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Abstract 

Service supply chain management is a tool for predicting, planning, implementing and 

controlling supply chain processes with the aim of meeting customer needs and gaining their 

satisfaction, which includes coordination, integration and product control, information and 

cash flow within the organization and between partners. The purpose of this article is to provide 

a model for evaluating the performance of sustainable supply chain in the service sector 

(experimental evidence: the Social Security Organization of the country) and in terms of its 

purpose, it is developmental. The statistical population of the research included experts and 

managers of sample social security branches of the country and the sampling method was 

clustered. A semi-structured interview was used to collect information and 15 experts in this 

field were interviewed. The results obtained from the qualitative technique with thematic 

analysis method based on the inductive approach (based on data) and the model of Brown and 

Clark (2006) and with the help of MAXQDA software indicate the extraction of 3 dimensions, 10 

components and 47 indicators in relation to the dimensions, components and influential 

indicators. It has been based on the evaluation of the performance of the sustainable supply 

chain of services in the country's social security organization. As a result, it was recommended 

to managers and trustees to pay attention to training and raising the level of awareness and 

social skills, creating a system of measuring and monitoring the performance of the supply 

chain and solutions and suggestions in line with their desirability. 
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« مدیریت زنجیره تامین»علمی نشریه 

1 -8ص ؛ 1402بهار ، 78، شماره پنجمسال بیست و 

پژوهشی ـعلمی 

 سازمان: تجربی شاهد) خدمات بخش در پایدار تامین زنجیره عملکرد ارزیابی راهبردی مدل تدوین

 (کشور اجتماعی تامین
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چكيده

 نیازهرای  ترأمین  هرد   برا  ترأمین  زنجیرره  فرایندهای کنترل و اجرا ریزی،برنامه بینی، پیش برای است ابزاری خدمات تأمین زنجیره مدیریت

 مقالره . شرکاست بین و سازمان درون نقدی جریان و اطلاعات محصول، کنترل و یكپارچگی هماهنگی، شامل که آنها رضایت جلب و مشتریان

 بروده ( کشرور  اجتمراعی  ترامین  سازمان:  تجربی شاهد) خدمات بخش در پایدار تامین زنجیره عملكرد ارزیابی جهت مدلی ارائه هد  با حاضر

 گیرری نمونره  روش و کشور اجتماعی تامین نمونه شعب مدیران و خبرگان شامل تحقیق آماری جامعه. است ای توسعه هد ، حیث از و است

. شرد  مصاحبه حوزه این در خبره نفر 15 با و شد استفاده اطلاعات گردآوری جهت ساختاریافته نیمه مصاحبه از. است بوده ای خوشه بصورت

 نرر   کمرک  بره  و( 2006) کلارک و براون الگوی و( داده بر مبتنی) استقرایی رویكرد به مضمون تحلیل روش با کیفی تكنیک  از حاصل نتایج

 عملكررد  ارزیرابی  برر  تاثیرگرذار  هرای  شراخص  و ها مؤلفه ابعاد، با رابطه در شاخص 47 و مولفه 10 بعد، 3استخراج از حاکی MAXQDA افزار

 هرای مهرارت  و آگراهی  سطح بردن بالا و آموزش به توجه در نتیجه.  است بوده کشور اجتماعی تامین سازمان در خدمات پایدار تامین زنجیره

 و مردیران  بره  آنهرا  مطلوبیرت  راسرتای  در پیشرنهادهایی  و راهكارهرا  و تامین زنجیره عملكرد بر نظارت و گیریاندازه سیستم ایجاد اجتماعی،

 .  شد توصیه امر متولیان

خدمات بخش پایدار، تامين زنجيره عملكرد، ارزیابی: ی كليدیها واژه

1مقدمه -1

جدیرد و بسریار تأثیرگرذار    عنروان بحیری   ایداری در زنجیره تأمین بهپ

محققان حروزه مردیریت زنجیرره ترأمین را بره       چندی است که توجه

مفهرو  پایرداری در    امروزه لحرا  کرردن   ،خود معطو  ساخته است

طراحی شبكه زنجیره تأمین، با توجه به اثررات رو بره رشرد جمعیرت     

های انسانی، به موضرو  مهمری   و در نتیجه آن افزایش فعالیت جهانی

زیسرت  بره ویر ه دوسرتداران محری      ها ومرد ها، دولتسازمانبرای 

 مهمری  نقرش  تأمین پایدار زنجیره مناسب ، عملكردتبدیل شده است

 ویر ه به سازمان یک مقاصد و اهدا  به دستیابی و مستمر موفقیت در

. مسئله اصلی و حرائز اهمیرت آنجاسرت کره اساسرا      ]1[دارد  سود در

را محیطیزیست و اجتماعی موضوعات که هاییشرکت برای پایداری

تبردیل شرده   مهمی مسئله به گیرندمی نظر در هایشاناسترات ی در

خرود،  توسعه در پایداری مسئولیت اهمیت به هاشرکت است. امروزه

کارگرفتن به بدون سازمانی هر محیطیزیست پایداری و هستند آگاه

 عملیرات  .]2[اسرت   غیرممكن پایدار تأمین زنجیره مدیریت هایرویه
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تفاسریر  برا  زنجیره تأمین با ملاحظات پایداری به یک مسأله کلیردی  

 تفاسریر بره   ، یک مفهو  اساسی میران تمرا   استمختلفی از پایداری 

گانره پایرداری یعنری ااتصرادی،     خورد و آن هم رویكرد سره چشم می

اجتماعی است. با این دیدگاه در زنجیره تأمین پایردار،   زیستی ومحی 

اخلااری بایرد توسر  اعضرای      محیطی، اجتمراعی و عیارهای زیستم

و  منظرور بررآوردن فشرارهای بیرونری    زنجیره تأمین رعایت گردند. به

زیسرت،  هرای یینفعران و تطبیرق برا اروانین محری       تقاضاهای گرروه 

. ]3[دشان بكوشرن عملكرد پایداری سازمان ها باید برای ارتقایسازمان

اطمینان حاصل کرد محصولات، نیاز مررد   اجتماعی باید  در پایداری

محیطری، بایرد مصرر  منراب     زیسرت  در پایرداری  ،برآورده کننرد  را

نرابودی   درنتیجه، تولید ضایعات حرداال باشرد و از   و تجدید غیراابل

از عملكرد زنجیره در پایداری ااتصادی هد  ،محی ، جلوگیری شود

ا حرداال مرواد   محصرولات بر   تأمین، به حداکیر رساندن سود و ارزش

راابرت و   دانیر م. امروزه  ]4[ است تولید هاینهاولیه، موجودی وهزی

 رهیمنفرد به آنچه که ما عملكرد زنج یهاکشمكش از عملكرد شرکت

ترامین   زنجیرره  . مدیریت]5[ کرده است رییتغ م،ینامیمپایدار  نیتام

 و عملكررد  گیرری انردازه  سیستم مدیریت سیستم هر مانند نیز پایدار

 شرردن برررآورده میرزان  تعیررین موفقیررت، شناسرایی  برررای رویكرردی 

 دانشری  کشر   فرآیندها، درک در سازمان به کمک مشتری، نیازهای
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 . مسئله مهرم دیگرر  ]6[نبودند  آگاه آن از ابلا هاسازمان این که است

 ازمنررد ین پیردار  نیتررأم  ررهیر اثررربخش زنج  تیریمررد آن است که 

زنجیرره ترامین را   اگرر   معتقدند کره عملكررد اسرت. محققان  یرابیارز

نتوان به درستی ارزیابی نمود، کنترل صحیح و بهینره آن نیرز مقردور    

نخواهد بود، و اگر نتوان کنترل صحیح و درسرت را بره انجرا  رسراند     

مسرئله مهرم    .]7[آنگاه مدیریت بهینه آن نیز میسرر نخواهرد گشرت    

دیگر در ارتباط با زنجیره تامین پایدار، بحث مربوط به میزان موفقیت 

باشد. اصولا در راستای نیل به موفقیرت  آن در محی  کسب و کار می

زنجیره تامین پایدار بایستی به بهبرود مرداو  مبرادرت نمایرد و بررای      

 تحقق این مسئله بایسرتی عملكررد زنجیرره ترامین پایردار ارزیرابی و      

معیارهررای عملكرررد آن احصررا گردنررد و در کنررار آن، مرردیران ارشررد 

ها گذشته از ارزیابی عملكرد زنجیره تامین پایدار سازمان خود سازمان

های رایب و یا شرریک  بایستی به عملكرد زنجیره تامین پیدار شرکت

تروان از دو  . ضرورت بررسی مقاله حاضر را می]8[نیز مبادرت نمایند 

ااه ارار داد. از یک طر  با توجره بره اهمیرت موضرو      حیث مورد مد

پایداری در زنجیره تامین و مناف  این رویكرد برای سازمان و از طرر   

دیگر محدود بودن یک مدل مفهومی جهت ارزیابی عملكررد زنجیرره   

ی راه کسب و کار در حروزه خردمات شرود محقرق را     تامین که نقشه

ایداری در زنجیرره ترامین پایردار    برآن داشت تا با بكارگیری مفاهیم پ

خدمات، مدل زنجیره تامین پایدار خردمات جهرت ارزیرابی عملكررد     

 سازمان تامین اجتماعی کشور را تبیین نماید.  

میلیون نفر از جمعیرت کشرور تحرت     44در حال حاضر بیش از 

های تامین اجتماعی ارار دارند و این سرازمان دومرین   پوشش حمایت

ین ارائه دهنرده خردمات درمرانی در کشرور اسرت.      تامین کننده و اول

اهمیت اشتغال و تولید، ایجراد امنیرت اجتمراعی، آرامرش و آسرایش      

هرایی هسرتند کره برا نحروه      وری شراخص نیروی کار و افزایش بهرره 

-عملكرد تامین اجتمراعی در هرر کشروری مرورد ارزیرابی اررار مری       

جتمراعی در  . با توجه به اهمیرت و جایگراه سرازمان ترامین ا    ]9[گیرد

بهبود وضعیت رفاه کشور و رونق فضای کسب و کار، اصلاح و تجدیرد  

هرای   نظر در نظا  تامین اجتماعی کشرور و اسرتفاده از منراب  و روش   

آید. دستیابی به این مهرم در کنرار    نوین خدماتی ضروری به شمار می

هرای   های علمی به منظور در پیش گرفتن سیاست گیری از روش بهره

توانرد یرک    هرای موجرود، مری    مناسب و بهبود عملكررد روش ای بیمه

راهكار اساسی جهت بهبود وضعیت ااتصاد ملری و توسرعه ااتصرادی    

شرود   فرراهم   1404کشور باشد تا رسیدن به اهدا  سند چشم انرداز  

]10[. 

با این مقدمات اجمالی و با توجه به محدودیت تحقیقات تئوریرک  

اهمیت موضرو   یدار از یک طر  و زمینه مدیریت زنجیره تأمین پا در

عملكرد زنجیره تامین در سرازمان ترامین اجتمراعی کشرور از طرر       

االرب مفهرو     در برآن داشت تا مدل مفهومی خرود را  دیگر، محقق را

ادبیات مسرتحكمی برخورداراسرت،    مدیریت زنجیره تأمین پایدارکه از

ر آن ابعراد  بگیرد. مدلی که د نظر در سازمان تامین اجتماعی کشور در

هماهنگی زنجیره تأمین پایدار در بخش خدمات را شناسرایی کررده و   

معیارهایی جهت ارزیابی پایداری در زنجیره ترأمین بخرش خردمات و    

بطور مشخص سازمان تامین اجتماعی کشور فرراهم نمایرد. در ادامره    

هرای  شناسی پ وهش، یافتره این مقاله به بررسی ادبیات نظری و روش

 گیری و ارائه پیشنهادات خواهد پرداخت.انتها به نتیجه تحقیق و در

 چارچوب نظری -2

 زنجيره تامين -2-1

کالاهرا و خردمات    نیبا هد  ترام  ندهایاز فرآ یا ، شبكهنیتام رهیزنج

  کننرردگان، دیررکننرردگان، تولنیترام  رنرردهیدر برگ رهیررزنج نیرراسرت. ا 

 یراسرتا  شركل منسرجم در  کنندگان و فروشندگان است که بره  یتوز

 . زنجیرره ]11[ کنند یم یهمكار انیمشتر یتمندیسطح رضا شیافزا

 اطلاعررات، جریرران شررامل کرره اسررت زنررده موجودیررت یررک تررامین

 و مرواد  جریران  بره  ترامین  زنجیرره  اصرطلاح . است پول و محصولات

 بره  سرپ   فروشران،  خرده به مشتریان از پول، و اطلاعات محصولات،

 نهرایی  محصول تولیدکنندگان به سپ  فروشان، عمده/کنندگان توزی 

 .]12[دارد اشاره بالعك  و کنندگان تامین به نهایت در و

 ارزیابی عملكرد زنجيره تامين -2-2

 بررسری  و گیریاندازه ارزش، یافتن معنای به زمینه در ارزشیابی 

 از یكرری را ارزیررابی مرردیریت، منظررر از. اسررت ارزش تحقررق و حرردود

 منظرور  بره  مردیریتی  هایفعالیت مهمترین از یكی و علمی رفتارهای

 ریزی،برنامه تحلیل، مبنای مهم، فرآیندهای و متغیرها رواب  سنجش

 برره توجرره . بررا]13[دانرریم مرری اداری تصررمیمات و کررار مرردیریت

 زنجیرره  صرنعت  در فرآیند این از توانمی ارزیابی، مختل  رویكردهای

 نقرش  ترأمین  زنجیرره  صرحیح  . اجررای ]14[کررد  استفاده نیز تأمین

 ویر ه  بره  و اهردا   بره  پایردار  دستیابی و سازمان موفقیت در اساسی

 زنجیرره  بنردی رتبره  سیسرتم  ایجراد  راستا، این در. دارد آن سودآوری

 ابرزاری  ماننرد  بندیرتبه. شودمی توصیه آن مستمر بهبود برای تأمین

 آنهرا  ترأمین  زنجیره آیا: بفهمند تا دهندمی خود به هاشرکت که است

 و راابت عرصهدر ااتصاد امروزه . ]15[است؟  شده بدتر یا یافته بهبود

 عملكررد  را آن مرا  کره  چیرزی  بره  منفرد های شرکت عملكرد از تضاد

 ترامین  زنجیره . کارایی]16[است  یافته تكامل نامیم می تامین زنجیره

 مشتری نیازهای برآوردن برای تامین زنجیره در اییگسترده طی   به

 بره  تحویرل  خردمات،  و محصرولات  به دسترسی شامل که دارد اشاره

 در نیراز  مورد ظرفیت و سازی یخیره خدمات، موا  به اجرای و موا 

. ]17[اسرت  مشرتری  نیراز  با مطابق کارآمد اجرای برای تامین زنجیره

 مواد شامل این. رودمی فراتر شرکت مرزهای از تامین زنجیره عملكرد

 و نهرایی  خردمات  و محصرولات  فرعی، هایمجموعه اطعات، کلیدی،

 طرور به. است مختل  هایکانال طریق از نهایی مشتریان به آنها توزی 
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 از سرازمان  یرک  عملكرردی  مرزهرای  ترامین،  زنجیره عملكرد مشابه،

 را توسرعه  و تحقیرق  و فروش و بازاریابی توزی ، تولید، تدارکات، جمله

 و هرا  شررکت  روی پیش ای عمده های چالش راستا، این در. شكندمی

 وکرار  کسرب  زنجیرره  هرای  فعالیرت  عملكرد ارزیابی نحوه در ها سازمان

 عملكررد  ارزیابی به نیاز تامین زنجیره موثر . مدیریت]18[دارد  وجود

 کنیرد،  ارزیابی را تأمین زنجیره نتوانید اگر که گویندمی محققان. دارد

      کنیررد، کنترررل را آن نتوانیررد اگررر کنیررد، کنترررل را آن توانیرردنمرری

 کنیرد،  کنتررل  را آن نتوانیرد  اگر و درست اجرا کنید را آن توانیدنمی

 یرک  ایجراد  هرای زمینه ترینسخت از یكی. کنید پیشرفت توانیدنمی

 است عملكردی شاخصهای انتخاب به مربوط عملكرد ارزیابی سیستم

 مرداو   طور به باید جدید، تجاری محی  یک در موفقیت . برای]19[

 عملكررد  باید کار، این انجا  برای. بخشید بهبود را خود تامین زنجیره

 را آن عملكرررد معیارهررای و کرررده ارزیررابی را خررود تررامین زنجیررره

 معیارهرای  و شرود  مشخص ادیمی عملیاتی معیارهای. کرد استخراج

 کارایی جای به را زنجیره کارایی بتوانیم تا شود تعری  جدید عملیاتی

 و وجرود  در بسزایی تأثیر عملكرد سنجش .کنیم ارزیابی ها شرکت تک

 توجه گذشته سال 20 در که طوری به است، داشته هاتوسعه سازمان

 .]20[  است کرده جلب خود به را هاسازمان و محققان از بسیاری

 پایداری و زنجيره تامين پایدار -2-3

گرفتره شرده اسرت. در زبران      یاز واژه رشرد ااتصراد   یداریمفهو  پا

بزرگ شدن است و با توجره بره مرورد مطالعره      یرشد به معن یفارس

باشد. هرر کردا  از حرالات     یحجم ایو  یسطح ،یوزن ،یتواند طولیم

در مرورد رشرد    یاست؛ میلا واتر  یصرفا کم یفوق باشد، رشد مفهوم

 ایر شود ممكن اسرت منظرور تعرداد    یمکارخانه صحبت  کی داتیتول

 یداریر آثار راج  بره پا . ]21[ باشد یمقدار فروش بر حسب واحد پول

 یانرد، در حرال  تمرکز کرده یطیمح راتیتاث یاکیرا بررو نیتام رهیزنج

را کنرار هرم آورده   یو اجتماع یااتصاد ،یطیمح راتیتاث نیکه محقق

پایرداری در  . ]22[ دهنرد  لیرا تشرك  یداریگانه پاسه یهااند تا جنبه

 توجه مورد که است موثر بسیار و جدیدزنجیره تامین به عنوان بحیی 

 حاضر، حال در. است گرفته ارار تامین زنجیره مدیریت حوزه محققان

 بره  توجه با تأمین، زنجیره شبكه طراحی در پایداری مفهو  به توجه با

 مشركل  یرک  بره  بشری های فعالیت رشد و جهانی جمعیت رشد تاثیر

 کره زمرین  دوستداران وی ه به افراد و حكومتها ها، سازمان برای اساسی

    اجتمرراعی، اهرردا  تحقررق و ادغررا  و برره ]23[اسررت  شررده تبرردیل

 مررؤثر همرراهنگی طریررق از سررازمانها ااتصررادی و محیطرریزیسررت

 هرای شریوه  کلیردی  هرای جنبره . دارد اشاره سازمانی بین فرآیندهای

 و ترأمین  زنجیرره  شربكه  پایداری شامل تأمین زنجیره پایدار مدیریت

  هررایاسرترات ی  از اسررتفاده ترأمین،  زنجیررره زیسرت محرری  پایرداری 

 در برا  کره  طوری به است، اجتماعی مسئولیت اتخای و محیطیزیست

 از غیرر  غیرانتفراعی،  مزایرای  ترأمین،  زنجیرره  در پایداری گرفتن نظر

 .]24[است  شده گرفته نظر در محیطی،زیست اثرات

 تامين خدمات زنجيره -2-4

     کننرردگان، ای از تررأمینیررک زنجیررره تررأمینً صرررفا  خرردماتی شرربكه

کننده است  دهندگان خدمت، مشتریان و دیگر واحدهای حمایتارائه

برای تولید خدمت، تبدیل این منراب  بره     زکه وظای  تبادل مناب ً لا

  انجرا تحویل این خدمات بره مشرتریان را    خدمات اصلی و حمایتی و

طرفه شامل  زنجیره تأمین سیستمی دو. همچنین این ]25[ دهندمی

 .]26[است  اولیه خدمت تولیدکننده و خدمت هدهند مشتری، ارائه

 پيشينه تحقيق -3

 نیترام رهیر زنجبه بررسی ارتباط بین  ]1[کانگ و همكاران کینگ

ادغرا   سازی پرداختند. و به این نتیجه رسریدند کره   و هوشمند داریپا

سرازگار برا    کیبه لجست یابیدست یبرا یبریو سا یكیزیف یهاستمیس

 اتیر و عمل ی، موجودنیتام رهیتر زنجمنی، کارآمدتر و استیز  یمح

 یداریر پا یبره دنبرال غنرا    ]4[هرو و همكراران    است. یضرور دیتول

 تیمحصول، اابل یطراح تیسبز، معقول دیمحصول با لحا  سطح تول

 تیرراابل ،یو لررواز  جررانب زاتیررتجه ه،یررمحصررول، مررواد اول افررتیباز

نحوه عملكررد   یریگطور همزمان اندازهبه نیو . ..، و همچن ینیگزیجا

ناگاریرا و   .سرتند ه یطر یمح سرت یو ز یبرر اسراع عملكررد ااتصراد    

 اتیر ادب ی: از بررسر داریخدمات پا نیتامرهیزنج تیریمد ]5[همكاران 

 نیترام رهیعملكرد زنج یابیارز یبرا یتا چارچوب مفهوم کیستماتیس

توجره بره    شیافرزا  رغمیعلرا مطالعه نمودند. از نظر آنها  فق  خدمات

عملكررد   یابیارز یبرا ی، چارچوبداریخدمات پا نیتام رهیزنج تیریمد

 نیر هنروز وجرود نردارد. ا    داریر فق  خدمات پا نیتام رهیزنج تیریمد

 یهومچارچوب مف کیشكا  را پر کند و  نیا داشته است یمقاله سع

شرده توسر     ییمقالره شناسرا   174 لیو تحل هیارائه دهد. تجز دیجد

هایی ماننرد  محققان مولفه انجا  شده است. کیستماتیس اتیمرور ادب

 ،یااتصرراد تیریمررد ،یاجتمرراع تیریمررد ،یطرریمح سررتیز تیریمررد

 ،یفنر  یداریر پا سرک، یر تیریو مرد  یمنیسلامت، ا ،یمشتر تیریمد

را شناسایی نمودند. شاه  یاطلاعات و فناور تیریمد ،یسازمان یداریپا

 تیریعوامرل مروثر برر مرد     یبنرد تیر اولوبره   ]6[بهرامی و همكاران 

 یآموزشر  یهرا مارسرتان یب یهرا دارو در داروخانه داریپا نیتامرهیزنج

در  ایری ادلره در مقالره خرود    ]7[پاگل و شوچنكو پرداختند.  منتخب

آدولر  و  . کننرد مری رح مطر حوزه مدیریت زنجیرره ترامین پایردار را    

 نیترام رهیر سرنجش عملكررد زنج   یبرا یمدل کم کی ]8[ همكاران

 یارو  یهرا سمیآنها توسعه مكان دگاهیاند. از دارائه داده یطیمح داریپا

 یمرحلره ضررور   کیر عنوان به نیتامرهیعملكرد زنج یریگاندازه یبرا

 یو ااتصاد جهران  داریپا نیتام رهیزنج یهاستمیگذار به سمت س یبرا

 دریافتنرد  ]16[دهقان خراوری و درخرش   شناخته شده است.  رسبزت

سرطح خردمات    تیفیو ک غاتیارائه خدمات، تبل تیفیک اریکه سه مع

 نعتدر صر  نیترام  رهیر زنج تیریمرد  یسراز ادهیر کنندگان در پنیتام

. عرلاوه  باشد یبرخوردار م یشتریب تیاز اهم ارهایمع ریاز سا یهتلدار
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و  یرگررذاریتاث زانیررم نیشررتریب یمررذکور کرره دارا اریرربررر سرره مع

و  یوفرادار  یارهایمع باشند، یم نیتام رهیزنج تیریدر مد یریرپذیتاث

و رشرد   هینرخ بازگشت سرما ،یدرآمد سکیر تیریمد ،یحفظ مشتر

 ارار گرفتند. یبعد تیبازار در اولو یو خارج یسهم داخل

محیطری در زنجیرره   نقش اثرات زیسرت  ]23[هنری و همكاران 

را بررسری نمودنرد.    صنعت کاشری و سررامیک ایرران    درتامین پایدار 

پ وهش طراحی الگوی زنجیره تأمین سبز پایدار با تمرکز این هد  از 

مردل   یطراحبه  ]27[صادای و همكاران .بودبر اثرات زیست محیطی 

 لرواز    یمحصرول در صرنا   -خردمات  نیترأم  رهیعملكرد زنج یابیارز

برا   یفراز  -یعصرب  یهرا و شربكه  یعرامل  لیر با استفاده از تحل یخانگ

پرداختنرد.   رانیر در کشرور ا  یلرواز  خرانگ   یشرکتهای مورد همطالع

 عملكررد  بهبرود  برر  مروثر  عوامرل  ارزیرابی  بره  ]28[شرجاعی    سیفی

 در مراتبری  سلسرله  تحلیرل  فرایند از استفاده با تأمینزنجیره مدیریت

مردل   یطراحر بره   ]29[رضایی پندری و آیر .پرداختند غذایی صنای 

پرداختند.  ادیبنداده هینظر كردیخدمات با رو نیتأم یرهیزنج تیریمد

 یرهیر زنج تیریمرد  یبررا  یارائه مدل ییباهد  غا یفیپ وهش ک نیا

داده  هنظریر  مندبا استفاده از طرح نظا  مهیخدمات در صنعت ب نیتأم

بررای   جرام  روشری   ]30[ملكی و کروزماچادو  شده است. انجا  ادیبن

/ ، تراب آور سرری  ناب،  )روشهای یک دست کردن زنجیره تأمین لارج

 و همكاران ویاند. کاروالارائه کرده (و سبز پایدار
در پ وهش خرود   ]31[

 سالهای ابرل تأمین در  رهیزنج تیریمد ارائه کلیهد   کنندیم انیب

خدمات بوده است اما امرروزه   بهترسازیو  هانهیهز رساندن حداال به

. کرابرال و  تاکیرد دارد  و لارج برودن  ترأمین  رهیر زنج یپذیربر انعطا 

و سربز را   /پایدارهای ناب، چابک، انعطا  پذیرپارادایم ]32[ همكاران

خردمات،   طوحسمانند عملكرد زنجیره تأمین،  مهم معیارهایبراساع 

 اند.بندی کردهتاولویسازنده  تهزینه، زمان و کیفیت محصولا

 روش تحقيق -4

 جهرت  مردلی  ارائره  زیررا  اسرت،  ایتوسعه هد ، حیث از تحقیق این

 سرازمان  در خردمات  بخرش  در پایردار  تامین زنجیره عملكرد ارزیابی

 نرو   نظرر  از همچنرین . دارد اکتشرافی  کشور ماهیتی اجتماعی تامین

 حاضرر،  تحقیرق  هرد   باشرد. جامعره  می کیفی تحقیق یک ها،داده

بودنرد کره دارای    اجتمراعی  ترامین  نمونره  شرعب  مردیران  و خبرگان

سال سابقه کاری در این زمینره، مردیران اجرایری سرازمان،      5حداال 

 بره  طرور علاامنرد  آشنا با مبحث زنجیره تامین پایردار بودنرد. همرین   

باشند. در ایرن پر وهش از    خود تجربیات و هادیدگاه بیان و مشارکت

ای )شرمال  گیری خوشره روش نمونهیافته بهساختارمصاحبه نیمه  15

کشور، جنوب کشور، شرق کشور، غرب کشور و بخش مرکزی کشور( 

به بعد مفهو  جدیدی بره مفراهیم    13استفاده شده است. از مصاحبه 

ابلی اضافه نگردیرد امرا بررای اطمینران از اشربا  نظرری فراینرد ترا         

 دایقه 70 تا 40 بین همصاحب هر ادامه یافت. مدت زمان 15مصاحبه 

 از اسرتفاده  برا  کننردگان شررکت  رضرایت  برا  هامصاحبه و متغیر بود

 پیاده کاغذ روی بر کلمه به سپ  کلمه و ضب  صوت، ضب  دستگاه

 مرورد  در کننردگان شررکت  بره  تایر  شرد و    WORDافرزار  و در نر 

هرا در  شد. جهرت تحلیرل داده   داده اطلاعات اطمینان ماندن محرمانه

ای پ وهش از استرات ی تحلیل مضمون  و تكنیرک شرش مرحلره   این 

استفاده شده است. بررای   MAXQDAافزار و نر  ]33[کلارک و براون

 و گردیرد  مراجعه کنندگانمشارکت به  پ وهش اعتبار اابلیت افزایش

بره   رسریدن  بررای  شد. نظرخواهی آنان از نتایج حاصل شده مورد در

 مرحله از تحقیق فرایند مبسوط شرح به پ وهش محقق انتقال اابلیت

 بره  دسرتیابی  منظرور به پرداخته است. اطلاعات تفسیر تا گیرینمونه

 در نظرر صراحب  اساتید نظارت و راهنمایی از اطمینان محقق اابلیت

 استفاده محقق تفسیرهای تائید برای هاداده گردآوری سرتاسر فرایند

 ترلاش  محقق پ وهش، اابلیت تأییدپذیری افزایش برای .است کرده

 هرا، چنردین براره داده   و دایرق  هرای بازبینی و مرور طریق از تا کرد

 .شود حاصل مطالعه، این هاییافته و تفسیرها

   یجنتا -5

در اسرترات ی   ایمرحلره  شرش  راهنمرای  یرک  ]33[ کلارک و براون

بررای تحلیرل    مفیرد  چارچوبی بسریار  که اندداده تحلیل مضمون ارائه

دهرد.  خوبی نشران مری  این چارچوب را به ( 1)ها است که شكل داده

 

 ]33[ کلارک و براون ایشش مرحله چارچوب .(1شكل )

 انجا  کار به شرح زیر است:در این تحقیق مراحل 

 کیفری،  تحلیرل  هرر  در گا  اولینها: آشنایی با داده –مرحله اول 

 اینكه از بعد حاضر، درتحقیق هاست؛رونوشت دوباره خوانی و خواندن

 اررار  بررسی مورد تبدیل شد، نوشتار به و انجا  صوتی، هایمصاحبه

 تا منتقل شد MAXQDAشدو به نر  افزار  خوانده مجددا و گرفت

 و مطالعره  طریرق  از هاداده با آشنایی حاصل گردد. هاداده با آشنایی

 .شد حاصل هااز مصاحبه آمده دستبه هایعبارت نگارش

 روش یک با مرحله این در محقق استخراج مفاهيم: –مرحله دوم 

 هرا سازماندهی داده به و با کدگذاری باز شرو  سیستماتیک و معنادار

 نداشرته  شرده  تعیرین  پریش  از کدهای که است بدان معنی این. کرد

 را کردها  کررده،  کرار  کدگذاری طریق فرایند از کههمچنان بلكه است؛

     برره را زیرراد هرای داده کدگررذاری،.اسررت کررده  اصررلاح و داده توسرعه 

هاآشنایی با داده  تولید کدهای اولیه استخراج مفاهیم 

جستجو برای 

 تمهای جدید

گیری تمهای شكل

 اصلی

تعری  تمها و 

 تحلیل نهایی
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 مربوط که را هاییداده بخش هر .دهدتقلیل می معنا کوچک هایتكه

 برود،  توجره  جالرب  نظر مورد موضو  مورد در یا تحقیق بود مسئلۀ به

نكرد(. در این مرحلره،   کدگذاری را متن هایکرد )همه تكه کدگذاری

 ها به دست آمد.کد اولیه از مصاحبه 553

در ایرن مرحلره، پ وهشرگر    توليد كددهای اوليده:    –مرحله سوم 

گیرد که کدا  کدهای سطح اول در یک دسته یا ترم اررار   تصمیم می

ارتباط معنایی درستی با هم داشته باشرند. پ وهشرگر در ایرن    دهد تا 

مشخص نمودن  منظورمرحله کدهای نااص یا نامرتب  و تكراری را به

کد گزینشری بره وسریله     135کدهای گزینشی حذ  نمود. در ادامه 

 پ وهشگر بدست آمد.

در ایرن مرحلره،     :جستجو برای تمهای فرعدی  – چهارم مرحله

شناسایی شرد، بررسری و اصرلاح     3ه در مرحلۀ کدهای گزینشی را ک

کد گزینشری در مرحلره    135شوند. که از گردند و توسعه داده میمی

تم پایه در این مرحله استخراج شرد و همچنرین در مرحلرۀ     47سو  

هرای معنرایی   کنونی محقق با تجمیر  کردهای گزینشری در گسرتره    

عری نیرز   ترم فر  10رسرد؛ کره   وسیعتر به تمهای فرعی و اصرلی مری  

گذاری تمهای اصلی به یهرن  هایی در رابطه با نا شناسایی شده و ایده

هرای  محقق متبلور شد. باید توجه داشت که هر تم فرعی بایستی داده

زیادی برای پشتیبانی داشته باشد و با سایر تمها نیز همپوشانی اابرل  

ه های پایه موجود باید مربوط بر ای نداشته باشد؛ همچنین تمملاحظه

 موضو  جداگانه یا متفاوتی نباشند.  

 تمهای فرعی تحقیق حاضر .(2جدول )

 مضامين) فرعی تمهای

 (سازماندهنده

 پایه( مضامين) تم

 مالی

 مناب  مالی

 ها برای پایداریتمایل به پرداخت هزینه

 گذاریسرمایه

 ها برای خدمات با کیفیتجویی در هزینهصرفه

 سازمانی

 در عملیاتپذیری انعطا 

 کارایی در انجا  خدمات

 توسعه خدمات

 کنترل و تضمین کیفیت خدمات

 های دیگرنقش سازمان

 مدیریتی

 مدیریت ایمنی و بهداشت محی 

 های محیطی ارباب رجو توجه به خواسته

 های زیست محیطیمسئولیت
 
 

 هااوانین و سیاست

 اوانینجرائم و خسارت ناشی از عد  تبعیت از 

 مقررات زیست محیطی

 های انطباق و ممیزی محیطیبرنامه

 کارکنان

 کیفیت زندگی کارکنان

 استخدا  و حفظ کارکنان

 سلامت و ایمنی محل کار

 دستمزد و مزایا

 امنیت شغلی

 آموزش و تحصیل کارمندان

 انگیزه کارمندان

 جامعه محلی

 تغییرات جمعیتی

 شرای  زندگی

 دسترسی به امكانات بهداشت و درمان

 همكاری با جامعه محلی

 مسئولیت اجتماعی

 های بشر دوستانهفعالیت

 کمک به موسسات خیریه

 های مالیکمک

 پذیری اجتماعیایجاد فرهنگ مسئولیت

 مشتریان

 رضایت مشتری

 تعامل با مشتری

 افزایش آگاهی مشتریان

 انتظارات مشتریان

 ارزش برای مشتری ایجاد

 نرخ شكایات

 سازمان

 هنجارهای سازمانی

 ارزشهای اجتماعی

 پیشنهادهای وی ه

 مشارکت در پروژهای جامعه

 های فرهنگیحفظ ارزش

 یینفعان

 تعامل فعال و همكاری با یینفعان

 یكپارچگی یینفعان

 پاسخگویی به یینفعان

 درگیری و تعهد یینفعان

 آگاهی یینفعان افزایش سطح

 سازی یینفعانتوانمند
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ایرن مرحلره شرامل دو     گيری تمهای اصلی:شكل -پنجم مرحله 

هرای اصرلی اسرت. مرحلره نخسرت      دهی و تصفیه به تممرحله شكل

گذاری شرده اسرت و تمهرای    های کدشامل بازبینی در سطح خلاصه

 شروند. در مرحلره دو  اعتبرار    بندی مری فرعی در تمهای اصلی دسته

  شرود.  هرا در نظرر گرفتره مری    های اصلی در رابطه با مجموعره داده تم

های اصلی بر مبنای محتویات تم و صلاحدید پ وهشرگر  گذاری تمنا 

شود. در این مرحلره در نهایرت پر  از رفرت و برگشرت در      انجا  می

ینره مرورد   تم فرعی شناسایی گردیدکه در زم 10های فرعی، میان تم

 نظر پ وهش اابل تبیین است.  

 های اصلی تحقیق حاضرتم .(2جدول )

 مضامين)اصلی تمهای

 (فراگير

 مضامين) فرعی تمهای

 (سازماندهنده

 ااتصادی
 مالی

 سازمانی

 زیست محیطی

 مدیریتی

 هااوانین و سیاست

 کارکنان

 اجتماعی

 جامعه محلی

 مسئولیت اجتماعی

 مشتریان

 سازمان

 یینفعان

پ وهشرگر در ایرن   تعریف تمها و تحليل نهدایی:   –مرحله ششم 

هرای  ها، ترم مرحله  پ  از دستیابی به یک تصویر رضایت بخش از تم

دهد. خروجی نرر   اصلی تحلیل، تعری  و مورد بازبینی مجدد ارار می

 (2)آید که در شركل  دست مینیز در این مرحله به MAXQDAافزار 

ابعاد اثرگذار بر زنجیره  شده، استخراج ارائه شده است. مضامین فراگیر

مقوله )اجتماعی، ااتصادی و زیست محیطری( و در   3در  تامین پایدار

   مشررتریان -3  سررازمان -2 یینفعرران -1 مضررمون سررازماندهنده، 10

اروانین و   -7کارکنران   -6 مسرئولیت اجتمراعی   -5 جامعه محلی -4

 مضرمون پایره   47 مرالی  و  -10سازمانی  -9مدیریتی  -8ها سیاست

 خروجری  فروق،  مراحرل  انجا  از پ  انتها در. اندشده معرفی و تعیین

 دهنرده در شامل مضامین فراگیرر و سرازمان   12دیکیومك  افزارنر 

   .است مشاهده اابل (2)شكل

 

 زنجیره ارزیابی جهت افزار مك  کیودا مدلیخروجی نر  .(2شكل )

 خدمات پایدار تامین

  يری گيجهنت -6 

 ترامین  زنجیرره  عملكررد  ارزیرابی  جهت مدلی ارائه منظوربه مقاله این

 اجتمراعی  ترامین  سرازمان : تجربری  شراهد ) خردمات  بخش در پایدار

مربروط   معیارهرای  مهمترین منظور،این برای .است شده انجا  (کشور

زیسرت محیطری   به سره بعرد اصرلی عوامرل اجتمراعی، ااتصرادی و       

در گا  نخست سعی شد، پ  از بررسی مقالات  شده است.  استخراج

هررا و  هررای مرررتب ؛ نسرربت برره شناسررایی ابعرراد، مؤلفرره   و پرر وهش

خردمات   داریپا نیتام رهیعملكرد زنج یابیارزهای تاثیرگذار بر  شاخص

 اتیر پرداختره شرود. برر اسراع ادب    ی کشور اجتماع نیدر سازمان تام

بعرد،   3گویره،   57 عوامل اثرگرذار در  نیتر از مهم یا موضو  مجموعه

هرای   هرا و شراخص   شاخص در رابطه با ابعراد، مؤلفره   47مولفه و  10

خردمات در سرازمان    داریپا نیتام رهیعملكرد زنج یابیارزتاثیرگذار بر 

عوامرل   از نظرر پر وهش،   نیای کشور شناسایی گردید. اجتماع نیتام

 یدر برخر د زنجیرره ترامین پایردار    زمینره ارزیرابی عملكرر    اثرگذار در

 ]16[دهقان خراوری و درخرش    مشابه از جمله پ وهش یها پ وهش

  ]23[های مشتریان و مالی، هنری و همكراران در مورد برخی شاخص

در مورد ابعاد اصلی ااتصادی، اجتماعی و محی  زیستی، شاه بهرامری  

در مررورد برخرری شاخصررهای مشررتریان، ارروانین و   ]6[و همكرراران 

در مرورد برخری    ]27[سیاستهای زیست محیطی، صادای و همكاران
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در  ]29[های مالی، مشتریان، سازمانی، رضرایی پنردری و آیر  شاخص

در  ]28[شرجاعی های مشتریان و سازمانی، سیفیمورد برخی شاخص

در مرورد   ]5[های مشرتریان، ناگاریرا و همكراران   مورد برخی شاخص

هرای مرالی، مشرتریان، سرازمان، مردیریتی، یینفعران،       برخی شاخص

در مرورد برخری    ]1[کانرگ و همكراران   نرگ یکمسئولیت اجتماعی، 

 ]4[هو و همكراران های محی  زیستی، های اوانین و سیاستشاخص

هرای محری    های مرالی و اروانین و سیاسرت   در مورد برخی شاخص

      مرورد برخری شاخصرهای اروانین و    در  ]8[آدول  و همكارانزیستی، 

در مرورد برخری    ]7[پاگرل و شروچنكو  های محی  زیسرتی،  سیاست

و  یملكررزیسررتی، هررای ارروانین و سیاسررتهای محرری    شرراخص

هرای مرالی و مشرتریان،    در مرورد برخری شراخص    ]30[کروزماچادو

هررای مررالی و در مررورد برخرری شرراخص  ]31[و همكرراران ویکرراروال

های سازمانی در مورد برخی شاخص ]32[كارانکابرال و همسازمانی، 

 همسو بوده و تناظر دارد.

سازمان تامین اجتماعی دومین ارائه کننرده خردمات درمرانی در    

یكری از مباحرث    .ایران پ  از وزارت بهداشت و آموزش پزشكی است

های درمرانی اسرت و بره ترامین      شناسی پزشكی بحث سازمان جامعه

توان نگاه کرد که این امر تاکنون کمتر مورد  اجتماعی از این منظر می

گر و صندوق بازنشستگی دیده  عنوان نهاد بیمهتوجه بوده و سازمان به

 شرده شده است و بخش درمانی آن، وظیفه ثانویه سرازمان محسروب   

شود اما از آنجا کره گسرتره خردمات درمرانی      به اعضایش ارائه میکه 

تامین اجتماعی اابل توجه است؛ اهمیت آن در نظا  سلامت و درمان 

 بخرش  اخیرر،  هرای دهره  . درغیراابل کتمان خواهرد برود  نیز کشور 

داده  اختصراص  خود به را جهانی ااتصاد از توجهی اابل سهم خدمات

 کشورهای از بسیاری برای رشد محرک نیروی خدمات است. ااتصاد

 بره  تولیردی  پایره  از صنعتی است. انتقال ااتصادهای توسعه حال در

 در حاضرر،خدمات  اسرت. درحرال   مستمر پدیده یک خدماتی محور

 در کره  طروری  به است؛ یافته زیادی اهمیت یافته توسعه ااتصادهای

 خردمات  بخرش  اشرتغال  سرهم  آمریكا، متحده درایالات 2010 سال

 داخلری  تولیرد ناخرالص   از خردمات  بخرش  سهم و درصد 84 حدود

 یکشورها خش خدمات در ااتصاد. ب]34[است بوده درصد 82 حدود

اسرت بره   ی اابل تروجه  تیاهم یدارا زین رانیمیل ا یادرحال توسعه

سرهم بخرش خردمات از اشرتغال در کرل       ،1392طوری که در سال 

درصد بوده اسرت و سرهم بخرش خردمات از تولیرد       47کشور حدود 

. نوآوری تحقیق حاضرر در  درصد بوده است 50ناخالص داخلی حدود 

وجرود اهمیرت بخرش    واا  مدل ارائه شده در تحقیق است چرا که با 

مطالعات در مورد زنجیره  خدمات و افزایش سهم آن در ااتصاد جهان

ت دلیرل مشركلا  تامین بخش خدمات در مقایسه با بخش صنعت، بره 

پیچیردگی   و ه ترأمین پایردار  یاتی در توسعۀ مردل اسرتاندارد زنجیرر   

  . فراینرردهای طراحرری و تحویررل آنهررا، بسرریار نررادر و کمیرراب اسررت  

توانند به آسانی الگویی از تقاضرای مشرتری   خدماتی نمیهای سازمان

بینری کننرد. ایرن درحرالی اسرت کره       را برای یک دوره خاص پریش 

 نی هستند، یعنری اگرر یرک خردمت در زمران در     خدمات از بین رفت

دسترع استفاده نشود، اابل یخیره برای اسرتفاده در آینرده نخواهرد    

خدمات مناسب پایدار یل نیاز به وجود زنجیره تامین همه این دلا. بود

 در یچرارچوب  دار،یر پا نیتام رهیمطالعات زنج شتریبکند. را ایجاب می

 در یمطالعرات کمر   و ارائره دادنرد   یدیتول  یصنا نیتام رهیمورد زنج

 رهیر زنجی هاوجود دارد. در پ وهش داریخدمات پا نیتام رهیزنج مورد

ابعراد   بره  به طور همزمران  یمطالعات معدود زین داریخدمات پا نیتام

هرای آنهرا   هرا و شراخص  و مولفه یو ااتصاد یاجتماع ،زیستی  یمح

 است. پرداخته

 گردد:در انتها پیشنهاد می

تدوین بیانیه پیرروی از  در بعد ااتصادی سازمان تامین اجتماعی با  -1

گیرری و نظرارت برر عملكررد     الزامات پایداری، ایجراد سیسرتم انردازه   

خردمات برا    یبررا  هرا نره یدر هز جرویی صرفهزنجیره تامین، سعی در 

پایردار   ترامین  زنجیرره  عملكرد بهبود جهت خدمات توسعهو  تیفیک

 تلاش نمایند.

تحقرق اهردا     یبررا  نفعران یمشارکت همره ی اجتماعی با  در بعد -2

پایدار خدمات سازمان تامین اجتماعی، آمروزش و برالا    نیتأم رهیزنج

هرای اجتمراعی اعضرای زنجیرره ترامین،      بردن سطح آگاهی و مهارت

یان مشتر یارزش برا جادیای و اجتماع یرپذیتیفرهنگ مسئول جادیا

 پایدار تلاش نمایند. تامین زنجیره عملكرد بهبود جهت

در بعد زیست محیطی برا آمروزش و برالا برردن سرطح آگراهی و        -3

 تیریمرد محیطی اعضرای زنجیرره ترامین پایردار،     های زیستمهارت

، افرزایش کیفیرت زنردگی کارکنران، ایجراد       یو بهداشت محر  یمنیا

های زیست محیطی خدماتی و پیگیری توسعه و پیرروی از  پایگاه داده

 عملكررد  بهبرود  محیطی جهرت المللی زیستهای بینامهاوانین و برن

 پایدار اادا  نمایند. تامین زنجیره

کند که ابعاد به دست آمرده از  ایرن   محقق تحقیق حاضر پیشنهاد می

تحقیق توس  خبرگان و مدیران سازمان تامین اجتماعی کشور مرورد  

نیرز  توجه ارار گرفته و محققین دیگری این عوامل را به صورت کمری  

     و الگوهرا  تطبیقری  مورد بررسری اررار دهنرد. ضرمن اینكره مطالعره      

کشرورها نیرز    سرایر  با ایران در خدمات پایدار تامین زنجیره هایمدل

 تواند موضو  خوبی باشد.می
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