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 خدمات تأمین ةزنجیر عملکرد

 9زادهلیاسماعمحمد  ،2انیرمضان می، محمدرح1یمیمستق محمودرضا

 یخدمات یهاشرکت در نیتأم رۀیزنجعملكرد  یابيارز و نیتأم رۀیزنج تيريمد بحث: دهیچک

در  شتریضرورت مطالعات ب نيبنابرا ؛است محدود و کم اریبس یدیتول یهاشرکت با سهيمقا در
 یابيارز یهاشاخص یبندتياولو و يیشناسا قالهم نيهدف از ا ،رونياحوزه وجود دارد. از  نيا

 فيتعر به موضوع اتیادب مرور با ابتدا در نيبنابرا ؛است خدمات نیتأم رۀیزنجعملكرد 
 بعد. دش حيتشر ندهايافر نيا یریگاندازه یارهایمع سپس. شد پرداخته نیمأت ۀریزنج یندهايافر
 سروکوال و اسكور مدل یهاشاخص اب ارهایمع نيا عملكرد، یابيارز یارهایمع استخراج از

 رانيمد نیو در ب هیپرسشنامه ته ،ادامه در. دش یطراح یریگمیو درخت تصم ندشد یبند دسته
 یآورجمع از بعد. دش عيتوز ،اتخدم صنعت خبرگان عنوانشهر تهران، به ۀستار پنج یهاهتل

 انجام هالیتحل ،تيدرنها. شد استفاده ارهایمع یبندتياولو یبرا یفاز AHPپرسشنامه از روش 
 نيبالاتر یدارا نانیاطم تیقابل شاخص دهدیم نشان جينتا. دش یبنددسته ارهایمع و گرفت
 .است خدمات نیمأت ۀریزنج در تیاهم نيکمتر یدارا بودنملموس شاخص و تياولو

 مدل اسکور، مدلخدمات،  نیمأت رةیزنج ن،یتأم رةیزنج عملکرد یابیارز: یدیکل یها واژه
 .سروکوال

 . يرانرشت، ا یلان،دانشگاه گ ی،و علوم انسان یاتادب ۀدانشكد مديريت گروه استاديار. 1
 .رانيرشت، ا لان،یدانشگاه گ ،یو علوم انسان اتیادب ۀدانشكد تيريمد گروه ارياستاد. 2
 . رانيرشت، ا لان،یدانشگاه گ ،یو علوم انسان اتیادب ۀدانشكد یصنعت تيريمد ارشد یکارشناس یدانشجو. 9
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 مقدمه
 مشتريان های نیازمندیسازمان به  يیپاسخگو توان میزان به حاضردرحال  ها شرکت حیات ادامة
 توجیه و دوش می تر سخت رفته رفته خودشان طريق از نیازها تولید ،هاشرکت یدارد. برا یبستگ

 ريتمدي. شد اصلی هایراهبرداز  يكیبه  يلتبد سپاریبرون درعوض،. دارد کمتری اقتصادی
 ،و همكاران )گاناسكاران کند یموارد توجه م ينا به که است رويكردهايی از يكی تأمین ۀزنجیر
تا  يینها ۀکنند مصرفاز  يكپارچه، کلیدی هایفرايند شامل ینتأم زنجیرۀ مديريت (.2001
 و مشتريان برای رامحصولات، خدمات و اطلاعات است که ارزش افزوده  اصلی ۀکنندتأمین
 زنجیرۀ يريتمد يكردرو که زمانی از (.1338 ،همكاران و)لمبرت  کنندمی تأمین امدارانسه ديگر
به کننده تأمینو  يدارشد، رقابت از شكل روابط خر يلتبد وکار کسبمدل معاصر  يک به ینتأم

اما تاکنون  ،(2006 ،و همكاران ياکانی)پاتنا شد تبديل اهنگهم هایمجموعه بین رقابت شكل
بر  بیشتر ینتأم زنجیرۀو  یاتعمل يريتمد مین،أو ت يدخر ةزمین در یلمو ع یکآکادم مطالعات
خدمات و  یت(. با وجود اهم2001 ،و همكاران )الرام است کرده تمرکز صنعتی یهاشرکت

 و هافراينددر  یدیتول هایشرکت با سهيسهم آن در اقتصاد جهان، خدمات در مقا يشافزا
 های شرکت یتموفق يلاز دلا يكی(. 2008 ،و همكاران )ون آرکعملكردها عقب مانده است 

 سازی يكپارچهبه  یدیتول هایشرکت که است اين خدماتی های شرکتبا  يسهدر مقا یدیتول
 مؤثر یاطلاعات یستماستفاده از س با خودشان اصلی محصولات تحويل و تولید ،تأمین هایفرايند
 (. 2001 يپلت،و تر بوسورث) دارند تمايل

 ینتأم زنجیرۀاستاندارد  مدل توسعةدر  یمشكلات ذات دلیل به زمینه، اين در مطالعه و تحقیق
نادر و  یاربس ،هاآن تحويل و طراحی هایفرايند یچیدگیپ ینو همچن یخدمات های شرکت برای
. استمتفاوت خدمات  یتمشكلات ماه ين(. علت ا2006است )سمپسون و فروهل،  یابکم

 فرايند یهمزمان سازی،ذخیره قابل غیر ناهمگونی، ناملموسی، مانند متفاوتی هایويژگی خدمات
 در ،رواين از (.2010)هس و هنسن،  دارد ...و تولید در مشتری مشارکت مصرف، و توزيع تولید،
 ناهمكار و الرام. شود توجه هاتفاوت اين به بايد خدماتی هایشرکت برای ینتأم زنجیرۀ يفتعر
 هایمبادله در شرکت وجود ندارد. يیکالا ةمبادل هیچ ایحرفه خدمات در کنندیم یانب (2001)

 يدخر ،اصل است. در آن خدمات و کارکنان ۀکنندمینأت هایدارايی از استفاده یمعن به خدماتی
 اما ،است خدمت يک شكل به يانخدمات به مشتر ۀکنندمینأت یتانتقال ظرف گرنشان ،خدمت يک
 يريتعبارتست از: مد خدمات ینتأم زنجیرۀاستفاده در  یبرا شدهاصلاح ینأمت زنجیرۀ يفتعر

 يینها يانتا مشتر یهاول ۀکنندمینأتاز  هاسرمايه و خدمات عملكرد ظرفیت، ها،فراينداطلاعات، 
اطلاعات،  يريتمد خدمات ینتأم زنجیرۀ يگرید يفدر تعر ،همچنین(. 2001 ،همكارانو  الرام)
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اگلو  یشد )بالتاش یانب يینها مشتری تا اولیه کنندۀتأمین از خدمت عملكردهای و منابع ها،فرايند
 (. 2007 ،همكارانو 

 مطالعاتی تولیدی و صنعتی هایشرکت برای ،تأمین زنجیرۀعملكرد  گیریاندازه ةزمین در
توسط انجمن  که 1مینأت زنجیرۀ یاتیمدل مرجع عمل 1337از سال  ،مثال رایب ؛گرفت صورت

 وکاربرد فراوان دارد  یصنعت هایشرکت عملكرد گیریدر امر اندازه يافت،توسعه  2مینأت جیرۀزن
 دشومی استفاده ینتأم زنجیرۀ ةزمین در عملكرد ارزيابی برایمشهور  یسیستم عنوانبه
 ببرند بهره هايیشیوه از توانند میاست که خدمات  يناعتقاد بر ا ين،(. با وجود ا2011 یاناکیس،)گ
ساختار متفاوت  يجادلزوم ا یدخدمات و تول یناما تفاوت ب ،گیرند می کار به یدیتول هایشرکت که

 باشد خدماتی هایشرکت هایيژگیو ۀکنندمنعكس که کند یم يجابا را یفردحصربهو من
 زنجیرۀعملكرد  يابیارز یمناسب برا هایمعیار يجادا ينبنابرا ؛(2011و پونگ پانارت،  يتا-)بون

 .شودمیاحساس  شدتبه خدماتی هایشرکت در ینأمت
عملكرد  گیریاندازه معیارهای بندیيتاز خبرگان به اولو یبه کمک نظرسنج ،مقاله اين در
خبرگان به یاهنظر. شودمیموضوع استخراج  یاتبا مرور ادب که شود یم پرداخته ینتأم زنجیرۀ

 بهممنامعلوم و  یمقدار هاقضاوت اينو است  یزبان هایقضاوت شكل به شخصی قضاوت نوانع
. بريممیخبرگان بهره  هاینظر تحلیل برای فازی رويكرد از مشكل اين بر غلبه برای پس ،است
 به که است ذهنی هایو قضاوت یاطمینان بیبرخورد با  یمناسب برا یتكنیك فازی منطق
 رو،اين از. (2011و سسار،  ریل)م شد ديلتب ینتأم زنجیرۀعملكرد  يريتمد یبرا ینمع یرويكرد
. شودمیگرفته  کاربه ینتأم زنجیرۀعملكرد  يابیارز یارهایمع بندیيتاولو یبرا یفاز AHPروش 

در ادامه و در  .شد هئموضوع ارا ۀدربار ایمقدمه اول بخش در که است بخش پنجمقاله شامل  ينا
در بخش  .پردازيممی گیریاندازه رهایمعیا و هافرايند یموضوع به معرف یاتبخش دوم با مرور ادب

 یلتحل ،در بخش چهارم .دوش میپرداخته  هاآن یلو تحل ها داده آوری جمعروش  یبه معرف ،سوم
 .شودمی یانب گیری   یجهدر بخش پنجم نت يتو درنها شودمی هئارا هایلتحل يجداده و نتا
 

 موضوع ادبیات ةمطالع

 خدمات ینتأم یرةزنج هایفرایند

 هایفراينداجرا و کنترل  ريزی،برنامه بینی،پیش برای است ابزاری خدمات ینتأم زنجیرۀ يريتمد
 ی،که شامل هماهنگ هاآن يتو جلب رضا انمشتري نیازهای تأمینهدف  با ینتأم یرۀزنج

                                                 
1. Supply chain operations reference modul (SCOR 

2. Supply chain councle 
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 ،گذشته در. ستشرکا بین و سازمان درون نقدی جريان و اطلاعات محصول، کنترل و يكپارچگی
 کاربه هزينه کاهش و عملیات در اثربخشی به دستیابی هدف با را ینتأم رۀزنجی هاشرکت

 تحويل برای رقابتی مزيت اهرم از استفاده دنبال بهامروز  وکارکسب در هاشرکتاما  ،ندگرفت می
روزافزون  یتتوجه به اهم با (.2011و پونگ پانارت،  يتا-)بون هستند مشتريان به بهتر خدمات

 زنجیرۀبهتر  يريتمد یبهتر آن تلاش کرد. برا يريتمد یبرا يدبا خدمات، ینتأم زنجیرۀ يريتمد
 کنیم گیریرا اندازه یزیعملكرد چ یماگر نتوان يراز ،کرد گیریاندازه را آن بتوان بايد ینتأم

 .نیست ممكن نیز آن مديريت
 یمکن يیا شناساآن ر موجود هایفرايندابتدا  يدبا خدمات ینتأم زنجیرۀعملكرد  يابیارز برای

 یدر ادامه به بررس ينبنابرا ؛بپردازيم آن گیری اندازه یبرا یارهايیمع يیو سپس به شناسا
 ،زمینه اين در. پردازيممی موضوع ادبیات در خدمات ینتأم زنجیرۀ ةزمین در شدههئارا هایفرايند

 الرام) کنند شناسايی ار ینتأم زنجیرۀ مهم هایفرايندتا ابعاد و  دندکرتلاش  یپژوهشگران مختلف
 همكاران، و جرالد فیتز ؛2011 گیاناکیس، ؛2007 ،و همكاران اگلو بالتاشی ؛2001 ،و همكاران

را به دو گروه  آن وکردند  یشنهاد( شش بعد عملكرد را پ1331) و همكاران فیتزجرالد(. 1331
: از اندعبارت ندک می گیریرا اندازه 1راهبردی واحدهای يجکردند. دو بعد که نتا یکتفك

 ينه،مثل هز -مالی گیریو اندازه -رشد فروش میزان يامثل سهم بازار  -رقابت میزان گیری اندازه
 یفیت،شامل ک ندا راهبردی یتموفق ۀکنندتعیینکه  يگرچهار بعد د .سود و ارزش افزوده

راساس مدل ب دکر( تلاش 2011) گیاناکیس. است نوآوری و منابع از استفاده ،ریپذي انعطاف
 ئةارا یتاو ظرف ۀشدهئارا مدل. کند هئارا خدماتی هایشرکت مختص مدلی اسكور تولیدمحور

 یزمدل ن يناما ا ،خدمات درنظر گرفت يجادا یبرا یمنبع عنوانخدمات توسط شرکت را به
 یز( ن2001) همكارانو  الرام. داشت ینتأم زنجیرۀاستفاده در تمام سطوح  یبرا هايیيتمحدود
 يیشناسا هاآن که هايیفرايندکنند.  يیشناسا را ینتأم زنجیرۀ مهم هایفرايند دندکرتلاش 

 با روابط مديريت مشتری، باروابط  يريتتقاضا، مد يريتمد یت،ظرف يريتمد :از اند کردند عبارت
 ،همچنین. اطلاعات جريان و نقدی جريان مديريت خدمات، تحويل مديريت کننده،مینأت

( 2001) و همكاران الرامدر پژوهش خود با توجه به مطالعات  یز( ن2007) همكاران و اگلو   بالتاشی
 هاآن پژوهش در ینتأم یرۀزنج هایفرايند. پرداختند ینتأم یرۀزنج هایفرايند یبه بررس
روابط با  يريتمد ی،روابط با مشتر يريتو منابع، مد یتظرف يريتتقاضا، مد يريت: مداز اند عبارت

. یاطلاعات و تكنولوژ يريتعملكرد خدمات و مد يريتسفارش، مد فرايند يريتمد ،کنندهمینأت
 یبرا یمناسب یارهایاما مع ،شد پرداخته ینتأم یرۀزنج هایفرايند ئةدو پژوهش به ارا يندر ا

                                                 
1. Strategic business unites 
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( 2012) و همكاران ( و چو2011) پونگپانارات و ايت -بون ،همچنین. نشد ارائه هاآن ارزيابی
و  اگلو بالتاشیتوسط  کهدادند  انجام هايیفرايند ارزيابی زمینةدر  یمناسب یاربس هایپژوهش
که  دادند ارائه هايیشاخص هافرايند يناز ا يکهر برای هاآنبود.  شده ارائه( 2007) همكاران

 شده ارائه( 2001) همكارانالرام و  توسط کهدرنظر نگرفتند  را هايیفراينداما  است،کارآمد  یاربس
تخصیص هایشاخص ،ینهمچن .نشد گرفته نظردر ینقد يانجر فرايند ،هاآندر پژوهش  .ودب

 نیز( 2012) همكارانچو و  شدارد. در پژوه یبه بازنگر یازن یزن فرايندسنجش هر  یبرا شدهداده
 . دارد نیاز یبه بازنگر هاآن بندی اولويتو  هاشاخص بندی دسته نحوۀ
 همكاران و اگلو بالتاشی( و 2001) همكاران و الرام هایپژوهش با توجه به ،مقاله اين در

 :گیريممی درنظر زير صورت به را ینتأم یرۀزنج هایفرايند( 2007)
 

 خدمات تأمین زنجیرة هایفرایند خلاصة. 1 جدول

 خدمات نیتأم رةیزنج یهاندیفرا

 .تقاضا یهاداده و اطلاعات یروزرسان هب با یمشتر یتقاضا ساختنمتعادلو  تيريتقاضا: مد تيريمد

 یریکارگبه یمنابع به صورت کارآمد و اثربخش برا نيو منابع خدمات، ا تیظرف تيريو منابع: مد تیظرف تيريمد
 .شودیم یسازمانده تیاز ظرف یحداکثر

 یبرا تلاش و یمستمر اطلاعات از مشتر ةتوسع اب یمشتر با بلندمدت رابطة جادي: حفظ و ایروابط با مشتر تيريمد
 .یمشتر ةخواست درک
با  نديفرا نيا .کندیم حفظ شرکا و کنندهنیمأو بلندمدت را با ت کينزد ةطراب که ینديفرا: کنندهنیتأمروابط با  تيريمد
 .شود یم دبازخور و اطلاعات میتسه تعهد، ،یهمكار ،یهماهنگ شامل که شودیم بیترک یدیکل ةلفؤم پنج
سفارش شامل  نديفرا تيريمد طةیح. یسفارش از مشتر نديفرابه  شدهیسازمانده يیپاسخگو سفارش: نديفرا تيريمد
 است. یخدمات به مشتر ليسفارش تا تحو افتيدر
اصلاح و جبران  ،یابيارز ت،يريمد یبرا ديکه با يیهاستمیس همةخدمات،  یهاستمیس تيريعملكرد خدمات: مد تيريمد

 و هاتيمأمورو  دوش احصا سازمان یراهبردو اهداف  ابديارتقا  یتا عملكرد سازمانعملكرد خدمات درنظر گرفته شود 
 .شود حاصل یسازمان یهاارزش
 رۀیزنج اتیعمل یارتقا یبرا نیتأم رۀیزنجدرون  یو همكار تيحما یبرا یبا فناور قی: تطبیاطلاعات و تكنولوژ تيريمد
 .ارکوکسبدر  یرقابت تيبا هدف کسب مز خدمات نیتأم

مدت  ،نیهمچن .است نیتأم رۀیزنج یهاقسمت نیب یمال انيجر شامل ینگينقد انيجر: ینگينقد انيجر و یمال تيريمد
 .ردیگیمدربر  زیرا ن پرداخت دورۀو 

 
 ایاندازه تا هافرايند ينا ،شد ذکر بالا در که پژوهشگرانی توسط شدهارائهتوجه به دو مدل  با
روابط  يريتتقاضا، مد مديريتهر دو پژوهش به  در ،مثال عنوانبه ؛رنددا مشترکنقاط  يكديگربا 

 اطلاعات يريتمد و منابع و ظرفیت مديريت. شد کیدأت کنندهمینأتروابط با  يريتمد ی،با مشتر
اطلاعات در  يانو جر یتظرف مديريت با( 2007) همكاران و اگلوبالتاشی مدل در تكنولوژی و



 1394 بهار، 1 شمارة ،7دورة  ،مديريت صنعتی ــــــــ  ـــــــــــــــــــــــــــــ  156

 و اگلو بالتاشیسفارش در مدل  فرايند يريتاما مد ،ندامتناظر( 2001) همكارانالرام و  مدل
بلكه بر  ،گیردیخدمات را دربر م يلتحو يريتمد فرايندو نه تنها  است ترجامع( 2007) همكاران
به  فرايند ينا ينبنابرا ؛دارد تأکید یزسفارش و ثبت سفارش ن یتگزارش وضع سفارش، تأمین

عملكرد سفارش که در مدل  يريتوهش درنظر گرفته شد. مدپژ يندر ا نبود جامع یلدل
و مانند  شودمی یتلق یدیعملكرد کل عنوان به ،شد تشريح( 2007) و همكاران اگلو بالتاشی

 یکه مشتر ای یخدمت اصل ،درواقع. است تولیدی هایشرکت ینتأم زنجیرۀمحصول در  لكردعم
 مشتری به آن تحويل دنبال به شرکت و کندیمراجعه م یبا هدف کسب آن به شرکت خدمات

 هافرايند يرو سا شودمی یدتول هافرايند يرعملكرد خدمات و با کمک سا يريتمد فرايند اب ،است
 .استدر ارتباط  فرايند ينمشخص با ا طور به ینتأم زنجیرۀدر 

 ینتأم زنجیرۀاشاره شد که در  ینقد يانجر يريت( به مد2001) همكارانمدل الرام و  در
 ۀکنندمینأتو  هیدکنندتول ینکه ب ینقد يانحجم جر ،درواقع. دشو توجهآن  به يدبا خدمات

 و )گاناسكاران باشد هاآن یارتباط و همكار زانیم ۀکنند تعیین تواند میخدمات وجود دارد 
آن در مدل  یتبا توجه به اهم ينگینقد يانو جر یمال يريتمد فرايند بنابراين ؛(2001 همكاران،

 .رود می کار به هافراينداز  يکسنجش هر یبرا که شودمی ارائه یارهايیمع ،در ادامه ده شد.آور
 

 خدمات تأمین زنجیرة گیری اندازه معیارهای

 تقاضا مدیریت

 يدخوب با بینیپیش روش. دارد یتصادف الگوی يانمشتر ی: اغلب تقاضاهابینی پیشدر  دقت
 اطلاعات شامل بینیپیش خطاهای. کند بینیپیش را قاضات اين دقیقی ومند  نظام نحوۀبتواند به 
 روش آيا اينكه تعیین برای خطاها تحلیل از مديران. شود تحلیل دقتبه بايد که است مهمی
را به  یاطیاحت هایبرنامه تمام و کنند مینه استفاده  يامناسب بوده است  هاآن یتقاضا بینیپیش

 هایانحراف بررسی به بینی پیش خطاهای یلبا تحل يرانمد ،ديگر عبارت به ؛آورند میحساب 
ممكن  که گیرند یدرنظر م را یتمام احتمالات ینو همچن پردازد می یواقع یبا تقاضا بینی پیش
 عنوان به تواند می بینی پیشصحت روش  اينبنابر ؛شود یبین پیشخطا در  بروز موجباست 
 (.2001 میندل، و)کوپرا  آيد حساب به یمعیار
 

 منابع و ظرفیت مدیریت

 یزمان ای دوره در افزا ارزش هایفعالیت حد رينبالات معنی به خدمات ظرفیت :خدمات ظرفیت
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به آن برسد )جانستون و گلارک،  یعاد شرايط درو  يدارو پا یوستهپ طوربه تواندیم که شرکت است
رد. ممكن است کارمند توجه ک یعاد يطشرا ینو همچن يدارو پا پیوسته کلمةبه  يد(. با2008

 یزمان ۀدور در کار اين اما ،بپردازد خدمات ةارائاز توان خود به  یشترب یاربس ،ويژه يطشرا در تنهايی به
 ،شود ذخیره تواندنمی خدمات اينكه علت به. یستن یزن يدارپا ينبنابرا ؛یستن يرامكانپذ یطولان
 (.2012 همكاران،دارد )چو و  خدمات ینتأم زنجیرۀدر  مستقیمی ثیرأت خدمات ةارائ یتظرف

عملكرد خدمات مثل سرعت  هایجنبه از بسیاری در رفیتظ :ظرفیت از استفاده
دارد. استفاده از  مستقیم تأثیر یخدمات به مشتر يلو زمان تحو یمشتر یبه تقاضا يیپاسخگو

 دهد مین نشا خدمات يلمنابع در تحو از را اثربخش استفادۀ یاست که چگونگ یاریمع یتظرف
 (.1331 ،و همكاران یتزجرالد)ف

 

 مشتری با روابط مدیریت

 ها آن یازمطابق با ن یخود محصولات ياناز مشتر يکهر یاغلب برا صنعتگران :مشتری حفظ
 .شودمی منجر هاآن ینب یوندبه پ ،نندهتولیدک و مشتری بین نزديک هایارتباط اين. کنند می ارائه

 ینب بلندمدت رابطة يجادبا سازمان در ا یمشتر هایخواسته یقو تطب یمشتربا  يیهمسو ،درواقع
کمک  روابط توسعةاست که به  یاتیح یفرايند ی. ارتباط با مشتراست مؤثرو شرکت  یمشتر
شرکت فراهم  هاییتفعال دادن انجام یاطلاعات لازم برا و دهدمی ارتقا را متقابل اعتماد کند، می
 (.2001و شث،  یار)پاروات کند می

 یرابطه با مشتر یحفظ و ارتقا ايجاد، حوزۀدر  یارتباط با مشتر مديريت :مشتری با ارتباط
 چرخةاز  توانند می هاانسازم(. 2008 گلارک، و)جانسون  کند می یتبراساس منفعت دوطرفه فعال

 روابط عمر چرخة. کند می يیرا شناسا مشتری بااستفاده کنند که شدت روابط  یروابط مشتر عمر
 معیارهايی. کندمی تشريحو مدت رابطه  یزمان ۀرا براساس دور یمشتر با روابط شدت مشتری
 کلیدی مشتريان بندیاولويت و بندیطبقه يیتوانا ی،بلندمدت با مشتر ةرابط ايجاد همچون

در  یروابط مشتر يريتمد يابیارز یارهایاز مع يكی عنوان به(، 2011و پونگ پانارت،  يتا -)بون
 نظر گرفته شد. 

روابط با  يريتمد فرايند يفوظا ترين اصلیاز  يكی یمشتر رضايت :مشتری رضایت
 رضايت بر تمرکز. گیردبمحور شكل  ينحول ا بايد ینتأم زنجیرۀ يفوظا يراست و سا یمشتر

 یمهم برا ییار(، مع2011و پونگ پانارت،  يتا-)بون شرکت فعالیت تريناصلی عنوانبه مشتری
 مشتری به خگويیپاس در سرعت. آيدمی حساببه خدمات ینتأم زنجیرۀعملكرد کل  گیریندازها

 .است مشتری با روابط مديريت هایسنجه از ديگر يكی
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 مشتری های پرسششرکت به  کهزمانی از است عبارت :مشتری به پاسخگویی زمان
خدمت و  يلزمان تحو رۀبادر پرسش مثال برای ؛دهدمی پاسخ نیاز مورد اطلاعات براساس
 یبه مشتر هاآن ةارائاطلاعات و  ين. داشتن اآيدمی پیش دهیکه درمورد سفارش یمشكلات
 کند میکند و به شرکت کمک  ريزی برنامه شيکارها یبتواند برا یمشتر شودیم موجب

 (.2001 ،همكاران)گاناسكاران و  کند حفظ را مشتريان
 

 کنندهتأمینروابط با  مدیریت

 یزانبه م کنندهمینأت و خريدار مشارکت سطح :کنندهتأمینو  یدارمشارکت خر طحس
(. 2012 ،و همكاران )چو کندیآن اشاره م ۀکنندمینأتو  يدارشرکت خر ینمشارکت موجود ب

 شود ارزيابی بايد خريدار و کنندهتأمین ینمشارکت و روابط ب يابیکه در ارز يیپارامترها
 گردر حل مشكلات متقابل نشان یسطح همكار ،مثال یبرا ؛هاستآن ۀکنندتقويت و کننده تثبیت

 (.2001 همكاران، و است )گاناسكاران يدارو خر کنندهمینأت ینقدرت روابط ب
 

 کنندهتأمین مشارکت گیری اندازه یارهایمع. 2 جدول

 منابع یهمکار و مشارکت یریگاندازه یارهایمع

 (2007 ،همكاران) تاکار و  بلندمدت دگاهيد از وکارکسبدرک متقابل از رشد  زانیم
 (1331 ،همكارانو  ی)تون اطلاعات تبادل زانیم

 (2007 ،همكارانو  تاکار) کنندهنیتأمو  داريخر سکير /سود میتسه یهابرنامه
 منجرمتقابل که به ارتقا و بهبود مستمر  یهمكار زانیم

 شود یم
 (2007 ،همكارانو  تاکار)

 (1331 ،همكارانو  یتون) کنندهنیمأت و داريخر نیب مؤثرتعامل  نزایم
 ؛2001 تامالا، ؛2008 چنگ، و نیل ؛2006 )تام و تومالا،  مشكل و تعارض حل در متقابل یهمكار زانیم

 (2007 ،همكارانو  تاکار
 (2006 همكاران،و  چن ؛2008 چنگ، و نی)ل روابط یكينزد

 (1366 ن،كسوي)د متقابل یسازمانده
 (1337 همكاران، و)گالز  کنندهنیتأم یكيتكنولوژ سطح

 (1336 فن،يگر و)توماس  کنندهنیتأم و داريخر نةيهزکاهش  یهابرنامه

 
 با سهيمقا در یشتریب یهمكاربه  ازیدر صنعت خدمات ن کنندگاننیتأم :کنندگاننیتأم یابیارز
 نديفرادر کل  یدرپیپ و یمتوال صورتبه را یمتفاوت یاهتیفعال هاآن رايز ،دارند یدیتول یهاشرکت

 ديبا یخدمات یهاشرکت. دارند یمشتر بر یاديز ریثأت لیدل نیهم به و دهندیخدمات انجام م
(. 2011 ،همكاران)فنگ و  رندیگ کاربه یدیتول یهاکتشر به نسبت را یسازگارتر و مناسب تيريمد
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 یهاپژوهش خدمات نیتأم رۀیزنج در کنندگاننیتأم یابيرزا یارهایمع ةارائو  یریگشكل یبرا
 یهاشرکت کنندگاننیتأم یابيارز یارهایاز مع گرفتنبا کمک هاپژوهش نيا. گرفت صورت یناسبم
 ني. ااندپرداختهخدمات  یهاشرکت نکنندگانیتأم یابيارز یبرا یاختصاص یارهایمع ةارائبه  ،یدیتول
 و رحج با شد تلاش که است (2001) همكارانو  گاناسكاران ۀشدارائه یرهاایبرگرفته از مع ارهایمع
 مطابقت داده شود.  یخدمات یهاشرکت یهایژگيو با آن، ليتعد

 

 سفارش فرایند مدیریت

 یهایازمندیاشاره دارد که ن یبه روش ثبت سفارش خدمات :1خدمات سفارش ثبت روش
روش قادر به  ني. اکندیم ليتبد نیتأم رۀیزنجن را به اطلاعات قابل مبادله در درو یمشتر
 است نیتأم رۀیزنجدر سطوح مختلف  هاستفاد قابل و حیصح ق،یدق اطلاعات کردنفراهم

 (.2001 ،همكاران)گاناسكاران و 
 یسفارش مشتر افتيدر لحظةاشاره دارد که از  یزمان به :2خدمات سفارش انتظار زمان

زمان به کاهش زمان  ني. کاهش در اشودیم یسپر یخدمات به مشتر ليتحو لحظةتا 
 . (2019 ،همكارانو  ی)و دوش یم منجر نیتأم رۀیزنج يیپاسخگو
 که کندیم نییتع را يیهاتیفعال از یسرکيروش  نيا :3یمشتر خدمات سفارش ریمس

 و دهفزوا ارزش بدون یهاتیفعال ،هاتیفعال نيا يیشناسا باشود.  یخدمات ط ليتحو یبرا ديبا
 شودیم ریتأخ جاديا موجبو  کندیمرا صرف خود  یاديزمان ز که شودیم يیشناسا يیهاتیفعال

 (.2001 ،همكارانو  گاناسكاران) شودیمرفع و حذف آن برداشته  یبرا یمناسب یهاو گام
 

 عملکرد خدمات  مدیریت

از  یكي ،درواقع. است ارتباط در یمشتر با نیتأم رۀیزنجدر  ليتحو نديفرا :خدمات لیحوت
 تحويل(. 2001 ،همكارانو  گاناسكاراناست ) یمشتر تيرضا هکنندنییتع یفاکتورها نيتریاصل

تأمینو  شدن اجرايی ینو تضم شد یچیدهدر هم پ کنندهمینأتروابط با  يريتبا مد شدتبهخدمت 
 یارهایمع(. 2001 ،همكاران)الرام و  است عامل اين کنترل در قرارداد تحت خدمات شدن
 یاتیعمل نسبت ،یوربهرهکه شامل  شد ارائه ماتخد ليتحو عملكرد یابيارز یبرا یمتعدد
از هر  ديهر بازد یبه ازا یمصرف مشتر نیانگیم شده،یزيربرنامه کار ساعت به یواقع کار ساعت

 (.2000و کراس،  لوستروی)س شود یمفروشگاه 

                                                 
1. Service order entry method 

2. Service order lead time 

3. The customer service order path 
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نوع  سه. راتییانطباق با تغ یخدمات برا نديراف يیتوانا یعني یريپذانعطاف :یریپذانعطاف
و  تزجرالدی)ف مشخصات ل،يتحو سرعت حجم، در یريپذانعطاف :دارد وجود یريپذانعطاف

به سطوح  يیگوخدمات در پاسخ نديفرا يیتوانا ینعي حجم در یريپذانعطاف (.1331 ،همكاران
 نیتأمخدمات در  نديفرا قیطبت يیتوانا یعني ليدر سرعت تحو یريپذانعطافمختلف تقاضا. 

 یزانیم یعنيدر مشخصات  یريپذانعطاف. يیبراساس سرعت پاسخگو انيمشتر مختلف یازهاین
 . ابدي قیتطب انيمشتر فردمنحصربه یازهاین با تواندیمخدمات  نديفراکه 

در         احتمالا  دهدیم ارائهخدمات  یعیوس اریبس ۀحوز در که یخدمات شرکت خدمات: ةطیح
با  ی. شرکتکندیعمل م فیضع نانیاطم تیکارکنان، سرعت و قابل یارزش افزوده به ازا ادجيا

به  ديخدمات نوآورانه و جد یدرپیپ طوربه تواندیکمتر م ،بزرگ اسیمق در خدمات حجم
 خدمات نیتأم رۀیزنجخدمات است که بر عملكرد  ةطیح گرانیبموضوع  ني. اکند ارائه انيمشتر

 (.2012 ،همكارانو  )چو دارد ریثأت
 تبادل تا شود یيشناسا ديبا خدمات ليتحو نةيهزمتنوع  عناصر :خدمات لیتحو کل نةیهز
 یاثربخش ،درمجموع. ردیگخدمات انجام  ليتحو نديفرا یهایابيارز و هابرنامه نیب مناسب

 (.2012 ،همكاران و )چو شود یبررس ديبا گرفته انجام یهانهيهز
مشكل است که  اریبس هاشرکت یبرا ،خدمات بودنناملموست عل به :خدمات تیفیک
 انيمشتر ابنديدر هاشرکت ی. وقتکنندیمآن را درک  تیفیچگونه خدمات و ک انيمشتر ابنديدر

 بگذارند ثرامطلوب  ینحوبه یابيارز نيا یچگونگ بر توانند یم ،کنندیم یابيچگونه خدمات را ارز
 (.1378)گرونروس، 

 

 اطلاعات ریفناو مدیریت

 یدر فناور پیشرفت و یارتباطات هایفناوری کمک با يكديگر به هاشرکت شدن نزديک با
 دنک می حرکت ینتأم زنجیرۀبه سطح  و رود میشرکت فراتر  يکاز سطح  رقابت ،اطلاعات

 یشكلبه ینتأم یرۀزنج هایفرايند يراطلاعات با سا جريان(. 1983 همكاران، و هفشجانی ی)فتح
 مديريت طريق از توان می را زير معیارهای(. 2001 ،و همكاران )الرام در تماس است یممستق

 ارتباطی هایکانال افزايش برای جديد تكنولوژیاستفاده از  :کرد ارائه اطلاعات تكنولوژی
 تكنولوژی طريق از اطلاعات به سريع دسترسی توانايی سازمان، با ارتباط منظوربه مشتريان
 یناطلاعات در داخل شرکت و ب یمتسه یبرا هاشبكه کارآمد مديريت ايجاد انايیوت اطلاعات،

 پانارت، پونگ و ايت -)بون روزاطلاعات به اب گیریتصمیم توانايی کنندگان،تأمینو  يانمشتر
2011.) 
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 نقدی جریان و مالی مدیریت

 زنجیرۀدر درون  ینقد يانو جر یمال یساختارها ساختن بهینه يعنی ینتأم زنجیرۀ یمال مديريت
 فشار هابر سازمان ،نقدينگی کاهش و تورم شافزاي با (.2001 ،همكاران)گاناسكاران و  ینتأم
را بهبود  شان سرمايه وریبهره ديگر، عبارتبه ؛کنند يلرا تبد شانهايدارايی تا دشومی وارد

زمان » بر -آن ةسرماي بازگشت همراهبه -هادارايی هایينههز یرتأث یینراستا، تع ينبخشند. در ا
 يیرا در توانا یعال يريتعملكرد مد يه،بازگشت سرما میزاناست.  یضرور «ینقد يانکل جر

 یعملكرد مال ينبنابرا ؛شد اریذگسرمايه وکارکسب در که کند یم تعیین یکل ةيبه سرما یابیدست
وجه  ةچرخ زمان کل نقدی، جريان زمانمثل کل  يیها یاربا مع تواندمی خدمات ینتأم زنجیرۀ
 .شود محاسبه اریذگسرمايه بازده میزاننقد، 
 

 پژوهش پیشینة
 ،رواين از. شد مطرح خدمات ینتأم زنجیرۀعملكرد  يابیارز یرامونپ هايیبحث ،اخیر هایسال در

. شد ارائه( 2001) همكارانتوسط الرام و  خدمات ینتأم زنجیرۀ تمديري و درک عنوان با ایمقاله
 زنجیرۀو لزوم وجود  یدر اقتصاد کنون یخدمات هایشرکت اهمیت کردن روشن هاآن ةمقال هدف
 زنجیرۀدر  شدهشناسايی هایفرايند يتدرنها هاآن. است خدماتی هایشرکت برای مناسب ینتأم
 يريتتقاضا، مد يريتمد یت،ظرف يريتاطلاعات، مد يان: جردندکر یینشرح تب ينبه ا را ینتأم

 .نقدی جريان مديريت و خدمات تحويل مديريت ،کنندهمینأتروابط با  يريتمد ی،با مشترروابط 
 خدمات ینتأم زنجیرۀ یبرا يدجد یچارچوب عنوان با ای( مقاله2007) همكاراناگلو و  بالتاشی

 ینتأم زنجیرۀبه ساختار  سبتن خدمات ینتأم زنجیرۀکردند ساختار  یانب هاآن. دادند ارائه
 ینتأم زنجیرۀو بسط  يیرا شناسا شان همقال هدف ها آن .است ناشناخته هنوز تولیدی هایشرکت

را مطرح  فرايندهفت  یقشاناعلام کردند و در تحق یخدمات هایشرکت یبرا یفردمنحصربه
 هایفراينداست.  خدماتی ینتأم زنجیرۀ اصلی هایفرايندجزء  هاآن گفتةکردند که به 

روابط با  يريتمد یت،منابع و ظرف يريتتقاضا، مد يريتبارتست از: مدع هاآنمدل  ۀدهند تشكیل
 خدمات، عملكرد مديريت دهی،سفارش فرايند يريتمد ،کنندهتأمینروابط با  يريتمد ی،مشتر

 .تكنولوژی و اطلاعات مديريت
 «محورخدمت یمدل اب خدمات ینتأم زنجیرۀ مديريت»با عنوان  ایمقاله( 2011) گیاناکیس

 از کندمی تلاش خدماتی هایشرکت برای اسكور، مدل کاربرد هدفمقاله با  ين. اکرد هارائ
 یاو چگونگ ،درنهايت. کند استفاده خدمات ینتأم زنجیرۀ يابیارز یمدل برا ينا هایويژگی
آن  يیمدل در توانا ين. ارزش اکندمی تشريح خود مدل در را خدمات هایفرايند سازیداستاندار
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 با شیوه اين در خدمات هایفرايند يريتمد يابیخدمات است که درواقع ارز یاتعمل یيابارز برای
 متفاوت است. یارآن بس یسنت ۀشیو

 مديريت هایفرايند گیری اندازهبا عنوان  خود مقالة( در 2011و پونگ پانارت ) يتا -بون
 معیارهايی سعةتوهدف از پژوهش خود را  ،Q-Sort یکتكن کارگیری بهبا  خدمات ینتأم زنجیرۀ

در  ،درنهايت. کندمی یانب خدمات ینتأم زنجیرۀ مديريت هایفرايند گیری اندازه یبرا ،مفهومبا 
 .ندک می معرفی خدمات ینتأم یرۀزنج هایفرايند يابیارز برای را یارهايیمع پژوهش آن

 جیرۀزنعملكرد  گیریاندازه برای چارچوبی»با عنوان  ایمقاله در( 2012) همكارانو  چو
 يابیارز یجامع برا یچارچوب ةتوسع مقاله اين ةارائاز  هاآنقصد  کنندیم یانب «خدمات ینتأم

 هاآن .است عملیاتی و تاکتیكی ،راهبردی یسطوح عملكرد یبر مبنا خدمات ینتأم زنجیرۀ
 درنهايت و کنندمی معرفی تخدما ینتأم یرۀزنج هایفرايند گیریاندازه یرا برا یارهايیمع
 کردند.  بندیيتاولو یفاز AHPعملكرد را با استفاده از  گیری  اندازه هایخصشا

 

 پژوهش شناسی  روش
 مديران بررسی مورد جامعة. ستا توصیفی ماهیت نظر از و کاربردی هدف نظر از پژوهش اين
 بندیاولويت برای تصمیم مراتبسلسله ايجاد از بعد. استتهران  شهر ستارۀپنج  هایهتل
 دادن انجام برای ایپرسشنامه ی،فاز AHPعملكرد با استفاده از روش  يابیارز یارهایمع
محتوا از نظر  يیروا دادن انجام یبرا ،پرسشنامه یبعد از طراح .دش یطراح یزوج های هيسمقا

 از بعد. شد استفاده هاعامل هتل يرانتن از مد سهدانشگاه و  انادتتن از اس سهخبره شامل  شش
 .دشآماده  يینها ةپرسشنام تصمیم، مراتبدر پرسشنامه و سلسله يلاتیجرح و تعد ادند انجام
 هایهتل در( خدمات صنعت خبرگان عنوان)به يراننفر از مد شانزده یپرسشنامه برا ينا سپس

 قابل و صحیح پرسشنامه دوازده ،ها پرسشنامه آوریشهر تهران ارسال شد. بعد از جمع ۀپنج ستار
 گاگوس روش از استفاده با هگرفت انجام های مقايسه یسازگار ،ادامه در. شد داده رگشتب استفاده

با  بندیاولويت به ها مقايسه یاز سازگار ینانبعد از اطم ،درنهايت. شد سنجیده( 1338) بوچر و
 .شودمی يحتشر یلتحل هایروش ،مبادرت شد. در ادامه یفاز AHPاستفاده از روش 

 

 خدمات ینتأم زنجیرةعملکرد  یابیارز یارهایمع اتبیمرسلسله ساختار

 را ارهامعی اين. شد ارائهآن  گیریاندازه معیارهای و ینتأم یرۀزنج هایفرايند ،قبل هایقسمت در
 هاشاخص اين. دکر بندیدسته سروکوال مدل و اسكور مدل هایشاخص به توجه با توانمی
 یبلكه برا ،شودمین گیریاندازه تنهايی به شاخص يک. رودمی کاربه راهبردساختن  نروش برای
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 یتاز لحاظ قابل دارد یازن Xمحصول  ،مثال عنوانبه ؛دشومی استفاده راهبردبه  دهی  جهت
و  يژگیو ينبه ا یدنرس یبرا را ینتأم زنجیرۀ یتکه قابل یارهايیباشد. مع یدر سطح عال یناناطم

که  هايی شاخص -شوند گرفته کار به ینهزم يندر ا دنتوان می ،کنند می گیری اندازه راهبردیصفت 
 يیو دارا هاهزينه چابكی، پاسخگويی، اطمینان یتشامل قابل که -شد ارائهتوسط مدل اسكور 

 بودن،ملموس یرندۀدربرگ کندمی ارائهکه مدل سروکوال  یديگر های شاخص ،همچنین. شود می
 با (.1388 ،همكارانو  يثامل)ز است نیز يكدلیو  شیبخاطمینان پاسخگويی، اطمینان، قابلیت

 چابكی، پاسخگويی، اطمینان، قابلیت مانند هايی شاخصما  ،يكديگربا  هاآن یتوجه به همپوشان
 اساسبراين و گیريممی درنظر را يكدلی و بخشیاطمینان بودن،ملموس ها،دارايی ها،هزينه

 یاز چگونگ یواضح يرتصو تواندمی بندیدسته گونهينا. نیمک می بندیدسته را ارزيابی معیارهای
 عنوانبه را خدمات ینتأم زنجیرۀ مراتب،سلسله طراحی برای .دهد ارائه یارهامع يناستفاده از ا

 یارهایو مع یمده میدوم قرار  ۀرا در رد بالا هایشاخص سپس و گیريممی درنظر کلی ای حوزه
 پس. دهیم میقرار  هاآناز  بعد هاويژگی اين از هريک تعاريف به توجه با را عملكرد گیریاندازه

 . پردازيمیم هاآن بندیيتبه اولو یفاز AHPبا استفاده از روش  یم،تصم مراتب سلسله یلتشك از
 

 فازی AHP روش

و  چو) شد استفاده نیتأم رۀیزنجمربوط به  لئمسا یبراموضوع  اتیکه در ادب يیهاروش از یكي
روش  نياست. ا AHP( روش 2012احمت و مهمت،  ؛2011 سوزان، و اوزکان ؛2012 همكاران

)اسكات،  شودیمانتخاب استفاده  یهانهیزمدر  یریگبهره یبرا یاگسترده صورتدر صنعت به
 یسازگار محاسبةآن، امكان  بودندرکو قابل  یبه سادگ توانیمروش  نيا یايمزا از (.2002
 لیدل به .کرد اشاره یفیک و ی   کم  یارهایمع درنظرگرفتن امكان و یمراتبسلسلهساختار  ها،قضاوت

روش  ،یزوج یها سهيمقا دادن انجام در رانیگمیتصم یهادر قضاوت ینانیاطم یبابهام و  ودوج
AHP یزوج یها سهيمقادر  یمنطق فاز ،رونيا از. رسدیم قیدق ریبه نظر نارسا و غ AHP یبرا 

 ارائة هنگام رانیگمیتصم نانیاحساس اطم       معمولا (. 2005 ،یشد )زک وارد یکاست نيجبران ا
 ؛است شتریبثابت  اعداد عنوانبه قضاوتشان ارائةبه  نسبت ،یافاصله صورتبه شانقضاوت
 لیاستفاده شد. سپس از تحل یگريبر د یاریمع تیارجح یبرا یمثلث یفاز اعداد از نيبنابرا
 حيآن تشر حلامر ادامه در .استفاده شد یزوج ةسيمقا یبرا کرد ارائه( 1336که چانگ ) یاتوسعه

 .شودیم

در آن  که شودیممحاسبه  ريعبارت ز اب امiبا توجه به شاخص  یاز اعداد فاز کي: هراول گام
i سطر و  گرنشانj ستون است: ۀشمار گرنشان 
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) مقدار دو هر به ،m2 بر m1 سةيمقا یبرا ) V M M≥1 )و  2 ) V M M≥2  .ميدار ازین 1

 ةرابط در زین یگريد یمثلث یفازعدد  kاز  ،یمثلث یفاز عدد یبزرگ زانیم جزبه: سوم گام
 :ديآیم دستبه ريز
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 رينپذامكا یاضير اتیعمل در یزبان یمقدارها کاربرد امكان میمستق طوربه نكهيا لیدل به
 یهااسیمق ،یفاز AHP اتیشوند. در ادب ليتبد یبه اعداد فاز ديبا یزبان یهااسیمق ،ستین

 ارائه 9ل در جدو کهشد  استفاده یاسیپژوهش از مق نيدر ا رو، نياز ا .دارد وجود یفاز متفاوت
 .دوش یم

 یزبان یهاعبارت. 3 جدول

 یمثلث یفاز اعداد تیارجح نییتع یبرا یزبان عبارت

 (1، 1، 1) كساني تیارجح اي تیاهم
 (2/1، 1، 2/9) برابر اي كساني    با يتقر تیاهم

 (1، 2/9، 2) ترمهم یکم
 (2/9، 2، 2/5) ترمهم

 (2، 2/5، 9) (یقو اریبس تی)ارجح ترمهم اریبس
 (2/5، 9، 2/7) (کامل اي مطلق تی)ارجح مهم      کاملا 

 

 سازگاری محاسبة

 ةدرج ةمحاسب یبرا را یروش ،یقو یريپذ انتقال طيشرا براساس( 1338) بوچر و گاگوس
 ،یسازگار یبررس یابر ،روش نيا در. دندکرارائه  یفاز یزوج یها سهيمقا یها سيماتر یسازگار

 Am سي. ماترAgو  Amشود:  لیمجزا تشك سيدو ماتر ،n.n�̃� یزوج ةسيمقا سياز هر ماتر ديبا
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 از زین( Ag) دوم سيماتر. Am = [aijm]: دشو یم حاصل خبره هر حاتیترج یانیم ريمقاد از
 .شود یم جاديا یمثلث یفاز اعداد نيیپا حد و بالا حد یهندس نیانگیم

(11) ijl ijua . agA = 

 نيبنابرا ؛شود محاسبه ديبا سيماتر دو نيا از کيهر وزن بردار ،یسازگار زانیم افتني یبرا
wاوزان  یها بردار

m  وw
g  نديآ یم دست هب ريزاز روابط: 
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n ژهيو مقدار نيتراست. بزرگ سيبعد ماتر (𝜆𝑚𝑎𝑥برا )ريزاز روابط  ها سيهرکدام از ماتر ی 
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 :شود یم محاسبه ريز بیترت هب( CI) 1یسازگار شاخص
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(18) CI
CR

RI
= 

𝐶𝑅) 2یسازگار زانیم محاسبة یبرا =
𝐶𝐼

𝑅𝐼
R یتصادف یها شاخص(، 

m  وR
g  و  گاگوستوسط

CR) یسازگار زانیم(. اگر هر دو 1شد )جدول  ارائهبوچر 
m  وCR

g )یزوج ةسيمقا سيماتر هر 

                                                 
1. Consistency Index 

2. Consistency Ratio 
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. اگر فقط ندکنظر  ديتجد حاتشیشود در ترج هخواست نظر مورد خبرۀاز  ديباشد، با 1/0 از تربزرگ
CR

m (CR
g مورد قبول باشد، بهتر است  فیدر ط یگريد کهیدرحال باشد، تربزرگ 1/0( از

 ريها )مقاد حد ريشود و مقاد بیها( ترغ حد ري)مقاد یانیم ريمجدد مقاد یابيارز یبرا رندهیگ میتصم
 بمانند.  ریی( بدون تغیانیم
 

 یتصادف یها شاخص .4 جدول

 Rm Rg سیماتر اندازة

1 0 0 
2 0 0 
9 0/4890 0/1796 
1 0/7937 0/2627 
5 1/0720 0/3597 
6 1/1996 0/3818 
7 1/2874 0/4090 
8 1/3410 0/4164 
3 1/3793 0/4348 
10 1/4095 0/4455 
11 1/4181 0/4536 
12 1/4462 0/4776 
19 1/4555 0/4691 
11 1/4913 0/4804 
15 1/4986 0/4880 

 

 پژوهش های  یافته
از خبرگان انجام  یو نظرسنج یطراح ةپرسشنام شد، یطراح یریگمیتصم مراتبسلسله نكهيا از بعد

 یهاداده ديبا ،یگروه یفاز AHP روش از استفاده و خبرگان از یگروه از ینظرسنج لیدل به. گرفت
 هر یها پاسخ یسازگار زانیم ديبااما قبل از آن  ،شود قیتلف یهندس نیانگیم از استفاده با نامهپرسش
اشاره شد،  ترشیپ که گونههمان(. سيماتر 108 درمجموع س،يماتر 3 خبره)هر  شود نییتع خبره

 یها سيماتر همة یروش برا نيگرفته شد. ا کاربهمنظور  نيا ی( برا1338روش گاگوس و بوچر )
 دشدن يیشناسا ناسازگار قاعده طبق که يیها سيماتر و شد اعمال خبره دوازدههر  یزوج یها سهيمقا
 CR ،گرفتهانجام یهالیتحلعودت داده شدند. با توجه به  مربوطه دهندۀ پاسخنظر به  ديتجد یبرا

. ددار یمطلوب یزگارسا ها سهيمقا یتمام نيبنابرا ؛بود 1/0کمتر از  هاسيماتر یتمام یبرا شدهمحاسبه
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 ارائه 1آن در نمودار  جيانجام گرفت که نتا یبندتياولو ،هاسيماتر یسازگار از یابينانیاطم از بعد
و  تیاهم نيبالاتر یدارا نیتأم رۀیزنجدر  نانیاطم تیشاخص قابل ،شودیمکه مشاهده  طورهمان. شد

  .است تیاهم نيکمتر یدارا بودنملموسشاخص 

 
 خدمات عملکرد گیری اندازه های شاخص بندی اولویت. 1 نمودار

مديريت زنجیرۀ 
 تأمین خدمات

 )0/201)قابلیت اطمینان 

(0/136)روش ثبت سفارش خدمات   

 (0/155) کیفیت خدماتاندازه گیری 

 (0/083) مسیر سفارش خدمات مشتری

 (0/094) کننده  مینأاندازه گیری سطح مشارکت خريدار و ت

 (0/134) کننده مینأارزيابی و انتخاب ت

 (0/156) بینی تقاضا دقت در پیش

 (0/122) گیری بر مبنای آن روز و تصمیم توانايی کسب اطلاعات به

 (0/098) اطلاعات فناوریتوانايی دسترسی سريع به اطلاعات از طريق 
های ارتباطی برای تسهیم اطلاعات در داخل شرکت و با  انايی ايجاد مديريت کارآمد کانالوت

 (0/092) کنندگان شرکت مینأت

(0/153)پاسخگويی   
 (0/337) گیری زمان پاسخگويی به مشتری اندازه

 (0/413) های ارتباطی شرکت با مشتريان جديد برای افزايش کانالفناوری استفاده از 

 (  0/250) زمان انتظار سفارش خدمات

چابكی   

(0/104)( انعطاف پذير)  

 (0/287) (پذيری در حجم انعطاف) توانايی شرکت در پاسخگويی به سطوح مختلف تقاضا
  (پذيری در تحويل انعطاف) مین نیازهای مختلف مشتری براساس سرعت پاسخگويیأتوانايی ت

(0/265) 
 (0/135) (پذيری در مشخصات انعطاف) فرد مشتريان توانايی تطبیق با نیازهای منحصربه

 (0/313) مشتری ةهای مشتری و همسويی با خواست توانايی تطبیق با خواسته

(105)هزينه   
 (0/606) هزينه های کل تولید و تحويل خدمات

 (0/394 کیفیت خدمات یهای بهبود و ارتقا هزينه

(0/137)دارايی   

 (0/222) (دارايی) وری بهره

 (0/179) شده ريزی نسبت عملیاتی ساعت کار واقعی به ساعت کار برنامه

 (0/161) در مقايسه با رقبا( استفاده از ظرفیت) اثربخش از منابع ۀچگونگی استفاد

 (0/119) زمان کل جريان نقدی

 (0/133) کل زمان گردش وجوه نقد

 (0/186) گذاری  سرمايه یبازدهمیزان 

( 0/074)ملموس بودن   
 (0/387) خدمات ةمیزان گستردگی حیط

 (0/613) خدمات ئةگیری ظرفیت ارا اندازه

(0/128)اطمینان بخشی   

 (0/378) میانگین مصرف مشتری به ازای هر بازديد از هر مراجعه

 (0/386) گرفتن بازخورد از مشتری

 (0/236) ارزيابی رضايت مشتری

(0/094)يكدلی   

 (0/357) توانايی در حفظ مشتری با ايجاد پیوند احساسی با مشتری

 (0/320) بلندمدت با مشتری ةايجاد رابط

 (0/323) بندی مشتريان کلیدی بندی و اولويت توانايی طبقه
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 پیشنهادها و گیری نتیجه
 گريد و انيمشتر خدمت، دهندگانارائه کنندگان،نیتأماز  یاشبكه ،خدمات نیتأم رۀیزنج

. دهدیممنابع به خدمات را انجام  ليتبد یبرا ازیمورد ن یهاتیاست که فعال یبانیپشت یواحدها
شبكه وجود دارد تا  نياست که در ا يیهانديفرا يیبه دنبال شناسا خدمات نیتأم رۀیزنج تيريمد

به مقدار  ،در زمان مناسب مناسب متیق با را تیفیآن بتواند خدمات متنوع و باک تيريبا مد
 رۀیزنج عناصر یتمام ،رهاورد نيا ازقرار دهد تا  انيمشتر اریاخت مكان مناسب در در ومناسب 

 با نیتأم رۀیزنج یهانديفرا یریگاندازه بدون امر نيا. ابندي دست خود اهداف و منافع به نیتأم
 یبرا یمناسب یهاشاخص کردمقاله تلاش  نيا ،رونيا از. ستین ريامكانپذ مناسب یارهایمع

 .ندک یبندتياولورا  هاآن و یمعرف خدمات نیتأم رۀیزنج یهانديفرا یریگاندازه
 یدارا نانیاطم تیشاخص قابل ،گرفته انجام یبندتياولو و خبرگان ینظرهابه  توجه با

و  دارد قرار خدمات نیتأم رۀیزنجدر  تیدوم اهم ةدر درج يیو شاخص پاسخگو تیاهم نيشتریب
ینیبشیقابل پ بر نانیاطم تیقابل .دارد هاشاخص نیب در را تیاهم نيکمتر بودنشاخص ملموس

 مطابق امور دوش یم موجب نیتأم رۀیزنجشاخص در  ني. اکندیمتمرکز  هانديفرا یخروج بودن
. نشود مواجه نوسان با یخدمات یهاشرکت توسط شدهارائهرود و خدمات  شیپ هابرنامه با

 به نیتأم رۀیزنجشرکت در درون  يیتوان پاسخگو ،یمتنوع مشتر یازهایبا توجه به ن ،نیهمچن
با  .شودیم محسوب بالا سطح یهاتيواول ءجز یخدمات یهاشرکت در یمشتر متنوع یازهاین

 و است تیاهم نيشتریب یدارا يیپاسخگو شاخص ،(2012) همكارانتوجه به پژوهش چو و 
حاضر  قیتحق جيبا نتا یکه تا حدود است تیاهم نيکمتر یدارا( یريپذ)انعطاف یچابك شاخص

با  ،ارد. درواقعقرار د تیدوم اهم ةدرج در يیپاسخگو شاخص ،در پژوهش حاضر .مطابقت دارد
 یازهاین به نیتأم رۀیزنجشرکت در درون  يیتوان پاسخگو ،یمتنوع مشتر یازهایتوجه به ن

 ،يیدارا یهاشاخصسطح بالاست.  یهاتياولو ءجز یخدمات یهاشرکت در یمشتر متنوع
در سطوح  بیترتبه زین بودنملموس و یكدلي(، یريپذ)انعطاف یچابك نه،يهز ،یبخشنانیاطم
 .ردیگیم قرار گريد

مدل  یهاشاخص در که -خدمات نیتأم رۀیزنجعملكرد  یریگاندازه یارهایمع ،ادامه در
 یبندتيبا توجه به اولو ،مثال عنوانبه ؛شدند یبندتياولو -اندشدهاسكور و سروکوال گنجانده 

 نيشتریب یدارا تقاضا ینیبشیپ در دقت و خدمات تیفیک یریگاندازه یارهایمع گرفته انجام
 تیظرف و هايیاز توانا نهیبه ۀاستفاد شودیم موجبتقاضا  ینیبشیپ در دقت. است تیاهم

است که  یخدمات تیفیدر گرو ک یمشتر تيرضا ن،یهمچنحاصل شود.  یخدمات یهاشرکت
مهم در  یارهایمع عنوانبهتوجه به نظر خبرگان  با اریدو مع نيا ،رونيااز  .دکنیم افتيدر
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سفارش  ریمس (2012) همكاراندر پژوهش چو و  .شد گرفته درنظر نانیاطم تیقابل یریگ اندازه
 جيکه نتا ددار را تیاهم نيکمتر ،تقاضا ینیبشیپو دقت در  اریمع نيترمهم عنوانبهخدمات 

 یهاسازمان یبوم ضائاتتفاوت با توجه به اقت نيمنظر متفاوت است. علت ا نيپژوهش حاضر از ا
 یریگاندازه یبرا را تیاهم نيکمتر یسفارش خدمات مشتر ریمس اریمع ،نیهمچن .تاس یرانيا

 . دارد نانیاطم تیقابل
در  اارهیمع نيترمهم جمله از یارتباط یهاکانال شيافزا یبرا ديجد یتكنولوژ از استفاده

 انتظار زمان و یمشتر به يیپاسخگو زمان یریگاندازه. است يیشاخص پاسخگو رگروهيز
 و قیتطب يیوانات اریمع ،یريپذانعطاف رگروهيز در. دارند قرار گريد یهارده در خدمات ارشسف

 حجم، در یريپذانعطاف ،نیهمچن. دارند را تياولو نيبالاتر ،یمشتر یهاخواسته با يیهمسو
 همكارانمنظر با پژوهش چو و  نيکه از ا ارندد قرار یبعد یهارده در مشخصات و ليتحو
 ابقت دارد.مط (2012)

 جينتا با مطابق که دارد ارقر اول تياولو در ليتحو و دیتول کل یهانهيهز نه،يهز رگروهيز در
در  زیخدمات ن تیفیک یو ارتقا بهبود نةيهز. است (2012 ،همكارانو  چو) نیشیپ یهاپژوهش

 انيجر یمان کلو ز تياولو نيشتریب یدارا یوربهره ،يیدارا رگروهيز در. دارد قرار یبعد یها رده
است  رگروهيز نيدر ا اریمع نیدوم هيسرما یبازده زانیم ،نیهمچن. دارد را تیاهم نيکمتر ینقد

 در. دارد مطابقت نیشیپ یهاپژوهش جينتا با جهینت نيا. دهد یم نشان را اریمع نيا تیکه اهم
 زانیدارد و ماول را  تياولو خدمات ةارائ تیظرف یریگاندازه اریمع بودن،ملموس رگروهيز

از  دگرفتن بازخور اریمع ،یبخشنانیاطم رگروهيقرار دارد. در ز بعد ردۀدر  خدمات طةیح یگستردگ
از هر مراجعه و  ديهر بازد یبه ازا یمصرف مشتر نیانگیم اریاول را دارد و مع تياولو یمشتر

در حفظ  يیتوانا ،یكدلي رگروهيز در. داد قرار یبعد یهارده در یمشتر تيرضا یابيارز اریعم
 و یبندطبقه يیتوانا اریاول قرار دارد. مع تيدر اولو یبا مشتر یاحساس وندیپ جاديبا ا یمشتر
 .دارند قرار یبعد یهادر رده زین یبلندمدت با مشتر ةطراب جاديا و یدیکل انيمشتر یبندتياولو
 .شد ارائه 1در نمودار  یبند  تياولو به مربوط اطلاعات ريسا

 کاربه یدانیم صورتبه شتریب نانیاطم و يیکارا سنجش یبرارا  شدهارائه یارهایعم ديبا
 کاربهمختلف  یهاسازمانرا در  ارهایمع نيا شودیم شنهادیپ یبه پژوهشگران آت ،رونياز ا .گرفت

 شنهادیپ ،نیهمچن .دنشو گرفته کارجامع به یمدل صورتبه و برسندبه تكامل  رفتهرفته تا رندیگ
 یارهایمع ،ینقد انيو جر یمال تيريو اطلاعات و مد یفناور تيريمد نديفرابا توجه به  شودیم
 ،یدرمان یهاسازمان در تاکنون پژوهش نيا. شود حيتشر هانديفرا نيا یریگندازها یبرا یشتریب

 یآتبه پژوهشگران  ،رونيا از. شد گرفته کاربه هااطلاعات و هتل یخدمات فناور ۀهنددارائه
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 بانک، مه،یب مانند خدمات صنعت یهابخش ريسا در ارهایمع نيا یریکارگبا به شودیم شنهادیپ
 ها  شاخص نيا ترشدنجامع جهت در و دکننآن را رفع  یاحتمال یهایکاست... و یآموزش ماتخد
 .بردارند گام

 کاربردنبه یبرا و است جامعو  یکل اریپژوهش بس نيدر ا شدهاستخراج یارهایاز مع یبرخ
 لیدل به. شوندو بعد استفاده  دونش ليتبد یخردتر یارهایمع به ارهایمع نيا است ازین هاآن

 از بخش هر در خرد یارهایمع ةارائ ،رندیگیم دربر ارهایمع نيا که يیهاحوزه بودنگسترده
 یابيارز اده درمورد استف خرد یارهایمع ةارائ ،مثال یراب ؛است خارج مقاله نيا يیتوانا و حوصله

و  ستین ريمقاله امكانپذ کيخدمات در  تیفیک یابيارز یخرد برا یارهایمع ةارائ اي کنندگاننیتأم
 نيا یهاتياز محدود یكي ،رونيا از. استهحوزه نيا از کيهر در متعدد یهامقاله ةارائمستلزم 
گسترش چانگ  زیآنال هاستفادمورد  یفازAHP روشاست.  یکل یارهایاز مع یبرخ وجودپژوهش 

 ،رونياز ا ها اشاره شد.وزن شاخص نییدر تع کیتكن نياز مطالعات به ضعف ا یاست. در برخ
 .است حاضر پژوهش یهاتياز محدود گريد یكيموضوع  نيا
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