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چکیده
در  مطالعات  جهان  اقتصاد  در  آن  سهم  افزایش  و  خدمات  بخش  اهمیت  باوجود 
مورد زنجیره تأمین بخش خدمات، در مقایسه با بخش صنعت با توجه به پیچیدگی 
فرآیندهای طراحی و تحویل آن ها بسیار نادر و کمیاب است. هدف از این پژوهش ارایه 
ابعاد اثرگذار بر پایداری زنجیره تأمین خدمات  مدلی به منظور برقراری ارتباط میان 
شهری است. پژوهش حاضر از حیث هدف در زمره  پژوهش های کاربردی، از بعد میزان 
کنترل متغیرها توصیفی و از جنبه گردآوری داده ها پیمایشی است. جامعۀ آماری این 
تحقیق را مدیران و خبرگان و کارشناسان شهرداری اصفهان تشکیل می دهد که در 
از نظر 13  با استفاده  اول پژوهش  از آن ها استفاده شد. در بخش  دو بخش پژوهش 
تن از خبرگان سازمانی اقدام به ساخت مدل زنجیره تأمین خدمات شهری گردید. این 
مدل در 5 سطح شناسایی گردید. سپس به منظور برازش مدل، پرسشنامه ای حاوی 
50 سؤال در میان مدیران، خبرگان و کارشناسان شهرداری اصفهان توزیع گردید. با 
از مدل سازی معادلات  استفاده  با  برازش مدل  تعداد 82 پرسشنامه کامل  جمع آوری 
ساختاری و نرم افزار SMARTPLS3 انجام پذیرفت. نتایج پژوهش نشان از برازش 
کلی بسیار قوی مدل ارائه شده دارد. مدیران شهرداری می تواند از نتایج این پژوهش در 

راستای ارتقا توانمندی سازمان خود استفاده نمایند. 

در خدمات، مدل سازی ساختاری-  پایداری  تأمین خدمات،  زنجیره  واژگان کلیدی: 
تفسیری، مدل سازی معادلات ساختاری
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Abstract
Despite the importance of the service sector and its increasing contribution to the 
world economy, studies of the service supply chain are rare and scarce compared 
to the industrial sector due to the complexity of their design and delivery process-
es. The purpose of this study is to present a model to link the dimensions affecting 
the sustainability of Utilities. The purpose of this study is descriptive in terms of 
purpose research, descriptive variables and survey data collection. The statistical 
population of this study consists of managers and experts of Isfahan municipality 
which were used in two parts of research. In the first part of the research, using the 
opinion of 13 organizational experts, the model of Utilities was developed. This 
model was identified at five levels. Then, a questionnaire containing 50 questions 
was distributed among managers, experts and experts of Isfahan municipality. 82 
complete model fit questionnaires were collected using structural equation mode-
ling and SMARTPLS3 software. The results show a very good fit of the proposed 
model. Municipal managers can use the results of this research to enhance their 
organization’s capabilities.

Keywords: Supply Chain, Service Sustainability, Structural-Interpretive Modeling, 
Structural Equation Modeling.
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1. مقدمه
جهانی  اقتصاد  محرک  عنوان  به  خدمات  بخش  امروزه 
داخلی  ناخالص  تولید  از  عمده ای  سهم  و  شناخته 
 Aliakbari Nouri, Shafiei( می شود  شامل  را  کشورها 
اخیر  سال های  طی  در   .)Nikabadi, & Olfat, 2019

ارائه شده  خدمات  تأمین  زنجیره  از  متعددی  تعاریفی 
الزام  ازنظر  خدمات  تأمین  زنجیره  مثال  به طور  است. 
مدیریت  فرایند،  مدیریت  اطلاعات،  مدیریت  شامل 
که  است  خزانه  مدیریت  و  خدمات  عملکرد  شایستگی، 
می افتد  اتفاق  نهایی  مشتری  تا  تأمین کننده  اولین  از 
هم چنین   .)Ellram, Tate, & Billington, 2004(
یک  را  خدمات  تأمین  زنجیره  سیستم  گلو  بالتاسیو 
خدمت،  ارائه دهندگان  تأمین کنندگان،  از  شبکه ای 
تعریف کرد  مشتریان و دیگر واحدهای پشتیبانی کننده 
که به تبادل منابع موردنیاز در خدمات، انتقال این منابع 
به  این خدمات  تحویل  و  پشتیبانی  و  اصلی  به خدمات 
 Baltacioglu, Ada, Kaplan, Yurt( مشتری توجه نمود
از سوی دیگر مسائلی   .)And, & Cem Kaplan, 2007

همانند قیمت بالای انرژی، محدود بودن منابع، تغییرات 
گلخانه ای،  گازهای  انتشار  کاهش  چون  اهدافی  جوی، 
شرکت ها  اجتماعی  مسئولیت  و  زندگی  کیفیت  بهبود 
زنجیره ی  مدیریت  از  جدیدی  مفهوم  معرفی  باعث 
تأمین به نام مدیریت زنجیره ی تأمین پایدار شده است 
 Ahi & Searcy, 2015; Brandenburg, Govindan,(
 Sarkis, & Seuring, 2014; Carter & Rogers, 2008;

 Kleindorfer, Singhal, & Van Wassenhove, 2005;

 Seuring & Müller, 2008; Teuteberg & Wittstruck,

دادن  گسترش  پایدار  تأمین  زنجیره  مدیریت   .)2010

کردن  اضافه  با  تأمین  زنجیره  مدیریت  سنتی  مفهوم 
بعد  به  اخلاقی   / اجتماعی  و  زیست محیطی  جنبه های 

.)Wittstruck & Teuteberg, 2012( اقتصادی است
مطالعات انجام شده در حوزه زنجیره تأمین نشان می دهد 
که بیشتر مطالعات بر زنجیره ی تأمین در بخش صنعت 
 Čuček, Klemeš, & Kravanja,( است  بوده  متمرکز 
 2012; Ellram et al., 2004; Gaussin et al., 2013;

 Mayyas, Qattawi, Omar, & Shan, 2012; Neves &

 Leal, 2010; Sundarakani, De Souza, Goh, Wagner,

Manikandan, 2010 &(. این در حالی است که امروزه 

درحال توسعه،  و  توسعه یافته  اقتصادهای  بیشتر  توجه 
 Cho, Lee, Ahn, &( است  بر صنایع خدماتی معطوف 
توسعه یافته ای  کشور  در  به طوری که   .)Hwang, 2012

مثل آمریکا در سال 2010 سهم اشتغال بخش خدمات 
حدود 8۴ درصد و سهم بخش خدمات از تولید ناخالص 
 .)Srivastava, 2007( داخلی حدود 82 درصد بوده است
بخش خدمات در اقتصاد کشورهای درحال توسعه ای مثل 
ایران نیز دارای اهمیت قابل توجهی است به طوری که در 
سال 13۹2، سهم بخش خدمات از اشتغال در کل کشور 
حدود ۴7 درصد و سهم بخش خدمات از تولید ناخالص 

داخلی حدود50 درصد بوده است. 
در  جمعیت  افزایش  اخیر،  دهه های  در  دیگر  سوی  از 
از دو عامل رشد طبیعی جمعیت  متأثر  شهرهای کشور 
شهرها و مهاجرت ساکنان شهرهای کوچک و روستاییان 
به شهرهای میانی و بزرگ بوده است؛ این عمل به گونه ای 
و  شهری  فضاهای  آن،  با  متناسب  که  است  انجام شده 
اثر  عمده ترین  نشده اند.  تجهیز  موردنیاز  زیرساخت های 
رشد شتابان شهرها، به هم ریختگی فضایی و رشد نابسامان، 
توزیع ناعادلانه کاربری ها، نابرابری سرانه ها، مکان یابی های 
توزیع  نظام  خوردن  هم  به  و  نشده  مطالعه  و  نامناسب 
خدمات است که این امر به نوعی در همه شهرهای ایران 
توجه  با گسترش شهرنشینی  امروزه  می خورد.  به چشم 
خدمات  مقوله  به  شهروندان  و  ریزان  برنامه  متخصصان، 
شهری و کیفیت آن جلب شده و بدین لحاظ اساساً طرح 
مباحث خدمات شهری با توسعه شهرنشینی همراه بوده 
خود  که  ماهیت خدمات شهری  و  نوع  از  گذشته  است. 
حتی  و  اداری  سیاسی،  اقتصادی،  ساختارهای  از  متأثر 
اقلیمی اشکال مختلف و متفاوتی دارد، خدمات شهری از 
دیرباز همواره به منزله یکی از شاخص های بارز مدنیت و 
حیات  تداوم  اصلی  عامل  و  شهری  توسعه  مدیریت  ابزار 
شهری مطرح بوده است؛ به گونه ای که بدون آن زندگی 
شهروندان از فعالیت بازمی ماند؛ بنابراین پراکنش اصولی 
و بهینه آن منطبق با خواست مردم در فرایند برنامه ریزی 
شهری بسیار مهم است )عبداللهی پور حقیقی و همکاران، 
به سمت  بیشتر  امروز  اقتصاد  به وضوح شاهدیم   .)13۹0
شهری،  خدمات  بنابراین  می رود؛  پیش  شدن  خدماتی 
یکی از مهم ترین عرصه ها در حیطه خدمات رسانی است 
و سازمان های متعددی از قبیل آب، برق، گاز، مخابرات، 
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حمل ونقل و ترافیک، موظف به ارائه آن هستند. دراین بین 
شهرداری ازجمله سازمان هایی است که بخش عمده ای از 
خدمات شهری را بر عهده دارد و بیشتر این خدمات در 
حیطه وظایف معاونت خدمات شهری این سازمان است. 
فعالیت  رایج ترین  زیاد،  پوشش  با سطح  شهری  خدمات 
این شمول  شهرداری های کشور محسوب می شود. علت 
را می توان در چند وجه گوناگون جستجو کرد: نخست به 
فلسفه و دلیل تشکیل شهرداری مربوط می شود که انجام 
امور بهداشت و ایمنی شهری، اولین وظیفه آن است؛ دلیل 
دوم به اجتناب ناپذیری این خدمات برمی گردد که ناشی از 
پیامدهای وخیم محیطی و اجتماعی ارائه نشدن آن هاست؛ 
دلیل سوم سابقه زیاد این خدمات و نهادینه شدن آن ها در 
شهرداری های کشور است )ادریسی و پالیزبان،1388(. این 
سازمان ها )شهرداری ها( زمانی در رسیدن به اهداف خود و 
حفظ تعادل بین نیازهای حال و آینده موفق خواهند شد 
که شهروندان از عملکرد آن ها بیشترین رضایت را داشته 
ارتباط  این عملکردها،  نهایی همه  بنابراین هدف  باشند؛ 

بین سازمان و رضایت شهروندان است.
وارد شدن مبحث پایداری در خدمات شهری امری بدیهی 
ارائه  به منظور  که  جایی  تا  می رسد  نظر  به  ضروری  و 
باید خدمات شهری به  امروز  با جهان  خدمات متناسب 
سمت پایداری سوق پیدا کند. بحث پایداری در خدمات 
است  قرارگرفته  موردبررسی  متعددی  پژوهش های  در 
پژوهش های  در  شهری  خدمات  در  پایداری  مبحث  اما 
ضمن  پژوهش  این  لذا  است.  پرداخته شده  بدان  اندکی 
شهری  خدمات  حوزه  در  مؤثر  عوامل  مشخص سازی 
تأثیرگذاری و  از سنجش  با استفاده  تا  پایدار قصد دارد 
تأثیرپذیری عوامل بر یکدیگر بپردازد و سپس با برازش 
مدل اولیه بدست آمده این مدل را مورد تأیید قرار دهد. 
این  شهرداری  مدیران  به  پژوهش  این  از  حاصل  نتایج 
در حوزه  پایداری  به سمت  بتوانند  تا  می دهد  را  امکان 
خدمات شهری دست یابند و با گسترش بهتر این مفهوم 

به توانمندی شهرداری کمک نمایند. 
2. پیشینه پژوهش

اولین مقالات منتشرشده در موضوع پایداری زنجیره تأمین 
 .)Seuring & Müller, 2008( برمی گردد  سال 1۹۹5  به 

سرآغاز این اقدامات را می توان تصویب لایحه ی هوای پاک 
در ایالات متحده دانست. کارتر1 و راجرز2 )2008( پایداری را 
تلفیق مسائل اقتصادی، زیست محیطی و اجتماعی سازمان از 
طریق هماهنگی نظام مند فرآیندهای تجاری درون سازمانی، 
برای بهبود عملکرد اقتصادی بلندمدت شرکت و ایجاد زنجیره 
ارزش تعریف کرده اند. زنجیره تأمین پایدار شامل طراحی، 
هماهنگی، کنترل و سازمان دهی زنجیره تأمین برای رسیدن 
به کارایی اقتصادی، با کمترین آسیب به محیط زیست و 
 Pagell( سیستم های اجتماعی در طول زمان تعریف  شده اند
مدیریت  توتبرگ۴)2012(  و  ویتستراک3   .)& Wu, 2009

زنجیره تأمین پایدار را گسترش یافته، مفهوم سنتی زنجیره 
اقتصادی و  با اضافه کردن سه جنبه ی اجتماعی،  تأمین، 
 Wittstruck & Teuteberg,( زیست محیطی تعریف کرده اند
از  خدمات  تأمین  زنجیره  پایداری  چارچوب  در   .)2012

رابط  به عنوان  ارائه دهندگان خدمات  لیو5 و همکاران  دید 
بین مشتری و تأمین کنندگان خدمت محسوب می شوند 
ارائه دهندگان  بین  هماهنگی  و  تعامل  از  بالایی  درجه  و 
دارد.  وجود  مشتری  و  خدمت  تأمین کنندگان  خدمت، 
ارائه دهندگان خدمت  و  تأمین کنندگان  چارچوب  این  در 
طراحی کننده لایه های استراتژی توسعه پایدار در زنجیره 
 (Liu, Bai, Liu, & Wei, تأمین خدمات محسوب می شوند
2017(. مک کلین6 و نایلور7 در بحث پایداری زیست محیطی 

بیمارستان ها 76 مطالعه را بین سال های 1۹۹0 تا 2013 
تحقیقاتی  زمینه های  پژوهش  این  نتایج  نمودند.  بررسی 
درباره پایداری زیست محیطی را در بیمارستان ها شناسایی 
مصرف  بیمارستان ها،  طراحی  شامل  عوامل  این  کرده اند. 
 McGain( است  رفتار  و  روانشناسی  رویه ها، سفر،  انرژی، 
Naylor, 2014 &(. در ادامه به طور خلاصه به تعدادی از 

پژوهش ها در حوزه پایداری زنجیره تأمین و خدمات شهری 
به   )201۹( و همکاران  نوری8  اکبری  است.  پرداخته شده 
ارائه چارچوبی پایدار برای زنجیره تأمین خدمات در بخش 
بیمارستان پرداختند. آنها پس از شناسایی فاکتورهای مؤثر 
بر زنجیره تأمین پایدار در بخش خدمات آنها را با استفاده 
از نظر 15 خبره و با استفاده از تکنیک دلفی فازی تأیید 
کردند. پس از تأیید عوامل اثرگذار بر پایداری زنجیره تأمین 
خدمات، اثر پذیری و اثرگذاری عوامل باقی مانده با استفاده 

1. Carter   2. Ragers   3. Wittstruck  4. Teuteberg  
5. Liu   6. McGain  7. Naylor   8. Akbari nouri
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از تکنیک مدلسازی ساختاری تفسیری مورد ارزیابی قرار 
گرفت. نتایج پژوهش حاکی از آن است که عملکرد مالی، 
زمینه  این  در  بهتر  خدمات  ارایه  و  مشتریان  طبقه بندی 
 Aliakbari( می گردد.  تأمین  زنجیره  در  پایداری  به  منج 
Nouri et al., 2019( جو1 و همکاران )201۹( در پژوهشی 

به بررسی عوامل مؤثر در زنجیره لجستیک خدمات پایدار 
پرداختند. آنها در این پژوهش ضمن تعیین عوامل مؤثر در 
سبب بودند تا با یکپارچه سازی اطلاعات بتوانند به هملکرد 
پایدار در زنجیره تأمین پایدار دست یابند. نتایج پژوهش 
آنها حاکی ازآن است که یکپارچه سازی اطلاعات زنجیره 
تأمین می تواند به چابکی و عملکرد پایدارتر زنجیره تأمین 
 .)Ju, Wang, Cheng, & Jia, 2019( خدمات منجر گردد
تسنگ2 و همکاران )2018( به مطالعه ای با عنوان ارائه ی 
خدمات  تأمین  زنجیره  مدیریت  پایداری  برای  چارچوبی 
پژوهش  این  در  پرداخته اند.  قطعیت  عدم  شرایط  تحت 
زنجیره  مدیریت  پایداری  برای  چارچوبی  ارائه ی  به منظور 
تأمین خدمات از روش دلفی فازی استفاده شد. نتایج این 
تحقیق حاکی از ادغام لجستیک معکوس و خدمات محیطی 
 Tseng, Lim, Wong, Chen,( با بسته های خدماتی را دارد
Zhan, 2018 &(. حسین3 و همکاران )2016( به مطالعه ای 

با عنوان ارزیابی عوامل تأثیرگذار بر پایداری زنجیره تأمین 
خدمات پرداخته اند. در این پژوهش به منظور ارزیابی عوامل 
مؤثر بر پایداری زنجیره تأمین خدمات از روش توصیفی و 
همبستگی و به منظور تجزیه وتحلیل روابط میان عوامل مؤثر 
معادلات  مدل سازی  تکنیک  از  تأمین خدمات  زنجیره  بر 
ساختاری استفاده شد. نتایج حاصل از این تحقیق نشان داد 
که مسئولیت اجتماعی، مدیریت زیست محیطی، مدیریت 
بر  تأثیرگذار  عوامل  امنیت  و  ریسک  مدیریت  مشتری، 

 Hussain, Khan,( پایداری زنجیره تأمین خدمات هستند
Al-Aomar, 2016 &(. میر غفوری و همکاران )13۹6( به 

مطالعه ای با عنوان استفاده از روش نقشه شناختی فازی در 
طراحی مدل زنجیره تأمین پایدار بیمارستان ها در محیط 
استفاده  با  ابتدا  مطالعه  این  در  پرداخته اند.   2 نوع  فازی 
از مصاحبه عمیق با خبرگان بیمارستان، مفاهیم مؤثر بر 
زنجیره تأمین پایدار بیمارستان استخراج گردید و سپس با 
روش دلفی مفاهیم در قالب 15 مفهوم اصلی قرار داده شدند 
و با روش نقشه شناختی فازی نوع 2 مدل زنجیره تأمین 
پایدار طراحی گردید. نتایج حاصل از این تحقیق نشان داد 
که از بین 15 مفهوم، مدیریت ارائه خدمات ازجمله مفاهیمی 
است که در بیمارستان ها دارای تأثیرپذیری و تأثیرگذاری 
بالایی است و با مدیریت کردن این مفهوم می توان به زنجیره 
)میرغفوری  رسید  بیمارستان  در  مؤثرتری  پایدار  تأمین 
به  و همکاران )13۹۴(  مقدم  و همکاران،13۹6(. صادقی 
مطالعه ای با عنوان اندازه گیری پایداری زنجیره تأمین خدمات 
با استفاده از سیستم استنتاج فازی چندمرحله ای- بخشی 
ازلحاظ  پژوهش  این  روش  پرداخته اند.  پارسیان  بانک  در 
بوده  پیمایشی  توصیفی-  ماهیت  ازنظر  و  کاربردی  هدف 
است. در این پژوهش بانک پارسیان به صورت خاص برای 
بررسی بیشتر انتخاب شد و تمامی تحلیل ها و خروجی این 
بانک بر اساس سیستم استنتاج فازی چندمرحله ای- چند 
سطحی ارائه شد. نتایج حاصل از این تحقیق نشان داد که 
پایداری عامل محیط زیست در بانک پارسیان کمترین مقدار 
را نسبت به پایداری عامل اقتصادی و اجتماعی دارد)صادقی 

مقدم و همکاران،13۹۴(.
را نشان  ادبیات  از مرور  جدول 1 شاخص های استخراج  شده 

می دهد. 

1. Ju     2. Tseng    3. Hussain
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جدول1.  شاخص های شناسایی شده از ادبیات پژوهش

شاخص های اندازه گیری مؤلفه
منابعمیزان پایداری

اجـتـمـاعـی

کارکنان

 (Aliakbari Nouri et al., 2019)(Azapagic & Perdan, 2000)
(Carter & Jennings, 2002)(Hutchins & Sutherland, 2008) (Krajnc & Glavič, 2005) 

(Ageron, Gunasekaran, & Spalanzani, 2012; Chardine-Baumann & Botta-Genoulaz, 
    )میرغفوری و همکاران،13۹6()2014

)Ageron et al., 2012; Chardine-Baumann & Botta-Genoulaz, 2014( )میرغفوری و اخلاق کسب و کار
همکاران،13۹6( 

)صادقی مقدم و همکاران،13۹۴(.کیفیت خدمات

)Lambert & Cooper, 2000( )میر غفوری و همکاران،13۹6(، )صادقی مقدم و پاسخگویی
همکاران،13۹۴(.

ت مـحیـطـی
سـ

زیـ

(Lambert & Cooper, 2000)(Aliakbari Nouri et al., 2019) )صادقی مقدم و مصرف انرژی
همکاران،13۹۴(.

)صادقی مقدم و همکاران،13۹۴(.رویکرد راهبردی

)صادقی مقدم و همکاران،13۹۴(.تأثیر خدمات بر محیط زیست

(Lambert & Cooper, 2000) الزامات قانونی

اقـتـصـادی

عملکرد مالی
 (Aliakbari Nouri et al., 2019)(Krajnc & Glavič, 2005)

 (Matos & Hall, 2007)(Ageron et al., 2012; Chardine-Baumann & Botta-Genoulaz,
2014()میرغفوری و همکاران،13۹6( 

)صادقی مقدم و همکاران،13۹۴(. )میرغفوری و همکاران،13۹6(مبارزه با فساد و رشوه خواری

)صادقی مقدم و همکاران،13۹۴(. )میرغفوری و همکاران،13۹6( مدیریت اطلاعات

انعطاف پذیری
(Aliakbari Nouri et al., 2019)(Ageron et al., 2012; Chardine-Baumann & Botta-

Genoulaz, 2014( )میرغفوری و همکاران،13۹6(

قابلیت اطمینان
(Gunasekaran, Patel, & Tirtiroglu, 2001) (Aliakbari Nouri et al., 2019)

 (Lynch & Cross, 1991)
 (Ageron et al., 2012; Chardine-Baumann & Botta-Genoulaz, 2014)

3. روش تحقیق 
پژوهش های  زمره ی  در  هدف  حیث  از  حاضر  پژوهش 
توسعه  پژوهش،  این  در  زیرا  می گیرد  قرار  کاربردی 
دانش کاربردی و کاربرد عملی آن در جهت حل یکی از 
معضلات زنجیره تأمین سازمان ها مدنظر است. همچنین 
از بعد میزان کنترل متغیرها توصیفی و از جنبه گردآوری 

داده ها پیمایشی است )کاربردی، توصیفی، پیمایشی(. 
زنجیره  مدیریت  اصلی  ابعاد  ابتدا  در  پژوهش  این  در 
تأمین پایدار خدمات شهری با استفاده از پیشینه پژوهش 
استفاده  آمد. خبرگان مورد  به دست  و نظرات خبرگان 
در این بخش عموماً مدیران رده بالای سازمانی و اساتید 
دانشگاهی خبره در این حوزه بودند. در ادامه و در مرحله 
از  پژوهش  عوامل  میان  ارتباط  برقراری  منظور  به  اول 

تکنیک مدل سازی ساختاری تفسیری استفاده گردید. به 
منظور پاسخ به سؤالات مقایسه زوجی میان ابعاد پژوهش 
از نظر 13 تن از خبرگان استفاده شد. تعداد خبرگان در 
پر کردن پرسشنامه مقایسات زوجی تکنیک مدل سازی 
می کند  کفایت  خبره   15 تا   8 بین  تفسیری  ساختاری 
)عندلیب اردکانی، 13۹5(. بر همین اساس در این بخش 
از پژوهش به منظور پر کردن پرسشنامه از نظر 13 تن 
زمینه  این  در  که  پژوهش  موضوع  به  آشنا  خبرگان  از 
کار پژوهشی داشته و دارای حداقل 5 سال سابقه کاری 
پرسشنامه  سؤالات  به  تا  شد  خواسته  بوده اند،  مرتبط 
پاسخ دهد. به منظور برازش مدل مفهومی شکل گرفته 
بر اساس تکنیک مدل سازی ساختاری تفسیری، برازش 
مدل توسط تکنیک PLS مورد ارزیابی قرار گرفت. بدین 
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پیشینه  اساس  بر  دارای 50 سؤال  پرسشنامه ای  منظور 
اختیار  در  و  گردید  طراحی  خبرگان  نظر  و  پژوهش 
خبرگان، کارشناسان و کارمندان شهرداری اصفهان قرار 
گرفت. تعداد پاسخ دهندگان به این پرسشنامه بر اساس 
محاسبات صورت گرفته تعداد 50 نفر محاسبه گردید که 

شرح کامل آن به شرح زیر است.
یکی از قواعد شناخته شده برای تعیین حجم نمونه لازم 
در روش PLS ، توسط بارکلای و همکاران )1۹۹5( ارائه 
حداقل  که  می دارند  اظهار  نویسندگان  این  است.  شده 
حجم نمونه لازم برای استفاده از روش PLS، برابر است 

با بزرگ ترین مقدار حاصل از دو قاعده.
1- 10 ضرب در تعداد شاخص های مدل اندازه گیری ای 
که دارای بیشترین شاخص در میان مدل های اندازه گیری 

مدل اصلی پژوهش است. 
بخش  در  موجود  روابط  بیشترین  در  ضرب   10  -2
مربوط  متغیر  یک  به  که  پژوهش  اصلی  مدل  ساختاری 

می شوند )داوری و رضازاده، 13۹5(.
تعداد نمونه پژوهش حاضر بر اساس ماکسیمم روابط بالا، 
لذا به منظور دستیابی به  50 مورد به دست آمده است. 
داده ها تعداد 120 پرسشنامه در میان کارکنان توزیع و پس 
از بررسی و جمع بندی هایی و با حذف موارد ناقص در نهایت 
تعداد 82 پرسشنامه برای پژوهش مورد بررسی قرار گرفت.

روش  بخش  این  در  شده  استفاده  نمونه گیری  روش 
نمونه گیری تصادفی بوده است. گویه های تشکیل دهنده 
پرسشنامه با استفاده از مطالعه پیشینه پژوهش به دست 
آمد و سپس روایی صوری این پرسشنامه توسط خبرگان 

دانشگاهی و صنعت مورد تعدیل و تأیید قرار گرفت.
پس از مشخص شدن مهم ترین عوامل، ساخت مدل اولیه 
به منظور پیاده سازی مفهوم خدمات شهری پایدار به صورت 
 )ISM(1 اکتشافی از طریق مدل یابی ساختاری تفسیری
ساختاری  مدل یابی  شد.  انجام  خبرگان  نظر  اساس  بر 
تفسیری فرآیند یادگیری تعاملی است که توسط وارفیلد 
این   .)Warfield, 1974( شد  معرفی   1۹73 سال  در 
مدل سازی می تواند مسائل پیچیده را به شکل گرافیگی 
 ISM نشان داده و از پیچیدگی آن بکاهد. به عبارت دیگر
یک فرآیند متعامل است که در آن مجموعه ای از عناصر 
با همدیگر در یک مدل سیستماتیک  مختلف و مرتبط 

کمک   ISM روش شناسی  می شوند.  ساختاربندی  جامع 
زیادی به برقراری نظم در روابط پیچیده میان عناصر یک 
سیستم می کند. مدل ISM، روابط درونی بین متغیرها را 
تشخیص می دهد و تأثیر یک متغیر را بر سایر متغیرها 
مورد تجزیه وتحلیل قرار می دهد. همچنین ISM می تواند 
به اولویت بندی و تعیین سطح عناصر یک سیستم اقدام 
کند که کمک شایانی به مدیران، برای اجرای بهتر مدل 

طراحی شده می کند.
ابزار استفاده شده در این مرحله، پرسش نامه اي متشکل 
از پیشینه  )با استفاده  نهایی  از 13 عامل شناسایی شده 
از  زوجي،  مقایسات  به صورت  که  است  پژوهش( 
است،  خبرگان  از  تن   13 شامل  که  پاسخ دهندگان 
خواسته شده است تا با مقایسه دوبه دو عوامل، رابطۀ آن ها 
رابطۀ  وجود  یک طرفه،  رابطۀ  وجود  رابطه،  وجود  )عدم 
متقابل( را مشخص کنند. مراحل مختلف ISM به شرح 

زیر است)نادری و همکاران،13۹6(. 
الف( تشکیل ماتریس خود تعاملی ساختاری: رابطۀ میان 
عوامل مؤثر بر کارآفرینی سازمانی با استفاده از این ماتریس 
به دست  می آید. برای به دست آوردن این ماتریس از روابط 

زیر استفاده می شود:
i :V منجر به j می شود
j :A منجر به i می شود

j و i برای نشان دادن تأثیر دوطرفه بین :X
j و i برای نشان دادن عدم تأثیر بین :O

ب( ایجاد ماتریس دست یابی اولیه: این ماتریس بر مبنای 
ماتریس خود تعاملی و با استفاده از رابطه های زیر تشکیل 

می شود:
1- اگر خانه )j, i( در ماتریس خود تعاملی نماد V گرفته 
است، خانۀ مربوطه در ماتریس دست یابی عدد 1 می گیرد 

و خانۀ قرینه آن، یعنی خانۀ )i, j( عدد صفر می گیرد.
2- اگر خانه )j, i( در ماتریس خود تعاملی نماد A گرفته 
صفر  عدد  دست یابی  ماتریس  در  مربوطه  خانۀ  است، 
می گیرد و خانۀ قرینه آن، یعنی خانۀ )i, j( عدد 1 می گیرد.

3- اگر خانه )j, i( در ماتریس خود تعاملی نماد X گرفته 
است، خانۀ مربوطه در ماتریس دست یابی عدد 1 می گیرد 

و خانۀ قرینه آن، یعنی خانۀ )i, j( هم عدد 1 می گیرد.
۴- اگر خانه )j, i( در ماتریس خود تعاملی نماد O گرفته 

1. Interpretive structural modeling
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است، خانۀ مربوط در ماتریس دست یابی عدد صفر می گیرد 
و خانۀ قرینه آن، یعنی خانۀ )i, j( هم عدد صفر می گیرد. 

با در نظر گرفتن  نهایی:  ج( تشکیل ماتریس دست یابی 
رابطۀ تعاملی بین عناصر لازم است، ماتریس دست یابی 
اولیه سازگار شود. بدین منظور باید ماتریس اولیه را به 
شود  برقرار  پایدار  حالت  به طوری که  رساند،   k+1 توان 
)MK=MK+1(. بدین ترتیب برخی عناصر صفر تبدیل به 1 

خواهد شد که به صورت )1*( نشان داده می شود.
د( تعیین سطح شاخص ها: پس از تعیین مجموعۀ قابل 
دست یابی )خروجی( و مجموعۀ مقدم )ورودی( براي هر 
متغیرها  سطح بندي  مشترک،  مجموعۀ  تعیین  و  عنصر 
انجام مي شود. مجموعۀ قابل دست یابی براي هر عنصر، 
ماتریس دست یابی  آن سطر ها  در  که  است  مجموعه اي 
مقدم،  و مجموعۀ  باشند  به صورت یک ظاهرشده  نهایی 
یک  به صورت  ستون ها  آن  در  که  است  مجموعه اي 
دو  این  اشتراک  آوردن  دست  به   با  باشند.  ظاهرشده 
مجموعه، مجموعۀ مشترک به دست خواهد آمد. عناصري 
که مجموعۀ مشترک با مجموعۀ قابل دست یابی یکسان 
باشد، سطح اول اولویت را به خود اختصاص مي دهند. با 
حذف این عناصر و تکرار این مرحله براي سایر عناصر، 

سطح کلیه عناصر تعیین مي شود.
سطوح  اساس  بر  تفسیري:  ساختاري  مدل  ترسیم  ه( 
تحقیق  مدل  نهایي،  دست یابی  ماتریس  و  تعیین شده 

و  مختلف  عوامل  سطح بندی  مدل  این  مي شود.  ترسیم 
نحوه اثرگذاری عوامل بر یکدیگر را نشان می دهد.

پر  برای  تحقیق  این  در  ازآنجاکه  کرد  خاطرنشان  باید 
کردن پرسش نامه ها ازنظر 13 تن از خبرگان استفاده شده 
است، برای تشکیل ماتریس خود تعاملی از روش مُد بر 
می شود  استفاده  درایه  هر  در  فراوانی  بیشترین  اساس 
این  در  گرفته  قرار  جداول  همکاران،13۹6(.  و  )نادری 

پژوهش پس از اعمال مد در پژوهش آورده شده است.
4. یافته ها

پژوهش  مفهومی  مدل  برازش  و  ارایه  به  بخش  این  در 
پرداخته می شود. 

1.4. دستیابی به مدل مفهومی پژوهش
مرور  با  محققان  اول  گام  در  شد  بیان  آنچه  اساس  بر 
همچنین  و  موردمطالعه  حوزه  در  وسیع  پیشینه 
عملکرد  ارزیابی  بر  اثرگذار  عوامل  خبرگان  با  مصاحبه 
قالب  این عوامل در  تأمین به دست آمد.  پایدار زنجیره 
پرسشنامه مقایسات زوجی در اختیار خبرگان قرار گرفت 
تا با نمادهای ویژه ارتباط میان عوامل مختلف را مشخص 
نمایند. پس از جمع آوری و استفاده از روش مد بر اساس 
دست  به  ساختاری  تعاملی  ماتریس  فراوانی،  بیشترین 
آمد که به شرح جدول 2 است. این ماتریس نشان دهنده 
زنجیره  پایداری  در  شناسایی شده  عوامل  میان  ارتباط 

تأمین خدمات است. 
جدول2. ماتریس تعاملی ساختاری

13- عملکرد مالی

ف پذیری
12- انعطا

ت اطمینان
11- قابلی

ساد و 
10- مبارزه با ف

رشوه خواری

ت
ت اطلاعا

9- مدیری

ت
ت خدما

8- کیفی

7- پاسخگویی

ب وکار
س

6- اخلاق ک

5- کارکنان

4- رویکرد راهبردی به 
ت

س
ط زی

محی

ت سازمان 
3- تأثیر خدما

ت
س

ط زی
بر محی

ت قانونی
2- الزاما

ف انرژی
1- مصر

عامل

XOOOAVOAOAOAمصرف انرژی

VVVVOVOOVOV الزامات
قانونی

AAOOOAVAOO
تأثیر خدمات 

سازمان بر 
محیط زیست

OOVVOVVOA
رویکرد 

راهبردی به 
محیط زیست
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AVVXAVVXکارکنان

OOVVOVV اخلاق
کسب وکار

OVOOOVپاسخگویی

AOVOO کیفیت
خدمات

OOOV مدیریت
اطلاعات

AOV

 مبارزه با 
فساد و 

رشوه خواری

AA قابلیت
اطمینان

Aانعطاف پذیری

 عملکرد مالی

با استفاده از جدول فوق ماتریس دستیابی اولیه تشکیل داده 
توضیح  مراحل  با  مطابق  نهایی  و سپس جدول دستیابی  شد 
تعیین سطح  برای  آمد.  دست  به  تحقیق  روش  در  شده  داده 

ابعاد مطابق با آنچه در مرحله قبل گفته شد نیاز به شناسایی، 
مجموعه قابل دست یابی، مقدم و مشترک است که در جدول 

3 مشخص شده است.
جدول3. تعیین سطوح مدل

سطحمجموعه مشترکمجموعه مقدممجموعه دستیابیعوامل

13۴و5و131و۹و6و5و۴و2و131و12و11و10و8و5و3و1مصرف انرژی

13225و12و11و10و8و7و6و5و۴و3و2و1الزامات قانونی

تأثیر خدمات بر 
121و8و7و133و12و8و7و6و5و۴و3و2و121و8و7و3محیط زیست

13۴و10و5و13۴و10و۹و6و5و۴و132و12و11و10و8و7و5و۴و3و1رویکرد راهبردی

103و6و5و۴و131و10و۹و6و5و۴و2و121و11و10و8و7و6و5و۴و3و1کارکنان

13۴و10و6و135و10و۹و6و5و132و12و11و10و8و7و6و5و۴و3و1اخلاق کسب وکار

122و8و7و133و12و10و۹و8و7و6و5و۴و3و122و11و8و7و3پاسخگویی

101و8و7و133و10و۹و8و7و6و5و۴و3و2و101و8و7و3کیفیت خدمات

مدیریت 
13۹۹5و12و11و10و۹و8و7و6و5و۴و1اطلاعات

مبارزه با فساد و 
103و۹و6و5و13۴و10و۹و6و5و۴و2و121و11و10و۹و8و7و6و5و۴رشوه خواری

113111قابلیت اطمینان

122و7و133و12و10و۹و7و6و5و۴و3و2و121و11و7و3انعطاف پذیری

13۴و۴و131و۹و6و۴و2و131و12و11و10و8و7و6و5و۴و3و1عملکرد مالی
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با توجه به جدول فوق، ترسیم مدل ساختاری تفسیری 
در  که  همان طور  است  ترسیم شده   1 شکل  به صورت 
شکل )1( مشخص شده است مدل پایداری زنجیره تأمین 

خدمات در 5 سطح ترسیم شده است. 

شکل 1. مدل پایداری زنجیره تأمین خدمات

2.4 برازش مدل مفهومی
منظور  به  مدل  آزمون  به   2 شکل  مطابق  گام  این  در 
پرداخته   SMART-PLS نرم افزار  در  آن  جامعیت 
پرسشنامه در  از  داده های حاصل  بدین منظور  می شود. 
نرم افزار اکسل وارد نموده و سپس با وارد کردن داده ها 
در نرم افزار SMART-PLS اقدام به تست مدل گردیده 
با گویه های هر  است. در شکل 2، مدل مفهومی همراه 
یک از مؤلفه ها که از نرم افزار SMART-PLS به دست 

آمده است، نشان داده شده است.

شکل 2.  مدل مفهومی

1.2.4 بررسی برازش مدل از دیدگاه اندازه گیری
آلفای کرونباخ معیاری کلاسیک برای سنجش پایایی و 
سنجه ای مناسب برای ارزیابی پایداری درونی )سازگاری 
درونی( محسوب می شود. پایداری درونی نشان گر میزان 
)سؤالات(  شاخص های  و  سازه  یک  بین  همبستگی 
 0/7 از  بالاتر  کرونباخ  آلفای  مقدار  است.  آن  به  مربوط 
است.  قبول  قابل  پایایی  نشان گر   ،)Cronbach, 1951(
 )1۹7۴( همکاران  و  ورتس1  توسط  ترکیبی  پایایی 
در  کرونباخ  آلفای  به  نسبت  آن  برتری  و  شد  معرفی 
بلکه  مطلق  صورت  به  نه  سازه ها  پایایی  که  است  این 
محاسبه  یکدیگر  با  سازه هایشان  همبستگی  به  توجه  با 

نشان دهنده    AVE( )معیار  همگرا  روایی  می گردد. 
میانگین واریانس به اشتراک گذاشته شده بین هر سازه 
میزان   AVE بیان ساده تر  به  است.  با شاخص های خود 
همبستگی یک سازه با شاخص های خود را نشان می دهد 
که هر چه این همبستگی بیشتر باشد، برازش نیز بیشتر 
است )Barclay, Higgins, & Thompson, 1995(. برای 
معیار پایایی ترکیبی مقادیر بالای 0/7 قابل قبول است 
و برای روایی همگرا مقادیر بالای 0/5 مورد قبول است. 
در جدول ۴ مقادیر این معیارها نشان داده می شود. بار 
شاخص های  همبستگی  مقدار  محاسبه  طریق  از  عاملی 
یک سازه با آن سازه محاسبه می شود که اگر این مقدار 

1. Werts
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برابر و یا بیشتر از مقدار 0/۴ شود، مؤید این مطلب است 
واریانس  از  آن  شاخص های  و  سازه  بین  واریانس  که 
خطای اندازه گیری آن سازه بیشتر بوده و پایایی در مورد 
آن سازه قابل قبول است. این ضرایب در Smart Pls از 
طریق اجرای دستور Pls Algorithm محاسبه می شوند 
که مقدار آن در شکل زیر نمایش داده شده است)داوری 
بارهای  ضرایب  تمامی   ۴ جدول  در  رضازاده،13۹5(.  و 
عاملی شاخص ها )سؤالات(  از 0/۴ بیشتر است که نشان 

از مناسب بودن این معیار دارد.
جدول4. ضریب روایی و پایایی پژوهش

ضریب بار سؤالمتغیر
عاملی

پایایی 
ترکیبی

آلفای 
کرونباخ

AVE

ت اطمینان
قابلی

X10/94

0/920/890/76
X20/94

X30/68

X40/89

پاسخگویی

X50/95

0/970/960/89
X60/95

X70/94

X80/94

ف پذیری
انعطا

X90/91

0/910/850/78 X100/78

X110/94

عملکرد مالی

X120/77

0/940/910/80
X130/95

X140/94

X150/89

ت
ت اطلاعا

مدیری

X160/87

0/950/930/83
X170/90

X180/93

X190/94

ت قانونی
الزاما

X200/86

0/880/820/66
X210/76

X220/85

X230/76

ضریب بار سؤالمتغیر
عاملی

پایایی 
ترکیبی

آلفای 
کرونباخ

AVE

ت
س

ط زی
رویکرد راهبردی به محی

X240/88

0/940/900/83 X250/93

X260/93

ب و کار
س

اخلاق ک

X270/94

0/900/830/75 X280/89

X290/76

ف انرژی
مصر

X300/84

0/890/830/67
X310/85

X320/69

X330/87
کارکنان

X340/72

0/890/840/63

X350/93

X360/82

X370/57

X380/86

ساد و رشوه خواری
مبارزه با ف

X390/86

0/940/920/76

X400/87

X410/84

X420/90

X430/87

ت
س

ط زی
ت بر محی

تأثیر خدما

X440/90

0/930/900/77
X450/82

X460/90

X470/87

ت
ت خدما

کیفی

X480/84

0/910/850/77 X490/91

X500/88
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2.2.4 بررسی برازش مدل از دیدگاه ساختاری
در  سازه ها  بین  رابطه  سنجش  برای  معیار  ابتدایی ترین 
مدل )بخش ساختاری(، ضرایب معناداری t است که با 
قابل  مدل  روی  بر   Bootstrapping تکنیک  از  استفاده 
مشاهده است. در صورتی که مقدار این ضرایب از 1/۹6 
بیشتر شود، نشان از صحت رابطه بین سازه ها و در نتیجه 

تأیید فرضیه های پژوهش در سطح اطمینان ۹5 درصد 
صحت  فقط   t اعداد  که  داشت  توجه  باید  البته  است. 
رابطه ها را نشان می دهند و شدت رابطه بین سازه ها را 
نمی توان با آن ها سنجید)داوری و رضازاده،13۹5(. نتایج 

حاصل از این اجرا را در شکل 3 مشاهده می کنید. 

z شکل 3. ضرایب معناداری

داده  نمایش   5 جدول  در  مدل  اجرای  نتیجه  همچنین 
میان  معنی داری مسیر  از ضرایب  استفاده  با  است.  شده 
  Y بر وابسته  X دو متغیر پنهان که تأثیر متغیر مستقل
تغییرات  از  مقدار  این که چه  اما  است  معنی دار  و  مثبت 

متغیر وابسته را متغیر مستقل تبیین می کند، با استفاده از 
ضرایب استاندارد شده بار عاملی نتیجه می شود. این مرحله 
با استفاده از دستور PLS Algorithm انجام می شود. در 

جدول 5 نتایج این اقدام نشان داده شده است.
جدول5. نتایج فرضیات

عامل مستقلعامل وابستهضرایب مسیرT-Valueنتیجه

الزامات قانونیرویکرد راهبردی به محیط زیست2/140/23تائید

الزامات قانونیعملکرد مالی6/570/55تائید

الزامات قانونیاخلاق کسب و کار10/110/64تائید

الزامات قانونیمصرف انرژی10/800/72تائید

مدیریت اطلاعاترویکرد راهبردی به محیط زیست7/470/76تائید

مدیریت اطلاعاتعملکرد مالی3/650/32تائید

مدیریت اطلاعاتاخلاق کسب و کار5/470/35تائید

مدیریت اطلاعاتمصرف انرژی4/060/28تائید
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عامل مستقلعامل وابستهضرایب مسیرT-Valueنتیجه

رویکرد راهبردی به محیط زیستکارکنان2/350/37تائید

رویکرد راهبردی به محیط زیستمبارزه با فساد و رشوه خواری1/820/15رد

عملکرد مالیکارکنان3/210/36تائید

عملکرد مالیمبارزه با فساد و رشوه خواری8/490/47تائید

اخلاق کسب و کارکارکنان1/970/32تائید

اخلاق کسب و کارمبارزه با فساد و رشوه خواری3/790/39تائید

مصرف انرژیکارکنان2/410/49تائید

مصرف انرژیمبارزه با فساد و رشوه خواری0/130/15رد

کارکنانپاسخگویی2/010/18تائید

کارکنانانعطاف پذیری2/190/20تائید

مبارزه با فساد و رشوه خواریپاسخگویی9/170/72تائید

مبارزه با فساد و رشوه خواریانعطاف پذیری10/190/74تائید

پاسخگوییقابلیت اطمینان2/470/35تائید

پاسخگوییتأثیر خدمات بر محیط زیست2/770/41تائید

پاسخگوییکیفیت خدمات2/120/32تائید

انعطاف پذیریقابلیت اطمینان3/960/55تائید

انعطاف پذیریتأثیر خدمات بر محیط زیست3/340/47تائید

انعطاف پذیریکیفیت خدمات2/770/45تائید

مقادیر R2 برای متصل کردن بخش اندازه گیری و بخش 
ساختاری مدل سازی معادلات ساختاری به کار می رود و 
نشان از تأثیری دارد که یک متغیر برون زا بر یک متغیر 
درون زا می گذارد. این معیار ارتباط بین مقدار واریانس شرح 
داده شده یک متغیر پنهان را با مقدار کل واریانس سنجش 
می کند. معیار  تنها برای سازه های درون زای )وابسته( مدل 
)مستقل(  برون زا  مورد سازه های  در  و  محاسبه می گردد 
مقدار  سه   )1۹۹8( چین1  است.  صفر  معیار  این  مقدار 
0/1۹، 0/33 و 0/67 را به عنوان مقدار ملاک برای مقادیر 
ضعیف، متوسط و قوی   معرفی می کند و هر چه مقدار   
مربوط به سازه های درون زای یک مدل بیشتر باشد، نشان 
از برازش بهتر مدل است.مقادیر Communality  مقادیر 
به  مدل  اول  مرتبه  درون زای  پنهان  متغیر  هر  اشتراکی 

دست می آید )داوری و رضازاده، 13۹5(.

R2 و Communality جدول6. مقادیر

CommunalityR Squareمتغیر

اخلاق کسب و کار0/۴70/8۹

انعطاف پذیری0/510/82

تأثیر خدمات بر محیط زیست0/570/7۴

رویکرد راهبردی به محیط زیست0/5۹0/۹0

عملکرد مالی0/610/67

قابلیت اطمینان0/570/78

مبارزه با فساد و رشوه خواری0/600/۹1

مصرف انرژی0/۴۴0/۹1

پاسخگویی0/7۴0/77

کارکنان0/۴50/76

کیفیت خدمات0/500/57

1. Chin
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3.2.4 بررسی برازش کلی مدل
معیار GOF توسط تنِِنهاوس و همکاران1 )200۴( ابداع 
 Tenenhaus,(گردید و طبق فرمول زیر محاسبه می شود

 .)Amato, & Esposito Vinzi, 2004

2CommunaliG F ty RO = ×

هر  اشتراکی  مقادیر  میانگین  از   = üüüüü
متغیر پنهان درون زای مرتبه اول مدل به دست می آید.

2R = میانگین مقادیر R Squares متغیرهای درون زای 
مرتبه اول و دوم مدل است. 

و  مقدار 0/01، 0/25  )200۹( سه  و همکاران2  وِتزِلس 
0/36 را به عنوان مقادیر ضعیف، متوسط و قوی معرفی 
نموده اند. همان طور که جدول زیر نشان می دهد، مقدار 
GOF این پژوهش برابر 0/65 است که نشان از برازش 

کلی قوی مدل دارد. 
5. بحث و نتیجه گیری

مدیریت زنجیره تأمین پایدار یکی از موضوعات بسیار مهم 
در حوزه های پایداری و مدیریت زنجیره تأمین است؛ زیرا 
شرکت ها بایستی به فشار های داخلی و خارجی از ذینفعان، 
سازمان های  و  دولت ها  مصرف کنندگان،  سیاست گذاران، 
انتفاعی و غیرانتفاعی حامی مسائل محیط زیست، اجتماعی 
و مسئولیت سازمانی پاسخ گویند. امروزه در جهان خدمات 
از تولید پیشی گرفته است. به وضوح شاهدیم اقتصاد امروز 
بنابراین  می رود؛  پیش  شدن  خدماتی  سمت  به  بیشتر 
حیطه  در  عرصه ها  مهم ترین  از  یکی  شهری،  خدمات 
خدمات رسانی است و سازمان های متعددی از قبیل آب، 
برق، گاز، مخابرات، حمل ونقل و ترافیک، موظف به ارائه آن 
هستند. دراین بین شهرداری ازجمله سازمان هایی است که 
بخش عمده ای از خدمات شهری را بر عهده دارد و بیشتر 
این خدمات در حیطه وظایف معاونت خدمات شهری این 

سازمان است.
در این پژوهش با استفاده از مطالعه پیشینه پژوهش در 
تأمین خدمات شهری  زنجیره  بر  اثرگذار  ابتدا 13عامل 
شناسایی گردید. سپس این عوامل در اختیار 13 خبره از 
شهرداری اصفهان قرار داده شد تا با استفاده از پرسشنامه 
مقایسات زوجی تأثیرگذاری و تأثیرپذیری عوامل نسبت 
به یکدیگر را مقایسه نمایند. در ادامه با استفاده از تکنیک 

مدل  ساخت  به  اقدام  تفسیری   - ساختاری  مدل یابی 
گردید.  یکدیگر  روی  بر   )1 )شکل  عوامل  ارتباط دهنده 
این مدل نشان می دهد که 13 عامل اثرگذار در ارزیابی 

عملکرد پایدار زنجیره تأمین در 5 سطح قرارگرفته اند. 
معادلات  تکنیک  از  استفاده  با  پژوهش  ادامه  در 
ساختاری و با استفاده از نرم افزار SMARTPLS3 اقدام 
ساختاری  مدل سازی  از  آمده  دست  به  مدل  برازش  به 
تفسیری گردید. مدل عمومی به دست آمده از پژوهش 
قرار  برازش  و  تأیید  مورد  نهایت  در  کلی  جمع بندی  با 
رویکرد  بر  قانونی  الزامات  شده  تأیید  مدل  در  گرفت. 
راهبردی به محیط زیست با ضریب t، 2/1۴ تأثیر مثبت و 
معنی داری دارد. این بدان معنی است که الزامات قانونی 
از قبیل استانداردهای مختلف شهری، سیاست های کشور 
بالادستی  سطوح  در  سیاست گذاری  بر  مؤثر  عوامل  و 
برنامه  داشتن  برای  سازمان  رویه  تغییر  باعث  می تواند 
بلندمدت گردد و سازمان را به سمت سازمانی که از برنامه 
راهبردی خود بهتر استفاده می کند سوق دهد. از سوی 
 6/57 ،t دیگر  الزامات قانونی بر عملکرد مالی با ضریب
تأثیر مثبت و معنی داری دارد. این رابطه نشان می دهد 
که وجود قوانین خاص از قبیل آیین نامه ها، سیاست های 
مختلف کشور و لزوم اجرای استانداردهای مختلف شهری 
می تواند منجر به تغییر در عملکرد مالی سازمان گردد. 
نتایج پژوهش نشان می دهد که الزامات قانونی بر اخلاق 
کسب و کار با ضریب t، 10/11 تأثیر مثبت و معنی داری 
خاص  قوانین  وجود  که  می دهد  نشان  رابطه  این  دارد. 
لزوم  و  آیین نامه ها، سیاست های مختلف کشور  قبیل  از 
به  منجر  می تواند  شهری  مختلف  استانداردهای  اجرای 
تغییر در اخلاق کسب و کار در سازمان گردد. با در نظر 
سازمان ها  در  مقررات  و  قوانین  از  استفاده  لزوم  گرفتن 
شفافیت سازمانی بیشتر نمود پیدا کرده و منجر می گردد 
تا افراد با شناخت بهتر فرد و سازمان خود رابطه بهتری 
با سایر افراد بتوانند ایفا کنند. الزامات قانونی بر مصرف 
انرژی با ضریب t، 10/80 تأثیر مثبت و معنی داری دارد. 
این رابطه نشان می دهد که وجود قوانین خاص از قبیل 
اجرای  لزوم  و  کشور  مختلف  سیاست های  آیین نامه ها، 
تغییر  به  منجر  می تواند  شهری  مختلف  استانداردهای 
نحوه مصرف انرژی در سازمان گردد. از جمله این موارد 

1. Tenenhaus et al.   2. Wetzels et al.
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می توان به تغییر در ساعات کاری پرسنل در خود اداره و 
همچنین دستورالعمل های مختلف در زمینه استفاده از 
تغییر  به  برخی محصولات خاص داخلی می تواند منجر 
با  انرژی سازمان ها گردد. مدیریت اطلاعات  نوع مصرف 
ضریب t، 7/۴7 بر رویکرد راهبردی به محیط زیست تأثیر 
و  در سازمان  اطلاعات  بهبود  با  دارد.  معنی دار  و  مثبت 
این اطلاعات در بخش های مختلف سازمان،  از  استفاده 
و  سازمان  محیط زیستی  جوانب  به  می تواند  سازمان 
امکان برنامه ریزی بهتر در این زمینه پیش رود. مدیریت 
معنی داری  و  مثبت  تأثیر   3/65  ،t ضریب  با  اطلاعات 
زمینه های  در  اطلاعاتی  شفافیت  دارد.  مالی  عملکرد  بر 
این  از  مناسب  استفاده  و  یک سو  از  سازمان  مختلف 
دیگر  سوی  از  سازمان  مختلف  بخش های  در  اطلاعات 
تا  برنامه ریزی بهتر می گردد و موجب می شود  به  منجر 
در  را  خود  عملکرد  اطلاعات  این  از  استفاده  با  سازمان 
انجام دهد.  بخش های مختلف سازمان به بهترین شکل 
نه  مدتی  در طول  سازمان  مالی  عملکرد  رویکرد  این  با 
چندان طولانی به بهترین شمل ممکن در مسیر درست 
اثر   5/۴7  ،t ضریب  با  اطلاعات  مدیریت  می گیرد.  قرار 
دارد.  کار  و  کسب  اخلاق  روی  بر  معنی داری  و  مثبت 
مدیریت اطلاعات می توناند می تواند تا با در دسترس قرار دادن 
استفاده  امکان سو  افراد مختلف سازمانی  اختیار  در  اطلاعات 
احتمالی از اطلاعات توسط افراد مختلف را کاهش دهد و بدین 
صورت در به وجود آمدن اخلاق حرفه ای در محیط کسب و 
 ،t کار کمک شایان توجهی نماید. مدیریت اطلاعات با ضریب
۴/06 بر مصرف انرژی نیز تأثیر مثبت و معنی داری دارد که 
خود نمایانگر اهمیت استفاده درست از اطلاعات در زمینه های 
مختلف به منظور کاهش مصرف انرژی در تمامی زمینه ها دارد. 
بر   2/35 ،t با ضریب  محیط زیست  به  راهبردی  رویکرد 
کارکنان تأثیر مثبت و معنی داری دارد. این یافته پژوهش 
بیانگر آن است که استفاده بهینه از راهبردهای سازمان 
کارکنان،  کاری  فضای  و  محیط  بهتر شدن  به  می تواند 
رفاه کاری کارکنان و در نتیجه بهبود عملکرد در کارکنان 
را منجر گردد. عملکرد مالی با ضریب t، 3/21 بر کارکنان 
تأثیر مثبت و معنی داری دارد. این یافته بدان معنی است 
که با بهبود عملکرد مالی سازمان کارکنان در سازمان از 
عملکرد بهتری برخوردار می گردند. از سوی دیگر عملکرد 
مالی با با ضریب t، 8/۴۹ بر مبارزه با فساد و رشوه خواری 

تأثیر مثبت و معنی داری دارد. این یافته بدان معنی است 
که با بهبود عملکرد مالی، سازمان امکان اختصاص بودجه 
کافی برای مبارزه با فساد و رشوه خواری را دارا می باشد 
و می تواند با اختصاص بودجه کافی به این امر به بهبود 
آن در سازمان کمک کند. از سوی دیگر اخلاق کسب و 
کار با ضریب t، 1/۹7 بر کارکنان و با ضریب t، 3/7۹ بر 
مبارزه با فساد و رشوه خواری تأثیر مثبت و معنی دار دارد. 
با بهبود اخلاق کسب و  یافته بدان معنی است که  این 
کار رفاه کاری، جو سازمانی و در نهایت رضایت و عملکرد 
اخلاق  بهبود  با  همچنین  یافت.  خواهد  بهبود  کارکنان 
کسب و کار در سازمان مبارزه با فساد و رشوه خواری نیز 
بهبود پیدا می کند که این خود به بهتر شدن جو سازمانی 

کمک شایان توجهی می نماید.
کارکنان با ضریب t، 2/01 بر پاسخگویی تأثیر مثبت و 
معنی دار دارد. این یافته بدان معنی است که با بهبود در 
عملکرد کارکنان در بخش های مختلف امکان پاسخگویی 
بهتر در خدمات و بخش های مختلف فراهم می گردد و 
پاسخگویی می گردد. همچنین کارکنان  بهبود در  باعث 
و  مثبت  تأثیر  نیز  انعطاف پذیری  بر   2/1۹  ،t ضریب  با 
بهبود  با  که  است  معنی  بدان  یافته  این  دارد.  معنی دار 
از  برنامه های  در عملکرد کارکنان امکان مواجه سازمان 
پیش تعیین نشده بهتر شده و به اصلاح سازمان با داشتن 
خدمات  در  انعطاف پذیری  به  می تواند  خوب  کارکنان 

دست یابد. 
بر   ۹/17  ،t ضریب  با  رشوه خواری  و  فساد  با  مبارزه 
پاسخگویی و با ضریب t، 10/1۹ بر انعطاف پذیری تأثیر 
مثبت و معنی دار دارد. بر اساس این یافته پژوهش مبارزه 
با فساد و رشوه خواری و کاهش فساد و رشوه خواری باعث 
می گردد تا پاسخگویی به ارباب رجوع بالاتر گردد و بتواند 
با بهبود در شرایط سازمان به انعطاف پذیری در مواجه با 

تغییرات پیش بینی نشده دست یابد. 
تأثیر  اطمینان  قابلیت  بر   2/۴7 ،t با ضریب  پاسخگویی 
که  می دهد  نشان  یافته  این  دارد.  معنی داری  و  مثبت 
پاسخگویی بهتر سازمان در زمینه های مختلف می تواند 
قابلیت اطمینان در بخش های مختلف سازمان در زمینه 
دستیابی به اهداف را فراهم سازد و از سوی دیگر کارآیی 
اعطا بخشد. پاسخگویی همچنین  به سازمان  را  بالاتری 
با ضریب t، 2/77 بر تأثیر خدمات بر محیط زیست و با 
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معنی دار  و  مثبت  اثر  خدمات  کیفیت  بر   2/12 ضریب 
دارد. این یافته بدان معنی است که پاسخگویی سازمان 
می تواند خدمات ارایه شده توسط شهرداری اصفهان که 
اثرگذار  بسیار  نیز  اصفهان  روی محیط زیست شهری  بر 
خدمات  کیفیت  دیگر  سوی  از  و  بخشد  بهبود  را  است 
ارباب رجوع های  را در حالت کلی بالاتر ببرد و بتواند به 
مراجعه کننده به شهرداری اصفهان بهرترین پاسخگویی 

را داشته باشد. 
اطمینان  قابلیت  بر   3/۹6  ،t ضریب  با  انعطاف پذیری 
ارائه  در  انعطاف پذیری  دارد.  معنی دار  و  مثبت  تأثیر 
سازمان  کارایی  می تواند  مختلف  بخش های  به  خدمات 
ارایه  به خدمات  اطمینان سازمان  قابلیت  در حقیقت  و 
با ضریب  انعطاف پذیری  بهبود بخشد. همچنین  را  شده 
 ،t 3/3۴ بر تأثیر خدمات بر محیط زیست و با ضریب ،t
2/77 بر کیفیت خدمات تأثیر مثبت و معنی دار دارد. این 
سازمان،  ساختن  انعطاف پذیر  با  که  می دارد  بیان  یافته 
یافته  افزایش  ارباب رجوه  به  ارایه شده  کیفیت خدمات 
و همچنین می تواند خدمات ارایه شده در سازمان را با 

محیط زیست سازگارتر نماید. 
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