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 مقدمه
دهـد كـهي جهان را تشكيل مـي خدمات دو سوم ستاده اقتصادهاي پيشرفته،هم اكنون

(شاهيني اين موضوع نشان دهنده ). 1،2010خدماتي بودن اكثر مشاغل در جهان است
و افزايش خدمات در اقتصادهاي جهان، خـدمات در مقايسـه بـا توليـد  علي رغم اهميت

هـاي توليـدي، يكـي از دلايـل موفقيـت اكثـر سـازمان. توجهي واقع شده است مورد بي

در. باشـديمـ2دستيابي به عملكرد بالا از طريق پيگيري مديريت زنجيره تـامين  تاكيـد

) و از 3SCMمديريت زنجيره تأمين ) هنوز بصورت جدي بسمت بخش توليـد مـي باشـد
كـه خـدمات در مركـز آن قـرار دارد از اهميـت بـالايي4اين رو زنجيره تـامين خـدمات 

و همكاران (دانگ قابليـت اطمينـان، ). مـديريت زنجيـره تـامين 5،2012برخوردار است
و كارايي فرآيند را مي تواند بـه ارمغـان پاسخگويي، ثبات، انعطاف پذيري، كاهش هزينه

و مديريت عمليات هنوز هـم بـه  و عملي، تاكيد بر زنجيره تامين بياورد. از ديدگاه علمي
و پونگپانارات (بونيت با اين حال، با توسعه صـنايع).6،2011شدت در بخش توليد است

رد تئـوري زنجيـره تـامين در صـنعت خدماتي برخي دانشمندان پي برده انـد كـه كـارب 
 خدمات همچنين مي تواند به موفقيت دست يابد.

و مصـرف هـم بدليل جنبه و جذب براساس توليـد -هاي ناملموس، ناتواني در ذخيره
و زمان، عمليات فشرده، دشواري در فروش مجـدد، نـاتواني در مكـانيزه شـدن خـدمات

هـاير مطالعات، زنجيره تامين در سـازمان مشكلاتي كه در اين زمينه وجود دارد، در اكث
و نياز به تحقيقـات بيشـتري در زمينـه خـدمات وجـود دارد.   توليدي بررسي شده است

و سـوددهي در وري بهـره منظـور ارتقـاي انـد بـه هاي خـدماتي دريافتـه مديران سازمان
 ـسازمان د. از شان نياز به ارزيابي نمودن نحـوه عملكـرد زنجيـره تـامين خدماتشـان دارن

نمايـد تـا طرفي يك سيستم ارزيابي عملكرد مناسب به مديران زنجيره تامين كمك مـي
و عملكرد فعاليت (چن و بهبود بخشند هاي زنجيره تامين خود را به درستي درك نموده

انـد كـه بـه منظـور ). همچنين، اكثر شركت هاي خدماتي متوجه شده7،2003همكاران
و موثر، مـديريت زنجيـره تـامين خـدمات بايسـتي تكامل زنجيره تامين خدمات كا رآمد

و همكاران، عملكرد خود را ارزيابي نمايد ).2012(دانگ
گيري عملكرد زنجيـره تـامين در صـنايع توليـدي گسـترده مطالعات در زمينه اندازه
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و باشد اما استفاده از اين مطالعات در صنايع خدماتي با توجه به ويژگـي مي هـاي خـاص
ب ميمنحصر بهفرد خدمات دشوار همين علت تاكنون تحقيقات انجام گرفته در اين باشد.

منظـور گيري اثـربخش بـه باشند. از اين رو فقدان يك سيستم تصميم حوزه بسياركم مي
( انتخاب شاخص ) احسـاس گرديـد. 8SSCهاي ارزيابي عملكرد در زنجيره تأمين خدمات

و اسـتاندارد بـه به همين علت، هدف اين پژوهش، ارائه  منظـور انتخـاب چارچوبي جامع
و ارائه رويكردي جديد جهت بررسي نحوه عملكـرد SSCهاي ارزيابي عملكرد در شاخص

باشـد. بـدين يك زنجيره تامين خدمات دو سويه يـك سـطحي در سـه بيمارسـتان مـي
ك هاي ارزيابي عملكرد توسط مطالعات انجام گرفته، مـلا منظور پس از شناسايي شاخص

SMART٩هـاي هـا از ويژگـي هـا، حـداكثر ميـزان برخـورداري شـاخص انتخاب شاخص

به مي هاي ارزيابي عملكـرد چـارچوبي يكپارچـه بـر پايـه منظور انتخاب شاخصباشد كه
و بـه SMARTو معيارهاي1تكنيك الكتره منظـور تعيـين عملكـرد پيشنهاد شده اسـت

و تحليل چهار گوش استفاده شده اسـت. ايـن زنجيره موردنظر از تكنيك تاپسيس فازي
ميپژوهش به سازمان نمايد كه با شناسايي نقـاط قـوت هاي خدماتي اين امكان را فراهم

و  و كـار داخلـي و ضعف زنجيره تامين خود، بتوانند باعث بهبود در عملكردهـاي كسـب
رساني بـه مشـتري، بهبـود خارجي خود شوند، كه اين امر موجب افزايش سطح خدمات

و دستيابي به مزيت رقابتي بادوام فيت خدمات، كاهش هزينهكي و در نتيجه سودآوري ها
 گردد.براي سازمان مي

 پيشينه پژوهش

و ارزيـابي عملكـرد آن تاكنون تحقيقات زيادي در زمينه زنجيره تامين در بخـش توليـد
و ارزيـابي عملكـر  و انجام شده است ولي در زمينه زنجيره تامين در بخش خـدمات د آن

.بخصوص درمورد زنجيره تامين خدمات يك سويه مطالعات كمتري صورت گرفته اسـت

-در ادامه به تعدادي از اين تحقيقات كه از اهميت بيشتري برخـوردار اسـت اشـاره مـي
 گردد.

و همكاران و از 2004( 10الرام و افـزايش اهميـت خـدمات اشـاره نمودنـد ) به رشـد
و تباين با سه مد ، مدل 11هاي چارچوب فرومل زنجيره تامين توليد به نامطريق مقايسه

( 12مرجع عمليات زنجيره تامين پاكـارد-) هيولـت SCMو مدل مديريت زنجيره تـأمين
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) ها براي اولـين ) ارائه نمودند. آنSSCيك چارچوب مناسب براي زنجيره تأمين خدمات
و مهـارت، بار فرايندهاي جريان اطلاعات، مـديريت تقاضـا، مـديريت مـديريت ظرفيـت

و مـديريت  ارتباط با مشتري، مديريت ارتباط با تامين كننده، مديريت تحويـل خـدمات
و همكــاران.ناميدنـد SSCهـاي گـردش وجـوه را بعنـوان فراينــد  ) در 2008( 13سـانگ

ي مـدل هـاي اي بـر پايـه حرفـه SSCيك سيستم ارزيابي عملكرد جامع براي پژوهشي 
(DEA14( تحليل پوششي داده ها و فرآيند تحليل سلسله مراتبي (AHP15 توسعه دادند (

ازو به منظور اثبات موثر بودن مدل مطالعه ي موردي جهت انتخاب يـك تـامين كننـده
ي برون سپاري مديريت منابع انساني يك كارخانـهي خدمات در زمينهپنج تامين كننده
) در 2010( شـاهين ده كردنـد. اي اسـتفا حرفه انسانيي منابعي مشاورهبه يك موسسه

آن SSCMپژوهشي،  و با استفاده از مثالرا معرفيو انواع هاي متعـدد بـه تشـريح نمود
پرداخـت، همچنـين SSCتامين كننده براي سـطوح متفـاوت-مفهوم دوگانگي مشتري

و تاثير گذار در زمينه را بيان نمود. لازم به ذكر است كه اين SSCي عناصر منحصر بفرد
دهنده پيچيدگي بيشتر زنجيره تامين خـدمات نسـبت بـه زنجيـره تـامين ژوهش نشانپ

م SSCMباشد، بعلاوه توليد مي شابه است كه بخصوص براي ارائه يك رويكرد سيستمي
و بطور كلي، خدمات سيار مناسب مي -مزاياي قابل توجهي بـراي سـازمان SSCMباشد

) منافع حاصل از بخش توليد بر اسـاس 2011( 16هاي خدماتي به همراه دارد. گياناكيس
و يـك مـدل مرجـع بـراي  مدل مرجع عمليات زنجيره تامين را در خدمات بررسي نمود
استفاده در خدمات ارائه نمود. چارچوب مرجع توسعه يافته طرحي است كـه نشـان مـي 

و دهد مديريت چگونه در زنجيـره تـامين خـدمات مـي توانـد اسـتاندارد گـردد.  بونيـت
در مراحل اوليه انتخاب معيار براي فراينـدها بـه  Q-Sort ) از تكنيك2011( پاناراتپونگ

و مشكل قابليـت اطمينـان ناشـي از ماهيـت ذهنـي مـديريت  منظور از بين بردن اعتبار
و چنگ ) يك چـارچوب مفهـومي 2012( 17زنجيره تامين خدمات استفاده نمودند. لنگ

و درمان دولتـي SSCMبه منظور بررسي ارتباط ميان اصول  و عملكرد سازمان بهداشت
اي اتحاد يكپارچه شبكه اين ارتبـاط درمالزي پيشنهاد نمودند كه با بكارگيري اثر واسطه

و منـابع، تشخيص داده شد. در پژوهش مورد اشاره، مديريت تقاضـا، مـديريت ظرفيـت
و مـديريت تك  و مديريت ارتباط با مشتري، مـديريت ارتبـاط بـا تـامين كننـده نولـوژي

 SSCMاطلاعات كه در مطالعات گذشته از تكرار بيشتري برخوردار بودند بعنوان اصـول 
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) و همكاران يك ساختار سلسـله مراتبـي SCOR) بر پايه مدل 2012انتخاب شد. دانگ
گيري عملكرد زنجيره تامين خدمات ارائه نمودند. بعـلاوه چـارچوب ارائـه منظور اندازهبه

و با اسـتفاده گيري عملكرد زنجيره تامين در هتل پيادهزهمنظور انداشده به سازي گرديد
 ها بدست آمد. فازي وزن شاخص AHPاز روش 

ارائـه SSCبر اساس مطالعات صورت گرفته، چنين به نظر مي رسد كـه فراينـدهاي
) و همكاران تـر ) نسبت به ساير فرايندهاي مطـرح شـده كامـل 2012شده توسط دانگ

 باشد.مي

تان  مين خدماتأواع زنجيره
و توليد، زنجيره تامين از تامين كننده ميدر ساخت نمايـد، ها به سمت مشتريان حركت

مي-ولي در خدمات دوگانگي مشتري -نمايد كه جريـان تامين كننده اين مطلب را بيان
هـا هاي توليد تنها از تامين كننده به مشتريان نيست بلكه از مشتريان به تـامين كننـده

تـرين عامـل در تامين دو سويه مـي باشـد كـه ايـن اصـلي هم مي باشد. بنابراين جريان
هـاي خـدماتي اسـت. در هاي فراينـد هاي زنجيره تامين سنتي به واقعيتپيوستن مفهوم

(سمپسون ؛ 2000، 18ادامه، انواع زنجيره تأمين خدمات به طور خلاصه معرفي شده است
):2010شاهين،

هـاي خـود را زنجيره تامين دو سويه اين است كه مشتريان دادهترين شكل ساده-1
ميبراي تامين كننده هـا را كنند، اين تامين كننده كسي است كـه دادهي خدمات فراهم

ميبه ستاده تبديل مي و به مشتريان تحويل  دهد. كند
مي-2 يشود كه ارائه كننده خدمات، يـك ارائـه كننـده جريان وقتي بيشتر پيچيده

گيرد تا در خدمت رساني به مشتري به او كمك كند. نتيجـه خدمت ديگري را به كار مي
يك زنجيره تامين دو سويه دو سطحي مي گردد. در اين زنجيـره ارائـه كننـده خـدمات 

و تامين كننده خدمات است.   اوليه يك سطح مشترك بين مشتري خدمات
دو سـويه نيسـت، امـا ويژگـي هاي تـامين وجـود دارد كـه نوع سومي از زنجيره-3

ها را براي ارائـه دهنـده خـدمات تامين كننده را دارد. مشتري ورودي-دوگانگي مشتري
مينمايد، ارائه دهنده خدمات وروديفراهم مي و آن ها را پردازش هـا را بـه يـك نمايـد

كـه مشـتريان دهـد. حتـي درصـورتي موجوديت كه متفاوت از مشتري است تحويل مـي 
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خ آناصلي، ها منافعي از تحويـل خـدمات روجي اصلي تحويل داده شده را هرگز نبينند،
 آورده شده است.1نمايند. زنجيره تامين يك سويه در شكل دريافت مي

مشتري مشتري
سازمان

سازمانمشتري سازمان
تامين كننده
سازمان

تامين كننده
تامين كننده 
سازمان

(سمپسون،1شكل )2010؛ شاهين، 2000. زنجيره تامين توليد يك سويه

و اندازهسنجه  در زنجيره تامين خدماتگيري هاي عملكرد
مشخص شـد كـه فراينـدهاي SSCبا توجه به مطالعات انجام شده در زمينه فرايندهاي

د (امورد نظر و همكاران  SSCباشـد. از ايـن رو، هشـت فراينـد تـر مـي ) كامل2012نگ
(ادپيشنهاد شده توسط و همكاران از اسـت. گرفتـه ) مورد استفاده قرار 2012نگ پـس

 هايفراينـد هـر يـك از هاي عملكردي مربـوط بـه شاخصانجام شده، بررسي تحقيقات
SSC .شناسايي شده كه در زير ارائه شده است 

 مديريت تقاضا
و ارائه خدمات واقعي، بايد تقاضـاها پـيش در جريان خدمات بينـي، رساني، قبل از تحويل

و برنامه و طراحي ره تـامين ريزي شود. همچنين، عملكردهـاي حمـايتي در زنجي ـتعيين
خدمات كه مستقيما به زنجيره تامين توليدات وابسته است، بايستي مـدنظر قـرار گيـرد 

و همكاران  ). 2007، 19(بالتاسياگلو

و منابع  مديرت ظرفيت

هايي است كه در طي يك دوره باعث ايجاد ارزش ظرفيت خدمات، حداكثر سطح فعاليت
ميافزوده مي و فرايند خدمات دائمي آن را تحت شرايط عملياتي نرمـال تواند بطور شوند

و كلارك (يوهانسون بندي، درواقـع تخصـيص منـابع ). برنامه زمان2008، 20بدست آورد
 هـا لازم اي از فعاليـت به كارهايي است كه در طي يك دوره زماني براي انجـام مجموعـه 

و همكاران، مي (دانگ دمات، در ). از طرفي با توجه به ويژگي فناپـذيري خ ـ2012باشند
رود. هايي كه تقاضاها كم است، ظرفيـت مصـرف نشـده بـراي هميشـه از بـين مـي زمان

ميبرخلاف اين، در طي دوره شود، باز هم تجـارت دچـار افـت هايي كه تقاضا زياد از حد
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و همكاران، مي (بالتاسياگلو ).2007گردد

 21مديريت ارتباط با مشتري
و روابـط بـه مديريت ارتباط با مشتري درمورد ايجاد -و بالا بردن ميزان حفـظ مشـتري

و كار پرسودتر مي و كلارك، منظور دستيابي به كسب (يوهانسون ).2008باشد

 22كنندهمديريت ارتباط با تامين
و تامينبه ميزان مشاركت ميان سازمان -كنندگان سـطح مشـاركت تـامين هاي خدماتي

و مباحث مديريتي مرتبط–كننده با آن، مديريت ارتبـاط بـا تـأمين خريدار گفته شده
و همكـاران  (تـوني و همكـاران 1994، 23كننده در نظر گرفته مي شود ، 24؛ فنـدر والـك

و همكاران، 2009 ).2012؛ دانگ

 مديريت فرايند سفارش
و رضـايتمندي وي و ادراك مشتري از خدمات پردازش سفارشات، تاثير زيادي بر آگاهي

و كارهاي خدماتي نيز داشته توانددر بر دارد. بنابراين مي اهميت زيادي در زمينه كسب
و بهينه و اصلاحات هاي انجام شده در اين خصوص، معمـولا موجـب كـاهش سازيباشد

ميهزينه و يا افزايش فروش و همكاران، گرددها ).2007(بالتاسياگلو

 مديريت عملكرد خدمات
و كارهاي خدماتي، فرايند تحويـل خـدمات نيازمنـد حضـور هـر دو بعلت ماهيت كسب

و مصرف خدمات بصـورت همزمـان  و ارائه دهنده مي باشد. بعلاوه تحويل طرف مشتري
اتفاق مي افتد كه اين مساله منجر به سختي در ارزيابي عملكرد فرايند تحويـل خـدمات 

و همكاران،  (دانگ  ). 2012مي گردد

و اطلاعات  مديريت تكنولوژي

شامل ابزارهايي است كه جهت بدست آوردن آگاهي از اطلاعـات، تحليـل تكنولوژي اطلاعات
و  (دانـگ و اجرا نمودن آن ها به منظور افزايش عملكرد زنجيـره تـامين اسـتفاده مـي گـردد

مي2012همكاران، يابد، جريان اطلاعات موجـب ). زماني كه سرعت جريان اطلاعات افزايش
م و اثربخشي زنجيره تامين و منجر بـه افـزايش سـرعت پاسـخگويي بـهيبهبود كارايي گردد
و كومارنيازهاي متغير مشتريان در سازمان مي (زيلاني  ). 2011، 25شود
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 امور مالي زنجيره تأمين خدمات
و گردش وجـوه در داخـل زنجيـره تـامين امور مالي زنجيره به بهينه سازي ساختار مالي

سبستگي دارد. هدف آن، بهينه ها است تا هزينه سرمايه راسر سازمانسازي امور مالي در
و همكـاران،  (دانـگ و گردش وجوه سرعت يابد ). كـل زمـان جريـان 2012كاهش يابد

گذاري شده توان بعنوان ميانگين روزهاي مورد نياز براي تبديل وجوه سرمايهوجوه را مي
ان وجوه كه، كل زمان جريهنگامي آوري شده از مشتري اندازه گيري نمود.به وجوه جمع

بهمشخص شود، مي آنتوان را با سود حاصل تركيب نمود كه هـدف تعيـين نـرخ راحتي
و همكاران (گوناسكاران  ). 2001، 26بازگشت سرمايه است

 SMARTشاخص هاي
و تحليل شاخص هـا بـر ها، بايد شاخصبه منظور دستيابي به نتايج سودمندتر از طريق تجزيه

تناساس مجموعه اي از ظيم شده باشند. بر اساس تحقيقـات گذشـته، مجموعـه اي از معيارها
 انـد بندي شـده طبقه SMARTمعيارها كه اكثرا مورد استفاده قرار گرفته است، تحت عنوان 

و مهبد (2007، 27(شاهين )، قابل انـدازه گيـريS)، كه اين معيارها عبارتند از مشخص بودن
)M) (A)، دست يافتني و دارايR)، واقع بينانه ()  ).Tمحدوده زماني مشخص

 28روش الكتره
و انتخاب سازگار با واقعيت) يكي از مشـهورترين روش هـاي (يا روش حذف روش الكتره

(عطائي،  گـردد كـه هـايي مـي اين روش منجر به حذف گزينـه).1389رتبه بندي است
و به اين ترتيب موجب ديد واضحكمتر مساعد مي بـويژه گـردد. ها مـي تر از گزينهباشند

براي زماني كه در يك مساله تصميم گيري به چند معيار با تعداد زيـادي گزينـه مواجـه 
ميمي و همكارانشويم، روش مناسبي (تريانتافيلو هـاي مختلـف ). نسخه1998، 29باشد

مي TRIو4،3،2،1اين روش شامل روش تسلط تقريبي  باشد كه اخـتلاف ايـن موجود
و نوع مسائلي است كه اين روشها در نوع عمليات ريانسخه هـا ها قـادر بـه حـل آن ضي

طور خاص بـراي حـل مسـائل انتخـاب، روش تسـلطبه1باشند. روش تسلط تقريبي مي
و روش TRIتقريبي  بـراي مسـائل4،3،2هـاي تسـلط تقريبـي براي مسـائل تخصـيص
مياولويت  شوند.بندي استفاده
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 تكنيك تاپسيس فازي
و رتبه بندي گزينه ها از مقادير كلاسي 30TOPSISدر روش ك، براي تعيين وزن معيارها

و معين استفاده مـي شـود. در بسـياري از مواقـع تفكـرات انسـان بـا عـدم  مقادير دقيق
و اين عدم قطعيت در تصميم گيري تـاثير گـذار اسـت. بنـابراين در  قطعيت همراه است

شـود كـه روش اين گونه موارد بهتر است از روش هاي تصـميم گيـري فـازي اسـتفاده 
TOPSIS يا تصميم گيري ماتريس عناصر حالت اين در يكي از اين روش ها است. فازي

و يا هر دوي آنها توسط متغير هاي زباني كه توسط اعـداد فـازي ارائـه هاي وزن معيارها
و بدين ترتيب بر مشكلات روش غلبـه شـده كلاسـيك TOPSIS شده اند، ارزيابي شده

و كيفـي ). 1389(عطائي، است تاپسيس فازي داراي اين مزيت است كه معيارهاي كمـي
و گزينه هاي مختلـف را بـا توجـه بـه معيارهـاي  و تحليل نموده را بطور همزمان تجزيه

و غلاميـان، متنوعي كه واحدهاي يكساني ندارند، ارزيابي مي (سـيدي ). در 2010كننـد
و اهميت ضرائب هر شاخصبندي گزينهاين پژوهش رتبه وسـيله متغيرهـاي زبـانيبه ها

).1مشخص شده است كه بصورت اعداد فازي مثلثي بيان شده است(جدول 

و رتبه بندي معيارهامتغيرهاي زباني براي اهميت اوزان.1جدول

متغيرهاي زباني براي رتبه بندي معيارهامتغيرهاي زباني براي اهميت اوزان معيارها
عدد فازياهميتعدد فازياهميت

)1،0،0(خيلي ضعيف)1/0،0،0(خيلي كم
)3،1،0(ضعيف)3/0،1/0،0(كم

)5،3،1(نسبتا ضعيف)5/0،3/0،1/0(نسبتا كم
)7،5،3(قابل قبول)7/0،5/0،3/0(متوسط

)9،7،5(نسبتا خوب)9/0،7/0،5/0(نسبتا زياد
)10،9،7(خوب)1،9/0،7/0(زياد
)10،10،9(خيلي خوب)1،1،9/0(زيادخيلي

 روش تحقيق
ميبه  گردد:منظور انجام اين پژوهش مراحل زير انجام

 منظور اندازه گيري عملكرد زنجيره تامين خدمات.مرحله اول: ارائه چارچوبي جامع به
(انتخاب يـك نـوع از زنجيـره تـامين مرحله دوم: انتخاب يك زنجيره تامين خدمات

 خدمات)
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هـاي هاي زنجيره تامين خدمات بـر اسـاس شـاخص بندي حلقه مرحله سوم: اولويت
) و خروجي با بكارگيري تكنيك تاپسييس فازي  ).FTOPSISورودي

مرحله چهارم: يكپارچه نمودن نتـايج حاصـل از مرحلـه قبـل بـا اسـتفاده از تحليـل
 چهارگوش. 

(سه مطالعه موردي) مورد بررسـي قـرار مرحله دوم تا چهارم در قالب مطالعه موردي
 شود.گرفته است. در ادامه به تشريح مراحل پرداخته مي

 منظور اندازه گيري عملكرد زنجيره تامين خدمات.مرحله اول: ارائه چارچوبي جامع به

با توجه به ارائه چارچوب جامع به منظور اندازه گيري عملكرد زنجيره تامين خدمات، در
ي مهم براي اندازه گيري عملكرد زنجيره تامين خـدمات قسمت هاي پيشين، شاخص ها

و تمامي شاخص هاي مربوط به هر فرايند زنجيـره تـامين خـدمات درنظـر بررسي شده
و زياد بودن تعداد شاخص و همچنـين بـا در گرفته شده است. با توجه به گستردگي هـا

 SMARTهـايگيهاي ارزيابي عملكرد بايد داراي ويژنظر گرفتن اين مساله كه شاخص
و اسـتاندارد، شـاخص باشند، به هـا بـر اسـاس منظور دستيابي به يـك چـارچوب جـامع
و بـدين منظـور از تكنيـك الكتـره، غربـال مـي SMARTمعيارهاي اسـتفاده1گردنـد

يـك SMARTو شـاخص هـاي1شود. به منظور يكپارچه نمـودن تكنيـك الكتـره مي
چ  SSCهـاي ارچوبي جامع جهت انتخاب شاخصرويكرد يكپارچه به منظور دستيابي به

از SMARTكه با معيارهاي سازگاري بيشتري دارند، ارائـه شـده اسـت. بـدين منظـور،
گيري، تكنيك الكتره بعلت كارايي بالاي آن در حـل مسـائل بـا هاي تصميمميان تكنيك
ميتعداد گزينه و از آن جا كه روش الكترههاي زياد، استفاده ص بـراي بـه طورخـا1شود

شود، اين نسخه انتخاب گرديد. در چارچوب پيشنهادي، حل مسائل انتخاب بكار برده مي
و معيارهـا، گيري، شاخصهاي تصميمگزينه هاي ارزيابي عملكرد زنجيره تامين خـدمات

اي، پرسشـنامه1رو بـه منظـور حـل روش الكتـره باشند. از ايـنمي SMARTمعيارهاي 
اي نهايي انـدازه گيـري عملكـرد زنجيـره تـأمين خـدماتهجهت دستيابي به شاخص به
)SSCPM31 طراحي گرديـد. ايـن پرسشـنامه شـامل دو پرسشـنامه مقايسـات زوجـي (

 SMARTبـر اسـاس معيارهـاي SSCPMهـايو انتخاب شـاخص SMARTمعيارهاي 
باشـد كـه از نوع محقق ساخته بسته با طيـف ليكـرت مـي باشد، همچنين پرسشنامه مي
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از20براي جهت تصديق و آگاه دانشگاهي فرستاده شده است. بر اين اسـاس، نفر خبره
از9نفر با مدرك دكترا، 14 و پرسشنامه برگشـت4نفر دانشجوي دكتري،6پرسشنامه

ارائـه شـده اسـت. در ايـن پرسشـنامه،1نمونـه اي از پرسشـنامه در پيوسـت داده شد.
م SSCPMهــاي گيــري، شــاخصهــاي تصــميم گزينــه  SMARTعيارهــا، معيارهــايو

نفـر از افـراد13باشند. وزن معيارها ازطريق پرسشنامه مقايسات زوجـي كـه توسـط مي
خبره تكميل شده، محاسبه شده است. جهت بدست آوردن ماتريس مقايسـات زوجـي از 

گيري گروهي در فرايند سلسله مراتبي استفاده شده است. نرخ ناسـازگاري مفهوم تصميم
از012/0برابر اين ماتريس  است. بنابراين ناسـازگاري ايـن مـاتريس1/0بوده كه كمتر

بـر اسـاس معيارهـاي SSCPMهـاي مورد تائيد است. در پرسشـنامه انتخـاب شـاخص 
SMART هاي مربوط به هر فرايند، شاخصSSC بيان شده است. بـا توجـه بـه تعـداد

) 1از پرسشنامه كه در پيوستايصفحه)، تنها به ذكر نمونه6بالاي صفحات پرسشنامه
 شود.آورده شده است، بسنده مي

و گذراندن مراحل حل مسـاله توسـط سرانجام پس از تشكيل ماتريس تصميم گيري
ارائه شده است. از آن جا كه مطالعه بر روي2، جدول نهايي در پيوست1تكنيك الكتره 

در زنجيـره بعنـوان باشد، ضروري اسـت، تعيـين شـود كـدام شـاخص زنجيره تامين مي
و كدام شاخص بعنوان خروجي هستند. از طرفي هدف سازمان ها همـواره تـلاش ورودي

و افزايش خروجيدر جهت كاهش ورودي ميها هـاي انتخـاب باشد از اين رو شـاخص ها
و خروجـي در زنجيـره تـامين خـدمات  شده در اين پژوهش بـر اسـاس ماهيـت ورودي

ش  ارائه شده است.2 ده در جدولمتمايز شدند. چارچوب ارائه
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 چارچوب به منظور ارزيابي عملكرد زنجيره تامين خدمات.2جدول
خروجيوروديمراجعمعيارهاي عملكردفرايند
(هاي پيش بينيصحت تكنيكتقاضامديريت و همكاران *)2012دانگ

مديريت
 ظرفيت
و منابع

(ظرفيت خدمات و كلارك *)2008يوهانسون
(مصرف ظرفيت و همكاران *)2012دانگ

( هاي زمانبندياثربخشي تكنيك و همكاران )؛2012دانگ
*)2011(32جياناكيس

مديريت
 ارتباط

با مشتري

و گئورگيرضايت مشتري *)2006(33بران

( وفاداري مشتري و گئورگي *)2006بران

مديريت
 ارتباط

 با تامين كننده

و درجه (و تناسب لجستيكوريبهرهيسطح و همكاران *)1994توني

و همكاراني خدمات پشتيبانزمان تدارك ارائه و2011(34فنگ )؛ دانگ
*)2012(همكاران

( سطح كيفيت خدمات تامين كننده و همكاران )؛ جياناكيس2011فنگ
)2011(*

و پرسنل وبكارگيري تسهيلات خدماتي، تجهيزات (دانگ *)2012همكاران
(كارايي در تحويل خدمات پشتيبان و همكاران *)2012دانگ

(ي زمانبندي پيشرفتهپيروي از يك برنامه و همكاران *)2012دانگ

 مديريت فرايند
 سفارش

( زمان تدارك سفارش خدمات و همكاران )؛2012دانگ
) *)2011جياناكيس

و مجموع زمان سيكل (دانگ *)2012همكاران

 ITمديريت

و صحت اطلاعات (دقت و كومار *)2011زيلاني
(به هنگام بودن اطلاعات و كومار *)2011زيلاني
(اعتبار تبادل اطلاعات و كومار *)2011زيلاني

استفاده از تكنولوژي جديد جهت افزايش مجاري ارتباطي
سازمانبراي مشتريان به منظور ارتباط با

) و پونگپانارات *)2011بونيت

گيري مديريت سازمان بر اساس اطلاعات به روزتصميم
ITمديريت

) و پونگپانارات *)2011بونيت

مديريت
 عملكرد 
 خدمات

و كراسي سودحاشيه *)2000(35سيلوسترو

(بهره وري و كراس *)2000سيلوسترو
و كراسارزش خدمات *)2000(سيلوسترو

(رضايت كارمندان و كراس *)2000سيلوسترو
(خوش قولي در قبال مشتريان و همكاران *)2004الرام

نسبت عملياتي ساعات كاري واقعي به ساعات كاري برنامه
ريزي شده

) و كراس *)2000سيلوسترو

متوسط زماني كه يك مشتري براي ديدن يك مغازه وقت
گذاردمي

) و كراس و2000سيلوسترو )؛ دانگ
) *)2012همكاران

(مراجعه مجددكارمند و كراس *)2000سيلوسترو
(گردش شغلي كارمند و كراس *)2000سيلوسترو

(غيبت كارمند و كراس *)2000سيلوسترو

و ويژگيانعطاف و همكاران ها)پذيري خدمات( حجم، سرعت ارائه )؛1991(36فيتزجرالد
) و همكاران *)2012دانگ

(ي خدمات ارائه شدهدامنه و كلارك *)2008يوهانسون

(ي خدماتي كل ارائههزينه و همكاران )؛2012دانگ
) *)2011جياناكيس

و جوي مشتري (زمان پرس و همكاران *)2001گوناسكاران

 SSCامور مالي
و نرخ بازگشت سرمايه (دانگ )؛2012همكاران

) *)2011جياناكيس

(كل زمان جريان وجوه و همكاران *)2001گوناسكاران
(هاها ميان بخشجريان پرداخت و همكاران *)2004الرام
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و يافته ها  مطالعه موردي
و درمان به هاي بخـش خـدمات در تمـام ترين قسمتمنزله يكي از مهمصنعت بهداشت

و در حال توسعه مـي كشورهاي توسعه  و همكـاران يافته (البيـورن در.)2011، 37باشـد
و درمان با چالش هاي فراواني از قبيل، افزايش پيچيـدگي هزاره جديد، نهادهاي بهداشت

و فرايندها، نياز براي بهره برداري موثر از منابع، نياز به كنترل حجم كار پرسنل بهداشـت
و فشار عمومي به و هزينه كمتـر، روبـرو مـي منظور ارائهدرمان -خدمات با كيفيت بالاتر
ميباشند. همگي اين چالش و ها نشان دهد كه در حـال حاضـر پيـاده سـازي لجسـتيك

هاي خدمات درمـاني تبـديل شـده مديريت زنجيره تامين به موضوعي مهم براي سازمان
و همكاران، است هـا،همنجـر بـه كـاهش هزينـ SCM). اصول مـوثر 2007(بالتاسياگلو

و همچنين بهبود در ارائه خدمات خواهـد شـد  افزايش درآمدها، افزايش رضايت مشتري
و چنگ،  هاي دولتي در ايران بعنوان مطالعـه ). از اين رو، يكي از بيمارستان2012(لنگ

هـاي خصوصـي نسـبت بـه كـه در بيمارسـتان موردي انتخاب گرديد. بـا توجـه بـه ايـن 
بهبيمارستان ر دستيابي به سود بيشتر، مباحث مربوط به زنجيره تـامين منظوهاي دولتي

و همچنين تعداد مراجعـه بيشتر پرداخته مي هـاي دولتـي كننـدگان در بيمارسـتان شود
منظـور هاي خصوصي است، نياز به بررسي عملكرد زنجيره تامين بـه زيادتر از بيمارستان

و افزايش سرعت در ارائه خدمات درماني، احساس گرد رو سه بيمارسـتان يد. از اينبهبود
 در ايران به منظور آزمون رويكرد پيشنهادي انتخاب شده است.A,B,C دولتي 

(انتخاب يك نوع از زنجيره تامين خدمات)  مرحله دوم: انتخاب يك زنجيره تامين خدمات

هاي زنجيره تامين خدمات، يك زنجيره تامين دو سويه يـك بندي حلقهمنظور اولويتبه
ميسطحي   در واقـع، باشـند انتخـاب شـده اسـت. كه با بيماران غير اورژانسي در ارتباط

منظـور فرايند روان شناسي كه با زنجيره تامين دو سويه يك سطحي مطابقـت دارد بـه
و تحليل انتخاب شده است. و پزشك حلقه هاي زنجيره تجزيه هاي تامين شامل پذيرش

 باشد.مي

و هاي زنجيره تامين خدمات بر اساس شاخصبندي حلقه مرحله سوم: اولويت هاي ورودي
  TOPSISتكنيك بكارگيري خروجي با

در اين مرحله قبل از اولويت بندي حلقه ها، شاخص هاي ارزيابي عملكرد بدست آمده با
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با توجه به اين كه در هر سـه بيمارسـتان زنجيره هاي مورد نظر مطابقت داده شده است.
د روان شناسي در نظر گرفتـه شـده اسـت، شـاخص هـاي ارزيـابي عملكـرد دولتي فراين

 مشابه هم مي باشند.دو سويه يك سطحي زنجيره تامين خدمات
و غيـر قابـل دسـترس، داده هـا معمـولا در دنياي واقعي بدليل وجود اطلاعات ناقص

و اغلب بصورت فازي -ويـت منظـور اول باشند. در اين پژوهش بـهمي بصورت قطعي نبوده
رو معيارهـا، ها از روش تاپسيس فازي استفاده شده است. از ايـن هاي زنجيرهبندي حلقه

و گزينهمطابق با زنجيره SSCهاي ارزيابي عملكرد شاخص هـاي ها، حلقـه هاي مورد نظر
بهزنجيره مي بندي يك مرتبـه بـر تر از عملكرد زنجيره، اولويتمنظور درك عميقباشند.

و يك مرتبه بر اساس شـاخص هاياساس شاخص هـاي خروجـي، انجـام گرفتـه ورودي
و همچنين تشكيل ماتريس تصميم فازي از صـاحبان است. به منظور تعيين وزن معيارها

و در پاره اي موارد با توجه به نوع شاخص از بيماران مرتبط با زنجيره، مصـاحبه فرايندها
 بعمل آمد. 

(در حلقهتشكيل ماتريس تصميم فازي منظور به هايي كه بيشـتر از صاحبان فرايندها
از يك نفر صاحب فرايند وجود داشت، فرد با سابقه بالاتر انتخـاب شـد) مصـاحبه بعمـل 

و ها در زمينه شاخصآمده است. بدين صورت كه از آن ها، سوالاتي پرسيده شـده اسـت
(جدول آن بعنـوان مثـال در ) به سوالات پاسـخ داده انـد.1ها بر اساس متغيرهاي زباني

مورد شاخص رضايت كارمند بدين صورت سوال مطرح گرديد كه رضايت شـما در مـورد 
و همچنـين در  و شيوه مديريتي در چه حـدي اسـت؟ و محيط فيزيكي كيفيت خدمات

اي موارد از بيماران مرتبط با فرايند، مصاحبه بعمل آمده است. بعنوان نمونه رضـايت پاره
ار گرفت. سپس اولويت بندي حلقـه هـاي زنجيـره هـا بـر اسـاس بيماران مورد سوال قر

و خروجي انجام گرفته است.  شاخص هاي ورودي

 اولويت بندي حلقه هاي زنجيره ها بر اساس شاخص هاي ورودي

و بعـلاوه جـدول نهـايي كـه شـامل و اوزان فازي در اين قسمت، ماتريس تصميم گيري
و رتبه ست، براي شاخص هاي ورودي مرتبط با هـرهابندي گزينهشاخص نزديكي نسبي

ارائه شده است. مطابق نتايج بدسـت آمـده از اولويـت بنـدي8الي3زنجيره در جداول 
حلقه هاي حاضر در فرايند روانشناسي، مشاهده شده است كه حلقـه پزشـك بـر اسـاس 
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شاخص هاي ورودي از عملكرد بهتري نسبت به حلقه پذيرش برخوردار مي باشـد. ايـن
موضوع براي زنجيره هاي هر سه بيمارستان مشاهده گرديد كه حلقه پزشـك بـر اسـاس 

 شاخص هاي ورودي از عملكرد بهتري نسبت به حلقه پذيرش برخوردار مي باشد.

(بيمارستان . ماتريس تصميم3جدول و اوزان فازي )Aگيري فازي

پذيري انعطاف
 خدمات

 غيبت كارمند

استفاده از تكنولوژي
جهت افزايش جديد

مجاري ارتباطي 
براي مشتريان به 
منظور ارتباط با 

سازمان

تدارك زمان
 سفارش خدمات

 مصرف ظرفيت

)1،8/0،5/0()1،7/0،3/0()1،6/0،1/0()1،8/0،5/0()9/0،6/0،3/0(
درمانگاهپذيرش)10،9،7()25،25،25()3،1،0()7،7،7()9،7،5(
پزشك)9،7،5()12،12،12()5،3،1()12،12،12()10،9،7(

(بيمارستان . رتبه4جدول )Aبندي حلقه هاي زنجيره تامين خدمات

هاي ارزيابيگزينه∗������بنديرتبه
پذيرش درمانگاه2412/0979/1823/2
پزشك1483/0365/2533/2

(بيمارستان . ماتريس تصميم5جدول و اوزان فازي )Bگيري فازي

پذيري انعطاف
 خدمات

 غيبت كارمند

استفاده از تكنولوژي
جديد جهت افزايش

مجاري ارتباطي براي 
مشتريان به منظور 
 ارتباط با سازمان

تدارك زمان
 سفارش خدمات

 مصرف ظرفيت

)1،85/0،5/0()1،9/0،7/0()9/0،6/0،3/0()1،95/0،5/0()1،7/0،3/0(
درمانگاهپذيرش)10،9،7()20،20،20()7،5،3()8،8،8()10،9،7(
پزشك)10،9،7()15،15،15()7،5،3()10،10،10()10،9،7(

(بيمارستان . رتبه6جدول )Bبندي حلقه هاي زنجيره تامين خدمات

هاي ارزيابيگزينه∗������بنديرتبه
پذيرش درمانگاه2504/0052/2019/2
پزشك1508/0091/2027/2




م ����� ا�ان| 16�� 
 1396بهار،45، شماره دوازدهمسال|�����

(بيمارستان . ماتريس تصميم7جدول و اوزان فازي )Cگيري فازي

پذيري انعطاف
 خدمات

 غيبت كارمند

استفاده از تكنولوژي
جديد جهت افزايش

مجاري ارتباطي براي 
مشتريان به منظور 
 ارتباط با سازمان

تدارك سفارش زمان
 خدمات

 مصرف ظرفيت

)9/0،7/0،5/0()1،85/0،5/0()9/0،5/0،1/0()1،8/0،5/0()9/0،6/0،3/0(
درمانگاهپذيرش)9،7،5()35،35،35()5،3،1()10،10،10()9،7،5(
پزشك)9،7،5()10،10،10()7،5،3()13،13،13()10،9،7(

(بيمارستان رتبه.8جدول )Cبندي حلقه هاي زنجيره تامين خدمات

هاي ارزيابيگزينه∗������بنديرتبه
پذيرش درمانگاه2393/0727/1673/2
پزشك1522/0360/2160/2

 اولويت بندي حلقه هاي زنجيره ها بر اساس شاخص هاي خروجي
و اوزان و بعـلاوه جـدول نهـايي كـه شـامل در اين قسمت، ماتريس تصميم گيري فازي

و رتبه هاست، براي شاخص هاي خروجـي مـرتبط بـا بندي گزينهشاخص نزديكي نسبي
ارائه شده است. مطـابق نتـايج بدسـت آمـده از اولويـت14الي9هر زنجيره در جداول 

بندي حلقه هاي حاضر در فرايند روانشناسي، مشاهده شده است كه حلقـه پـذيرش بـر 
ش اخص هاي خروجي از عملكرد بهتري نسـبت بـه حلقـه پزشـك برخـوردار مـي اساس

باشد. اين موضوع براي زنجيره هاي هر سه بيمارستان مشاهده گرديد كه حلقه پذيرش 
بر اساس شاخص هاي خروجي از عملكرد بهتري نسبت به حلقه پزشـك برخـوردار مـي 

 باشد.

(. ماتريس تصميم9جدول و اوزان فازي )Aبيمارستان گيري فازي

اعتبار تبادل
 اطلاعات

به هنگام بودن
 اطلاعات

و صحت دقت
 اطلاعات

اثربخشي
هاي تكنيك

زمانبندي

ظرفيت
 خدمات

صحت
 هايتكنيك
بينيپيش

)1،9/0،7/0()1،1،9/0()1،9/0،7/0()1،7/0،3/0(
)7/0،5/0

،3/0(
)1،8/0،5/0(

پذيرش درمانگاه)10،9،7()9،7،5()10،9،7()9،7،5()9،7،5()10،9،7(
پزشك)9،7،5()9،7،5()7،5،3()10،10،9()10،9،7()10،9،7(
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 . ادامه9جدول

ي حيطه
خدمات ارائه

 شده

نسبت عملياتي
ساعات كاري واقعي
به ساعات كاري 
برنامه ريزي شده

خوش قولي
در قبال 
 مشتريان

رضايت
 مشتري

رضايت
 كارمند

 بهره وري ارزش خدمات

)1،75/0،3/0()1،7/0،3/0()1،1،9/0()1،8/0،3/0()1،1،9/0()1،95/0،7/0()1،85/0،5/0(
پذيرش درمانگاه)10،10،10()7،5،3()10،9،7()10،8،3()10،7،3()58/0،58/0،58/0()9،7،5(

)9،10،10()66/0،66/0،66/0()9،5،1()7،7،7()3،1،0()10،9،7(
)71/1،71/1

،71/1(
 پزشك

(بيمارستان . رتبه10جدول )Aبندي حلقه هاي زنجيره تامين خدمات

هاي ارزيابيگزينه∗������بنديرتبه
پذيرش درمانگاه1578/0401/7404/5
پزشك2493/0145/6622/6

(بيمارستان . ماتريس تصميم11جدول و اوزان فازي )Bگيري فازي

اعتبار تبادل
 اطلاعات

به هنگام بودن
 اطلاعات

و صحت دقت
 اطلاعات

اثربخشي
هاي تكنيك

زمانبندي

صحتظرفيت خدمات
 هاي تكنيك
بينيپيش

)1،95/0،7/0()1،1،9/0()1،1،9/0()9/0،6/0،3/0()1،9/0،7/0()1،95/0،7/0(
پذيرش درمانگاه)10،9،7()10،9،7()10،9،7()10،9،7()9،7،5()10،10،9(
پزشك)9،7،5()10،9،7()10،9،7()10،9،7()10،10،9()10،9،7(

 . ادامه11جدول

ي خدماتحيطه
 ارائه شده

نسبت عملياتي ساعات
كاري واقعي به ساعات

برنامه ريزي كاري
شده

خوش قولي در
قبال مشتريان

 بهره وري ارزش خدماترضايت كارمندرضايت مشتري

)1،85/0،5/0()9/0،7/0،5/0()1،9/0،7/0()1،85/0،5/0()1،1،9/0()1،9/0،7/0()1،95/0،7/0(
پذيرش درمانگاه)14/7،14/7،14/7()9،7،5()10،9،7()10،25/8،3()10،5/6،3()42/0،42/0،42/0()10،9،7(
پزشك)81/1،81/1،81/1()10،10،9()9،7،5()10،9،5()9،6،3()82/0،82/0،82/0()10،10،9(

(بيمارستان . رتبه12جدول )Bبندي حلقه هاي زنجيره تامين خدمات

هاي ارزيابيگزينه∗������بنديرتبه
پذيرش درمانگاه1535/0375/5664/4
پزشك2519/0122/5739/4
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(بيمارستان . ماتريس تصميم13جدول و اوزان فازي )Bگيري فازي

اعتبار تبادل
 اطلاعات

به هنگام بودن
 اطلاعات

و صحت دقت
 اطلاعات

-اثربخشي تكنيك
 هاي زمانبندي

 ظرفيت خدمات
صحت
 هايتكنيك
بينيپيش

)1،9/0،7/0()9/0،7/0،5/0()9/0،6/0،3/0()7/0،5/0،3/0()9/0،7/0،5/0()1،8/0،5/0(
پذيرش درمانگاه)9،7،5()7،5،3()9،7،5()9،7،5()7،5،3()9،7،5(
پزشك)7،5،3()7،5،3()9،7،5()9،7،5()10،9،7()9،7،5(

 . ادامه13جدول

ي حيطه
خدمات ارائه

 شده

نسبت عملياتي ساعات
كاري واقعي به ساعات
كاري برنامه ريزي شده

خوش قولي در
 قبال مشتريان

رضايت مشتري
رضايت
 كارمند

 بهره وريارزش خدمات

)1،7/0،3/0()9/0،6/0،3/0()1،95/0،7/0()1،85/0،5/0()1،1،9/0()1،7/0،5/0()1،85/0،5/0(
پذيرش درمانگاه)66/4،66/4،66/4()7،5،3()7،5،3()9،6،3()10،5/6،3()46/0،46/0،46/0()7،5،3(
پزشك)75/3،75/3،75/3()9،7،5()3،1،0()10،7،3()9،5،1()66/0،66/0،66/0()10،10،9(

(بيمارستان . رتبه14جدول )Cبندي حلقه هاي زنجيره تامين خدمات

هاي ارزيابيگزينه∗������بنديرتبه
پذيرش درمانگاه1488/0859/5142/6
پزشك2473/0701/5347/6

از تحليل چهارگوش از مرحله قبل با استفاده  مرحله چهارم: يكپارچه نمودن نتايج حاصل

و خروجـي در مرحلـه ها بر اساس شاخصحلقه پس از بدست آوردن اولويت هاي ورودي
و تصـميم قبل، به و آگاهي از وضعيت فراينـد گيـري در مـورد منظور ادغام نتايج حاصله

بهبود وضعيت فرايند، تحليل چهارگوش استفاده شده است. مطابق با نتايج بدست آمـده 
و شـاخص پزشـك در زمينـه)، حلقـهA(براي بيمارستان13و7از جداول هـاي ورودي

باشـند هاي خروجي از وزن بهينه بالاتري برخـوردار مـي حلقه پذيرش در زمينه شاخص
آن578/0و483/0( به). بدين ترتيب (سـاير ها منظور تحليل چهارگوش انتخاب شـدند

(شكل ).2بيمارستان ها نيز به همين صورت مي باشند)
و مي در ربع اول، وزن متناظر بهينه خروجي زياد باشد وزن متناظر بهينه ورودي كم

كه نشان دهنده تمركز براي بهبود در فرايند است. در ربع دوم، هر دو وزن متناظر بهينه 
و خروجي زياد مي و حفـظ عملكـرد در ورودي باشند كه نشـان دهنـده وضـعيت بهينـه

و خروجي كـم مـي فرايند مي باشـند باشد. در ربع سوم، هر دو وزن متناظر بهينه ورودي
باشد. در ربع چهـارم، وزن متنـاظر بهينـه كه نشان دهنده وضعيت ضعيف در فرايند مي
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و وزن متناظر بهينه خروجي كم مي باشد كه نشان دهنـده اتـلاف منـابع در ورودي زياد
و وزن متناظر بهينـه فرايند است. از آن جا كه در فرايند، وزن متناظر بهينه خروجي زياد

مي باشدورودي كم مي  باشد.وضعيت عملكرد فرايند بصورت تمركز براي بهبود
و وزن متناظرAجا كه براي فرايند بيمارستان از آن ، وزن متناظر بهينه خروجي زياد

ميبهينه ورودي كم مي باشد. به باشد وضعيت عملكرد فرايند، بصورت تمركز براي بهبود
و بــراي وضــعيت عملكــرد فراينــد،Bهمــين صــورت بــراي بيمارســتان بصــورت بهينــه

 باشد.وضعيت عملكرد فرايند، بصورت اتلاف منابع ميCبيمارستان 

وزن متناظر بهينه ورودي

ي
وج
خر
نه
بهي
ظر
تنا
نم
وز

تمركز براي بهبودبهينه

ضعيفاتلاف منابع

٠/�٧٨
٠/�٣�
٠��
٠��٨٨

٠/�٢٢
٠/�٠٧
٠/�
٠/�٨٣

Aبيمارستان
Bبيمارستان

Cبيمارستان

به2شكل  منظور تعيين وضعيت عملكرد فرايند روانشناسي. تحليل چهارگوش

و نتيجه گيري  بحث
و اسـتاندارد بـه هـاي شـاخص منظـور انتخـاب در اين پژوهش، ارائه يك چارچوب جامع

و تحليـل SSCارزيابي عملكرد  و ارائه يك رويكرد جديد بـا اسـتفاده از تاپسـيس فـازي
چهار گوش جهت بررسي نحوه عملكرد زنجيره تامين خدمات دو سويه يـك سـطحي در
سه بيمارستان، هدف اصلي اين پژوهش بوده اسـت. بـر ايـن اسـاس، پـس از شناسـايي 

و شاخصسنجه -شـاخص1، با استفاده از تكنيك الكتره SSCد در هاي ارزيابي عملكرها




م ����� ا�ان| 20�� 
 1396بهار،45، شماره دوازدهمسال|�����

هاي مورد نظر ايـن چـارچوب تر بودند بعنوان شاخص SMARTهايي كه نسبت به بقيه
هـاي بهبـود در اند. چارچوب ارائه شده به مديران در زمينه شناسايي فرصتانتخاب شده

بيمارسـتان فرايند روان شناسـي در هـر سـه نمايد. زنجيره تامين خدماتشان كمك مي
هـاي بعنوان زنجيره تامين خدمات دوسويه يك سطحي در نظر گرفته شد، سپس حلقـه 

و خروجـي فرايند ها با استفاده از تكنيك تاپسيس فازي بر اساس شـاخص  هـاي ورودي
مياولويت دهد كه براي هـر سـه بيمارسـتان حلقـه پزشـك بـر بندي شدند. نتايج نشان

و حلقه پذيرش بر اساس شـاخص هاي ورودي، اولويتاساس شاخص هـاي خروجـي اول
در اين پژوهش، وزن متناظر بهينه ورودي مربوط اولويت اول را به خود اختصاص دادند. 

و همچنـين وزن متنـاظر بهينـه به حلقه با اولويـت اول در مـورد شـاخص  هـاي ورودي
تخروجي مربوط به حلقه با اولويت اول در مورد شاخص اثير را در هاي خروجي بيشترين

ها براي تحليـل چهـار تعيين وضعيت عملكرد فرايند روان شناسي دارند. از اين جهت آن
و وزن متنـاظرAدر بيمارسـتان گوش انتخاب شدند.  وزن متنـاظر بهينـه ورودي كـم

و خروجـي هـرBباشد. در بيمارستان بهينه خروجي زياد مي وزن متناظر بهينـه ورودي
و در دو زياد مي و وزن متنـاظر بهينـهCبيمارستان باشد وزن متناظر بهينه ورودي زياد

دهـد كـه وضـعيت باشد. نتايج حاصل از تحليـل چهـارگوش نشـان مـي خروجي كم مي
وBتمركـز بـراي بهبـود، بيمارسـتانAعملكرد در اين فرايند براي بيمارسـتان  بهينـه

 باشد. اتلاف منابع ميCبيمارستان 
هـاي ارزيـابي عملكـرد ارائـه شـده در ايـن پيشـين، شـاخص در مقايسه با تحقيقات

و خروجي در زنجيره تامين دسته بندي شده است. در چارچوب، بر اساس ماهيت ورودي
(صورتي و همكاران ها بـر اسـاس)، شاخص2012كه در چارچوب ارائه شده توسط دانگ

و غير مالي بودن متمايز شده است. مزيت دسته با توجه به ماهيـت ها بندي شاخصمالي
و خروجي، اين است كه سازمان مي و را از طريق كاهش وروديوري بهرهتواند ورودي ها

و از اين طريق يك مزيـت رقـابتي بـراي تلاش در جهت افزايش خروجي ها افزايش دهد
هاي ارائه شـده در ايـن چـارچوب، شـامل تمـامي سازمان ايجاد نمايد. همچنين شاخص

و همكـاران كه شاخصباشد، در صورتيمي SSCهشت حوزه  هاي ارائه شده توسط دانگ
ميمي IT) فاقد شاخص در حوزه مديريت 2012( توان بيـان نمـود كـه باشد. از اين رو،

چارچوب ارائه شده در اين پژوهش از جامعيت بـالاتري بـراي ارزيـابي نمـودن عملكـرد 
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SSC مي  باشد.برخوردار
و همچنين تحليل چهار گـوش از اولويت بندي حلقهبا توجه به نتايج بدست آمده ها

 باشد.در فرايند مذكور، پيشنهادات كاربردي به شرح زير مي
جا كه درمانگاه بيمارستان در زمينه استفاده از تكنولوژي جديـد ضـعيف عمـل از آن

ميمي گردد قسمتي در سايت بيمارستان با عنـوان خـدمات درمانگـاه راه نمايد پيشنهاد
كنندگان قرار داده شده باشـد. از ازي گردد كه در آن تمامي اطلاعات موردنياز مراجعهاند

و زمان نوبت ميدهي به مراجعهجمله جدول زماني پزشكان و حتي -توان نوبتكنندگان
و همچنين مـي تـوان در سيسـتم تلفـن دهي بصورت اينترنتي توسط سايت انجام گيرد

اي بجز شماره داخلـي در نظـر گرفتـه نگاه نيز شمارهگوياي بيمارستان براي قسمت درما
تـوان از افـزايش تعـداد كه اين خدمات غير حضـوري ارائـه شـوند، مـي شود. در صورتي

و مشكلاتي كه اين تعداد با خود به همراه دارد كاست. در زمينه كاهش مراجعه كنندگان
و گردد در مواقعي كه پزشك با در زمان تدارك خدمات پيشنهاد مي تاخير مواجـه اسـت

رساني انجام شود. در زمينـه كنندگان اطلاعكند از قبل به مراجعهيا اصلا حضور پيدا نمي
كننـدگان در كـه تعـداد مراجعـه گـردد در مـواقعي پذيري پيشـنهاد مـي افزايش انعطاف
ميپذيرش زياد مي بهباشد كننـدگان از منظور تسريع در ارائه خـدمات بـه مراجعـه توان

هـاي ها در زمينـه شـاخص فرد ديگري بهره گرفت. با توجه به اين مساله كه حلقه كمك
اند بايد سعي شود در همين وضعيت حفظ شوند، اما بـا در خروجي عملكرد خوبي داشته

توان پيشـنهاد نمـود نظر گرفتن اين موضوع كه پزشك اولويت پايين را بدست آورده مي
كـي كـه در اختيـار پزشـك قـرار داده تصـميمات كه مديريت بايد در زمينه محيط فيزي

و همچنين به وري، پزشك بايد مدت زمان تاخير منظور افزايش بهرهجديدي اتخاذ نمايد
و در نتيجه افـزايش بهـره  وري خود را كاهش دهد تا منجر به افزايش ساعات كاري مفيد

و همچنـين هـاي زنجيـر بندي حلقـه به نتايج بدست آمده از اولويت توجهبا گردد.  ه هـا
هـاي ورودي در زمينـه شـاخصAشـود كـه بيمارسـتان تحليل چهارگوش، مشاهده مي

عملكرد مناسبي نـدارد. از طرفـي وضـعيت عملكـرد فراينـدCوBنسبت به بيمارستان 
گـردد باشـد كـه پيشـنهاد مـي روان شناسي در اين بيمارستان تمركز بـراي بهبـود مـي 

-بهينه، تمركز خود را بيشتر بـر روي بهبـود شـاخص مديريت براي دستيابي به وضعيت 
نسبت به بيمارسـتانCهاي ورودي مربوط به حلقه پذيرش گذارد. همچنين بيمارستان
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AوBباشـد. از طرفـي هاي خروجي از عملكرد مناسبي برخوردار نمـي در زمينه شاخص
شد كه پيشنهادباوضعيت عملكرد فرايند روان شناسي در اين بيمارستان اتلاف منابع مي

گردد مديريت براي دستيابي به وضعيت بهينه، تمركز خود را بيشـتر بـر روي بهبـود مي
درBهاي خروجي مربوط به حلقه پزشك نمايد. با توجه به اين كـه بيمارسـتان شاخص

و خروجي از عملكرد مناسبي برخـوردار مـي هر دو زمينه شاخص و در هاي ورودي باشـد
د ميوضعيت بهينه قرار گردد، مديريت در درجه اول وضعيت فعلي را حفـظ ارد پيشنهاد

هـاي نمايد، سپس در جهت بهبود مستمر آن از طريـق تمركـز بـر روي بهبـود شـاخص 
و بهبود شاخص هاي خروجي مربـوط بـه حلقـه پزشـك ورودي مربوط به حلقه پذيرش

.بكوشد
و همچنين درنظر گرفتن تنهـا يـك نـ وع از زنجيـره بررسي چارچوب در يك صنعت

و عـدم اسـتفاده از  و انتخاب فرايندها در موارد غيراورژانسـي بيمارسـتان تامين خدمات
ساير تكنيك هاي تصميم گيري به منظور اولويت بندي، محدوديت هاي موجود در ايـن 
پژوهش بوده است. پيشـنهادات بـراي تحقيقـات آتـي شـامل آزمـايش نمـودن رويكـرد 

خ و پيشنهادي در ساير صنايع دماتي، درنظر گرفتن ساير انـواع زنجيـره تـامين خـدمات
مقايسه نمودن نتايج بدست آمده با نتايج پژوهش حاضر، درنظر گرفتن مـوارد اورژانسـي 
در بيمارستان ها به منظور انتخاب فرايندهاي زنجيره تامين خدمات، اجرا نمـودن سـاير 

و مقايسه نتايج تكنيك هاي تصميم گيري به منظور اولويت بندي حلقه ها ي زنجيره ها
 بدست آمده با نتايج پژوهش حاضر مي باشد.
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 SMARTبر اساس معيارهاي SSCPMهاي . يك نمونه پرسشنامه به منظور انتخاب شاخص1پيوست

مديريت تقاضا

 شاخص ها

SMARTمعيارهاي

) )1-5ميزان اهميت
مشخص
بودن

اندازهقابل
گيري

 دستيافتني
واقع
بينانه

داراي محدوده زماني
مشخص

هاي پيشصحت تكنيك
بيني
احتياجاتپيش بيني

مشتري
قابليت اطمينان تقاضاي

منابع

و گذراندن مراحل حل مساله توسط . معيارهاي عملكرد پس از تشكيل ماتريس تصميم2پيوست گيري
1تكنيك الكتره 

 معيارهاي عملكرد فرايند
تعداد دفعات
مسلط شدن

هايشاخص
نهايي

مديريت
 تقاضا

∗46هاي پيش بينيصحت تكنيك

33پيش بيني احتياجات مشتري
29قابليت اطمينان تقاضاي منابع مورد نياز

مديريت
ظرفيت 
و منابع

∗57ظرفيت خدمات

∗42مصرف ظرفيت

∗45هاي زمانبندياثربخشي تكنيك

توانايي جهت اداره نمودن منابع ناملموس به منظور عملياتي شدن
ي خدماتدر حد ظرفيت بهينه

7

به منظور عملياتي شدن در حدتوانايي اداره نمودن منابع ملموس
ي خدماتظرفيت بهينه

25

مديريت
ارتباط 

با 
 مشتري

15حفظ مشتري
∗55رضايت مشتري

∗52وفاداري مشتري

5ارزش مشتري
8قابليت سوددهي

7توانايي جهت توسعه روابط بلند مدت با مشتريان
مديريت
ارتباط

با 
 مشتري

17توانايي جهت برقرار نمودن ارتباط اطلاعات كامل با مشتريان
توانايي جهت ايجاد روابط موثر با مشتريان به منظور وفاداري به نام

تجاري
12

9توانايي اداره نمودن روابط با مشتري به منظور ايجاد تغييرات در
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 معيارهاي عملكرد فرايند
تعداد دفعات
مسلط شدن

هايشاخص
نهايي

و بعد از ارائه ي خدماتنگرش مشتري، قبل

مديريت
ارتباط 
با تامين 
 كننده

و نزديكي به منظور رشد كسب وكار چشم-ميزان درك متقابل
انداز بلند مدت

5

و درجه ∗41و تناسب لجستيكوريبهرهيسطح

و درجه 21ي تبادل اطلاعاتسطح
10خريدار-ابتكارات سهيم شدن در ريسك/سود تامين كننده

5منجر به بهبود مستمرميزان همكاري متقابل
و درجه 27خريدار-ي تعامل موثر ميان تامين كنندهسطح

10هاي حل مسالهوسعت كمك متقابل در تلاش
∗70ي خدمات پشتيبانزمان تدارك ارائه

∗40سطح كيفيت خدمات تامين كننده

22هااقدامات به اشتراك گذاري ريسك
1ي تامين كنندهدر هزينهابتكارات صرفه جويي

34قيمت گذاري تامين كننده بر خلاف بازار
و پرسنل ∗51بكارگيري تسهيلات خدماتي، تجهيزات

∗68كارايي در تحويل خدمات

و ويژگي 31هاانعطاف پذيري حجم كار
30متدولوژي تضمين كيفيت

23ي مسائل تكنيكي بطور روزانهتوانايي ارائه
∗56ي زمانبندي پيشرفتهپيروي از يك برنامه

22ي شكايات در خصوص تحويل خدماتتوانايي جلوگيري از ارائه
32ي روابط بلند مدت با تامين كنندگانتوانايي جهت توسعه

و نگهداري روابط نزديك با تعداد محدودي از توانايي جهت حفظ
تامين كنندگان

19

ي اصلي به منظور بهبودتمركز بر روي تامين كنندهتوانايي جهت
كيفيت زنجيره خدمات

35

مشاركتي با تامين كنندگان بمنظوريك برنامهتوانايي جهت توسعه
بهره مندي از تمام زنجيره تامين خدمات

13

مديريت
فرايند 
 سفارش

22روش ثبت سفارشات خدماتي
∗70زمان تدارك سفارش خدمات

9مسير سفارش خدمات مشتري
∗70مجموع زمان سيكل

36هاي رزروكارآمد بودن سفارشات پردازش يا سيستم

مديريت
IT 

IT19هاي كاربردي زنجيره تامينبرنامه
30ميزان به اشتراك گذاري اطلاعات

و صحت اطلاعات ∗51دقت
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 معيارهاي عملكرد فرايند
تعداد دفعات
مسلط شدن

هايشاخص
نهايي

∗64هنگام بودن اطلاعاتبه

∗47اطلاعاتاعتبار تبادل

استفاده از تكنولوژي جديد جهت افزايش مجاري ارتباطي براي
مشتريان به منظور ارتباط با سازمان

48∗

هاي موثر به منظور به اشتراك گذاريتوانايي مديريت شبكه
و مشتري اطلاعات ميان وظايف داخلي تامين كننده

28

∗IT50گيري مديريت سازمان بر اساس اطلاعات به روز مديريتتصميم

و يا داده هاي دقيق در زنجيره تامينتوانايي جهت پيگيري اطلاعات
ITبا استفاده از

30

36برآورد تقاضا

مديريت
عملكرد 
 خدمات

∗59ي سودحاشيه

∗63بهره وري

∗52ارزش خدمات

∗65رضايت كارمندان

نسبت عملياتي ساعات كاري واقعي به ساعات كاري برنامه ريزي
شده

63∗

∗64گذاردمتوسط زماني كه يك مشتري براي ديدن يك مغازه وقت مي

∗69مراجعه مجددكارمند

و انتقال) كارمند ∗47گردش شغلي(نقل

∗70غيبت كارمند

∗62پذيري خدماتانعطاف

∗60ارائه شدهي خدماتدامنه

∗66ي خدماتي كل ارائههزينه

و جوي مشتري ∗54زمان پرس

36خدمات پس پردازشي
∗70خوش قولي در قبال مشتريان

امور
مالي 
SSC

∗70نرخ بازگشت سرمايه

∗49كل زمان جريان وجوه

∗48هاها ميان بخشجريان پرداخت
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Proposing an Integrated Framework for Selecting 
Performance Indicators in Service Supply Chain: 
a Case Study in Single Level Bidirectional Service 

Supply Change 
Arash Shahin 
Hoda Mehrparvar 
Mahdi Karbasian 

Absract 
The aim of this study is to propose an integrated approach for 
selecting performance indicators in Service Supply chains 
(SSCs) and to offer a method for determining the performance 
of single level bidirectional services supply chains in three 
hospitals.  For this purpose, the performance indicators of SSC 
processes have been studied and selected based on SMART 
features using ELECTRE I. Final indicators have been 
classified in terms of inputs and outputs. The proposed 
approach has been examined in single level bidirectional SSCs 
of three public hospitals. Findings indicate that the chain loops 
in terms of output indicators have a good performance but in 
terms of input indicators have a weak performance. In addition, 
hospital A regarding input indicator and hospital C regarding 
output indicator do not have appropriate performance, and 
hospital B regarding both input and output indicators has 
appropriate performance. Thus, the main concern of hospital A 
is to focus on improvement; of hospital B is to focus on 
optimization; and of hospital C is to focus on waste of 
resources. 
Keywords: Service Supply Chain, Performance measurement, 
ELECTRE I, SMART, Fuzzy TOPSIS, Quadrant analysis 
 


