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Abstract 
Most of lean methods are attributed to manufacturing industry where a tangible 

product is produced. Thus, lean concepts and methods should be reassessed prior to 

their application to service processes. Application of lean thinking principles through 

minimizing wastes in service organizations can provide the bedrock for enhancing 

organizational productivity. Thus, the current inquiry set out to identify the 

productivity-enhancing lean service dimensions through Grounded Theory. To this end, 

the existing literature on lean service was extensively reviewed in the initial phase of the 

study and 32 faculty members in the field and experts in in Iranian service were 

interviewed.  Having encoded the research data obtained based on Strauss and Corbin 

Grounded Theory, 30 concepts and 7 categories were extracted which identified the 

dimensions of lean service with supporting factors for the first time. The findings 

indicated workforce, customer, management, information system, continuous 

improvement, technology, and operation management as lean service dimensions. 

Applying this model to service organizations is assumed to assist the managers to 

manage their services more adequately by diminishing the waste and costs, and thereby, 

promoting productivity. 
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 وری شناسایی و تحلیل ابعاد خدمت ناب در راستای افزایش بهره
 بنیاد با استفاده از نظریه داده

 

 4پیمان اخوان، 3پورمرضیه بابائیان، 2*رکسانا فکری، 1محدثه نیکوکار

 (05/08/99پذیرش نهایی: -29/03/99افت:  )دری

 
 چکیده

د وس وجوتولیدی هستند که در آن یک محصول ملم بخشهای ناب منتسب به بسیاری از روش
جدد شوند. رزیابی ماهای ناب قبل از استفاده در فرآیندهای خدماتی باید بنابراین، مفاهیم و روشدارد. 

رای سبی را بها، بستر مناخدماتی، از طریق کاهش اتلاف هاییری اصول تفکر ناب در سازمانکارگبه
رای بدمت ناب کند. هدف پژوهش حاضر، شناسایی ابعاد خها ایجاد میوری در این سازمانافزایش بهره
ها با استفاده خراج داده. برای استاستبنیاد ادهگیری از متدولوژی نظریه دوری خدمات، با بهرهارتقای بهره
 نفر 32احبه با اب و مصندمت ده بنیاد، از دو منبع استفاده شد: مرور ادبیات موجود در زمینه خاز نظریه دا

ی مطرح ایع خدماتدر زمینه خدمت ناب و خبرگان این حوزه در صن نظرصاحباز اعضای هیأت علمی 
 7وم و همف 30، ها بر اساس رویکرد نظریه داده بنیاد استراوس و کوربینکشور. پس از کدگذاری داده

ت. در این یبان اسپشت مقوله استخراج گردید. حاصل کار شناسایی ابعاد خدمت ناب به همراه عوامل فرعی
دهد ن میاند. نتایج نشاهای آن شناسایی شدهمطالعه برای اولین بار است که ابعاد خدمت ناب و شاخص

ملیات دیریت عمآوری و تمر، فنکه فاکتورهای نیروی کار، مشتری، مدیریت، سیستم اطلاعات، بهبود مس
ی این یرکارگبه ابعاد خدمت ناب در نظر گرفته شوند. عنوانبهتوانند باعث ارائه خدمت ناب شده و می

هرچه  دمات راخریت تواند به مدیران این واحدها کمک کند تا مدیهای خدماتی میفاکتورها در سازمان
 سانند.ری بالاتر به انجام وربهرهیجه آن با درنتو های کمتر ها و هزینهتر یعنی با اتلافناب

 ، خدمت ناب، سازمان خدماتی.تفکر نابابعاد خدمت ناب،  های کلیدی: واژه
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 مقدمه
 ،مانی مانند سیکل تولیدز یهارمانی معیاز و مد و هزینهدرآ، دمالی مانند سو یهارمانی معیاز

ازجمله  های کیفیریگر نیز معیاد مانیزو  رشسفا نمازو  یمشتر یهازسرعت پاسخگویی به نیا
 هاگیرندگان شرکتتصمیمو  انتوجه مدیر نکانو در اردین موا لمثاو ا یضایت مشترر ،کیفیت تولید

 یهاعروزافزون موضو شگسترو  ست که با توسعها حالیدر  ینا .ستا شتهدا ارها قرسازمان و
. ستایافته گرایی توسعهیچابکی و مشتر زی،سابنا ،فرینیآارزش نمفاهیمی چو ،مدیریتی نوین

 و لصواز ا دهستفاا توانند باخدماتی میو  یهای تولیدسازمانو  هاشرکت انبدین ترتیب مدیر
را در مسیری به سوی بهپویی و بهبود  دمجموعه تحت مدیریت خو ت،ین موضوعاا مفاهیم حاکم بر

 (.7814ب،  2009، 1یرسی و ریچپایدار، رهنمون سازند )پی

درصد از تولید ناخالص داخلی اروپا، به محرک اصلی اقتصاد اروپا  70خدمات با اختصاص حدود 
درصد از تولید ناخالص داخلی به خدمات اختصاص دارد  80اند. در ایالات متحده نیز تبدیل شده

اخلی به درصد از تولید ناخالص د 50(. در ایران نیز بالغ بر 24، 2015، 2لوپز و دیگران -)آندرس
، 1397بخش خدمات اختصاص یافته است )گزارش اتاق بازرگانی، صنایع، معادن و کشاورزی تهران، 

عنوان منبع رشد اقتصادی در آینده به شمار آید و بهبود تواند بهرو بخش خدمات می(. ازاین10
اطمینان دهد تواند ثبات اقتصادی پایدار را توجه در این بخش میهای قابلوری و پیشرفتبهره

وری و اثربخشی (؛ بنابراین فشار رو به رشدی برای ارتقای بهره24، 2015لوپز و دیگران،  -)آندرس
های فراصنعتی عصر های ثابتی است که سازمانرسد یکی از ویژگیخدمات وجود دارد که به نظر می

این، گسترش سهم خدمات در (. بنابر359، 2012، 3بارازا و دیگران-رو هستند )سوآرزحاضر با آن روبه
اقتصاد کشورها موجب تسری دانش مدیریت تولید و عملیات به بخش خدمات گردیده است و 

کند )جندقی و های خدماتی گوشزد میتر از دانش مدیریت تولید و عملیات را در سازماناستفاده وسیع
های مربوط به بهبود و تعالی ویژه چگونگی استفاده از رویکرد(. به111، 1394علی احمدی جشفقانی، 

ها اهمیت زیادی دارد. تفکر ناب عملکرد نظیر رویکرد ناب، در شناخت معضلات این سازمان
وری است که شامل رویکردی قدرتمند برای بهبود کارآیی و کیفیت فرآیند و افزایش بهره

برای ارائه محصولات ای از ابزارها، مبانی و اصول خاص بوده و سیستم مدیریتی توانمندی مجموعه
ها و و خدمات کیفی و مبتنی بر خواست مشتری و مخاطب از طریق حذف خطاهای فرآیندها و اتلاف

                                                           
1 - Piercy and Rich 

2 - Andres-Lopez et al. 

3 - Suarez-Barraza et al. 
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(. تفکر 336، 2020، 2؛ سام و دیگران849، 2006، 1آفرینی در سازمان است )لزلی و دیگرانارزش
ای را ت. این تفکر شیوههاسها و اتلافینی مستمر، حداقل کردن هزینهآفرارزشناب، نگرشی برای 

های بیشتر و مطابق با نیازهای مشتریان کند که از طریق آن بتوان با منابع کمتر به ستادهفراهم می
 (.485، 2018، 4؛ گوپتا و شارما8041، 2014، 3دست یافت )کاظمیان و دیگران

خدمات  های تولیدی به بخشیری تفکر ناب از سیستمکارگبهیج تدربههای اخیر طی سال
جهش پیدا کرده است. با توجه به لزوم تغییرات عمیق در طرز تفکر عملیاتی برای کاربرد تفکر ناب 

 -یک چالش است )آندرس دهندهنشانآمیز از تئوری به یک رویکرد عملی یتموفقدر خدمات، انتقال 
دماتی ناب یک دیگر، در عمل، گذار به سوی یک سازمان خیعبارتبه(. 24، 2015لوپز و دیگران، 

 (.1131، 2013، 5استرمبرانت و اهلدر مقیاس بزرگ است )مالم بلندمدتتلاش 
حال، استفاده از ینباای بنا نهاده شده است. خوببهتحول ناب در بخش تولید محصولات 

، ب 2009یرسی و ریچ، جدید است )پی نسبتاًابزارهای ناب برای بهبود ارائه خدمت در بخش خدمات 
های ناب در حال افزایش است، های خدماتی در اتخاذ شیوهعلاقه در میان سازمان اگرچه (.1477

(. 1131، 2013استرم، برانت و اهلتحقیق در مورد خدمت ناب هنوز در مرحله ابتدایی آن است )مالم
 6خدمت-های محصولبر روی سیستم عمدتاًتحقیقات بر روی مناسب بودن اصول ناب برای خدمات 

خدماتی  صرفاًهای (. استفاده از ابزارهای ناب برای محیط45، 2002اند )آلوی و کوربت، ز کردهتمرک
 (.751، 2014، 7هنوز هم نوظهور است )هدید و منصوری

توسط بوون و  شدهنوشتهدر ادبیات دانشگاهی در یک مقاله پیشگام  صراحتاً 8لغت خدمت ناب
یات خدماتی است. آن عملربرد مفهوم تولید ناب برای ( معرفی شد. خدمت ناب کا1998) 9دالیونگ

نیست.  10چیزی که در خدمات ناب متمایز است این است که مربوط به ساخت یک محصول سخت
خدمت ناب نوعی سیستم خدماتی است که هدف آن بهینه نمودن مراحل و فرآیند ارائه خدمت از 

و  موقعبهگر سیستمی است که خدمات را یدعبارتبهها و عوامل غیرکاراست. طریق کاهش اتلاف
(. 1، 1392نماید )همت قدیم، یاز تولید و ارائه مین موردیاز، به میزان موردنیفیت برتر و در زمان باک

                                                           
1 - Leslie et al. 

2 - Sum et al. 

3 - Kazemian et al. 

4 - Gupta and Sharma 

5 - Malmbrandt and Ahlstrom 

6 - PSS: product-service system 

7 - Hadid and Mansouri 

8 - Lean service 

9 - Bowen and Youngdahl 

10- Hard product 
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ها در خدمات به دلیل اینکه عملیاتش ناملموس و نامحسوس است، ممکن است پیچیده تعیین اتلاف
است توانایی  توسعهدرحالهای خدماتی که در سازمان ایهای عمدهباشد. بنابراین، یکی از چالش

، 2015از )آندرس لوپز و دیگران،  اندعبارتها در خدمات . نوع سنتی اتلافاستها تشخیص اتلاف
26:) 
 که توسط مشتری درخواست شود.: انجام پردازش قبل از نیاز یا قبل از آن1بس فرآوری -1
در  مشتریان انتظار ماندن برای کسب اطلاعات و در نظر أخیر: تأخیر در نظر کارمندان درت -2

 انتظار ماندن برای ارائه خدمات است.
ها( بدون ها یا آیتمسان، حرکت منابع )انلازم یرغو حرکت غیرضروری: حرکت  ونقلحمل -3

 فیزیکی یا مجازی. افزودهارزشاضافه کردن 
ی که توسط مشتری درک شده را ایجاد اافزودهارزشها یا فرآیندهایی که کرار: فعالیتت -4

ایل مشتری م ازآنچهدهند و ارزشی را به خدمت، بیشتر آنها به نیاز واقعی پاسخ نمی .کنندنمی
 کنند.، اضافه میاستبه پرداخت برای آن 

 ها.ی در عرضه، فرآیندها و رویهاستانداردسازندارد: عدم عدم وجود استا -5
یازهای ای از یک خدمت که برای مطابقت با انتظارات یا ننبه: هر جرفتهازدستتقاضای  -6

 شود.یممشتری، شکست بخورد، منجر به سوءتفاهم و یا از دست رفتن فرصت و مشتری 
دم استفاده ه دلیل عببرداری: اتلاف منابع، بویژه پتانسیل نیروی انسانی، اتلاف منابع تحت بهره -7

 نش کارکنان.ها، خلاقیت و دااز استعداد، مهارت
ن برای مدیریت و عدم تشویق همه کارکنا "نه گفتن"اومت مدیر برای تغییر: گرایش مق -8

 مشارکت در روند بهبود مستمر.
ها برای سازمان، اتلاف یرکاراست. کاهشغها و عوامل خدمت ناب به دنبال کاهش اتلاف

ها نیز شود که اینی را منجر میه مشتربدر هزینه و بهبود ارائه خدمت  توجهقابلهای جوییصرفه
 (.ب 2009یرسی و ریچ، وری را به دنبال خواهند داشت )پییت افزایش بهرهدرنها

تحقیقات اندکی در زمینه  تاکنونکاربرد فلسفه ناب در خدمات،  روزافزونرغم اهمیت علی
تفکر ناب عمده  های( در تحقیقی شاخص2007) 2خدمت ناب صورت گرفته است؛ کلبرگ و دیگران

اند. کالینز خدمات مراقبت بهداشتی شناسایی نموده طراحی سیستم ارزیابی عملکرد در بخش برایرا 
از خطاها و تواند برای از بین بردن تعدادی ( نشان دادند که تفکر ناب می2007) 3و ماسوسامی

                                                           
1 - Over production 

2 - Kollberg et al. 

3 - Collins and Muthusamy 
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اداری در بخش  یهای نامناسب و فرآیندهادهی رویهو انتظار، آدرس ریتأخاشتباهات، کاهش زمان 
یاز موردنارزش اصلی ناب، اصول  عنوانبهها ( با در نظر گرفتن حذف اتلاف2009) 1وی خدمات به کار رود.

برانت مالمپروژه طراحی فرآیند ناب استخراج نمود.  150برای طراحی فرآیند خدمات ناب را از طریق بررسی 
یک  عنوانبهتواند اند. این ابزار میاب ارائه داده( ابزاری را برای ارزیابی خدمت ن2013استرم )و اهل

شده است در یزیربرنامهاب به همان صورت که آیا اتخاذ نکه کند اولیه عمل  هشداردهندهسیستم 
( یک مدل نظری را برای نشان دادن ارتباط 2014. هدید و منصوری )حال پیشرفت است یا خیر؟

های ای جامع از شیوههمچنین مجموعهخدماتی ارائه دادند. های میان عملکرد و تفکر ناب در سازمان
( 2015لوپز و دیگران ) -آندرس ها و نتایج مورد انتظار از خدمت ناب را لیست کردند.ناب، بازدارنده

ها و مفاهیم نادیده گرفته های خدماتی را بررسی کردند و ارزشهای ناب سازگار با فعالیتتکنیک
( 2016) 2های ذاتی خدمات، تعریف مجدد کردند. پن و دیگرانمرکز بر ویژگیشده در خدمات را با ت

یک پروژه خدمت ناب در سرویس خدمات  وریبهرهل یوتحلهیتجزکاوی را برای یک رویکرد داده
ها برای چندین مدل برای رستوران بررسیاین  ءجهیدرنترستوران یک دانشگاه، ارائه دادند.  پذیرایی

گسترده بر ایجاد یک چارچوب  طوربه( 2016) 3ویگنش و سورشتریانشان ایجاد شد. بهبود رضایت مش

اند. ها تمرکز کردههای ناب در خدمات سوپرمارکتبرای شناسایی و تحلیل فاکتورهای اصلی دخیل در شیوه

، های خدمت ناب بستگی به چهار عامل نوع خدمت( نشان دادند که پیشرفت پروژه2017) 4تای و دیگران

گیری یک بودن خدمت دارد که این عوامل جهت فردمنحصربهای و وابستگی متقابل، کثرت منابع سرمایه

(، با استفاده از تکنیک 2018) 5پاتری و سورشدهند. یر قرار میتأثوری منابع را تحت پروژه به سمت بهره
اشت و درمان را مورد های بهدسازی ساختاری تفسیری، عوامل مؤثر بر اجرای ناب در سازمانمدل

ناب در موفق  یاجرا یعامل برا ترینمهم یاز آن است که رهبر یحاک هابررسی قرار دادند. یافته
کار  یروین یپروژه و آموزش کاف شبردیهدف مشخص در پ کیداشتن همچنین  است.ها این سازمان

(، با استفاده ترکیبی از 0192) 6کاودور و دیگران است. ها مؤثرنیز برای بهبود ناب در این سازمان
های سازی، به طراحی سیستم خدمات ناب پرداختند. استفاده از مدلبرداری جریان ارزش و شبیهنقشه
های جریان ارزش مربوط به وضعیت فعلی و آینده سازمان، به سازی برای اعتبار سنجی نقشهشبیه

تحلیل جامعی را روی سیستم انجام داده و ودهد که بتوانند تجزیهگیرندگان این امکان را میتصمیم

                                                           
1 - Wei 

2 - Pan et al. 

3 - Vignesh and Suresh 

4 - Tay et al. 

5 - Patri and Suresh 

6 - Cavdur et al. 

http://ieeexplore.ieee.org/search/searchresult.jsp?searchWithin=%22Authors%22:.QT.Jerry%20C.%20Wei.QT.&newsearch=true
http://ieeexplore.ieee.org/search/searchresult.jsp?searchWithin=%22Authors%22:.QT.Vignesh%20V.%20Amrita.QT.&newsearch=true
http://ieeexplore.ieee.org/search/searchresult.jsp?searchWithin=%22Authors%22:.QT.M.%20Suresh.QT.&newsearch=true
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(، به شناسایی و تحلیل معیارهای ناب در 1396تشکریان جهرمی و دیگران )به نتایج آماری دست یابند. 

وری مدیریت صنعت خدمات درمانی پرداختند و پیشنهادهای کاربردی در راستای ارتقای عملکرد و بهره
 سلامت ارائه دادند.

تواند یمی ن خدماتدر یک سازما بنا تفکر یو مبان لصواز ا دهستفااشود، چنانچه مشاهده می
و  گیرافر دی بهبوسورا به و سازمان ددها گریوهو ش هاشرو ،هابرنامه اف،هددر اکیفی  لتحو تموجبا

 دهسترگو  ریعس تد تحولاشر بهرو  ندرو جه باامودر  آن را ناییاتوو  قابلیتو  ساخته نهنمور ارپاید
 هد.د یشافزا پر چالش کنونی ینیادر د قابتیرحفظ مزیت و های جامعه کنونی پیچیدگیو 

ی یاز برانموردآمیز از تفکر ناب در بخش خدمات مستلزم این است که ابعاد یتموفقاستفاده 
دهد که از یشان مطراحی خدمت ناب، شناسایی شوند. مرور تحقیقات پیشین در زمینه خدمت ناب، ن

توانند در پیشبرد خدمت ها توجهی به این مسئله که چه عواملی مییک از این بررسیچیهسویی در 
ت یک صنع ر رویناب نقش به سزایی ایفا کنند، نشده است. از سوی دیگر، اکثر این تحقیقات ب

اند. لذا رار دادهقمورد بررسی  یر تفکر ناب را در یک نوع از خدمتتأثاند و خدماتی خاص تمرکز کرده
رفتن گشود. با در نظر دیده می وضوحبهمبود وجود دانش علمی که همه انواع خدمات را شامل شود ک

ود، ا شامل شی که تمامی انواع خدمات راگونهبهاین مسائل، بر آن شدیم تا ابعاد خدمت ناب را 
های انازمسفکر ناب در یاز برای اجرای موفق تموردنهای استخراج نماییم. این ابعاد، زیرساخت

 سؤالین ا "کنند؟چه عواملی در پیشبرد خدمت ناب نقش به سزایی را ایفا می"خدماتی هستند. 
العه گردد. این مطهای تحقیق ارائه میپردازد و طی آن یافتهمهمی است که این مقاله به آن می

ازی این سهای خدماتی در راستای بهبود ناب ی برای کمک به مدیریت سازمانمؤثرتواند گام می
 ها باشد.سازمان

 ( نشان داده شده است:1مدل مفهومی پژوهش حاضر در شکل )شماره 

  

 

 

 

 

 
 : مدل مفهومی پژوهش1شکل شماره 

Figure 1: conceptual model of research 

 :مرور ادبیات

 در زمینه خدمت ناب 

 :مصاحبه با

اعضای هیئت علمی صاحب 
نظر در زمینه خدمت ناب و 
خبرگان این حوزه در صنایع 

 خدماتی مطرح کشور

استفاده از نظریه داده 

بنیاد استراوس و 

 :کوربین

 کدگذاری باز-

 کدگذاری محوری-

دمت استخراج ابعاد خ

ناب به همراه عوامل 

 فرعی پشتیبان
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 ابزار و روش
اهیت کیفی کاربردی است. با توجه به م-ایهدف در رده تحقیقات توسعه ازنظرنوع تحقیق 

انتخاب شد. این روش به دلیل متدولوژی  1تحقیق، برای این مطالعه، روش نظریه داده بنیاد
ای مورد توجه و استفاده قرار گرفته است )علی احمدی گسترده طوربهیافته و سیستماتیک آن، ساخت

 (.20، 1385و اخوان، 

ست که د این ام نموان توجه خواهیسازی داده بنیاد بدآنچه ما در این مطالعه در خلال نظریه
ه بیا  نیم.کسازی مستخرج را از دل نظریه "اند؟سازی خدمات کدامابعاد ناب"پاسخ این پرسش که 

ورد نیاز بعادی مچه ا عبارتی تعیین کنیم که برای اینکه یک خدمت بتواند به سمت نابی گام بردارد
 است؟

گان ت ناب و خبردر زمینه خدم نظرصاحب اعضای هیأت علمی جامعه آماری پژوهش پیش رو،
فر ن 32اد ا تعدبباشند. از بین اعضای جامعه آماری این حوزه در صنایع خدماتی مطرح کشور می

ین ست. در اگیری غیرتصادفی هدفمند استفاده شده ابرای این منظور، از روش نمونهمصاحبه شد. 
یا  طلاعات از افرادادسترس هستند، راحتی در روش به جای کسب اطلاعات از کسانی که به

ق از طریآید. یمها و اطلاعات مورد نظر هستند، به دست های خاص که قادر به ارائه دادهگروه
رتبط م تتمامی مقالا مورد نیاز گردآوری گردید. همچنین، هایدادهمصاحبه با اعضای نمونه آماری، 

 ی در آمد.آمده از آنها به صورت نوشتاردستای بههبا خدمت ناب نیز مورد بررسی قرار گرفته و داده
رهیافت این مطالعه در حوزه ها بر اساس نظریه داده بنیاد صورت پذیرفت. در ادامه، تحلیل داده

است. در رهیافت مذکور، بخش عمده رویکرد نظریه  2نظریه داده بنیاد، رهیافت استراوس و کوربین
لاعات است. بر اساس رهیافت مذکور و با هدف استخراج ابعاد و وتحلیل اطیهتجزداده بنیاد در حوزه 

 4و کدگذاری محوری 3ها با استفاده از سیستم کدگذاری بازتحلیل دادههای خدمت ناب، شاخص

 صورت پذیرفت.

دهد؛ بنابراین ارزش بوده و مطلوبیت خود را از دست میبدون وجود دقت علمی، پژوهش بی
های پژوهش، مورد توجه بسیاری از پژوهشگران قرار دارد شیوه ءهمهوایی در دغدغه درباره پایایی و ر

(. در این تحقیق استراتژی بررسی همکاران برای بررسی قابلیت اعتماد 41، 1396)خاشعی و دیگران، 
از بین استفاده شده است. استراتژی بررسی همکاران در این مطالعه به این شیوه بوده است که 

                                                           
1 - Grounded theory 

2 - Strauss and Corbin 

3 - Open coding 

4 - Axial coding 
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های مختلف خدمات انتخاب شده، نفر از آنها در حوزه 15آنها مصاحبه شده بود، تعداد  خبرگانی که با
و  سؤالاتافراد مذکور با بررسی، پرسیدن نتایج حاصل به ایشان ارائه و نظراتشان پرسیده شد. 

ای یادآوری کردن اشتباهات و گوشزد کردن نکات مهم در کیفیت تحقیق به محقق کمک ارزنده
 شده را تأیید نمودند.های استخراجهایت تمامی خبرگان مذکور صحت ابعاد و شاخصدرنکردند. 
 

 هایافته
 مباحث موجود د: مرورفاده شبنیاد، از دو منبع استها با استفاده از نظریه دادهبرای استخراج داده

ان برگمت ناب و خدر زمینه خد نظرصاحبدر زمینه خدمت ناب و مصاحبه با اعضای هیأت علمی 
 این حوزه در صنایع خدماتی مطرح کشور.

شد و  ط خواندهآوری گردید. کلیه متون خط به خابتدا، تمامی مقالات مرتبط با خدمت ناب جمع
 .ری درآمدهت کدگذاری به صورت نوشتااز هر مقاله ج آمدهدستبهبازنگری شد. اطلاعات  کراتبه

ن این و خبرگا در زمینه خدمت ناب ظرنصاحبهمچنین، از بین خبرگان )اعضای هیأت علمی 
ظور، از روش برای این مننفر مصاحبه شد.  32حوزه در صنایع خدماتی مطرح کشور( با تعداد 

ذکور در اطلاعات جمعیت شناختی خبرگان متفاده شده است. گیری غیرتصادفی هدفمند اسنمونه
 ( آمده است.1جدول )شماره 

 تی خبرگان: اطلاعات جمعیت شناخ1جدول شماره 
Table 1: Demographic information of experts 

 ویژگی
Property 

 هاگروه
Groups 

 تعداد
Number 

 ویژگی
Property 

 هاگروه
Groups 

 تعداد
Number 

 حرفه

Profession 

 عضو هیأت علمی
Faculty member 8 

سابقه کار
 

w
o

rk
 

E
x

p
erien

ce
 سال 5کمتر از  

Less than 5 years 9 
 رشدمدیر ا

Senior Manager 24 
 سال 5-10

5-10 years 3 

 تحصیلات

Education 

 دانشجوی دکتری
PhD student 14 

 سال 10-20
10-20 years 12 

 دکتری و بالاتر
PhD and above 18 

 سال 20بالاتر از 
More than 20 years 8 

 حوزه خدمت

Service area 

 دانشگاه

University 8 

ن
س

 A
g

e
 

 سال 20-30
20-30 years 4 

 بیمارستان
Hospital 7 

 سال 30-40
30-40 years 6 

 بانک
Bank 7 

 سال 40-50
40-50 years 11 

 بیمه
Insurance 5 

 سال 50بالاتر از 
More than 50 years 9 

 اییرهزنجفروشگاه 
Chain Store 5 

ت
سی

جن
 

G
en

d
e
r

 مذکر 
Male 21 
 مؤنث

female 11 



 51-68،ص.ص.1400 زمستان –59 ، پیاپی4، شماره15دوره                                                      مدیریت بهره وری  

 
 

 

 

 
(60) 

 ست کها زبای ارلین مرحله، کدگذاوها، اطلاعات حاصل از مقالات و مصاحبه آوریپس از جمع
جهت  گیرند. این مرحله، اولین فعالیت تحلیل در این پژوهش،یمدر خلال آن مفاهیم شکل 

 عنوانبهاز بی گذارکدیجادشده در مرحله اشناسایی ابعاد خدمت ناب است. در پژوهش حاضر، مفاهیم 
 که هر یکها و توضیح اینشوند. تعریف این شاخصت ناب در نظر گرفته میهای ابعاد خدمشاخص

 ( آمده است.2دهند در جدول )شماره از آنها کدام نوع اتلاف را کاهش می
وهش گیرند. در پژشکل می هامقولهدومین مرحله، کدگذاری محوری است که در خلال آن 

باشند. اب میبعاد خدمت نهمان ا درواقعبنیاد،  یجادشده بر اساس نظریه دادهاهای پیش رو، مقوله
آوری و ، فنهبود مستمراز: نیروی کار، مشتری، مدیریت، سیستم اطلاعات، ب اندعبارتاین ابعاد 

ا شده برای آنهییشناساهای شده برای خدمت ناب به همراه شاخصییشناسامدیریت عملیات. ابعاد 
 .( ذکر گردیده است2نیز در جدول )شماره 

 

 ها و مفاهیم مستخرج از نظریه داده بنیاد(های خدمت ناب )مقوله: ابعاد و شاخص2جدول شماره 
Table 2: Dimensions and indicators of lean service (categories and concepts 

derived from grounded theory) 

 ابعاد
Dimensions 

 هاشاخص

Indicator 

 تعریف

Definition 
 شدهحذفف اتلا

Deleted waste 

 نیروی کار
Workforce 

 آموزش کارکنان
Staff Training 

های آموزش ضمن برگزاری دوره
 خدمت در زمینه تفکر ناب

 برداریاتلاف منابع تحت بهره
Underutilized resources 

 مشارکت کارکنان

Employee 

participation 

مشارکت کارکنان در کار بهبود 
 ه آنها بخشی از آن هستندفرآیندهایی ک

 برداریاتلاف منابع تحت بهره
Underutilized resources 

 تعهد کارکنان

Employee 

commitment 

اختصاص زمان و انرژی توسط 
 های بهبودکارکنان برای ایده

 برداریاتلاف منابع تحت بهره

Underutilized resources 

 درک کارکنان

Employee understanding 

نایی توضیح مفهوم ناب توسط توا
 کارکنان

 برداریاتلاف منابع تحت بهره

Underutilized resources 
 چندمنظورهنیروی کار 

Multifunctional 

workforce 

گیری بهبود توسط خود اندازه
 کارکنان

 برداریاتلاف منابع تحت بهره

Underutilized resources 

 چندمنظورههای کاری تیم

Multifunctional work 

teams 

های کاری شامل کارکنان با تیم
 های گوناگونمهارت

 برداریاتلاف منابع تحت بهره

Underutilized resources 

 خود بازرسی

Self-inspection 
 بازرسی کار توسط خود کارکنان

 برداریاتلاف منابع تحت بهره

Underutilized resources 

 تعادل بار کاری

Workload balance 

ی متوازن اگونهبهتخصیص وظایف 
 بین کارکنان

 برداریاتلاف منابع تحت بهره

Underutilized resources 
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 سیستم پاداش مناسب

Proper reward system 

ایجاد انگیزه در کارکنان از طریق 
 ی مناسبدهپاداش

 برداریاتلاف منابع تحت بهره

Underutilized resources 

 مؤثرسیستم ارتباطات 

Effective 

communication system 

ارتباط مناسب بین کارکنان جهت 
آگاهی همه کارکنان از احتیاجات و 

 مسائل مربوط به بهبود

 یرتأخ

Delay 

 مشتری

Customer 

 مشارکت مشتری

Customer participation 

پرسیدن نظر و بازخورد مشتریان و 
 استفاده در کار بهبود

ای بس فرآوری، تکرار، تقاض
 رفتهازدست

Overproduction, 

Duplication, Failure 
Demand 

 شناسایی ارزش مشتری

customer value 

identification 

هایی که برای مشتری تعیین فعالیت
 دارند افزودهارزش

 رفتهازدستتکرار، تقاضای 

Duplication, Failure 

Demand 

 مدیریت

Management 

 تعهد و حمایت مدیریت

Management 

commitment and 

support 

ابراز حمایت و اختصاص زمان و 
های انرژی توسط مدیریت برای ایده

 بهبود

 مقاومت مدیر برای تغییر

Manager’s Resistance 

to Change 

 درک مدیریت

management 

Understanding 

توانایی توضیح مفهوم ناب به لحاظ 
 ها توسط مدیریتفرآیندها و جریان

 ت مدیر برای تغییرمقاوم

Manager’s Resistance 

to Change 

 سیستم اطلاعات

Information 

System 

 ی اطلاعاتمصورساز

Information 

visualization 

ارائه اطلاعات در فرمت تصویری و 
 گرافیکی

برداری، اتلاف منابع تحت بهره
 یرضروریغو حرکت  ونقلحمل

Underutilized resources, 

Unneeded Transport or 
Movement 

 جریان اطلاعات عمودی دو جهته

Two-direction vertical 

information flow 

 بین کارکنان دوطرفهانتقال اطلاعات 
 و سطوح مختلف مدیریت

مقاومت مدیر برای تغییر، اتلاف 
 برداریمنابع تحت بهره

Manager’s Resistance to 

Change, Underutilized 

resources 
 ن کردن نتایج عملکرداعلا

Announce 

performance results 

نمایش اطلاعات مربوط به عملکرد 
 رسانیدر تخته اطلاع

 تکرار

Duplication 

 بهبود مستمر

Continous 

Improvement 

 تمرکز بر کار بهبود

Focusing on 

improvement work 

بهبود دادن مداوم کل جریان )محیط 
 .(کار، ابزار، فرآیند و ..

 برداریاتلاف منابع تحت بهره

Underutilized resources 

 حفظ بهبودها

Maintaining 
improvements 

 پایدار بودن بهبودها در طول زمان
 رفتهازدستتقاضای 

Failure Demand 

 ی بهبودمصورساز

improvement 
visualization 

نمایش بهبودهای در حال انجام 
 توسط یک صفحه نمایش

 تکراریر، تأخ

Delay, Duplication 

 اختصاص زمان برای کار بهبود

Allocating time for 

improvement work 

اختصاص زمان برای بهبود و 
 برگزاری جلسات بهبود مکرر

 رفتهازدستتقاضای 

Failure Demand 
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 اختصاص منابع برای کار بهبود

Allocating resources for 
improvement work 

 ری و تخصیص منبع برایگذایهسرما
 کار بهبود

 رفتهازدستتقاضای 

Failure Demand 

 ی خدماتاستانداردساز

Service 

standardization 

ای از ایجاد یک توافق روی مجموعه
فراهم  منظوربههای کاری رویه

 آوردن بهترین توالی از فرآیندها

 عدم وجود استاندارد

Lack of 

Standardization 

 فناوری

Technology 

 های جدیدآوریاستفاده از فن
Use of new technologies 

های جدید ها و شیوهاستفاده از روش
 در دسترس

 برداریاتلاف منابع تحت بهره

Underutilized resources 

 اتوماسیون
automation 

جایگزینی کار دستی با تجهیزات 
 پیشرفته

 برداریاتلاف منابع تحت بهره

Underutilized resources 

 مدیریت عملیات

Operation 

Management 

 طراحی محل کار برای جریان
Workplace design for 

flow 

ی اطلاعات و منابع بر دهسازمان
اساس زمان و مکانی که در فرآیند 

 مورد نیازند

 یرتأخ

Delay 

 تغییر چیدمان تسهیلات
Changing the layout of 

the facility 

ر اساس جریان یا طراحی چیدمان ب
 ترتیب عملیاتی بهینه

 یرضروریغو حرکت  ونقلحمل

Unneeded Transport or 

Movement 
 یکاردوبارهاز بین بردن 

Deleting rework 

از بین بردن احتمال بازگشت کار به 
 مرحله قبلی

 تکرار

Duplication 

 اتصال فرآیند

Process connection 

انجام اجزای عملیاتی خدمت 
 یماً یکی پس از دیگریستقم

 یرتأخ

Delay 

 نگر(یزی فعال )آیندهربرنامه

Proactive planning 

(futuristic) 

یزی منابع سازمان بر اساس ربرنامه
بینی زمان ورود مشتری و منابع پیش

 مورد نیاز برای ارائه خدمت

 بس فرآوری

Overproduction 

 

است. استراوس و  1ه داده بنیاد، کدگذاری انتخابیوتحلیل اطلاعات در نظرییهتجزمرحله سوم 
هایی که کنند که رسیدن به کدگذاری انتخابی و تدوین نظریه برای تمامی پژوهشکوربین، بیان می

توان کار را در مرحله ارائه مفاهیم و شوند، ضروری و یا ممکن نیست و میبه این شیوه انجام می
 (.134، 2015ایان رساند )استراوس و کوربین، وتحلیل آنها به پیهتجزها و مقوله

انی که شده برای خدمت ناب، از بین خبرگهای استخراجمنظور تأیید ابعاد و شاخصدر ادامه، به
شده و نتایج حاصل های مختلف خدمات انتخابنفر از آنها در حوزه 15با آنها مصاحبه شده بود، تعداد 

های شاخص وبعاد د. درنهایت تمامی خبرگان مذکور صحت ابه ایشان ارائه و نظراتشان پرسیده ش
 شده را تأیید نمودند.استخراج

ترین عوامل شده برای خدمت ناب مشخص شد که اصلیپس از تأیید صحت ابعاد استخراج
های خدماتی بدین قرارند: مدیریت، نیروی کار، مورد نیاز برای اعمال موفق تفکر ناب در سازمان

                                                           
1 - Selective coding 
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ها تحت عنوان ابعاد اطلاعات، فناوری، مدیریت عملیات و بهبود مستمر؛ که اینمشتری، سیستم 
 گذاری گردیدند.خدمت ناب، نام

مباحثی  باشند.در بعد مدیریت مواردی چون تعهد و حمایت مدیریت و درک مدیریت مطرح می
ظوره، چندمن روی کااز قبیل آموزش کارکنان، مشارکت کارکنان، تعهد کارکنان، درک کارکنان، نیر

اطات ستم ارتبهای کاری چندمنظوره، خود بازرسی، تعادل بار کاری، سیستم پاداش مناسب و سیتیم
شارکت دی چون مباشند. بعد مشتری نیز شامل موارمؤثر ازجمله موارد مرتبط با بعد نیروی کار می

زی مصورساشود. بعد سیستم اطلاعات شامل مواردی چون مشتری و شناسایی ارزش مشتری می
یل ی از قبشود. مباحثاطلاعات، جریان اطلاعات عمودی دوجهته و اعلان کردن نتایج عملکرد می

باشند. در بعد آوری میهای جدید و اتوماسیون ازجمله موارد مرتبط با بعد فنآوریاستفاده از فن
ردن ز بین ب، اتمدیریت عملیات مواردی چون طراحی محل کار برای جریان، تغییر چیدمان تسهیلا

باشند. درنهایت، بعد بهبود مستمر مواردی از ریزی فعال مطرح میکاری، اتصال فرآیند و برنامهدوباره
 بهبود، ی کارقبیل تمرکز بر کار بهبود، حفظ بهبودها، مصورسازی بهبود، اختصاص زمان برا

 .گیرداختصاص منابع برای کار بهبود و استانداردسازی خدمات را در برمی

 
 گیریبحث و نتیجه

 پذیری سازمان، افزایشهای خدماتی از طریق افزایش رقابتکاربرد فلسفه ناب در سازمان
 وری سازمان را افزایش دهد.تواند بهرهرضایت مشتری و کاهش اتلافات فرآیند می

 انداز جدیدک چشمید، نظریه خدمت ناب با در نظر گرفتن ابعاد ناب سازی خدمات، یدتر ونبد
 در بهای مربوط به ناکارگیری ابزارها، اصول و روشدهد. با بهبرای طراحی خدمات ارائه می

ین همچن ونها آ یش قابلیتافزو ا ریکا ییندهاآفر یجهت کاهش خطا در های خدماتیسازمان
مان ساز افهدار دستیابی به دکیفی و  بکسب نتایج مطلوو  عظیم تها، شاهد تحولااتلاف فحذ
 .دبوهیم اخو

ستر بتا  هیددن گریوتد ،های خدماتیتشریح ابعاد ناب در سازمانو  تبیین فپژوهش حاضر با هد
شناسی کیفی شبا رو این پژوهش .زدهم سااها فرمدیریت این سازماندر  نهاآ دبررجهت کارا  مناسبی

وتحلیلی تجزیه است. باو به شیوه نظریه داده بنیاد بر روی مقالات مرتبط با خدمت ناب انجام شده 
و  آوریفن ستمر،که صورت گرفت هفت بعد نیروی کار، مشتری، مدیریت، سیستم اطلاعات، بهبود م

طور وامل بهناسایی شدند. درواقع این عسازی خدمات شعنوان ابعاد اصلی نابمدیریت عملیات به
 های خدماتی تأثیرگذارند.مستقیم بر روی موفقیت اجرای ناب در سازمان
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های آن، اخصشبه ذکر است که در این مطالعه، برای اولین بار ابعاد خدمت ناب و  لازم
به  کنند تا بتوانندهای خدماتی کمک میاند. نتایج این تحقیق به مدیران سازمانشناسایی شده

 بهترین نحو ممکن سازمان خود را به سمت ناب سازی هدایت نمایند.
 

 تعارض منافع
 ندارند. ینویسندگان هیچگونه تعارض منافع
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