
 

 

های ارزیابی بهره وری  در صنایع خدماتیتجزیه و تحلیل مدل  

شکوفه اعتضادی، سهیلا اعتضادی  

  
 ارشناس نظارت بر خرید شرکت توزیع برق غرب مازندرانک1
 ای غربشرکت برق منطقه تحول ارشد ارزیابی وکارشناس 2

 

دهند. از مباحث ز اقتصاد جهانی را تشکیل میهای خدماتی به سرعت در حال رشد بوده و سهم عمده ای اسازمانچکیده:

باشد. بهره وری نقش مهمی در رشد اقتصادی سازمان، بهره وری می  ها مورد بحث بوده، مهمی  که همواره  در این سازمان

صورت پذیری و بهبود عملکرد سازمان داشته است. رویکردهایی مختلفی در ارتباط با ارزیابی بهره وری و بهبود آن رقابت

های تولیدی کارآمد هستند. لذا در محور بوده  و در محیطها مبتنی بر نگاه سنتیِ  ورودی و خروجیگرفته که بسیاری از آن

-های مختلف ارزیابی بهره وری در صنعت خدمات پرداخته و شکافاین پژوهش تلاش شده است تا به بررسی و تحلیل مدل

 ناسایی شود.های ارزیابی بهره وری در  این صنعت ش

 : خدمت، بهره وری، ارزیابی،  بهره وری صنایع خدماتیکلید واژه
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 .مقدمه:1

های اخیر، بخش خدمات رشد چشمگیری در در سال

داشته است. اهمیت خدمات در  1تولید ناخالص داخلی

موفقیت و رشد اقتصادی هر کشوری شناخته شده 

ایجاد یک  منجر به  خدمات موفق.  سیستم [2[, ]1]است

ی خدمت و برد بین ارائه دهنده-ی دو سویه و بردرابطه

وری یکی از در مطالعات خدمات، بهره. [3]شودمشتری می

وری ترین مسائل از دیدگاه اقتصادی است چرا که بهرهمهم

به دلیل سهم مهمی که در اقتصاد و بهبود استانداردهای 

ندگی دارد، نقش کلیدی در رشد اقتصادی کشورها ایفا ز

وری خدمات نه تنها در نوع خود کند. علاوه بر آن بهرهمی

-مهم است، بلکه به دلیل تاثیر خدمت بر بهره وری بخش

. با توجه به اینکه [4]باشدهای اقتصادی دیگر نیز مهم می

شود، % از کل اقتصاد را شامل می57بخش خدمت تقریباً 

ی مهمی است که باید به آن وری خدمات مسئلهلذا بهره

وری توجه شود. در سطح یک سازمان، سطح بالای بهره

یکی از متغیرهای اساسی برای رشد سازمان  بوده و برای 

اتی است. در موفقیت در دنیای رقابتی امروز فاکتوری حی

های این مقاله سعی شده است  تا به  تجزیه و تحلیل مدل

های ارزیابی وری در صنایع خدماتی پرداخته و شکافبهره

 وری در این صنایع تحلیل شود. بهره

 . مبانی نظری تحقیق2

 خدمت و انواع آن  -1-2

ی آشکار و مجموعه "خدمت"( 1991)2از نظر زتهامل

ایایی است که با استفاده از کالای پنهان از منافع و مز

بنا   .[7]آیدپدید می کننده یبانیپشتگر و تجهیزات تسهیل

(،  خدمت فرایندهایی مشتمل 2222)3به تعریف گرونروز

ناملموس است که به  شیکمابهای ی از فعالیتا بر مجموعه

طور طبیعی اما نه لزوماً همیشگی در تعاملات بین 

                                                           
1
 Global gross domestic product(GDP) 

2
 Zeithaml 

3
 Gronroos 

-مشتریان و کارکنان و یا منابع فیزیکی و کالا و یا سیستم

 حلی برای مسائلکننده خدمت روی داده تا راههای ارائه

توان به موارد زیر اشاره مشتری باشد. از ویژگی خدمات می

آورند، کرد: مشتریان مالکیت خدمت را بدست نمی

محصولات خدمات اغلب نامحسوس و ناملموسند، مشتریان 

در فرایند تولید خدمت مشارکت دارند، خدمات قابل 

ذخیره سازی نیستند، در ارائه خدمات عامل زمان نقشی 

های مختلفی توان در دستهمات را میاساسی دارد. خد

 بندی نمود:تقسیم

توان به خدمات عمومی بندی خدمات را میدر یک دسته 

. طبق نظر  سوزا و [1]بندی نمود و خدمات صنعتی بخش

های ارائه توان خدمات را براساس کانال( می2221)4واس

ی خدمت به دو دسته خدمات فیزیکی و خدمات دهنده

 الکترونیکی تقسیم کرد. 

 بهره وری  -2-2

وری در ابتدا توسط  فرانسوا رسد واژه  بهرهبه نظر می

در بیش از دو قرن پیش مطرح شده  1511در سال  7کنه

. سپس در بسیاری از شرایط و سطوح مختلف [5]است

های اقتصادی به کار گرفته مخصوصاً در ارتباط با سیستم

وری، تعریف  پذیرفته شده است. در رابطه  با تعریف  بهره

ای که مورد توافق  همگان  باشد وجود ندارد. اما در شده

بهره وری حاصل تقسیم خروجی به ،  یک تعریف کلی

تر نرخ خروجی واقعی به سادهزبان . به ورودی است 

ها شود. ورودیورودی در طی یک  دوره  از زمان گفته می

ممکن است منابع انتقال یافته یا در حال انتقال مانند 

ها مواد، تجهیزات، مشتریان و کارکنان  باشند و خروجی

وری پیچیده  مفهوم بهره .[5]محصولات و خدمات هستند

ی بین ها  آن را رابطهاست. در قرن بیستم  اقتصاددان

خروجی و آنچه که برای تولید خروجی مورد نیاز است، 

رسد این تعریف بر . به نظر می [9[, ]8]اندمعرفی کرده

 .ور اشاره داردکارایی در استفاده از عوامل بهره

                                                           
4
 Sousa and Voss 

5
Quesnay 
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هایی مانند  بازارهای  با این وجود اقتصاد اخیر با ویژگی

پویا، تغییرات مداوم  در ترجیحات مشتری، ساختار جدید 

تولید و کار و .... برای تفکر مجدد در ارتباط با مفهومی 

که در تعریف سنتی وری پیشرو است. در حالیبهره مانند 

شود در وری به طور عمده در مفهوم کارایی دیده میبهره

رویکرد معاصر به عنوان مفهوم کارایی و اثربخشی در نظر 

شود. اثربخشی به این مفهوم است که چگونه  گرفته می

-سازمان  نیازهای  پویا و انتظارات مشتریان را برآورده می

شود به ارزش وری که هم اکنون دیده میند. بهرهک

محصولات و خدمات وابسته است)مطلوبیت، بی نظیری، 

کیفیت، راحتی، در دسترس پذیری و ..( و کارایی با آنچه 

گیرد در که تولید شده و در دسترس مشتری قرار می

وری برای ای از بهرهارتباط است. چنین مفهوم  گسترده

ها به کار گرفته شده و ای از شاخصی گستردهمجموعه

شود. برخی از این اجزاء و پارامترهای جدیدی را شامل می

های  مورد استفاده برای بهبود پارامترها، فرایندها و روش

وری سبز، مدیریت ی پایدار، بهرهوری مانند توسعهبهره

 زنجیره تامین و ... هستند.

 بهره وری خدمت  -2-3

اری مرتبط با مطلوبیت منابع ورودی وری خدمت معیبهره

در یک فرایند انتقال برای خلق ارزش در همکاری با 

وری سنتی  مفاهیم  بهره .[12]–[12]مشتری است

محصول محور قابل کاربرد  برای خدمات  نیستند چرا که 

از یک طرف تعریف خدمت بدیهی نیست و از طرف دیگر 

مفروضات کیفیت محصول قابل کاربرد در خدمات نیست. 

شده  زیرا تنوع عوامل ورودی منجر به کیفیت درک

وری خدمت به انتقال منابع استفاده شود. بهرهمتغیری می

ی خدمت و شده به نتایج اقتصادی برای ارائه دهنده

-. ارزیابی و مدیریت بهره[12]کنداش تمرکز میمشتری

-چالشی حیاتی برای شرکت ی وری خدمات یک وظیفه

های خدماتی است. رویکردهای مفهومی متفاوتی برای 

-وری خدمات وجود دارد که فاکتورهای بهرهارزیابی بهره

–[12]گیرندهای مختلفی در نظر میوری را به روش

. در نتیجه تعریف واحد یا درک مورد پذیرش [14]

وری خدمت وجود ندارد. بسیاری از مشترکی از بهره

وری هستند یعنی تعاریف مبتنی بر مفهوم کلاسیک بهره

همان نرخ خروجی به ورودی.  با این وجود انتقال  مفهوم 

کلاسیک از بخش تولید به بخش خدمت به دلیل 

[, 13]کل استمشخصات متفاوت محصول و خدمت مش

وری ی  یک مفهوم بهره. چالش دیگر برای توسعه[17]

خدمت و طراحی یک مدل ارزیابی مناسب تمایز بین 

های نامتجانس بسیاری دارند  خدمات است. خدمات ویژگی

وری و مشخصات که سبب شده شناسایی عوامل مهم بهره

 .[11]ها مشکل شودآن

با گذشت زمان و نقشی که خدمات در رشد اقتصادی 

کند نه تنها خدمات به عنوان بخشی که ها  ایفا میسازمان

وری  دارد شناخته شده است، تاثیر قابل توجهی بر بهره

وری ش در جهت بهبود بهرهبلکه همچنین امروزه برای تلا

-هر سازمان بیش از گذشته به بخش خدمات توجه می

 شود.

 ارزیابی  بهره وری  -2-3

های مختلفی صورت تواند با روشوری میارزیابی بهره

تر ها مناسببگیرد. مشخص نمودن اینکه کدام از این روش

      است مبتنی بر هدف خاص تحقیق و در دسترس پذیری

های مرتبط وری در ارتباط با واژهارزیابی بهره .هاستداده

وری هاست. ارزیابی بهرهبرای کنترل دورنی شرکت

ها و برای استفاده از منابع الگوهایی را برای ارزیابی روش

های . بدون این الگوها فعالیت[18[, ]15]کندآماده می

متعهد شده برای دستیابی به بهبود رقابتی به طور عمده 

های ارزیابی بهتر . رویه[15]مانندهدایت نشده باقی می

 کنند. ابزارهایی برای استفاده کاراتر از منابع فراهم می

وری توسعه های مختلفی در ارتباط با ارزیابی بهرهشاخص

وری نیروی کار و سرمایه که تنها به یافته است مانند بهره

گردند و به عنوان معیارهای ها بر میای از ورودیطبقه

وری کل اند. و یا بهرهخته شدهشنا 1وریجزئی بهره

                                                           
6
 Partial Productivity Measures 
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-وری تک متغیره کار میهای بهرهکه با شاخص 5عوامل

وری کل عوامل وری جزئی و بهرهکند. معیارهای بهره

وری چند عاملی مستقل از هم نیستند چرا که رشد بهره

 .[19]افتدوری نیروی کار اتفاق میدر میان رشد بهره

 ارزیابی بهره وری خدمت  -3

-های خدماتی مدلوری شرکتدر ارتباط با ارزیابی بهره

های مختلفی وجود دارد که در ادامه به معرفی برخی از 

 شود.ها پرداخته میاین مدل

 (4991)8مدل کروستن .1

کروستن جزء محدود محققانی است که مدیریت تولید و 

ی کرده است. در ای بررسخدمات را به صورت میان رشته

وری خدمت مبتنی نتیجه مفهوم کروستن از ارزیابی بهره

بر رویکردی از تئوری تولید با استفاده از دیدگاه ارائه 

ی خدمت  است. ترکیب بین ورودی و خروجی کننده

دهد. با متناظر، جریان یک انتقال خدمت را نشان می

 تمرکز خاص بر روی خدمات تعاملی مثل خدمات کارکنان

وری خدمت در مفهوم ارزیابی کروستن، بنابراین  بهره

مرتبط با  مراحل چندگانه فرایند تحویل خدمت است و به 

وری تقسیم شده است)براساس شکل دو نرخ بهره

 (. این نوع خدمات ماهیت تعاملی دارند. 1هشمار
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وری ی بهرهکروستن برای ارزیاب :  ساختار1 شمارهشکل 

 خدمات

 

 (4998)9مدل ورینن و همکاران .2

                                                           
7
 Total Factor Productivity(TFP) 

8
 Corsten 

وری ( مفهومی جدیدی از بهره1998ورینن و همکارانش)

خدمت را ارائه دادند که براساس آن متغیرهای اصلی 

 (:2هوری خدمت به صورت زیر هستند)شکل شماربهره

 

      

                    

      

               
                   

     

                    

     

            
       

            

          

        

 

 [22]متوری خداصلی بهره: متغیرهای 2شمارهشکل 

 

وری خدمت ( بهره1998براساس مدل ورینن و همکارانش)

 آید:می ی زیر بدستاز رابطه

بهره وری خدمت= کمیت و کیفیت خروجی / کمیت و 

 کیفیت ورودی

 (2224)12وجاسالو.مدل گرونروز و ا3

سازی های اصلی در علم خدمت مفهوم یکی از مفهوم

( بوده است. براساس این 2224وجاسالو)گرونروز و اسازی 

وری خدمت تابعی از چندین جزء با در نظر مفهوم بهره

ص خدمت است. از دیدگاه ارائه گرفتن مشخصات خا

وری خدمت با سه فاکتور اصلی ی خدمت بهرهدهنده

و  12، کارایی خارجی11شود: کارایی داخلیشناسایی می

. کارایی داخلی ساختار داخلی یک  13کارایی ظرفیت

های خدمت و خدمت است که شامل هر دو ورودی

باشد. کارایی خارجی بر روی های مشتری میورودی

کند. در حالی که کیفیت خروجی تمرکز می کمیت و

-کارایی ظرفیت مدیریت تقاضا در روشی است که تامین

های خدمت توانایی دارند تا ساختار درونی خود را کننده

                                                                                    
9
 Vuorinen et al 

10
  Gronroos and Ojasalo 

11
 Internal  Efficiency 

12
 External  Efficiency 

13
 Capacity Efficiency 
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و اوجاسالو را  مدل گرونروز  3شمارهحفظ کنند.  شکل 

 دهد.نشان می
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 [12]وری ارزیابی بهره: مدل 3شمارهشکل 

 (2221شوف)وری لاس. مدل ارزیابی بهره4

وری شوف، باید بهرهبراساس مدل ارائه شده توسط لاس

خدمت از دیدگاه مشتری مستقل از جزء کیفیت دیده 

شده و به عنوان معیاری برای ارزیابی کارایی در نظر 

گرفته شود. بنابراین کارایی به  عنوان یک واژه عمومی 

-رابطه 4ه آید. شکل شمارمی    وری به حساب برای بهره

وری از یک سو و از سوی دیگر ارایی و بهرهی بین ک

 دهد.وری و تاثیر بر مشتری را نشان میی بین بهرهرابطه

                = 

       

                = 

       

                              

         

                              

         

                               

       

                               

       

 
 [24]وریمدل ارزیابی بهره: 4رهشکل شما

 (2212)14وری پتز و همکارانشمدل جامع ارزیابی بهره .

                                                           
14

 Petz et al  

بندی خدمت بر طبقهمدل جامع پتز و همکارانش مبتنی  

 براساس سه بعد خاص است.

 ی خدمتساختار خدمت یا بعد بالقوه .1

 بعد فرایندی خدمت و  .2

 بعد خروجی خدمت .3

ی خدمت و نیز دهندههای ارائهی خدمت ورودیبعد بالقوه

شود که به منظور های مشتری خدمت را شامل میورودی

بعد فرایند  هدایت خدمت پیشنهادی آماده شده است.

-شامل فرایند آماده سازی خدمت و سپس انتقال  ورودی

های خدمت است. و بعد سوم شامل ها به خروجی

مدل   7هشکل شمار. [22]های خدمت است خروجی

 دهد.پیشنهادی توسط پتز و همکارانش را نشان می
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ی پیشنهادی پتز و همکاران برا :  مدل7شمارهشکل  

 ,Petz, Duckwitz)وری خدمتارزیابی بهره

Schmalz, Meyer, & Schlick,     ) 

 

های ارزش از طریق یک معیار نرخ  دو تا از محرک 

موفقیت بیان شده است. بدین وسیله یک معیار موفقیت 

وری جزئی خدمت مشاهده شده ی  بهرهدهندهنشان 

قیما های ارزش که مستاست. معیار موفقیت  بین محرک

ی معیار کارایی دهندهبا هم در ارتباط هستند، نشان

۱۲۵
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های خدمت است. در حالی که معیار موفقیت بین محرک

 ی بعد اثربخشی است. دهندهارزش نامرتبط  نشان

های ارزیابی بهره وری خدمات در ادامه به مقایسه مدل 

 شود.در جدول زیر پرداخته می

 

 

 

 

 

 (4998ان)ورینن و همکار (4991کروستن)

 نقاط ضعف نقاط قوت نقاط ضعف نقاط قوت

وری خدمت بهره .1

ای را چند مرحله

 می بیند.

ارزیابی کیفی  .2

وکمی از خروجی 

 ها و ورودی ها 

مشخص نمودن  .3

 نوع خاص خدمت

 

 

مبتنی بر رویکردی  .1

فرایندی نیست )نگاه 

ورودی و خروجی محور به 

 وری دارد(بهره

ر گرفتن عدم در نظ .2

وری بهره نقش مشتری در

)مشتری در  خدمت

خدمات تعاملی یکی 

 ازاجزاء اصلی خدمت است

که در مدل دیده نشده 

 است(.

سازی کمی عدم مدل.3

  مناسب 

های عدم ارائه رویکرد .4

 وری خدمتبهبود بهره

ارزیابی 

کیفی 

از  وکمی

خروجی ها 

و ورودی 

 ها

 

مبتنی بر  .1

رویکردی فرایندی 

 ستنی

عدم در نظر  .2

نقش  گرفتن

-در بهره  مشتری

 خدمت وری 

سازی عدم مدل .3

 کمی مناسب 

عدم ارائه  .4

های بهبود رویکرد

 وری خدمتبهره

عدم مشخص  .7

 نمودن نوع خدمت

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (2001وجاسالو )مدل گرونروز و ا (2001مدل جانستون و جونز)

 نقاط ضعف نقاط قوت نقاط ضعف نقاط قوت

وری بهره.1

خدمت را چند 

ای می مرحله

 بیند.

ارزیابی .2

یفی وکمی از ک

خروجی ها و 

 ورودی ها

در نظر  .3

گرفتن نقش 

مشتری در 

وری بهره

 خدمت

 

عدم در نظر گرفتن  .1

های کیفی در شاخص

وری محاسبه بهره

 خدمت 

عدم در نظر گرفتن  .2

 نوع خاص خدمت 

نداشتن رویکرد  .3

وری ایندی به بهرهفر

 خدمت 

-عدم ارائه رویکرد .4

وری های بهبود بهره

 خدمت

وری خدمت بهره .1

ای می را چند مرحله

 بیند.

در نظر گرفتن  .2

نقش مشتری در 

 وری خدمتبهره

تفکیک خروجی  .3

های خدمت به دو 

 جزء کیفی و کمی

وری خدمت بهره .4

را به عنوان معیاری 

و  بیند که کاراییمی

اثربخشی را یکپارچه 

 کند می

عدم مشخص  .1

 نمودن نوع خدمت

عدم ارائه  .2

های بهبود رویکرد

 وری خدمتبهره

. عدم اشاره به 3

سازی کمی مدل

 وریبهره

 (2042مدل پتز و همکارانش ) (2002شوف)مدل لاس
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 نقاط ضعف نقاط قوت نقاط ضعف نقاط قوت

به دلیل  .1

اینکه مشتری 

یاتی فاکتور ح

در فرایندهای 

خدمت است  

-میزان بهره

وری خدمت را 

در تاثیر بر 

رضایت 

-مشتری می

 بیند. 

 

مبتنی بر رویکردی .1

 فرایندی نیست

وری را جزئی از بهره .2

 داند.کارایی می

رضایت مشتری را  .3

اثربخشی دانسته و آن را 

وری( از بعد کارایی)بهره

 کند.جدا می

ی سازی کمعدم مدل .3

 مناسب 

-عدم ارائه رویکرد .4

وری های بهبود بهره

 خدمت

عدم مشخص  .7

 نمودن نوع خدمت

وری خدمت را بهره .1

 ای می بیند.چند مرحله

ارزیابی کیفی وکمی  .2

از خروجی ها و ورودی 

 ها

در نظر گرفتن نقش  .3

وری مشتری در بهره

 خدمت

مشخص نمودن نوع  .4

 خاص خدمت

عدم ارائه  .1

های رویکرد

-بهبود بهره

 وری خدمت

. عدم ارائه 2

سازی مدل

 کمی مناسب

 

 

های انجام شده در حوزه با بررسی و  تجزیه و تحلیل مدل 

توان شکاف های زیر را شناسایی بههر وری خدمت می

 کرد:

کمبود مطالعات در ارتباط با شناخت  -شکاف اول  .4

تمایز  ت:وری خدماعوامل کمی و کیفی موثر بر بهره

های عملکردی، ارزیابی کیفیت، جاری واضحی بین شاخص

وری خدمت وجود ندارد. رویکردهای سازی منابع و بهره

موجود ارزیابی برای کارایی فرایند و عملکرد عمدتاً به 

اند. اما این رویکردها وری خدمات شناخته شدهعنوان بهره

. [12]رندگیهای خدمات را در بر نمیبه طور کامل پویایی

وری خدمت شناسایی عوامل کیفی و کمی موثر بر بهره

از این رو نیاز به .ها دیده شده استتنها در برخی پژوهش

های پویا و ایستای شناسایی عوامل کمی و کیفی، شاخص

وری های حوزه بهرهوری خدمت از ضرورتموثر بر بهره

 خدمت است.

نبود رویکرد فرآیند محوری در  –شکاف دوم  .2

ی فرایند با توجه به رویکردها وری صنایع خدماتی:بهره

      محوری به کسب و کار امروزی، آنچه که در ارتباط با

شود همان نگاه سنتی ورودی وری خدمت دیده میبهره

ی گم محور و خروجی محور بوده و در این ارتباط حلقه

ی فرایند دیده نشده است. به عبارت دیگر در جایی شده

ندی که  برای خدماتی با قابلیت استفاده از رویکرد فرای

وری پرداخت، چنین توان به ارزیابی و بهبود بهرهمی

سازی فرایند مطالعاتی دیده نشده است.در حالیکه بهینه

. پیشینه [23]وری خدمات داردبیشترین تاثیر را بر بهره

ی که رویکرد فرایندی در حوزهدهد پژوهش نشان می

وری به خوبی دیده نشده و رویکردهای ارائه شده  در بهره

ها به ی کارایی بوده است. اگر چه در برخی پژوهشحوزه

هایی ضرورت استفاده از رویکرد فرایند تاکید شده و جریان

شود. با توجه به اینکه رویکرد از رویکرد فرایندی دیده می

ی کسب و کار امروز است، ضرورت مبنا فرایندی از مبان

وری قرار دادن این رویکرد برای ارزیابی متغیری مانند بهره

های خدماتی باید  بیش از گذشته  مورد توجه در سازمان

 قرار بگیرد.

وری خدمت عدم بحث بر روی بهره -شکاف سوم  .3

: در  شودبا توجه به نوع خاص خدمتی که ارائه می

وری بر وری خدمات، ارزیابی بهرهبهره عمده مطالعات 

اساس نوع خاص خدمات انجام نشده است. معیارهای 

وری متفاوتی با توجه به نوع خاص خدمت بر روی بهره

( معیارهای 2224گذارد. براساس اسچمنر)خدمت تاثیر می

تماس مشتری)میزان مشارکت مشتری در فرایند خدمت( 

ه خدمات را از هم و شدت نیروی کار از عواملی است ک

شتری دو نوع نقش در فرایند تولید مکند. متمایز می

کند. در  برخی خدمات مشتری به عنوان خدمت ایفا می

یک مصرف کننده کیفیت خدمت را درک کرده و مبتنی 

-کند)سازمانبر ادراکات خود برای خرید خدمت اقدام می

در ای(. های خدمات کارخانههای خدمات انبوه و سازمان

ی نقش دوم مشتری به عنوان یک منبع تولید کننده
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پردازد. در خدمت در کنار سایر منابع به تولید خدمت می

این شرایط مشتری بر روی خدمتی که تولید شده و 

همچنین کیفیت خدمتی که دریافت کرده است، تاثیر 

ای(. دانش مشتری و های خدمات حرفهگذارد)سازمانمی

کند بر روی زمان یند خدمت عمل میاینکه چگونه در فرا

های مورد نیاز توسط اجرای خدمت و همچنین تلاش

گذارد. در نتیجه نیروی کار و سایر منابع سازمانی تاثیر می

میزان مشارکت مشتری بسته به نوع خدمتی که صورت 

. [24]گذاردوری خدمت تاثیر میگیرد بر ارزیابی بهرهمی

نیروی کار مورد استفاده در انواع خدمت به عنوان یک 

-وری خدمت تاثیر میورودی مهم در فرایند ارزیابی بهره

ای که های خدماتی مانند خدمات حرفهسازمانگذارد. در 

های ذهنی در ارتباط با نیروی کار خود نیازمند مهارت

-های فیزیکی هستند ارزیابی بهرهبیشتری نسبت به تلاش

هایی مانند خدمات انبوه که وری نیروی کار با سازمان

های فیزیکی بیشتری هستند متفاوت است. نیازمند تلاش

توجه به نوع خاص خدمت را در فرایند  از موارد دیگر که

وری ضروری نموده است: توجه به  ماهیت ارزیابی بهره

خروجی های خدمت، سطح تخصصی بودن نوع خدمت و 

 .[27]....است

وری را لذا نیاز به رویکردی وجود دارد که بتوانند بهره 

براساس نوع خدمت ارزیابی کند. براساس مطالعات محقق 

ویتز و (، داک1994های کروستن)تنها پژوهش

( و واکر و 2213(، بیگی و دیگران)2212دیگران)

وری را براساس نوع خاص خدمت ( بهره2214دیگران)

ها یا کلی بوده یا براساس همان تحلیل نمودند که تحلیل

نگاه ورودی و خروجی محور بوده است، از این رو نیاز به 

وری را ها بهرهی آنرویکردهایی است که بتوانند بر  پایه

 براساس نوع خاص خدمت تحلیل نمود.

 نتیجه گیری:

کسب و کار کنونی بهره وری خدمت از مسائل  در دنیای

ای داشت، در این مهمی است که باید بدان توجه ویژه

های بهره وری خدمت تجزیه مقاله سعی شده است تا مدل

های مورد نظر شناسایی شود. از آن و تحلیل شده و شکاف

همه به سوی فرایند   جایی که امروزه کسب و کارها 

ا توجه به نوع خاص خدمت که روند و بمحوری پیش می

با تولید بسیار متفاوت است،باید برای ارزیابی بهره وری در 

های پویا و مناسبی بود که صنایع خدماتی به دنبال مدل

 .نوع خاص خدمت را نیز داشته باشندقابلیت انعطاف با 
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