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چکیده
مدیریت  و  خدماتي  ارزش  شبکه های  مفهوم  تشریح  راستای  در  است  تلاشی  مقاله  این 
سازمان های  در  منابع  برنامه ریزی  برای  چارچوبی  ارائه  همچنین  و  خدمات  زنجیره 
برنامه ریزی منابع سازماني یکي از عوامل تأثیرگذار در مدیریت زنجیره خدمات  خدماتی. 
به  توجه  با  که  شود  انجام  به گونه اي  باید  برنامه ریزي  این  می شود.  محسوب  سازمان ها 
ساخته  حداقل  را  منابع  بیکاري  زمان  و  مشتریان  انتظار  زمان  خدماتي،  بخش هاي  ساختار 
با  مهم  این  برساند.  حداکثر  به  را  مشتریان  رضایت  درنهایت  و  سازماني  منابع  کارایي  و 
تأثیرگذار  بحراني  متوازن در گردآوري کلیه شاخص ها و عوامل  از رویکردی  بهره گیری 
مطالعات  از  استفاده  با  منظور،  همین  به  شد.  خواهد  انجام  خدماتي  سازمان هاي  منابع  در 
شاخص ها  از  فهرستي  نخست  خبرگان،  نظر  از  بهره گیری  همچنین  و  شناختي  و  میداني 
شده  تهیه  خدمات  ارزش  شبکه هاي  منابع  برنامه ریزی  موفقیت  بحرانی  زیرشاخص های  و 
استفاده  با  و  شده  گروه بندی  عاملي،  تحلیل  مدل  از  استفاده  با  زیرشاخص ها  این  سپس،  و 
نرم افزار اس پي اس اس و آنالیز واریانس یک طرفه،  نتایج آن توسط  از پرسشنامه و تحلیل 
به دست آمده،  نتایج  گرفتن  نظر  در  با  درنهایت،  است.  شده  ارزیابی  به دست آمده  نتایج 
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شاخص های پیشنهادی رتبه بندی شده  و عوامل تأثیرگذار در برنامه ریزی منابع سازماني در 
شبکه هاي ارزش خدمات تشریح شده اند.

L80،D46،P41،D81 :JEL طبقه بندی
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مقدمه

در سال های اخیر رشد فزاینده  بخش های خدماتی منجر به جایگزینی فعالیت های خدماتی 
به  نسبت  توسعه یافته  مقوله در کشورهای  این  البته  است.  تولیدی شده  فعالیت های  به جای 
کشورهای درحال توسعه شتاب بیش تری از خود نشان می دهد؛ به گونه ای که امروزه قریب 
80 درصد از درآمد ناخالص داخلی ایالات متحده به بخش هاي خدماتي اختصاص دارد1. 
خدمات  بر  مبتنی  اقتصاد  به  را  خود  تولید  بر  مبتنی  اقتصاد  توسعه یافته،  کشورهای   بیش تر 
 ــ به ویژه در زمینه هایی همچون خدمات مالی2، پزشکی3، تجارت دولتی4، لجستیک5 و... ــ 
عوامل  هزینه  که  می کنند  برون سپاری6  کشورهایی  به  را  تولیدات شان  و  کرده    تبدیل 
این  اقتصادي  رشد  از  بالایی  نسبتاًً  درصد  این که  وجود  با  دارند7.  پایین تری  بسیار  تولیدی 
کشورها به بخش تولیدی اختصاص یافته8، اما مدیریت فرایندهای خدماتی9 هم به سرعت 
این  در  فعال  دولت های  و  شرکت ها  به گونه ای که  است؛  گرفته  قرار  ویژه  توجه   مورد 
رقبا  سایر  به  نسبت  خود  خدماتی  هزینه های  کاهش  و  بهره وری  بهبود  خواهان  حوزه 
برداشته  زمینه  این  در  به جلویی  رو  و  مثبت  در سال های گذشته گام های  نیز  ایران   هستند. 
میانگین   ،2011 سال  در  آسیایی10  بهره وری  سازمان  گزارش  براساس  به طوری که  است؛ 
بوده  درصد   48  ،2000-2008 سال های  در  ایران  اقتصادی  رشد  در  خدمات  سهم  درصد 
است؛ درحالی که این عدد برای بخش تولیدی 22 درصد محاسبه شده است. اما، با توجه به 
اهداف سند چشم انداز توسعه در سال 1404، همچنان باید توجه بیش تری به بخش خدمات 
خودکارسازی  برای  ر وش هایی  و  سیستم ها  مستلزم  اهداف  این  به  رسیدن  شود.  معطوف 
نام  خدمات11  زنجیره  مدیریت  عنوان  با  آن  از  که  است  خدماتی  فرایند های  بهینه سازی  و 

1. Basole and Rouse (2008).
2. Cartivati (2007); Chakrabarty and Tan (2007); Roberts (2004).
3. Lazarus and Novicoff (2004); Martin (2007); Simmons et al. (2004).
4. Edgeman et al. (2005); Reece (2006).
5. Cortill (2002).
6. Outsourcing.
7. Antony et al. (2007).
8. Wolfl (2005).
9. Johnston and Clarck (2005).
10. Asian Productivity Organization (APO).

Service Chain Management .11: البته »مدیریت شبکه خدمات« عبارت دقیق تری است که برای تشریح مفهوم مورد 
نظر به کار می رود؛ اما در این مقاله از عبارت »مدیریت زنجیره خدمات« به دلیل مصطلح بودن آن، استفاده شده است.
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برنامه ریزی  تأکید می کنند که  نکته  این  بر  برده می شود1. وودوریس و همکاران )2008(2 
صحیح منابع سازمانی یکی از ارکان اساسی در موفقیت مدیریت زنجیره های خدماتی است؛ 
به گونه ای که با استفاده از آن می توان تمام عناصر موجود در شبکه های ارزش خدمات3 را 
به خوبی شناسایی کرده، نیازمندی هایشان را تشخیص داد و در راستای رفع این نیازمندی ها 
البته شایان ذکر است این مقوله همچنان برخلاف عرصه تولیدی، در بخش  گام برداشت. 
شده  پرداخته  آن  به  کم تر  ایران  در  به خصوص  و  داشته  قرار  خود  راه  ابتدای  در  خدماتی 

است.
بر اساس موارد ذکر شده، این مقاله می کوشد نخست مفاهیم مدیریت زنجیره خدمات و 
همچنین شبکه هاي ارزش خدمات را معرفی کرده و سپس، با برشمردن چالش هاي موجود 
در این زمینه و به خصوص در حوزه برنامه ریزی منابع، در بخش هاي بعدي مقاله شاخص هاي 
عاملي،  تحلیل  از  بهره گیری  با  ادامه  در  کند.  شناسایی  را  این حوزه  در  تأثیرگذار  بحرانی 
معیارهاي گردآوري شده گروه بندی شده و با استفاده از تحلیل واریانس یک طرفه درباره 

معناداري رتبه بندی آن ها تصمیم  گرفته می شود.

1. بررسی مفاهیم پایه

1ـ1. شبکه های ارزش خدمات
شبکه ارزش خدمات به این معنا است که رابطه سازمان ها با مصرف کنندگان فقط یک 
روابط  از  که  می کنند  فعالیت  پیچیده ای  اقتصادی  سیستم  در  بلکه،  نیست؛  دو  به  دو  رابطه 
درون سازمانی و برون سازمانی بی شماری تشکیل شده است4. این رویکرد جایگزین تئوری 
زنجیره ارزش پورتر5 است که در آن، ارزش ارتباطات میان اجزای خدماتی، یکسان و خطی  
در نظر گرفته شده است. در واقع، منتقدان بر این باورند که مفهوم زنجیره ارزش دربرگیرنده 

1. Voudouris et al. (2008).
2. همان.

3. Service Value Networks.
4. Easton (1992).
5. Porter and Millar (1985).
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و  مصرف کننده2  با  کسب وکار  کسب وکار1،  با  کسب وکار  چندگانه  و  پیچیده  روابط 
ارزش  شبکه های  درباره  خود  پژوهش  در  باسول5  است4.  مصرف کننده3  با  مصرف کننده 
خدماتی، عناصر تشکیل دهنده شبکه ارزش خدمات را به صورت نمودار )1( تشریح کرده 
ارزشی دربرگیرنده چهار  نمودار ملاحظه می شود، شبکه های  این  است. همان گونه که در 
ساختاری9  تأثیرات  و  توانمندساز ها8  ارائه دهندگان خدمات7،  مصرف کنندگان6،  اصلی  بعُد 

است که در ادامه شرح داده شده اند10: 

نمودار 1ـ مدل مفهومی شبکه های ارزش خدماتی از ديدگاه باسول

1. Business to Business.
2. Business to Customer.
3. Customer to Customer.
4. Bovet and Martha (2000); Stabell and Fjeldstad (1998).
5. Basole (2008).
6. Consumers.
7. Service Providers.
8. Enablers.
9. Contextual Influences.
10. Carr and Muthusamy (2012).
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مصرف كنندگان: در گذشته تولیدکنندگان و ارائه دهندگان خدمات این توانایي را داشتند 

که محصول و یا خدمت را با ویژگي ها مورد نظرشان به بازار عرضه کرده و آن را به فروش 
آن ها خواستار  زیرا  است،  پررنگ تر شده  بسیار  نقش مصرف کنندگان  امروزه  اما،  برسانند؛ 
مصرف کنندگان  درواقع،  هستند.  خود  نیاز  با  مطابق  و  بالا  کیفیت  با  خدمت  یا  و  محصول 
درصورتي حاضر به استفاده از محصول یا خدمت ادامه می دهند که از آن رضایت داشته و 

نیازشان برآورده شود1.
ارائه دهندگان خدمات: برای استفاده، تجربه و مصرف ارزش هاي مورد نیاز مصرف کنندگان، 

شود.  ارائه  آن ها  به  ارزش خدمات  شبکه  در  ارائه دهنده  چند  یا  یک  توسط  باید  ارزش  این 
آن ها  رضایت  همچنین  و  مصرف کنندگان  نیاز  برآورده شدن  از  باید  ارائه کنندگان خدمات 

اطمینان حاصل کنند. 
به  نیاز مصرف کننده  تهیه خدمت مورد  ارائه دهندگان خدمت در راستاي  توانمندسازها: 

توانمندسازهایي برای ایجاد، طراحي، و به کارگیري خدمت متکي هستند2. همان گونه که در 
نمودار )1( نشان داده شد، توانمندسازها به سه دسته توانمندسازهاي سطح )1(، توانمندسازهاي 
مستقیماً   )1( توانمندسازهاي سطح  توانمندسازهاي کمکي طبقه بندي می شوند.  و   )2( سطح 
کالا و خدمات را براي ارائه دهندگان خدمت فراهم آورده و دربرگیرنده تولیدکنندگان و یا 
ارائه دهندگان خدمات هستند. توانمندسازهاي سطح )2(، کالا و خدمات را براي توانمندسازهاي 
را  محصولات  اجزای  تولیدکنندگان  یا  و  مواد  تأمین کنندگان  و  کرده  فراهم   )1( سطح 
هستند که  توانمندسازهایي  دسته  آن  شامل  توانمندسازهاي کمکي  در آخر،  دربرمی گیرند. 
وجودشان براي کل سیستم، و نه یک صنعت خاص، ضروري است؛ همانند ارگان هاي دولتي، 

مؤسسات مالي نظیر بانک ها و تأمین کنندگان زیرساختارها )تأسیسات، حمل ونقل و غیره(.
تأثیرات ساختاری: به اعتقاد گرانووتر3، هیچگاه نمي توان فعالیت هاي اقتصادي را منفصل از 

سازمان هاي دیگر و یا ساختار تکنولوژیکي، سیاسي و اجتماعي ای مطالعه کرد که در مجاورت 
سازمان قرار دارند. از آنجاکه این گونه ساختارها قادرند تأثیرات گسترده اي بر فعالیت هاي اقتصادي 

بگذارند، بنابراین باید در مدل سازي ساختار شبکه هاي ارزش خدمات در نظر گرفته شوند.

1. Dorge et al. (2012).
2. Hong and Wang (2011). 
3. Granovetter (1985).
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میان  فاصل  حد  در  سازماني  منابع  برنامه ریزی  شد،  دیده   )1( نمودار  در  که  همان طور 
و  مستحکم  اتصال  در  را  بحرانی  نقش  مشتریان،  و  توانمندسازها  خدمات/  ارائه دهندگان 
بادوام سطوح شبکه هاي ارزش سازمان هاي خدماتي ایفا مي کند. رویکرد به کارگرفته شده 
برای برنامه ریزی هرچه بهتر منابع سازمان هاي خدماتي در مفهوم مدیریت زنجیره خدمات 

نهفته است که در بخش هاي بعدي به تفصیل بررسي خواهد شد.

2ـ1. مدیریت زنجیره خدمات
مدیریت زنجیره خدمات بسیار مشابه مدیریت زنجیره تأمین1 است، اما در حوزه خدماتی. 
تا محصول  اولیه  مواد  از  فعالیت ها  مدیریت  و  برنامه ریزی  معنای  به  تأمین  زنجیره  مدیریت 
ترکیب  آوردن  به دست  خدمات  زنجیره  مدیریت  اصلي  هدف  درحالی که  است؛  نهایی 
صحیحی از موجودي ها در مواجهه با حجم تقاضا ــ به ویژه در شرایط وجود تقاضاي بیش 
مدیریت  و  برنامه ریزی  به  نیز  زنجیره خدمات  مدیریت  همچنین،  است2.  ــ  متوسط  حد  از 
مربوط  نهایی،  مصرف کنندگان  به  خدمات  ارائه  تا  گرفته  پشتیبانی  خدمات  از  فعالیت ها 
می شود. با این وجود، برخلاف سیستم هاي تولیدي که عرضه و تقاضایشان را کالاها، مواد 
در  منابع  برنامه ریزی  و  پیش بیني  می دهند،  تشکیل  مشهود  کاملًا  نهایی  یا  و  واسطه  اولیه، 
تا حدودي مشکل  تقاضا،  و  بودن عرضه  نامشهود  به دلیل خصوصیت  زنجیره های خدماتی 
است. درواقع، به اعتقاد وودوریس )2008(، هدف اصلي در زنجیره هاي خدماتي، برآورد 
تقاضا به منظور بهره گیری از مهارت ها و خدمات موجود در سیستم است. تا به امروز معمولاًً 
مدیریت زنجیره خدمات به مطالعه سیستم ها و فرایند های سازمان های خدماتی گسترده مانند 
فرودگاه ها، تأسیسات، مراکز خدماتی ـ بهداشتی، بانک ها و... پرداخته است3. با این وجود، 
از هر زمان دیگری در فعالیت های مهندسی، نرم افزاری و فعالیت های  مفهوم پیش رو بیش 

دیگری استفاده شده است که به سطح بالای مهارت های نیروی انسانی نیاز دارند4. 
بسیار عقب تر  لجستیکی بخش خدمات  اقتصاد خدماتی، رویکرد های  به  با وجود گذار 

1. Simchi-Levi et al. (2003); Vollman et al. (2005).
2. Handfield et al. (1999).
3. Vitasek (2006).
4. Olsen (2006).
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برنامه ریزی  و  سازمان1  منابع  برنامه ریزی  سیستم های  است.  تولید  بخش  رویکردهای  از 
نیازمندی های مواد2 سال ها است که در سازمان ها و کارخانجات استفاده می شوند و به مرور 
فرایندهای  تمام  امروزه  به گونه ای که  یافته اند؛  تکامل  تکنیک ها،  غنای  و  گستردگی  نظر  از 
برنامه ریزی عملیات و فروش را تحت پوشش قرار می دهند3. با توجه به موارد ذکرشده، این 
در سطح  را  منابع  تا  ندارند  وجود  جامعی  سیستم های  چرا  که  می شود  مطرح  اساسی  سؤال 
سازمان به صورت سیستماتیک برنامه ریزی کرده و از هزینه های عملیاتی و سرمایه ای بکاهند؟

واضح است که رقابت و ارائه سیستم های بهبود در بحث خدمات به فشردگی سیستم های 
تولیدی نیست. همچنین، بسیاری از سازمان های ایران ــ به ویژه سازمان های دولتی ــ  حاشیه 
سود نسبتاًً بالایی دارند و ممکن است مدیران این ارگان ها هم اکنون لزوم وجود یک سیستم 
جامع خدماتی را در سازمان های خود احساس نکنند؛ اما در درازمدت اثرات نامطلوب نظام 

ناکارآمد خدماتی، تأثیرات نامناسبی بر سازمان و عملکرد کارکنان آن بر جای می گذارد.
در هر حال، امروزه شرایط به گونه ای تغییر یافته که سازمان های خدماتی با توجه به افزایش 
روزافزون رقابت، هرچه بیش تر به دنبال رویکردهای بهبود هستند. از آنجا که افزایش رقابت از 
حاشیه سود می کاهد و محرکی برای کاهش هزینه های عملیاتی و سرمایه ای محسوب می شود، 
بهره وري و کاهش  افزایش  به دنبال رویکردهایي هستند که موجب  پیش  از  بیش  سازمان ها 
هزینه هاي شبکه هاي ارزش خدماتشان شده و درنتیجه، رضایت و وفاداري مصرف کنندگان را 
به دنبال داشته باشد. بنابراین، مقاله حاضر می کوشد در بخش هاي بعدي به معرفي شاخص هاي 

تأثیرگذار بر موفقیت عملکرد سازمان هاي خدماتي بپردازد.

2. روش شناسی تحقیق

1ـ2. مرور اجمالی بر رویکرد تحقیق
پیش از بررسی تفصیلی گام های تحقیق به منظور استخراج، دسته بندی و رتبه بندی عوامل بحرانی 
موفقیت در برنامه ریزی منابع سازمان های خدماتی، این مراحل در نمودار )2( نشان داده شده  است.

1. Enterprise Resource Planning (ERP).
2. Material Requirements Planning (MRP).
3. Vollmann et al. (2005).
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نمودار 2ـ خلاصه ای از رويکرد پژوهشی مورد استفاده در برنامه ريزی منابع 
سازمان های خدماتی
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ادبیات موضوع،  مطالعه  و  با خبرگان  از طریق مصاحبه  )2(، نخست  نمودار  به  توجه  با 
می شود.  استخراج  منابع  شان  برنامه ریزی  در  خدماتی  سازمان های  موفقیت  بحرانی  عوامل 
و  شده  گروه بندی  شاخص ها  این  آن،  به دست آمده  داده های  و  پرسشنامه  توزیع  با  سپس، 
به هریک امتیازی اختصاص می یابد. در نهایت، از تحلیل واریانس نتایج به  دست آمده برای 
به طور  گام ها  این  از  هرکدام  ادامه  در  می شود.  استفاده  رتبه بندی ها  این  معناداری  بررسی 

مفصل بررسی شده اند.

2ـ2. گردآوري عوامل بحرانی مؤثر بر برنامه ریزی منابع سازمان هاي خدماتي
بحرانی  مفاهیم کلیدی سازمانی، دارای عوامل  مدیریت زنجیره خدمات، همانند دیگر 
به آن ها  از رویکردهای دستیابی  منابع سازماني یکی  برنامه ریزی مناسب  موفقیت است که 
برنامه ریزی منابع سازماني دربرگیرنده پیش بینی تقاضای بلندمدت و  به شمار می آید. اساساً 
شناسایی منابع مورد نیاز برای برآوردن این پیش بینی ها است. با استفاده از برنامه ریزی منابع 
سازماني می توان عدم قطعیت ها، روندها و فرصت های نامترقبه را شناسایی و ارزیابی کرده 

و اقدامات لازم را انجام داد1. 
سیستم های  ورودی های  که  می آورد  فراهم  را  امکان  این  سازماني  منابع  برنامه ریزی 
خدماتی به دو دسته پیش بینی تقاضای مصرف کننده و برآورد منابع مورد نیاز ارائه دهنده 
ــ که معمولاًً  مالی سازمان  باید چندین بار در چرخه  فرایند  این  تقسیم بندی شود.  خدمت 
یک ساله برآورد می شودــ تکرار شود تا هرگونه انحراف میان عرضه و تقاضای خدمات 
تقاضای  میزان  که  کرد  برآورد  را  نیاز  مورد  منابع  می توان  هنگامی  فقط  برود.  میان  از 
انسانی  نیروی  یا  و  منابع، ظرفیت  برنامه ریزی  فرایند،  این  باشد؛  مصرف کنندگان مشخص 

نامیده می شود2. 
از  سازماني،  منابع  برنامه ریزی  در  مؤثر  عوامل  بررسی  برای  نظر  مورد  پژوهش  مؤلفان 
دو منبع قابل اعتماد یعنی نظر خبرگان و منابع علمی موجود در این زمینه بهره برده اند. در 
راستای بهره گیری از نظر خبرگان با استفاده از رویکرد دلفی3 و ابزارهایی چون مصاحبه و 

1. Simmons et al. (2004).
2. Vitasek (2006).
3. Linstone and Turoff (1976).
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پرسشنامه از 63 مدیر ارشد و میاني سازمان هاي خدماتي در ایران خواسته شد تا نظرات خود 
این منظور تهیه شده  به  بر بخش های خدماتی را در پرسشنامه هایی که  درباره عوامل مؤثر 
بود، درج کنند. لازم به ذکر است در این پژوهش، کلیات حوزه خدماتی بررسی می شود 
نتایج  شد.  خواهد  موکول  آتی  مطالعات  به  خدمات  بخش  در  خاص  حوزه ای  بررسی  و 
به صورت مجموعه زیرشاخص هایی است که در جدول )1( آمده و می توان آن را چارچوبی 

تأثیر گذار در تمام سازمان های خدماتی کشور به شمار آورد.

جدول 1ـ متغيرها و شناسه های آن ها در تحليل عاملی

شناسهنام متغیرشناسهنام متغیر

s12برنامه ریزی تقاضاs1سرمایه گذاری

s13تعیین کیفیت خدماتs2هزینه های عملیاتی

s14برآورد ظرفیت نیروی انسانیs3تدارکات

s15خطاهای برنامه ریزیs4هزینه های سرمایه ای

s16شناسایی عوامل هزینه زاs5ایجاد ظرفیت جدید

s17استخدام/ آموزشs6مقایسه نهایی

s18تهیه فهرست ظرفیت های موجودs7بازبینی بودجه

s19تعریف معیارهای بهره وریs8تعدیل تقاضا

s20تعیین عوامل بازدارندهs9ایجاد ظرفیت منعطف

s21برون سپاریs10اولویت بندی فعالیت ها

--s11زمان بندی فعالیت ها

3ـ2. گروه بندی زیرشاخص هاي شبکه هاي ارزش خدمات با استفاده از تحلیل 
عاملي 

برای  عاملي1  تحلیل  رویکرد  از  به دست آمده،  زیرشاخص هاي  گستردگي  به دلیل 

1. Lawley (1963).
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به شاخص هاي بحرانی شبکه هاي ارزش خدمات  دسته بندي و خلاصه سازي زیرشاخص ها 
استفاده شده است. تحلیل عاملي روشي است که کاهش تعداد زیادي از متغیرهاي وابسته 
مي سازد. هدف  امکان پذیر  مکنون  یا  پنهان  ابعاد  از  تعداد کوچک تري  به صورت  را  به هم 
عمده آن، رعایت اصل اقتصاد و صرفه جویي از راه کاربرد کوچک ترین مفاهیم تبیین کننده 
بیشینه مقدار واریانس مشترک در ماتریس همبستگي است. فرض اصلي  به منظور شناخت 
پدیده هاي  تبیین  براي  مي توان  را  متغیرها  زیربنایي  عامل هاي  که  است  این  عاملي  تحلیل 
این  اشتراک آن ها در  متغیرها، حاصل  بین  برد و همبستگي هاي مشاهده شده  به کار  پیچیده 
عامل ها است. هدف تحلیل عاملي، تشخیص این عامل هاي مشاهده ناپذیر بر پایه مجموعه اي 

از متغیرهاي مشاهده پذیر است.
به همین منظور، در مرحله دوم با اخذ دوباره نظرات مدیران ارشد و میاني سازمان هاي 
بر  تأثیرگذار  زیرشاخص   21 پرسشنامه ها(،  براي   0/86 کرونباخ  آلفاي  )ضریب  خدماتي 
 ،»)1( عامل  ـ  کلی  تقاضای  »پیش بینی  اصلي  شش گروه  به  خدمات  ارزش  شبکه هاي 
 ،»)2( عامل  کسب وکارـ  اهداف  »تعریف   ،»)5( عامل  ـ  دسترس  در  منابع  »پیش بینی 
»پیش بینی بودجه ـ عامل )3(«، »تطبیق تقاضا و ظرفیت-عامل )6(« و »بازبیني نهایي ـ عامل 
تقسیم بندي   )3( نمودار  به صورت  اول  مرحله  از  به دست آمده  زیرشاخص هاي  )4(« شامل 

شده است.
در  که  عامل  هر  به  متعلق  متغیرهای  می شود،  مشاهده   )3( نمودار  در  که  همان گونه 
از  داده اند، پس  به خود تخصیص  را  بیش تری  عاملی  بار  میانگین  به طور  ستون  و  هر سطر 
چرخش با رنگ خاکستری مشخص شده اند. به عنوان مثال در عامل 1 که همان »پیش بینی 
با توجه به  تقاضای کلی« است، متغیرهای s12 ،s3 ،s1 و s15 جای می گیرند که درواقع، 
جدول )1( به ترتیب عبارت اند از: سرمایه گذاری، تدارکات، برنامه ریزی تقاضا و خطاهای 
باقیمانده دسته بندی شده اند.  پنج عامل  نیز در  متغیرهای دیگر  ترتیب،  به همین  برنامه ریزی. 
شاخص اشتراک1 در نمودار )3( و منحنی مقدار ویژه2 در نمودار )4( نیز نشان می دهندکه 

می توان به راحتی تمام متغیرها را با شش عامل نمایش داد.

1. Communality.
2. Eigenvalue.
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با توجه به نمودار )4(، می توان دریافت که شش عامل اولیه نه تنها نمایانگر بیش از 80 
را  به شش گروه  تعداد گروه های  انتخاب  امر  این  بلکه  هستند  متغیرها  در  تغییرات  درصد 

تأیید می کند.
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نمودار 4ـ منحنی مقدار ويژه عامل ها

در مرحله سوم به منظور تدوین یک چارچوب برنامه ریزی دقیقِ ظرفیت در سازمان های 
تخصیص  مناسب  وزن هایي  زیرشاخص ها،  و  شاخص ها  این  از  هریک  به  باید  خدماتی، 
داد. به دلیل افزایش زیرشاخص ها نمی توان از تکنیک وزن دهی سلسه مراتبی بهره برد، زیرا 
ارزیاب  دقت  از  و  بسیار طولانی کرده  را  ارزیابی  فرایند  دو شاخص ها،  به  دو  مقایسه های 
با استفاده از روش آنالیز واریانس و  نتیجه رسیده اند که  این  به  بنابراین، محققان  می کاهد. 
استفاده  لیکرت  پنج گزینه ای  از طیف  به آن  پاسخ  برای  ارزیاب ها  تهیه پرسشنامه هایی که 
در  مشخص شده  معیارهای  رتبه بندی  به  بیش تری  بادقت  و  سریع تر  می توان  می کنند، 
چارچوب برنامه ریزی منابع سازماني دست یافت و مشخص کرد که آیا اعداد به دست آمده 

تفاوت معناداری با یکدیگر دارند یا خیر. 
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3. ارزیابی شاخص های برنامه ریزی منابع سازماني با استفاده از رویکرد 
تحلیل واریانس

همان گونه که در بخش پیشین اشاره شد، برای رتبه بندی شاخص ها و زیرشاخص های 
چارچوب پیشنهادی برنامه ریزی منابع سازمان در شبکه هاي ارزش خدمات، ابتدا پرسشنامه ای 
شامل زیرشاخص های موردنظر به همراه طیف پنج گزینه ای لیکرت از بسیار مؤثر )5( تا بسیار 
توزیع  خدماتی  حوزه های  ارشد  مدیران  منتخبان  از  نفر   30 میان  و  شده  تألیف   )1( بی اثر 
شده است. به منظور سنجش اعتبار این پرسشنامه، آلفای کرونباخ به دست آمده از نرم افزار 
نتایج  است.  قبول  مورد  موجود  استانداردهای  نظر  از  و  شده  محاسبه   0/83 اس پي اس اس1، 

به دست آمده از داده های جمع آوری شده در جدول )2( آورده شده اند.

جدول 2- رتبه بندی شاخص ها و زيرشاخص های چارچوب برنامه ريزی منابع 
سازمان هاي خدماتی

تعداد زیر شاخصشاخص
انحراف میانگیننمونه

معیار

میانگین 
جمع 

امتیازات
رتبه

پیش بینی 
تقاضای 

کلی

 )X1( 302/900/67سرمایه گذاری

2/930553
 )X2( 302/900/62تدارکات

 )X3( 303/030/99برنامه ریزی تقاضا

 )X4( 302/881/00خطاهای برنامه ریزی

پیش بینی 
منابع در 
دسترس

 )X5( 302/850/82برآورد ظرفیت نیروی انسانی

2/777776  )X6( 302/751/01تعریف معیارهای بهره وری

 )X7( 302/730/62تعیین عوامل بازدارنده

تعریف 
اهداف 

کسب وکار

 )X8( 303/070/73اولویت بندی فعالیت ها

2/887424
 )X9( 302/900/78زمان بندی فعالیت ها

 )X10( 302/830/52تعیین کیفیت خدمات

 )X11( 302/750/41شناسایی عوامل هزینه زا

1. SPSS.
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تعداد زیر شاخصشاخص
انحراف میانگیننمونه

معیار

میانگین 
جمع 

امتیازات
رتبه

پیش بینی 
بودجه

 )X12( 303/030/56هزینه های عملیاتی

2/951822
 )X13( 303/160/08هزینه های سرمایه ای

 )X14( 302/870/09استخدام/ آموزش

 )X15( 302/750/53برون سپاری

تطبیق 
تقاضا و 
ظرفیت

 )X16( 303/150/69ایجاد ظرفیت جدید

2/842855
 )X17( 303/070/82تعدیل تقاضا

 )X18( 301/880/70ایجاد ظرفیت منعطف

تهیه فهرست ظرفیت های موجود 
 )X19(303/280/57

بازبینی 
نهایی

 )X20( 303/360/47مقایسه نهایی
3/73361

 )X21( 304/110/24بازبینی بودجه

زیرشاخص ها،  و  شاخص ها  از  هرکدام  وزنِ  و  معیار  انحراف  میانگین،  تعیین  از  پس 
آیا  درواقع  یا  دارد،  معناداری  ارتباط  میانگین ها،  در  تفاوت  این  آیا  باید مشخص کرد که 
بنابراین، نخست از آنالیز واریانس  رتبه دهی به صورت جدول )2( معنی دار است و یا خیر. 
میان زیرشاخص ها و سپس از آنالیز واریانس میان شاخص ها برای دستیابی به این مهم بهره 

برده شده است )به ترتیب جدول های 3 و 4(.

 جدول 3ـ آناليز واريانس يک طرفه زيرشاخص های چارچوب برنامه ريزی 
منابع سازمان هاي خدماتی

آماره Fمیانگین مربعاتمجموع مربعاتدرجه آزادیمنبع تغییر

2093/001854/650093تیمارها
52/77120

60953/663930/088118خطاها

1/67مقدار آماره پیش بینی شده629مجموع
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 جدول4ـ آناليز واريانس يک طرفه شاخص های چارچوب برنامه ريزی 
منابع سازمان هاي خدماتی

آماره Fمیانگین مربعاتمجموع مربعاتدرجه آزادیمنبع تغییر

519/456383/891276تیمارها
113/12374

1454/987770/0343984خطاها

2/21مقدار آماره پیش بینی شده149مجموع

به دلیل ازدیاد شاخص ها و زیرشاخص های موجود در چارچوب پیشنهادی، مقایسه دو 
به دوی میانگین های این موارد، دقتِ اندازه گیری را تقلیل خواهد داد. در همین راستا، آنالیز 
واریانس یک طرفه ای با سطح اطمینان 5 درصد بر شاخص ها و زیرشاخص های موجود در 
چارچوب برنامه ریزی ظرفیت خدماتی صورت گرفته است. با توجه به مقدار به دست آمده 
آماره های F برای هر دو جدول و بزرگ تر بودن این مقادیر نسبت به مقادیر پیش بینی شده شان، 
فرض صفر آماری که همان برابری میانگین ها است، رد شده و معناداری تفاوت میان آن ها 
و  ارزیابی  سیستم های  تدوین  به منظور  نتیجه،  در  می شود؛  اثبات   ،)2( جدول  رتبه بندی  و 
اندازه گیری ظرفیت سازمان هاي خدماتی علاوه بر به کارگیری شاخص ها و زیرشاخص های 
به  اندازه گیری  دقت  افزایش  راستای  در  را  اندازه گیری شده  وزن های  می توان  پیشنهادی، 
اهمیت شاخص ها و زیرشاخص های  آن ها تخصیص داد. در یک جمع بندی کلی می توان 

پیشنهادی را در هیستوگرام نمودارهای )5( و )6( خلاصه کرد.
در  شرکت کننده  خبرگان  نظر  از  می شود،  مشاهده   )5( نمودار  در  که  همان گونه 
گیرند  قرار  توجه  مورد  خدماتي  سازمان هاي  در  باید  که  بحرانی ای  عامل  پنج  نظرسنجي، 
سرمایه اي/ هزینه هاي  جدید،  ظرفیت  ایجاد  نهایي،  مقایسه  بودجه،  بازبیني  از  عبارت اند 

این  به  پاسخگویي  راستاي  فعالیت ها در  این  از  فعالیت ها. هرکدام  اولویت بندی  و  عملیاتي 
سه سؤال بحرانی تدوین شده اند که آیا منابع کافي در اختیار قرار دارند؟ آیا نیروي انساني 
مهارت هاي مورد نیاز را دارا است؟ آیا چینش منابع در سازمان بهینه است؟ با توجه به ارقام 
ارزیابي عملکرد سازمان، می توان  یا  منابع و  برنامه ریزی  از جدول )3( هنگام  به دست آمده 

برای افزایش دقت ارزیابي، میانگین هاي به دست آمده را در آن اعمال کرد.
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جمع بندی و ملاحظات

مناسب  افرادي  کردن  سوار  همانند  سازمان  منابع  اثربخش  و  دقیق  برنامه ریزی  یک 
مقصد  به  زمان  کوتاه ترین  در  آن ها  رساندن  و  آن ها  درست  چینش  نقلیه،  وسیله  یک  در 
است1. بنابراین، به دلیل فراگیری مقوله خدمات و تأثیرات آن بر رشد اقتصادي کشورها و 
پیشرفت و توسعه در  قابلیت هاي  ارائه شده در آن و  بهره  وري  همچنین جدید بودن مفاهیم 
امر خدمات که  در  مهم ترین چالش هاي موجود  از  به یکي  نظر  مورد  پژوهش  این حوزه، 
در  می پردازد.  است،  سازمان هاي خدماتي  منابع  برنامه ریزی  بحرانی  عوامل  شناسایی  همان 
این راستا، نخست با توجه به منابع علمي موجود و نظر خبرگانِ این حوزه، زیرشاخص هاي 
با  و سپس  منابع سازمان هاي خدماتي جمع آوري  شده  برنامه ریزی  امر  در  موفقیت  بحرانی 
»پیش بینی  تقاضای کلی«،  »پیش بینی  اصلي  به شش گروه  عاملي  تحلیل  رویکرد  از  استفاده 
منابع در دسترس«، »تعریف اهداف کسب وکار«، »پیش بینی بودجه«، »تطبیق تقاضا و ظرفیت« 
و »بازبیني نهایي« طبقه بندي شده  است. در مرحله بعد، با تدوین پرسشنامه اي در این زمینه 
و  رتبه بندي  واریانس  تحلیل  و  اس پي اس اس  نرم افزار  از  استفاده  با  موجود  شاخص هاي 
عامل  پنج  مدیران حوزه هاي خدماتي،  نظر  از  به دست آمده،  نتایج  براساس  تحلیل شده اند. 
برنامه ریزی  اصلي  گروه  شش  در  خدماتي  سازمان هاي  عملکرد  در  تأثیرگذار  بحرانی 
ایجاد ظرفیت جدید،  نهایي،  مقایسه  بودجه،  بازبیني  از:  عبارت اند  منابع خدماتي سازمان ها 
هزینه هاي سرمایه اي/عملیاتي و اولویت بندی فعالیت ها که هریک با توجه به چشم انداز ها و 
تا  به زیرشاخص هایي طبقه بندي می شوند  مأموریت هاي منحصربه فرد سازمان هاي خدماتي 
با اصلاح بودجه  بازبینی بودجه را می توان  ارزیابي را تسهیل کنند.  یا  برنامه ریزی و  فرایند 
به  توجه  با  و  ادارات سازمان  از  و زیربخش های هریک  تابعه  ادارات  به  تخصیص داده شده 
بازدهی، سودآوری و نیازهای توسعه آن ها انجام داد. همچنین، باید ظرفیت های توسعه در 
کرد  شناسایی  گونه ای  به  سازمان  جایگاه  و  بازار  در  موجود  رقبای  به  توجه  با  را  سازمان 
است  ذکر  به  لازم  باشد.  صنعت  در  پایدار  رقابتی  مزیت  یک  دارای  همواره  سازمان  که 
برنامه ریزی برای ایجاد ظرفیت های جدید هم می تواند از دیگر عوامل تأثیرگذار در بازبینی 
و تخصیص بودجه باشد. همچنین، براساس برنامه های رشد سازمانی کوتاه مدت، میان مدت 

1. Collins (2006).
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و بلندمدت، ظرفیت های بالقوه برای رشد باید اولویت بندی شده و به ترتیب مشخص شده به 
آن ها پرداخته شود. درنهایت، پیشرفت های به دست آمده باید در مدت زمان خاصی، بازبینی 

شده و با توجه به عوامل بازار اصلاح شوند.
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