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 تأمینعملکرد زنجیره  هایشاخصارائه راهکاری برای انتخاب و تفکیک 

 (NIS) هاشاخصخدمات با رویکرد امتیاز ویژه 

 1دوسویه –دوسطحی  تأمینمورد مطالعه یک زنجیره 

 آرش شاهین

 مریم دژطاهریان

 چکیده

 تأمینعملکرد زنجیره  هایشاخصهدف از این پژوهش ارائه راهکاری برای انتخاب و تفکیک 
 هاشاخصجهت تعیین امتیاز  (NIS) هاشاخصدر این پژوهش رویکرد امتیاز ویژه  .باشدمیخدمات 
 ،در تدوین پرسشنامه ایدرجه 01گرفتن یک طیف  نظر دربا در این رویکرد  .شده است پیشنهاد

 یکنندهارائهاز دیدگاه مشتری و دوسطحی،  -خدمات دوسویه تأمیندر زنجیره اهمیت هر شاخص 
پنج بیمارستان در بخش مرکزی استان اصفهان جهت مطالعه انتخاب  .است شدهدادهخدمت نشان 

بودنشان مورد SMART  های مرتبط با فرآیند سونوگرافی که در پژوهش گذشته شدند و شاخص
اهمیت هر شاخص از   NISاز روش گیریبهرهبا  مورد بررسی قرار گرفتند. سنجش قرار گرفته بود،

با شناخت  ت مشخص و از یکدیگر تفکیک گردید.خدم کنندهدریافتخدمت و  کنندهارائهدیدگاه 
هایی ریزیتواند برنامهسازمان می کننده خدمت و مشتریان،میزان اهمیت هر شاخص از دیدگاه ارائه

رضایت در وری، کارایی و اثربخشی، افزایش بهرهریزی کند و از این طریق موجب متناسب را طرح
، گردش تأمیندر زنجیره دهی هدفمندی ، ارتقای سرویسدر بخش خدمات کارکنان و مشتریان

وفاداری  یحوزهدر  NPSروش  یافتهتوسعه NISروش گردد.  تأمینچابکی زنجیره  مالی بالا،
 .گیردمیمورد استفاده قرار  تأمینمدیریت زنجیره  یحوزهمشتری است که برای اولین بار در 

 هاشاخصرویکرد امتیاز ویژه  ،دوسویه -دوسطحیخدمات  تأمینزنجیره  کلیدی: هایواژه

(NIS) ،شاخص عملکرد ،SMARTبیمارستان ، 
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 مقدمه .1

 درکقابلامروزه توجه و اهمیت به موضوع خدمات در اکثر کشورها ملموس و 
اگرچه در  که اهمیت این مهم همچنان روبه افزایش است. رسدمیبه نظر  .باشدمی

 توانمیگذشته تمرکز بر اقتصاد تولید محور مطرح بوده است اما در عصر حاضر ن
 ایشبکه عنوانبهخدمات  تأمینزنجیره  نقش خدمات در اقتصاد را نادیده گرفت.

مشتریان و سایر واحدهای  خدمات، کنندهعرضهو  کنندهتأمینمتشکل از 
است که در زمینه عملکردهای تبادل منابع مورد نیاز برای ارائه  کنندهپشتیبانی
و عرضه این خدمات به  کنندهپشتیبانیتبدیل این منابع به خدمات اصلی و  خدمات،

 ترینمهمیکی از  یمنزلهبه. صنعت بهداشت و درمان نمایندمیفعالیت  مشتریان،
 باشدمی توسعهدرحالو  یافتهتوسعهش خدمات در تمام کشورهای بخ هایقسمت

(Baltacioglu et al.,7112 .) 

 در میان مشتریان، پیوستههمبهخدمات به روابط  تأمینمفهوم اصلی زنجیره 
 .(Maull et  al.,7107). خدمات و خود پیمانکاران اشاره دارد دهندگانارائه

خدمات اغلب مستلزم جریان ورودی دو جهته از مشتریان و نیز  تأمینزنجیره 
خدمات را در چهار طبقه شامل خدماتی  ونس. سامپباشدمیخدمات  کنندگانتأمین

که بر روی ذهن افراد همانند تحصیلات، خدماتی که بر روی بدن های افراد) 
مراقبت های بهداشتی و... (، خدماتی که بر روی دارایی های افراد از جمله ی آن 
بانکداری و خدماتی که بر روی اطلاعات)بیمه و ...( عمل می کند، دسته بندی 

. دستیابی به مزیت رقابتی پایدار از طریق (Sampson, 7111) کرده است.
 باشدمیخدمات  تأمینکارایی و هزینه کمتر هدف عملیاتی زنجیره  پاسخگویی،

(7112Cayama,.)  تأمینمدیریت زنجیره (0SCM) به برای صنایع خدماتی ،
 هایکانالنزدیک شدن به مشتری از طریق بهبود  منظوربهمعنای توانایی سازمان 
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کارایی و کنترل  ،گوییپاسخخدمات شامل  تأمینزنجیره  باشدمی تأمینزنجیره 
 (.Kathawala and Abdou,7112) باشدمی

مورد  0SSCکلیدی در  موضوعیک  عنوانبه توانمیمدیریت عملکرد خدمات را 
 توجه قرار داد، منابع انسانی نقش حیاتی در مدیریت عملکرد خدمات بر عهده دارند

(Baltacioglu et al.,7112) .مختلفی جهت ارزیابی و بررسی  هایشاخص
است که در  شدهارائهخدمات توسط پژوهشگران متعددی  تأمینعملکرد زنجیره 

 .پردازیممی هاآنادامه به بررسی برخی از 

در این میان  صورت گرفته است. تأمینتاکنون مطالعات زیادی در زمینه زنجیره 
در  خدمات کمتر مورد بررسی قرار گرفته است. تأمینارزیابی عملکرد در زنجیره 

بالتاسیو و همکارانش با توجه به  .شودمیادامه به برخی از این مطالعات اشاره 
بر پایه  IUE-SSCبه نام  میعمو صنایع خدماتی مدلی فردمنحصربهماهیت 

 هاآنمدل  توسعه دادند. 7SCORالرام و مدل  هایمدلموجود در  هایدانش
مدیریتی شامل مدیریت  هایفعالیت .گیردمیرا دربر تأمینتمامی عناصر زنجیره 

مدیریت ارتباط با  مدیریت ارتباط با مشتری، مدیریت ظرفیت و منابع، تقاضا،
صورت  مؤثرمدیریت  منظوربهکه  ... عملکرد خدمات ومدیریت  ،کنندهتأمین

موردی در صنعت بهداشت و  یمطالعهبا انجام  درنهایت. انددادهشرح  ،گیردمی
جهت مقابله با  تواندمی مؤثر SCM سازیپیادهکه  کردندتوصیه  درمان،
در  .(Baltacioglu et al.,7112) موجود مثمرثمر واقع گردد هایچالش

کلیدی عملکرد  هایشاخص بندیاولویت منظوربه یکپارچهرویکردی  پژوهشی،
در این پژوهش ابعاد کیفیت  بود. شدهارائه SMART 2توسط معیارهای سازمان،
 عنوانبهتضمین و همدلی  پاسخگویی، قابلیت اطمینان، ملموسات، ازجملهخدمات 

                                                           
1 Service Supply Chain (SSC) 
2 Supply Chain Operations Reference(SCOR) 
3 Specific, Measurable, Attainable, Realistic and Time-bounded 

(SMART) 
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از روش تحلیل  کلیدی عملکرد سازمان در نظر گرفته شده است. هایشاخص
در انتها رویکرد پیشنهادی در  و گردیداستفاده  بندیاولویتسلسله مراتبی جهت 

دونگ و  (.Shahin and Mahbod, 7112) یک هتل مورد بررسی قرار گرفت
 تأمینعملکرد زنجیره  گیریاندازه منظوربههمکارانش در پژوهشی چارچوبی را 

-F، با استفاده از روش در یک هتل شدهارائهچارچوب  سازیپیادهارائه کردند و با 

AHP  حاکی از آن  آمدهدستبه نتایج را محاسبه کردند. هاشاخصوزن هریک از
جهت مقابله با  تواندمیدر صنعت هتل داری  SSCPM 0مؤثراجرای است که 

 در (.Dong et al., 7107) موجود در این صنعت راهگشا باشد هایچالش
 اساس برو  0تکنیک الکترهبود، با استفاده از  شدهارائهکه توسط مهرپرور  پژوهشی
خدمات شناسایی  تأمینارزیابی عملکرد زنجیره  هایشاخص SMARTمعیارهای

یک سطحی  ،سویهیکخدمات  تأمیندر سه زنجیره  هاشاخصشد و سپس این 
مرتبط با  مورد هایدوسطحی دوسویه و سه سطحی دوسویه به همراه  ،دوسویه
 منظوربهدر ادامه  در صنعت بهداشت و درمان مورد بررسی قرار گرفت. هرکدام
خدمات مذکور و تعیین وضعیت عملکرد  تأمینواحدهای زنجیره  بندیاولویت
و تحلیل چهارگوش استفاده شد.  به ترتیب از تکنیک تاپسیس فازی هازنجیره

 .(0237)مهرپرور،

 انجام گرفته است، به تفکیک به  تاکنونکه  هاییپژوهشدر  رسدمیبه نظر 
موجود از دیدگاه مشتری و  هایشاخصمشخص نمودن ارزش هر یک از 

پرداخته نشده است و در این مقاله برای اولین بار این مهم انجام  کنندهتأمین
 ،کنندگانتأمیناز دیدگاه مشتریان و  هاشاخصتعیین اهمیت هریک از . گیردمی

خدمات  تأمیندر زنجیره  تردقیق هایریزیبرنامهو  عملکردهاموجب بهبود 
  .گرددمی

که این  دهدمیپیشرفته جهانی را تشکیل  اقتصادهایستاده  دوسوماکنون خدمات 
 باشدمی کشورهاخدماتی بودن اکثر مشاغل در این  یدهندهنشانموضوع 

                                                           
1 Service Supply Chain Performance Measurement)SSCPM) 

Archive of SID

www.SID.ir

Archive of SID

www.SID.ir

http://www.sid.ir
http://www.sid.ir


 1931 پاییز، 93فصلنامه علوم مدیریت ایران، سال دهم، شماره  

 

89 
 

(Shahin, 7101 .)اهمیت و افزایش خدمات در اقتصادهای جهان، رغمعلی 
 Dong et) واقع شده است توجهیبیخدمات در مقایسه با تولید مورد 

al.,7107.) ترین نهادها جهت ارائه خدمات بیمارستان یکی مهم کهازآنجایی
، کندمیو با هدف افزایش رفاه و سلامتی مردم فعالیت  باشدمیبهداشتی و درمانی 

لجستیک و  سازیپیادهدر این صنعت، لزوم  شدهمطرح هایچالش رسدمیبه نظر 
وجود دارد که SSC سه نوع  مدیریت زنجیره خدمات را دوچندان نموده است.

و  دوسویه -یک سطحی  تأمینزنجیره  ،سویهیک تأمیناز زنجیره  اندعبارت
در این  (.Shahin,7101;Samspon,7111) دوسویه دوسطحی تأمینزنجیره 

به جهت  مورد بررسی قرار گرفته است. دوسویه -دوسطحی تأمینمقاله زنجیره 
 مورد مطالعه عنوانبه، دوسطحی دوسویه تأمینتطابق فرآیند سونوگرافی با زنجیره 

  تفهیم موضوع پژوهش، مورد بررسی قرار گرفته است. منظوربه

 Harvardدر مجله  ایمقاله( در  0NPS) دهندگانترویجمفهوم امتیاز ویژه 

Business Review  مطرح شدوفاداری مشتری  یحوزهدر  7112در سال 
(Reichheld,7112.)  دهندگانترویجیکی از ادعاهایی که مبین طرح امتیاز ویژه 

امتیاز  ،درواقع ارتباط مثبتی بود که با رشد شرکت داشت. یک سنجه است، عنوانبه
 مقیاس برای تعیین توانایی شرکت به رشد است معتبرترین ،دهندگانترویجویژه 

(Shahin,0232.)  شاخص NPS گیریاندازهبرای  هاسنجه ترینسادهیکی از 
 فراوانی که شودمینامیده  دهندگانترویجبه این دلیل امتیاز ویژه  وفاداری است.

که  شودمیو بدین ترتیب،تخمین زده  شوندمیکسر  دهندگانترویجبدگویان از 
 نسبت به بدگویان دارد )وفادار( دهندهترویجچه تعداد به طور نسبی یک شرکت 

(Shahin,0232.)  سنجهNPS درصد را شامل صد از صفر درصد تا  تواندمی
 (.Reichheld,7112) شود
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 هاشاخصتلاش شده است تا رویکرد امتیاز ویژه  NPSبا الگوپذیری از شاخص 
(0NIS )جهت تعیین امتیاز هر شاخص از دیدگاه مشتریان و  ایسنجه عنوانبه

لازم به ذکر است که این  خدمات ارائه گردد. تأمیندر زنجیره  کنندگانتأمین
با  دوطرفهدر این سنجه  است. شدهارائهرویکرد برای اولین بار در این پژوهش 
ه از افراد خواست ایدرجه01 یا 5لیکرت تعریف مقیاس مورد نظر همچون طیف 

خدمت و  یکنندهدریافتاز دیدگاه مشتری یا  باریکتا امتیاز هر شاخص را  شودمی
ل و تحلیل با استدلا تعیین نمایند. ا ارائه خدمت،ی کنندهتأمیناز دیدگاه  بار دیگر

خدمت و  کنندهارائهتوان به اهمیت هر شاخص از دیدگاه نتایج به دست آمده می
 برای راهکاری ارائه ،این پژوهشهدف پی برد.  تفکیکخدمت، به  یکنندهدریافت
 ویژه امتیاز رویکرد با خدمات تأمین زنجیره عملکرد هایشاخص تفکیک و انتخاب
صورت دوسطحی  –خدمات دوسویه  تأمیندر زنجیره است که  (NIS) هاشاخص

میزان امتیاز ویژه هر شاخص از دیدگاه مشتری و . بدین ترتیب، گیردمی
 .ها خواهد بودملاک تفکیک شاخص کنندهتأمین

عملکرد در  هایشاخصدر ادامه پس از تفهیم مبانی نظری پژوهش به معرفی 
 ،گیریاندازههش و ابزار خدمات پرداخته و با معرفی رویکرد پژو تأمینزنجیره 

 وتحلیلتجزیهمورد ، در بخش خدمات انجام گرفته است را کهپژوهش  هاییافته
 .گرددمیو ارائه پیشنهادها مطرح  گیرینتیجه درنهایتو  دهیممیقرار 

 تأمین زنجیره و انواع کنندهتأمین -دوگانگی مشتری .2

 خدمات

که در ارتباطات  کندمیایجاد  کنندهتأمین -ماهیت خدمات یک دوگانگی مشتری 
بنابراین همه خدمات اقدام و عمل روی چیزی  دارد، تأثیرخدمات  تأمینزنجیره 

این بدین معنی است مشتریان نقش . است که توسط مشتری فراهم شده است
 کنندهتأمین -را در مبادلات خدماتی دارند و این دوگانگی مشتری هاکنندهتأمین

                                                           
1 Net Indicator Score (NIS) 
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نشان داده  تأمینزنجیره  دوسویهارتباطات  0در شکل  (.Shahin,7101) است
 شده است.

 

 

 

 

 

 

 Fitzsimmons and) تأمین زنجیره دوسویه ارتباطات .1شکل

Fitzsimmons,2002) 

 خدمات شناسایی شده است، تأمیننوع زنجیره  سهاشاره شد  قبلاًکه  گونههمان
که در  باشدمییک سطحی  دوسویهخدمات  تأمینزنجیره  ،حالت ترینسادهاولین و 

این  ،کنندمیخدمات فراهم  یکنندهتأمینی خود را برای هادادهآن مشتریان 
تبدیل و به مشتریان تحویل را به ستاده ها  هادادهکسی است که  کنندهتأمین

 ،باشدمیکه موضوع این پژوهش  دوسطحی دوسویه تأمیندر زنجیره  .دهدمی
 یکنندهتأمینخدمات اولیه یک سطح مشترک بین مشتری خدمات و  کنندهارائه

یک ایجاد کننده  عنوانبهخدمات اولیه  یکنندهارائهاقدامات  خدمات است.
 دوسویه تأمینزنجیره  7 در شکل (.0237،)مهرپرور در فرآیند است افزودهارزش

 به جهت تفهیم زنجیره مورد پژوهش به همراه مثال آورده شده است. دوسطحی

 

 

 

 طراحی خدمات

 تامین کننده

 مشتری فراهم کننده خدمات

 انتقال مواد  انتقال اطلاعات 
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به همراه مثال دوسطحیدوسویه و  تأمینزنجیره  .2شکل  

(Shahin,2010;Samspon,2000) 

اما ویژگی دوگانگی  خدمات وجود دارد که دوسویه نیست، زنجیرهنوع سومی از 
خدمات فراهم  دهندهارائهمشتری ورودی را برای  را دارد. کنندهتأمین -مشتری

را به دریافت  هاآنو  نمایدمیخدمات ورودی را پردازش  دهندهارائه ،نمایدمی
مشتریان  کهدرصورتیحتی  .دهدمیکه متفاوت از مشتری است تحویل  ایکننده
منافعی را از تحویل خدمات  هاآن داده شده را نبینند، تحویلخروجی اصلی  اصلی،

 (.Shahin,7101;Samspon,7111) نمایندمیدریافت 

ی دریافت کننده ورود

ه از مشتری به وسیل

 تامین کننده خدمات

ارائه خروجی توسط 

 تامین کننده خدمات

 ارائه کننده

 خدمات

ط تامین ورودی توس

 مشتری خدمات

استفاده از خروجی 

توسط مشتری 

 خدمات

ن تامی -مشتری

 کننده

ارائه کننده اولیه 

 خدمات

تامین کننده ارائه کننده 

 خدمات

 داده

هستاد هستاد   

 داده

 بیمار مطب دکتر آزمایشگاه
 خون

نتیجه  تشخیص

 آزمایش

درخواست  خون و

 آزمایش درخواست

 آزمایش
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 خدمات تأمیندر زنجیره ارزیابی عملکرد  هایشاخص .3

شاخص  72شامل اندشدهآوری که تاکنون جمع SSC ارزیابی عملکرد هایشاخص
 وتحلیلتجزیه طریق از سودمندتر نتایج به دستیابی منظوربه که باشدمیاصلی 
 باشند شده تنظیم معیارها از ایمجموعه اساس بر هاشاخص باید، هاشاخص

در پژوهش ارائه شده توسط مهرپرور، چارچوبی جامع و استاندارد . (0237)مهرپرور،
ارائه شده است که  SSCارزیابی عملکرد در  هایشاخصبه منظور تعیین 

در پژوهش حاضر مورد  ایمجموعه عنوانبهاستخراج شده از آن  هایشاخص
 که معیارها از یهایهمجموع، گذشته تحقیقات اساس بر بررسی قرار گرفته است.

 اندشدهبندیطبقه SMART  عنوان تحت ،است گرفته قرار استفاده مورد اکثراً
Shahin and Mahbod,7112) .)  دوسطحی تأمیندر این پژوهش زنجیره- 

مطالعه کاربردی فرآیند  عنوانبهکه  دوسویه مورد بررسی قرار گرفته است،
ارزیابی عملکرد  هایشاخص 7 در جدول سونوگرافی مورد بررسی قرار گرفته است.

از طریق پرسشنامه  SMART هایویژگیفرآیند سونوگرافی که با توجه به 
 آورده شده است. اندشدهاستخراج 
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 سونوگرافی فرآیند عملکرد ارزیابی هایشاخص .2جدول

 (1332،مهرپرور)

 عملکرد هایشاخص فرآیند

 بینیهای پیشصحت تکنیک مدیریت تقاضا

 

ظرفیت مدیریت 
 منابع

 ظرفیت خدمات

 مصرف ظرفیت

 بندیزمان هایتکنیکاثربخشی 

مدیریت ارتباط با 
 مشتری

 رضایت مشتری

مدیریت فرآیند 
 سفارش

 زمان تدارک سفارش خدمات

 

 

 ITمدیریت 

 دقت و صحت اطلاعات

 به هنگام بودن اطلاعات

 اعتبار تبادل اطلاعات

 روزبهاطلاعات  اساس برمدیریت سازمان  گیریتصمیم
 ITمدیریت

 

 

 وریبهره

 ارزش خدمات
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مدیریت عملکرد 
 خدمات

 رضایت کارمندان

 در قبال مشتریان قولیخوش

نسبت عملیاتی ساعات کاری واقعی به ساعات کاری 
 شدهریزیبرنامه

 غیبت کارمندان

 (هاویژگیخدمات)حجم،سرعت ارائه و  پذیریانعطاف

 شدهارائهدامنه خدمات 

 

 

 

 

 (NPS) دهندگانترویجشاخص امتیاز ویژه  .4

معتبرترین مقیاس برای تعیین توانایی شرکت  (،NPS) دهندگانترویجامتیاز ویژه 
وفاداری  گیریاندازهبرای  هاسنجه ترینسادهیکی از این شاخص  .باشدمیبه رشد 

بدگویان از  هایپاسخفراوانی  دلیل نامگذاری این شاخص این است که .باشدمی
که  شودمیکسر شده و بدین طریق تخمین زده  دهندگانترویج هایپاسخفراوانی 

بدگویان کسانی هستند که عدد  نسبت به بدگویان وجود دارد. دهندهترویجچه تعداد 
و  اندکردهرا انتخاب  01و3عدد  دهندگانترویج .اندکردهیا کمتر را انتخاب  6

سنجه  .گردندمیمحسوب  طرفبی اندکردهرا انتخاب  2 و 2که عدد  هاییآن
NPS در مدیریت ارتباط با مشتری و رشد سازمان  ایریشهیک تغییر  تواندمی
 (.0232)شاهین، کندایجاد 
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 پژوهش روش .5

جهت تعیین  NISشاخص ابداعی در این بخش بیان شد،  قبلاًکه  گونههمان
سپس با معرفی مدل   .شودمیخدمات ارائه  تأمینزنجیره اهمیت هر شاخص در 

  .گرددمیمراحل انجام پژوهش تبیین  پژوهش،

 (NIS) هاشاخصویژه  امتیاز .1-5

جهت تعیین اهمیت هر شاخص گنجانده شده  ایدرجه 01در این سنجه یک طیف 
وجود  اهمیت یکسان و 2و2اعداد  اهمیت پایین آن شاخص، 6تا0اعداد  است.

شاخص مدنظر و  خدمت و مشتریان نسبت به آن کنندهارائهرا از نظر  تفاوتیبی
امتیازدهی  2در شکل .دهدمیاهمیت بالای آن شاخص را نشان 01و3اعداد

استفاده از این  منظوربه به تصویر کشیده شده است.NIS ها بر اساسشاخص
متناسب با طیف  ایپرسشنامهمعرفی شده،  هایشاخص، با توجه به سنجه

و  متخصصان( اساتید، لیکرت طراحی شد و در بین خبرگان)مدیران، ایدرجه01
در  دولتی شهر اصفهان توزیع گردید. هایبیمارستانکارمندان بخش سونوگرافی 

بنابراین   تصادفی سیستماتیک استفاده شده است. گیرینمونهاین پژوهش از روش 
با توجه به تجمع جمعیت در بخش مرکزی شهر اصفهان و اهمیت خدمات در این 

  بیمارستان دولتی واقع در مرکز شهر،مورد سنجش واقع شدند. 5بخش، 

 

 

 

 

 

 

 
 میزان اهمیت هر شاخص از دیدگاه دریافت کننده خدمات و ارائه کننده ی خدمات

01 9 7 8 

4 

2 3 0 4 5 6 
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 (NIS) بر اساس هاشاخص امتیازدهی .3شکل 

( و 01و3) با امتیاز بالا یناحیهتفاضل فراوانی مجموع  NISبرای محاسبه شاخص 
 یناحیه 2و 2امتیازات  .آوریممی( را به دست 6)ا تا  با امتیاز پایین یناحیه

از تفاضل مجموع فراوانی درجه اهمیت  NISدرواقع شاخص  .باشندمی تفاوتیبی
بالا برای هر شاخص و مجموع فراوانی درجه اهمیت پایین آن شاخص به دست 

از شاخص  الگوپذیرینیز بیان گردید این شاخص با  قبلاًکه  طورهمان .آیدمی
یک سنجه خاص و روش رایج و بسیار مفید  عنوانبه دهندگانترویجامتیاز ویژه 

سرعت  سادگی استفاده، سادگی محاسبه، ازجملهبنابراین مزایایی  است. شدهارائه
 در برگیرد تواندمیافزایش تجربیات و سازگاری و قابلیت کاربرد را  ،پیگیری
 (.0232)شاهین،

 پژوهش. روش انجام 2-5

لازمه تدوین مدل پژوهش معرفی جنبه نوآوری است که این مقاله به آن پرداخته 
از امتیاز  الگوپذیریبا  باید معرفی گردد.NIS بنابراین ابتدا رویکرد ابداعی  است.

 باشد،گیری وفاداری می(، که شاخصی برای اندازهNPS) دهندگانویژه ترویج
شناسایی شده در  هایشاخصجهت تفکیک و امتیازدهی  NISرویکرد ابداعی 

 ،وجه به رویکردبا تاستفاده شده است.  دوسطحی - دوسویه تأمینزنجیره 
 هایشاخصگرفتن  نظر درمتناسب با سنجه مورد نظر پژوهش و با  ایپرسشنامه

SMART طراحی شده  دوطرفه صورتبهمذکور  یپرسشنامه .تدوین شده است
خدمت  کنندهارائهبا توجه به هر شاخص امتیاز مدنظر در سمت  دهندهپاسخاست تا 

با محاسبه شاخص  توانمیانتخاب نماید. بدین ترتیب  را خدمت کنندهدریافتو یا 
NIS  آن  یکنندهدریافتخدمت و  کنندهارائهمیزان اهمیت هر شاخص از دیدگاه

 شنامهسبه پر گوییپاسخکه قابلیت  هاییبخشبا مطالعه بر روی محاسبه کرد. 
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 هاپرسشنامهمتناسب جهت توزیع  اینمونه ،پس از بررسی جامعه مذکور را دارند،
دوسطحی با فرآیند  -دوسویه تأمینبا توجه به مطابقت زنجیره  .دیگردانتخاب 

مورد مطالعه قرار  هابیمارستانمدنظر در این فرآیند در  هایشاخصسونوگرافی، 
گرفت و به لحاظ اهمیت زیاد بخش خدمات در قسمت مرکزی شهر اصفهان از 

نمونه انتخاب شدند.   عنوانبهین ناحیه بیمارستان دولتی در ا پنجلحاظ جمعیتی، 
 درنهایتآماری و  هایبررسی ،هادادهبه استخراج  هاپرسشنامه آوریجمعپس از 
 .شودمیپرداخته  گیرینتیجهبحث و 

 پژوهش هاییافتهو   مورد مطالعه .2

و  دهیسرویسو اهمیت  با توجه به تمرکز جمعیت در بخش مرکزی شهر اصفهان،
 عنوانبهموجود  هایبیمارستاناز میان  ارائه خدمات بهتر به مردم در این بخش،

جامعه پژوهش، پنج بیمارستان دولتی که قابلیت انجام فرآیند سونوگرافی را داشتند 
 روشکه در  گونههمان نمونه پژوهش انتخاب گردید. عنوانبهدر بخش مرکزی 

نتایج جمعیت شناختی  هاپرسشنامه آوریجمعپس از توزیع و  پژوهش بیان گردید،
موارد در نظر گرفته شده برای  به دست آمده است. 2مطابق جدول  هاپرسشنامه

طیف بسته  صورتبه سؤال 5 جمعیت شناختی نمونه مورد بررسی، هایویژگی
سمت سازمانی و میزان حقوق  نوع استخدام، میزان تحصیلات، شامل جنسیت،

 یدهندهپاسخکاری افراد  یسابقهنیز در رابطه با سن و  سؤال7 .باشدمیماهیانه 
 باز در نظرگرفته شده است. صورتبهپرسشنامه 

 

 

 

 نتایج جمعیت شناختی نمونه مورد بررسی .3جدول

 وضعیت تأهل میزان تحصیلات جنسیت
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 %32 متأهل %2 کارشناسی %32 مرد

 %2 مجرد %7 ارشد %2 زن

 حقوقمیزان  سمت نوع استخدام

 %61 میلیون0-0.5 %27 کارشناس %27 رسمی

کارشناس  %76 قراردادی
 ارشد

 %71 میلیون7-0.5 76%

کمترین  ،کاری یسابقهسن و  شناسیجمعیتبا توجه به مطرح کردن دو ویژگی 
بیشترین  افراد نمونه را به خود اختصاص داده است. %2که  باشدمیسال  76سن 

سایر  .باشدمیسال  73متعلق به افراد دارای سن  %72گروه سنی نمونه با میزان 
 (%02سال)20 (،%2سال)21 (،%71سال)72 (،%02سال)72سن گروه سنی شامل،

کاری افراد نمونه،دارای طیفی از  یسابقهویژگی میزان  .باشندمی(%02سال)27و
و  سال(7کاری ) یسابقهکمترین  هاآن %02سال بوده است که 6.5سال تا 7

از  .انددادهافراد نمونه را به خود اختصاص  %2 سال( 6.5کاری ) یسابقهبیشترین 
افراد نمونه را  %72فراوانی به میزان  ترینبیشسال دارای  5کاری  یسابقهطرفی 

 شامل شده است.

 ایدرجه01ف برای تعیین امتیاز هر شاخص از طی باتوجه به پرسشنامه تدوین شده،
دوطرفه جهت تعیین اهمیت هر شاخص از دیدگاه مشتری و  صورتبهلیکرت 

محاسبه  6تا0، 2و01،2و3و فراوانی امتیازات خدمت استفاده شده است  یکنندهارائه
 6تا0( و تفاوتیبی) اهمیت یکسان 2و2 اهمیت بالا، یدهندهنشان 01و3 شده است.

در  .باشدمیخدمت یا مشتری  یکنندهارائهاهمیت پایین آن شاخص از دیدگاه 
  شده در پرسشنامه آورده شده است. تدوین سؤالیک  اینمونه 7 شکل
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 برای تشخیص بیماری:موجود  هایتکنیکامتیاز شاخص  -1

 

 کنندهارائه زیاد زیاد                زیاد زیاد مشتری

 خدمت

تعیین  10 3 8 7 2 5 4 3 2 1 2 3 4 5 2 7 8 3 10 

 درجه

 شدهتدوینپرسشنامه  سؤالاز یک  اینمونه .4شکل

در  خدمت و مشتری، یدهندهارائهمیزان فراوانی و امتیاز هر شاخص به تفکیک 
از  026شاخص دقت و صحت اطلاعات با امتیاز  .نشان داده شده است 7جدول 

از دیدگاه  شدهارائه خدمات دامنه خدمت و شاخص میزان کنندهارائهدیدگاه 
 .باشندمیمشتریان دارای بالاترین اهمیت 

 به تفکیک هر شاخص امتیاز . 4جدول

 مشتری خدمت کنندهارائه شاخص ردیف

شاخص        

درجه / 

 شاخص

اهمیت 

 بالا

اهمیت 

 یکسان

اهمیت 

 پایین

 اهمیت

 بالا

 اهمیت

 یکسان

 اهمیت

 پایین

 شاخص امتیاز 0
 هایتکنیک
 برای  موجود

 تشخیص
 بیماری

027 - - - - - 

یاهمیت یکسان/بی تفاوت  کم 
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 مشتری خدمت کنندهارائه شاخص ردیف

 شاخص امتیاز 7
 افراد تعداد

 برای متصدی
 خدمت ارائه

3 25 27 02 2 - 

 بکارگیری 2
 یهمه

 لازم نیروهای
 ارائه برای

 خدمت

3 73 21 26 - - 

 سیستم 7
 یدهندهارائه
 هایزمان

 مراجعه

- 2 5 005 - - 

 رضایت 5
 کنندگانمراجعه

55 77 77 3 2 - 

 زمان مدت 6
 برای انتظار
 پاسخ گرفتن

01 2 2 002 - - 

 صحت و دقت 2
 اطلاعات

026 2 - - - - 

 بودن هنگام به 2
 اطلاعات

075 - 00 - - - 
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 مشتری خدمت کنندهارائه شاخص ردیف

 اطلاعات اعتبار 3
 شده مبادله

007 2 - 3 - - 

 گیریتصمیم 01
 سازمان مدیرت

 بر اساس
 روزبه اطلاعات
  ITمدیریت

015 - 06 - - - 

 میزان 00
  وریبهره

022 - 6 - - - 

 - - - - - 027 خدمات ارزش 07

 رضایت 02
 کارمندان

017 2 00 - - - 

 در قولیخوش 07
 مشتری قبال

- - 07 006 - - 

 عملیاتی نسبت 05
 کار ساعات
 به واقعی

 کار ساعات
 شدهریزیبرنامه

76 05 72 - - - 

 - - - 72 05 -  کارکنان غیبت 06

 پذیریانعطاف 02
 و حجم)خدمات

- 2 6 072 - - 
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 مشتری خدمت کنندهارائه شاخص ردیف

 ارائه سرعت
 (خدمت

 دامنه میزان 02
 خدمات

 شدهارائه

- 2 - 077 - - 

 

 بحث .7

نتیجه گرفت که با  توانمیجمعیت شناختی مورد بررسی  هایویژگیدر رابطه با 
متفاوت  تواندمیخدمت  یدهندهارائهجنسیت فرد  شدهارائهتوجه به ماهیت خدمت 

در این پژوهش فرآیند دوسویه دوسطحی سونوگرافی مورد بررسی واقع شده  باشد.
 .اندبودهخدمت زن  یدهندهارائهافراد  %32بود که 

استدلال کرد که با استفاده  توانمی بیان شد،پژوهش  هاییافتهکه در  گونههمان
موجود  برای تشخیص بیماری، دقت و  هایتکنیکشاخص NIS ،3از شاخص

 بر اساسمدیرت سازمان  گیریتصمیمصحت اطلاعات، به هنگام بودن اطلاعات، 
، ارزش خدمات، رضایت کارمندان، وریبهره، میزان ITمدیریت روزبهاطلاعات 

 کارکنان، ، غیبتشدهریزیبرنامهنسبت عملیاتی ساعات کار واقعی به ساعات کار 
هم از دیدگاه  هاشاخصلیکن سایر  .اندشدهخدمت انتخاب  یکنندههارائفقط توسط 

گفت  توانمیبنابراین  .اندشدهخدمت مورد انتخاب واقع  یکنندهارائهمشتری و هم 
خدمات بوده و مورد  یکنندهارائهشاخص دارای اهمیت بالایی از دیدگاه  3که این 

شاخص دقت و صحت در این میان  توجه و در ارتباط با مشتریان نبوده است.
های موجود برای تشخیص شاخص تکنیک شاخص ارزش خدمات،اطلاعات ،
دارای بالاترین  072، 027، 027، 026 به ترتیب با امتیاز وریبهرهمیزان بیماری و 
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خدمت و  کنندهارائهبا شناخت میزان اهمیت هر شاخص از دیدگاه  .باشندمیامتیاز 
کند و از این  یزیرطرحی متناسب را هایریزیبرنامه تواندمیمشتریان،سازمان 

هدفمندی در  دهیسرویسارتقای  طریق موجب رضایت در کارکنان و مشتریان،
شاخص میزان دامنه  گردد. تأمینگردش مالی بالا و چابکی زنجیره  ،تأمینزنجیره 
را به خود اختصاص  (077) نیز از دیدگاه مشتریان بالاترین امتیاز شدهارائهخدمات 

و  دهیسرویساهمیت این شاخص را به جهت ارتقا  تواندمیاین امر  داده است.
 دوچندان نماید. تأمینچابکی در زنجیره 

تفاضل مجموع  NISبرای محاسبه شاخص  نیز بیان گردید، قبلاًکه  طورهمان
فراوانی درجه اهمیت بالا برای هر شاخص را از مجموع فراوانی درجه اهمیت پایین 

به تفکیک هر شاخص  NISشاخص  5در جدول  .آوریممیآن شاخص را به دست 
 خدمت محاسبه شده است. کنندهارائهاز دیدگاه مشتری و 

 

 به تفکیک هر شاخص NISمحاسبه شاخص .  5جدول 

 شاخص ردیف 

      

کننده ارائه

 خدمت

 مشتری

NIS NIS 

 تشخیص برای موجود هایتکنیک شاخص امتیاز 0
 بیماری

027 - 

 02 -75 خدمت ارائه برای متصدی افراد تعداد شاخص امتیاز 7

 26 -77 خدمت ارائه برای لازم نیروهای یهمه بکارگیری 2

 005 -5 مراجعه هایزمان یدهندهارائه سیستم 7

 3 22 کنندگانمراجعه رضایت 5
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 شاخص ردیف 

      

کننده ارائه

 خدمت

 مشتری

NIS NIS 

 002 2 پاسخ گرفتن برای انتظار زمان مدت 6

 - 026 اطلاعات صحت و دقت 2

 - 007 اطلاعات بودن هنگام به 2

 3 012 شده مبادله اطلاعات اعتبار 3

 اطلاعات بر اساس سازمان مدیرت گیریتصمیم 01
  ITمدیریت روزبه

23 - 

 - 072  وریبهره میزان 00

 - 027 خدمات ارزش 07

 - 32 کارمندان رضایت 02

 017 -07 مشتری قبال در قولیخوش 07

 کار ساعات به واقعی کار ساعات عملیاتی نسبت 05
 شدهریزیبرنامه

2 - 

 - -72  کارکنان غیبت 06

 072 -6 خدمت( ارائه سرعت و حجم)خدمات پذیریانعطاف 02

 077 -2 شدهارائه خدمات دامنه میزان 02

به اهمیت هر شاخص از  توانمی هاشاخصبا توجه به میزان امتیازات هر یک از 
 نیز بیان شد، قبلاًکه  طورهمانخدمات و مشتریان پی برد.  یکنندهارائهدیدگاه 

از دیدگاه  تفاوتیبیاهمیت یکسان و وجود  یدهندهنشانانتخاب عدد یک 
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، که در این پژوهش شاخص باشدمیخدمت  یکنندهدریافتخدمت و  کنندهارائه
این شاخص از نظر تعداد زیادی از افراد  غیبت کارکنان دارای چنین وضعیتی است،

استدلال  توانمیبنابراین  پرسشنامه امتیاز یک را کسب کرده است. یدهندهپاسخ
و یا در میان سایر  شودمیکرد که این شاخص یا از نظر کارکنان مهم تلقی ن

که  یهایشاخصشاخص بوده است و مشتریان برای   ترینیتاهمکم هاشاخص
  اهمیت قائل هستند. اندارتباطبا نوع خدمت در  یماًمستق

دارای بالاترین امتیاز ویژه  (NIS=026شاخص دقت و صحت اطلاعات )
 تواندمیعلاوه بر اینکه خدمت بوده است.این امر  یکنندهارائهاز دیدگاه  هاشاخص

بهبود اشاره داشته بر ضرورت دقت و صحت اطلاعات در امر تشخیص بیماری و 
.به همین باشدمینیز  تأمینمدیریت زنجیره لزوم هدفمندی در  یدهندهنشان باشد،

 مشاهده نمود. 7سایر امتیازات به دست آمده را در جدول  توانمیترتیب 

اهمیت و افزایش خدمات در اقتصادهای جهان،خدمات در مقایسه با تولید  رغمعلی
از طرفی، به دلیل جنبه (. Dong et al.,7107) واقع شده است توجهیبیمورد 

های ناملموس و ناتوانی در مکانیزه شدن خدمات و مشکلاتی که در این زمینه 
تولیدی بررسی گردیده  وجود دارد، در اکثر مطالعات زنجیره تامین در سازمان های

است و این در حالی است که اهمیت بررسی این مهم در سازمان های خدماتی دور 
مدیران سازمان های خدماتی دریافته اند که به منظور افزایش  از انتظار نخواهد بود.

بهره وری و رضایت کارکنان و دریافت کنندگان خدمات باید بررسی نحوه ی 
ترین بیمارستان یکی مهم کهازآنجایی دمتشان بپردازند.عملکرد زنجیره تامین خ

و با هدف افزایش رفاه و  باشدمینهادها جهت ارائه خدمات بهداشتی و درمانی 
در این صنعت،  شدهمطرح هایچالش رسدمی، به نظر کندمیسلامتی مردم فعالیت 

 لجستیک و مدیریت زنجیره خدمات را دوچندان نموده است. سازیپیادهلزوم 
زیادی در زمینه  هایپژوهشتاکنون  نه پژوهش بیان گردید،یکه در پیش گونههمان

مدیریت زنجیره  به ارزیابی عملکرد، توانمیصورت گرفته است که  تأمینزنجیره 
واحدهای  بندیرتبه ،گوییپاسخکیفیت خدمات و  SCM سازیپیاده ،تأمین
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توان می هاآن ازجمله اشاره کرد. هازنجیرهخدمات و وضعیت عملکرد  تأمینزنجیره 
گیری عملکرد منظور اندازهبه پژوهش دونگ و همکارانش جهت ارائه چارچوبی به

-Fسازی آن چارچوب در یک هتل ، با استفاده از روش و پیاده تأمینزنجیره 

AHP اشاره کرد (Dong et al.,7107).  پژوهشگران دیگری با انجام
سازی کردند که پیادهی موردی در صنعت بهداشت و درمان،توصیه میمطالعه

SCM ها با آن های موجود مثمرثمر واقع گرددتواند جهت مقابله با چالشمؤثر می
بر  IUE-SSCفرد صنایع خدماتی مدلی عمومی به نام توجه به ماهیت منحصربه

ها مدل آن توسعه دادند. SCORهای الرام و مدل در مدلهای موجود پایه دانش
در . (Baltacioglu et al.,7112)گرفت را دربرمی تأمینتمامی عناصر زنجیره 

های کلیدی عملکرد بندی شاخصمنظور اولویتپژوهشی، رویکردی یکپارچه به
در این پژوهش ابعاد کیفیت  شده بود.ارائه SMARTتوسط معیارهای  سازمان،

عنوان تضمین و همدلی به پاسخگویی، قابلیت اطمینان، خدمات ازجمله ملموسات،
  های کلیدی عملکرد سازمان در نظر گرفته شده است.شاخص

و در انتها رویکرد  بندی استفاده گردیداز روش تحلیل سلسله مراتبی جهت اولویت
 ,Shahin and Mahbod) پیشنهادی در یک هتل مورد بررسی قرار گرفت

عملکرد خدمات در  گیریاندازهدر پژوهش دیگری با استخراج معیارهای  (.7112
خدمات، فرآیند مرتبط با هر سطح مورد مطالعه قرار  تأمین یزنجیرهسطوح  یهمه

 تأمینمرتبط با زنجیره  هایشاخصلیکن امتیازدهی (. 0232)مهرپرور، گرفت
جنبه  تواندمی ،  NISبا استفاده از رویکرد ابداعی دوسویه -دوسطحی خدمات 

نوآوری این پژوهش باشد.در پژوهشی توسط مهرپرور فقط به استخراج و بررسی 
 هایشاخصپرداخته شده است که با استخراج  هاشاخص SMART هایویژگی

پژوهش حاضر انجام پذیرفته  ،دوسویه –دوسطحی خدمات  تأمینمرتبط با زنجیره 
 است.

سه سویه  خدمات مانند، تأمیندر سایر سطوح مختلف زنجیره  تواندمیاین پژوهش 
 یبازهو در نوع فرآیند  ازلحاظخدماتی مرتبط  هایمکانو با در نظر گرفتن سایر 
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شاخص  02در این پژوهش از  مورد سنجش و بررسی واقع گردد. ،زمانی متفاوت
گذشته  هایپژوهشو دوسطحی بوده و در  دوسویه تأمینکه متناسب با زنجیره 

از استفاده شده است. مورد سنجش واقع شده  هاآنبودن SMART ویژگی
تمامی این  لیکرت استفاده گردید. ایدرجه 01طرفی در تدوین پرسشنامه از طیف 

دستخوش  آینده هایپژوهشیی باشد که در هامحدودیت ازجمله تواندمیموارد 
با آموزش پرسنل و کارکنان قبل از توزیع پرسشنامه و یا تدوین  تغییر قرار گیرد.

به  توانمیو صحیح افراد  دقتبه گوییپاسخجهت  فهمقابل کاملاً ایپرسشنامه
 توانمی هادادهاز نتایج حاصل از تحلیل  ی دقیق و قابل استناد دست یافت.هاداده

)ارتقای بهتر به مشتریانارائه خدمات  و رضایت شغلی، وریبهرهجهت افزایش در
 ،تأمینهدفمندی در مدیریت زنجیره  افزایش کارایی و اثربخش، (،دهیسرویس

در رابطه  برداشت. مثمر ثمری هایگام تأمینافزایش گردش مالی و چابکی زنجیره 
با شناسایی نقاط ضعف و قوت خود  تواندمیبا بهبود تطبیقی یک سازمان خدماتی 

)بهترین  هاسازمانارائه خدمات خود را در برابر تجربیات بهترین  ینحوهدر زمینه 
و انجام  هاشکافبا شناسایی   مورد سنجش قرار دهد. ارائه خدمت( ینحوه

 ماهیت بهبود تطبیقی، به کارایی بالایی دست یابد. هاآنتغییراتی برای پر کردن 
دستیابی به مزیت  نظورمبه هاآناکتسابی از دیگران و تعدیل  هایایدهپردازش 

از طرفی دستیابی به  .گرددمیرقابتی است و ابزاری برای بهبود مستمر محسوب 
تدوین  یسایهدر  تواندمیالگوهای سرآمدی و کسب جوایز کیفیت ارائه خدمات 

ارزش قائل  بهبود مستمر و آموزش، کیفیت مشتری محور، بلندمدت، اندازچشم
توسعه مشارکت و تمرکز بر  رهبری کارآمد، سریع، گوییپاسخ شدن برای کارکنان،

 نتایج محقق گردد.

 گیرینتیجه .8

و با  باشدمی تأمینبخش خدمات دارای اهمیت بسیاری در زنجیره  کهازآنجایی
این  خدمات صورت گرفته بود، تأمینجیره که تاکنون در زن هاییپژوهشتوجه به 
-خدمات دوسویه تأمیناهمیت هر شاخص در زنجیره  گیریاندازه منظوربهپژوهش 
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صورت  NIS، با ارائه رویکرد خدمات و مشتری یکنندهارائهدوسطحی،از دیدگاه 
ش مرکزی استان اصفهان جهت مطالعه پنج بیمارستان در بخ پذیرفته است.
  مرتبط با فرآیند سونوگرافی که در پژوهش گذشته هایشاخصو  انتخاب شدند
SMART،مورد بررسی قرار گرفتند. بودنشان مورد سنجش قرار گرفته بود 

برای تشخیص بیماری، دقت و صحت اطلاعات، به موجود  هایتکنیکنه شاخص 
 روزبهاطلاعات  بر اساست سازمان یمدیر گیریتصمیمهنگام بودن اطلاعات، 

، ارزش خدمات، رضایت کارمندان، نسبت عملیاتی وریبهره، میزان ITمدیریت
فقط توسط  ، غیبت کارکنان،شدهریزیبرنامهساعات کار واقعی به ساعات کار 

هم از دیدگاه مشتری و  هاشاخصلیکن سایر  .اندشدهخدمت انتخاب  یکنندهارائه
 3گفت که این  توانمیبنابراین  .اندشدهخدمت مورد انتخاب واقع  یکنندهارائههم 

خدمات بوده و مورد توجه و در  یکنندهارائهشاخص دارای اهمیت بالایی از دیدگاه 
در این میان شاخص دقت و صحت اطلاعات  ارتباط با مشتریان نبوده است.

موجود برای  هایتکنیکو شاخص  وریبهره،شاخص ارزش خدمات،میزان 
دارای بالاترین امتیاز  072، 027، 027، 026تشخیص بیماری به ترتیب با امتیاز

خدمت و  کنندهارائهبا شناخت میزان اهمیت هر شاخص از دیدگاه  .باشندمی
کند و از این  ریزیطرحی متناسب را هایریزیبرنامه تواندمیسازمان  مشتریان،

هدفمندی در  دهیسرویسارتقای  طریق موجب رضایت در کارکنان و مشتریان،
شاخص میزان دامنه  گردد. تأمینگردش مالی بالا و چابکی زنجیره  ،تأمینزنجیره 
را به خود اختصاص  (077) نیز از دیدگاه مشتریان بالاترین امتیاز شدهارائهخدمات 

و  دهیسرویساهمیت این شاخص را به جهت ارتقا  تواندمیاین امر  داده است.
 دوچندان نماید. تأمینچابکی در زنجیره 

س خدمات و همانندی آن به یک کالای بی دوام از یک طرف و ماهیت نا ملمو
متغیر بودن تقاضا و خواسته های مشتریان از طرف دیگر، می تواند به عنوان یک 
چالش مدیریتی مطرح شود که توجه پژوهشگران را به خود جلب نماید. در این 

به  پژوهش با درنظر گرفتن زنجیره تامین سازمان های خدماتی سعی شده است
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بررسی اهمیت شاخص های عملکرد در جهت بهبود عملکرد، ارتقا بهره وری و 
 سایر موارد تبیین شده پرداخته شود. 

دوسطحی و فرآیند سونوگرافی  – دوسویهخدمات  تأمیندر این پژوهش از زنجیره 
این  مورد مطالعه ی  .تطابق دارد استفاده شده است تأمینکه با این نوع زنجیره 

های مورد استفاده در این . شاخصباشدمیپژوهش به لحاظ زمانی و مکانی محدود 
بودن SMART های گذشته ویژگیشاخص بوده که در پژوهش 02پژوهش 

ای درجه 01ها مورد سنجش واقع شده است و در پرسشنامه تدوین شده از طیف آن
یی باشد هامحدودیت ازجمله تواندمیتمامی این موارد . لیکرت استفاده شده است

 دستخوش تغییر قرار گیرد.آینده  هایپژوهشکه در 

خدمات  تأمینسایر سطوح زنجیره آینده،  هایپژوهش عنوانبهتوان میبنابراین 
خدمات سه سویه،و در سایر فرآیندهای مرتبط و متناسب با  تأمینهمانند زنجیره 
یز این مطالعات و ی زمانی متفاوت نبازهها و در ،سایر مکانتأمینسطوح زنجیره 

خدمات  تأمین زنجیره عملکرد گیریاندازههای را انجام داد. شاخصها پژوهش
گردند. از طرفی در تدوین  روزبهبا توجه به نیازها و شرایط زمانی  تواندمی

مرتبط جهت  هایسنجهها استفاده کرد و از سایر از سایر طیف توانمیپرسشنامه 
 ئه و تحلیل پژوهش بهره گرفت.ارا

و  کنندهارائهاز دیدگاه  هاشاخصجهت تفکیک  NISاستفاده از سنجه 
طور کند. همان تأکیدبر جنبه نوآوری پژوهش حاضر  تواندمیخدمت  کنندهدریافت

سازی محاسبات و درک راحت ردید این سنجه با وجود سادهنیز بیان گ قبلاًکه 
 هاپژوهشها در اینگونه ترین سنجهکاربردی ازجمله تواندمی، برای مخاطب
 محسوب گردد.

 ایپرسشنامهآموزش پرسنل و کارکنان قبل از توزیع پرسشنامه و یا تدوین با  
ی دقیق هادادهبه  توانمیو صحیح افراد  دقتبه گوییپاسخجهت  فهمقابل کاملاً

 جهت در توانمی هادادهاز نتایج حاصل از تحلیل  و قابل استناد دست یافت.
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ارائه خدمات بهتر به مشتریان)ارتقای  و رضایت شغلی، وریبهرهافزایش 
 ،تأمینهدفمندی در مدیریت زنجیره  افزایش کارایی و اثربخش، (،دهیسرویس

 برداشت. مثمر ثمری هایگام تأمینافزایش گردش مالی و چابکی زنجیره 

 و قدردانی تشکر

ی هادادهدانم از سرکار خانم هدی مهرپرور به جهت قرار دادن در پایان لازم می
 نهایت تشکر و قدردانی را داشته باشم.، اولیه
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