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Purpose: Today, productivity is one of the most important drivers of economic growth. At the 

organizational level, a high level of productivity has indicated optimal performance to gain a 

competitive advantage. Despite the significant role of the productivity of service organizations in 

economic growth, few studies have been conducted in this context. Therefore, this study aims to 

develop a model for a comprehensive analysis of productivity in the service industry. 

 

Design/methodology/approach: In this research, the Multi-Grounded Theory (MGT) approach has 

been used. First, the Meta-synthesis approach (theoretical grounding) has been used to accurate an in-
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depth review of a wide range of separated quantitative and qualitative research results; then, in 

empirical grounding, 13 experts were interviewed (the integrated methods of purposive sampling and 

snowball was selected). To identify the factors affecting the evaluation of service productivity data 

has been collected from the industry experts. The findings were then combined to achieve a 

comprehensive view of the various dimensions of service productivity assessment. 

 

Findings: The results of this study have led to the development of a model for analyzing and 

evaluating service productivity. In the developed model with a comprehensive view of internal and 

external causal factors, the quantitative and qualitative indicators were determined for service 

productivity evaluation from the perspective of both service provider and customer. Also, internal and 

external organizational measures and strategies, intervening conditions, and internal and external 

organizational contexts affecting internal and external organizational strategies and consequences 

resulting from the correct evaluation of productivity in the service industry have been analyzed. 

 

Research limitations/implications: One of the limitations of most qualitative studies is the 

generalizability of the findings. Since the findings of this study included the result of the analysis of 

the views and experiences of selected experts and previous theories, the generalizability of the 

findings should be performed with caution. To prevent the limitations related to the analysis and the 

analyst, and to ensure more certainty in the findings, experts participated in the study in two stages, 

and a valid questionnaire was developed. The results were evaluated from the perspective of 

"comprehensibility", "comprehensiveness", "applicability" and "innovation". The results of the 

surveys also indicated the validity of the final model. Due to the time of the research in the period of 

the outbreak of COVID-19 disease, the researchers faced many limitations for interviewing experts, 

and therefore most of the interviews were conducted by calling the respondents via telephone. 

 

Practical implications: This study helps to use an integrated approach in evaluating organization 

productivity, despite the quantitative and qualitative indicators in both the customer and service 

provider dimensions. It leads to increased productivity with full knowledge of this indicator. Also, 

considering that the proposed model can show a picture of the company's productivity status, the 

results of the implementation of the introduced model are helpful in carrying out strategic planning 

and adopting improvement approaches to increase the organization's productivity. 

 

Social implications: Due to the significant growth of services in GDP and considering the 

influencing contribution of productivity in the economy and improving living standards, this study 

recommends a comprehensive view of service productivity. The proposed model is recommended for 

implementation in the service organizations depending on their type (i.e., mass, educational, 

professional) to adapt the indicators and productivity evaluation criteria. 

 

Originality/value: In this study, to develop a model for productivity analysis in the service industry, 

an attempt was made to identify the quantitative and qualitative indicators affecting productivity 

evaluation, comprehensively. Also, in this study, productivity evaluation was performed from both 

service provider and customer perspectives, because the customer is a part of the service process. 

Given the important role of productivity in the growth of organizations in any operating industry, and 

the small number of studies conducted in this field in Iran, the main contribution of this research is to 

create a deeper understanding of the field of service productivity.  
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وری، یکی از فاکتورهای مهم در رشد اقتصادی است. در سطح سازمان، سطح باایی   امروزه بهروه :دهیچک

وری  بهاره دهندۀ  عملکرد مطلوب برای کسب مزیت رقاابتی اسات. باا و اود نها  مهام        نشانوری  بهره

 یان ا ،رو یان از اهای خدماتی در رشد اقتصادی، مطالعات کمی در این زمینه صورت گرفته اسات    سازمان

. در این پژوه ، از در صنعت خدمات پرداخته است وری  امع بهره یلتحل یبرا یمدل ۀپژوه  به توسع

مناد   نظاا  هاای حاصال از مارور     داده( استفاده شده است. تحلیال  MGTبنیاد چندگانه) رویکرد تئوری داده

هاای   روشباا ترکیاب   نفار از خبرگاان کاه     13سال اخیر و مصاحبه با  30مطالعات مرتبط، در بازۀ زمانی 
وری خادمات را از دو   بهرهشد که  منجرگیری هدفمند و گلولۀ برفی انتخاب شدند، به تدوین مدلی  نمونه

منظور اعتبارسنجی نتایج حاصل و همچناین ارزیاابی    کند. به یمخدمت و مشتری تحلیل  ۀدهند ارائهدیدگاه 

طی دو مرحلاۀ متاوالی، از خبرگاان    « نوآوری»و « بودن کاربردی»، «بودن  امع»، «بودن پذیر فهم» ازنظرمدل 
شادن مادل نهاایی را     ها نیز، اعتبار نتایج اکتسابی و مناسب ارزیاابی  ینظرسنجشد که نتایج این  ینظرسنج

 دهد. می نشان

 بنیاد چندگانه، فراترکیب دادهوری خدمات، تئوری  بهرهوری،  بهرهخدمات،  :یدیکل یها واژه
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 مقدمه  -1

، 2داشته اسات )اساتر  و همکااران    1های اخیر، بخ  خدمات رشد چشمگیری در تولید ناخالص داخلی سالدر 

  رای 1998 3اهمیت خدمات در موفهیت و رشد اقتصادی هر کشوری شناخته شده است )ورینن و همکاران .(2010

تارین مساائل از دیادگاه اقتصاادی      مهموری یکی از  بهره. در مطالعات خدمت، (2019 ،5  لهمان2006، 4امرثیب سا و 

لیل سهم مهمی که در اقتصاد و بهباود اساتانداردهای زنادگی دارد، نها  کلیادی در رشاد       د وری به بهرهاست  زیرا 

. در سطح یا  ساازمان، ساطح    (2019 ،7یپر و   کروپیوک2014، 6کند )دردیو و همکاران یماقتصادی کشورها ایفا 

دهاد، تااکنون    یما وری، یکی از متغیرهای اساسی برای رشد سازمان است. مطالعۀ پیشینۀ پاژوه  نشاان    بهرهبایی 

وری خدمات انجا  نشده است و تنهاا در   بهرهبر ارزیابی  ثرمؤمنظور شناسایی عوامل کمی و کیفی  پژوه   امعی به

، اوئایج و  (2002) 9(، پاراساورمن 2004) 8(، گروناروز و او الساو  1998ها، مانند ورینن و همکاران )  پژوه برخی 

هاا ارزیاابی    پاژوه  وری خدمت اشاره شده است. در برخی   بهره( به ارزیابی ابعاد کمی و کیفی 2012)  10همکاران

(، انجاا   2014) 13(، تنج1999) 12(، او اسالو1994) 11دهندۀ خدمت، کورستن  ارائهوری خدمات، تنها از دیدگاه  رهبه

وری خادمت را از بعاد کمای،     بهاره شده و بعد مهم مشتری دیده نشده اسات  همچناین در مطالعاات دیگار، تنهاا      

اند  لذا هدف این تحهیا،، توساعۀ مادلی بارای تحلیال  اامع        ( ارزیابی کرده2014( یا کیفی، تنج )1999او اسالو )

است. برای دستیابی به هدف فوق، در گا   14بنیاد چندگانه وری خدمات با استفاده از رویکرد تئوری داده بهرهارزیابی 

15فراترکیب نخست با استفاده از رویکرد
)باازنگری دقیا، و عمیا، طیای وسایعی از نتاایج        16یاابی نظاری   ینهزمبه  

بار ارزیاابی    ماؤثر منظور شناسایی عوامال   به 17یابی تجربی ینهزمتحهیهات کمی و کیفی مجزا( پرداخته و در ادامه، از 

باه گاردآوری و    18لای یاابی داخ  ینهزموری خدمات، از دیدگاه خبرگان این صنعت استفاده شده است  سپس در  بهره

وری خدماتی پرداخته  بهرهتری از ابعاد مختلی ارزیابی  کاملتر و   امعمنظور دستیابی به نمای   ترکیب این نتایج، به

 گیری ارائه خواهد شد.   یجهنتها و  بندی یافته  معخواهد شد. در ادامه، 
 

   یقتحق ینظر یمبان  -2

 خدمت مفهوم  -2-1

ی  ناملموس است کمابهای  یتفعالی از ا بر مجموعه( خدمت، فرایندهایی مشتمل 2000بنا به تعریی گرونروز )

ی بارای مساائل   حلا  راهدهد تاا   طور طبیعی، اما نه لزوماً همیشگی، در تعاملات بین مشتریان و کارکنان روی می که به

آورناد،   ینما دسات    کرد: مشتریان مالکیت خدمت را بهتوان به موارد زیر اشاره  یممشتری باشد. از ویژگی خدمات 

محصویت خدمات اغلب نامحسوس و ناملموسند، مشتریان در فرایند تولید خدمت مشارکت دارند، خادمات قابال   

براسااس  : کرد بندی یمتهس مختلفی های دسته در توان یم را خدمات .(2019، 19سازی نیستند )روچ و همکاران ذخیره

و  یاه زند ی،)صافر  کنناد  یما  یمتهسا  یکیو الکترون یزیکیخدمات ف ۀرا به دو دست آنها ،خدمت ۀهندد هارائ یها کانال

خادمت، خادمات را در    یو سطح تعاامل  یچیدگیسطح پ ستوان براسا یم یگر،د یبند یم. در تهس(2021 ،20یاعتضاد

 و ماور   2014 ،21همکااران  و)واکار  کرد  بندی تهسیم استانداردشده و مدویر ای، حرفه تعاملی، خدمات: ۀچهار دست

 کننادۀ  یاابی تنهاا ارز  یاناست که مشاتر  ینا بگیرد، مدنظر قرار یدبا خدمت، تولید فرایند در آنچه (.2019 ،22همکاران

 ،23 انا  و چاا   یاو، )رشاوند   دیاده خدمت  یدتول یندفرا ید دربا خدمت، شرکای عنوان به آنهابلکه  یستند خدمت ن

خلا،   یناد در فرا یاز ن یمشاتر  یوروداسات،   وابسته دهندۀ خدمت ارائه ورودی به تنها نه خدمت، تولید زیرا  (2018

 (.24،2020یوت و ریو، ان   2004 او اسالو، و)گرونروز  مهم است یارخدمت بس
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 خدمت وری بهره  -2-2

، 26در بی  از دو قارن پای  مطارر کارده اسات )تانجن       1766در سال  25وری را در ابتدا، فرانسوا کنه بهرهواژۀ 

همگان باشد  اما در ی  تعریای   موردتواف،که  و ود ندارد ای شده یرفتهپذوری، تعریی  بهره. دربارۀ تعریی (2005

یااز  موردنبارای تولیاد آن    آنچهبا استفاده از عملیات فرایند تولیدشده، به  آنچهوری عبارت است از: میزان  بهرهکلی، 

 یا  در  یمنابع ورود یتمرتبط با مطلوب یاریمع خدمت، وری (. بهره2016 ،27همکاران و لوریا  2005است )تنجن، 

 یا   کاارایی  را خادمات  وری بهاره  دیگار،  تعریای  در. است یبا مشتر یخل، ارزش در همکار یبرا ،انتهال یندفرا

 ،29همکااران  و آساپارا   2012 ،28هونا   و راست) کنند یم تعریی مستمرشوکار  کسب عملیات در خدماتی شرکت

 دلیال باه  خادماتی،  هاای  شارکت  یبارا  یااتی ح یچالشا  یفاۀ وظ یا   خدمات، وری بهره مدیریت و ارزیابی(. 2018

 ریاو،   2018 ،30و آگااروال  یاست )سار  خدمت تحویل و تولید فرایندهای ساختارآزاد و خدمت خاص های یژگیو

 فاکتورهاای  کاه  دارد و اود  خدمات وری بهره یابیارز یبرا یمتفاوت یمفهوم یکردهای(. رو2020 ،31شن  و سیجاو

 تادوین (. 2004 او السو، و گرونروز  2004 ،32 ونز و) انستون  گیرد یم نظر در مختلفی های روش به را وری بهره

 فوئنتاه  دی) کناد  یفاراهم ما   ها شرکت بهتر عملکرد ارزیابی برای را وضعیت خدمات، در وری بهره مناسب های مدل

 از چهاار   گاا   با پوشانی که با تو ه به هم شد ارائه مختلفی های مدل خدمات، وری بهره با ارتباط در(. 2020 ،33ملا

 خواهد شد. یمعرف 1 دول  در ،(یب)فراترکپژوه   اول فاز

 

 پژوهش یشناس روش  -3

ای است و پارادایم حاکم بر این تحهی،، پارادایم تفسیری است   توسعهتحهی، حاضر ازنظر هدف،  زء تحهیهات 

با پارادایم  راستا همزیرا پژوهشگر در تعامل با موضوع پژوه  است و تفسیر او بر نتایج تحهی، اثرگذار خواهد بود. 

 ( برای انجا  این تحهی، استفاده شده است.MGTبنیاد چندگانه ) تحهی،، از روش تحهی، تئوری داده

 

 چندگانه بنیاد داده تئوری رویکرد -3-1

ویارای    مجادداً ، 2004( معرفی کرد  سپس آن را در ساال  1993) 34بنیاد چندگانه را ابتدا گولدکوهل تئوری داده

هاای ایان تئاوری     ضاعی که از   یحالاست  در   شدهبنیاد طراحی  دادهبنیاد چندگانه، مبتنی بر تئوری  کرد. تئوری داده

(. در روش 35،2010هاولم  کارون گیارد )گولادکوهل و    یمهای مخالی را نیز در بر  یدگاهدکند و برخی از  ا تناب می

MGT وبرگشتی، باا کادها و مفااهیم حاصال از      ، ابتدا کدها و مفاهیم از پیشینه احصاء و سپس طی ی  فرایند رفت

هاای نظاری یز  بارای توساعۀ مادل، باا        دادهبد. بر این اساس، یا یمشود و نظریۀ  دید تکوین  مصاحبه ترکیب می

 های تجربی یز ، برای توسعۀ مدل ازطری، مصاحبه گردآوری شده است. دادهروش فراترکیب و 

 

 یبفراترک رویکرد -3-2

های تحهی، اکتشافی برای ایجاد و اساتخرا  یا  چاارچوب مر اع مشاترک،       روشرویکرد فراترکیب، یکی از 

مبتنی بر نتایج تحهیهات گذشته است. این روش، تحهیهات کیفی مجزا را در سطحی از انتازاع، باا فرایناد تر ماه و     

تارین آنهاا یعنای     معاروف توان باه   یمهای مختلی فراترکیب،  روش. از میان (2010، 36کند )لی یمترکیب گردآوری 
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زمینه یابی نظری با  استفاده از رویکرد فرا ترکیب  :فاز او  

تحهی، مرتبط با بهره  مرور پیشینۀ 1
وری خدمات 

بررسی پژوه  های ارائه شده در  2
 حوزۀ بهره وری خدمات

زمینه یابی ت ربی در تئوری داده بنیاد چندگانه  :فاز دوم 

مصاحبۀ نیمه ساختار یافته با خبرگان  2  انتخاب  امعه و نمونۀ آماری 1
 صنعت خدمات

شناسایی کدها، مفاهیم و مهوله  3
 های حاصل از زمینه یابی تجربی

زمینه یابی داخلی   :فاز سوم

غنی سازی نظریه کدگذاری محوری یافته های فازهای پیشین 

شناسایی کدها، مفاهیم و مهوله های  3
 حاصل از زمینه یابی نظری

ای و همچنین اروین و  مرحله هفتکه فرایندی اشاره کرد ( 2006) 38و سندلوسکی و بارسو (1988) 37نوبلیت و هاره

ای را در این زمینه ارائه کردند. سندلوسکی و باروسو در این روش، تصاویر   مرحله ش فرایندی  (2011) 39همکاران

ها در ایان   چارچوباتکاترین  دهند و یکی از قابل یمروشن و دقیهی را از چگونگی انجا  فراترکیب به محههان ارائه 

 است. نشان داده شده 1بنیاد چندگانه در شکل  حوزه است. فازهای رویکرد تئوری داده

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 چندگانه یادبن داده یتئور یکردرو ی: فازها1شکل 

 

 ها داده تحلیل و آوریجمع -4

 (یبفراترک یکرد)رو نظری یابی ینهزم -4-1

ای سندلوساکی و   مرحلاه  هفتدر این قسمت،  زئیات و نتایج حاصل از انجا  روش فراترکیب، مبتنی بر الگوی 

 د.شو یمباروسو تشریح 

 پژوه  سؤایتگا  اول : تنظیم 

 وری خدمات، چه عواملی است؟ بهرهبر ارزیابی  مؤثرعوامل علی  .1

 یی است؟ها شاخصوری خدمات چه  ه بر ارزیابی بهر مؤثرهای کمی و کیفی  شاخص .2

 است؟  ی خدمات، چه عواملیور بهرهگر بر ارزیابی  مداخلهعوامل  .3

 است؟  چه عواملی وری خدمات، بهرهبر ارزیابی  مؤثرای  ینهزمعوامل  .4

 کند؟ یموری خدمات کم   بهرهچه راهبردهایی به بهبود ارزیابی  .5

 پیامدهایی به همراه خواهد داشت؟وری خدمات چه  بهرهارزیابی  .6

و وی پارامترهای موضوعی کاملاً شفاف  منظور  لوگیری از انتخاب منابع نامرتبط، نحوۀ  ست در این مرحله به

وری در صانایع خادماتی(، زماان     است و تصویری کلی از معیارهای پاذیرش، شاامل: موضاوع موردمطالعاه )بهاره     
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مایلادی(، زباان تحهیهاات )انگلیسای و فارسای(، ناوع ساند         2020تا  1990تحهیهات )مطالعات منتشرشده از سال 

المللای و کتاب مر اع( شناساایی شاد تاا در نتاایج         ینبا هاای ملای و    کنفارانس شاده در مجالات،    )مهایت چاا  

  های اولیه اعمال شود. و و  ست

 مند نظا صورت  گا  دو : بررسی متون به

وری  بهاره ، 40وری بهرههای  یدواژهکلو وی  و و،  ست از تعیین سؤایت اصلی پژوه  و معیارهای  ستپس  

هاای اطلاعااتی    یگاهپادر  45وری خدمات بهره، ارزیابی 44وری خدمت بهرههای  مدل ،43، اثربخشی42، کارایی41خدمات

 بررسی شد. 46داخلی و خار ی

 مناسب مهایت انتخاب و و و گا  سو :  ست

 34تعاداد   یه،اول یو پس از بررس یافتمهاله در 103تعداد  الکترونیکی، های یگاهپا در کامل و وی  ست از پس 

 بررسای  محتاوا ازنظار  مانده یباق ۀمهال 69 ،بعد مرحلۀ در. بود اولیه پذیرش معیارهای فاقد کهمهاله کنار گذاشته شد 

 بارای  مهالاه  47 و حاذف  تحهیا،، ساؤایت   و اهداف با محتوا و چکیده همسویی نظراز ،منطب،یرغ های هو مهال شد

 شاناختی روش کیفیات ازنظار   پاژوه ،  نتاایج  کیفیات  افزای  منظوربه ماندهباقی مهایت. شد انتخاب نهایی تحلیل

 یفیات بر مهایت با ک یمبتن پژوه ، و دخار  شو ی،تحه چرخۀ از ندارد، پذیرفتنی کیفیتکه  یتا مهایت شد بررسی

 15اساتفاده شاد. باا حاذف      47حیااتی  ارزیاابی  های مهارت ی  از روبر هدف، این تحه، برایشود.  انجا  پذیرفتنی

قارار   یانجاا  پاژوه   اار    یماند که مبناا  یباق یینها  ۀمهال 32 بود، خوب از تر یینپا ها آن امتیاز  مع که ای مهاله

 مجلات ارائه شده است. ی به تفک یل،تحل یبرا یینها مهالۀ 32 فراوانی ،1شکل  درگرفت. 

 

 
 مختلف م لات تفکیک به تحلیل، برای شدهانتخاب نهایی مقالۀ 32 فراوانی نمودار -1شکل 
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 مهایت نهایی شده فراوانی
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 ها مهالهگا  چهار : استخرا  اطلاعات 

و دقیا،   چنادباره صاورت   آنهاا باه   ت  ت پس از شناسایی و انتخاب منابع مناسب برای بررسی در این مرحله،  

افازار   در این گا  با رویکرد قیاسی، کلیۀ اسناد در نر    بررسی و نکات مرتبط با موضوع پژوه  از آنها استخرا  شد.

مهالاۀ   32، نکاات اساتخرا ی از  1و تحلیل شاد. در  ادول     کد، استخرا 137بررسی شد. 202048مکس کیو دی ای

 شده، نشان داده شده است. بررسی
 

 های پژوهش( راجی از مقالات )مأخذ: یافته: نکات استخ1جدو  

شمارۀ 

 مقاله
 وری خدمات بهرهارزیابی  پژوهشگر و سا 

SP01 ،(1994)کورستن 

 یاار خادمت باا دو مع   ۀدهناد   ارائاه  یادگاه خادمت را از د  یور هتمرکز دارد، بهر یمدل بر خدمات تعامل ینا

وری خادمت، حاصال آماادگی     بهاره  .کناد  یما  یاابی ارز یینها یبترک یور خدمت و بهره یآمادگ یور بهره

وری ترکیب نهایی، حاصال خرو ای ترکیاب نهاایی خادمت باه        بهرهخدمت به ورودی آمادگی خدمت و 

 آمادگی خدمت، ورودی عوامل درونی بیشتر و ورودی عوامل بیرونی است.

SP02 
)وریااااااااااانن و 

 (1998همکاران،

شود. متغیرهای اصالی ایان مادل شاامل:      یموری خدمت از دو بعد کمی و کیفی ارزیابی  بهرهدر این مدل، 

یرقابال لماس(،   غو  لماس  قابال شاده توساط مشاتری(، ورودی کیفای )ا ازای       خرو ی کیفی)کیفیت درک

 ( و ورودی کمی )مواد اولیه، سرمایه و نیروی کار( است.شده ارائهخرو ی کمی )حجم خدمت 

SP03  ،(1999)او اسالو 

توان به سه صاورت فیزیکای )تعاداد مشاتریانی کاه خادمت دریافات         یموری را  بهرهاز دیدگاه او اسالو، 

اناد /   اند/ کل منابع (، مالی )درآمدها/هزینۀ منابع(و ترکیبی )تعداد مشتریانی که خادمت دریافات کارده    کرده

 کل منابع ( ارزیابی کرد.

SP04  ،(2002)پاراسورمن 

شاود. کیفیات خادمت،     یمدهندۀ خدمت و مشتری بررسی  وری خدمت از دو دیدگاه ارائه بهرهدر این مدل، 

شاود.   یم منجر دهندۀ خدمت و مشتری  ارائههستۀ اصلی این مدل است که به ی  ارتباط اساسی بین دیدگاه 

 وری از دیدگاه مشتری و شرکت با یکدیگر ارتباط مستهیم دارند. بهرهدر این مدل، ا زای 

SP05 
) انستون و  اونز،  

2004) 

کناد. در ایان    یما وری مشاتری ارزیاابی    بهرهوری عملیاتی و  بهرهوری خدمت را با دو متغیر  بهرهاین مدل، 

شاده( و   خرو ی )مشتریان، درآمد و منابع اساتفاده   یها شاخصوری عملیاتی شامل:  بهرههای   شاخصمدل، 

وری مشااتری نیااز شااامل:  بهاارههااا( و  ینااههزخاادمت )مااواد، مشااتریان، کارکنااان و   یورودهااای  شاااخص

 )زمان، تلاش، هزینه( است.  یورودهای  شاخصها( و  ارزشهای خرو ی )تجربه، نتایج و  شاخص

SP06 
)گروناااااااااروز و 

 (2004او اسالو، 

وری، از سه معیاار کاارایی    بهرهوری خدمت است. در این مدل برای ارزیابی  بهرهارزیابی  ۀهای حوز مدلاز 

 شود.   یمداخلی،کارایی خار ی و کارایی ظرفیت استفاده 

SP07 (2005، 49)ساهای 

هاای ارزیاابی    شااخص کند. در این مادل از   یمصورت چندعاملی ارزیابی  وری خدمات را به بهرهاین مدل، 

هاای   شااخص شاده و   های ارزیابی کمی، مانناد حجام خادمت ارائاه     شاخص شود. یمپویا و ایستا استفاده 

 ارزیابی کیفی، مانند رضایت مشتری و کیفیت خدمات در نظر گرفته شده است.

SP08 
، 50شااااااوف یس)

2006) 

وری خدمت از دیدگاه مشاتری مساتهل از  ازء کیفیات      بهرهشوف، باید  یسشده توسط  براساس مدل ارائه

 عنوان معیاری برای ارزیابی کارایی در نظر گرفته شود.  دیده شود و به

SP09  ،(2010)پاراسورمن 
دهنادۀ خادمت و مشاتری ارزیاابی      وری باید از دیدگاه ارائاه  بهرهشده توسط پاراسورمن،  براساس مدل ارائه

 وری خدمات دیده شود.  بهرهعنوان هستۀ اصلی در مدل  شود و در این نوع ارزیابی، کیفیت باید به

SP10 
)بالسااااااااااای و 

 (2011، 51همکاران

 هاات یتحه جیکاردن نتاا   کپارچاه یو  یابیارز ی،یتوصبا هدف  خدمت وری بهرهدر این مهاله به مرور پیشینۀ 

گاذارد  از   یما وری خادمات اثار    بهرهاند. براساس نتایج این پژوه ، فاکتورهای متنوعی بر  پرداخته، نیشیپ

 دهندۀ خدمت و مشتری تا کیفیت خدمت.    ارائهرابطۀ 

SP11 
)اوئیج و همکااران،  

2012) 

وری، تاابعی از کمیات و کیفیات خرو ای باه       بهاره کند که براساس آن  را معرفی می 4Qاین پژوه  مدل 

 کمیت و کیفیت ورودی است.  
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شمارۀ 

 مقاله
 وری خدمات بهرهارزیابی  پژوهشگر و سا 

SP12 
، 52)پتااز و همکاااران

2012) 

بندی خدمت براسااس ساه بعاد خااص اسات  ورودی       طبههشده توسط پتز و همکاران، مبتنی بر  مدل ارائه

وری خادمت از دو دیادگاه مشاتری و     بهاره خدمت، فرایناد خادمت و خرو ای خادمت. در ایان مادل،       

 شود. یمدهندۀ خدمت ارزیابی  ارائه

SP13 
، 53)بیج و همکااران 

2013) 

محور توسعه یافته اسات.   خدمات دان  وری بهرهدر این پژوه ، چارچوب مفهومی برای ارزیابی و کنترل 

هاای تعااملی و دانا      یورودهاای داخلای در ساطح فرایناد،      یخرو از ملۀ این الزامات: درنظر گرفتن 

 عنوان ورودی و خرو ی است. به

SP14 
) اااااااااا ودا و 

  (2013، 54همکاران

، ساازمان  یور بهرهی ارزیابی برا ،مدل بهبود مستمر  ی ۀارائبا  را به بای نییاز پا کردیرو  این پژوه ، ی 

 ارائه داده است. ینوآورو  ارتباطات ،یرهبر ،یابیتمرکز، ارز :عامل 5مبتنی بر 

SP15  ،(2014)تنج 

هاای   شااخص دهنادۀ خادمت پرداختاه شاد و از      ارائهوری کیفی از دیدگاه  بهرهارزیابی  در این پژوه ، به

ازای  های بهبود کیفیات در ساال باه    تلاشازای نیروی کار، تعداد  وری در سال به بهرههای بهبود  تلاشتعداد 

ریازی   برنامههای  وری، نوآوری، کیفیت و بهبود کارایی، تعداد مکانیز  بهرههر نیروی کار، تعداد مشارکت در 

 وری خدمت استفاده شده است. بهرهوری، تعداد آموزش و توسعۀ نیروی انسانی برای ارزیابی کیفی  بهره

SP16 
 ،)سااری و آگاااروال

2014) 

وری خدمات تابعی از ابعاد رابط مشتری، مشخصاات کارمناد، یکپاارچگی     بهرهبراساس نتایج این پژوه ، 

هاای مختلفای    شااخص وری، شامل  بهرهکننده، سرمایه و نیروی کار است. هرکدا  از این ابعاد ارزیابی  تأمین

 است.

SP17 
)دردیو و همکاران، 

2014) 

 رخادمات اثا   تیفیو ک وری بر بهره یرمستهیمو غ میطور مسته که به کند ی را شناسایی میعواملاین پژوه   

ی مال تیریو مد تیفیک تیریمد  ،یکار، لجست تیریکار، مد یروین ۀخوش 5در  شاخص را 27و  دگذار یم

 وری ارائه داده است. برای ارزیابی بهره

SP18 
، 55)یالی و سایخون 

2014) 

 دیا تول ناد یکردن فرازیمتماا  و خادمت  دیا تول ندیفرادر  خدمتوری  بهره یبرا هایی در این پژوه ، به یافته

وری خادمت تاابعی از    بهاره اند. از دیدگاه این پژوه ،  پرداختهخدمت  وری نه  آن در بهره و درخدمات

 نسبت خرو ی به ورودی است.

SP19 
، 56)واکر و همکاران

2014) 

گونه خدمات، ازطریا،   یناهای خاص  یژگیوی، با تو ه به ا خدمات حرفه یور بهره یابیارزاین پژوه  به 

 ی پرداخته است.اضیمدل ری، با استفاده از تجرب یابیو ارز یکیمدل تئور ارائۀ

SP20 
 و ساااااااااایخون)

 (2016 ،57همکاران

را بررسای   خادمت  وری بر بهاره  یمشتر یخدمت، تعهد منابع و آمادگ یآمادگ رینه  سه متغاین پژوه ، 

بار   یمثبات و معناادار   راثا  یمشاتر  یخادمت، تعهاد مناابع و آماادگ     یآمادگدهد  ینشان مکند و نتایج  می

 .خدمت دارند یور بهره

SP21 
)کوباااااااااااال و 

 (2016، 58همکاران

ی ایان موضاوع، نیروهاای    و فعل یسنت های یدگاهد یبررس و در بخ  خدمات وری بهرهدر این پژوه ، به 

هاا باه کااه  هزیناه و ..(،      ساازمان وری در بخ  خدمات )تهدید خدمات  ایگزین، نیااز   بهرهمحرک بر 

 .است  شده پرداخته وری بهره ۀمختلی در حوز های مسائل و چال 

SP22 
)کاماااااااااراینن و 

 (2016، 59همکاران

را ارزیاابی   ساتم یاز سطح واحد تاا ساطح س   ،خاص های با استفاده از روش یبهداشت های مراقبت وری بهره

ها، منابع مالی )هزینۀ مراقبت( و منابع فیزیکی )نیروی کار، تخت  شاخصترین  مهمکردند. در سطح سازمان 

 و ..( است.

SP23  ،(2016)تهرانی 

هاای   یخرو ا وری خادمت باا اساتفاده از مناابع و      بهاره سازی  ینهبهدر این پژوه ، از رویکرد کمی برای 

معیاار ورودی )تکنولاوژی، سارمایه، ماواد، مناابع انساانی،        7مختلی استفاده شده است. در ایان پاژوه ،  

 5هن ، موقعیت و مدیریت( و دو معیار خرو ی )حجم خدمت و پیچیدگی خدمت( باا درنظار گارفتن    فر

 وری خدمت استفاده شده است. بهرهاستراتژی عملیاتی متفاوت، برای ارزیابی 

SP24 (2017، 60)بروچنر 

باا تو اه باه    ، (FM) 61لاتیتساه  تیریماد  یور سانج  بهاره   یمناساب بارا   یهاا  روشدر این پژوه ، 

 شناسایی شده است. دهندگان در سطح صنعت و سطح شرکت ارائه
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شمارۀ 

 مقاله
 وری خدمات بهرهارزیابی  پژوهشگر و سا 

SP25 
، 62)ایروانسااااااایاه

2018) 

یل شده است. براسااس ایان پاژوه ،    و تحل یبررس وری خدمت، بهرهدر این پژوه ، مطالعات در حوزۀ 

هاا   آنوری، شامل نیروی کار، سرمایه، مواد و انرژی است که در باین   بهرهها برای ارزیابی  یورودترین  مهم

 ای دارد. یژهوشاخص سرمایه، اهمیت 

SP26 
)لاای و همکااااران،  

2017) 

ویژه منابع انسانی، بر افزای  میزان کارایی عملیاتی و رضایت مشتری  در این پژوه  نه  منابع خدمت، به

 زمان بررسی شده است. طور هم به

SP27 
)توحیااااااااادی و 

 (2018همکاران، 

کناد.   ی معرفای مای  در مشااغل خادمات   یور بهره لیوتحل هیو تجز یریگ اندازه یبرا ه ، روشی رااین پژو 

ایجاد سیساتم انگیزشای بارای     _2آموزش کارکنان  _1: استفاده شده است شده با چهار هدف روش معرفی

مزایای اساتفاده   _4های  دید سازمان   یاستراتژشناسایی  _3دپارتمان و سازمان )طراحی مجدد خدمت(  

 وری خدمت. بهرهاز معیارهای 

SP28 
)سااری و آگاااروال، 

2018) 

 یاری گ انادازه ، (SEPIA) 63شارکت خادمات   یور بهاره  معرفی مدلبا  را خدمات یور بهره در این پژوه ،

کننادگان( باه    نفع )مشتری، کارکناان، مادیر، ساهامدار و تاأمین     گروه ذی 5با معرفی  ،یتحه نی. اکرده است

کاناال   ،یخادمات، تعااملات مشاتر    یدگیا چیپپردازد و  ، مینفع یاز پنج گروه ذ یکی ی،مشتر رابطبررسی 

 کند. یمارزیابی معرفی  یارهایعنوان مع به را به پرداخت لیو تما یمشتر یوفادار ،یمشتر

SP29 
)محمد و همکاران، 

2019) 

شود که در آن ی  رویکارد ابتکااری، بارای     یم ییشناسا وری سازمانی بر بهره مؤثردر این پژوه ، عوامل 

 شود. یموری سازمانی اعمال  ارزیابی اثر خلاقیت ازطری، نوآوری، بر بهره

SP30 
و )اسااااااااااکندر 

 (2019همکاران، 

شاود. مناابع ورودی،    وری خدمت از رابطۀ خرو ی به ورودی تعدیل و محاسابه مای   بهرهدر این پژوه ، 

 اند.  ها، درآمد و حجم کل خدمت ارائه شده یخرو های عملیاتی،  ینههزتعداد کارکنان، 

SP31 
)مطلاااااااااااا، و 

 (2020، 64همکاران

کناد. در ایان مادل،     های خدمات اینترنتی معرفای مای   شرکتوری  بهرهاین پژوه ، مدلی را برای ارزیابی 

هایی مانند کاارایی فنای، کاارایی ساازمانی، اثربخشای ساازمان، مادیریت و اثربخشای          شاخصوری با  بهره

 شود. یمبازاریابی و فروش، ارزیابی 

SP32 
)لیچااااااااااات و 

 (2020، 65همکاران

مناابع انساانی بررسای کارده اسات.       ازنظر راوری  وری و عوامل اثرگذار بر ارزیابی بهره این پژوه ، بهره 

( BSC) 66وری، از رویکرد کارت امتیاازی متاوازن   گیری بهره در اندازه مؤثرهای  برای شناسایی اولیۀ شاخص

 استفاده شده است.  

 

 های کیفی وتحلیل و ترکیب یافته گا  پنجم: تجزیه

های کیفی، محه، ابتدا کدهای استخرا ی از گاا  قبال را    وتحلیل و سپس ترکیب یافته منظور تجزیه در این گا  به

بنادی کارد. نتاایج نهاایی حاصال از       دساته وری خدمات  بهرههای  مهولهها را در قالب مفاهیم و  آنیی و سپس شناسا

 ارائه شده است. 2کدگذاری، در  دول 

 
 ی پژوهش(ها  ها )مأخذ: یافته مقولهبندی کدها براساس مفاهیم و  : دسته2جدو  

 فراوانی مقالات ارجاعی کد مفهوم مقوله

 شرایط علی
عوامل 

 سازمانی برون

 رشد روزافزون خدمات در  امعه

SP02,SP05, SP12,SP13,SP16, 

SP20,SP23,SP29 8 

سهم عمدۀ خدمات در تولید ناخالص 

 داخلی

 نه  گستردۀ خدمات در تمامی صنایع

 تهدید خدمات  ایگزین
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 فراوانی مقالات ارجاعی کد مفهوم مقوله

عوامل 

 سازمانی درون

  کسب مزیت رقابتی

SP03 ,SP08,SP10,SP11,SP13 

 
5 

 نیاز سازمان به کاه  هزینه

های  ورودی

 دهندۀ خدمت ارائه

های  ورودی

 کمی

 مواد اولیه

SP02,SP03,SP04,SP05, SP06, 

SP08,SP09,SP11,SP16, SP17, 
SP18,SP23,SP25,SP27, SP28, 

SP29, SP30,SP31,SP32 
19 

 سرمایه

 نیروی انسانی

 تکنولوژی

 هزینۀ منابع انسانی

 هزینۀ سایر منابع

های  ورودی

 کیفی

 ها و تجربیات نیروی کار مهارت

SP01,SP02,SP04,SP06, SP07, 

SP09,SP10,SP11,SP12,SP14, 

SP15, SP16, SP17,SP19, SP20 
SP23,SP26, SP27,SP28, SP31 ,SP32 

21 

 آموزش و تحصیلات

 انگیزش

 رضایت نیروی کاری

 شده درکامنیت شغلی 

 مشارکت کارکنان

 آمادگی کارکنان

 پاداش

 صلاحیت

های  خرو ی

 دهندۀ خدمت ارائه

های  خرو ی

 کمی

 فروش

SP02,SP03,SP04,SP05, SP06 

,SP09,SP11,SP13,SP17,SP18,SP22, 

SP23, SP25,SP30 
14 

 سود

 ارزش افزوده

 شده حجم خدمت ارائه

های  خرو ی

 کیفی
 رضایت مشتری

SP01,SP02,SP04,SP05, SP06 

SP07,SP09,SP10,SP11,SP12, 
SP13,SP14,SP17, SP19,SP20, 

SP26, SP27,SP28, SP31 
19 

 ورودی مشتری

های  یورود

مشتری به 

 خدمت

 زمان مشتری
SP03, SP05,SP06,SP09, 

 هزینۀ مشتری 4 

 تلاش مشتری

 خرو ی مشتری

های  خرو ی

مشتری از 

خدمت 

 شده دریافت

 تجربۀ مشتری

SP02,SP03, SP05,SP06,SP09 

 5 

 رضایت مشتری

 شده توسط مشتری کیفیت درک

 تمایل به پرداخت توسط مشتری

 ارزش افزوده برای مشتری

راهبردهای 

 سازمانی

راهبردهای 

 سازمانی درون

تمرکز بر  های بهبود با برنامهسازی   یادهپ

 ,SP02,SP11, ,SP17,SP22,SP26 یادگیری سازمانی، خلاقیت و نوآوری
SP31 6 

 سازی رویکرد فرایندی در سازمان پیاده

راهبردهای 

 سازمانی برون

 گذاری در سطح صنعت ثبات قیمت
SP02,SP04.SP06,SP11 4 

 سمت تکنولوژی محورشدن حرکت به

 گر شرایط مداخله
عوامل 

 سازمانی درون

 ساختار سازمان
SP02, SP10,SP11, SP16,SP21, SP28 

 
 حمایت و پشتیبانی مدیریت 6

 مدیریت سب 
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 فراوانی مقالات ارجاعی کد مفهوم مقوله

عوامل 

 سازمانی برون

 ,SP03, SP10,SP11, SP16,SP21 وکار کسبفضای 

SP28 

 
6 

 پیچیدگی خدمت

 ای ینهزمشرایط 

عوامل 

 سازمانی درون

 فرهن  سازمانی

SP02, SP11,SP31 3 شده توسط  عدالت سازمانی درک

 کارکنان

عوامل 

 سازمانی برون

 بستر تکنولوژی مناسب در سطح صنعت

SP02, SP10,SP16, SP21 4 ثبات اقتصادی 

 حکمرانی خوب در سطح  امعه

 پیامدهای سازمانی

 پیامدهای

 سازمانی درون

 وفاداری مشتریان
SP05, SP06,SP16, SP23, SP24, SP31 

 کسب نتایج بر سته 6 

 پایداری

 پیامدهای

 سازمانی برون

های  یتمسئولافزای  میزان تو ه به 

 ,SP09,SP10,SP18, SP21,SP23 ا تماعی

SP29,SP31 7 

 افزای  سهم صنعت در بازار

  

   یفیتششم: کنتر  ک گام

ایان منظاور کاه کادهای       ها، از روش تواف، باین دو کدگاذار اساتفاده شاد. باه      یکدگذارمنظور کنترل کیفیت  به

هاا و مفااهیم    مهولاه ی کدها در قالاب  بند دستهاستخرا ی توسط پژوهشگر، در اختیار کدگذار دو  قرار گرفت و به 

 0.8تاا   0.61ین دار با  یمعنا محاسبه شد  با تو ه به اینکه در سطح  66/0 با اقدا  کرد  سپس ضریب تواف، کاپا برابر

 قرار دارد، معتبر است.

   ها یافته ارائۀ: هفتم گام

 های بعدی تشریح شده است.   بخ های حاصل از فراترکیب، بررسی و تحلیل شد که در  دادهدر این گا   

های  دادهیابی نظری )رویکرد فراترکیب( صورت گرفت، در این بخ   ینهزمبعد از بررسی پیشینه که با استفاده از 

 یابی تجربی استخرا  شده است.   ینهزمتجربی با استفاده از 

 

 ت ربی یابی ینهزم -4-2

ساختاریافته استفاده شده است. نظار باه اینکاه در ایان      ها از مصاحبۀ نیمه دادهآوری   معمنظور  در این مرحله، به

شاده از   ا  اساتخر هاای   دادهگرفته نیز براسااس   های انجا  مصاحبهبنیاد چندگانه استفاده شده،   دادهپژوه ، از تئوری 

مرحلۀ فراترکیب انجا  گرفته است.  امعۀ آماری مورد استفادۀ مدیران و متخصصان، صنعت خدمات آشنا باا حاوزۀ   

صورت گلولۀ برفی انتخاب شد. برای انجا  مصاحبه با خبرگان، سایزده مصااحبه تاا     ها نیز به نمونهوری است و  بهره

 .  است ارائه شده  3خبرگان در  دول  شناختییتاطلاعات  مع ،. در ادامهگرفت انجا  اشباع یدن به حدرس
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 خبرگان شناختیجمعیت اطلاعات: 3 جدو 

 مصاحبه کد

 شونده

 کار سابقۀ

 )سا (
 مصاحبه زمان در سمت تحصیلات

P1 23 مازندران برق توزیع شرکت مهندسی و ریزیبرنامه معاون صنایع مهندسی دکترای 

P2 22 
 کارشناسای  و بارق  ارشاد کارشناسی

 بازرگانی مدیریت

 مازندران برق توزیع شرکت مشترکین خدمات و فروش معاون

P3 16 کوروش اف، هولدین  وریبهره کارشناس انسانی منابع دکترای 

P4 21 پارسیان بان  اداری تحول و توسعه دفتر مدیر صنعتی مدیریت ارشدکارشناسی 

P5 15 اول همراه شرکت وریبهره کارشناس صنعتی مدیریت دکترای 

P6 24 مسکن بان  ا رایی معاون بازرگانی مدیریت ارشدکارشناسی 

P7 27 پاسارگاد بان  انسانی منابع مدیر انسانی منابع ارشدکارشناسی 

P8 26 مازندران استان فاضلاب و آب شرکت ریزیبرنامه معاون صنایع مهندسی دکترای 

P9 18 فاضلاب و آب شرکت اداری تحول و توسعه دفتر مدیر  یبازرگان یریتارشد مدکارشناسی 

P10 19 یاآس یمۀب یبانیو پشت یانسان یۀسرما ۀتوسع معاونت  یمنابع انسان دکترای   

P11 16 پاسارگاد بیمۀ فروش معاون  بازرگانی مدیریت دکترای 

P12 18 کوروش اف، هولدین  استراتژی  معاون صنایع مهندسی دکترای 

13P 15 بزرگ تهران برق توزیع شرکت انسانی منابع معاون انسانی منابع دکترای 

 

شاوندگان  دیاد بارای     کننده )استفاده از مصااحبه  کتدر پژوه  حاضر از دو روش سنج  پایایی، شامل مشار

آزمون قابلیت اطمینان چارچوب مفهومی(، پژوهشگر )آزمون قابلیت اطمینان بین کدگذاران( استفاده شده اسات. در  

درصد است و باا تو اه باه اینکاه ایان      74 دید، درصد اعتبار بازآزمون پژوه   شوندگان مصاحبهمعیار استفاده از 

هاا ماورد تأییاد اسات. در روش      آنشوندگان و روش انتخاب  درصد است، انتخاب مصاحبه60بیشتر از میزان پایایی 

گرفته در ایان پاژوه  برابار     های انجا  مصاحبهآزمون قابلیت اطمینان بین کدگذاران نیز، پایایی بین کدگذاران برای 

ها مورد  یکدگذارد است، قابلیت اعتماد بین درص60درصد است و با تو ه به اینکه این میزان پایایی نیز بیشتر از 76

 نشان داده شده است. 4ها در  دول  مصاحبههای حاصل از  مهولهتأیید است. مفاهیم و 

 
 های پژوه ( ها و ابعاد حاصل از مصاحبه )مأخذ: یافته مهولهمفاهیم، : 4جدو  

 شماره مصاحبه شونده فراوانی کد باز مفهوم مقوله

 شرایط علی
عوامل 

 سازمانی برون

 P13 1 الزامات قانونی

 رشد در یور بهره مهم نه 

 یاقتصاد
1 P12 

 P3,P5,P8 3 های بایدستی فشار سازمان

سهم عمدۀ خدمات در تولید 

 ناخالص داخلی
3 P3,P4,P8 

 P1,P2,P3,P4,P5,P6,P7,P8,P9,P10,P11,P12,P13 13 تهدید خدمات  ایگزین

در رشد روزافزون خدمات 

  امعه

 

14 P1,P2,P4,P5,P6(2),P8,P9,P10, P11,P12(3), P13 
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 شماره مصاحبه شونده فراوانی کد باز مفهوم مقوله

عوامل 

 سازمانی درون

 P2,P3,P4(2),P7, P8(2),P9,P11, P12(2),P13 12 نیاز به کاه  هزینه

 P7,P9,P11,P13 4 نیاز به تحول و بهبود

 P2,P3,P4,P8,P12,P13 6 اهداف استراتژی  سازمانی

 P1,P4,P5,P6, P7,P8,P9, P10,P11,P13 10 سازگاری با تغییرات

 P1,P2,P4(3), P5,P6,P7, P8,P9,P10(2),P11 13 کسب مزیت رقابتی

های  یورود

دهندۀ  ارائه

 خدمت

 های کمی یورود

 P5,P9 2 هزینۀ منابع سازمانی

 P4,P7,P8,P9 4 مواد اولیه

 P2,P3,P4,P6,P11 5 اطلاعات

 P1,P2,P3,P5, P7,P12 6 نیروی انسانی

 P2,P3,P4,P9,P12,P13 6 سرمایه

 های کیفی یورود

 P5 1 سن

 P5 1  نسیت

 P5 1 صلاحیت

 P13 1 امنیت شغلی

 P13 1 آمادگی کارکنان

 P13 1 تحصیلات

 P5,P13 2 رضایت نیروی کار

 P1,P2(2),P3,P4, P5(2),P6,P7,P10, P11(2) ,P13 13 تخصص و مهارت نیروی کار

های  یخرو 

دهندۀ  ارائه

 خدمت

 های کمی یخرو 

 P8,P10 2 ارزش افزوده

 P1,P2,P4, ,P6,P7,P8,P9,P10,P11 9 سود

 P1,P2,P3, ,P5,P7,P8,P9,P10,P11 9 درآمد

 P1,P2(3),P3,P4(2), P5,P6(3),P7 ,P8(2),P9(3) 23 شده حجم خدمت ارائه
,P10(2),P11,P12(2),P13 

 های کیفی خرو ی

 P1,P2,P4, ,P6,P7,P10 6 شده کیفیت خدمات ارائه

 P1,P4,P6, ,P8,P9,P10,P11,P12,P13 9 برند سازمانی

 21 رضایت مشتری
P1(2),P2,P3(2)P4(2),P5 ,P6(3),P8,P9(2) 

,P10, P11,P12(2),P13(3) 

 

های  یورود

 مشتری

ورودی مشتری به 

 خدمت

 P3 1 زمان مشتری

 P3 1 هزینۀ پرداختی

های  خرو ی

 مشتری

های  خرو ی

 مشتری از خدمت

 P1(2),P2,P3(2),P4(3),P5,P6(2),P7,P8 23 تمایل پرداخت مشتری

P9(2), P10(2),P11(2),P12(2),P13(2) 

 P1(2),P2(3),P3(2),P4(2), P5(2),P6,P7(3) 22 تجربۀ مشتری

,P8, P9,P10(3),P13(2) 

شده توسط  کیفیت درک

 مشتری
35 P1(3),P2(3),P3(4),P4(3), P5(2),P6(3),P7(3), 

P8(3),P9(2),P10(2),P11(2),P12(2),P13(3) 

راهبردهای 

 سازمانی

راهبردهای 

 سازمانی   درون

 P8 1 بهبود فنی شرکت

های افزای   سازی برنامه پیاده

 خلاقیت و نوآوری در سازمان
2 P8,P10 

 P3,P5,P8,P10 4 ترویج کار تیمی

 P3,P4,P5,P8,P10 5 توانمندسازی نیروی انسانی

 P1 ,P3,P4, P5,P6,P7, P8,P9,P10,P11,P12 11 تعامل یکپارچه با ذی نفعان

 P1(3),P2(3),P3(4),P4(3), P5(2), P7(3), P8(3) 31 اصلار فرایندهای سازمانی

P9(2),P10(2),P11(2),P12(2),P13(2). 
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 شماره مصاحبه شونده فراوانی کد باز مفهوم مقوله

راهبردهای 

 سازمانی برون

سمت تکنولوژی  بهحرکت 

 محورشدن
3 P2,P4,P6 

گذاری در سطح  ثبات قیمت

 صنعت
4 P8,P9,P11,P12 

تلاش یکپارچه برای 

زدایی اقتصادی، ا تماعی  مانع

 و سیاسی

4 P6,P9,P11,P12 

شرایط 

 گر مداخله

عوامل 

 سازمانی درون

 P1,P2,P3,P4, P5,P6,P7 7 سب  مدیریتی

 P1,P2,P4,P6, P8,P9,P10, ,P12,P13 9 وری تعهد مدیریت به بهره

 P1,P2,P3(2),P4,P5(3),P6,P8(2),P10,P12(2), P13 15 حمایت و پشتیبانی مدیریت

 P1,P2,P3(2),P4, P5(2),P6,P7,P8(2),P9(2), P11(2) 15 ساختار سازمان

عوامل 

 سازمانی برون

 P1,P2,P4,P6, P9,P12 6 ساختار کسب و کار

 P2,P3, P4, P5,P6,P7, P8,P9,P11,P12,P13, 11 تحریم

 P1,P3,P4,P7, P8,P9,P12,P13 8 نفعان یتعامل با ذ یزانم

 P2(2),P3(2),P4, P5(3),P6,P7,P8(3),P9(3), P11(2),P13 19 ساختار مالکیت خدمات

 P1(2),P2(3),P3(2),P4(2), P5(2),P6,P7(2) 26 نوسانات اقتصادی

,P8(2),P9(3),P10,P11,P12(2),P13(3) 

شرایط 

 ای نهیزم

عوامل 

 سازمانی درون

 P3 1 عدالت سازمانی

 P1,P3,P4, P7,P9,P11 6 فرهن  سازمانی

 P3,P5,P6,P8, P9,P10,P12, P13 8 مشارکت کارکنان

عوامل 

 سازمانی برون

 P2,P3(2),P4, P5,P6,P7 ,P9,P10(2), P11(2) 12 حکمرانی خوب در  امعه

 P1,P2,P3,P4, P5,P6,P7, P8,P9,P10,P11, P12, P13 13 ثبات اقتصادی

بستر تکنولوژی مناسب در 

 سطح صنعت
15 P2,P3,P4(2), P5(2),P6,P7, P8,P9,P10(2),P11, 

P12,P13 

پیامدهای 

 سازمانی

پیامدهای 

 سازمانی درون

 P5 1 سمت بهبود حرکت مستمر به

 P2,P3,P5,P8 4 بر ستهدستیابی به نتایج 

 بلندمدتتضمین حیات 

 سازمان
11 P1,P3,P4, P5(2),P6,P7,P8,P10(2),P11 

شناسایی نهاط قوت و ضعی 

 سازمان
12 P3(2),P4, P5(2) ,P8,P9(3),P10,P11,P13 

 P1,P2,P3,P4, P5,P6,P7,P8,P9,P10,P11,P12P13 13 نفعان یذروابط پایدار با 

 P1(2),P2,P3,P4(2), P5,P6,P7,P8,P9(2),P10 16 وفاداری مشتری

,P11(2),P12 

پیامدهای 

 یسازمان برون

های  افزای  تو ه به مسئولیت

 ا تماعی
1 P7 

 P2,P3,P7 3 کاه  تور 

 P3,P4,P5,P7 4 افزای  اشتغال

 P1,P4,P6,P7, P8,P9,P11,P13 8 افزای  سهم خدمات در بازار
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شاده باه مهاویت،     توان با استفاده از فراوانی کادهای داده  یمپس از شناسایی مهویت توسط کدگذاری محوری، 

شده به مهویت، به تفکی  هار یا  از    افزار مربوط یه فراوانی کدهای داده اهمیت آنها را مشخص کرد. خرو ی نر 

 نشان داده شده است. 3 شکلشوندگان در  مصاحبه

 

 
 وری خدمات بهرهنمودار فراوانی کدگذاری مقولات  -3شکل 

 

 یابی داخلی بررسی شده است. ینهزمپس از شناسایی کدهای باز و استخرا  آنها، در ادامه 

 

 داخلی یابی ینهزم -4-3

 محوری کدگذاری  -4-3-1

شاود.    یمنجر ما وری خدمات: شرایط علی، آن دسته از عواملی است که به ایجاد پدیدۀ محوری  بهرهشرایط علی 

هاا را   ساازمان سازمانی را ناا  بارد کاه      برونسازمانی و  توان دو دسته عوامل درون یموری خدمات،  بهرهدر ارتباط با 

 دهد: یموری خدمات سوق  بهرهسمت تحلیل و ارزیابی  به

عوامل برون سازمانی شامل: رشد روزافزون خدمات در  امعه، ساهم عمادۀ خادمات در تولیاد ناخاالص       .1

وری ، الزامات قانونی، تهدید خدمات  ایگزین، نه  گساتردۀ   بهرههای بایدستی برای ارزیابی  سازمانداخلی، فشار 

 خدمات در تمامی صنایع

وری، کساب مزیات رقاابتی، نیااز باه       بهره  سازمان بر سازمانی شامل: تأکید اهداف استراتژی  درونعوامل  .2

 ، سازگاری با تغییرات  دید ها ینههزتحول و بهبود، نیاز به کاه  

وری خادمات، دو بعاد    بهاره وری خدمات صورت گرفته است. در ارتباط با  بهرهکدگذاری محوری، حول پدیدۀ 

وری از دیادگاه مشاتری کاه شاامل      بهاره دهنادۀ خادمت و    ارائاه وری از دیادگاه   بهاره شود:  یماصلی در نظر گرفته 

دهندۀ خادمت،   وری از دیدگاه ارائه بهرهها هستند. براساس این پژوه ، ارزیابی  یورودها و  یخرو ای از  مجموعه

 شود: صورت زیر محاسبه می به
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 and Quality Output
 Productivity(SP)            (1)

 and Quality input

Quantity
Service

Quantity
�  

 

 :آن در که

 شده   های کمی شامل: فروش، سود، ارزش افزوده، حجم خدمت ارائه یخرو 

 شده، برند سازمانی های کیفی شامل: رضایت مشتری، کیفیت خدمات ارائه یخرو 

 های کمی شامل: مواد اولیه، نیروی انسانی، سرمایه، اطلاعات، تکنولوژی، هزینۀ منابع سازمانی یورود

ت نیروی کار، آموزش و تحصایلات، انگیازش، رضاایت نیاروی کاار،      های کیفی شامل: مهارت و تجربیا یورود

 شده، مشارکت نیروی کار، پاداش، صلاحیت، سن،  نسیت، آمادگی نیروی کار امنیت شغلی درک

وری، شناساایی و   بهاره بار ارزیاابی    ماؤثر هاای کمای و کیفای     شاخصدر این پژوه  تلاش شده است تا کلیۀ 

 سازی کرد.  متناسبها را  شاخصتوان  یماص خدمت، استخرا  شود که متناسب با نوع خ

های خدماتی، مشتری  زئی از فرایند خادمت اسات    سازمانوری از دیدگاه مشتری: نظر به اینکه در  بهرهارزیابی 

وری از دیدگاه مشتری بسیار مهم اسات. در   بهرهشود  بنابراین ارزیابی  یمو عمدتاً خدمت با مشارکت مشتری ایجاد 

وری از دیدگاه مشاتری، شناساایی و    بهرهبر ارزیابی  مؤثرهای کمی و کیفی  شاخصاین پژوه  تلاش شده است تا 

 استخرا  شود که براساس آن:

 
 and Quality Output

 Productivity(C)            (2)
 and Quality input

Quantity
Service

Quantity
�  

 

 های کمی شامل: ارزش افزوده یخرو 

 شده، تجربۀ مشتری، تمایل به پرداخت کیفیت درک های کیفی شامل: رضایت مشتری، یخرو 

 های کمی شامل: زمان، هزینه  یورود

 های کیفی شامل: تلاش مشتری یورود

توان به موارد زیار اشااره    یموری خدمات،  بهرهیاز برای تحلیل و ارزیابی موردندر ارتباط با راهبردها و اقدامات  

سمت تکنولاوژی محورشادن و    گذاری در سطح صنعت، حرکت به سازمانی شامل: ثبات قیمت برونکرد: راهبردهای 

سازمانی شامل: بهباود فنای    درونزدایی اقتصادی، ا تماعی، سیاسی و فرهنگی  راهبردهای  تلاش یکپارچه برای مانع

بهبود با تمرکاز بار یاادگیری     های برنامهسازی  یادهپنفعان،  شرکت، توانمندسازی نیروی انسانی، تعامل یکپارچه با ذی

ساازی   یااده پمنظاور   سازمانی، خلاقیت و نوآوری، اصلار فرایندهای سازمانی و تارویج کاار تیمای در ساازمان. باه     

ای  ینهزمسازمانی و شرایط  برونای  ینهزمیازمندیم که در دو دستۀ شرایط نای از شرایط  مجموعهراهبردهای مدنظر، به 

سازمانی، شامل ثبات اقتصادی، حکمرانی خوب در  امعاه و   برونای  ینهزمشوند: شرایط  یمبندی  طبههسازمانی  درون

شاده و   سازمانی، شامل فرهن  سازمانی، عادالت ساازمانی درک   درونای  ینهزمبستر تکنولوژی مناسب است. شرایط 

گار اسات کاه شاامل شارایط       مداخلاه گذارد، شارایط   یممشارکت کارکنان است. از مله عواملی که بر راهبردها اثر 

وکار، میزان تعامال باا    های اقتصادی، ساختار کسب یمتحر   سازمانی: نوسانات اقتصادی،ساختار مالکیت خدمات، برون
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سازمانی شامل ساختار سازمان، حمایت و پشتیبانی  درونهای کلان مدیریتی و شرایط  یاستسنفعان، تغییر مستمر  یذ

وری در خدمات به خاوبی ارزیاابی و    بهرهوری و سب  مدیریتی است. درنهایت اگر  بهرهمدیریت، تعهد مدیریت به 

دنبال داشته باشد که شامل پیامدهای برون سازمانی: افازای  ساهم    تواند نتایج و پیامدهای بسیاری به یمتحلیل شود، 

ا تمااعی و پیامادهای    هاای  یتمسئولصنعت خدمات در بازار، افزای  اشتغال، کاه  تور ، افزای  میزان تو ه به 

سامت بهباود، کساب نتاایج      نفعاان، حرکات مساتمر باه     یذدرون سازمانی شامل: وفاداری مشتریان، روابط پایدار با 

 سازمان است. بلندمدتبر سته، شناسایی نهاط قوت و ضعی سازمان و تضمین حیات 

 

   یهنظر سازی یغن  -4-3-2

اسات، بایاد هماراه باا فراینادهای       MGTنوعی، مرحلۀ پایانی توسعۀ نظریه در اساتراتژی   سازی نظریه که به یغن

شود و از این طریا،، نظریاه تکاوین      گانۀ تطبی، نظری، اعتبارسنجی صریح تجربی و ارزیابی انسجا  نظری انجا  سه

کدگذاری انتخاابی   است.G کدگذاری انتخابی درحلۀ ، معادل مرMGTیابد. این مرحله از توسعۀ نظریه در استراتژی 

های مختلفی و ود دارد کاه در ایان    ی تکنسازی مفاهیم،  هاست. برای یکپارچه یهنظرسازی و پایی   برای یکپارچه

ترسایم شاده    4میان ترسیم مفاهیم در قالب شکل، قابلیت درک بهتری دارد. بر این اساس، مدل پاژوه  باه شاکل    

 .است

 

 
 وری خدمات بهره: مد  پارادایمی تحلیل 4شکل
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 بحث -5

وری در تعاالی صانایع خادماتی،     بهاره با تو ه به رشد روزافزون خدمات در چند دهۀ اخیر و همچنین اهمیات  

وری در  بهاره منظور تحلیل  اامعی از   یابد. به یموری در بخ  خدمات بی  از گذشته اهمیت  بهرهتو ه به ارزیابی 

ای و  یناه زموری در بخ  خدمات شناسایی، عوامال علای،    بهرههای ارزیابی  همؤلفاین حوزه ضروری است، ابعاد و 

وری خدمات ارائه شاود  همچناین    بهرهوری تحلیل و راهبردهای ممکن برای افزای   بهرهبر ارزیابی  مؤثرگر  مداخله

یاابی   ینهزمحلیل شود. به همین منظور، در فاز اول این پژوه  با وری نیز ت بهرهپیامدهای سازمانی حاصل از ارزیابی 

وری  نظری) استفاده از رویکرد فراترکیب(، به بازنگری عمیا، طیای وسایعی از مطالعاات پیشاین، در حاوزۀ بهاره       

هاای   لفاه مؤیابی تجربی )اساتفاده از ابازار مصااحبه(،     ینهزمخدمات پرداخته شد و در ادامه در فاز دو ، با استفاده از 

یابی داخلی، نتایج حاصل از فااز اول و دو    ینهزموری خدمات شناسایی شد  سپس با استفاده از  بهرهبر  مؤثرمختلی 

 ترکیب شده و خرو ی نهایی به صورت مدل پارادایمی طراحی شده است.  

 حاالی  در ایان . شناساایی شاود   وری بهاره  ارزیاابی  برمؤثر  کیفی و کمی های شاخص تا شد تلاش حاضر پژوه  در

 هاا  پاژوه   برخی در تنها. است نشده دیده وری بهره ارزیابی برمؤثر  کیفی و کمی ابعاد همۀ ها، پژوه  سایر در که است

و  یج(،اوئا 2002)پاراساورمن (، 2004(، گروناروز و او الساو )  1998و همکااران)  یانن )ور یفای و ک یابعاد کم ییبه شناسا

 ناوع  ایان  کاه  اسات  ارزشامند  زماانی  خادمات  حوزۀ در وری بهره یابیارز همچنین  (( اشاره شده است2012همکاران ) 

خادمت   فرایناد  از  زئای  مشاتری  خادمات،  در زیرا بگیرد  صورت مشتری و خدمت دهندۀ ارائه دیدگاه دو هر از ارزیابی

)کورساتن  ۀ خادمت  دهناد   ارائه دیدگاه از تنها خدمات، وری بهره ارزیابی ها، پژوه  برخی در که است حالی در این. است

 پاژوه   ،5در  ادول   اداماه  در. است نشده دیده مشتری مهم بعد و شده انجا (( 2014) تنج(، 1999) او اسالو(، 1994)

   .است یسه شدهمها ،خدمات وری بهره حوزۀ در شده معرفی های مدل با حاضر

 

 خدمات یور بهره ۀحوز در شده یمعرف یها مد  با حاضر مقایسۀ پژوهش: 5 جدو 

 خدمات یور بهره ۀدرحوز شده ارائه یها مدل
 و یکم یها شاخص ۀارائ

 یور بهره یفیک

 ی)مشتری بعد دو یابیارز

 (خدمت ۀدهند و ارائه

 یفیک و یکم یابیارز

 خدمات

 × × × (1994)کورستن، 

  * ×  * (1998) همکاران و ننیور

 × × × (1999) او اسالو

 ×  *  * (2002) پاراسورمن

 ×  *  * (2004)  ونز و  انستون

 × ×  * (2004) او اسالو و گرونروس مدل

  * ×  * (2005)ی ساها

 × × × (2006) شوف یس

  * ×  * (2011) همکاران و جیاوئ

 ×  *  * (2012) همکاران  و پتز

 × × × (2014) تنج و ویس

 ×  *  * (2014) آگاروال و یسر

 ×  * × (2020) یریمد و یمحمد وال مطل،،

  *  *  * حاضر پژوه 
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   یو کاربرد مدیریتی های یهتوص

 و اود  باا  یکپارچه رویکردی از خود، وری بهره ارزیابی در تا کند یکم  م ها پژوه  به سازمان یشنهادیپ مدل

باا   وری بهاره  افازای   منظور به تا کنند استفاده خدمت ۀدهند و ارائه یدو بعد مشتر هر در یفیو ک یکم های شاخص

 در شاده  ارائاه  مدل اینکه به تو ه با. ریزی کنند برنامه هرکدا  کاه  یا افزای دربارۀ  ها، شاخص ینشناخت کامل ا

 در ساازی  یااده پ شاود  یما  توصایه  اسات،  شاده  ارائه خدماتی های سازمان کلیۀ به نسبت  امع نگاهی با پژوه ، این

 باا  همچناین  شود  پرداخته معیارها و ها شاخص سازی متناسب به یبسته به نوع سازمان خدمات ی،خدمات های سازمان

 ساازی  یااده پ یجنشان دهد، نتاا  یخوب شرکت را به وری بهره وضعیت از الگویی تواند یشده م مدل ارائه ینکهتو ه به ا

 ساازمان  وری بهاره  افازای   بارای  بهباود  رویکردهاای  اتخاذ و استراتژی  های یزیر به انجا  برنامه شده، یمدل معرف

 .کند بسیاری می کم 
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صاورت گرفتاه اسات. در ایان     « وری خادمات  بهرهتوسعۀ مدلی برای تحلیل و ارزیابی » پژوه  حاضر با هدف

مند مطالعاات   نظا های حاصل از مرور  دادهبنیاد چندگانه استفاده شده است. تحلیل  شناسی تئوری داده راستا از روش

 نفر از خبرگان، باه تادوین مادل    13و مصاحبه با ( فراترکیب روش از فادهاست)با سال اخیر  30مرتبط در بازۀ زمانی 

 کیفای  و کمای  های شاخص ی،سازمان درون و برون یعوامل عل  امع، نگاهی با شده تدوین مدل در شده است.منجر 

اقادامات و   ینهمچنا   ارائاه شاده اسات    یخادمت و مشاتر   دهنادۀ  هر دو ارائه یدگاهاز د خدمت، وری بهره ارزیابی

 یامادهای مؤثر بر راهبردها و پ یدرون و برون سازمان ای ینهزم و گر مداخله یطشرا سازمانی، درون و برون یراهبردها

باا تو اه باه نها       شده است. یلتحل یخدمات یعدر صنا وری، بهره درست ارزیابی از حاصل سازمانی درون و برون

گرفتاه در ایان    هاای صاورت   پژوه کند و تعداد کم  یمها، در هر صنعتی که فعالیت  سازمانوری در رشد  بهرهمهم 

 وری خدمات است.   بهرهتری به حوزۀ  ی،عمترین سهم این پژوه ، ایجاد درک  زمینه در ایران، بزرگ

هاای کیفای،    پاژوه  هاای اغلاب    یتمحادود هایی موا ه بوده است. یکای از   یتمحدودا رای این پژوه  با 

هاا،   یادگاه دهای ایان پاژوه  حاصال تحلیال      هاست. همانند اغلب مطالعات مشابه، یافته پذیری یافته یمتعمقابلیت 

هاای تحهیا، را باا     پاذیری یافتاه   یمتعما تواناد   یما تجربیات خبرگان منتخب و نظریات قبلی است که این نارساایی  

تحلیلگر، از همکار تحهیا، در برخای    های مرتبط با تحلیل و یتمحدودمنظور پوش   هایی همراه کند. به یتمحدود

ها، با نظرسنجی از خبرگان طی دو مرحلاه و   منظور حصول اطمینان بیشتر از یافته از فازهای پژوه  استفاده شد و به

، «بااودن  ااامع»، «باودن  قابال فهاام »باا اسااتفاده از ابازار پرسشاانامه، باه اعتبارساانجی نتاایج و ارزیااابی مادل ازنظاار      

 باه  تو اه  باا . ها نیز نشان از اعتبار مدل نهاایی دارد  ینظرسنجپرداخته شد که نتایج این « نوآوری»و « بودن کاربردی»

 زیاادی  هاای  یتبا محادود  خبرگان، با برای مصاحبه محه،کرونا،  یماریب یوعانجا  پژوه  در زمان ش یزمان دورۀ

 .تاس گرفته صورت تلفنی صورت به ها مصاحبه یشترب بوده است  بنابراین موا ه

. کناد  یما  پیشانهاد  پژوهشاگران  باه  را  دیدی تحهیهاتی موضوعات و مطالعاتی های ینهزم حاضر، پژوه  نتایج

 :است شده معرفی ادامه در موارد این از برخی
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 و..(  آموزشی و ای، )حرفهخدمات  انواع سایر با حاضر پژوه  مدل ارزیابی ابعاد و ها شاخص سازی متناسب  .1

 باه  بساته  خادمتی  ناوع  هار  که آنجایی از: آنها خدمت خاص نوع به تو ه با خدمات وری بهره ارزیابی مدل تدوین

 ساایر  از متماایزی  هاای  یژگای و یاات، کار و زمان انجاا  عمل  یرویخدمت، شدت ن یچیدگیپ مشتریان، تعامل میزان

 دارد  بناابراین پیشانهاد   متفااوتی  اهمیات  میازان  خادمات،  انواع در خدمت ارزیابی ابعاد و ها شاخص دارد، خدمات

 .شود پرداخته خدمت وری بهره ارزیابی رایب ها شاخص سازی متناسب به ،با تو ه به نوع خاص خدمت شود، یم

   متفاوت کیفی و کمی رویکردهای و ها ی تکن از استفاده با خدمات وری بهره ارزیابی  .2

 وری در خدمات بهرههای بهبود و تعالی در حوزۀ  مدل. تدوین 3
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