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  چكيده

افزوده و اشتغال اهميت  هاي بخش خدمات در اقتصاد، در كنار سهم آن از ارزش گستردگي و تنوع فعاليت
المللي و داخلي،   بينهاي زمانسامطالعات صورت گرفته توسط . نمايد ه اين بخش را دو چندان ميتوجه ب
ز وضعيت ، حكايت ا(GDP)رغم سهم بالاي بخش خدمات از اشتغال و توليد ناخالص داخلي  علي

فوق در كنار اين مقاله علاوه بر اثبات ادعاي . وري نيروي انساني دارد نظر بهره نامطلوب اين بخش از نقطه 
وري  وري در بخش خدمات، علل پايين بودن بهره گيري بهره ها و مشكلات مربوط به اندازه اشاره به روش

در پايان به . دهد  مورد اشاره قرار ميDEAبخش خدمات را از ديدگاه علمي و با استفاده از تكنيك 
  .وطه اشاره خواهد شد مربهاي بخش زيروري در بخش خدمات و  راهكارهايي جهت افزايش بهره
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  مقدمه -1

غلب كشورها در مسير رشد و شكوفايي با تداوم روند توسعه اقتصادي در جهان و قرار گرفتن ا
اي كه در اغلب كشورها   به گونه،اقتصادي، به تدريج اهميت بخش خدمات افزايش يافته است

در كشور ما نيز بخش خدمات به تناسب شرايط، . شود خدمات بخش غالب اقتصاد را شامل مي
با اين حال . د جاي داده استهاي اقتصادي را در خو اي يافته و حدود نيمي از فعاليت جايگاه ويژه

 زمانها در خصوص عملكرد بخش خدمات كشور در دهه اخير مانند گزارش سا برخي گزارش
 نقطه نظر وضعيت نامطلوب بخش خدمات از  حكايت از2002 در سال )APO(وري آسيايي  بهره
 است كه به عبارت ديگر فرضيه مورد بررسي در اين مقاله اين. وري نيروي انساني دارد بهره
نظر به . باشد ها كمتر مي وري نيروي كار در بخش خدمات اقتصاد ايران نسبت به ساير بخش بهره

 ضمن بررسي وضعيت بخش خدمات و  تاجايگاه ويژه بخش خدمات در اقتصاد كشور برآنيم
وري نيروي كار، شرايط واقعي حاكم بر اين   بهره وري خصوصاً هاي بهره گيري شاخص اندازه

 مشكلات و مسائل مبتلا به آن را تا حد امكان مورد كنكاش قرار داده و صحت و سقم بخش و
 اطلاعات موجود بر اساسنچه چنا. يم گرفته در اين خصوص را بررسي نمايمطالعات صورت

هاي خدماتي كشور مورد تأييد قرار گرفت، دلايل بروز اين حالت و تدابير و  ي فعاليتناكاراي
ه خواهيم نمود تا با اين هدف زمينه  نامطلوب آن را ارائيز جهت تقليل اثراتراهكارهاي قابل تجو

هاي  وري فعاليت ي و بهرهش فراهم گرديده و با افزايش كارايتحرك و پويايي بيشتر اين بخ
  .دست آيده تري براي بخش خدمات در عرصه اقتصاد كشور و جهان ب خدماتي جايگاه مناسب

  
   بخش خدمات-2

 است كه شخص يا  لمسغير قابل فيزيكي و هاي غير تاندهقت شامل آن دسته از سخدمت در حقي
هاي صورت گرفته در اين  مرور مطالعات و بررسي. بنگاه براي استفاده ديگران توليد كرده است

در بعضي . باشد هاي خدماتي مي بندي فعاليت نظرهايي در نحوه طبقه  زمينه نيز مؤيد وجود اختلاف
نمايند  بندي مي المنفعه را در بخش خدمات طبقه ل و نقل، ارتباطات و خدمات عامها، حم بررسي

بندي بخش  اصول كلي طبقه(كنند   را از اين بخش حذف ميها آندر حالي كه در برخي ديگر 
كننده عدم وجود مبناي تئوريك  ها در تعريف خدمات، منعكس گونه تفاوت اين). 1379، خدمات
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، ها آنها و تنوع  بخش خدمات به دليل گستردگي فعاليت. خدمات استبندي  مشخص براي گروه
بندي كلي اين بخش بر اساس اطلاعات منتشر  طبقهكه بندي شده است  هاي مختلفي طبقه به صورت

  ):1381هاي ملي ايران،  حساب(باشد  ميشده بانك مركزي به صورت زير 
 بازرگاني، رستوران و هتلداري. 1

 تباطاتار و حمل و نقل. 2

 مالي خدمات. 3

 وتخصصي اي حرفه وخدمات مستغلات. 4

 عمومي  خدمات. 5

 خانگي و شخصي اجتماعي، خدمات. 6

  
   سهم بخش خدمات در اقتصاد-3

 نقش كشور، هر اقتصادي توسعه روند به دهنده شتاب بخش يك عنوان به خدمات بخش امروزه
 بالاتر درجات دهنده نشان كه ييها مؤلفه زا يكي. كند مي ايفا جهاني اقتصاد در اي العاده فوق

جدول  ( آن كشور استGDP از خدمات بخش سهم افزايش باشد، مي كشور يك يافتگي توسعه
گيري  از سوي ديگر نامرئي و ناملموس بودن خدمت و مشكلات موجود در مسير اندازه). 1شماره 

  نظير خدمات خانگي،گيرند ميو برآورد ارزش خدمات، خصوصاً خدماتي كه مورد مبادله قرار ن
ها و محاسبات صورت گرفته در   بيانگر اين مطلب است كه برآورد،)دار زنان خانه  فعاليت(

  .باشد سهم بخش خدمات معمولاً كمتر از حد واقع مي  خصوص اندازه
 

  )درصد( در برخي از كشورهاي جهان GDPسهم بخش خدمات از : 1 جدول شماره
 2001 2000 1995 1990 نام كشور رديف

 - 49/73 07/72 02/70 ايالات متحده 1

 74/67 28/67 28/65 32/60 آلمان  2

 13/54 91/52 61/50 39/48 كره جنوبي 3

 15/50 24/50 92/50 96/51 مصر 4

 42/48 96/48 07/42 89/47 ايران 5

 62/33 22/33 69/30 34/31 چين  6

  World Development Indicators, WorldBank,2002 :منبع  
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هاي  يافته نيز بسياري از فعاليت كه حتي در كشورهاي كمتر توسعه دهد  نشان مي)1(جدول شماره 
گيرد و ارتباط تنگاتنگ آن با صنعت و كشاورزي بر  اقتصادي در بخش خدمات صورت مي

  .افزايد اهميت آن در عرصه اقتصاد مي
  
  وري در بخش خدمات  بهره-4

عبارت از   اقتصادهاي توليدي  در بخشاين تعريف خدمات همانند وري در بخش تعريف بهره
 هوري خدمات، نحو گيري عملي بهره  اما مشكل اصلي در اندازه،نسبت خروجي به ورودي است

 هاي زمانسا كه اكثريت جا آناز . باشد گيري خروجي نهايي مي تعريف و چگونگي اندازه
هاي  ا و شاخصه  تعريف ستانده و به تبع آن معيارخدماتي، فاقد خروجي ملموس و فيزيكي هستند،

هاي بيشتري نسبت به بخش توليد  ها و دشواري گي  پيچيدباوري،  ي و بهرهيمحاسبه و سنجش كارا
 .نظر و كنكاش بيشتري است  همراه است و از اين منظر نيازمند دقت) گيري اندازه يت با قابل(

نده يا خروجي خدمات معمولاً كمتر از واقع برآورد د ستاشو  ميسبب ،مذكوربنابراين، مشكلات 
  . شود عملاً منتفيها آن گيري د و يا حتي در بسياري موارد امكان اندازهشو

وري را تا   تحولات بهره،هاي مختلف با اين همه انديشمندان به فراخور شرايط و اهدافشان به شيوه
 كه در اين مطالعه مورد استفاده قرار ها آنز دو مورد ااند كه به  حد امكان مورد بررسي قرار داده

  .شود گرفته اشاره مي
  
  وري هاي بهره  يا نسبتها استفاده از شاخص -4-1

 ميسر ها آن فعاليت هآوري آمار به صورت كامل براي دور در مؤسسات خدماتي كه امكان جمع
هاي اين  از ويژگي. دباش دار مي دهندگي كافي برخور  خود از قدرت توضيحه اين روش به نوباست

خاص   هاي هاي قابل تعريف، متناسب با شرايط و فعاليت پذيري بالاي نسبت انعطاف  روش قابليت
 در متناسب نمودن  را و تا حد قابل توجهي، دست پژوهشگراستبنگاه خدماتي مورد بررسي 

  .1گذارد ميهاي قابل سنجش با اهداف و مقاصد مورد نظر باز  نسبت

________________________________________________________ 
  :جهت آشنايي و مطالعه بيشتر به منبع زير رجوع شود .1

 ).1384(وري و ارزيابي عملكرد همراه با تجارب عملي، محمد كاوه  هاي اجراي بهره روش
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  1ها داده  ليل فراگيرروش تح -4-2

وري كل  باشد، بهره دار مي  برخورنسبت به روش قبليدر اين روش كه از مباني تئوريك بهتري 
آن كوئيست، به تفكيك اجزاي  عوامل توليد و شاخص مالم عوامل توليد از طريق توابع مسافت
از . شود د مي محاسبه و برآور،ي مقياسيي مديريتي و كاراييعني كارايي تكنولوژيكي، كارا

هاي گوناگون و متنوع  ه هاي اين روش، عدم محدوديت در استفاده از محصولات و نهاد مزيت
باشد و با عنايت به اينكه بسياري از مؤسسات فعال در عرصه  مورد بررسي مي   يا مؤسسهزمانسا

برد اين دهند، قابليت كار  ميانجامهاي اقتصادي را  خدمات، طيف وسيع و متفاوتي از فعاليت
اگرچه اين روش بارها در . وري بسياري از خدمات وجود دارد گيري بهره روش، در اندازه

نقل، بانكداري و خدمات بهداشتي و درماني توسط  و هاي خدماتي خصوصاً حمل فعاليت
پژوهشگران مورد استفاده قرار گرفته، ليكن اين روش نيز به شدت وابسته به آمار و اطلاعات 

هايي كه نظام جامع آماري منسجم و كاملي  عاليت مورد بررسي است و در فعاليتمربوط به ف
  .كاربرد چنداني نخواهد داشت  ندارند قابليت

  
  وري بخش خدمات در ايران  بهره-5

  درصد بوده است9/48 برابر 1381سهم بخش خدمات در توليد ناخالص داخلي كشورمان در سال 
هاي خدماتي  ترين سهم در ميان بخش عمده. )1382تصادي، هاي اق ها و سياست اداره بررسي(

پس از آن به ترتيب . كشور نيز مربوط به خدمات بازرگاني، رستوران و هتلداري بوده است
  .اند باطات بيشترين سهم را داشتهنقل و ارت و اي و تخصصي و حمل خدمات حرفه

  
   نيروي كار در بخش خدماتوري بهره -5-1

با اينكه تا سال . وري نيروي كار با نوسانات شديدتري همراه بوده است هدر بخش خدمات بهر
 4/1 به حدود 1345 در سال 55/0وري نيروي كار رشد قابل توجهي داشته و از   مقدار بهره1355

 اين شاخص به 1369 تا سال 1356 ليكن از سال ، برابر شده است3 سال تقريباً 10رسيده و طي 
افزوده بخش خدمات در  ا توجه به اينكه در اين مدت روند و سهم ارزشب. شدت افت داشته است

________________________________________________________ 
1. Data Envelopment Analysis Method (DEA) 
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وري نيروي   روند و سهم اشتغال آن در حال افزايش بوده، شاخص بهرهزمانحال كاهش بوده و هم
هاي  هاي اجراي برنامه وري نيروي كار در سال افزايش مجدد بهره. كار افت شديدي داشته است

يابي دوباره به مقادير قابل قبول و مناسب  رامي را پيموده است و تا دستساله توسعه نيز روند آ پنج
 تا 1369هاي  با اين همه طي سال. شود اين شاخص در اقتصاد كشور فاصله بسياري احساس مي

 رسيده است كه بيانگر بهبود 7/0 به حدود 5/0وري نيروي كار بخش خدمات از   بهره1379
هاي اصلي  وري نيروي كار در بخش هاي بهره شاخص. باشد يوضعيت اين شاخص در اين دوره م

وري نيروي  بهره. اند  همگي كم و بيش در حال افزايش بوده1369-79هاي  اقتصاد كشور طي سال
ي در ا هن رسيده كه از متوسط نرخ رشد سالا27/1 به 92/0كار بخش كشاورزي در اين دهه از 

وري نيروي انساني  ش صنعت نيز مقدار شاخص بهرهدر بخ.  درصد برخوردار بوده است8/3حدود 
 7/0 افزايش يافته است كه به طور متوسط سالانه 1379 در سال 97/0 به 1369 در سال 9/0از 

 54/0وري نيروي كار بخش خدمات در همين مدت از  در عين حال بهره. درصد رشد داشته است
بر اين اساس نتايج . باشد تر مي ها پايين شوري ساير بخ  رسيده است كه به مراتب از بهره69/0به 

وري  تر بودن بهره  در خصوص پايين2002وري آسيايي در سال   بهرهزمانحاصل از گزارش سا
نيروي كار در بخش خدمات كشور مطابق با آمارهاي منتشر شده از سوي بانك مركزي جمهوري 

وري  تر بودن بهره  مبني بر پايينمقالهيه اين بنابراين، فرضيه اول. باشد اسلامي ايران نيز قابل قبول مي
  .گيرد  مورد تأييد قرار مي2002ل  در ساAPOنيروي كار در بخش خدمات، بر اساس گزارش 

  
  1345-79هاي  وري نيروي كار در بخش خدمات طي سال روند بهره: 1 نمودار شماره

0 .4

0 .6

0 .8

1

1 .2

1 .4

��  ��  ��  ��  ��  ��  ��  ��  ��  �� ��  �� ��  ��  ��  ��  ��  ��  

�\  
 انهاي محقق يافته: منبع

  
  



  هاي ارتقاي آن وري بخش خدمات در اقتصاد ايران و روش بهره

 

25

  هاي اصلي اقتصاد كشور  و بخش در بخش خدماتوري سرمايه بهره -5-2

وري سرمايه در بخش خدمات به   به وضوح نمايان است، بهره)2(شماره  كه در نمودارطور  همان
 البته .شود ها است و تغيير و تحولات چنداني در آن مشاهده نمي مراتب كمتر از ساير بخش

. است داشته ثابتي نسبتاً روند خدمات ساير گروه با مقايسه در ارتباطات و نقل و حمل بخش زير
 به است، بوده كاهش به رو بررسي دوره طول در نيز خدمات ساير گروه در سرمايه وري بهره
 افزوده ارزش اينكه به توجه با. است يافته تنزل دوره ابتداي درصد 50 از كمتر به كه اي گونه

 در سرمايه موجودي رسد مي نظر به ،بوده رشد به رو و فزاينده انقلاب، از پس هاي سال در خدمات
 كاربر هايي فعاليت ذاتاً خدمات كه است حالي در اين. باشد قابل توجه بسيار خدمات بخش

كاهش  خدمات بخش در نيز كار عامل وري بهره كه جا آن از و بر سرمايه نه و شوند مي محسوب
 و ييكارا ارتقاء و عملكرد بهبود و خدمات بخش گسترش و توسعه به است ضروري ،يافته
  .گردد بيشتري توجه آن وري بهره

  
 1345-79 هاي سال طي كشور اقتصاد  اصليهاي بخش سرمايه وري رههب روند: 2 نمودار شماره
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 انهاي محقق يافته: منبع

  
  )DEA(ها  روش تحليل فراگير داده  وري بخش خدمات به گيري بهره  اندازه-5-3

هاي اقتصادي مورد بررسي و بر اساس  يسه نسبي بخشها، از طريق مقا فراگير داده روش تحليل
 بدين صورت كه .پردازد وري مي  به برآورد مقادير كارايي و بهرهها آنهاي  ها و ستانده مقادير داده
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ريزي خطي، با يافتن اوزان بهينه  هاي برنامه ها، به كمك مدل ها به داده نسبت ارزش موزون ستانده
هاي معيني حداكثر  ه در حقيقت با استفاده از نهاد. رسد  حداكثر ميهر عامل مؤثر در عملكرد، به

توان با ثابت در نظر گرفتن سطح محصول و  البته مي. شود محاسبه ميتوليد مقادير قابل حصول 
در اين روش به كمك . حداقل نمودن استفاده از عوامل توليد نيز به نتايج مشابهي دست يافت

هاي  بخش ها و شود كه تمام واحد  در نظر گرفته مي''ييمرز كارا''به نام هاي ارائه شده، مرزي  داده
در اين روش به كمك توابع مسافت عوامل توليد و . شوند مورد بررسي، با اين مرز بهينه مقايسه مي

وري به تفكيك  كوئيست، تغييرات بهره وري كل عوامل توليد مانند شاخص مالم  ه هاي بهر شاخص
  .گيرد كارايي تكنولوژيكي، مديريتي و مقياس مورد ارزيابي قرار مياجزاي آن يعني 
هاي مختلف اقتصادي  هاي مربوط به ارزش افزوده، نيروي كار و سرمايه بخش با استفاده از آمار

، )2(شماره وري مطابق جدول   مقادير مربوط به تحولات كارايي و بهره1345-79هاي  طي سال
سازي عوامل توليد  ت به اينكه نتايج مذكور بر اساس روش حداقلبا عناي. محاسبه گرديده است

حاصل شده است، هر چه مقادير ارائه شده در جدول، كوچكتر از واحد باشد به مفهوم افزايش 
نتايج، معكوس روش حداكثرسازي تفسير يعني . بيشتر در شاخص مربوطه خواهد بود و بر عكس

وري كل عوامل توليد در بخش كشاورزي  غييرات بهرهت .)1380امامي ميبدي،  (باشد محصول مي
  .گرفته در اين بخش است  از تغييرات تكنولوژيكي صورتناشيكه بخش عمده آن  مثبت بوده

  
  آن اجزاي و عوامل كل وري بهره تغييراتمتوسط  :2 جدول شماره

  1345 -79هاي سال  طي كشور اقتصادي ي ها بخش در

تغييرات   بخش  رديف
  فني كارايي

كارايي  تغييرات
  تكنولوژيكي

كارايي  تغييرات
  مديريتي

تغييرات 
  مقياس كارايي

   وري بهره  تغييرات
  عوامل كل

  992/0  003/1  003/1  986/0  007/1  كشاورزي  1
  974/0  1  1  974/0  1  گاز و  نفت  2
  006/1  007/1  024/1  975/0  032/1  صنعت  3
  005/1  056/1  1  951/0  056/1  برق و  آب  4
  959/0  979/0  1  979/0  979/0  انساختم  5
  039/1  005/1  066/1  97/0  071/1  نقل و  حمل  6
  007/1  1  041/1  967/0  041/1  خدمات ساير  7

  997/0  007/1  019/1  972/0  026/1  ميانگين
 قانهاي محق يافته: منبع

  .باشد يها م ها به روش تحليل پوششي داده سازي نهاده مقادير محاسبه شده مربوط به نتايج حداقل
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برداري و توليد و همچنين  توجهي در مقياس بهره  در بخش نفت و گاز عملاً شاهد تحولات قابل
  .ايم ها نبوده يندار و مديريت فر اموهنحوه ادار

وري كل عوامل توليد   بهرهه مورد بررسي به طور متوسط با روند كاهندهبخش صنعت در دور
توجهي مثبت   ي تكنولوژيكي در حد قابليييرات كاراست كه تغ ااين در حالي. مواجه بوده است

و مديريتي كارايي ليكن به لحاظ . هاي فني به خوبي استفاده نموده است بوده و صنعت از پيشرفت
در بخش آب و برق .  بوده است مقدار اين شاخص در حال كاهشمقياس با مشكل مواجه شده و
ي مقياس بوده ي كاراافتبررسي تحت تأثير وري كل در دوره مورد   نيز كاهش نامحسوس بهره

هاي اقتصادي  بخش ساختمان با توجه به اهميتي كه در ايجاد اشتغال و ارتباط با ساير بخش. است
يكي از نكات قابل . باشد وري آن به خوبي مشهود مي ي داشته و ارتقاء بهرهقابل قبولدارد عملكرد 

  .باشد  در اين بخش ميارايي مقياستوجه در اين خصوص وضعيت مناسب ك
 و ارتباطات نيز طي دوره مورد بررسي در مجموع منفي حمل و نقلوري در بخش  تغييرات بهره
نقل و  و  هاي فني قابل توجه در عرصه حمل اگرچه بهبود تكنولوژيكي و پيشرفت. بوده است

، اين يمديريتارتباطات، اين بخش را تا حدود زيادي تحت تأثير قرار داده است، از نقطه نظر 
اگرچه از مقياس بهينه نيز به خوبي استفاده . ترين عملكردها را داشته است بخش يكي از نامناسب

هاي توليد به  گيري نهاده گيران اين بخش در راستاي استفاده و به كار نشده ليكن عملكرد تصميم
ها و امكانات بالقوه   نبوده و در حقيقت از پتانسيل،اي كه بيشترين عايدي را حاصل نمايد گونه

اين در شرايطي است . برداري نشده است ، انبارداري و ارتباطات كشور به درستي بهرهحمل و نقل
. نظير بوده است  جهاني، رشد و تحولات فني، خصوصاً در امور ارتباطات كمهكه در عرص

شود،  شامل ميهاي خدماتي را  نقل و ارتباطات كه سهم قابل توجهي از فعاليت و  زيربخش حمل
هاي مورد بررسي داشته  وري بخش خدمات كشور طي سال نقش قابل توجهي در روند نزولي بهره

  .است
 طيف ،اگر چه خدمات. دار نبوده است وري در ساير خدمات نيز از روند مطلوبي برخور بهره

اري از خدمات اي و بسي امور بانكي و بيمه  هتلداري، مستغلات،  هاي بازرگاني، وسيعي از فعاليت
ي دارند، ليكن در مجموع اين قابل توجههاي  گيرد كه تفاوت عمومي و اجتماعي را در برمي

ت عدم دق. اند ملكرد پويايي نداشته ع،وري عوامل توليد ي فني و بهرهينظر كارا ها از نقطه فعاليت
 منجر شده و ها آني ياكاراها به ن وجود در اين فعاليتنظر كافي در استفاده از منابع انساني و مادي م 
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با توجه به جايگاه ويژه بخش خدمات در دنياي مدرن و . وري را منفي نموده است تغييرات بهره
 آن در ايجاد اشتغال و همچنين در توليد ناخالص داخلي كشور، تداوم روند كنوني قابل توجهسهم 
الذكر، ساختار  ل بروز شرايط فوقالبته بخشي از دلاي. باشد كننده مي وري در اين بخش نگران بهره

هاي توليدي كشور در ايجاد  بيمار اقتصاد كشور است كه به عنوان مثال به دليل ناتواني بخش
هاي مازاد  ين، نهادهيبري پا  به خصوصياتي نظير سرمايهاشتغال مولد، بخش خدمات با توجه

ها، خود  ل در ديگر بخشهاي توليدي را به سوي خود كشانده است و با كاهش ابعاد مشك بخش
هاي   بسياري از مشاغل كاذب در فعاليت.وري عوامل توليد مواجه شده است با روند كاهشي بهره

  .اند وري را فراهم آورده خدماتي ظهور يافتند كه موجبات بروز عدم كارايي و كاهش بهره
ي افزايش يافته  با روند خفيف1345-79هاي  وري اقتصادي كشور طي سال اگرچه در مجموع بهره

قابل هاي اقتصادي با توجه به منابع مادي و انساني   ليكن عملكرد كلي بسياري از فعاليت،است
گي ددر اين زمينه بخش خدمات به دليل گستر. باشد اند قابل توجيه نمي ي كه در اختيار داشتهتوجه

رشد مداوم و پويايي . برد هاي شاغل، از مشكلات بيشتري رنج مي ها و خيل عظيم نيرو دامنه فعاليت
. باشد يافته در دنياي معاصر مي هاي اقتصادي موفق و توسعه  نظامهبخش خدمات، مشخصه عمد

علاوه بر اينكه وري نسبي   نظير پايين بودن بهرهتوجهي به مسائل و مشكلات اين بخش  بي،بنابراين
ساز بسياري از  واند زمينهت  مي،نمايد  اقتصادي را سلب ميههاي رشد و توسع بسياري از فرصت

 .، سياسي و فرهنگي در آينده باشدمشكلات و مسائل اجتماعي

رغم  هاي اصلي اقتصاد كشور با استفاده از اطلاعات موجود علي وري در بخش بررسي بهره
در بخش خدمات در مقايسه با نيروي كار وري  هاي آماري، بيانگر وضعيت نامناسب بهره كاستي

گرفته در اقتصاد كشور طي  حقيقت تحولات صورت در. تصادي بوده استهاي اق ديگر بخش
وري چندان مساعد نبوده و بخش خدمات در اين  هاي بهره هاي مورد بررسي از منظر شاخص سال

 اطلاعات مناسب  واين در حالي است كه آمار. ميان با مشكلات و مسائل بيشتري مواجه بوده است
 خصوصاً در ،باشد هاي اقتصادي كشور موجود نمي  زيربخشها و و مطمئني از عملكرد بخش

وري را به شدت تحت تأثير قرار داده   فرآيند سنجش و ارزيابي بهرهمسألهها، كه اين  زيربخش
  .است

  
  



  هاي ارتقاي آن وري بخش خدمات در اقتصاد ايران و روش بهره

 

29

  بخش خدماتوري در  بهرهبودن ين ي علل پا-6

نظر و   تدهنده عدم دق هاي آن به خوبي نشان وري بخش خدمات كشور و زيربخش مطالعه بهره
 نيز مانند استفاده از "ها تحليل فراگير داده"هايي نظير  وري بوده و روش توجه كافي به مقوله بهره

ين  در ا.وري در اين بخش تأكيد دارند ، بر روند نامطلوب تحولات بهره"هاي جزئي شاخص"
هاي  شوري در بخش خدمات نسبت به ديگر بخ ين بودن بهرهقسمت با معرفي برخي از علل پاي

يدگاه علمي در رابطه با توضيح باشند، سعي در ارائه يك د اقتصاد كه تنها خاص كشور ايران نمي
  :اين عوامل به شرح ذيل است. يمنماي ر بخش خدمات اقتصاد ايران ميوري د  بودن بهره ينپاي
  
  يريگ خطا در معيارهاي اندازههاي بخش خدمات و  گيري بودن ستانده  اندازهغير قابل -6-1

 ها آنتهيه آمار عملكرد و   هاي خدماتي كه به سبب ماهيت ناملموس اين مسأله در خصوص فعاليت
گونه  علاوه اينكه در اينه ب.  استبارزتر ،باشد هاي بيشتري برخوردار مي ها و دشواري از پيچيدگي

چنين از ه از يكديگر و همهاي مورد استفاد هي و تفكيك عوامل و نهاديها حتي شناسا فعاليت
 به اين علت .باشد و در برخي موارد عملاً ناممكن مياست ي نيز چندان ساده نبوده ايخدمت نه

نيز نام  "گيري اقتصاد  اندازهغير قابلبخش "از بخش خدمات به عنوان برخي از اقتصاددانان 
  .1برند مي

غيركمي را بر  بسياري از عوامل و متغيرهاي تأثيرگذاريغيرفيزيكي بودن خدمت خود موجبات 
 آمارهاي مربوط به بخش خدمات همواره با مقدار ،از اين رو. وردآ نحوه ارائه خدمت فراهم مي
  . باشد ميقابل توجهي انحراف همراه 

  
  ها دهنده بخش  تفاوت در اجزاء تشكيل-6-2

هاي گردآوري شده در اين بخش اصولاً  هاي بخش خدمات اين است كه فعاليت يكي از ويژگي
اساساً . اند هاي اقتصادي نبوده بندي و گنجاندن در ساير بخش ي هستند كه قابل طبقهموارد
اند به عنوان خدمات در نظر  بندي در كشاورزي و صنعت باقي مانده هايي كه پس از طبقه فعاليت

________________________________________________________ 
1. Sichel (1997) 
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ترين دلايل عدم تجانس و همگني موجود در عرصه  شوند و شايد يكي از عمده گرفته مي
  .بندي امور خدماتي باشد ي، همين نحوه طبقههاي خدمات فعاليت

  
  ها مقايسه با ساير بخش  مشكلات مربوط به فروش در-6-3

 بدون اينكه بتواند اطلاعات درستي ،كننده خدمت خدمات، خريدار و مصرفبسياري از در مورد 
در . ايد مجبور است نسبت به خريد آن اقدام نم،نمايد داشته باشد از آنچه كه براي آن هزينه مي

هايي از كالاهاي توليدي براي متقاعد نمودن خريدار نهايي  ه نمونهئكه در مورد كالا ارا صورتي
بندي و  نمايد و بازاريابي با ارائه محصول نهايي و تبليغات مناسبي كه روي رنگ، بسته كفايت مي

 ايجاد. پذير خواهد بود گيرد امكان هاي ظاهري و كيفي آن صورت مي ديگر مشخصه
 محيط بازار را ،هاي تجاري و بسياري از امكانات ديگر هاي فروش و برگزاري نمايشگاه نمايندگي

هاي خدماتي   در بازار فعاليت،كه  در صورتي.نمايد براي فروشنده كالا به ميدان عمل تبديل مي
ا و داشتن ه هاي خدماتي تنها از طريق اثبات قابليت چنين ابزارهايي قابل استفاده نيستند و بنگاه

 .توانند در جذب مشتري و فروش خدماتشان توفيق يابند  برجسته و مناسب قبلي ميبسوابق و تجار
. نمايد  را با مشكل مواجه ميها آنهاي خدماتي، مبادلات  عدم شفافيت كافي در بازار فعاليت

ه دليل  امكان تفكيك از پديدآورنده خود را ندارد و ب،خدمت با توجه به ماهيت وجودي خود
را ذخيره نمود تا در هنگام بهبود شرايط و رونق بازار خدمات بتوان  توان آن غيرفيزيكي بودن نمي

بنابراين بر خلاف . تري عرضه نمود و به فروش رسانيد را در وضعيت و شرايط مساعد آن
هاي توليدي، مبادلات و خريد و فروش در بخش خدمات تابع شرايط و مقتضيات حاكم بر  بخش

ازارهاي محصول و ابزارهاي آن نبوده و بسياري از عوامل اقتصادي تأثيرگذار بر عرضه و تقاضا، ب
  .اثر خواهند بود در بازار خدمات بي

  
   پايين بودن نرخ سرمايه به نيروي كار در بخش خدمات-6-4

مايه اندك هاي خدماتي با سر اندازي اكثر فعاليت باشند و راه هايي كاربر مي خدمات عموماً فعاليت
 و هستنددهندگانشان   كه خدمات به شدت تحت تأثير ارائهجا آناز . نيز مقدور خواهد بود

باشند نيروي كار به مراتب  هاي خدماتي مي هاي مادي عموماً در حاشيه فعاليت تجهيزات و سرمايه
وعه آمار و اطلاعات مربوط به ميزان اشتغال در مجم. باشد از اهميت بيشتري برخوردار مي
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هاي اقتصادي كشورهاي مختلف نيز به اتفاق بيانگر سهم قابل توجه بخش خدمات در ايجاد  بخش
هاي  افزايش شمار نيروهاي فعال در بخش خدمات در شاخص. باشد هاي شغلي و اشتغال مي فرصت

  .كند وري نيروي كار به صورت معكوس نمود پيدا مي ساده بهره
  
  دمات فضاي رقابتي ضعيف در بخش خ-6-5

هاي اقتصادي ايجاد كارايي و عملكرد بهينه بازارها در شرايط رقابت كامل شكل  بر اساس تئوري
هاي بيشتري  هاي خدماتي با دشواري ليكن برقراري شرايط رقابتي در بازار فعاليت. خواهد گرفت

) زار محصولاتمقايسه با با در(هاي خدماتي هنوز به اندازه كافي   بسياري از فعاليت.باشد مواجه مي
محصول،  ها، تحرك آزاد منابع و اي كه جريان آسان ورود و خروج بنگاه اند به گونه رشد نيافته

سازي  عدم وجود امكانات استاندارد.  به روشني قابل مشاهده باشدها آندر ... همگني كالا و 
از عمده موارد ه، ئخدمات و مشكلات موجود در اين زمينه و در نتيجه ناهمگني خدمات قابل ارا

  .باشد ضاي رقابت در بخش خدمات ميمحدودكننده ف
  
  ي از خدماتقابل توجه وجود قوانين محدودكننده و ساختار دولتي در بخش -6-6

بخش دولتي نيز به . اند ها بوده  در تصدي و اختيار دولتابتداهاي خدماتي از  بسياري از فعاليت
 .نيست موارد از كارايي مناسبي برخوردار بيشتردارد در ي كه قابل توجهها و ابعاد  دليل پيچيدگي

هاي كافي در   به دليل عدم وجود انگيزهشوند ميه ئبنابراين بسياري از خدماتي كه توسط دولت ارا
  .باشند مديران دولتي و مسئولان امور، از پويايي كافي برخوردار نمي

  
  در ايرانوري بخش خدمات  بهرهبودن ين ي علل پا-7

ين بودن  قبل به عنوان برخي از علل پايمتين قسمت با در نظر داشتن موارد ذكر شده در قسدر ا
كه تنها خاص اقتصاد ايران (ها در اقتصاد  وري بخش خدمات در مقايسه با ساير بخش بهره
وري در بخش  بودن نسبي بهره ينتر علت پاي هستيم كه به صورت دقيق، در پي آن )باشد نمي

در اين راستا به ذكر چند مورد ديگر كه ممكن . ايران را مورد مطالعه قرار دهيمخدمات اقتصاد 
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 باشد، ها آناست به خاطر ماهيت و موقعيت خاص اقتصاد ايران نياز به اشاره جداگانه به 
  .پردازيم مي
  
   اقتصاد زيرزميني و پولشويي-7-1

. رقانوني و غيررسمي است مبادلات غيانجاميكي از مشكلات اقتصادي كشور پديده قاچاق و 
باشد و يا حجم  هاي توليدي قابل گنجاندن نمي اصولاً اقتصاد زيرزميني و مخفي در قالب فعاليت

هاي خاص خود  خدمات به دليل ويژگي. باشد هاي توليدي در اين عرصه بسيار ناچيز مي فعاليت
ها و امور غيرقانوني  هاي مناسب جهت ظهور فعاليت نظير نامرئي و ناملموس بودن از جايگاه

هايي كه  گيري و مطالعه بخشي از فعاليت گردد امكان اندازه اين امر به نوبه خود سبب مي. باشد مي
  .گيرد فراهم نگردد ورت ميدر اين بخش ص

هاي لازم در نقل و انتقالات  هاي مختلف قانوني و عدم كنترل در كشور ما به دليل وجود گريزگاه
هاي زيرزميني به شدت افزايش يافته است،  ها، سهم فعاليت گذاري  و سرمايه مبادلاتانجاموجوه و 
 درصد 40ها در چرخه تبادلات اقتصادي را در حدود  اي كه برخي حجم اين گونه فعاليت به گونه
اند كه   برآورد نمودهGDP درصد 15، و حجم عمليات پولشويي در كشور را در حدود 1عنوان

 GDP درصد 6ي از هاي پولشوي برآوردها نشان از افزايش فعاليت(دارد جاي تأمل و توجه بسيار 
  .2) داشته است1980 در دهه GDP درصد 15 به 1970در دهة 

  
   در كشورگردشگري موانع و مشكلات صنعت -7-2

زا مورد  هاي پردرآمد و اشتغال  در سطح جهاني به عنوان يكي از فعاليتگردشگريبا اينكه صنعت 
هاي جهانگردي و عوايد ناشي از آن  فته است، متأسفانه در كشور ما سهم فعاليتتوجه قرار گر
  .باشد بسيار ناچيز مي

... ارتباط نزديك صنعت جهانگردي با خدمات حمل و نقل، بازرگاني، رستوران و هتلداري و 
 و كشور از شوندساير خدمات كشور نيز از عدم توسعه اين صنعت متضرر است تا سبب گرديده 

آن هم در شرايطي كه به . هاي شغلي محروم بماند ي از درآمدهاي ارزي و فرصتقابل توجهجم ح
________________________________________________________ 
1. www.irna.com 

  )1382(حشمتي مولائي  2.



  هاي ارتقاي آن وري بخش خدمات در اقتصاد ايران و روش بهره

 

33

هاي   كشور اول صاحب جاذبه10المللي فعال در اين زمينه، كشور ما جزء   بينهاي زمانساگواهي 
  .شود غني تاريخي و طبيعي محسوب مي

  
   عدم وجود استانداردهاي مناسب در بخش خدمات-7-3

تانداردهاي مشخص براي خدمات به دليل ماهيت خاص مربوط به محصول خدمت، با تعريف اس
 و )GATS(نامه عمومي تجارت خدمات  تدوين موافقت. هاي بسياري مواجه است دشواري

سازي و تجارت خدمات   در زمينه خصوصي)WTO( تجارت جهاني زماناقدامات اخير سا
 قصد زمانباشد و اين سا ت مبادله خدمات گوناگون مياجتماعي نيز عموماً در راستاي افزايش قابلي

با اين همه هنوز شرايط ارائه . 1دارد تا اهداف خود در اين زمينه را در سراسر دنيا به اجرا درآورد
خدمات در كشور با معيارها و استانداردهاي جهاني فاصله بسياري دارد و همين امر يكي از موانع 

ترده به خارج از كشور و توسعه كمي و كيفي آن و رشد عمده صدور خدمات در ابعاد گس
  .وري بوده است بهره

  
   عدم توسعه خدمات فني و مهندسي-7-4

باشد، با اين  هاي افزايش صادرات خدمات مي ترين زمينه  مهندسي از عمده-صدور خدمات فني
فراهم (امه سوم  قانون برن116ماده ) ج(هاي گذشته به دليل عدم اجراي كامل بند  وجود طي سال

و يا )  مهندسي- كننده خدمات فني هاي صادر نمودن زمينه صدور اوراق مشاركت توسط شركت
 بيني تمهديدات لازم براي پيش و نظارت هدايت، ريزي، برنامه( اين برنامه 53تأخير در اجراي ماده 

ورد عنايت هاي گسترش و صدور خدمات مذكور م زمينه ،)به خارج از كشور اعزام نيروي كار
 ميليارد دلار آن 225 ميليارد دلار صدور خدمات در جهان 1500از مجموع . لازم قرار نگرفته است

ناشي از صدور خدمات فني و مهندسي است و سهم ايران از اين ميزان با دارا بودن يك درصد 
  .باشد  درصد مي01/0جمعيت جهان تنها 
ا مشكلات و مسائل ديگري نيز مواجه بوده كه الذكر بخش خدمات كشور ب علاوه بر موارد فوق

آنچه تا اينجا بدان اشاره شد برخي .  بوده استگذار تأثيروري آن نيز  كم و بيش بر تحولات بهره

________________________________________________________ 
  .www.iransocialforum.org شدن خدمات اجتماعي و ملزومات زندگي، ناهيد جعفرپور، خصوصيمقاومت جهاني عليه  .1
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ليكن بسته به نوع فعاليت خدماتي . هاي خدمات بود موانع و مشكلات مشترك در اكثر زيربخش
وري آن  نسبي بهرهتوسعه اين بخش و كاهش مسائل خاص و مواردي نيز وجود دارند كه در عدم 

  .باشند مؤثر مي
  
  گيري بندي و نتيجه  جمع-8

وري آن برخي از  هاي بهره بررسي وضعيت عملكرد بخش خدمات و مطالعه و محاسبه شاخص
. هاي صورت گرفته در اين بخش را مشخص نمود تنگناهاي موجود فراراه توسعه فعاليت

وري بخش خدمات  ل توجهي از عواملي كه به روند نامناسب بهرهكه عنوان شد بخش قاب همچنان
باشد كه شناسايي، تفكيك،  هاي ذاتي و ماهيت وجودي خدمات مي منجر گرديده متأثر از ويژگي

. سازد ده و يا ناممكن ميكررا با دشواري همراه ه  مبادله و بسياري از امور مشابه مربوط،گيري اندازه
تحليل نتايج و هايي از اين نوع در تجزيه  لذكر و در نظر گرفتن محدوديتا  در موارد فوقدقت نظر
با اين همه تنها وجود موانع مذكور . اي برخوردار است هاي نهايي از اهميت ويژه گيري و تصميم

ها، به  ييوري نبوده و براي رفع ساير عوامل مؤثر در بروز اين ناكارا دليل بر كاهش روند بهره
  :شود ميه ئاي زير ارااختصار راهكاره

آوري و نگهداري اطلاعات مربوط  اندازي نظام جامع آماري مناسب به منظور جمع  ايجاد و راه.1
هاي استاندارد و  بندي هاي صورت گرفته در بخش خدمات متناسب با طبقه به عمكرد فعاليت
 تحقيقات و نجامااي كه منبع آماري مناسب و مطمئني براي  المللي به گونه پذيرفته شده بين

   .اي فراهم آيد هاي دوره هاي مداوم و ارائه گزارش هاي علمي، ارزيابي بررسي
ها و اهميت ويژه بسياري از خدمات به طور معمول پاي دولت را به حيطه فعاليت   حساسيت.2

 خصوصي و در نظر  و با اين همه افزايش مشاركت بخش تعاوني،بخش خدمات كشانده است
هاي خدماتي  هاي حضور آنان در بسياري از فعاليت سازي زمينه اي مختلف و آمادهه گرفتن مشوق

باشد به بهبود وضعيت و رفع موانع و مشكلات  كه در انحصار دولت بوده و قابل واگذاري مي
 كمك نموده و با افزايش فضاي رقابت سازنده و تمركززدايي در ارائه خدمات، به ها آنموجود 

  .هاي عملكردي منجر خواهد شد ه و در نتيجه بهبود شاخصئ خدمات قابل اراارتقاء كمي و كيفي
 بررسي قوانين و مقررات موجود در بخش خدمات و بازنگري و اصلاحات اساسي در آن به .3

بخشي و بهبود وضعيت  يند و كاهش اتلاف وقت، در افزايش اثرآمنظور افزايش سرعت فر
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  .ي خواهد نمودل توجهقابهاي خدماتي كمك  وري فعاليت بهره
هاي خدماتي جهت افرايش كمي  جانبه براي توسعه هدفمند فعاليت ريزي هماهنگ و همه  برنامه.4

المللي   لازم به منظور ورود به بازارهاي بينهاي گذاري سياست انجامه شده و ئو كيفي خدمات ارا
  .دهنده خدمات  ارائههاي زمانسايندها در ااز طريق مهندسي مجدد فر

 آن از طريق هاي بخش زيرهاي مورد نياز براي توسعه بخش خدمات و  گذاري  سرمايهانجام .5
در اين خصوص نيز . هاي خدماتي هاي لازم براي فعاليت لاح زيرساختصتكميل، بهبود و ا

اي خارجي از ه هاي بخش خصوصي و تلاش براي جذب سرمايه دهي و هدايت سرمايهزمانسا
  .باشد ي برخوردار ميا اولويت و اهميت ويژه

هاي خدماتي كشور و آموزش مديران ارشد واحدهاي خدماتي   بهبود وضعيت مديريت فعاليت.6
هاي جديد مورد نياز و درك وضعيت رقابتي موجود در   با علوم و فناوريها آنبه منظور آشنايي 
  .المللي خدمات عرصه بازار بين

مقررات و افزايش اصلاح و كاهش رات تكنولوژيكي، وري بخش خدمات، تغيي نهايتاً اينكه در بهره
 اثرات اساسي دارند كه اين امر از طريق معرفي استانداردهاي خدماتي، آموزشي، مشتري ،رقابت

  . مؤثرتر خواهد بود(R&D)هاي تحقيق و توسعه   برنامهانجاممداري در خدمات و 
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