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Abstract 
Purpose:  Supply chain management is important in manufacturing and service organizations and will increase performance. In 
this regard, the present study was conducted to present a combined approach of DEMETL and network analysis to evaluate the 
performance of Ramhormoz mother hospital's internal supply chain. 
Methodology:  A combined method of DEMETL and ANP was used to achieve this goal. First, using the opinions of 10 research 
experts and then the DEMETL method, the effectiveness and impact of factors are determined, and then analysis network process  
supermatrices are formed using the DEMETL relationship matrix. First, based on a review of the literature and research 
background, 10 indicators were identified and extracted in 3 dimensions, which are given below. 1) Services, 2) Adequate and 
adequate equipment, 3) Customer consultation, 4) Compensation for services in case of errors, 5) Staff, 6) Expertise and capability 
of hospital staff, 7) Necessary training of hospital staff, 8) Sufficient explanations until the stage of resolving ambiguity by staff, 9) 
Polite and respectful behavior of hospital staff, and 10) Management. Using the analysis network process  method, the effectiveness 
and impact of the research factors were first examined, and then the importance and weight of the factors were determined. 
Findings: The research indicates that some factors, such as staff behavior, expertise, human resource training, and management's 
role, have the greatest impact on improving the performance of the hospital's internal supply chain. These results can be effective 
guidance for hospital and medical center managers to optimize processes, allocate resources, and improve service levels. 
Originality/Value: The research's originality lies in the fact that, for the first time, a combined approach of fuzzy DEMATEL and 
network analysis has been used to evaluate the performance of a medical center's internal supply chain at the county level 
(Ramhormoz Mother Hospital). Focusing on localized indicators and based on the opinions of local experts, this study innovatively 
analyzes the relationships between indicators. It presents an applicable model for improving supply chain management in healthcare 
centers in the country.  
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 مقدمه   - 1

ه محصولات بهتـــر در  یارا  ؛مصوب وابسته است  یهای ه خروجیها در اراآن   ییبه توانا  یو نظام  یدولت  ،یخصوص   یهااز سازمان   یلیخ  تیموفق 
  یی ( به توانایانعطاف و نوآور ل،ی عملکرد، تحو  ت،یف یک  نه،ی )هز هایخروج نیه مطلوب ایآن. ارا عی و انجام سر نییپا یانه ی و با هز عیوس  فیط ک ی

  که نیا لیدل شناخته شده است. به نی تامره یعنوان زنجبه انی جر نیسازمان وابسته است. ا رونیمواد، اطلاعات و پول درون و ب انی در اداره جر مانساز
مشکلات درصورت   نی. ادیآ  یم   شیآن پ  یط  یباشد، مشکلات  یتجار  یک شر  یادی و شامل تعداد ز  دهیچیو پ  ی ممکن است طولان  نیتام  یهاره یزنج

 مدیریت: مدلسازی، تحلیل و کاربرد    

    20-29 (،1403)(، 1شماره )، 1دوره                                                  
     www.mma.reapress.com 

   پژوهشی   نوع مقاله: 

  تحلیل   و   دیمتل   ترکیبی   رویکرد   با   داخلی   تامین زنجیره   عملکرد   بر   موثر   های شاخص   تحلیل   و   ارزیابی 

 رامهرمز   شهرستان   مادر   بیمارستان   ای   شبکه 

   ،* 1علی رئیس پور ،  1فرج اله فتحی   
 . رامهرمز، دانشگاه آزاد اسلامی، رامهرمز، ایرانواحد  ،گروه مدیریت دولتی1

 کیده چ

راستا  های تولیدی  و خدماتی از اهمیت بالایی برخوردار است و باعث افزایش عملکرد خواهد شد. در همین  تامین در سازمانمدیریت زنجیره   :هدف 
 . ، انجام گرفتمادر رامهرمز  یمارستانب  ی داخل  ینتام یرهعملکرد زنج  یابیارز  یبرا  یاشبکه  یلو تحل   یمتلد  یبیترک  یکرد روه  یپژوهش حاضر با هدف ارا

نفر    10نظرات  استفاده شده است. ابتدا با استفاده از  فرآیند تحلیل شبکه  رای دستیابی به این هدف از روش ترکیبی دیمتل و  ب   :شناسی پژوهشروش 
های  شود و سپس توسط ماتریس ارتباطات دیمتل، سوپرماتریسروش دیمتل تاثیرگذاری و تاثیرپذیری عوامل مشخص می از خبرگان تحقیق و سپس 

در ادامه آورده شده    بعد شناسایی و استخراج شد که  3شاخص در   10ابتدا بر اساس مرور ادبیات و پیشینه پژوهش    .شدتشکیل  فرآیند تحلیل شبکه  
و    تخصص  -6،  کارکنان  -5،  خدمات در صورت انجام اشتباه  جبران  -4،  یبه مشتر  مشاوره   -3،  یمناسب و کاف  یزاتتجه  -2،    خدمات  -1است.  
دبانه و  وم   رفتار   -9،  تا مرحله رفع ابهام توسط کارکنان  یکاف  توضیحات  -8،  یمارستانلازم کارکنان ب  هایآموزش   -7،  یمارستانکارکنان ب  یتوانمند

ابتدا تاثیرگذاری و تاثیرپذیری عوامل پژوهش مورد بررسی قرار یند تحلیل شبکه آفربا استفاده از روش مدیریت.    -10و  یمارستانمحترمانه کارکنان ب
 . شدو سپس اهمیت و وزن عوامل مشخص  گرفت

ثیر را اهای منابع انسانی و نقش مدیریت بیشترین تاست که برخی عوامل همچون رفتار کارکنان، تخصص و آموزش نتایج تحقیق بیانگر آن    :ها یافته
سازی  ها و مراکز درمانی جهت بهینهثر برای مدیران بیمارستان وتواند راهنمایی م مین داخلی بیمارستان دارند. این نتایج میاتدر ارتقا عملکرد زنجیره

 . شده باشد هیفرآیندها، تخصیص منابع و ارتقا سطح خدمات ارا

عملکرد    یابیدر ارز  یاشبکه  لیو تحل  یفاز  متلی د  یب یترک  کرد یرو  بارن ی نخست  یاست که برا  نیاصالت پژوهش در ا  :اصالت/ارزش افزوده علمی 
 ی هامطالعه با تمرکز بر شاخص   نیکار گرفته شده است. امادر رامهرمز( به  مارستانیدر سطح شهرستان )ب  یمرکز درمان  ک ی  یداخل  نیم اترهیزنج
 تی ر ی بهبود مد  یبرا  یکاربرد   ییها پرداخته و الگوشاخص  انیروابط م   لینوآورانه به تحل  یبه شکل  یخبرگان محل  راتبر نظ  یو مبتن  شدهی سازیبوم 

 . دهد یه م یکشور ارا یدر مراکز درمان نیم اترهیزنج

 .بیمارستان مادر تامین،مدیریت زنجیره دیمتل فازی، ی،فاز یاشبکه یلتحل :ها کلیدواژه 
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در کلاس    ییهارفع متحمل سازمان کند. شرکت  یرا برا  یی بالا  یهانهیو از دست دادن فروش منجر شود و هز  انی مشتر  یتیحل به نارضا  در   ریخات
 . [1]  شودیم  تیاطلاعات حما  یتوسط فناور  یع یطور وس چه که به دهند، آنی نسبت م  نیتامره یزنج  تی ریرا به مد  خود  یهاتیاز موفق   یلیخ   یجهان

اشاره دارد و شامل    یانیپا  انی ها و انبارها تا مشترکارگاه   یخام ط  کنندگان موادن ی مواد، اطلاعات، وجوه و خدمات از تام  انی به جر  نیتامره یزنج  ک ی
  فیوظا  زا  یلیشامل خ  ره یزنج  نی دهند. ای م  لی کنندگان تحوو به مصرف   جادیشود که کالاها، اطلاعات و خدمات را ایم  ییندهایآها و فرسازمان

 ی گردد. در هر صنعت یم  لی و تحو  عی و توز  یکیو لجست  یکنترل موجود  د،یو کنترل تول   یزی رمواد، برنامه   یوجـــوه، باربر   انی جر  د،ی خر  لیاز قب
بر    دیو تاک  یشرکت  یهاستمیتر از س با توجه به استفاده گسترده  است.  یو بحران   ی اتیح  اری و توسعه بس  شرفتیپ  یکنندگان بران یتام  ی ابی انتخاب و ارز

تا گسمی و تلاش    ابندیفراتر از پول و مواد دست    یبه مرزها  کنندیتلاش م   رانیمد  ،تیف یبهبود ک   میمفاه   یایها در دناز فرصت  یدیره جدتکنند 
 . [2] کنندکشف  یامروز

  اند، کنندگان وابسته شدهن ی به تام  شتریها بجا که امروزه سازمان تر شده و از آنمهم  دی خر  یهامیو تدارکات تصم  دی خر  تیفعال  تیاهم  شیافزا  با
ب  .کندی جلوه م  ترک یخ  و   فیضع   یریگمی تصم  میمستق ریو غ  میمستق   یامدهایپ دهنده محصول، ل یتشک  یمواد خام و اجزا  نهی هز  ،عیصنا  شتری در 

  فایسازمان ا  یو اثربخش  ییدر کارا  یدینقش کل  تواندی بخش تدارکات م  یطیشرا  ن یچن  در  .رد یگیشده محصول را در بر متمام   یبها  مده قسمت ع
کنندگان نیاز تام  یانتخاب مجموعه مناسب  قتی در حق   شرکت داشته باشد.  ک ی  یریپذو انعطاف   یسوداور  ها،نهی کاهش هز  یرو  یمیمستق   ریوتاث  کند

 . [3]  شده است  دیکننده تاکن یتام  ن یبر تام  یطولان  ان یسال  یو در ط  باشدیم  ی اتیمهم و ح  اریبس  یشرکت امر  ک ی  تیها در جهت موفق کار با آن   یبرا

است   یالهیآن وس   تی ریکننده مناسب و مدن یاند که انتخاب تامبرده  یپ   رانیدانشمندان و مد  محققان،  شتریب  نیتامره یزنج  تی ریحضور مفهوم مد  با
بخش خدمات و افزایش سهم آن در اقتصاد جهان، مطالعات    تیوجود اهم  با  استفاده نمود.  نیتامره یزنج یریپذرقابت  شیافزا یبرا  توانی که از آن م

  ی یندهاآفر  یدگ یچیو پ  نیمات  ه ریمدل استاندارد زنجه  در توسع   یمشکلات ذات  لیبا بخش صنعت، به دل   مقایسه  بخش خدمات در  نیتامره یدر مورد زنج
ها در بخش  ه ترین حوزاز بزرگ  یعنوان یکحوزه بهداشت و درمان به  ،یخدمات یهابخش   ن یاست. در ب ابینادر و کم  اری ها، بسو تحویل آن   یطراح

  هامارستان یپایدار ب  نیتامره یموثر بر زنج  میمفاه  ی بر عملکرد پایدار دارد. هدف این مقاله در ابتدا شناسای  یرگذاریتاث  یبرا  یخدمات فرصت مناسب
 .[1] باشدیم مارستانیب ن یتامره یمدل زنج یو سپس طراح

سرعت در به   یو دیگر خدمات رفاه  یو درمان  یخدمات بهداشت  یها تقاضا براو آمریکا که در آن   هیروس   ن،ی مانند برزیل، چ  یدر کشورهای  امروزه
ل  یمسا  ق یصورت دقباید به   کنندیبحث م   یکه درباره بهداشت و درمان جهان  یاستمدارانیس مطرح شده است.    نیتامره یحال افزایش است تحقق زنج

و    متلی د  یبیترک   کرد ی حاضر باعنوان:" رو  قیتحق   لذا  خود لحاظ کنند.  یهادر تعاملات و گفتمان   زیرا ن   یاس یو س  یاجتماع  ،یدر ابعاد اقتصاد  نیتام
 . دیگرد  یمادر رامهرمز" بررس   مارستانیب  یداخل نیتامره یعملکرد زنج یابی ارز یبرا 1ی اشبکه لیتحلفرآیند 

 . تامین برای بیمارستان مادر های مدیریت زنجیره شاخص   - 1جدول 
Table 1- Supply chain management indicators for the mother hospital. 

 

 

 

 

 

 

1 DEMATEL-Analysis Network Process (DANP) 

 منبع زیرمعیار معیار
 ,[5]  [1], [4] تجهیزات مناسب و کافی  خدمات 

 ,[5]  [1], [4] مشاوره به مشتری 

 ,[5]  [1], [4] جبران خدمات در صورت انجام اشتباه 

 ,[5]  [1], [4] بیمارستان   تخصص و توانمندی کارکنان کارکنان

 ,[5]  [1], [4] بیمارستان  های لازم کارکنانآموزش

 ,[5]  [1], [4] توضیحات کافی تا مرحله رفع ابهام توسط کارکنان 

 ,[5]  [1], [4] بیمارستانو محترمانه کارکنان  دبانه ومرفتار 

 ,[5]  [1], [4] سیستم دریافت انتقاد و پیشنهادات بیمارستان مدیریت 

 ,[5]  [1], [4] های درمانهای کارا برای کاهش هزینهاستفاده از روش

 ,[5]  [1], [4] گیری از شیوه نوین مدیریتی در بیمارستانبهره
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 و کاربرد   ل ی تحل   ، ی : مدلساز ت ی ر ی مد 
 (1403،  )1، شماره 1دوره 

 20-29:صفحه
 

 چهارچوب تحقیق   - 2

نتا  یشناس روش   یعنیبخش    نیا  در برانامه پرسش  زیآنال  قی دست آمده از طره ب  جیپژوهش؛  نت  یابی ارز  یها   ر ی ز  یهاروش   قی از طر  جه یو حصول 
 . میشده پاسخ دهه یزمون ته آبه سوالات  م یگردد تا بتوانی م لیوتحلهی تجز

در این بخش ابتدا بر اساس مرور ادبیات و    .ردیگی مادر رامهرمز  انجام م  مارستان ی ب  یداخل  نیتامره یعملکرد زنج  یابی منظور ارزبه   DANP  روش 
 . آورده شده است 2جدول در  بعد شناسایی و استخراج شد که  3شاخص در  10پیشینه پژوهش 

 . عوامل تاییدشده پژوهش   - 2جدول 
Table 2- Confirmed research factors. 

 

 

 

 

 

 

 . یرمعیارها و ز   یارها مع  ی مراتب سلسله   یش نما   - 1شکل 
Figure 1- Hierarchical representation of criteria and sub-criteria. 

 

 DANPنتایج روش  -3

 .شودگیرد و سپس اهمیت و وزن عوامل مشخص میبا استفاده از روش دنپ ابتدا تاثیرگذاری و تاثیرپذیری عوامل پژوهش مورد بررسی قرار می

 زیرمعیار کد  زیرمعیار کد معیار  معیار
 11C تجهیزات مناسب و کافی  1C خدمات 

 12C مشاوره به مشتری 

 13C جبران خدمات در صورت انجام اشتباه 

 21C بیمارستان   تخصص و توانمندی کارکنان 2C کارکنان

 22C بیمارستان  های لازم کارکنانآموزش

 23C توضیحات کافی تا مرحله رفع ابهام توسط کارکنان 

 24C بیمارستانو محترمانه کارکنان  دبانه ومرفتار 

 31C سیستم دریافت انتقاد و پیشنهادات بیمارستان 3C مدیریت 

 32C های درمانهای کارا برای کاهش هزینهاستفاده از روش

 33C گیری از شیوه نوین مدیریتی در بیمارستانبهره



23 

 

 ...     عملکرد   بر   موثر   های شاخص   تحلیل   و   ارزیابی  / پورفتحی و رئیس

جهت ارزیابی روابط میان معیارها )تاثیر یک معیار بر معیار دیگر( با استفاده از نظر خبرگان بر اساس طیف جدول استفاده شده   1گام  در    -1گام  
 . گیریمخبره استفاده شده که برای در نظر گرفتن نظر همه خبرگان میانگین حسابی می  12برای بررسی معیارها از نظر . است

 . ماتریس ارتباطات مستقیم   - 3لجدو 
Table 3- Direct communication matrix. 

 

 

 

 

 

 

 

 .کردن ماتریس تصمیمنرمال -2گام 

های سطر و ستون سازی ابتدا مجموع درایهآورده شده است. جهت نرمال  4جدول  کنیم نتایج در  ماتریس ارتباطات مستقیم را نرمال می  2  گام در  
های ماتریس ارتباطات تک درایهکنیم و تک ترین عدد را انتخاب میآوریم سپس از بین اعداد مجموع، بزرگدست میه ماتریس ارتباطات مستقیم را ب

های است. سپس تمام درایه  28.5ترین عدد مجموع سطر و ستون برابر با  کنیم. در این پژوهش بزرگ( را بر این عدد تقسیم می4جدول  مستقیم )
 .شده حاصل شودکنیم تا ماتریس نرمالرا بر این عدد تقسیم می 4جدول 

 . ارتباطات مستقیم ماتریس نرمال    - 4جدول 
Table 4- Normal matrix of direct connections. 

 

 

 

 

 

 

 

 . (Tcمحاسبه ماتریس ارتباطات کامل ) -3گام 

 
11C 12C 13C 21C 22C 23C 24C 31C 32C 33C 

11C 0.000 3.500 3.333 2.167 3.500 2.833 2.833 2.000 2.833 3.667 

12C 3.333 0.000 3.167 2.333 3.167 3.000 3.833 2.167 2.167 2.333 

13C 3.667 2.833 0.000 2.500 2.833 2.333 3.333 2.000 2.833 3.000 

21C 2.833 1.833 2.833 0.000 3.333 3.333 2.500 3.667 3.333 3.667 

22C 3.000 2.500 2.333 2.167 0.000 3.500 3.000 3.167 3.667 3.667 

23C 3.333 2.833 3.167 2.500 3.500 0.000 2.500 3.167 3.000 3.000 

24C 2.500 2.667 3.167 2.167 2.833 2.833 0.000 1.667 2.833 2.000 

31C 3.167 2.500 2.333 3.167 3.500 3.167 2.333 0.000 3.333 4.000 

32C 2.333 2.500 2.833 1.833 2.667 3.167 2.167 2.500 0.000 2.667 

33C 3.167 2.500 2.500 3.000 3.167 3.833 2.667 3.667 4.000 0.000 

 
11C 12C 13C 21C 22C 23C 24C 31C 32C 33C 

11C 0.000 0.123 0.117 0.076 0.123 0.099 0.099 0.070 0.099 0.129 

12C 0.117 0.000 0.111 0.082 0.111 0.105 0.135 0.076 0.076 0.082 

13C 0.129 0.099 0.000 0.088 0.099 0.082 0.117 0.070 0.099 0.105 

21C 0.099 0.064 0.099 0.000 0.117 0.117 0.088 0.129 0.117 0.129 

22C 0.105 0.088 0.082 0.076 0.000 0.123 0.105 0.111 0.129 0.129 

23C 0.117 0.099 0.111 0.088 0.123 0.000 0.088 0.111 0.105 0.105 

24C 0.088 0.094 0.111 0.076 0.099 0.099 0.000 0.058 0.099 0.070 

31C 0.111 0.088 0.082 0.111 0.123 0.111 0.082 0.000 0.117 0.140 

32C 0.082 0.088 0.099 0.064 0.094 0.111 0.076 0.088 0.000 0.094 

33C 0.111 0.088 0.088 0.105 0.111 0.135 0.094 0.129 0.140 0.000 
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شود. سپس ماتریس همانی را منهای ماتریس نرمال کرده و ماتریس  تشکیل می  (𝐼10∗10)برای محاسبه ماتریس ارتباط کامل، ابتدا ماتریس همانی  
 . آورده شده است 5جدول کنیم. ماتریس روابط کل در  کنیم. در نهایت ماتریس نرمال را در ماتریس معکوس ضرب میحاصل را معکوس می 

 . ( Tcماتریس ارتباطات کامل )  - 5جدول 
Table 5- Complete communication matrix (Tc). 

 

 

 

 

 

 

 

 .تاثیرگذاری و تاثیرپذیری زیرمعیارها -4گام 

زیرمعیارهای تاثیرگذار از نوع معیارهای علی هستند و زیرمعیارهای تاثیرپذیر از   .شودتاثیرگذاری و تاثیرپذیری زیرمعیارها مشخص می  4گام  در  
 . رسم شده است 2شکل ها در چنین نمودار علی و معلولی شاخصآورده شده است. هم  6جدول نوع معلول هستند. نتایج در 

 . تاثیرگذاری و تاثیرپذیری زیرمعیارها   - 6جدول 
Table 6- Impact and impactability of sub-criteria. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
11C 12C 13C 21C 22C 23C 24C 31C 32C 33C 

11C 1.030 1.019 1.077 0.907 1.178 1.145 1.045 0.982 1.147 1.165 

12C 1.089 0.870 1.031 0.875 1.122 1.103 1.033 0.945 1.081 1.081 

13C 1.093 0.955 0.926 0.876 1.107 1.079 1.013 0.936 1.095 1.095 

21C 1.149 0.995 1.089 0.861 1.204 1.190 1.059 1.059 1.193 1.198 

22C 1.136 1.000 1.059 0.917 1.081 1.177 1.058 1.027 1.184 1.178 

23C 1.149 1.012 1.085 0.929 1.193 1.069 1.048 1.029 1.167 1.163 

24C 0.964 0.865 0.935 0.787 1.006 0.994 0.819 0.841 0.996 0.967 

31C 1.165 1.020 1.081 0.966 1.216 1.193 1.061 0.951 1.200 1.214 

32C 0.966 0.865 0.930 0.784 1.008 1.011 0.894 0.872 0.912 0.994 

33C 1.194 1.047 1.114 0.985 1.237 1.241 1.098 1.090 1.248 1.120 

 D R D+R D-R 

11C 3.126 3.213 6.339 -0.087 

12C 2.990 2.844 5.834 0.146 

13C 2.974 3.034 6.008 -0.059 

21C 4.315 3.495 7.810 0.820 

22C 4.234 4.484 8.718 -0.250 

23C 4.239 4.431 8.669 -0.192 

24C 3.607 3.984 7.590 -0.377 

31C 3.364 2.913 6.277 0.452 

32C 2.778 3.361 6.139 -0.582 

33C 3.458 3.328 6.786 0.130 
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 . روابط علی عوامل   - 2 شکل 
Figure 2- Causal relationships of factors. 

𝑇𝐷تشکیل ماتریس ارتباط کامل ابعاد ) -5گام 
 . سازی آن( و نرمال ∝

می  5گام  در   ایجاد  را  ابعاد  کامل  ارتباطات  در    ؛کنیمماتریس  است  7جدول  نتیجه  شده  و  هم  .آورده  تاثیرگذاری  نیز  نمودار  این  روی  از  چنین 
آورده شده    7جدول  نتایج در    ؛کنیمسپس این ماتریس را نرمال میآورده شده است  و    2شکل  شود که در  تاثیرپذیری معیارهای اصلی تعیین می

 . است

𝐓𝐃ماتریس ارتباط کامل ابعاد )   - 7جدول 
∝ ) . 

Table 7- Full dimensional correlation matrix (𝐓𝐃
∝). 

 

 

 

𝐓𝐃ماتریس ارتباط کامل ابعاد )   - 8جدول 
 . شده ( نرمال ∝

Table 8- Normalized full-dimensional correlation matrix (𝐓𝐃
∝). 

 

 

 

 . (Tcسازی ماتریس ارتباط کامل )نرمال -6 گام 

 آورده شده است. 9جدول کنیم. نتایج در ( را نرمال می9جدول ماتریس ارتباط کامل ) 6گام در 

 

 

 
1C 2C 3C 

1C 1.010 1.040 1.058 

2C 1.036 1.025 1.084 

3C 1.042 1.058 1.067 

 
1C 2C 3C 

1C 0.325 0.330 0.329 

2C 0.335 0.326 0.334 

3C 0.341 0.345 0.337 
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 . شده ( نرمال Tcماتریس ارتباطات کامل )  - 9جدول 
Table 9- Normalized complete communication matrix (Tc). 

 

 

 

 

 

 

 

 . تشکیل سوپر ماتریس ناموزون -7گام 

( را تشکیل دهیم که این ماتریس ترانهاده همان ماتریس ناموزون اولیه است. 10جدول ترانهاده ماتریس نرمال ارتباطات کامل ) کافیست 7گام در 
 . آورده شده است 10جدول نتایج در 

 . سوپر ماتریس ناموزون   - 10جدول 
Table 10- Uneven supermatrix. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .تشکیل سوپر ماتریس موزون -8گام 

𝑇𝐷ماتریس ارتباط کامل نرمال   8گام در 
 . آورده شده است  11جدول ترانسپوز شده در سوپر ماتریس ناموزون ضرب شود. نتایج در  ∝

 

 

 

 
11C 12C 13C 21C 22C 23C 24C 31C 32C 33C 

11C 0.330 0.326 0.345 0.212 0.275 0.268 0.245 0.298 0.348 0.354 

12C 0.364 0.291 0.345 0.212 0.271 0.267 0.250 0.304 0.348 0.348 

13C 0.368 0.321 0.311 0.215 0.272 0.265 0.249 0.299 0.350 0.350 

21C 0.355 0.308 0.337 0.200 0.279 0.276 0.246 0.307 0.346 0.347 

22C 0.356 0.313 0.332 0.217 0.255 0.278 0.250 0.303 0.349 0.348 

23C 0.354 0.312 0.334 0.219 0.281 0.252 0.247 0.306 0.347 0.346 

24C 0.349 0.313 0.338 0.218 0.279 0.276 0.227 0.300 0.355 0.345 

31C 0.357 0.312 0.331 0.218 0.274 0.269 0.239 0.283 0.357 0.361 

32C 0.350 0.313 0.337 0.212 0.273 0.273 0.242 0.314 0.328 0.358 

33C 0.356 0.312 0.332 0.216 0.271 0.272 0.241 0.315 0.361 0.324 

 
11C 12C 13C 21C 22C 23C 24C 31C 32C 33C 

11C 0.330 0.364 0.368 0.355 0.356 0.354 0.349 0.357 0.350 0.356 

12C 0.326 0.291 0.321 0.308 0.313 0.312 0.313 0.312 0.313 0.312 

13C 0.345 0.345 0.311 0.337 0.332 0.334 0.338 0.331 0.337 0.332 

21C 0.212 0.212 0.215 0.200 0.217 0.219 0.218 0.218 0.212 0.216 

22C 0.275 0.271 0.272 0.279 0.255 0.281 0.279 0.274 0.273 0.271 

23C 0.268 0.267 0.265 0.276 0.278 0.252 0.276 0.269 0.273 0.272 

24C 0.245 0.250 0.249 0.246 0.250 0.247 0.227 0.239 0.242 0.241 

31C 0.298 0.304 0.299 0.307 0.303 0.306 0.300 0.283 0.314 0.315 

32C 0.348 0.348 0.350 0.346 0.349 0.347 0.355 0.357 0.328 0.361 

33C 0.354 0.348 0.350 0.347 0.348 0.346 0.345 0.361 0.358 0.324 
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 . سوپرماتریس موزون   - 11جدول 
Table 11- Weighted supermatrix. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 . حدیمحدودکردن سوپرماتریس  -9گام 

 . سوپرماتریس حدی   - 12جدول 
Table 12- Limit supermatrix. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .های نهایی معیارها و زیرمعیارهاوزن -10گام 

 . آورده شده است  13جدول شود و در ( استخراج می13جدول وزن نهایی معیارها و زیرمعیارها از سوپرماتریس محدود شده )

 . اوزان نهایی معیارها و زیرمعیارها   - 13جدول 
Table 13- Final weights of criteria and sub-criteria. 

 

 

 

 

 
11C 12C 13C 21C 22C 23C 24C 31C 32C 33C 

11C 0.107 0.118 0.119 0.117 0.117 0.117 0.115 0.117 0.115 0.117 

12C 0.106 0.095 0.104 0.101 0.103 0.103 0.103 0.103 0.103 0.103 

13C 0.112 0.112 0.101 0.111 0.109 0.110 0.111 0.109 0.111 0.109 

21C 0.071 0.071 0.072 0.065 0.071 0.071 0.071 0.073 0.071 0.072 

22C 0.092 0.091 0.091 0.091 0.083 0.092 0.091 0.092 0.091 0.091 

23C 0.090 0.089 0.089 0.090 0.091 0.082 0.090 0.090 0.091 0.091 

24C 0.082 0.084 0.083 0.080 0.081 0.081 0.074 0.080 0.081 0.080 

31C 0.102 0.104 0.102 0.106 0.104 0.106 0.103 0.095 0.106 0.106 

32C 0.119 0.118 0.119 0.119 0.120 0.120 0.122 0.120 0.111 0.122 

33C 0.120 0.118 0.119 0.120 0.120 0.119 0.119 0.122 0.121 0.109 

 
11C 12C 13C 21C 22C 23C 24C 31C 32C 33C 

11C 0.1159 0.1159 0.1159 0.1159 0.1159 0.1159 0.1159 0.1159 0.1159 0.1159 

12C 0.1025 0.1025 0.1025 0.1025 0.1025 0.1025 0.1025 0.1025 0.1025 0.1025 

13C 0.1095 0.1095 0.1095 0.1095 0.1095 0.1095 0.1095 0.1095 0.1095 0.1095 

21C 0.0710 0.0710 0.0710 0.0710 0.0710 0.0710 0.0710 0.0710 0.0710 0.0710 

22C 0.0905 0.0905 0.0905 0.0905 0.0905 0.0905 0.0905 0.0905 0.0905 0.0905 

23C 0.0893 0.0893 0.0893 0.0893 0.0893 0.0893 0.0893 0.0893 0.0893 0.0893 

24C 0.0808 0.0808 0.0808 0.0808 0.0808 0.0808 0.0808 0.0808 0.0808 0.0808 

31C 0.1032 0.1032 0.1032 0.1032 0.1032 0.1032 0.1032 0.1032 0.1032 0.1032 

32C 0.1188 0.1188 0.1188 0.1188 0.1188 0.1188 0.1188 0.1188 0.1188 0.1188 

33C 0.1185 0.1185 0.1185 0.1185 0.1185 0.1185 0.1185 0.1185 0.1185 0.1185 

 رتبه وزن نهایی وزن نسبی  نماد زیرمعیارهامعیارها و 

 1C 0.328  3 خدمات 

 11C 0.354 0.1159 1 تجهیزات مناسب و کافی 

 12C 0.312 0.1025 3 مشاوره به مشتری 

 13C 0.334 0.1095 2 جبران خدمات در صورت انجام اشتباه 
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 ادامه.   - 13جدول 

Table 13- Continued. 
 

 

 

 

 

 

 

 

رتبه دوم و عوامل خدماتی   0.331را کسب کرده است. عوامل انسانی با وزن  رتبه اول 0.341با وزن یریتی مدعوامل ، معیار 13جدول با توجه به 
 . رتبه سوم را کسب کرده است 0.328با وزن 

از   یریگرتبه اول را کسب کرده است. بهره   0.1188با وزن   درمان  یهاینه کاهش هز  یکارا برا  یهاچنین در بین زیرمعیارها نیز، استفاده از روش هم
 . رتبه سوم را کسب کرده است 0.1159ی با وزن مناسب و کاف یزاتو تجه رتبه دوم  0.1185یمارستان با وزن در ب یریتیمد یننو یوه ش 

 بندی نتیجه و جمع   - 3

  کیه محصولات بهتـــر در  یمصوب وابسته است. ارا  یهایه خروجیها در اراآن  ییبه توانا  یو نظام  یدولت  ،یخصوص   یهااز سازمان  یلیخ  تیموفق 
  نیتامره یعملکرد زنج  یابی ارز  یبرا   DANP  کرد ی ه رویراستا پژوهش حاضر با هدف ارا  نیهم  در  آن.  عی و انجام سر  نییپا  یانهی و با هز  عیوس   فیط

و   ییبعد شناسا  3شاخص در    10پژوهش    نه یشیو پ  اتیمرور ادب طور که گفته شد، بر اساس  مادر رامهرمز، انجام گرفت. همان  مارستانیب  یداخل
رتبه سوم را کسب    یرتبه اول، عوامل مربوط به کارکنان رتبه دوم و عوامل خدمات  یت ی ریعوامل مد  اریشده است. مع   ردهاستخراج شد که در ادامه آو

ب  نیچنکردند. هم از روش   ز،ی ن  ارهایرمع ی ز  نیدر  برا  یهااستفاده  بهره   یهانهی کاهش هز  یکارا  اول؛  رتبه  ش   یریگدرمان  در    یتی ریمد  نی نو  وه یاز 
و     تنوی و گور  [6]شارما  و همکاران    یهاافته ی  جیحاضر با نتا  قیتحق   جیرتبه سوم را کسب کردند. نتا  یمناسب و کاف  زاتیرتبه دوم و تجه   مارستانیب

 .دارد  یهمخوان [7]همکاران 

اقدامات   ریثاسازمان تحت ت  یهات یعوامل گزارش شدند. واضح است که تمام فعال  نی ترمهم  تی ریدست آمده از پژوهش عوامل مده ب  جیاساس نتا  بر
است که در هنگام با بحران    یحدبه   تی ریمد  تی. اهمدهدی قرار م  ریثااست که سازمان را تحت ت   تیز اهمیحا  یقدره موضوع ب   نیاست. ا  یت ی ریمد

 ت، یهدا  ق ی رشد از طر  یعنی  ،یتکامل بعد  ی آغاز دوره    یرا برا  نهیتوانمند، زم  رانیبا جذب مد  ،یو صنعت  یبازرگان   یواحدها  انگذارانیبن  ،یرهبر
قادرند وظا  یآورند. برخ ی فراهم م به واحد مد  تی ریمد  فیمعتقدند که خود کارکنان  ن   تی ریرا انجام دهند و  هنوز    ی ندارند؛ ول  ازیجدا و مستقل 

نهادو جامعه   نیمورخ  ن  یشناسان،  به   داریپا  یمراتب اداراند که بدون داشتن سلسلهافته ی را  باشد.  و    تینظران موفق از صاحب   یاریعلاوه بسمانده 
آن است.    تی ریهر سازمان، مد  بخشاتی و ح  یدراکر، عضو اصل  تریدانند. به اعتقاد پیها مآن  تی ریمد  یاز تفاوت در نحوه    یشکست نهادها را ناش 

است که    نیا  یاجتماع  ینهادها  یسطوح و همه   یدر همه   رانیمد  یاصل  یفه یکه وظ   دانندی م  نیماتره یزنج  یتیفعال  ینه یزم  نی تررا مهم  تی ریمد
 .ابندیخود دست  نیدر آن، به اهداف مع  یگروه یو همکار تی کنند که اعضا سازمان بتوانند با فعال یو نگهدار جادیا ،یرا طراح یطیمح

و به تبع   ییو شکوفا  تیها، خلاقسازمان   یدر رتبه دوم قرار گرفتند. انتخاب پرسنل مناسب و خبره برا  تیاز لحاظ اهم  زیمربوط به کارکنان ن  عوامل
نداشته   یاسبمن  ییکه کارا  رد یبهره گ  یاز افراد  یمورد در عکس موضوع هم صادق است که اگر سازمان  نیهمراه خواهد داشت و اآن رشد و توسعه را به 
  ی گذار هینخواهد داشت. سرما  یگر ی د  جه ینت  چیدست گرفتن بازار هه ب  یو اجازه دادن به رقبا برا  انی زمان، از دست دادن مشتر  نه،ی باشند، جز اتلاف هز

 رتبه ییوزن نها ی وزن نسب نماد ارهایرمعیو ز ارهایمع

 2C 0.331  2 انسانی 

 21C 0.214 0.0710 4 بیمارستان   تخصص و توانمندی کارکنان

 22C 0.273 0.0905 1 بیمارستان  های لازم کارکنانآموزش

 23C 0.269 0.0893 2 توضیحات کافی تا مرحله رفع ابهام توسط کارکنان 

 24C 0.244 0.0808 3 بیمارستانو محترمانه کارکنان  دبانه ومرفتار 

 3C 0.341  1 مدیریت 

 31C 0.303 0.1032 3 سیستم دریافت انتقاد و پیشنهادات بیمارستان
 32C 0.349 0.1188 1 های درمانهای کارا برای کاهش هزینهاستفاده از روش

 33C 0.348 0.1185 2 گیری از شیوه نوین مدیریتی در بیمارستانبهره
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که  ندمعتقد [8] نوروزی فرد و زمانی موفق کند.  نیماتره یها را در زنجسازمان تواندیمناسب هستند م یهالیپتانس یکه دارا یانسان یروهاین  یبر رو
توسعه    یو راهبردها  یسازمان  یری ادگ ی  ،یانسان  یرویتوسعه ن  شرفتهیپ  یالگوها   یریکارگبه   قی تنها از طر  ن،یمات ره یزنج  تی ریموفق در مد  یهاسازمان
  ن ی تراز مهم   ی کی  یمنابع انسان  سعهباشند. تو  یشتریسازمان آن هم با سرعت و انعطاف ب  ی ازهاین   یتوانند پاسخگویکارکنان، م  یهات یقابل  یو بالندگ 

راهبرد کنون  شرویپ  یهاسازمان  یاهداف  به  یعصر  که  ارتقااست  ک   یمنظور  و  سرما  یتعال  ت،ی ف یسطح دانش، مهارت، تجربه   ی هاهیو عملکرد 
 . گردد ی ابلاغ م ییهاسازمان نیارشد چن تی ریکارکنان، به مد ی فرد یهایژگ ی و رییتغ  یسازمان و حت

دو عامل اول است. در حوزه مباحث مربوط به  جهیعامل خود  نت نیا دی تردیدر رتبه سوم قرار گرفت. ب تیاهم ثیاز ح زیمربوط به خدمت ن عوامل
حفظ  ،یمندتیسطح رضا شیها، افزانه ی برخوردار است چرا که بر کاهش هز یادیز تیخدمات از اهم تیف ی ک  ارتقا ن،یماتره یعملکرد زنج یابی ارز

راه به    نی ترنظران مطمئن اکثر صاحب   دهیگذارد. به عق ی م  یبر جا  یقابل توجه  ریدهان به دهان تاث  غاتیو تبل  ی سودآور  شیافزا  ،یمشتر  یو نگهدار
 ا ی  هوم از مف   ی. آگاهد آییدست مبه   تیف یو خدمات با ک   داتیتول   هیمهم تنها در سا  نیاست و ا  انی ماندن در ذهن مشتریباق  ت،یمنظور کسب موفق 

شرکت پس از  ک یرسد که  یبه نظر م ینظر منطق نقطه  نیبهبود خدمات منجر شود. از ا هایمرتبط با تلاش  یمنف یشفاه غاتیحداقل به کاهش تبل
 .قابل ملاحظه در بازار داشته باشد ی رقابت تی مز ک یبهبود خدمات خود، 
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