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 مدیریت عمليات خدمات
 

های های مدیران عملیات در سازمانها و مسئولیتها، تصمیمای است که فعالیتمدیریت عملیات خدمات واژه

دیگری نیز برایشان استفاده شوند. اما عناوین دهد. این مدیران اغلب مدیر عملیات نامیده میخدماتی را پوشش می

ها، مدیر مدرسه در مارستانای، مدیر پرستاری در بیشود؛ از قبیل مدیریت همکاران در شرکتهای مشاورهمی

و غیره،  ونقل، مدیر مرکز تماس، مدیر خدمات مشتری، مدیر رستورانهای حملمدارس، مدیر ناوگان در شرکت

  تمام این افراد چند ویژگی مشترک دارند:

 تری دهی به منابع و فرآیندهایی که خدمات را ایجاد و به مشآنها مسئول عملیات خدماتی، یعنی شکل

 را ملاحظه کنید(. 1دهد، هستند. )شکلارائه می

 نامیم( که شامل مواد اولیه، تجهیزات، کارکنان، آنها مسئول برخی منابع سازمان هستند )آنها را وارده می

بنابراین مدیران آید. های سازمان به حساب میای از کل داراییشود. این منابع بخش عمدهآوری و امکانات میفن

 ای از هزینه سازمان هستند.خدمات، مسئول بخش عمده عملیات
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 عملیات خدماتی :1شکل 

 عمليات خدماتی

 فرآیند

هاوارده  

 مواد اوليه

 تجهيزات

 مشتریان

 کارکنان

آوریفن  

 امکانات

ها ستانده  

 کالاها و خدمات
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   شوند(آموز ذکر میدانش آنها مسئول بخشی یا همه مشتریان سازمان )که تحت عناوین ارباب رجوع، مریض یا 

 های آنها هستند.ها یا درخواستیا چیزهایی متعلق به مشتریان از قبیل بسته

  هایی و دستورات آنها هستند )فرآیند خدمات مجموعه فعالیتها مشتریان یا بسته «پردازش»آنها مسئول

درون یک عملیات یا اطراف چندین عملیات است که نهادها را برای ارائه کالاها و خدمات به مشتریان ساماندهی 

تواند شامل نظارت بر جلسات با ای این میهای مشاورهکند(. در مورد مدیریت همکاران در شرکتمییا استفاده 

تواند شامل نظارت بر نویسی و برای مدیر پرستاری، میتجزیه و تحلیل و گزارشآوری داده، رباب رجوع، جمعا

 پذیرش، معاینه، درمان و ترخیص بیمار شود.

  آنها همچنین مسئول کالاها و خدمات ارائه شده به مشتریان هستند. مدیر پرستاری، بیماران بهبود یافته

های مدیریت همکاران گزارش کند.دریافت داروها و قرار معاینات بعدی ارائه ترخیص میبرای را همراه با نسخه، 

دهد. بنابراین مدیران عملیات خدمات مسئول ایجاد بیشترین و نه حلی برای مسئله مشتری ارائه میراهنهایی و 

 .درآمد/عایدی سازمان هستندهمه 

 خدماتمفهوم 

کنیم واضح است که کلمه متفاوتی دارد. وقتی ما با مدیران صحبت میخدمات، در شرایط مختلف معناهای 

برای برخی مترادف با شکایت یا مراقبت از مشتری است. برای  کند.خدمات، تصاویر مختلفی را در نظر ایجاد می

ری به سازمانی از قبیل حسابداری و کارگزینی برابر است. برای دیگبرخی دیگر با عمل تدارکات یا خدمات درون

های درصد فعالیت 80برای توصیف حدود  «خدمات»مایل است. کلمه 10000خودرو در هر معنی بازرسی 

فروشی، خدمات بیمارستانی، حقوقی، بانکی، رود که شامل خردهاقتصادی در کشورهای پیشرفته به کار می

در اینجا با استفاده از مثال بیمارستان مسئله را . شودرسانی میحتی خدمات پیاماجتماعی، رادیو و تلویزیون و 

 کنیم. روشن می

متخصص، ای است که تعداد زیادی کارمند از نظافتچی و باربر تا جراحان بیمارستان سازمان خدماتی بسیار پیچیده

از  دهند،های مختلفی را ارائه میهای تخصصی مختلف که هرکدام درمانکند و هر روزه در بخشمیاستخدام 

برانگیز است. پیچیدگی بیمارستان چالشمدیریت این عملیات خدماتی، کاری بسیار کند. صدها بیمار مراقبت می

بسیاری های در دسترس بلکه به خاطر این حقیقت است که بیمارستان شبیه نه به خاطر تعداد بیماران و درمان

و درمان به ست که برای ارائه خدمات بهداشت دهی مختلفی اهای خدمتهای خدماتی متضمن عملیاتاز سازمان

تشخیص، ها شامل پذیرش بیمار، کنند. برای بیمارستان این عملیاتمشتریان با هم مرتبط شده و همکاری می
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علاوه  باشد.رستوران، فیزیوتراپی، امنیت و غیره میشود(، داروخانه، درمان )در اینجا عملیات بر روی افراد تمام می

 بر این، خدمات داخل سازمانی مثل سامانه اطلاعاتی پشتیبان و سیستم مالی نیز وجود دارد.

برای مثال تجربه در  خدمات است. 2مشتریان و ادراک آنها از نتیجه  1از دید مشتریان، خدمات، ترکیبی از تجربه

هیجانات لذتبخش خوردنی و نوشیدنی، ها و رستورانها است و نتیجه خدمات شامل شهربازی، شامل تجربه تفریح

ها علاوه پولی در پایان روز خواهد بود. مهم است که به وارده بودن مشتریان در خدمات توجه کنیم. واردهو ارزش 

را  2شوند ) شکلشود( را نیز شامل میوقت و تلاش، هزینه مالی )یعتی مبلغی که برای خدمات پرداخته میبر 

تواند خدمات شهربازی را دریافت کند )یک میگر کمی وقت بگذارد و به شهربازی برود، ملاحظه کنید(. مشتری ا

 ها پول پرداخت نماید و لذت ببرد.روز خوب داشته باشد(، برای استفاده از بازی

 

 

 

 خدمات=تجربه+نتیجه : 2شکل 

                                                           
1 Experience 
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اجازه بدهید جزئیات بیشتری در مورد این دوبخش، یعنی تجربه خدمات و نتیجه خدمات که اغلب تحت عنوان 

شود، ارائه کنیم. اولین دلیلی که مشتریان برای آن پول پرداخت از آنها یاد می خدماتیا بسته  محصول خدمات

هایی از محصول باشدو مثالخدمات می کنند، دریافت همین محصولکنند یا از خدمات سازمانی استفاده میمی

 خدمات عبارتند از:

  بیمه خودرو 

 ایهای مشاورهراهنمایی 

 غذای رستوران 

 نگهداری کامپیوتر 

 بهداشت و درمان 

در هریک از این محصولات دو جزء کلیدی وجود دارد: تجربه خدمات و نتیجه خدمات. اگرچه ما این دو جزء را به 

دهیم، باید توجه داشته باشیم که بین نتیجه و تجربه همپوشانی وجود دارد. صورت مجزا در زیر توضیح می

ش از جزء دیگر را تحت تاثیر قرار دهد. همچنین باید بدانیم که ارزیابی مشتری از یک جزء، ممکن است ادراک

ای که فراتر از انتظارات مشتری باشد ممکن است موجب ارزیابی بهتر نتیجه خدمات، نسبت به خدمات مورد تجربه

 انتظار شود.

 از خدماتتجربه مشتری 

خدمات، بستگی دهنده تجربه مستقیم وی از فرآیند خدمات است و به روش ارتباظ مشتری با ارائهتجربه مشتری، 

شود. تجربه به آوری و امکانات را شامل میدهنده، فندارد و تعامل شخصی مشتری با سازمان، کارکنان خدمت

 شود.ها منتج میشود( و نیتای از نتایج، فواید، هیجانات، قضاوتها )ارزش درک شده را شامل میمجموعه

ن یک کل، احتمالاً قبل از این، هنگامی که انتظارات با توجه داشته باشید که تجربه مشتری از سازمان به عنوا

 گیرد و یا از طریق  تبلیغات زبانی مشتریان موجود، شروع خواهد شد.های فروش و بازاریابی شکل میفعالیت

 هایی از تجربه خدمات عبارتند از:جنبه

 درجه تعامل فردی 

 دهندهدهی سازمان خدمتپاسخ 

 دهندهپذیری کارکنان خدمتانعطاف 
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 صمیمیت با مشتری 

 سهولت دسترسی به نیروهای خدماتی یا سیستم اطلاعات 

 آفرین استکند سازمان ارزشای که مشتری احساس میاندازه 

 دهندهتواضع و شایستگی کارکنان خدمت 

 تعاملات با دیگر مشتریان 

 درک مفهوم خدمات 
خرد وجود داشته باشد. برخی فروشد و آنچه مشتری میمکن است نگان متفاوتی نسبت به آنچه سازمان میم

کنند و دیگران به آن به عنوان مکانی برای به مهد کودک به عنوان محل نگهداری کودکان نگاه میوالدین 

برای مشخص کردن محصول  فهوم خدماتنگرند. بیان و ارتباط برقرار کردن با مبه فرزندانشان میهای مهم آموزش

شده های مشخص تواند ارائه شود و اینکه با ویژگیبرای مشتریان، اطمینان نسبت به اینکه خدمات میسازمان 

 عرضه شود ضروری است. 

 مدیریت نتيجه و تجربه 
های مدیران عملیات خدمات این است که در بسیاری از خدمات مرز واضحی بین تجربه و نتیجه کی از چالشی

کنند. آموزش و تجربه آموزشی، دهی را با هم خریداری میوجود ندارد. مشتریان در رستوران، غذا و روش خدمت

های وت مشخصی با بسیاری از عملیاتبنابراین تفاناپذیرند. شبیه مهدکودک و تجربه مهدکودک از هم تفکیک

چالش مهم برای عملیات تولیدی وجود دارد که در آن تولید محصول از نحوه ارائه آن به مشتری مجزا شده است. 

 .خدمات، مدیریت نتایج و تجارب همراه با هم است 

ی مثال برخی مراکز د. براکنکلات خاصی برای مشخصات و در واقع کنترل فراهم میماهیت ناملموس تجربه، مش

پذیری ایجاد هایی انعطافاما چنین دستورالعمل کنند.دستورالعمل برای همشکلی و وضوح استفاده میتلفن از 

 .برد های فروش متقابل را از بین میارتباطات و همچنین فرصت

تر کردن آنها ملموسهای ناملموس خدمات را با کوشش برای کنند تا بخشهای خدماتی تلاش میبرخی سازمان

در مهد کودک، تجربه ناملموس برای کودک، اکنون به عنوان محصول تلویزیونی برای والدین  مدیریت کنند.

 .مشهود و در دسترس است 
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 مدیریت مشتری 
دیران خدماتی با چالشی رو به رو هستند که برای همتای تولیدی آنها وجود ندارد و آن، حضور مشتری در درون م

باشد. در رستوران، مشتریان فقط غذا که به طور معمول بخش ضروری فرآیند تولید خدمات می است عملیات

کنند. کنند که خود بخشی از آن را ایفا میکنند، آنها همچنین خدماتی دریافت می)ستانده ملموس( دریافت نمی

یگران و حتی جو رستوران موثر است. وضع روانی، نگرش و رفتار آنها نه تنها بر تجربه خودشان بلکه بر تجربه د

این بدین معنی است که مدیر عملیات خدمات، برخلاف مدیران تولید مجبور است مشتری را نیز در فرآیند خدمات 

ها این کارمند نیازمند طراحی دقیق فرآیندهایی است که با فعالیتمدیریت کند، کاری که امکانش بسیار کم است. 

 نهایی که با مشتری ارتباط دارد. طراحی خدمات باید با آگاهی نسبت به تاثیری که روی سروکار دارد، به ویژه آ

طراحی خوب همچنین روشی که تجربه آن مشتری و مشتریان دیگر دارد، مشتری را در کل فرآیند مدیریت کند. 

های کارکنان مثال نگرشگذارد را به حساب خواهد آورد، برای میفرآیند ارائه خدمات بر احساسات کارکنان تاثیر 

اقبت از کودکان و وظیفه اصلی کارکنان مهدکودک مدیریت مر .تأثیر مهمی بر عملکرد خدمات خواهد داشت 

تواند دیگر کودکان گروه را تحت تاثیر قرار دهد، های برخی کودکان به آسانی میاخلاقی و گریهتشخیص اینکه بد

سازد، بنابراین محیط خدمات که گاهی منظر حضور مشتری همچنین عملیات را برای او آشکار می باشد.می

در مهد کودک امکانات و  .شود باید جهت ایجاد فضای مناسب برای خدمات طراحی شود نامیده می 1خدمات

طور همینورند آشکار است. آبرند و میها نه تنها برای کودکان بلکه برای والدین، زمانی که کودک را میفعالیت

 منظر خدمات بخش مهمی از خدمات برای مشتری و کارمندان است.

 شناخت دیدگاه مشتری 
الش کلیدی )گاهی دشوار( برای بسیاری از مدیران عملیات خدمات این است که آنها مسائل را از درون یا از چ

ها و ظایف خود را از . آنها فعالیتبینندود، میشنقطه نظر سازمان، که اغلب تحت عنوان درون به بیرون ذکر می

بینند و برای اطمینان از جریان خوب فرآیندها کار آوری، امکانات و مشتریان میدیدگاه مدیریت کارکنان، فن

کنند. به هر حال ممکن است مشتریان چیز مشابهی را از دیدگاهی کاملاً متفاوت یعنی از بیرون به درون می

 مند هستند.را ملاحظه کنید(. آنها به تجربه، نتایج و فواید علاقه 3)شکل ببینند 
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 از درون به بیرون در مقابل نگاه از بیرون به درون : نگاه3شکل 

کارکنان مهدکودک ممکن است فعالیت اصلی خود را آموزش و پرورش کودک ببینند، در حالی که والدین )به 

مدیریت انتظار  بینند.قیمت نگهداری بچه میآن را به عنوان خدمات گرانعنوان مشتری( که خود سرکار هستند، 

 باشد.مباحث مهمی در مدیریت عملیات خدمات می فرآیند خدمات از دید مشتریو طراحی  مشتری 

 مدیریت در زمان واقعی 
تواند تاخیر داشته باشند یا متوقف شوندو مسافری که افتد، یعنی نمیسیاری از خدمات در زمان واقعی اتفاق میب

منتظر خرید بلیط برای سفر فوری است اگر دفتر فروش شلوغ باشد، میل ندارد برگردد. در فرودگاه چون تجهیزات 

کودکی را که تواند متوقف شود. در مهدکودک، نمیشود یا ناظرین در استراحت هستند فرود هواپیما تعمیر می

 توان نادیده گرفت.کند نمیزند یا خطری تهدیدش میبرای جلب توجه جیغ می

های از این گذشته در ارائه خدمات، برگرداندن کاری که انجام شده یا گفته شده، غیر ممکن است. برخلاف سازمان

 «1اثر کردنبی»و بازیابی آنها وجود دارد در خدمات گزینه  تولیدی که امکان اوراق کردن تولیدات معیوب

ثبت ها های نصب شده در اتاقوجود ندارد. تنبیه کودک در مهد کودک نابخشودنی است و با دوربین «2بازگشت»یا
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وظایف کلیدی در مدیریت  مدیریت کارکنان و کارمندان  و ایجاد فرهنگ مناسب  خواهدشد. مدیریت منابع

 مان واقعی است. ز خدمات در

 های مختلف سازمانهماهنگی بخش 
. مدیر مدیریت افراد و غیره است  دیریت عملیات خدمات به شدت خواستار یکپارچگی بازاریابی، مدیریت منابع،م

ا شامل های مختلف سازمان در ارائه محصول خدمات است که این نه تنهعملیات خدمات مسئول هماهنگی بخش

اطمینان از اینکه زنجیره تأمین به منظور یه و توزیع هبلکه سرپرستی اقدامات مربوط به ت درک نیازهای مشتری 

. مهدکودک بدون کارکنان شودر دارد را نیز شامل میتمام مواد و تجهیزات در زمان مناسب در مکان مناسب قرا

تواند خطرناک باشد. همزمان با اینکه دهد بلکه میارائه می و مواد اولیه مناسب، نه تنها تجربه ضعیفی به کودکان

و مقصود استراتژیک سازمان  شد که عملیات ماندگار استشود مدیر عملیات خدمات باید مطمئن باخدمات ارائه می

 .کند را پشتیبانی می

 درک ارتباط بين تصميمات عملياتی و موفقيت سازمان/کسب وکار 
تخاذ تصمیمات صحیح که منجر به موفقیت سازمان یا کسب وکار شود چالش بزرگی برای مدیران عملیات خدمات ا

تواند به معنی رضایتمندی و ماندگاری مشتریان، جذب مشتریان جدید، ورود به است. موفقیت کسب وکار می

مسئله اصلی، شناخت اثر کششی شد. ها یا دستیابی به اهداف بودجه بابازارهای جدید، سودآوری، کاهش هزینه

باشد. میهایی مناسب پیشرفتو شناخت  وکار  لکرد کسبهای عملیاتی( در عمگیریهای عملیاتی )تصمیماهرم

ارزشمندی به والدین کنند معتقدند که ابداع آنها خدمت مدیران مهدکودکی که از دوربین مداربسته استفاده می

دهد و حتی شاید به آنها اجازه بدهد که خدمات خود را بهبود اه بالایی در بازار میکند و به آنها جایگارائه می

 بدهند.

 سازی و نفوذ در استراتژی شناخت، پياده 
سازی استراتژی است. های کسب وکار باشد، همچنین مسئول پیادهملیات، گذشته از اینکه مسئول انجام فعالیتع

های کنند. به هر حال در سازماندیران مالی خدمات ارائه میبازاریابان یا مدر عملیات مهدکودک، کارکنان و نه 

تواند توسط افراد یکسانی تقبل شود. بنابراین برای مدیران عملیات خدمات ها میکوچکی مثل مهدکودک این نقش

مدیران عملیات سازی استراتژی بلکه برای مشارکت در آن درک کنند. مهم است تا نقششان را نه تنها در پیاده

تاثیر مهمی در ایجاد و ثابت و با ایجاد تغییر در سازمان توانند ارائه کنند آنچه آنها میتوانند با دانستن خدمات می

  داشتن استراتژی داشته باشند.نگه
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 چالش استراتژیک دیگر برای مدیران عملیات خدمات، ارائه چارچوبی برای مزیت رقابتی است. علاوه بر پیشنهاد

در عملیات وجود داشته باشد که منجر به مزیت  یات برای آن، ممکن است شایستگیخدمات و انطباق عمل

های فاقد تواند به مهدکودک مزیتی رقابتی بدهد که شاید برای مهدکودکاستراتژیک شود. دوربین مدار بسته می

 آوری پیشرفته دستیابی به آن سخت باشد.فن

 بهبود مستمر عمليات  
رو هستند این است که چگونه به طور مستمر فرآیندها و بهالشی که همه مدیران عملیات خدمات با آن روچ

و فرهنگی وجود  .هایی واقعی هستندکه نتایج، پیشرفت محصولات خود را بهبود و ارتقاء دهند . اطمینان یابند

مدیریت پیچیدگی فزاینده ناشی از مت، چالش مدیریتی مهم در این قس .دارد که پشتیبان خدمات و تغییر است

 باشد.تغییر است . در بسیاری موارد این موضوع شامل ارتقا کارآیی و نیزکیفیت می

 تشویق نوآوری
هبود عملیات یعنی در نظر گرفتن چیزی که موجود است و آن را ارتقا دادن. از طرف دیگر نوآوری به دنبال چیزی ب

ها به زمان و باشد. بنابراین نوآوری به ریسک کردن؛ ریسک مالی چون نوآوریکه وجود ندارد یا چیزی جدید می

گذارد،نیاز دارد. ابداع دوربین پول نیاز دارد و ریسک شخصی به عنوان قهرمانی که از اعتبارش برای تغییر مایه می

 دگویی نیاز داشت.مدار بسته برای مهدکودک یک نوآوری بود که به مقداری هزینه و بدون شک پذیرش مقداری ب

های جدید باشند و همچنین اراده و حمایت نقش مهم مدیران عملیات خدمات این است آماده و در جستجوی ایده

 .باشند و در صورت مناسب بودن، آنها را دنبال کنند برای ارزیابی دقیق آنها داشته 

 های کوتاه مدت و بلند مدتمدیریت همزمان بحث
مدیریت عملیات، فوریت آن است. با این جزء به چالش همیشگی برخورد با نیازهای کننده نصر مهم تحریکع

گیری عملیاتی برای اطمینان از ارائه خدماتی با کیفیت و هزینه مناسب پاسخ داده جمعی از مشتریان و تصمیم

ت خدمات به مدت شود. بسیاری از مدیران عملیاشود. خطر فورت این است که ممکن موجب تمرکز بر کوتاهمی

  کنند.دلایل زیر، وقت و تلاش خود را بر مدیریت عملیات روزانه متمرکز می

 مدت یا های عملیاتی بهبود میانمدت وقت کمی برای فعالیتفشار سازمان برای انجام وظایف کوتاه

استخدام کارکنان  وقتی مدیران درگیرگذارد. برای مثال در مرکز تلفن، ریزی استراتژیک بلندمدت باقی میبرنامه

ها هستند، سخت است تا مدیران وقت خود را صرف برطرف کردن مسائل موقت برای پاسخگویی به سیلی از تماس

 غیراساسی کنند. 
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 مدت و ناملموس یا فرآیند مورد نیاز برای تفکر استراتژیک تفاوت بین تصمیمات ملموس یا عملیاتی کوتاه

سازی ماهرانه استراتژی یا تدوین آن گرایش داشته باشد. تواند به پیادههر مدیر میبه این معنی است که سبک 

مدیر مرکز تلفن ممکن است هیجان زیادی برای حل مسئله داشته باشد و تمایل کمی برای وقت صرف کردن 

نویسی و بحث و بررسی عمیق و حل آوری داده، تجزیه و تحلیل و گزارشبرای وظایف تکراری و کم هیجان جمع

 سائل اساسی داشته باشد.م

شود و زمان کافی های استراتژیک و پیشرفته مدیریت عملیات به طور معمول نادیده گرفته مینتیجه اینکه جنبه

شود. مدیران عملیات باید به هر دو بخش استراتژیک و فرآیندهای جزئی توجه صرف مدیریت عملیات روزانه نمی

 .داشته باشند و منابع را برای ایجاد و تقویت سازمانی موفق مدیریت کنند 

 انواع مختلف خدمات 
مسائل های عمومی ذکر شده در بالا است، هر بخش خدمات، مزمان با اینکه مدیر عملیات خدمات درگیر چالشه

با ارزش، با مشکلات متفاوتی  مخصوص به خود نیز دارد. مدیر یک مرکز مشاوره انتفاعی با تعداد معدودی مشتری

 ای در ناحیه پرجمعیت یک کشور توسعه یافته مواجه است. برای مدیریت شعبه

هر بخش از اقتصاد خدمات )خدمات مالی، توریسم، اوقات فراغت، خیریه، دولت، بیمارستان، خدمات کسب وکار( 

رح داده شده در این کتاب برای تمام ها و تجارب ش. البته بسیاری از نظریهمسائل مخصوص به خود را دارد

مربوط دهد و مسائل های بین انواع مختلف خدمات را توضیح میرود. این بخش برخی تفاوتها به کار میعملیات

دهد. در مطالعه این بخش باید بدانید که هر بخش خدماتی، مسائلی به هر بخش را به صورت خلاصه نشان می

 های زیر دارد:بسته به ویژگی

  میزان تعاملات انجام شده در یک دوره زمانی؛ یک فروشگاه بسیار بزرگ مسائل عملیاتی متفاوتی نسبت

 فروشی کوچک دارد.به یک سبزی

 فروشی نمونه کالاهای مختلف را با خدمات رو در ور در مغازه سنتی، طریقه ارائه خدمات؛ یک مغازه خرده

 کند. از راه دور با سفارش پستی، فروش تلفنی و اخیراً با خدمات مبتنی بر اینترنت ارائه میخدمات 

 ایم:نشان داده  1پنج بخش اقتصاد خدمات را در جدولهای اساسی در فراهم کردن خدمات بین برخی تفاوت

  خدمات کسب وکار به کسب وکار(B2B) 

 کننده خدمات کسب و کار به مصرف(B2C) 
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  درون سازمانیخدمات 

 شود( بیان می 3خدمات عمومی )گاهی تحت عنوان خدمات دولت به مشتری)C2G( 

 خدمات غیر انتفاعی 

باشد نفع میکننده، مشتری و ذیای که در برگیرنده مصرفتوجه داشته باشید که ما واژه مشتری را به عنوان واژه

 ایم. به کار گرفته

: انواع خدمات1جدول  

                                                           
3  

 کسب خدمات 

 به وکار

B2B)وکارکسب

) 

 وکار کسب خدمات

 به

 (B2C)کنندهمصرف

 خدمات سازمانی درون خدمات

 (G2C)عمومی

 خدمات غیر انتفاعی

 

 ارائددده خددددمات شرح

 بددددرای شددددده

 وکارکسب

 شددده ارائدده خدددمات

 افراد برای

مات    ئه  خد   شددددده ارا

سیله به   داخلی عملیات و

 هاسازمان درون

 شددده ارائدده خدددمات

 دولدددت وسدددیلهبددده

 مرکزی یا محلی

 شددددده ارائدددده خدددددمات

 هددایسددازمان وسددیلهبدده

 یددا( NGOs) غیردولتددی

 خیریه مؤسسات

 هامثال

 نگهددددددددداری،

 مشدددددددددداوره،

 تهیدده  آمددوزش،

 مواد

 بانددک، هتدل،  مغدازه، 

  ،IT خددریددد، مددالددی، رستوران

 کارگزینی

 بیمارسددتان، زندددان،

 اوقددددات مدرسدددده،

 فراغت

 هیددأت وکیددل، آسایشددگاه،

 مددکار مذهبی،

 یا مشتری

 خریدار

 اوقدددات خیلدددی

 توسددددددددددددط

 متخصصددددددین،

 کدددده کسددددانی

 لزومددددددددددددداً

 کننددددهمصدددرف

 نیسددتند نهددایی

 معمدددول طدددور بددده

 توسدددددددددددددددط

 کننددددگانمصدددرف

 خریدددداری فدددردی

 شودمی

 کددنددندددگددانمصددددرف

  کمی   یکننددده  تددأمین  

خاب  برای ند؛  انت   به  دار

 بودجده  بدا  معمول طور

ین    مرکزی   م تبددار  تددأ  ا

 شودمی

 کننددددگانمصدددرف

 روزاندددده انتخدددداب

 بدددا دارندددد، کمدددی

 مندددابع بدددا مالیدددات

 فرآینددددد از متددددأثر

 تددددامین سیاسددددی

 شودمی اعتبار

 انتخدداب خددود نفعددانذی

 یددا افددراد توسددط هسددتند،

 اعتبددار تددامین هدداسددازمان

 شودمی
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 (B2B)خدمات کسب و کار به کسب وکار 
شود. برای مثال بخش خدمات توسط یک کسب و کار به کسب و کار یا سازمانی دیگر ارائه می B2Bدمات خ

ای از خدمات مدیریتی شامل تأسیسات، نگهداری کامپیوتر و مجموعهای از خدمات که موعه، مجIBMجهانی 

همچنین شامل خدمات تأمین منابع،  B2Bکند. خدمات کنندگان تجاری خود ارائه میمصرفشود را به می

ها و شود. برخی چالشها یا اجاره و پشتیبانی تجهیزات، خدمات مالی و تحقیقات بازار مینگهداری ساختمان

  عبارتند از: B2Bمسائل خدمات 

 مجبور به کار با گروه وسیعی از کارمندان در  وجود قراردادهای چندگانه در سازمان؛ مشاوران ممکن است

 سازمان مشتری باشند و همچنین ارتباط خود را در سطوح مختلف سازمانی حفظ کنند.

 ای از ارتباطات کاری؛ کاربران یا گیرندگان خدمات بسیاری اوقات خریدار نخواهند وجود مجموعه پیچیده

 کننده قیمت و استانداردهای خدمات متفاوت باشند.یدار ممکن است با خریداران تعیین بود و این گروه خر

   ارتباطاتB2B تواند برای زمان طولانی دوارم بیاورد؛ چالش اصلی وجود ارتباط و نه آسان کردن کار می

 گیرد. کننده با تامین کننده برای ایجاد تعهد شکل میاست، یعنی ارتباط با مصرف

 (B2C)کننده خدمات کسب و کار به مصرف 

کنند. این نوع خدمات در برای خودشان یا برای افراد دیگر خریداری میخدماتی است که افراد  B2Cخدمات 

فروشی از قبیل ها و تدارکات ورزشی، خدمات خردهها، رستورانبردارنده تمام خدمات اوقات فراغت از قبیل هتل

 خریددددددددداری 

 شودمی

 هاچالش

 بدا  خددمات  ارائه

 بدددده کیفیددددت

 کسددددددددددددب

 کددده وکارهدددایی

 خریددددد تددددوان

 دارند بالایی

 ثابددت خدددمات ارائدده

 مشدددددتریان بددددده

 گوناگون

  در پول  ارزش نمددایش  

نه  برابر   بیرونی های گزی

 ممکن

 کددددردن متعددددادل

 سیاسددی فشددارهای

 ارائدددده و مختلددددف

 عمدددومی خددددمات

 پذیرشقابل

 بددددا داشددددتن سددددروکار

 بددددین  هددددایتفدددداوت

 هدیدددددده داوطلبددددددان،

 نفعدددان ذی و دهنددددگان 

 بددددا داشددددتن سددددروکار

 گددددداهی و احساسدددددات

 فشارآور نیازهای هاوقت
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ها و ای مثل حقوقداندهندگان بیمه تا خدمات حرفهها و ارائهها، خدمات مالی مثل بانکها و فروشگاهمغازه

 عبارتند از: B2Cهای پیش روی اکثر خدمات چالشباشد. حسابدارها می

  سازمان هر روز ممکن است با مشتریان مختلفی مواجه شود که هرکدام نیازها و انتظارات خاص خود را

کند، همواره این تنوع در حال افزایش همچنین چون نیازها و انتظارات افراد تغییر میاز دریافت خدمات دارند، 

 .است 

 داشتن تجربه برای مان با نشاط نگهکند، چالش اصلی سازدهی میچون فرآیند به مشتریان زیادی خدمت

باشد. شاید یک مشتری تنها یک بار این خدمات را تجربه کند با این حال او یکی از مشتریان جدید بعدی می

 .بینند هزاران مشتری است که هر روزه کارکنان می

  بسیاری از خدماتB2C های پیچیدگی مضاعف نیاز برای یکنواختی ارتباط با مشتری را در موقعیت

 .متفاوت در سطح ملی یا جهانی دارند 

 (G2C)سازمانیخدمات درون 

شود؛ مثل کارگزینی، مالی، های بزرگ خدمات زیادی وجود دارد که به مشتریان بیرونی مربوط نمیر سازماند

دهند. های ارزش افزای سازمان، خدمات پشتیبانی ارائه میتی به بخشخدماهای راین کا ،ITخرید و پشتیبانی 

های خاص این شوند. چالشبرای ارائه این خدمات اغلب تعداد قابل توجهی نیروی کار توسط سازمان استخدام می

 عملیات خدماتی عبارتند از: 

  کند. این چالشی است که ئه میبدیل خارجی ارزش پولی ارانشان دادن اینکه خدمات داخلی نیز همانند

تری توانند تجهیزات ارزانکنند که میاند، برای مثال کاربران اغلب احساس میبا آن مواجه ITبسیاری از واحدهای 

 .بیشتری از فروشگاه کامپیوتر محلی یا از طریق اینترنت خریداری کنند  با سرعت

 توان ارائه شده کالای مصرفی باشد آن را می وفق دادن خدمات با کسب وکار، ضروری است. اگر خدمات

سازمانی باید توانایی خود را جهت ارائه پیشنهاداتی برای تغییر دهندگان خدمات درونارائه .سپاری کردبرون

 .توانند انجام دهند دهندگان بیرونی نمینیازهای کسب وکار به روشی نشان دهند که ارائه

 ها اند خیلی وقتکسب پذیرش از طرف مشتریان داخلی، خدماتی که به صورت مرکزی تأمین اعتبار شده

های لازم را برای انجام مؤثر شوند و ممکن است هماهنگیتوسط واحدهای عملیاتی محلی با بدگمانی دیده می

 .دریافت نکنند وظایف خود 
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 (G2C)خدمات عمومی  

شود. اعتبارات از طریق گسترده ارائه مییا مرکزی برای جامعه به صورت محلی دماتی هستند که توسط دولت خ

های دولت تخصیص داده شود و تا حد زیادی براساس سیاستانواع مختلفی از مالیات فردی و تجاری تأمین می

اتند. مسائل خاص خدمات بخش عمومی هایی از این خدمها و آموزش نمونهها، بیمارستانپلیس، زندانشود. می

 عبارتند از: 

 هایی از عملیات ارائه ارزشمندترین خدمات؛ خدمات عمومی تحت بررسی همیشگی هستند، بنابراین جنبه

ها به دقت ن سازمانباید در ای خدمات که ممکن است توسط همکاران بخش خصوصی بدیهی در نظر گرفته شود

 .برآورده شود 

 گذاری برای کنترل قیمت توانند از ساز و کارهای بخش عمومی نمیبندی عرضه خدمات؛ سازمانسهمیه

تواند بحث حساسی باشد. بخش خدمات سلامت باید استفاده کننده. برای خدمات ضروری این موضوع میتقاضا 

هایی قلبی، خدمات زایمان و غیره اتخاذ کند. میزان هزینه یمارییص منابع به بهایی در مورد نحوه تخصمشیخط

خطر است، اما وقتی تقاضا نس خیلی حساس است چون زندگی افراد در معرض های ویژه و اورژادر واحد مراقب

 .ناچار وقت کافی وجود نخواهد داشتاز  عرضه باشد به بیشتر 

 نفعان چندگانه؛ یکی از مشکلات خدمات عمومی داشتن مشتریان زیاد است. برای خدمات ذیB2C  به

شود سازمان مشخص است که چه کسانی مشتری هستند و اگر آن گروه راضی شوند عموماً گفته میطور معقولی 

اری قدرت کمی دارند و گیرنده یا افراد، برای تأثیرگذاما در بخش عمومی چنین نیست؛ چون خدمتموفق است. 

 .گیری در مورد مسائل رایجی که ارجحتر هستند قدرت زیادی دارندخدمات برای تصمیمسیاستمداران و مدیران 

 خدمات غيرانتفاعی  
آوری وجوه خیریه، در ترکیبی از کارهای جمعدهند و اغلب نواع مختلف مؤسسات خیریه این خدمات را ارائه میا

باید  4اجتماعی در گیرند. سازمانی شبیه آکسفامارائه اطلاعات درباره مسائل مربوط به خودشان و شکلی از عمل 

های را ساماندهی کند. چالشآوری و سپس عرضه و پخش آنها بین نیازمندان وجوهاتی را برای کاهش قحطی جمع

 ت عبارتند از:مربوط به این خدما

 های سازمان را دنبال نکنند مدیریت نیروهای داوطلب که با وجود انگیزه داشتن ممکن است رویه. 

                                                           
4  
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  نفعان رسیده است در صورتی که منابع برای اطمینان از اینکه بیشترین وجوه به ذیمدیریت تخصیص

 .کندافراد مؤثری ایجاد میفرآیندها 

 هایی که ممکن است اهداکنندگان را تحت تاثیر قرار دهد اما با نیازهای های بین فعالیتبرخورد با تفاوت

 .کنندگان در تضاد باشد مصرف

 گیرد های به شدت هیجانی، گاهی تحت تأثیر تقاضا قرار میکار در مکان. 

 خدمات مختلف در یک بخش 
بین عملیات داری ما این مکان وجود دارد که تفاوت معنیهای خاص خودش را دارد، اگرچه هر بخش چالشا

 دهیها برای رقابت یا خدمتتواند به روشی که سازماناین موضوع میها وجود داشته باشد. خدماتی درون بخش

را که در بخش   B2Cهای اساسی بین دو سازمان برخی تفاوت 2کنند مربوط شود. جدول نتخاب میبه مشتریان ا

 هزینه و شرکت هواپیمایی با خدمات کامل. دهد: شرکت هواپیمایی کمکنند نشان مییکسانی فعالیت می

ها با های مدیران عملیات خدمات تطبیق سبک عملیات، تصمیمات در مورد فرآیند، افراد و شبکهیکی از چالش

های برای انجام این کار مدیر عملیات باید درک روشنی از نحوه سهیم شدن فعالیت .استراتژی کلی سازمان است

 عملیات در موفقیت کلی سازمان داشته باشد. 

 

 

 مقایسه عمليات شرکت هواپيمایی 2جدول 

 شرکت هواپيمایی با خدمات کامل هزینهشرکت هواپيمایی کم 

مدل کسب و 

 کار

دست آوردن سود از مسافرت  به شبکه جهانی، ظرفیت بالا ، هزینه کم

 تجاری

 شبکه
مسافت کوتاه، بدون ارتباط با 

 دیگر مؤسسات

مسافت طولانی با ارتباط با دیگر خطوط هوایی 

 جهانی

 بندی شده از اقتصادی تا درجه یکطبقه پایه، بدون غذا، بدون تجملات خدمات داخلی

 درجه یکهواپیماهای  هزینهدرجه دو، هواپیماهای کم موقعيت
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 ظرفيت
چندین پرواز روزانه برای هر 

 مسیر

بندی شده از سه پرواز در روز تا یک پرواز دسته

 در هفته برای مسیرهایی که کمتر مشهورند

 سيستم فروش
مستقیم از طریق وبگاه یا تلفن 

 شرکت
 های مسافرتی(ها )آژانساغلب از طریق میانجی

 

 فرآیندهای خدماتی و اهميت آنها 
نتیجه طراحی -کندهای استراتژیک سازمان را برآورده میچیزی که مشتری را راضی کرده و نیت –دمات عالی خ

تنها مشتریان بلکه مواد، اطلاعات باشد. این فرآیندها نه ارائه دقیق مجموعه کاملی از فرآیندهای به هم مرتبط میو 

، در برگیرنده فرآیندها، ی از فرآیندهای خدمات کاملاً پیچیدهبسیارکنند. بنابراین و حتی کارکنان را نیز پردازش می

 باشند.واحدها، افراد، تصمیمات و اقدامات با هم مرتبط زیادی می

مشتریان، کارکنان، -اگرچه فرآیند خدماتی جزئی از عملیات خدمات است، اما همانند چسبی است که بقیه

کند دارد. فرآیند خدماتی بخشی است که تجربه مشتری را ایجاد میرا در کنار هم نگه می -تجهیزات و مواد اولیه

 گردد. منتج به نتیجه خدمات میو 

کنیم که مشتری کنیم به این نکته اشاده نمیوقتی در مورد فرآیندها صحبت میاشاره به این نکته مهم است که 

سازند، زنجیره دهندگانی که همواره اهداف هزینه و کیفیت را برآورده میکند. خدمتخدمات را دریافت میکجا 

دهی به له نهایی خدمتاند( را به جای مرحفرآیندها از ابتدا تا انتها )اغلب فرآیندها انتها به انتها طراحی شده

خورند کنند. همچنین یادآوری این نکته مهم است که خدمات خیلی اوقات شکست میمشتریان، مدیریت می

  اند. فرآیند خدماتی، کانون توجه فعالیت طراحی است.اجرا شده و به طور نامناسبی طراحیچون 

 فرآیندهای خدماتی: ایجاد تجربه مشتری )خدمات(
ها و تورها را ها، رستورانهای مختلف زیادی مثل، هماهنگی با هواپیماها، هتلگری فعالیتک مؤسسه گردشی

سازند، فرآیندهای خدماتی روشی شود. از آنجایی که اینها اجزایی هستند که با هم گردشگری را میشامل می

شوند تا تجربه ایجاد کنند. یای که آنها با هم مرتبط مشود و شیوهاست که مشتری، اطلاعات و مواد، پردازش می

های گیرنده رسیدن به هواپیما، انتقال مربیان، پذیرش و ورود به هتل و روشتواند در برمیکلیدی تجربه اجزای 

دهندگان باشد. برخی فرآیندها مثل ورود به هتل برای مشتری کاملاً ملموس هستند، ارائه اطلاعات توسط خدمت

ناملموس هستند. برخی فرآیندها مثل  در حالی که برخی دیگر مثثل رزروها، آشپزی و نظافت هتل تا حدودی
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انتقال مربیان، مشتریان را پردازش خواهد کرد. برخی از قبیل رزرو، با اطلاعات مرتبط هستند و برخی فرآیندها 

 کنند.از قبیل تهیه آذوقه، مواد اولیه را پردازش می

های در حالی که وظایف و فعالیت ها ممکن است در پسخوان و دور از مشتریان قرار بگیرد،برخی وظایف و فعالیت

های مختلفی مثلاً در سازمان یا درخانه مشتری انجام گیرد. این فرآیندها همراه با دیگری ممکن است در موقعیت

ای برخی وارهرا به صورت نقش 4کنند. شکل توالی مناسب، تجربه مشتری را ایجاد و نتایج خدمات را ارائه می

 دهد.ان میفرآیندهای عملیاتی را نش

 

 فرآیندهای خدمات به شکل ساده  :4شکل 

 فرآیندهای پيشخوان

فرآینهای پیشخوان به طور مستقیم با مشتریان در ارتباط است و ممکن است برای آنها مشهود باشد. این فرآیندها 

هایی از قبیل وبگاه ممکن است با کارکنان تعاملی شخصی )رو در رو یا با تلفن( یا تعاملاتی از طریق تکنولوژی

 سازمانی ایجاد کنند. 

های مشتریان نقش .کند و یک منبع عملیاتی است ی پیشخوان ایفا میمشتری اغلب نقش مهمی در فرآیندها

کنند آوری میکنند، مواد اولیه را جمعکنند. برای مثال خدمات را برای خود و دیگران فراهم میزیادی را ایفا می

ثل مشاوره و دهند . در واقع برخی فرآیندها برای مثال در خدمات مشارکتی  مو به کارکنان اطلاعات ارائه می
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آموزش این کارکنان مشتری  و  انتخابتوسعه مدیریت به اینکه مشتری بخش درونی عملیات باشد بستگی دارند. 

 برای موفقیت سازمانی حیاتی است. 

 

 هایی از فرآیند پیشخوان عبارتند از:مثال

 کند.مشاور مدیریت با ارباب رجوع برای تشخیص مسائلی که حل شده است همکاری می 

 کند.پرستار داروهای تجویز شده به بیمار را توزیع می 

 گویدمامور مرکز تلفن به سؤالات کارکنان در مورد گردش محموله پست سفارشی پاسخ می 

 فروشی کالاهای الکتریکی را به منظور انتخاب و سفارش یک کامپیوتر بررسی نگر وبگاه خردهمشتری آینده

 کند.می

امنه وسیعی از فرآیندهای پیشخوان وجود دارد؛ برخی همانند فرآیند پاسخگویی در  دهد که دها نشان میمثال

اند. در حالی که برخی دیگر مثل مشاوره حقوقی به طور کامل به مهارت، مرکز تلفن به شکل خوبی تعریف شده

مسئله  دهنده بستگیدارد. در مورد مشاوره مدیریت شاید رویکرد مرجعی برای تشخیصدانش و تخصص خدمت

  .پذیری بالایی نیاز دارد وجود داشته باشد اما این فرآیند به انعطاف

دهد. در واقع دهنده و مشتری نشان میجایی، خدمتی طراحان خدمات را برای جابهآخرین مثال، تمایل فزاینده

ایم تا از شده اعدما متق کنند.کنند تا مشتری را برای انجام کار بیشتر ترغیب های خدماتی تلاش میسازمان

اینترنت برای خرید بلیط یا یافتن اطلاعاتی در مورد گردشگری و برنامه حرکت قطار با هواپیما استفاده کنیم که 

های خودمان( اما این کار هزینه، زمان و تلاش یابد )و گاهی هزینههای سازمان کاهش میوسیله آن هزینهبه

رد. در این مورد طراح خدمات، فرایند مشخصی برای راهنمایی مشتری بیشتری برای برخی از مشتریان به همراه دا

گذاری بیشتری را در تکنولوژی و طراحی طریق سایت اینترنتی شرکت ایجاد کرده است. این مسئله سرمایهاز 

 دهنده و دسترسی بیشتر به اطلاعات و آزادی انتخابطلبد، اما مزیت هزینه معامله کمتر برای خدمتفرآیند می

 مغازه مورد نظر برای مشتریان را به همراه دارد. 
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 های پیشخوان و پسخوانجایی فعالیتجابه :5شکل 

بینی نبودن مشتری است. در مثال مشاوره مدیریت، شایستگی تمام فرآیندهای پیشخوان قابل پیشمشکل مشترک 

و حل، تأثیر مهمی بر اثربخشی  و تمایل ارباب رجوع برای درک و ارتباط صحیح با ماهیت مسئلهجهت بررسی

ای نیز تا حدودی این های زنجیرهکننده مثل رستورانفرآیند مشاوره دارد. در خدمات کسب وکار به مصرف

تغییرپذیری وجود دارد. اگرچه بسیاری از مشتریان برای درخواست محصول استاندارد به روشی استاندارد آموزش 

خواهند یا اینکه طراحی دقیق فرآیند خدمات را مشتریان چیزی متفاوت میشوند، درصد قابل توجهی از داده می

 زنند.با درخواست چیزی فراتر از سطح مورد انتظار بر هم می

 فرآیندهای پسخوان

کنند و عموماً برای آنها ناملموس هستند. این فرآیندها نیازی به فرآیندهای پسخوان جدا از مشتریان عمل می

افراد درگیر در  د. مشتریان وقتی قادر به تعامل باو اغلب از لحاظ نتیجه کارآمدتر هستن حضور مشتری ندارند

هایی از مثالتولی خدمات هستند، تمایل دارند تا درجه بالاتری از تغییرپذیری را در تقاضا تزریق کنند. فرآیند 

 فرآیند پسخوان عبارتند از:

  فرایندهای نقل و انتقال چک )تهاتر( بین شعب بانک 
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 فرایندهای تعمیر کامپیوتر 

 سازی غذا در رستورانآماده 

 بسیاری از فرآیندهای تولیدی 

 هارا ببینید(. بسیاری از بانک 5دهند )شکلبه پسخوان انتقال می هایی را از پیشخوانها فعالیتبرخی سازمان

کنند و آنها را در حجم زیاد و مراکز پردازش ها( حذف میفرایندهای اداری زیادی را برای شعب خود )پیشخوان

 کنند. چندین دلیل برای انتقال فرآیندها از پیشخوان به پسخوان وجود دارد: متمرکز )پسخوان( ترکیب میکارآمد 

  گوناگون دارای مزایای سازگاری و هزینه را فرآیندهای پسخوان عمومی، فرآیندهای رو در رو با مشتری

کند که نام تجاری کنند. مثالی در این زمینه شرکتی است که چندین رستوران را مدیریت میدهی میخدمت

های متفاوت دارند ولی لیست غذاهای آنه با هم همپوشانی زیادی دارند. ادغام فرآیندهای عمومی مختلف و سبک

کند و به مدیران نام تجاری )برند( ید و مدیریت موجودی، فایده زیادی عاید شرکت میمثل ایجاد دستور پخت، خر

 دهد تا بر تمایز خدمات متمرکز شوند. اجازه می

 های مشتریان را کاهش انتقال فرآیندها از پیشخوان به پسخوان نیاز به پاسخگویی سریع به درخواست

یی به تغییرات تقاضای مشتریان )از لحاظ زمان و محتوا( بیش ایجاد ظرفیتی در پیشخوان برای پاسخگودهد. می

تر، خدمات های پایینبستان این حالت این است که مشتری در قبال قیمت-بر است. عموماً، بدهاز حد هزینه

 انتظار دارد.  را محدودتر و پاسخ کندتری

 ته باشد. در این حالت ممکن قیمت ممکن است به معیاری جهت توجیه نیاز داشهای گرانآوریخرید فن

تر عمل کند، در حالی که دریافت سفارش و حل مشکل خدماتی مشتریان دوستانههای وکار در بخشاست کسب

تری مشتری با گیرد. در این حالت زمان انتظار طولانیقسمت اصلی کار از راه دور و با هزینه کمی انجام می

 شود.جبران میتر هزینه/قیمت پایین

های خدماتی برخی سازمان .دهندها بعضی وظایف ر از پسخوان به پیشخوان انتقال میبرهکس آن، برخی سازمان

هایی ای دارند که به طور سنتی به جای ارتباط با واسطهاند که مشتریان نیاز به دسترسی به متخصص حرفهدریافته

ای تمایل یا استعداد کمی هر حال متخصصین حرفهکنند. به ها یا مشاور، در پیشخوان کار میمثل مدیر حساب

 .انددر خدمت به مشتری دارند و در بهترین مکان دور از ارتباط با مشتری به کار گرفته شده

شود را به پیشخوان انتقال دهد. مثالی خوب آوری قادر است فرآیندهایی که در پسخوان انجام میگاهی مواقع فن

ی ها لابراتوارهای بزرگ پردازش فیلم خدمات به نسبت سریع با هزینهباشد. سالدر این مورد پردازش عکس می

کردند. اختراع لابراتوارهای کوچک مقرون به صرفه به  این معنی است که مشتریان کم به مشتریان ارائه می
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ات سریع و قیمت های حافظه دوربین دیجیتال خود را به لابراتوارها مناسبی با خدمها یا کارتتوانند فیلممی

 بها در معرض عدم اطمینان سیستم پستی نیستند. های گرانمناسب ببرند و همچنین فیلم

 تجربه مشتری 
ری با وش ارتباط مشتف کردیم که با رعنوان تجربه مستقیم مشتری از فرآیند خدمات تعری ر قسمت قبل ،د

نان مرتبط با مشتری، تجربه مشتری تعاملات شخصی مشتریان با سازمان، کارک باشد.بوط میدهنده مرخدمت

 های زیر باشد:تواند به شکلشخصی می شود. این تعاملاتآوری و تجهیزات را شامل میفن

 :ای از هدر اینجا مشتری به طور مستقیم با کارکنان خدمات در جایی مثل رستوران یا شعب رو در رو

مات باشد و به طور فروشی ارتباط دارد. این رویارویی ممکن است جزئی ضروری از تولید خدهای خردهفروشگاه

 مستقیم در رضایت مشتری نقش داشته باشد. 

 :های وسیله مراکز تلفن برای آگاهی دادن، رسیدگی به شکایات یا فعالیتتلفن معمولاً به تلفنی

 تواندیند نسبت به تجربه/فرایند رو در رو این است که میشود. مزایای این تجربه/فراگیری استفاده میسفارش

ها را با ام این فعالیتهای پیشرفته، انجاوریوسیله منابع اصلی و بنابراین با هزینه کمتری ارائه شود. ظهور فنبه

بیشتر هزینه تسهیل کرده است و هنوز بهبودهای چشمگیری در حال ارائه است. هرچه مشتریان کم نیروی انسانی

رت حضور خدماتی، شواهدی که در صواز دور کنترل شوند احتمال درک نادرست اتفاقات بیشتر است و کارکنان 

 کردند را نخواهند دید.مشتری به آن توجه می

 :جویی خوبی را صرفه 5خدمات مبتنی بر اینترنت خدمات الکترونيک و سایر تعاملات از راه دور

دهد و آنها را قادر به مشتریان امکان دسترسی تمام وقت ارائه می 6الکترونیکپذیر کرده است. خدمات امکان

اطلاعات را درخواست کرده یا کالاها و خدماتی که تمایل دارند سفارش بدهند. خدمات از راه دور، سازد تا می

کار از قبیل فرآیندهای دیگری از قبیل ارتباط از طریق نامه، نامه الکترونیکی، یا فرآیندهای خدمات خود

در هر نوع از تجربه/ فرآیند پیشخوان، ضرور یاست که تأثیر طراحی شود. های خودپرداز بانکی را شامل میدستگاه

دهنده و نادیده گرفتن خدمات بر ادراک مشتری تشخیص داده شود. خیلی آسان است که فرآیند برای سود خدمت

 نیاز مشتری طراحی شود. 

                                                           
5 Internal-Based Services 
6 E-service 
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دهنده و مشتری دهد برخی تجارب/ فرآیندهای پیشخوان به طور یکسان برای خدمتمی نشان 5شکل همانطور که 

قوی هستند. یک جنبه متغیر در رویارویی با خدمات، مقدار ریسک یا عدم اطمینانی است که مشتری دریافت 

 های زیر باشد:تواند به شکلکند. این ریسک میمی

 :ها برا مشتریان پذیرش ریسک مالی سخت باشد. خریدار ممکن است در برخی موقعیت ریسک مالی

تواند این وسیله نقلیه چقدر قابل اطمینان است. به شکلی مشابه خرید یک برنامه خودروی دست دوم نمی

 آید.ویژه برای کسی که با امور مالی آشنا نیست ممکن است فعالیتی با ریسک بالا به نظر بازنشستگی به 

 :رفتن به گردش ماجراجویانه یا پرواز با هواپیما متضمن مقداری ریسک جانی است. تا  ریسک جانی

کنند، خطرهای مربوط را مدنظر قرار دهند هایی را انتخاب میرود مشتریانی که چنین گردشحدودی انتظار می

پروازهای یک شرکت هواپیمایی اگرچه خطر و آنها را  به عنوان بخشی از تجربه مورد انتظار خود ببینند. در مورد 

 قطع عضو کم است، اما برای بسیاری از افراد کمی زجرآور است.زنده ماندن و 

 ممکن است این نوع از ریسک از چندین منبع به وجود آید یا از عدم اعتماد به  شناختی:ریسک روان

ند نفس و شایستگی مشتری ناشی شود. مشتریان مضطرب به احتمال زیاد در رویارویی با خدمات مشکل خواه

های د جریانهای خور به این دلیل که با نگرانیکنند، بلکه بیشتتراشی میداشت نه به دلیل اینکه به عمد اشکال

کنند. علاوه بر این کسی احساس پستی و نالایق بودن را دوست ندارد. این احتمال وجود دارد انرژی را مسدود می

های خدماتی مفروضاتی را به عنوان شایستگی مشتریان خود ایجاد کنند. اگر این با نادیده گرفتن سازمانکه 

یا پر سروصدا شوند. نهایتاً اینکه تعداد قابل توجهی از افراد عمومی همراه شود، ممکن است مشتریان خیلی ساکت 

تواند دردناک باشد. دانند. برای برخی از این افراد رویارویی اجتماعی میشخصیت افراد زیادی را نزدیک به خود می

این نقش تواند در تضاد کامل با کارکنان رو در رو با مشتری باشد که ممکن است بخش بزرگی از این موضوع می

 را به دلیل ارتباط زیاد با مشتری تقبل کنند.

برای  .دهدوقعیت خدماتی نشان میاندازه تعامل اجتماعی را در برخورد با خدمات عادی در چندین م  6شکل 

در حالی که در صرف مثال در بازدید از فروشگاه فرصت کمی برای چیزی بیش از مکالمات سطحی وجود دارد، 

شناسند تعامل به چیزی فراتر از سفارش غذا ختم غذا در یک رستوران که مشتریان و کارکنان یکدیگر را می

شود. در باید یادآوری کرد که اغلب تعامل اجتماعی به شکلی با ساز و کارهای مدیریت ریسک مرتبط میشود. می

کند. مولاً در مورد قابل اعتماد بودن فروشنده قضاوت میارزیابی ریسک خرید خودروی دست دوم، مشتری مع

ازدحام خدمه در پروازهای طولانی، کسانی را که با صرف وقت روی ریسک پرواز ممکن است وسوسه شده باشند 

 برند.کند و باید خدمه مواظب کسانی باشد که ممکن است از این مساله رنج میگیج می

 ربه مشتری را پیچیده خواهند کرد، برخی از آنها در زیر آورده شده است.متغیرهای زیادی وجود دارد که تج
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 :به شکل حالت ذهنی کشتری منعکس شود. در فرآیند، ماهیت خدمات ممکن است  طرز فکر مشتری

هربازی یا ازطرف دیگر مشتریانی که به ششکایت مشتری احتمالاً جایگاه خوبی در طرز فکر او نخواهد داشت! 

 روند، احتمال بیشتری دارد که زمینه برای داشتن لحظاتی خوش مهیا کنند. گی در یک رستوران میجشنی خانواد

 :شود، بایدانتظار داشت افرادی این چیزی است که با طرز فکر مشتری مرتبط می وضع روانی مشتری

روند غالباً از لحاظ ذهنی شادتر هستند. کنند عصبانی باشند در حالی که افرادی که به جشن میکه شکایت می

ا در مورد تواند خیلی خطرناک باشد؛ زیرنکته مهم این است که ایجاد مفروضاتی در مورد مشتریان فردی می

ارند، بعداً دبدی هستند یا تحت تأثیر موقعیت مناسب قبلی هستند و به آن اشتیاف مشتریانی که در وضع روانی 

 ممکن است این وضع وارونه شود.

 آید که نسبت به دهند و به نظر میبرخی افراد به راحتی کاری را انجام نمی های شخصيتی:درگيری

کند. اینکه چیزی در مورد دیگران وجود دارد که حس تنفر را به آنها یادآوری میای دارند، یا هرکس تنفر لحظه

ها در  رابطه قبلی به رابطه کند که نگرشنامند که وضعیتی را توصیف میمی «7انتقال»این حالت را روانشناسان 

برای مشتری یادآوری دهنده تصویر نامطلوبی از گذشته را شود. اگر یک ویژگی از خدمتداده میجاری انتقال 

 کند غیرممکن خواهد بود که آن تعامل موفق گردد.

 ها باید هم در طراحی / تجربه و هم در مدیریت لحظه به لحظه خدمات مدنظر قرار گیرد.همه این مؤلفه

                                                           
7 Transference 
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 شده مشتری و تعامل اجتماعی ریسک درک :6ل شک

 مدیریت ظرفيت
طح مورد سدیران به دنبال تضمین این موضوع هستند که فرآیند خدماتی، منابع کافی را برای پاسخگویی به م

ا تقاضای بسیار این کار وقتی بانتظار تقاضای مشتری در سطح کیفیت مورد انتظار و از لحاظ هزینه منطقی دارد. 

 ه رو هستند، وظیقه سختی است. متغیر نه تنها در اندازه، بلکه در تنوع خدمات مورد نیاز رو ب

تواند افدامی حساس جهت متعادل کردن ظرفیت است، چون استفاده کمتر یا بیشتر از منابع می 8مدیریت ظرفیت

 های زیر آسیب برساند: تواند به موفقیت بلندمدت سازمان به شکلآور باشد. استفاده کمتر از منابع میزیان

 شود. یک شرکت هواپیمایی که در دستیابی موجب نتایج مالی ضعیف میقیمت عدم درآمدزایی منابع گران

  به فاکتورهای سطح بالا برای هواپیماهای خود شکست بخورد برای بقا دست و پا خواهد زد.

                                                           
8 Capacity Management 
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 ها آید مشکوک هستند. مثلا؛ً بانکدر بسیاری از موارد مشتریان نسبت به خدماتی که شلوغ به نظر نمی

شوند و بسیاری از افراد شام خالی خوشحال نمیهای د که مشتریان از رفتن به شعبهو مؤسسات مالی فهمیدن

 دهند. خوردن در یک رستوران شلوغ را ترجیح می

 انگیزه شوند. اگر استفاده کمتر از ظرفیت از منابع ادامه داشته باشد ممکن است کارکنان خدماتی بی

اند به نگرشی ضعیف درباره خدمات منجر شود که این امر کاهش توخستگی و نگرانی در مورد اشتغال بلندمدت می

 رضایت مشتری و سودآوری را در پی دارد.

 از طرف دیگر، استفاده بیش از حد از منابع نیز ممکن است به مشکلاتی در موفقیت سازمان منجر شود: 

  شوند. خدمات مظلوم واقع می های ارائهاستفاده بیش از حد از منابع به این معنی است که بسیاری از جنبه

توانند به افزایش ناگهانی مشتریان یک مغازه به این معنی است که زمان انتظار افزایش یافته و کارکنان نمی

 مشتریانی که مطلوب هستند توجه کافی داشته باشند.

 بلندمدت  شوند و درشود، اشتباهات بیشتری مرتکب میکارکنانی که همواره از آنها زیاد استفاده می

 تر تصمیم به ترک سازمان بگیرند.ممکن است برای یافتن شغل کم استرس

  برای مقابله با استفاده بیش از حد از منابع، ممکن است از کارکنان خواسته شود تا وظایفی را انجام دهند

ایش میزان خطا زیاد اند. در این صورت امکان افزکه با آن آشنایی ندارند یا آموزش به نسبت کمی برای آنها دیده

 است و همچنین سطح اضطراب ممکن است برای برخی از کارکنان غیر قابل تحمل شود.

وظیفه مدیریت ظرفیت  این است که سعی کند تا بین استفاده خیلی زیاد و استفاده خیلی کم از منابع براساس 

ای جهت بهترین یت با طراحی برنامهها و امکانات عملیات به تعادل دست یابد. مدیریت ظرفهای شبکهمحدودیت

 باشد.بینی شده یا مورد انتظار مرتبط میاستفاده از منابع، براساس تقاضای پیش

 

 تعریف ظرفيت خدمات
شود که در یک دوره زمانی به طور افزایی تعریف میهای ارزشبه عنوان حداکثر سطح فعالیت رفیت خدماتظ

توان به آسانی ظرفیت را در سطح تواند به آن دست یابد. میمداوم و در شرایط عملیاتی نرمال، فرآیند خدماتی می

 برای مثال: گیری کرد.فرآیند تعریف و اندازه

 تواند پاسخگو باشد.مات به مشتری، در یک شیفت کاری میتعداد تلفنی که یک واحد خد 

 کند.تعداد پرس غذایی که یک رستوران در یک وعده غذایی تهیه می 

 ساعت کاری. 8ها با مهندس خدمات کامپیوتری در تعداد تماس 
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مهم باشد. گاهی این امکان وجود دارد که یک کارمند در  «به طور مداوم»و  «در شرایط نرمال»تأکید بر کلمات 

ساعت کاری  8تماس در  120ای کوتاه، بیشتر از حد معمول خروجی داشته باشد. اگر یک کارمند مرکز تلفن دوره

تماس دریافت  30تماس در هر ساعت( جواب داده باشد، این امکان وجود دارد که در  یکی از ساعات بیش از  15)

 اما این میزان در تمام زمان کاری ثابت نبوده است.اشد، کرده ب

تعداد مشتری خدمت گرفته در واحد زمان تجزیه و تحلیل صورت گیرد، ممکن است  در واقع اگر تنها مبتنی بر

تواند بر دهد. به هر حال استفاده زیاد از منابع میبه نظر برسد که استفاده زیاد از منابع، خروجی را افزایش می

های خدماتی اهیت خدمات، مفهوم خدمات و همچنین کیفیت خدمات دریافت شده تأثیر داشته باشد. سازمانم

 وری بالاتر، مفهوم خدمات تغییر داده نشود. برای مثال:باید مواظب باشند که برای به دست آوردن بهره

ستوران را ترک کنند تا میز را یک رستوران شاید تصمیم بگیرد که از مشتریان خود بخواهد بعد از صرف غذا ر

، اما مشتریان کندبرابر می 2آید رستوران ظرفیت خود را با  این کار برای مشتریان بعد آماده کند. به نظر می

هایی وجود دارد که ممکن است که ماهیت خدمات تغییر کرده و سطح خدمات بدتر شده است. البته استراتژی

ین حساسیت از آن استفاده کند، اما مدیر عملیات باید مطمئن شود که در افزایش تواند برای مدیریت ارستوران می

 شود. وری، مفهوم خدمات مطلوب )نتیجه و تجربه( حفظ میبهره

 گيری ظرفيت اندازه 
ترین معیار، مقدار تقاضا  در یک دوره زمانی مشخص گیری آن باشیم. سادههت مدیریت ظرفیت باید قادر به اندازهج

های تحویل داده شده تواند به صورت تعداد کل محمولهتر ظرفیت، میت. برای خدمات باربری یک معیار کلیاس

باید یک معیار تواند مفید باشد. در یک شبانه روز باشد. به هر حال یک معیار کلی در مدیریت عملیات روزانه نمی

از ظرفیت ارائه دهد. برخی از  «به نسبت خوبی  »ظرفیت ایجاد شود که به اندازه کافی جزئی باشد تا تخمین

 های کلیدی در نظر گرفته شده برای شرکت باربری عباتند از:جنبه

 ای کوچک اما ارزشمند، درآمد بیشتری نسبت به بسته -جا شدههای جابهتعداد، وزن و ارزش محموله

 چیزی کم ارزش اما حجیم خواهد داشت. جابجایی

 برتر هستند و مسافرت نواحی روستایی زمان -رسانی کرده استموقعیت جغرافیایی که شرکت، خدمات

 در اغلب نواحی داخل شهر ترافیک بالایی دارد. 

 سازد:جهت تعیین ظرفیت، عوامل زیر ارزیابی خدمات را با مشکل مواجه می

 را  1-3-6)بخش  «هاتکراری» ترکیب محصول خدمات: اگر ترکیب محصول خدمات از تعداد زیادی از

ملاحظه کنید( ایجاد شده باشد، محاسبه ظرفیت به نسبت آسان است. زمانی که ترکیب محصول خیلی پیچیده 
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شود. واحد خدمات به باشد، محاسبه خیلی پیچیده می «هاغیرمتعارف»و  «هامتناوب»ترکیب شناوری از باشد و 

ها تقاضاهای تماس را در یک شیفت پاسخ بدهد، اما اگر برخی از تماس 120مشتری شاید به طور عادی بتواند 

 یابد.های پاسخ داده شده به طور قابل توجیهی کاهش میپیچیده و یا شکایات جدی داشته باشند تعداد تماش

 گیری ظرفیت برای مهندس خدمات کامپیوتر یا مهندس ارتباطات به نسبت نگاه اول، اندازه تأثیر مکان: در

ه در شهری کآسان به نظر خواهد آمد، اما اگر تفاوت بین مهندسی که در ناحیه روستایی کار میکند و مهندسی 

عداد تماس برقرار شده، توان دید که محاسبه ظرفیت تنها بر اساس تبزرگ فعالیت دارد را در نظر بگیریم، می

 غیردقیق خواهد بود؛ چون این محاسبه، زمان مسافرت را به حساب نیاورده است.

 دن، به میزان ناملموس بودن محصول خدمات: معامله محصولات خدماتی با درجه پایینی از ناملموس بو

ت است. اما کارکنان رو ت تا حدودی ثابفود در هر ساعنسبت آسان است. تعداد غذای فروخته شده در یک فست

باشند. این  در رو با مشتری در یک رستوران بزرگ باید احتیاط بیشتری نسبت به نحوه انجام وظایف خود داشته

با مشتریان  کارکنان به این دلیل که تعیین تقاضای افراد مشکل است، ممکن است وقت زیادی صرف ایجاد ارتباط

های تحقیق های مولد را با فعالیتمدت فعالیتداریم که درآمدهای کوتاهکنند. وقتی با کارکنانی دانشی سروکار 

شود. ظرفیت در این مورد بیشتر به فرد کنند، محاسبه ظرفیت خیلی پیچیده میو توسعه بلندمت ادغام می

باشد. به عنوان مدیر، وقتی خروجی متغیر است فهمیدن اینکه فرد چه موقع با تمام دهنده مرتبط میخدمت

 کند تقریباً غیرممکن است.ظرفیت کار می

 ها مشخص های منابع یا گلوگاهوسیله محدودیتهای منابع: ظرفیت فرآیند بهسهولت شناخت محدودیت

شود. به عنوان مثال در بیمارستان مشخص است که منبع محدود اتاق عمل است. یافتن راهی برای افزایش می

تر شناخت منبع محدود اصلی شاید خیلی های پیچیدهآسان است. در سیستماستفاده مؤثر از این مکان، به نسبت 

های های فنی در ابزارها و زبانهای اطلاعاتی نیازمند دامنه وسیعی از مهارتدهنده سیستمیک ارائه تر باشد.سخت

 شود.شناسایی نمیباشد، اما نیازهای دقیق تا زمان قرارداد نویسی مختلف میبرنامه

ها مدت وجود دارد، با این وجود بیان خواهیک کرد که بسیاری از سازماناتژی اصلی ظرفیت برای کوتاهسه استر

 ها عبارتند از: ژیگیرند. این استراتترکیبی از سه استراتژی را به کار می

 در این مورد منابع کمیاب و گران در سطح ثابتی نگهداری شده و سازمان باید مسائل  :9ظرفيت هموار

 تبط با کیفیت خدمات را بر مدیریت کند.مر

 پذیری در عملیات، عرضه کند تا جای ممکن با ایجاد انعطافسازمان خدماتی سعی می :10ظرفيت تعقيبی

هدف اولیه، سطح بالایی از در دسترس بودن خدمات یا پاسخگویی سریع به شکلی و تقاضا را با هم برابر کند. 

 باشد.کارآمد می

                                                           
9 Level Capacity 
1 0 Chase Capacity 
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 :گذارد تا استفاده از به جای تغییر در ظرفیت عملیات خدمات، سازمان بر تقاضا تأثیر می مدیریت تقاضا

 منابع هموار شود.

 استراتژی ظرفيت هموار 
های هواپیمایی دنبال باشد. شرکتدف اولیه این استراتژی حداکثر کردن استفاده از منابع ثابت و باارزش میه

اند پر شده باشد. یک معیار عملیاتی سافرانی که هزینه بالایی پرداختهپروازهایی هستند که تا جای ممکن از م

 80دانند که اگر ضریب بار از یک اندازه مشخصی )تقریباً های هواپیمایی میباشد، شرکتمی «11ضریب بار»مهم 

برای دستیابی به این سطح از استفاده، سازمان  المللی( بالاتر رود سودآور خواهد بود.درصد  برای خطوط هوایی بین

 رد کیفیت خدمات انجام دهد. بستان به ویژه در مو-خدماتی مجبور خواهد بود تا چندین بده

ه اند عبارت اند مثالهایی از سازمان هایی که استراتژی ظرفیت هموار را به عنوان رویکرد غالب خود استفاده کرد

 از :

یه این است نیازمند حداکثر کردن درآمد از منابع گران خود هستند . هدف اول شرکت هایی هواپیمایی که -

ن همیشه خدمات که پروازهایی با حداکثر مسافر داشته باشند و این می تواند به این معنی باشد که مسافرا

 مورد انتظار خود را دریافت نمی کنند.

نظور مرفیت خود را افزایش ندهند. به رستوران های معروف ، ممکن است جهت حفظ انحصار، به عمد ظ -

زانه یا حتی اطمینان از اینکه میز می تواند مفهوم خدمات را ارتقاء دهد ، میزهای خود را به صورت رو

 ماهانه از قبل رزرو می کنند.

 . این سه استراتژی مورد مقایسه قرار می گیرند. 3در ادامه و در قالب جدول 

 : استراتژی های ظرفيت3جدول

 مدیریت تقاضا استراتژی ظرفیت تعقیبی استراتژی ظرفیت هموار 

اطمینان از اینکه هواپیما ها  شرکت هواپیمایی بین المللی

با بار ممکن پرواز خواهند 

 کرد

زمانبندی کارکنان واحد رزرو 

برای دستیابی به تقاضا جهت 

اطمینان از اینکه رزرو قابل 

 انجام است

تشویق تقاضاهای زمان های 

ر اوج برای بدست آوردن غی

حداکثر درآمد از هر پرواز 

 )مدیریت درآمد(

تا جای امکان هموار نگه  رستوران زنجیره ای

داشتن تولید مواد غذایی 

ترسیم فهرست کارکنان برای 

بازتاب تقاضای پیش بینی 

استفاده از فعالیت های 

تشویقی برای تحریک تقاضا 

                                                           
1 1 Load Factor 
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حفظ حداکثر  –اصلی 

 استفاده از برنامه فرآیند

استفاده از کارکنان  –شده 

پاره وقت برای مدیریت زمان 

 اوج 

تهیه  -در زمان های خلوت

پیشنهادهای کافی که موجب 

خرید دسته ای به خاطر 

 تخفیف ها می شود

 


