا خدمت در داخل نمود تا بر اساس آن بتوان تصمیم

 سپاری گردد.  صرفه باشد بهتر است برونتحلیل مقرون به

 دهنده خدمت شناسایی ارائه سوم گام-

های فوق خود دارای زیرفعالیت،  هر کدام از فعالیتدهندگان مناسب برای خدمت است. ارائهانتخاب مرحله، هدف این 

 شود: هایی است که در زیر نشان داده میاقدامات و فعالیت

ها و شرایط درخواست براساس ویژگی فعالیتدر این : دهندگان خدمتنویس شرایط انتخاب ارائهالف( تهیه پیش

شود تا براساس آن دهنده خدمت تهیه می نویس برای ارائهسپاری یک پیشجهت برونشده ابخش انتخبط با بشده مرت

 دهنده صورت گیرد. تصمیمات مقتضی برای انتخاب ارائه

دهندگان دسترسی توان به بهترین ارائهمیتی به راحتی تنظیم بانک اطلاعابادهندگان: ب( تنظیم بانک اطلاعاتی ارائه

توان اطلاعات دقیق و کامل را برای جدول ارزیابی گیری نمود. در این بانک اطلاعاتی، می خاب و تصمیمانه انتو آگاه داشت

 دهندگان و مشخص کردن نامزدها استخراج نمود. ارائه

دهندگان تعیین یک چارچوب مناسب انتخاب ارائه برای این فعالیت: دهنده ارزیابی ارائهچارجوب انتخاب و تعیین پ( 

( انتخاب شده است 1988، چارجوب راسل و اسکیبنیوسکی)های مطرح شده در ادبیاتچارجوباز بین  است ودمت و ارزیابی خ

زیابی از بعد یک ار نموده وآوری دهندگان را جمعهای ارائهپردازد، سپس دادهها می ای از شاخصکه ابتدا به طراحی مجموعه

دهد و یی که در ابتدا تعیین کرده بود، مورد بررسی قرار میها ندگان را براساس شاخصدهگرفته و صلاحیت ارائهها صورتداده

-گیری می دهندگان تصمیمآوری داده نموده و در نهایت درخصوص تعیین صلاحیت ارائهدرصورت نیاز دوباره شروع به جمع

 هندگان مناسب دیده شد. دین چارچوب برای مرحله انتخاب و ارزیابی ارائهاساس نظر خبرگان انماید. بر

رزیابی و انتخاب های ا هدف این فعالیت مشخص کردن شاخصدهنده:  های ارزیابی و انتخاب ارائه ت( تعیین شاخص

 دهد:نشان میدهندگان را ئههای انتخاب اراآمده برای شاخصدستبه (CVR)نسبت : 3جدول دهنده است.  ارائه

 به همراه در صد فراوانی  ان خدمتدهندگانتخاب ارائههای شاخص: 3جدول 
 

 زیرشاخص شاخص ردیف
و  ضروری

 مهم

ضروری اما 

 غیرمهم
 مجموع مهمغیر

 

(CVR) 

 نتیجه

 تجربه 1

 رد -07/0 15 - 8 7 های کاریتعداد سال

 رد 07/0 15 2 5 8 های قبلیتعداد پروژه

 رد 20/0 15 1 5 9 های مشابهتجربه

 رد -07/0 15 6 2 7 هاتعداد مناقصه

های قبلی از چگونگی اجرای پروژه

 نظر کیفیت
13 - 2 15 73/0 

 تایید

 تایید 73/0 15 - 2 13 دهندهبودن ارائهبومی

 رد -07/0 15 2 6 7 های مردمی(گردش مالی )کمک

 رد 33/0 15 2 3 10 توان مالی جاری

 تایید 60/0 15 - 3 12 پرداخت به موقع دستمزد

 رد -20/0 15 2 7 6 م خیرینسه

 تایید 60/0 15 - 3 12 هاموفقیت دوسال اخیر و گواهی
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 به همراه در صد فراوانی  ان خدمتدهندگانتخاب ارائههای شاخص: 3جدول 
 

 زیرشاخص شاخص ردیف
و  ضروری

 مهم

ضروری اما 

 غیرمهم
 مجموع مهمغیر

 

(CVR) 

 نتیجه

چگونگی انجام کارهای قبلی از نظر 

 اهداف پروژه
10 5 - 15 33/0 

 رد

 رد 47/0 15 - 4 11 هاکارایی تحویل فعالیت

 تایید 00/1 15 - - 15 ین کیفیتتضم

 تایید 00/1 15 - - 15 استاندارد کیفیت

 تایید 73/0 15 - 2 13 ریزیرعایت برنامه

 رد -07/0 15 3 5 7 کارایی عملیات

به اشتراک گذاشتن اطلاعات و 

 اعتماد متقابل
12 3 - 15 60/0 

 تایید

های ارتباطی استفاده از زیرساخت

 مناسب
13 2 - 15 73/0 

 تایید

 رد 20/0 15 2 4 9 توانایی اطلاعاتی

 ت ریسکمدیری 8
 تایید 73/0 15 - 2 13 دهندهامنیت بالای ارائه

 رد -07/0 15 2 6 7 پذیریانعطاف

9 

 

 

مدیریت کادر 

 متخصص و آموزشی

 

 

 

مدیریت کارآمد و سیستم مدیریتی 

 مناسب
12 1 2 15 60/0 

 تایید

 تایید 60/0 15 - 3 12 ات مدیرهثبات اعضای هی

 رد 33/0 15 - 5 10 آموزش مستمر کارکنان

 رد -07/0 15 - 8 7 مهارت مدیریت منابع انسانی

 رد 33/0 15 - 5 10 سپاریتوانایی مدیریت روابط برون

 رد -20/0 15 2 7 6 ایجاد امکانات کمک آموزشی

 رد 20/0 15 - 6 9 رعایت قوانین جاری

 تایید 00/1 15 - - 15 پاسخگویی به موقع به نیاز مشتری

 تایید 00/1 15 - - 15 به موقع خدمت تحویل

 

11 

 

 

 

 مشتریان

 

 

 

 رد 20/0 15 - 6 9 بهبود مستمر

 تایید 00/1 15 - - 15 قابلیت جلب اعتماد

دهنده و اعتبار و خوشنامی ارائه

 پرسنل کلیدی
12 3 - 15 60/0 

 تایید

 پذیریمیزان انطباق 12
 رد 07/0 15 1 6 8 انطباق زمانی

 تایید 47/0 15 2 2 11 رهنگیانطباق ف

13 

توانایی، مهارت و 

 ابتکار

 

 تایید 47/0 15 - 4 11 دهندهعملکرد مطلوب ارائه

 تایید 87/0 15 - 1 14 دهنده در کار مربوطهتخصص ارائه

 رد -20/0 15 2 5 8 دهندهنوآوری ارائه
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 به همراه در صد فراوانی  ان خدمتدهندگانتخاب ارائههای شاخص: 3جدول 
 

 زیرشاخص شاخص ردیف
و  ضروری

 مهم

ضروری اما 

 غیرمهم
 مجموع مهمغیر

 

(CVR) 

 نتیجه

  های پژوهشمنبع: یافته

 

دهندگانی است که تمایل دارند آوری اطلاعات همه ارائههدف از این فعالیت جمعان: دهندگاز ارائه تث( درخواست اطلاعا

 شده را ارائه دهند.سپاری خدمت برون

چوب انتخاب و ارزیابی و تواند بر اساس چاردر این فعالیت کمیته امداد میدهنده:  گیری و انتخاب ارائه ج( تصمیم

 دهنده مناسب را انتخاب نماید لازم را داشته باشد و ارائه گیری دهنده، تصمیم های انتخاب ارائه شاخص

 

  سپاری واگذاری خدمت قابل برونچهارم:  گام-

های متعددی شناسایی  کند و چارچوبسپاری را بر اساس الزامات سازمان پیشنهاد می دهنده طرح اجرایی برون ائهدر این گام ار

 سپاری میسر شود.  مدیریت برون و متعاقب آن ایجاد خواهد شد تا ارائه خدمات و

 و قرارداد ساختار فیتعر فعالیت نیا هدف: سپاری ها و مدارک برونهیه و تنظیم شرایط قرارداد، فرمت( الف

 یعموم طیشرا و مفاد دیبا سینوشیپ نیدرا .تاس یآت یقراردادها یاریاخت و یاجبار یاجزا سینوشیپ هیته و کردنمشخص

، طرح و یقراردادها با استراتژ ییهمسو، مرتبط مقررات و نیقوان همه گرفتن درنظر. در این زمینه اشدب قرارداد مدت طول و

 ی دارای اهمیت است.قانون یبانیپشت جمله نفعان، ازیذ همه مشارکت

و  ازمانس توسطآنها  یدرباره قراردادها و امضا مذاکره فعالیت نیا از هدف دهنده: با ارائه قرارداد عقد و مذاکره ب(

 یاحتمال اختلافات کردن مشخص، دهنده و ارائه سازمان دوطرف در هاتیممنوعدر این زمینه . است منتخب یینهادهنده  ارائه

 .شود حل و گرفتهقرار توجه مورد قرارداد عقد و مذاکره ندیفرا در دیبا

با تنفیذ رسمی،  طرف و ثبت گردد.. در این فعالیت باید تعارضات بین دوطرف بر:و تنفیذ رسمیدوجانبه پ( توافق 

شود. تنفیذ رسمی همان قرارداد یا و پذیرفته میمانده ارزیابی های باقیشود و ریسکدهنده خدمت منتقل می مسئولیت به ارائه

ر دهنده خدمت، قرارداد نقش حیاتی د گام آن بین سازمان و ارائهبهمدر صورت بروز تعارض و حل گاخروجی این مرحله است. 

کند. با این حال تعارضات مهم باید از طریق مذاکره در اولین مرحله گری ایفا میحل و فصل مسئولیت حقوقی و یا میانجی

 ممکن مورد رسیدگی قرار گیرند. 

رجوع و بالا بردن کیفیت برای رضایت ارباب سازمانجوع: رت( انتقال دانش مربوط به چگونگی ارائه خدمت به ارباب

 فیتعر یاندوزدانش برنامهدهنده انتقال دهد و  وع را به ارائهرجبرای چگونگی ارائه خدمت به اربابباید دانش لازم خدمات خود 

 صورت گیرد.  مشترک طور به شده

مستندات لازم برای شروع قرارداد را به  سازمانیت در این فعال: دهنده تندات ارائه خدمت به ارائهث( واگذاری مس

گردد. براساس توافقات بین دوطرف با واگذاری مستندات ارائه خدمت به یل خواهد داد و اجرای قرارداد آغاز میدهنده تحو ارائه

 صورت رسمی صورت خواهد گرفت. 

خود موظف است به ارباب  سازمانسازمان: رسانی لازم به ارباب رجوع جهت دریافت خدمت از طرف ج( اطلاع

 نموده، ابلاغ نماید. دریافت میسازمان خدماتی که در گذشته ازرجوع، اطلاعات لازم را جهت دریافت 

 دهی مجدد پس از واگذاری خدمت گام پنجم: سازمان-
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دانش،  اثربخش و من، کاملیا انتقال از نانیاطم حصول سپاری شده و های برونبخشدهی مجدد هدف این گام سازمان

 انتظارات با مطابق موقع به خدمات که نیا از افتنی نانیاطم منظور به اهیو فناور سازمان یهاییدارا و ندهایکارکنان، فرا

فکری(، منابع فیزیکی، منابع مالی و منابع اطلاعاتی انسانی)سرمایهن گام وضعیت منابع در ای .شوندیم اجرا بودجه و یفیک

-ها و روشمل انتقال کارکنان، داراییسپاری آغاز شده و شا بعد از واگذاری خدمت، امضای قراردادهای برونگردد. مشخص می

 باشد.خدمت نیز می سپاری های اجرایی مدیریت تغییر مرتبط با طرح اولیه است و در واقع گام نهایی برای برون

ت، قراردادها، وضعیت نیروی انسانی و منابع مالی به در این گام به ساختارهای تشکیلاتی، مهندسی مجددفناوری اطلاعا

 دازد.پرشرح زیر می

شده را بررسی نموده و باید ساختار تشکیلاتی بخش واگذار سازمانسپاری  . پس از برونالف( بازنگری ساختار تشکیلاتی:

 مات لازم را برای زیرساخت و ساختار جدید به عمل آورد. اقدا

ت بخش واگذار شده و افزارها و فناوری اطلاعاروز شدن نرمباید برای به سازمان: لاعاتمهندسی مجدد فناوری اط ب(

 رسانی الکترونیکی، اقدامات لازم و ضروری را انجام دهد. های اطلاعشیوه

 ازیندست آوردن دانش مورد در به دهنده ارائه کردنتوانا فعالیت نیا دردهی مجدد منابع انسانی: پ( بازنگری و سازمان

  .است رجوعخدمت به اربابو چگونگی  موجود دهنده ارائه ای سازمانتدارک خدمت، از  یبرا

باید وضعیت تجهیزات و  سازمانسپاری  پس از برون: ت( تعیین وضعیت تجهیزات و منابع فیزیکی و تامین جا و مکان

 گردد. دهی مجدد برقرار منابع فیزیکی بخش واگذارشده را مشخص نموده تا سازمان

 ری شدهسپا ت برونگام ششم: پایش، بازنگری و نظارت بر اجرای خدما-

 به توجه با را سپاری برون باتیترت ارزش دو خدمت، هر دهنده ارائه و سازمان که است نیا از نانیاطم حصول گام نیا از هدف

 شیپا سازمان توسط شده ارائه خدمت و تاس خدمت دهنده ارائه توجه عمده کانون. کنندیم حفظ و آورندیم دیپد هیاول طرح

 . شودیم

 سپاری شده  های نظارت بر اجرای خدمات برون الف( شناسایی شاخص

های مهم و ضروری برای نظارت بر  درصد باشد، شاخص 49ها بیشتر ازآن (CVRهایی که نسبت ) شاخص 4برطبق جدول

شده سپاری های نظارت بر اجرای خدمات برون رای شاخصرا ب (CVRنسبت ) 4جدول. شده استسپاری اجرای خدمات برون

 دهد: نشان می
  شدهسپاریهای نظارت بر اجرای خدمات برونآمده برای شاخصبدست (CVR: نسبت )4جدول 

 زیرشاخص شاخص ردیف
مهم و 

 ضروری

ضروری 

غیر اما 

 مهم 

غیر 

 مهم 
  مجموع

(CVR) 

 

 نتیجه

 قراردادنظارت بر اجرای  1  

بندی عملکرد فنی طرف مانجدول ز

 قرارداد 
11 2 2 15 47/0 

 رد

تایید کیفیت خدمات طرف  بازرسی و

 قرارداد 
15 - - 15 1 

 تایید

 تمرکز بر کنترل 2
 رد 47/0 15 - 4 11 میزان بازرسی مورد نیاز 

 تایید 60/0 15 - 3 12 میزان توانایی سازمان برای نظارت 

 )سازمانی و درونی(کنترل  3

 تایید 87/0 15 - 1 14 های سازمانی کنترل عملیات و سیستم

اطلاعات توسط ناظرین و انتقال به ثبت 

 کمیته ناظرین
15 - - 15 00/1 

 تایید
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  شدهسپاریهای نظارت بر اجرای خدمات برونآمده برای شاخصبدست (CVR: نسبت )4جدول 

 زیرشاخص شاخص ردیف
مهم و 

 ضروری

ضروری 

غیر اما 

 مهم 

غیر 

 مهم 
  مجموع

(CVR) 

 

 نتیجه

4 

  

 هانظارت بر هزینه

 

 رد 47/0 15 - 4 11 هزینه پرسنلی و آموزش

 تایید 60/0 15 - 3 14 های آموزش پرسنل هزینه

 رد 47/0 15 - 4 11 یهای پنهانهزینه

 تایید 73/0 15 - 2 13 ین اجرای پروژه ارزیابی در ح دهندهارزیابی عملکرد ارائه 5

 6 

   
 انتقال و ارتقاء دانش

کمیت و کیفیت نیروی انسانی شاغل در 

 دهندهبخش واگذارشده به ارائه
9 6 - 15 20/0 

 رد

 

 رد -07/0 15 - 8 7 پذیری پاسخگویی مسئولیت

 تایید 60/0 15 - 3 12 بررسی مدیران و اعضای تیم ارتباط 

 تایید 73/0 15 - 2 13 نظارت  شورای

 های پژوهشمنبع: یافته

تحولات،  نیآخر بتوان تا شود و ارزیابی روزآمد یادوار طور به دیباطرح در این فعالیت ب( اجرای طرح ارزیابی : 

 انصراف ای ادامه یگیری برا تصمیم وسپاری  برون ماتیتصمبرای  یابیارز اجرای طرح .دکر وارد آن در را بهبود جینتا و راتییتغ

-یم تحقق را انتظار مورد ، منافعدهنده و ارائه سازمان طرف دو هر که شود حاصل نانیاطم دیباو  داشت خواهد یاتیح نقش

 . بخشند

در این زمینه  است. ریر دو طرف اجتناب ناپذدر ه مشکلات و مسائل بروزپ( انجام اقدامات اصلاحی و حل مسائل: 

 گامبه گام حل و ارتباطات، توجه به شوندیم تیریمد انهیگراو به طورکنش شده مشخص هیاول مرحله در که یمشکلات و مسائل

 مندزمان طور به و موقع به مشکلات و مسائلی، حل مقتض یتیریمد سطح درو پرداختن به آن  مساله شدت با متناسب تعارض

 باشدمی مهم

 حصول یبرا ییاجرا یهاروش یسازادهیپ و جادیا فعالیت نیا از هدف: های مالی، پایش بودجهت( مستندسازی گزارش

 را یمال امور تیریمد ندیفرا دیبا هردو دهنده ارائه و سازمان قرارداد است. یمال یهاجنبه خوب کنترل و تیریمد از نانیاطم

  .کنند جادیا

 حاصل افتهیتحقق ارزش یابیارز یبرا ییاجرا یهاروش یبرقرار فعالیت نیا از هدفاطمینان از ارزش طرح: ث( حصول 

و ایجاد ارزش شفاف  اهداف مطابق شدهداده لیتحو ارزش سوابق حفظ و یابیارزدر این زمینه . است شدهسپاری برون خدمت از

ج( اجرای  باشد.دهنده دارای اهمیت می قابل بررسی ارائه بهبود یهاحوزه کردنمشخصنفعان و جهت پذیرش همه ذی

 به یبندیپا کنواخت وی عملکرد از نانیاطم سپاری، حصول برون جینتا تحقق هدف: دهنده سازمان و ارائه تقابلتعهدات م

به طور  دیبا مدیریت یهاتهیکم اعضاء. است شده جادیا سپاری برون رابطه شروع طول در و قرارداد در که است یتعهدات

 به هدف مشترک داشته باشند.  یابیخدمات اجرا شده و دستدر نظارت و کنترل بر  یدیشوند و نقش کل نییمشترک تع

دهنده با توجه به شرایط تعهدات و ارائه سازمانپس از اجرای تعهدات متقابل در این فعالیت چ( تصمیم به تداوم طرح: 

 نمایند. یری میگ در مورد تداوم طرح اقدام به تصمیم

گیری  تصمیم یبرا هاطرف ییتوانا از نانیاطم حصول فعالیت نیا از هدفسپاری:  تدوین سند مکتوب ارزیابی برون( د

سپاری است، تا بر اساس ارزیابی صورت گرفته بتوان آن را به صورت مکتوب  صویب سند کتبی برای برونت مورد در آگاهانه
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 .رساند حداقل به را یمنف تتبعا و اختلالاستخراج نمود و 

 گیرینتیجهبحث و .5

ادبیات جانبه همهتا با بررسی  تلاش بر این بوده وگذاری شده سپاری خدمات هدفنبروتای نظام راساین پژوهش، در 

سپاری ها و فرایندهای مرتبط با برونتمامی نظرات، چارچوبن حوزه در داخل و خارج از کشور، موضوع در ای

اساس هر فرایند، برو ضعف شناسایی نقاط قوت و فرایندهای جامع و کامل بندی کلی ده و با جمعگردآوری ش

-امل برای نظام برون، طرحی جامع و کهای تعیین شده در هر مرحلهشاخص سپاری و بررسیاستانداردهای برون

های پیشین وهشو مشکلات پژ ، که کارآمد و عاری از ضعف، کاستی(رهسپاری خدمات در کمیته امداد امام خمینی )

 ارائه شود. مردمی ، جهت دستیابی به اهداف این نهاد بوده

 مطالعاتهای ابتدای بدست آوردن اطلاعات کامل و جامع از تمامی مطالعات صورت گرفته در طی سال با بنابراین

گردید که با توجه به استخراج سپاری نوبر نظرانمدل فرایندی جامع صاحب چندینسپاری تا این اواخربرون

در نهایت مدل پیشنهادی  غربالگری اولیه، مرتبط وی هااخصشگستردگی و جزئیات فرایندهای استخراج شده و 

-بومیبه منظور ربوط به هر مرحله استخراج گردیده، های مشاخصسپاری خدمات به همراه اولیه برای نظام برون

مدل  هنهاد و برآوردن انتظارات مدیران و مسئولان مربوط این و نیازهای هامدل اولیه با اهداف، شرایط، خواستهسازی 

مدل نهایی  براساس روش گروه کانونی، سپاری خدمات در کمیته امداد امام خمینی)ره( استان فارسنهایی نظام برون

 تایید شد.  آن روایی و پایایی واستخراج 

های ارائه شده در سپاری و مدلینه بروننجام شده در زمهای ابراساس نتایج این پژوهش، و مقایسه با پژوهش

با ها در زمینه فرایندها و فعالیت و هایی با فرایندهای مطرح شده وجود داشته باشدمکن است شباهتنگاه اول م

 ،های مرتبطوهشژوهش با سایر پژاما تفاوت ارائه شده در این پهمسویی دارد،  (1996) فرایندهای گریور و جنینگ

که خاص کمیته امداد امام  ها و فرایندهای فرعی در حوزه تخصصی این پژوهش استشاخصمتمرکزشدن 

این پژوهش بر  ، هنچنینفرایندها به صورت کلی و عام بوده ،های فرایندیه( بوده است که در سایر مدلرخمینی)

دهد نشان می و بوده است میختهآو کمی به شیوه  های استخراج فرایندها از روش کیفی توصیفیخلاف سایر روش

ها در این حوزه، در صورتی که سایر پژوهششده این نهاد پرداخته  ر جامع دربه طوسپاری طراحی نظام برون که به

-ی برونامسئله دیگر طراحی یک نظام بر .سپاری در نظر گرفته شده استرونب فرایند تنها برای یک یا دو خدمت،

و بازخورد باشد  ها به نظامی که دارای ورودی، فرایند، خروجیسپاری سایر پژوهشرونفرایند بسپاری است که در 

سپاری به ارائه راهکارها و مهندسی مجدد این نهاد در اشاره نشده است. در این پژوهش به هنگام اجرای نظام برون

علاوه  .سویی داردهم (1996)گریور ؛ جنینگ، و(2007)های پرونویکه که با پژوهشهای واگذارشده توجه شدبخش

متمرکز است که  یبخش خصوص یهاسازمان ایها شرکت رخدمات د یپارسگذشته به برون یهاعمده پژوهش نیبر ا

-یم (ره) ینیامداد امام خم تهیمانند کم ی و مردمیتیحمای، عموم ینسبت به نهادها یترمتفاوت یهایژگیو یدارا

 یاصجامعه هدف خ یکه دارا (ره) ینیامداد امام خم تهیخدمات در کم یپارسنظام برون یطراح جهیدر نت .باشد

  .گرددیمحسوب م یدیجد یپژوهش تیفعال است، یتیمتنوع حما فیوظای متول یک نهاد عمومیاست و به عنوان 

  :وهشژپیشنهاد کاربردی این پ 

یم جدید به صورت مطلوب است. تعهد، حمایت و پشتیبانی مدیریت ارشد مهمترین شرط اجرایی شدن هر تصم-

پایش و نظارت بر 

اجرای خدمات 

سپاری شدهبرون  

ریزی و فناوریکمیته برنامه  

 

ارزیابی اجرای طرح 

 منابع

های مستنددسازی گزارش

 مالی، پایش بودجه

حصول اطمینان از 

 ارزش طرح

 

 

 

 

 

تقابل اجرای تعهدات م

دهندهکمیته و ارائه  

تصمیم به 

 تداوم طرح

 

 

 

 

 

تدوین سند 

مکتوب ارزیابی 

سپاریبرون  

های شناسایی شاخص

 نظارت بر خدمات
شدهواگذاری   

 

 

انجام اقدامات اصلاحی و 

 حل مسائل

تهیه و مقدمات 

 طرح اولیه

تعاریف و اصطلاحات 

سپارینیاز برون مورد  

فرایند                           ورودی خروجی                         بازخورد 

سپاریشورا و کارگروه برونتشکیل   

 

 

بررسی الزامات 

 حقوقی و قانونی

 تعیین دامنه

سپاریفراگیری برون  

 

 

 

خارجیخارجی تحلیل محیط خارجی  

گیری تصمیم

جهت اجرای 

سپاریبرون  

 

 

 

 

 

تحلیل محیط داخلی         

تاثیر سازمانی  ارزیابی

سپاریبرون  

 تحلیل پیامدها و ریسک

سپاریالزامات برون تعیین رویکرد و  

گیریتصویب طرح و سند تصمیم  

شناسایی 

خدمات قابل 

سپاری  و برون

انتخاب بر 

اساس 

های شاخص

 نهایی شده

خدمات بررسی 

 درحال ارائه

-ممیزی امکان

سپاری سنجی برون

خدمات با توجه 

ای هبه شاخص

شدهارائه  

آنالیز هزینه، 

منفعت و 

عملکرد هر 

 خدمت

مات شناسایی خد

سپاریقابل برون  

شناسایی 

 هایشاخص
خدمات قابل 

سپاریبرون  

 

بازنگری 

ساختار 

تشکیلاتی 

بخش 

 واگذارشده

 

 

 

 

 

 

 

 

 

تعیین 

وضعیت 

 منابع مالی

مهندسی 

مجدد 

فناوری 

 اطلاعات

مذاکره و عقد 

قرارداد با 

نده دهارائه

 خدمت

تهیه و تنظیم 

شرایط، قرارداد، 

 ها و مدارکفرم

ب

ر

و

ن
-

س

پا

ر

 ی

توافق دوجانبه 

رسمیو تنفیذ   

واگذاری 

خدمت قابل 

سپاریبرون  

سازماندهی 

مجدد پس از 

 واگذاری خدمت

واگذاری 

مستندات 

خدمت  ارائه

-به ارائه 

 دهنده

انتقال دانش 

مربوط به 

چگونگی ارائه 

خدمت به 

 ارباب رجوع

 

 

 

 

 

رسانی اطلاع

لازم به 

ارباب رجوع 

جهت 

دریافت 

خدمت از 

مدادا طرف  

 

 

 

 

 

بازنگری و 

دهی سامان

مجدد 

 منابع
 انسانی

 

 

 
تعیین 

وضعیت 

تجهیزات 

 و منابع
فیزیکی و 

تامین جا و 

 مکان

 

 

نویس تهیه پیش

-انتخاب ارائه

 دهندگان خدمت

 

تنظیم بانک 

اطلاعاتی انتخاب 

دهندگانارائه  

رخواست د

اطلاعات از 

دهندگانارائه  

گیری  و تصمیم

-انتخاب ارائه 

هندهد  

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

-شناسایی ارائه

 دهنده خدمت

-شاخصتعیین 

-ارزیابی ارائه های

 دهنده

چارجوب تعیین 

ارزیابی انتخاب و 

دهندهارائه  
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 در این نهاد، شرط اساسی تعهد و حمایت مدیریت ارشد است.اجرایی شدن هرچه بهتر مدل نهایی جهت 

سپاری خدمات که بحث تئوری آن جزئی از این نظام  های اجرایی برای نظام برونتدوین مقررات و دستورالعمل-

 است. 

 سپاری خدمات مرتبط هستند.  ناد مردمی که به نوعی با نظام بروارائه آموزش لازم به کارشناسان این نه-

 سپاری احی و اجرای سیستم اطلاعات مدیریت برونطر-

 سپاری  ارزیابی اجرایی اثربخشی نظام برون-

 سپاری های لازم برای اجرای نظام برونفراهم آوردن زیر ساخت-

 ات با گستردگی بیشترسپاری خدم های نظام برونکارهای استقرار زیرساختراه-

تواند به عنوان پیشنهاد کاربردی در دستور کار اربردی دارد میوجه به این که این پژوهش ماهیت کهمچنین با ت

 قرار گیرد. 

های انتخاب و ارزیابی  سپاری، شاخص های خدمات قابل برون شود به منظور شناسایی شاخصپیشنهاد می

تا از  های فازی نوع دوم استفاده گرددروشسپاری شده از  جرای خدمات برونهای نظارت بر ا دهنده و شاخص ارائه

 ها را شناسایی نمود. تری شاخصها سنجیده و بررسی گردد و بتوان به طور دقیق ها نیز شاخصاین روش
هزیستی سپاری خدمات در نهاد غیرانتفاعی دیگری همچون اداره ب گردد که پژوهشی در زمینه نظام برونپیشنهاد می

 سازی تعمیم داد.یرانتفاعی دیگر با بومین این طرح فرایندی را به نهادهای غنیز بررسی گردد تا بتوا
آوری ها اشاره نمود که این امر سبب شد جمعتوان به مسیر جمع آوری دادهمی ای این پژوهشهاز محدودیت

  باشد.تاثیرگذار  رتگر به نتایج مطلوبدر دستیابی پژوهشو  بر بودهزمانها داده

 منابع:
سپاری با اسـتفاده از نبروهای بندی ریسکارزیابی و اولویت (.1397) .ح.مرونقی،  ع.، وانوری، ، .آیین، فبهشت

 ،فصلنامه مدیریت صـنعتی دانشـکده علـوم انسـانیمطالعه موردی: شرکت مدیریت تولید برق(. ) ISMو GDEMATELروش

43(13 ،)69-82.. 
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سپاری خدمات در بخش مدیریت منابع اتسانی های برونگیری تعیین فعالیت(. طراحی مدل تصمیم1390علیان، ف. )حاج 

 .صنعت نفت و گاز. رساله دکتری. دانشگاه تهران. تهران

. یو بهداشت یستیدر علوم ز قیقبا نگاه به روش تح یآمار قیتحق و ها¬(. روش1390م. ) زاده،¬یاصغر الف.، زاده، یحاج

 . چاپ دوم.یسازمان انتشارات جهاد دانشگاه

های مرکز پژوهش. بودجهو. دفتر مطالعه برنامهای در اداره عمومیتفکر شبکه(. 1391کردشولی، ح. الف.، و مرتضوی، م. )رعنایی

 .رای اسلامیمجلس شو

با رویکرد تاپسیس فازی. وکار تجاری سپاری فرایندهای کسببندی برونولویت(. ارزیابی و ا1390الف.، و شایسته، ر. ) تبریز،عالم
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 گزارش منتشر نشده. سپاری.  رویکرد برون کلینیک تخصصی مددکاری با(. 1396بکمیته امداد امام خمینی )ره(. ) 

های آموزشی و پژوهشی  سپاری فعالیت (. ارائه مدلی برای برون1396پورظهیر، .ع.ت.، احمدی، س.ع.الف. )نویدی، الف.، تقی  
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