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 چکیده
زنجیره تأمین خدمات با توجه به  .موضوع اساسی مدیریتی در زنجیره تامین شناسایی شده استهماهنگی  موضوع

های تأمین خدمات از جنس خدمت، پیچیده و و با توجه به این که محصولات در زنجیرههای متفاوتی که دارد، ویژگی
های هماهنگی در زنجیره تأمین کالاهای لهای هماهنگی در آن کاملاً متفاوت با مدمدل هستندبیشتر مبتنی بر اطلاعات 

 روش سازی زنجیره تأمین خدمات است.تدوین الگوی هماهنگ هدف اصلی تحقیقدر این پژوهش  د.نباشفیزیکی می
استفاده از روش  ، که باهستندصنایع اعضای هیئت علمی و مدیران ارشد و جامعه آن  است بنیاد دادهپژوهش حاضر 

 اهداف پژوهش با بکارگیری ابزارهای پژوهش کیفی تعیین و تبیین شدند. گیری هدفمند قضاوتی انتخاب شدند.نمونه
مدل پارادایمی شکل گرفت که بر اساس آن ساختار مفهومی ، با استفاده از کدگذاری باز، محوری و انتخابی، همچنین
داده بنیاد از شناسی اعتبار سنجی پژوهش بر مبنای روش .شدارائه  طراحی وسازی زنجیره تامین خدمات هماهنگ

ای هماهنگی به دو دسته عوامل زمینهدر نهایت  .های تطبیق، قابلیت فهم، قابلیت تعمیم و کنترل استفاده شده استمعیار
های همکاری رنده عوامل رفتاری و ویژگیگر دربرگی. شرایط مداخلهشدندها تقسیم ها و قابلیتها و تواناییزیرساخت

های فنی و تکنولوژیکی قابل بررسی تسهیم، روابط پایدار و مکانیزم های هماهنگی در قالب سه مشخصهمکانیزمشود. می
نارضایتی مشتری، ریسک و سیستم غیریکپارچه مورد بررسی  ،عدم اطمینان علل هماهنگی در قالب چهار مشخصهاست. 

 افزایی، سودآوری پایدار و بهبود برند به عنوان پیامدهای هماهنگی شناسایی شد.گیرند و همقرار می
 

نارضایتی ، یخدماتصنایع ، های فنی و تکنولوژیکی مکانیزم ،تسهیم، روابط پایدار : کلیدواژگان

 مشتری، ریسک و سیستم غیریکپارچه
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 مقدمه .1

-های اقتصادی تعریف کرد که مزایای زمانی، مکانی، شکلی و روانشناسی تولید میتوان فعالیتخدمات را می
 پیدا زیادی اهمیت جهان اقتصادهای در خدمات موضوع اخیر، هایدهه طی .[1۷] کنند و ناملموس هستند

 خدمات اکنونهم. [1۴] است بوده ای پیشرفته کشور هر اقتصادی رشد محرکه نیروی همواره خدمات. استکرده
 اکثر بودن خدماتی دهندهنشان موضوع این که دهدمی تشکیل را جهان پیشرفته اقتصادهای هستاد سوم دو

 مقایسه در خدمات جهان، های اقتصاد در خدمات افزایش و اهمیت رغمعلی. [۳3] است کشورها این در مشاغل
باید اذعان داشت که گرچه بیش از سه ادبیات موضوع،  با توجه به .[۹] استشده واقع توجهیبی مورد تولید با

های گذشته است؛ اما این موضوع کاربردی غالباً در بخش« مدیریت زنجیره تأمین»دهه از مطرح شدن موضوع 
تولیدی به کار گرفته شده است و علیرغم رشد خیره کننده خدمات )در مقابل تولید( طی سالیان اخیر، کمتر شاهد 

(، ۱۴۴۳پیج )با این حال نمونه هایی مانند  ایم.در حوزه خدمات بوده« مدیریت زنجیره تأمین»استفاده از دانش 
  .[1و  4۴، ۱۶] ی شوددر این بین دیده م( ۱۴۴3آلفرد ) و (۱۴۴4تپر و فنت )

های مهمی از زنجیره ها بخشهای خدماتی در اقتصاد امروزه این شرکتبا توجه به توسعه شرکتهمچنین 
خدمات را به عنوان محرک اصلی رشد اقتصادی  تأمین را تشکیل می دهند. به همین دلیل است که اکنون بخش

با وجود اهمیت و جایگاه بالای  بخش خدمات هنوز  اما. [۷]شناسند ( می) به خصوص در کشورهای توسعه یافته
 نبود نیز سازمان و بنگاه منظر از .[۳۶]وجود ندارد  آن طور که باید نگاهی علمی و موشکافانه به این بخش

 بر مهمی دلیل توان می را متمرکز و مرکزی صورتبه هابنگاه درون نیاز مورد خدمات سازی فراهم و مدیریت
 صنایع توسعه به توجه با .[11]دانست  خدماتی تامین هایزنجیره مدیریت مقوله به رسمی نگرش یک نبود

 نیز صنعت این در تامین زنجیره تئوری کاربرد که بردند پی دانشمندان برخی جهان، اقتصادهای در خدماتی
 صورت به را خدماتشان خدماتی، هایشرکت که بردند پی دانشمندان برخی. یابند دست موفقیت به تواندمی

 دارد، قرار آن مرکز در خدمات ی کهتامین زنجیره وجود در نتیجه. نمایندمی ارائه مستقل صورت به نه و ایزنجیره
  .[۱۱] است اهمیت دارای

 است حقیقت این خدمت، تأمین زنجیره مدیریت جهت رسمی رویکردهای نبود در سهیم عوامل از دیگر یکی
 عملیات یا واحد هر که است رایجی کار و شودمی مدیریت و تدارک غیرمتمرکز صورت به خدمات، اغلب که

 دهند می انجام سازمان در دیگران آنچه به کمی توجه با اهدافش بر مبتنی را خود خدمات سازمان، یک درون
 شود داده نشان تا دارد وجود تمایل این شود، می خرد سازمان مختلف واحدهای بین هاهزینه وقتی. کندمی تهیه

 مدیریت واحد، رویکرد یک نبود. شودمی هابخش سایر به کمی توجه موجب امر این و است ناچیز کل هزینه که
  .است کرده جاودانه را اصل مشکلی کار خدمت مدیریت که اتحاد این و است کرده سخت را خدمت عملیات
 کنندگانتامین خدمت، کنندگان فراهم. است بخش چندین همکاری شامل کالا تولید همانند خدمت ارائه
 با همگی خدمات، مشتریان و خدمات این ارائه و طراحی برای موردنیاز منابع دیگر، خدماتی هایبخش ،خدمت

 موانع وجود رغمعلی. کنندمی کار هم با پیچیده ارزش هایشبکه یا هازنجیره در ارزش ایجاد جهت هم
 عنوان به فرآیندها هماهنگی خدماتی، کار و کسب تامین هایزنجیره برای مدل ایجاد مقابل در شدهشناخته
 خدمت تامین زنجیره هایمدل توسعه جهت انگیزه ایجاد موجب که وجود دارد نوظهور و موجود ایمؤلفه

 شانیفرآیندها باید که باشند داشته مشارکتذینفع  زیادی تعداد است ممکن خدمات ارائه و طراحی برای. گرددمی
 سازمان درون را مختلف کاربر یا مشتری زیادی تعداد باید خدماتی کارهای و کسب از بسیاری. شود هماهنگ

 بخش در. دسازمی ترپیچیده صنعتی کالاهای ارائه به نسبت را خدمات ارائه موضوع این. ندنک دهی خدمت
 ضروری امر یک نهایی کاربر مشارکت اما گیرندمی قرار تاثیر تحت انسانی نیروی زیادی تعداد کهازآنجا خدماتی

  .[۱۷] است خدمات تدارک و تهیه فرایند در
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سازی زنجیره تأمین خدمات کدام این است که مدل مناسب برای هماهنگ اصلی پژوهش سؤالبنابراین 
چارچوب مدل هماهنگی شناسایی مفاهیم هماهنگی در زنجیره تامین خدمات، در است؟ در این پژوهش به 

 .این پدیده در این سطح پرداخته می شود زنجیره تامین خدمات که به بررسی و تحلیل ابعاد
 
 مبانی نظری و پیشینه .2

 شگرفی تحولات نیز علمی مرتبط تحقیقات و یافته توجهی قابل نقش جهان اقتصاد در امروزه خدمات بخش

 وریبهره افزایش و خلاق نوآوری به نیاز اخیر هایدهه طی خدماتی صنایع سریع رشد .[۱3]است نموده تجربه را
 مدیریت نحوه مورد در کمی تحقیقات حالاین با است. داده افزایش را اقتصادی رشد به دستیابی جهت خدمات
 در پژوهش کمبوداین . [13] است گرفته انجام دهد می افزایش را سازمان مرزهای که خدمات تامین زنجیره
 از تامین زنجیره مدیریت شود. داده نسبت SCMمفهوم  تولیدی خاستگاه به تواند می خدمات تامین زنجیره

 ملموس منابع نقل و حمل و مدیریت شامل سنتی بطور که است شده شروع لجستیک و تولید مدیریت رشته
  .[1۳]است

 آنها، شرکت های کانونی بخصوص و تامین زنجیره های و شبکه ها عملکرد افت اصلی دلایل از یکی

 مبحث برای را جذابی های چالش تامین، هایزنجیره  تارساخ اییپوی. است مرتبط اعضای مابین ناهماهنگی

گی را به عنوان یکی از مهمترین کارکرد های قرارداد هماهن .[۳1]تاس کرده ایجاد ها زنجیره اثربخش هماهنگی
 صورت تامین زنجیره سطح در هماهنگی حوزه در وسیعی تحقیقات .[۳4] های بین سازمانی معرفی می نمایند

 معدود و است فیزیکی کالاهای تامین هایزنجیره به مربوط گرفته صورت مطالعات اکثر که است، پذیرفته
 ترینمهم از بعضی محتوای بر مروری .[۶] است پذیرفته صورت خدمات تامین زنجیره حوزه در مطالعاتی
 هماهنگ خصوص در جامعی تحقیق تاکنون که کندمی مشخص است هشد ارائه ادامه در که شدهانجام مطالعات

چارچوب هماهنگی برای همراستایی »عنوانبا  دیگر ایدر مقاله است. نشده انجام خدمات تامین زنجیره سازی
 .[۳۱] اندبنا نموده 1چارچوب هماهنگی زنجیره تامین را بر سه پایه مطابق شکل  ، «موجودی زنجیره تامین

 

 
 سه پایه چارچوب هماهنگی زنجیره تامین. 1شکل 

 چارچوب هماهنگی زنجیره تامین

 مدیریت زنجیره تامین سنکرون شده 
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 ای مدیریت زنجیره تامین: های پایهنیازمندی
 تخصیص حق تصمیم گیری       -     ها                      همراستایی محرک-

 تسهیم کردن اطلاعات      -        ( Plug & Play)اتوماتیک بودن -
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اقدام به ارائه یک مدل مفهومی برای چارچوب هماهنگی  محققانهای اصلی اشاره شده با توجه ستون
  .[۳۱] است ۱ارائه شده به شرح شکلاند. مدل زنجیره تامین نموده

 

 
 ساختار مفهومی چارچوب هماهنگی زنجیره .۱ شکل

 

 ارائه را مساعی تشریک از طیفی «استراتژیک تامین زنجیره مدیریت» کتاب در( ۱۴۴3)راسل و کوهن
 اعضای بین روابط تعداد اساس بر تامین زنجیره یک در درگیر عوامل به توجه با خود مطالعات در ایشان. اندنموده
 تبادلی،) مساعی تشریک سطح چهار طیف این در. اندنموده ارائه را بندیدسته این روابط این عمق و درگیر

 مبهم بصورت سطوح این مابین موجود مرزهای که است شده تبیین( شدهسنکرون و شدههماهنگ همکارانه،
. نیست تعریف قابل مجزا کاملاً مرزهای با طبقه هر و است پیوستار یک صورت به مساعی تشریک که چرا ،است

 شرکای سطح این در. است شرکا بین اثربخش و کارا اجرایی رابطه یک ایجاد منظور به تبادلی مساعی تشریک
 ارزش تامین زنجیره شرکای بین در سطح این و دارند تمرکز درآمد افزایش و هزینه کاهش بر ندرت به درگیر
 .[۱۷] کندنمی ایجاد خاصی افزوده

مدلسازی،  -تامین در ساخت، توزیع و حمل و نقل زنجیره»کتاب ( در ۱۴11) لارنس و همکارانش
اند: به زعم آنها سطح اول بندی چهار سطحی از تشریک مساعی را ارائه نمودهیک طبقه «سازی و کاربردبهینه

تقاضا، موجودی، ظرفیت و شد که اعضای زنجیره تامین اطلاعات مربوط به  هماهنگی زمانی محقق خواهد
شد که سطح دوم هماهنگی زمانی محقق خواهد  کنندگان سرتاسر زنجیره را تسهیم نمایند. های تامینداده

مساعی نزدیک و اعتماد دوجانبه عمیق مابین  اعضای زنجیره به تبادل دانش بپردازند. این سطح نیازمند تشریک
مساعی  سطح سوم تشریک شده است.  برای این سطح توسعه داده ۱CPFR. مفهوم استشرکای زنجیره تامین 

شود. اعضای زنجیره بوسیله تبادل کردن حقوق تصمیم، کار و منابع کردن منابع میشامل هماهنگی و تسهیم
 شوند. هماهنگ می

                                                                                                                                                 
1 Collaborative, Planning, Forecasting and Replenishment 

 SCهای مدیریت کردن وابستگی SCهای وابستگیکردن تعریف

 SCهای مدیریت کردن وابستگی تبدیل به نگاه محدودیت
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 های چند عامله(های مدیریت زنجیره تامین )سیستمزیر ساخت
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 همکاری زنجیره تامین
 رویکرد همکارانه
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مساعی  هایی از این سطح تشریکنمونه ۱و موجودی مدیریت شده توسط مشتری  1برنامه بازپرسازی مستمر
باشند. تشریک مساعی در این سطح دستاوردهایی همچون کاهش سطح موجودی و افزایش فروش برای هر می

کنندگان های خریدار و تامینکننده را درپی داشته است.از طریق تشریک مساعی شرکتدو طرف خریدار و تامین
های نقطه فروش را توسعه ت و دادهبینی را همچون موجودی، تبلیغابصورت مشترک اطلاعات تسهیم شده پیش

گذاری شده دهند. سطح چهارم تشریک مساعی بر روی بهترین مصلحت زنجیره تامین، بصورت کلی پایهمی
های هماهنگی بمنظور بهبود عملکرد زنجیره بصورت است. در این سطح به نقل از لی بیان شده است که کانال

یک مدل یکپارچه زنجیره تامین از طریق تسهیم کردن اطلاعات، کلی مورد استفاده قرار گیرد. لی همچنین 
 .[۱4] ها ارائه نموده استارتباطی سازمان هماهنگی لجستیک و پیوند

جهت ایجاد هماهنگی در زنجیره تأمین بر هماهنگی تصمیمات در سه بخش  هوانگ و همکاراندر تحقیقی 
 یکرا در  دیموجوو  لیهاو ادمو بنتخاا اری،گذقیمتیشان گذاری، انتخاب اولیه و موجودی تأکید دارند. اقیمت

را مورد بررسی قرار  استفروش هدخر چندو  هتولیدکنند یک ه،کنندچند شامل کهای  تأمینرده  سه تأمین هنجیرز
 محاسباتیو  تحلیلی یهاروشدر نهایت  .نددنمو لمد پویا ریهمکا زیبا یک رتصو ونبدرا  مسالهدادند و 

 دیدگاه از را خدمات تامین زنجیره همکاران و مال. همچنین [1۷] نددنمو ئهارا نش دلتعا نقطه یافتن ایبر
 و هماهنگ مدیریت، ارزش ایجاد برای را خدمات ارائه مشتری یک که ایشیوه مدل این کردند. طراحی مشتری
در مطالعه ای دیگر، با توجه به  .[1۹] است داده قرار بررسی مورد سیستمی تفکر از استفاده با کندمی مدیریت

ماهیت متفاوت خدمات و نامناسب بودن مدل های زنجیره تامین تولید محور در بخش خدمات، به طراحی مدلی 
مفهومی جهت مدیریت زنجیره تامین خدمات در صنعت بیمه با استفاده از رویکرد نظام مند نظریه داده بنیاد 

د چارچوبی جهت طراحی مدل های ارزیابی عملکرد و تعالی شرکت های انجام شد، که مدل ارائه شده می توان
 در وکار کسب خدمات های گانهسه در هماهنگی موضوع بر تمرکز با همچنین محققان. [۱۹] خدماتی قرار گیرد

 مدل توسعه به مرتبط ادبیات و خبرگان با شده انجام هایمصاحبه بر مبتنی و بنیاد داده رویکرد با خودرو صنعت
  .[۱] پرداختند آن هایمؤلفه و ابعاد و جامع هماهنگی

در حال حاضر بسیاری از بنگاه های گردشگری بزرگ، برای حفظ مزیت رقابتی در میان رقبای همتا، 
 هماهنگی گردشگری، تامین زنجیره زمینه در .[۳۷و  ۷] استراتژی های هماهنگی زنجیره تامین را بکار می بندند

 یا رده یک در مسافرتی، هایآژانس و تور مجریان هوایی، خطوط و هاهتل همچون خدماتی کنندگانتأمین میان
 بسیاری عمودی هایادغام اروپایی، بزرگ تورهای مجریان مثال، برای. گیرد می صورت مختلف هایبخش میان

 گردشگری تامین زنجیره هماهنگی در موجود مطالعه .دارند مسافرتی هایواسطه سایر و هاهتل هوایی، خطوط با
و بر این باور است که  است کلی هایادغام سمت به گرفته انجام هایتلاش از بسیاری که دهدمی نشان

 . [41] هماهنگی میان بنگاه ها می تواند در صنعت گردشگری ایجاد منفعت نمایند
در یک مطالعه موردی به بررسی هماهنگی زنجیره تامین گردشگری در ساختار  ،(۱۴۴1) لافرتی و فوسن

دهد مطالعه ادبیات موضوع و مرور تحقیقات پیشین نشان می. [۱۴] شبکه هتل ها  و خطوط هواپیمایی پرداختند
ر این که در زمینه هماهنگی زنجیره تأمین خدمات تحقیقات بسیار اندکی صورت گرفته و بعبارتی هیچ مدلی د

 یت رقابتیو مز یک موضوع اصلیت خدمات به عنوان یری، مدخصوص وجود ندارد. بر اساس آنچه که گفته شد
، یجهان یشدن اقتصادها یت خدمات و رشد خدماتیرغم اهمیها قرار گرفته است. علها و دولتمورد توجه بنگاه

                                                                                                                                                 
1 Continuous Replenishment Program 
۱ vendor Managed Inventory 
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 که شد مشخص ،تحقیق ادبیات مرور با. [۳۷] قرار دارند یدیع تولیتر از صناعقب ید عملکردیهنوز خدمات از د
 . نیستند مناسب خدمات بخش برای تولیدی بخش در تامین زنجیره های مدل

 از استفاده مختلف خدماتی صنایع بین موجود هایتفاوت و خدمات بخش در موجود تنوع به توجه با درضمن
 دهد پوشش را خدمات آن جوانب تمام تواندنمی دیگر بخش در خدماتی بخش یک برای شدهارائه هایمدل

های تولید دارای اهمیت بسیار زیادی و چه بسا به دلیل ارتباط بنابراین زنجیره تأمین خدمات همانند زنجیره. [۳۴]
سازی در آن از اهمیت بسیار بالایی مستقیم با مشتریان اهمیت بیشتری نیز داشته باشد. به همین دلیل هماهنگ

سازی در زنجیره تأمین خدمات خواهد پرداخت. بطور هماهنگ ارائه مدلی جهت ن تحقیق بهبرخوردار است و ای
های هماهنگی در ساختزیر تواناین است که چگونه می پژوهش،مسأله اصلی کلی بر اساس آنچه تشریح شد، 

بر هماهنگی مین بوسیله مشخص نمودن اجزاء موثر أدر قالب یک الگوی هماهنگی زنجیره ترا مین أزنجیره ت
 و ابعاد و روابط بین اجزای هماهنگی را تعیین نمود. زنجیره، تبیین

 
  پژوهششناسی روش .3

 1کوربین و استراوس مدل و هاداده از برخاسته نظریه کیفی روش جهت طراحی مدل از تحقیق این در
. [۱۹] است گرپژوهش توسط شده انتخاب پارادایم پایه بر پژوهش راهبرد کارگیری به. [1۶] گرددمی استفاده

 روش ،معرفی شد (1۹۶۷) روش های شناخته شده پژوهش کیفی که اولین بار توسط گلیسر و استراس از یکی
 یتوسعه :استپذیر توجیه روش این انتخاب ی که در ادامه می آیددلایل به که ۱هاستداده از برخاسته ینظریه

 هایتکنیک بر مبتنی و یکپارچه رویکردی اتخاذ تأمین خدماتسازی زنجیره هماهنگ برای نظری ساختار یک
 برای را استقرایی روش بیرونی، و درونی عمیق بررسی با هاداده از برخاسته نظریه میان، این در. است استقرایی

 .[۳۹] دهدمی ارائه یکپارچه هاینظریه خلق
 بنابراین ندارد، وجود کشور در سازی در زنجیره تأمین خدماتهماهنگ در مورد مشخص مدلیبنابراین، 

 برای مدلی ها،داده از برخاسته نظریه روش کمک با. است پذیرتوجیه هاداده از برخاسته ینظریه روش از استفاده
 این در لذا. آیدمی دست به مختلف وجوه و ابعاد با ایران سازی در زنجیره تأمین خدمات درهماهنگ تبیین

 روش در کوربین و استراوس مدل کمک سازی در زنجیره تأمین خدمات باهماهنگ پارادایمی مدل تحقیق،
 بررسی و مشاهده عمیق، هایمصاحبه در شده آوریجمع هایداده اساس بر ها وداده از برخاسته نظریه تحقیق

 تحلیل و تجزیه ها،داده از برخاسته نظریه در. شودمی ارائه حوزه مدیریت تولید و عملیات در مدارک و اسناد
 و بندیبخش شامل متنی سطح. مفهومی سطح و متنی سطح: شودمی انجام اصلی سطح دو در هاداده

 ساخت بر مفهومی سطح در که حالی در. هاستیادداشت نگارش و هاداده کدگذاری داده، هایفایل دهیسازمان
  .[4۱] دارد تأکید هاشبکه دادن شکل و کدها کردن مرتبط شامل مدل

یابی به مفهوم و طراحی مدل فلسفه تحقیق حاضر بدلیل استفاده از رویکردهای کیفی جهت دست
شده، و های موجود تأیید ها و مدلسازی در زنجیره تأمین خدمات و همچنین تحلیل مدل، از واقعیتهماهنگ

. از دیدگاهی استطبیعی موردمشاهده است؛ از نوع تفسیری  های مختلف پدیده در بستر و شرایطبررسی جنبه
گرایی تأکید دارد محوری و کثرتگرایی، مسألهدیگر، این تحقیق دارای رویکردی پراگماتیسم است، زیرا بر نتیجه

های طور شکلهای مختلف و همینفرضهای متفاوت و پیشبینیهای چندگانه، جهانها و شیوهو از روش
برد. در این تحقیق ابتدا از های ترکیبی بهره میها در مطالعه به اتکا شیوهدآوری و تحلیل دادهمختلف گر

                                                                                                                                                 
1 Strauss & Corbin 

۱ Grounded Theory 
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نفر از  1۴های کیفی انجام شده با مصاحبه .شدهای پژوهش استفاده آوری دادهعمیق جهت جمع هایمصاحبه
 هایسازمانشاغل در  مدیران ارشدعلمی و ت اهیمتخصصان حوزه زنجیره تامین خدمات شامل اعضای 

خصوصی و دولتی من جمله سازمان میراث فرهنگی، صنایع دستی و گردشگری، شهرداری، مدیریت کل شعب 
بودند که جهت دستیابی  بانک، اداره بیمه مرکزی، شرکت های خدماتی و شرکت های فعال در حوزه گردشگری

گیری تصادفی ونه گیری هدفمند قضاوتی مشخص شدند. این نوع نمونهبه اهداف پژوهش با استفاده از روش نم
موجود، اطمینان از  ادبیات با شواهد های مقایسهدر پژوهش حاضر از تکنیکنیست، بلکه تعمدی و قضاوتی است.

اهد، شو از متعدد منابع از صورت سامانمند با هم مرتبط هستند و انسجام درونی دارند، استفادهاینکه مفاهیم به
نویس کلیدی ها در طول گردآوری آن، تعریف حد و مرز پژوهش و داشتن یک پیشتوصیف غنی از مجموعه داده

شده است. همچنین در های حاصل استفاده و همچنین مطالعه اسناد و مدارک شرکت برای افزایش روایی داده
های تطبیق، قابلیت فهم، قابلیت تعمیم و  اعتبار سنجی پژوهش بر مبنای روش شناسی تئوری داده بنیاد از معیار

 .[۱4] استفاده شده است ۳ مطابق شکل کنترل

 
 اعتبار سنجی پژوهش. ۳شکل

 

 اساتید و خبرگان تأیید از پس مدون برای مصاحبه ها چارچوبی بکارگیری و تهیه طریق از پژوهش نیز پایایی
 شد. گرفته بکار هامصاحبه تمام در پژوهش اهداف پوشش در آن کارایی از اطمینان و دانشگاه

 
 هایافتهها و تحلیل داده .4

 کدگذاری و تحلیل به شدهانجام هایمصاحبه محتوای و متن سازیپیاده و هاداده آوریجمع با تحقیق این در
 با هامصاحبه متن مناسب، هایمقوله بازشناسی برای مرحله این در شد. پرداخته باز کدگذاری رویکرد با هاداده

در کد گذاری باز، محقق با ذهنی  شدند. کدگذاری واحد کدی با همدیگر با مرتبط متون شد. خوانده دقت و تأمل
 در. [14] باز به نام گذاری مقوله ها می پردازد و محدودیتی برای تعداد کد ها و مقوله ها قائل نمی شود

 هایاستراتژی و پیامدها گر ،مداخله ای،زمینه علی، رایطش قالب در مصاحبه ها متون تحلیل به محوری کدگذاری
 به داد. شکل آید می بر متن از که را اینظریه باید انتخابی کدگذاری در است. شده انجام متقابل واکنش / کنش

 ها،مقوله سایر به آن دادن ارتباط و سیستماتیک( ) منظم طور به اصلی مقوله انتخاب مرحله این دیگر عبارت

تطبیق 

آیا مفاهیم از داده های 

ه اند؟بررسی شده، تولید شد

قابلیت فهم 

اده آیا مفاهیم تشخیص د
می شوند و به شکلی 

نظام مند به هم مرتبط 
می شوند؟

آیا پیوندهای مفهومی 
وجود دارند و مقوله ها به 

خوبی تدوین شده اند؟

قابلیت تعمیم 

ده آیا تئوری چنان تولید ش
است که تغییر شرایط
متفاوت را در بر گیرد؟

ه آیا شرایط کلان تری ک
رد ممکن است بر پدیده مو
یح مطالعه اثر گذارند، تشر

شده اند؟

کنترل

آیا برای پرسش تغییر
فرآیندی، فکری شده 

است؟
ه های تئوریک بآیا یافته

رسند؟نظر با اهمیت می
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 .[4] است دارند، بیشتر گسترش و اصلاح به نیاز که مقولاتی با خالی جاهای کردن پر و روابط به بخشیدن ارتباط
 ای از مفاهیم استخراج شده از متن مصاحبه ها ارائه شده است.نمونه 1جدول در 

 
 نمونه کدهای استخراج شده از متن مصاحبه ها .1جدول 

 کد متن مصاحبه

ظرفیت ارائه خدمت و میزان تقاضا از عوامل مهم در ایجاد ناهماهنگی در زنجیره تأمین متناسب نبودن 
 شود.ها و مؤسسات مالی دیده میخدمات است. این امر بالخصوص در بیمارستان

 ظرفیت در ارائه خدمت

خوبی شود که بازیگران به های متفاوت باعث میدر زنجیره تأمین خدمات برخی از اوقات وجود فرهنگ
تواند باعث بروز یکدیگر را درک نکنند و در ارائه خدمت به همدیگر دچار مشکل شوند، که این امر می

 ناهماهنگی شود.
 فرهنگ

ها بین اجزاء زنجیره تأمین بدلیل عدم دسترسی به اطلاعات صحیح از سوی اجزاء بسیاری از ناهماهنگی
روز را در اختیار مین خدمات اطلاعات مناسب و بهها و اجزاء زنجیره تأاست. درصورتی که همه شرکت

 تواند به دستیابی به هماهنگی کمک کند.یکدیگر بگذارند، می
 تسهیم اطلاعات

 
بعد از شناسایی و تخصیص کد، کد های حاصله تحلیل شده و کد هایی که با هم مرتبط بوده و  ها.یافته

 شوند.مفهوم مشترکی دارند، گروه بندی و سپس توصیف می
مورد تحلیل  خلأتوان در کننده خدمت را نمیاساساً روابط بین مشتری و تأمین .ای هماهنگیشرایط زمینه

ای است، به آن نگاه ی مجموعه عناصر زمینهتر که در برگیرندهو بررسی قرار داد. بلکه باید در بستری گسترده
 هماهنگی که هنگام مدیریت هماهنگی توسط شرکتای بر اساس مدل طراحی شده عوامل زمینه[. 1۶] کرد

وکارهای هماهنگی مابین خود و سایر اجزاء  گیری سازکانونی زنجیره تأمین با نفوذ خود موجب انتخاب و شکل
شوند. عوامل زیرساختی در برگیرنده ها تقسیم میها و قابلیتها و تواناییشوند، به دو دسته زیرساختزنجیره می
ی فناوری اطلاعات، حمل و نقل، مدیریت مراکز توزیع، دسترسی به اطلاعات مشتریان و داشبورد هازیرساخت
 آن کهی تأمین از دو نقش عمده برخوردارند. نخست ای هماهنگی زنجیرهدر اصل، عناصر زمینه .استمدیریتی 

؛ و شوندسایر شرکاء می گیری یا از میان رفتن سازو کار هماهنگی میان شرکت کانونی وموجب انتخاب و شکل
جدول  شوند.تحدید سازوکارهای هماهنگی می یا با ایجاد شرایطی پایدار، منجر به تسهیل، تقویت و آن کهدوم 

 ای از مفاهیم استخراج شده از متن مصاحبه ها ارائه شده است.نمونه ۱

 
 ایی هماهنگی زنجیره تأمین خدماتشرایط زمینه .۱جدول 

 مشخصه فرعیمقوله  مقوله اصلی

 ای هماهنگیشرایط زمینه

 هازیرساخت

 زیرساخت فناوری اطلاعات

 نقلوزیرساخت حمل

 مدیریت مراکز توزیع

 دسترسی به اطلاعات مشتریان

 داشبورد مدیریتی

 هاها و قابلیتتوانایی

 شایستگی نیروی انسانی

 توانمندی مالی

 پشتیبانی قانونی

 ارائه خدمتظرفیت در 
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ای دارد. زیرساخت فناوری اطلاعات در گرفتن سفارش مشتری و هماهنگی بین اجزاء مجموعه نقش برجسته
شود و برنامه از طرفی یکی از مشکلات اساسی در کشور که موجب ناهماهنگی در ارائه خدمت به مشتری می

که جهت هماهنگی در زنجیره  استنقل  ریزد، ناهماهنگی در سیستم حمل وزمانی ارائه خدمت را به هم می
 بسیار لازم است. 

هایی که بتواند خدمت را به مشتری ارائه دهد موجب از دست رفتن و همچنین گاهی اوقات نبود پایگاه
شود. بعلاوه نبود سیستم اداره و مدیریت مراکز ارائه خدمت موجب ناهماهنگی بین اجزاء نارضایتی مشتری می

شود که در ارائه خدمت به مشتری ناهماهنگی به وجود سی به اطلاعات مشتریان باعث میشود. عدم دسترمی
ها ارائه خدمات مالی بسته به استعلامات از مراکز ثبت احوال کشور دارد، بنابراین آید. برای نمونه در بانک

ت است. در نهایت دسترسی به اطلاعات مشتریان یکی از عوامل مهم در ایجاد هماهنگی زنجیره تأمین خدما
ها با مشکل مواجه شده و نتیجتاً به گیریشود که در تصمیمهای داشبورد مدیریت باعث مینبود سیستم

ها اشاره ها و قابلیتتوان به تواناییناهماهنگی در ارائه خدمت به مشتری منجر شود.از عوامل زیرساختی دیگر می
روی انسانی، توانمندی مالی، پشتیبانی قانونی و ظرفیت در ارائه نمود. این عوامل خود در برگیرنده شایستگی نی

 خدمت هستند. 
ترین عوامل موفقیت در هماهنگی در زنجیره تأمین خدمات، داشتن کارکنانی شایسته است. یکی از مهم

شود. عدم تمکن مالی بسیاری از اوقات خطاهای انسانی موجب ناهماهنگی در زنجیره خدمت به مشتری می
های مدرن و داشبوردهای مدیریتی موجب کند شدن امور و ایجاد ناهمنگی ها در استفاده از سیستمکتشر
شود. گاهی اوقات مشاهده شده که نبود قوانین و مقررات سفت و سخت در حوزه ارائه خدمات باعث شده که می

یت واحد ارائه دهنده خدمت هم ها حتی منجر به توقف فعالهایی صورت گیرد که این شکایاتاز مشتریان شکایت
جه به اینکه خدمات همزمان با تولید مصرف می شوند، صنعت خدمات به طور معمول با مشکل با تو شود.می

متناسب نبودن ظرفیت ارائه خدمت و میزان تقاضا از عوامل مهم . [۳] عدم انطباق ظرفیت با تقاضا مواجه هستند
ها و مؤسسات مالی دیده خدمات است. این امر بالخصوص در بیمارستان در ایجاد ناهماهنگی در زنجیره تأمین

 شود.می

های گر دربرگیرنده عوامل رفتاری و ویژگیشرایط مداخلهحاصل،  بر اساس مدل  گرهای هماهنگی.مداخله
شود. عوامل رفتاری دربرگیرنده متغیرهایی چون فرهنگ، اعتماد، تعهد، نوع نگرش، یادگیری جمعی، همکاری می

های استخراج شده از در این تحقیق، با اتکا به ایده. استهای مشترک کاری، سازگاری و گشودگی و صداقت تیم
های هماهنگی ها، عناصر اقتضایی نافذ بر شرکت کاتونی دو مشخصه عوامل رفتاری و ویژگیحبهمتن مصا

 دهد.گر هماهنگی زنجیره تامین خدمات را نشان میشرایط مداخله ۳جدول  شوند.می تقسیم
 

 گر هماهنگی زنجیره تأمین خدماتشرایط مداخله .۳جدول 

 مشخصه مقوله فرعی مقوله اصلی

 گرخلهشرایط مدا
 عوامل رفتاری

 فرهنگ

 اعتماد

 تعهد

 نوع نگرش

 یادگیری جمعی

 های مشترک کاریتیم

 سازگاری

 گشودگی و صداقت

 سطح همکاری ویژگی هماهنگی
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 جنس همکاری)مالی، اطلاعاتی و ...(

 

شود که بازیگران به خوبی های متفاوت باعث میدر زنجیره تأمین خدمات برخی از اوقات وجود فرهنگ
تواند باعث بروز ناهماهنگی یکدیگر را درک نکنند و در ارائه خدمت به همدیگر دچار مشکل شوند، که این امر می

گیری روابط شده و موجب شکلشود. همچنین وجود اعتماد بین بازیگران باعث همکاری آنان با یکدیگر 
گردد. بسیاری از اوقات وجود ناهمنگی در زنجیره تأمین خدمات ناشی از عدم پایبندی به تعهدات بلندمدت می

افتد. این امر بالخصوص در ارائه خدماتی که چندین بازیگر در آن نقش دارند بیشتر به چشم بازیگران اتفاق می
تواند از عوامل اصلی موفقیت در دستیابی به هماهنگی در ی به قراردادها میخورد. بنابراین تعهد و پایبندمی

زنجیره تأمین شود. یکی دیگر از عوامل مؤثر بر ایجاد هماهنگی نوع نگرش بازیگران در زنجیره خدمات است. در 
واهد شد. در ها خصورت که نوع نگرش بازیگران در زنجیره تأمین همکارانه باشد موجب ایجاد هماهنگی بین آن

صورتی که نگرش افراد و بازیگران در زنجیره صرفاً دستیابی به سود بیشتر باشد در بلندمدت موجب از بین رفتن 
 شود. ها و ناهماهنگی میهمکاری

ها در زنجیره تأمین علاوه یادگیری جمعی نیز از عوامل هماهنگی است. در صورتی که بازیگران و شرکتهب
تواند موجب هماهنگی شود. هرگونه حرکت جمعی و اجتناب از همکاری جمعی باشند میبدنبال یادگیری و 

حرکات و اعمال فردی قدمی مثبت در هماهنگی در زنجیره تأمین خدمات است. از طرفی دیگر سازگاری بین 
که  شود. برای مثال چنانچه در زنجیره ارزش یک بانکفرهنگ یا فرآیندها موجب ایجاد هماهنگی بیشتر می

ای است، بین خود بانک و شرکت بیمه آن سازگاری وجود دشاته باشد با هماهنگی دهنده خدمات مالی و بیمهارائه
آخرین عامل فرهنگی شناسایی شده صداقت و گشودگی است که در ایجاد  بیشتر به ارائه خدمت خواهند پرداخت.

ی بر صداقت با دوام و ثبات و هماهنگی بیشتری های مبتنهماهنگی زنجیره تأمین اثرگذار است. همیشه همکاری
ها با یکدیگر با صداقت رفتار نکنند، قطعاً از ارائه اطلاعات به یکدیگر صورت خواهد پذیرفت. چنانچه شرکت

ای اثرگذار ورزند و این امر باعث ایجاد ناهماهنگی در زنجیره تأمین خدمات خواهد شد.از عوامل مداخلهامتناع می
توان به سطح و نوع همکاری اشاره نمود. چنانچه سطح همکاری استراتژیک، تأمین می گی زنجیرهدر هماهن

تواند باعث بلندمدت و بنیادی باشد هماهنگی در زنجیره تأمین خدمات بیشتر خواهد شد، زیرا که ناهماهنگی می
جزاء زنجیره تأمین خدمات شود. در زمانی که وابستگی بین اعملکرد ضعیف و در نهایت نارضایتی مشتری می

شود هماهنگی بیشتری بین اجزاء رخ دهد. جنس همکاری تا اندازه زیادی به نوع همکاری بیشتر باشد، موجب می
 وابسته است. 
کارکردی و  -ی هماهنگی در شبکه زنجیره تأمین خدمات، ماهیت چنددر پدیدههای هماهنگی. مکانیزم

های کانونی خود را ناگزیر به اقدامات و تعاملاتی مختلف با ود تا شرکتشبعضاً متناقض این عوامل باعث می
گویی شرکت کانونی به شرایط و خهای پاستوان شیوههای هماهنگی را میسایر اجزاء بداند. از این رو، مکانیزم

ها، متن مصاحبهاستخراج شده از  در این مطالعه مفاهیمدهند.اند/ میوقایعی دانست که هنگام هماهنگی رخ داده
نشان داده شده  4که در جدول  تقسیم شده است های فنی و فناوریابط پایدار و مکانیزمتسهیم، رو مفهومسه  به

 .است
 

 های هماهنگی زنجیره تأمین خدماتمکانیزم .4جدول 

 مشخصه مقوله فرعی مقوله اصلی

 تسهیم های هماهنگیمکانیزم

 تسهیم اطلاعات

 تسهیم ریسک

 تسهیم منافع
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 روابط پایدار

 اهداف مشترک

 گیری مشترکتصمیم

 مدیریت قراردادها

 روابط بلندمدت

 نگردیدگاه کل

 سابقه همکاری

 فنی و تکنولوژیکی

 بینی تقاضاپیش

 کنترل نوسانات قیمت

 استانداردسازی فرآیندها

 

گذارد، و به طور شفاف سطح کار، اطلاعات را به اشتراک میکند، جریان اطلاعات تقاضا را شناسایی می
بسیاری از  [.۱۳و۱1] کندهای عملکردی را تعریف میدهندگان و بازخوردهای مورد نیاز خدمتمهارت

برید باخ و  ها بین اجزاء زنجیره تأمین بدلیل عدم دسترسی به اطلاعات صحیح از سوی اجزاء است.ناهماهنگی
ای تسهیم اطلاعات در صنایع خدماتی را به عنوان دیدگاه جدیدی با رویکرد خلق ارزش مطالعه ماگلیو، در

محققان دیگری چون گاناسکاران و همکاران و پاپادولوس و  .[3] مشترک مبتنی بر فناوری های نوین می دانند
ها و درصورتی که همه شرکت اند.ها در بالا بردن عملکرد شبکه های تامین پرداختهبه تاثیر تحلیل داده همکاران

تواند به دستیابی به روز را در اختیار یکدیگر بگذارند، میاجزاء زنجیره تأمین خدمات اطلاعات مناسب و به
ای محققان با تاکید بر اهمیت قراردادهای تسهیم ریسک، به این نتیجه در مطالعه [.۱۷و13] هماهنگی کمک کند

 . [1۱] های تامین گرددتواند منجر به ارتقای هماهنگی در زنجیرها میدست یافتند که این قرارداده
شود که در بسیاری از اوقات، وقوع همچنین وابستگی شدید برخی از خدمات به عملکرد یکدیگر موجب می

شود. کنند که باعث ناهماهنکی زیادی در شبکه مییک حادثه، ریسک زیادی را برای یک شرکت ایجاد می
برای کاهش اثرات ریسک وارده، با همکاری با یکدیگر، ریسک را بین خود تسهیم کنند. بعلاوه وجود ها شرکت

ها در زنجیره خواهد شد. منافع منافع مشترک بین همه اجزاء زنجیره تأمین خدمات باعث همکاری همه شرکت
پایدار دربرگیرنده اهداف های استراتژیک و بلندمدت به وجود خواهد آمد.مکانیزم روابط مشترک با همکاری

 شود.نگر و سابقه همکاری میگیری مشترک، مدیریت قراردادها، روابط بلندمدت، دیدگاه کلمشترک، تصمیم
کنند و  میخود ترس یرا برا یمشترک یرمالیو غ یاهداف و منافع مال توانندیخدمات م نیتأم رهیها در زنجشرکت

 به آن منافع قدم بردارند.  یابیخود در جهت دست نیب شتریب یبا هماهنگ
بدنبال کسب  گریکدیبا  یبرد را اتخاذ نموده و با همکار-برد راهبرد نیتأم رهیزنج یهاکه شرکت یصورت در

 یاری ییبه هدف نها یابیها در دستکنند که بتواند به آن جادیرا ا یمشترک مینقاط تصم ستیبایمنافع باشند م
 رهیشرکاء و اجزاء زنج نینامطلوب ب یاز قراردادها یخدمات ناش نیتأم رهیدر زنج اهیاز ناهماهنگ یاریبسرساند. 

در  یبه خوب یقراردادها هستند که در صورت یاصل یاز اجزا نهیارائه خدمت، هز تیفیاست. زمان ارائه خدمت، ک
 رهیها در زنجشرکت نیکه شرکاء و همچن یصورت درشود.  یباعث ناهماهنگ تواندیقراداد مشخص نشده باشند م

 یصورت درهمچنین خواهد شد.  شتریب هایو هماهنگ هایکنند، همکار میرا ترس یلندمدتیخدمات، روابط  نیتأم
 یهمه اجزاء را موجب ارائه بهتر خدمت برا ینگاه خود، همکار رییخدمات، با تغ نیتأم رهیزنج یهاکه شرکت
 خواهد بود.  شتریاجزاء ب نیب ینگر باشند، هماهنگکل دگاهید یها بدانند و بااصطلاح داراشرکت ریخود و سا

داشته  یو همکاهنگ یجهت همکار یشتریب لیها تماکه شرکت شودیموجب م شتریب یهمکار سابقهبعلاوه 
بینی تقاضا، کنترل نوسانات قیمت، و های پیشعوامل فنی و تکنولوژیکی دربرگیرنده مکانیزم باشند.

بینی نادرست تقاضا رخ ها در زنجیره تأمین ناشی از پیشاستانداردسازی فرآیندها است. بسیاری از ناهماهنگی
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در قیمت و تغییر بهای تمام شده نوسانات  تواند به پائین و هم بالای زنجیره فشار وارد کند.دهد که هم میمی
شود. گاهی اوقات بهای تمام شده ارائه خدمت چنان تغییر ها میارائه خدمت موجب ناهماهنگی بین شرکت

شود. طبیعتاً وجود دهد و موجب ناهماهنگی میهای زمانی را تحت تأثیر قرار میریزیکند که تمام برنامهمی
 شود.های زنجیره تأمین میهای بهتر بین شرکتفرآیندهای استاندارد موجب هماهنگی

سیستم  عدم اطمینان،نارضایتی مشتری،  ، چهار مشخصهپژوهشدر این پدیدآورندگان)علل( هماهنگی. 
 نشان دهنده این چهار مشخصه می باشد. 3جدول  گیرند.مورد بررسی قرار می و ریسک غیریکپارچه

 
 تعلل هماهنگی زنجیره تأمین خدما. 3جدول 

 مشخصه مقوله فرعی مقوله اصلی

 شرایط علی

 عدم اطمینان

 عدم اطمینان شرایط محیطی

 عدم اطمینان از شرکاء

 عدم اطمینان در تقاضا

 عدم اطمینان در کیفیت خدمت

 مشتری مدیریت ارتباط با
 نارضایتی مشتری

 عدم وفاداری مشتری

 ریسک
 ریسک از دست دادن مشتری

 مالیریسک 

 هایکپارچگی بین شرکت سیستم غیریکپارچه

 

است. بالخصوص  یطیمح یهانانیرخ دادن عدم اطم ان،یبه مشتر فیدر ارائه خدمات ضع یاز علل اصل یکی
و نظم در  یهماهنگ تواندیم یطیمح یرخدادها ست،یچندان باثبات ن یو اقتصاد یاسیس طیدر کشور ما که شرا

عمل نکردن  ن،یتأم رهیدر زنج یاز علل رخداد ناهماهنگ ی دیگرکهمچنین ی. زدیخدمت را به هم بر رهیکل زنج
 نیتأم رهیدر زنج یناهمنگ جادیدر ا یاز شرکاء علت اصل یناش نانیشرکاء به تعهدات خود است. در واقع عدم اطم

 یتقاضا شود و حت نیتأم رهیدر زنج یموجب ناهماهنگ تواندیدر زمان و مقدار تقاضا م رییتغبعلاوه  خدمت است.
 یتیموجب نارضا تواندیارائه خدمات م تیفیکدر نهایت  ها وارد کند.بر شرکت ینیبشیپ رقابلیغ یهانهیهز

بنابراین، از یک طرف عدم قطعیت زیاد صنایع خدماتی در الگو  شود. نیتأم رهیدر زنج یناهماهنگ تاًیو نها یمشتر
های تقاضا و از طرف دیگر عدم امکان ذخیره سازی خدمات باعث شده تا شرکت های خدماتی با مدیریت و 

 .[۷] پیش بینی تقاضا برای خدمات خود با این وضعیت نامطمئن هماهنگ شوند
به مزیت های  ردن روابط با مشتری جهت دست یافتنالا بمدیریت ارتباط با مشتری به ایجاد، حفظ و ب

بودن  یاست. ناراض یمشتر تیخدمات، کسب رضا نیتأم یهارهیدر همه زنج ییهدف نها .[1۹] استدوطرفه 
 نیتأم رهیدر زنج یناهماهنگ جادیموجب ا تاًیکند و نها جادیارائه خدمت اختلال ا ییرد برنامه نها تواندیم یمشتر

 یموجب برهم خوردن برنامه زمان تواندیخود م یهابه درخواست یبندیو پا انیمشتر یوفادار عدمخدمات شود.
موجب بروز  هاستمیدر س نانیو عدم اطم سکیوجود ر شهیرا به وجود آورد.هم یارائه خدمت شود و ناهماهنگ

 نیتأم رهیدر زنج نانیدم اطمکه موجب اختلال و ع یمهم یهاسکیاز ر یکی. شودیم ستمیاختلال در س
اختلال  جادیکه موجب ا ییهاسکیاز ر گرید یکعلاوه یهباست.  یاز دست دادن مشتر سکیر شود،یخدمات م

 نیب کپارچهیریغ یهاستمیسدر نهایت است.  یمال سکیر شود،یخدمات م نیتأم رهیدر زنج نانیو عدم اطم
 هاست.شرکت نیب یهماهنگ جادیدر ا یاز علل اصل یکیخدمات  نیتأم رهیها در زنجشرکت

شوندگان در شرکت کانونی برای گر کوشش مصاحبهپیامدهای هماهنگی نمایانپیامدهای هماهنگی. 
تعریف مواردی است که در موقعیت و شرایطی خاص و با مدیریت هماهنگی میان شرکت کانونی و سایر اجزاء 
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خصه تحت تأثیر بستر یا شرایطی قرار دارد که شرکت کانونی هنگام برقراری ها دست یابند. این مشمایلند به آن
، «خواستن»شوندگان با استفاده از واژگانی چون در این تحقیق، مصاحبه شود. روابط با سایرین با آن مواجه می

ها امکان به بیان مواردی پرداختند که با رخ دادن آن« باید .... بدست آید/ حاصل شود»و ، «به دنبال ... بودن»
توان بیان می هاهای استخراج شده از متن مصاحبهشد. با استناد به ایدهها و مقاصدشان فراهم میتحقق هدف

تأکید  اعتبارافزایی، سودآوری پایدار و شوندگان از تجربیات خود بر سه مشخصه همداشت که توصیف مصاحبه
 .ارائه می شوند ۶که در قالب جدول  دارد

 
 پیامدهای هماهنگی زنجیره تأمین خدمات .۶جدول

 مشخصه مقوله فرعی مقوله اصلی

 پیامدها

 افزاییهم

 درکارایی ارائه خدمتافزایی هم

 افزایی در سرعت پاسخگوییهم

 افزایی در کیفیت پاسخگوییهم

 پذیریانعطاف

 سودآوری پایدار
 هاکاهش هزینه

 دستیابی به درآمد پایدار

 بهبود برند اعتبار

های فرعی که در کدگذاری باز و محوری شناسایی ها و مقولهبعد از توسعه ارتباط بین مقوله مدل جامع.
سازی زنجیره مدل هماهنگهای فرعی، یک ها و مقولهشدند، با استفاده از کدگذاری انتخابی به ادغام مقوله

 .شدارائه  4مطابق شکل  تامین خدمات
 

 
 تحقیقالگوی  .4شکل

 
 و پیشنهادهاگیری نتیجه  .5

شود، ارائه خدمات در زمان و مکان مناسب و با کیفیت تر میدر دنیای امروزی که رقابت به سرعت فشرده
ها به ناچار شکست خواهند خورد. یکی از صورت شرکتتواند، موجب رضایت مشتری شود، در غیر اینشایسته می

 پدیدآورندگان هماهنگی

 عدم اطمینان  •

 ارضایتی مشتریانن•

 ریسک •

 های غیریکپارچه سیستم•

 پدیده اصلی
شدت نیاز به 
هماهنگی در 

تأمین  یزنجیره
 خدمات

  

 مکانیزم های هماهنگی

 مکانیزم های تسهیم •

مکانیزم های ایجاد روابط •
  پایدار

 تکنولوژیکی  مکانیزم های•

 ای هماهنگیشرایط زمینه•

 ها زیرساخت•

 ها توانمندی•

  گرهای هماهنگیمداخله
 عوامل رفتاری 

 های هماهنگیویژگی

 

دستاوردهای 

 هماهنگی
 بهبود اعتبار

 سودآوری پایدار
هم افزایی کسب و 

   کار
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به هماهنگی نیازمند اقدامات  . دستیابیاستدلایل اصلی شکست در ارائه خدمت، ناهماهنگی در بین اجزاء 
دوجهته  زنجیره تامین خدمات ماهیتاّبایست به خوبی شناسایی شده و بکار گرفته شوند. که می استاساسی 

این سازی در میان بازیکنان مختلف درگیر در شبکه بسیار مهم است. هستند، بنابراین هماهنگی و یکپارچه
خدمات  امینیی عوامل لازم در دستیابی به هماهنگی در زنجیره تتحقیق نیز در همین راستا و در جهت شناسا

تئوری داده بنیاد استفاده شد، که در نهایت منجر  صورت گرفت. جهت دستیابی به اهداف این تحقیق از رویکرد
  .شدبه طراحی مدل پارادایمی هماهنگی زنجیره تأمین خدمات 

 علی شرایط ای،زمینه شرایط هماهنگی، سازوکارهای ابعاد در مدل فرعی و اصلی هایمقوله پژوهش، این در
 بخش هر در مربوط متخصصین برای پیشنهاداتی و شده شناسایی خدمات تامین زنجیره از هماهنگی پیامدهای و

ها، عوامل رفتاری، ها و قابلیتها، تواناییزیرساختمقوله های اصلی در این پژوهش عبارتند از:  ند.شد ارائه
یکپارچه، های غیرای هماهنگی، تسهیم، روابط پایدار، فنی و تکنولوژیکی، عدم اطمینان، ریسک، سیستمهویژگی

در مدل  های اصلیمقوله این شناسایی .هستندافزایی، اعتبار و سودآوری پایدار مدیریت ارتباط با مشتری، هم
تواند آگاهی و درک می رفته استها را به صورت یکجا در نظر گبه دلیل این که تمامی معیار مورد نظر

  پژوهشگران و مدیران را در مورد اجرای هماهنگی زنجیره تامین خدمات افزایش دهد.
پیشینه تحقیق، مشخص شد که زنجیره تامین خدمات به نسبت زنجیره تامین کالاهای فیزیکی  مطالعهبا 

بررسی پدیده هماهنگی در زنجیره تامین خدمات  شناسی،از بعد روش همچنین کمتر مورد توجه واقع شده است و
با توجه به ماهیت  .استروشی نو در تحقیقات زنجیره تامین خدمات  به عنوانها با رویکرد نظریه برخاسته از داده

ها و تجربیات افراد محدودی حاصل شده است های این تحقیق با اتکا به دیدگاهها، یافتهنظریه برخاسته از داده
همچنین  هایی همراه کند.های تحقیق را با محدودیتپذیری نظری یافتهتواند معیار تعمیمخصیصه می که این
های صاحب نظران و خبرگان با انگیزه است، که متاسفانه مانند دیگر تحقیقات های کیفی متکی بر دیدگاهتحلیل

ند و یا فرصت مناسب برای بحث و تحلیل خبرگان واقعی به دلیل مشغله کاری بالا یا از انجام مصاحبه سرباز زد
  عمیق را در اختیار نداشتند.

 تامین زنجیره هماهنگی مدل به بیشتر بخشی اعتبار برای ،است دکترا رساله یک از بخشی که تحقیق این
 جهت که شودمی پیشنهاد داد. قرار مدنظر را دیگر کیفی و کمی رویکردهای آینده، تحقیقات جهت خدمات
مطالعات استفاده از مدل بدست آمده در  .شود ارزیابی نیز دیگر هایمحیط در مدل این هایافته بیشتر پذیریتعمیم

 کارگیریهمچنین، به. هستندهای خدماتی مشغول هایی که به فعالیتها و شرکتر حوزهد ایمقایسه -تحلیلی
 با آن نتایج و شود بکارگرفته کشور در خدمات أمینت هایزنجیره از یکی در تحقیق این شده تائید ارزیابی مدل
حلیل های زبانی و توصیفی جهت تهای فازی به دلیل وجود متغیراستفاده از روش .شود مقایسه تحقیق هاییافته

همچنین  .تواند مورد استفاده قرار گیردمیهای مختلف مدل بر یکدیگر ها و بخشو بررسی و نحوه تعامل متغیر
ساختاری مدل مورد نظر را مورد ارزیابی قرار  -سازی تفسیریمدل یی مانندهاهای آتی با ابزارتوان در پژوهشمی
 داد.
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