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ه عنوان نمونه در بازارهای با رشد روزافزون گرایش به خدمات در اقتصاد جهانی، خدمات، توجه زیادی را به خود جلب نموده است. ب چکیده

حاصل از صنعت خدمات است. پیش بینی های  تولید ناخالص ملیدرصد  90توسعه یافته مانند ایالات متحده، گزارش شده که بیش از 

ی و صاد جهانی در نهایت تحت حاکمیت خدمات خواهد بود. خدمات، از لحاظ انتزاعی کردن و اندازه گیری کیفدهد که اقت متعدد نشان می

 شدن توسعه یک چارچوب منحصر بفرد در زمینه خدمات می گردد. پیچیدهکمی، مشکل می باشند و تنوع بخش های خدماتی باعث 

رو به جلو و معکوس کالاهای محسوس از تامین  عملکرد خدمت، پول و جریانیندها، آمدیریت زنجیره تامین خدمت، مدیریت اطلاعات، فر

به منظور دستیابی به اهداف یا حصول اطمینان از  از جمله بازگشت هر کالاهای محسوس خریداری شده است. کننده اولیه تا مشتری نهایی

خدمات، عملکرد فرآیندها باید اندازه گیری شود. بعلاوه فرآیند بهبود مستمر کیفیت و بهره وری در یک زنجیره تامین از جمله زنجیره تامین 

د را نتوان اندازه گیری نمود. بنابراین، توسعه یک چارچوب در جهت افزایش کیفیت و بهره وری برای را نمی توان مدیریت نمود اگر عملکر

عملکرد زنجیره تامین خدمات دارای اهمیت می باشد. لذا در ندازه گیری عملکرد زنجیره تامین خدمات به منظور ارزیابی تغییرات و ارزیابی ا

این زنجیره  ملکرد زنجیره تامین خدمات پیشنهاد خواهد گردید تا با استفاده از آن بتوان عملکرداین پژوهش، مدلی نوآورانه جهت ارزیابی ع

، یک مدل ارزیابی عملکرد زنجیره تامین خدمات از نوع اندازه گیری نمود. در ابتدا پژوهش پس از مرور ادبیات و تحقیقات گذشته تامین را

روش دلفی فازی توسط خبرگان صحت این نوآوری های پژوهش حاضر می باشد و با  محصول توسعه داده شده است که از جمله –خدمت 

ی این مدل، توسعه داده شده فازی برا –مدل تایید شده است و پس از آن یک سیستم اندازه گیری عملکرد با استفاده از شبکه های عصبی

جمله شرکت ال جی، سامسونگ، اسنوا  انگی مطرح در ایران ازخدماتی صنایع لوازم خ –جهت ارزیابی سازمان های تولیدی  درنهایتاست و 

 شده است. و تحقیقات و پیشنهادات آتی پژوهش آورده قرارگرفته . این مدل بکاربرده شده است و عملکرد این سازمانها مورد بررسی.و.
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 مقدمه -1
خدمت، موتوری برای رشد اقتصاد است. طی دهه های اخیر، 

موضوع خدمات در اقتصادهای جهان اهمیت زیادی پیدا کرده 

است. خدمات همواره نیروی محرکه رشد اقتصادی هر کشور 
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.هم اکنون خدمات دو سوم ستاده [1]پیشرفته ای بوده است

موضوع تشکیل می دهد که این اقتصادهای پیشرفته جهان را 

نشان دهنده ی خدماتی بودن اکثر مشاغل در این کشورها می 

.علی رغم اهمیت و افزایش خدمات در اقتصادهای [2]باشد

جهان، خدمات در مقایسه با تولید مورد بی توجهی واقع شده 



 راب علیرضائیابوتو  عادل آذر، چنگیز والمحمدی، امیر صادقی                                       183

 

 7139 پاییز -3شماره  -8لد ج                                                 شریه مهندسی و مدیریت کیفیت                                     ن 

 

.از منظر بنگاه وسازمان نیز نبود مدیریت و فراهم [3]است 

ز مرکزی و متمرک سازی خدمات مورد نیاز درون بنگاه به صورت

لیل مهمی بر نبود یک نگرش رسمی به مقوله را می توان د

مدیریت زنجیره های تامین خدماتی دانست.با این توضیحات باید 

اذعان داشت که گرچه بیش از سه دهه از مطرح شدن موضوع 

گذشته است، اما این موضوع کاربردی  "مدیریت زنجیره تامین "

رشد  ه است و علیرغمه کار گرفته شدغالباً در بخشهای تولیدی ب

خیره کننده خدمات )در مقابل تولید( طی سالیان اخیر، کمتر 

بوده ایم.  "مدیریت زنجیره تامین خدمات "شاهد استفاده از 

امروزه شرکت ها در پی نفوذ به منظور کسب مزیت رقابتی برای 

ارائه خدمات بهتر به مشتری هستند. دستیابی به مزیت رقابتی 

یی و هزینه کمتر، هدف عملیاتی پاسخگویی، کارآایدار از طریق پ

.خدمات، از لحاظ انتزاعی [4]زنجیره تامین خدمات می باشد. 

کردن و اندازه گیری، مشکل می باشند و تنوع بخش های 

خدماتی باعث مشکل شدن توسعه یک چارچوب منحصر بفرد در 

اهداف یا .به منظور دستیابی به [5]زمینه خدمات می گردد 

ود مستمر، عملکرد فرآیندها باید اندازه اطمینان از بهبحصول 

گیری شود. بعلاوه فرآیند را نمی توان مدیریت نمود اگر عملکرد 

را نتوان اندازه گیری نمود. پژوهشگران بسیاری نیز با توجه به 

شاخص های ارزیابی عملکرد زنجیره تامین شرکت های تولیدی، 

یره فرآیندهای زنج هایی برای سنجشسعی در ارائه شاخص 

، بنابراین، توسعه یک چارچوب [6]تامین خدمات نموده اند 

( به 1SSCPMبرای اندازه گیری عملکرد زنجیره تامین خدمات )

منظور ارزیابی تغییرات و ارزیابی عملکردزنجیره تامین 

(دارای اهمیت می باشد. لذا در این پژوهش، مدلی 2SSCخدمات)

پیشنهاد خواهد ه تامین خدمات ی عملکرد زنجیرجهت ارزیاب

گردید تا با استفاده از آن بتوان عملکرد زنجیره تامین خدمات را 

 اندازه گیری نمود.

هدف کلی پژوهش حاضر دستیابی به چارچوب و مدلی جهت 

ارزیابی عملکرد زنجیره تامین خدمات در وهله نخست و سپس 

زه ( جهت انداANFISعصبی ) –طراحی سیستم استنتاج فازی 

عیت عملکرد زنجیره تامین خدمات از منظرهای گیری وض

کیفیتی و بهره وری می باشد که در ادامه در بخش ادبیات 

پژوهش ، در ابتدا مهمترین پژوهش های صورت گرفته داخلی و 

خارجی در حوزه زنجیره تامین خدمات و ارزیابی عملکرد آن مورد 

پژوهش،  روش شناسی بررسی قرار گرفته است سپس در بخش

عصبی طراحی شده، توابع عضویت  –ستم استنتاج فازی سی

عصبی  -تعریف شده و نحوه عملکرد این سیستم استنتاج فازی 

برای اندازه گیری این مفهوم،بیان شده است و سپس در بخش 

نتیجه گیری و مطالعه موردی این سیستم برای ارزیابی عملکرد 
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یر ران(( و سال جی )گلدیسازمان مورد مطالعه )شرکت ا

شرکتهای مطرح  مورد استفاده قرار گرفته است و عملکرد کیفی 

آنها از منظر این شاخص ها با هم مقایسه شده است و در انتها 

 نیز پیشنهادهای آتی پژوهشی و کاربردی آورده شده است.

 مبانی نظری و پیشینه پژوهش  -2

ه هر دوی صنعت خدمت بعنوان نقطه رشد اقتصاد جدید، توج

نشگاهیان کسب وکار را بخود جلب کرده است. در دیران و دام

سراسر جهان، سهم خدمات در مجموع هزینه شرکت ها افزایش 

یافته است شرکت ها، در حال افزایش توجه خود به فراهم سازی 

خدمات کیفی و کاهش هزینه های خدمات هستند.مهمترین وجه 

ه نیروی این است ک تمایز بین یک شرکت تولیدی و خدماتی

سانی، جزء اصلی دومی بوده در حالیکه کالای فیزیکی، عنصر ان

اصلی اولی بشمار می آید. ویژگی هایی که معرف هر یک این دو 

می باشد نیز متفاوت است. بسیاری نویسندگان درباره تعریف 

 ویژگی های این دو بحث نموده اند. 

گی مشخصه می گویند که چهار ویژ [7]فیسک و همکاران 

که آنرا از صنعت تولیدی متمایز می کند  نعت خدماتیص

نامحسوس بودن، تفکیک ناپذیری تولید و مصرف، ناهمگونی و 

اظهار می  [8]زوال پذیری است. دیگران مانند پراید و فرل 

کنند که شش ویژگی معرف وجود دارد: چهارتا از آنها قبلا مطرح 

مشتری وع و تماس ر ارباب رجشد، و بغیر از آن به روابط مبتنی ب

می توان اشاره نمود. گرچه برخی استدلال می کنند که صنایع 

تولیدی نیز این دو ویژگی آخر را دارند، این صنایع خدماتی 

هستند که به این مشخصات بعنوان بخش ذاتی خدمت خود می 

نگرند. بغیر از نامحسوس بودن، ناهمگونی و زوال پذیری، 

استدلال می کنند که همزمانی  یزن [9]اران بالتاسیوگلو و همک

)تقارن زمانی( نیز جزء مهم دیگر از سیستم خدمت است. سیستم 

های خدماتی میتواند بلحاظ فرایندهایشان از سیستم های 

تولیدی متمایز شوند. برای مثال، سنگاپتا و همکاران معتقدند که 

تغییرات  تصمیمات در یک صنعت تولیدی با استانداردسازی بالا و

ترل شده هستند، در حالیکه در یک سیستم م بسیار کنک

خدماتی، سطح تغییر، بعلت تصمیمات اتخاذ شده توسط انسان 

 .[10]بسیار بالاست 
 تمایز بین یک زنجیره تامین تولیدی و خدماتی-1جدول 

 حوزه
 زنجیره تامین

 سیستم های تولیدی 

زنجیره تامین 

 صنعت خدماتی

 تولیدیسیستم 
از فشاری )فروش 

 موجودی(

کششی )آغاز توسط 

 تقاضای مشتری(

 سیستم لجستیک
یکپارچه، رویکرد 

 انبوه

شخصی شده برای 

 نیاز مشتری

2Service Supply Chain 
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موجودی کالای 

 ساخته شده
 در کمترین حد کنترل شدید

 تامین کنندگان
پاسخگویی چندان 

 حیاتی نیست
 باید پاسخگو بود

 پاییناغلب در سطح  روابط مشتری
حیاتی برای 

 عمومیموفقیت 
 

، برخی تفاوت های عمده در ویژگی های یک زنجیره 1جدول 

تامین تولید کالا و یک زنجیره تامین خدماتی را نشان میدهد. 

بطور سنتی، صنایع تولیدی سیستم های فشاری دارند و شرکت 

ها سطوح زیادی از موجودی مواد خام و کالای ساخته شده را 

خدماتی اغلب  یک صنعت نگهداری می کنند. تامین کنندگان در

خود کالاها هستند و بنابراین باید به نیازهای مشتریان پاسخگو 

باشند. اغلب، این صنایع ارتباط چهره به چهره با مشتریان خود 

داشته و بنابراین روابط آنها حیاتی است. بنابراین، معیارهایی که 

یک شرکت خدماتی با آن سنجیده می شود، باید مجزا از شرکت 

 د. لیدی باشتو

فهم ایده خدماتی شدن زمانی آسان تر است که ابتدا خدمت را 

، موسسه بازاریابی آمریکا خدمت را بعنوان 1960تعریف کنیم. در 

فعالیت ها، مزایا یا رضایت ها از فروش، یا در ارتباط با فروش 

، خدمات را به دو دسته تقسیم [11]کالاها تعریف کرد. رگان 

خدمات یا نشان دهنده محسوسات " تقاد او،بندی نمود. به اع

است که منجر به رضایت مستقیم می شود )حمل و نقل، مسکن( 

یا نامحسوس است که منجر به رضایت مشترک هنگام خرید 

،  یک [12]کالاها یا دیگر خدمات می شود. به اعتقاد گرونروس

خدمت فعالیت یا مجموعه فعالیت هایی با ماهیت کم و بیش 

طور معمول، و نه الزاما، در تعاملات بین است که بنامحسوس 

مشتری و کارکنان خدمت و/یا منابع فیزیکی یا کالاها و/یا سیستم 

های ارائه دهنده خدمت ایجاد می شود که بعنوان راه حل هایی 

، [13]. از جهت دیگر، لتینن "برای مسائل مشتری ارائه شده اند

عریف می کند ت هایی تفعالیت یا سری فعالی"خدمت را بعنوان 

که در تعامل با فرد مخاطب یا یک ماشین فیزیکی واقع می شود 

، 1990در  [14]و رضایت مشتری را موجب می شودگرونروس 

(، خدمت را بعنوان فعالیتی ISOسازمان بین المللی استاندارد )

برای برآورده سازی نیازهای مشتری از طریق عملیات داخلی 

 آن با مشتریان تعریف کرد. 1کپارچگیعرضه کننده خدمت و ی

خدمت، نقش حیاتی در سیستم های زنجیره تامین ایفا می 

بر اساس تعریف، در سیستم زنجیره تامین، باید  .[15]کند

ایجاد شده  "نقاط مبدا"وجود داشته باشد که بوسیله  "محصولی"

تحویل داده شود. این محصول، می تواند  "2نقاط مصرف"و در 

زیکی یا یک خدمت باشد. در حوزه مدیریت زنجیره محصول فی
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یره مین خدمت، دو نوع سیستم های زنجیره تامین یعنی زنجتا

( و زنجیره های تامین خدمت SOSCsتامین صرفا خدماتی )

 .[5]( وجود دارد PSSCsمحصول )

 
 [15]زنجیره های تامین خدمات با مثال تعریف -1شکل 

 

ز شبکه ای ا"را می توان بعنوان یک زنجیره تامین صرفا خدماتی 

تامین کنندگان، ارائه دهندگان خدمت، مشتریان، و دیگر 

واحدهای حمایت کننده تعریف نمود که وظایف تبادل منابع لازم 

برای تولید خدمت ؛ تبدیل این منابع به خدمات اصلی و حمایتی 

. [6]"و تحویل این خدمات به مشتریان را انجام می دهند

یره تامین را بعنوان یک سیستم توان این زنجهمچنین می 

ت، یک تولید دوطرفه شامل یک مشتری، یک ارائه دهنده خدم

یک زنجیره  [16]کننده خدمت اولیه، توصیف نمود.سامپسون 

تامین خدمت را بعنوان یک سیستم دوطرفه شامل یک مشتری، 

یک ارائه دهنده خدمت، یک تولید کننده خدمت اولیه، توصیف 

، [17]، دمیرکان و چنگ [16]. مشابه با سامپسون[16]دمی کن

را بعنوان سیستمی متشکل یک رنجیره تامین خدمت نرم افزاری 

از سه بخش تولید کننده خدمت برای زیرساخت، ارائه دهنده 

خدمت خرده فروشی و مشتری تعریف می کند. در دنیای واقعی، 

SOSCs ات از راه دور، را می توان در صنایعی مانند مالی، ارتباط

 ای موبایل، و توریزم، مشاهده کرد.خدمت اینترنتی، نرم افزاره

امین خدمت محصول را می توان بصورت زیر تعریف زنجیره ت

نمود: مدیریت زنجیره تامین خدمت، مدیریت اطلاعات، فرایندها، 

ظرفیت، عملکرد خدمت، پول، و جریان های رو به جلو و معکوس 

مین کننده اولیه تا مشتری نهایی از جمله کالاهای محسوس از تا

 . [18]است بازگشت یا دفع هر کالاهای محسوس خریداری شده

رویکرد مدیریت زنجیره تامین از جمله روشهای نوین در دنیای 

کسب و کار است که برای رویارویی و مقابله با این چالش ها 

ظهور یافته است. شرایطی که باعث تعریف و طراحی چنین 

2
Points of consumption 
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شی شده، افزایش روز افزون رقابت و تلاش شرکت ها به نگر

را در کاهش هزینه ها و  منظور بقاست. شرکت ها رمز این بقا

برآورده کردن نیازهای مشتریان می دانند. نیازها و علایق مشتری 

می تواند شامل کاهش قیمت ، حمل به موقع و کیفیت مناسب 

 .[18]و ... باشد 

دماتی شدن در کشورهای مختلف ز، خنی  [19]نیلی و همکاران 

ت بین را با مطالعه درصد شرکت های تولیدی که به ارائه خدما

، یافته 2روی آورده اند، بررسی نموده اند. شکل  2011تا  2007

های آنها را ارائه نموده و نشان میدهد که درجه خدماتی شدن، 

ها،  در اغلب کشورهای مورد نظر افزایش یافته است. در این داده

ایالات متحده و فنلاند کشورهای پیشتاز هستند و پس از آنها، 

 نگاپور و مالزی از آسیا قرار دارند.کشورهای اروپایی و س

 
درصد شرکت های تولیدی که به ارائه خدمات در سالهای  -2شکل 

 ([19]روی آورده اند.)اقتباس شده  2007-2011
 

 ر به منظور، اولین با1(PSSخدمت )-مفهوم سیستم محصول

شناسایی مجموعه قابل عرضه به بازار از محصولات و خدمات قادر 

 PSSبه برآورده سازی مشترک نیازهای کاربران تعریف شد. یک 

از یک محصول فیزیکی بعنوان ابزاری برای ارائه خدمات اصلی و 

 خاص مرتبط با محصول استفاده می کند. 

ستم های تاکنون دسته بندی های مختلفی در خصوص سی

خدمت صورت گرفته که می توان به این دسته بندی  –محصول 

 -در ذیل اشاره نمود که بر این اساس سیستم های محصول

 .[20]خدمت به سه دسته زیر تقسیم بندی می کردند 

                                                 
1Product-Service System  

2Product-Extension services 

3 After sale services 

 

 PSSخدمت  –انواع سیستم های محصول  – 3شکل 

،که خدمات پس از 2(PESمحصول )خدمات توسعه 

شود: این دسته، با مالکیت مشتری  انده مینیز خو 3(ASSفروش)

بر کالای فیزیکی مشخص می شوند. خدمات بهره برداری از 

: این دسته اشاره به دو حوزه عمده خدمات دارد 4(PUSمحصول )

که با اجاره و لیزینگ بهم مرتبط می شوند. خدمات منتج از 

(: این دسته مرتبط با شرایطی است که در آن PRS) 5محصول

شتری امین کننده، راه حل کاملی برای نیاز مستمر یک میک ت

ارائه می کند. دیدگاه های و مدلهای مختلفی در ادبیات درباره 

تعریف زنجیره های تامین خدمت وجود دارد به عنوان مثال، 

ین ، معتقدند که یک زنجیره تام[20]فوکیوفنگ و ونگ ونبو 

ئه دهنده خدمت خدمت، ساختار حلقه ای دربردارنده مشتری، ارا

. ارائه دهنده خدمت یکپارچه، و تامین کننده خدمت است

یکپارچه راه حل های خدماتی را از طریق تحلیل های تقاضا و 

 عملیات همکارانه با دیگر تامین کنندگان خدمت ارائه می دهد.

 
 [21]مدل زنجیره تامین خدمات  -4شکل 

که ارائه  همچنین معتقدند [22]سانگ دانژیا و هوانگ ویلی

خدمت تولیدکننده یکپارچه جزء تشکیل دهنده اصلی یک  دهنده

زنجیره تامین خدمت تولید کننده معمول است. با یکپارچه سازی 

جریان های اطلاعات و خدمت، مدیریت زنجیره تامین خدمات 

خدمت،  شامل مدیریت اطلاعات خدمت، مدیریت ظرفیت

، مدیریت روابط مدیریت تقاضای خدمت، مدیریت روابط مشتری

ات خدمت، مدیریت تحویل تامین کننده خدمت، مدیریت تدارک

4Product-Utility service 

5 Product-result services 
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خدمت و مدیریت جریان نقدی می باشد .تسهیم اطلاعات امکان 

جمع آوری، یکپارچگی و تحویل خدمات بین گره ها را در زنجیره 

 تامین خدمت فراهم می سازد. 

 

 [23]( 2010ا )دانکسیدل زنجیره تامین خدمت پیشنهادی توسط م -5شکل 

 سیستم های ارزیابی عملکرد زنجیره تامین خدمات -2-1

های گیری عملکرد زنجیره تامین بینشادبیات راجع به اندازه

کند.با اینحال، این فراهم می SSCPMارزشمندی را برای مطالعه 

های تامین تولید ده در زنجیرهمطالعات در درجه اول برای استفا

گیری عملکرد مناسب ، توسعه یک اندازهطراحی شدند. بنابراین

های تامین خدمات ضروری است. در توسعه یرهدر چارچوب زنج

SSCPMهای مورد استفاده در ، سنجهSSCPM  باید ماهیت

 SSCPMواقعی عملکرد سازمانی خدمت را ترسیم کنند. اهداف 

-نجیره تامین خدمت را در نظر گیرند و سنجهباید اهداف کلی ز

ند توانب شده باید بین معیارهای مالی و غیرمالی که میهای انتخا

گیری و کنترل با سطوح استراتژیک، راهبردی و عملیات تصمیم

ها/فرایندهای زنجیره تامین ترین فعالیتدر چارچوب مناسب

زمینه،  خدمت مرتبط باشند، توازن ایجاد کنند. با این پیش

-ات شناسایی میهای تامین خدمها در زنجیرهمعیارها و سنجه

 گیرند.شوند و موردبررسی قرار می

، بخصوص در  SSCPMSادبیات بسیار معدودی در رابطه با

طراحی سیستم و انتخاب معیارها، وجود دارد. بعلاوه، راجع به 

درک معیارهای زنجیره تامین خدمات مطالعه زیادی وجود ندارد. 

ره تامین در تلاش برای مدیریت فرایندهای زنجی [1]گیاناکیس 

تولید محور در خدمات  SCOR خدمات به بررسی مطلوبیت مدل

های را برای استفاده در سازمان پردازد و یک مدل مرجعمی

دهد. در تحقیق او، خدمات بعنوان فرایندهای خدمات توسعه می

شوند که با توجه به ظرفیت شرکت با زنجیره تامین تلقی می

شوند. مدل او ظرفیت ن میفرایندهای منبع گزینی غالب متواز

های خدماتی را بعنوان یک موجودی منابع جهت ایجاد شرکت

توان این دوگانگی کند. میسازی میخدماتی مفهوم یک محصول

های یک شرکت خدماتی را ظرفیت را که قابلیت-موجودی

کند در میان یک طیف وسیع از بخش خدمات بکار توصیف می

اعی توسعه یافته در این باب گرفت. حتی اگرچه چارچوب ارج

های تامین خدمت را توان مدیریت زنجیرهاست که چگونه می

نداردسازی کرد، اما ظاهرا تمرکز بر سطح عملیاتی، بکارگیری استا

 سازد.آن را در سطوح استراتژیک و راهبردی محدود می

برای فرایند توسعه  Q-sortاز تکنیک   [4]بونیت و پونگپانارات 

ایی و روایی ناشیاز ذهنی کنند تا مسائل پایتفاده میمقیاس اس

را برطرف سازند. آنها یک بودن مدیریت زنجیره تامین در خدمات 

گیری فرایندهای مدیریت زنجیره دار را جهت اندازهمقیاس معنی

دهند. با اینحال، چهار بعد، از جمله مدیریت تامین توسعه می

یت فرایند سفارشات، و تقاضا، مدیریت ظرفیت و منابع، مدیر

-های کمیمدیریت عملکرد خدماتی از تعداد محدودی از مقیاس

ها باید دهد این مقیاسردار هستند، که این نشان میسازی برخو

 مورد بازبینی قرار گیرند.

موجود برای  SCMهای تاکنون، مطالعات بر بکارگیری مدل

 اند های تامین خدمات تمرکز کردهمدیریت زنجیره

(. محققان معدودی علاقمند به این [23]، [16] ،[9]، ([1]

زنجیره تامین سنتی را در  توان کارکردهایبودند که چگونه می

( و رابطه دودوئی بین تامین [25] ،[24]خدمات تعریف کرد )

کنندگان خدمات و مصرف کننده نهایی یک خدمت را بررسی 

ی توسعه یک در تلاش برا [5]الرام و همکاران [16]. کردند 

خدمت، مدیریت زنجیره تامین خدمات را بعنوان  SCMارچوب چ

مدیریت اطلاعات، فرایندها، ظرفیت، عملکرد خدماتی و وجوه از 

اولین تامین کننده تا مشتری نهایی تعریف کردند. یک پیام مهم 

آن است که باید یک تمایز میان وظایف صورت گیرد  SCMدر 

وابط با توان از طریق انواع ر. یک چنین تمایزی را می[1]

مشتریان، و همچنین تامین کنندگان اعمال نمود. طبق نظر الرام 

، هفت فرایند نظری زنجیره تامین خدمات وجود [5]و همکاران 

ها، مدیریت دارند: جریان اطلاعات، مدیریت ظرفیت و مهارت

 تقاضا، مدیریت ارتباط با مشتری، مدیریت ارتباط با تامین کننده،

و جریان نقدینگی. آنها همچون تحقیق مدیریت تحویل خدمات، 

، مدیریت ظرفیت را بعنوان کلید درک خدمت [1]گیاناکیس 

دانند، و فرایند تدارک یک خدمت را بعنوان انتقال ظرفیت با می

کنند. بالتاگیوغلو و هدفایجاد ارزش برای مشتری تلقی می

یره تامین خدمت یک چارچوب جدید را برای زنج [9]همکاران 

دهند، که متکی بر دانش موجود نشات گرفته از میتوسعه 

SCOR های الرام و همکاران او )با کاربرد در صنعت و مدل

های مفهومی ها جهت ارائه مدلخدمات سلامتی(، است .تلاش

گیری فرایندهای زنجیره تامین های تامین خدمات و اندازهزنجیره

در مطالعه  های سودمندی را، بینشخدمات برای مشاوره مدیریت

SSCPM اند. با اینحال، این کارها صرفا یک چارچوب فراهم کرده

گیری عملکرد را برای یک زنجیره تامین خدمات مفهومی و اندازه

را فراهم  SSCPMکنند. آنها بخش خدماتی خاص فراهم می



 راب علیرضائیابوتو  عادل آذر، چنگیز والمحمدی، امیر صادقی                                       187

 

 7139 پاییز -3شماره  -8لد ج                                                 شریه مهندسی و مدیریت کیفیت                                     ن 

 

ن کنند که بتوان از آن بمنظور تدارک فرایندهای زنجیره تامینمی

قتصاد خدماتی همچون تور، هتل، خدمت در هر بخش از ا

بیمارستان و اوقات فراغت استفاده کرد.حال پس از بررسی انواع 

مختلف زنجیره های تامین خدمات در بخش قبل، به بررسی 

فرآیندهای زنجیره تامین خدمات که توسط بالتاگیوغلو و 

اخته می و نویسندگان مختلف اشاره شده است پرد [9]همکاران 

 ند از  :گردد که عبارت
 

 [9]تعریف فرایندهای زنجیره تامین خدمت-2جدول 

 تعریف فرایند

 مدیریت تقاضا
مدیریت و توازن در تقاضای مشتری از طریق 

 بهنگام سازی مستمر اطلاعات تقاضا

مدیریت 

ظرفیت و 

 منابع

مدیریت ظرفیت و منابع خدمات، این منابع به 

شکلی شوند و به ی میشکلی اثربخش سازمانده

-ظرفیت بهینه به کار گرفته می یک کارامد در

 شوند.

مدیریت 

ارتباط با 

 مشتری

حفظ و توسعه روابط بلندمدت با مشتری از طریق 

توسعه ارتباط مستمر با مشتری و تلاش برای 

 های مشتریاندرک خواسته

مدیریت 

ارتباط با 

 تامین کننده

کنندگان مین فرایندی که در آن مشتریان و تا

بعنوان همکار به توسعه و حفظ یک رابطه نزدیک 

متشکل از پنج  SRMپردازند. و بلندمدت می

مولفه کلیدی است، از جمله هماهنگی، همکاری، 

 تعهد، تسهیم اطلاعات و بازخورد.

مدیریت 

فرایند 

 سفارش

سفارشات مشتریان. حوزه  بهسازماندهی پاسخ 

ات تا سفارش گرفتن ازمدیریت فرایند سفارش 

 .را در بر میگیرد تحویل خدمت به مشتریان

مدیریت 

عملکرد 

 خدمات

های خدمات، که تمامی آنها باید مدیریت سیستم

گیری، اصلاح و پاداش دهی هنگام مدیریت، اندازه

اهداف به عملکرد خدماتی در نظر گرفته شوند تا 

آن  ماموریت، استراتژیک شرکت حاصل گردند

 ی آن ارتقاء یابندهازشو ار انجام شود

مدیریت 

اطلاعات و 

 فناوری

هایی بمنظور حمایت و همکاری اتخاذ فناوری

درون زنجیره تامین در جهت بهبود عملیات 

زنجیره تامین خدمات برای دستیابی به مزیت 

 رقابتی در کسب و کارهای خود.

ارزیابی عملکرد در یک زنجیره تامین خدمت پیچیده است و 

حتی در بخش خدمات، متفاوت باشد. آن متضمن ممکن است 

-ورهای غیرمعین و کیفی است که اندازهمعیارهای متعدد و فاکت

ها، از جمله رویکردهای گیری آنها دشوار است. بسیاری از تکنیک

-تفاده قرار میکیفی و کمّی، در ادبیات بخش خدمات مورد اس

های آماری های انتخاب، دربرگیرنده مدل. این مدل[25]گیرند 

. دشواری در ارزیابی بخش های نظریه تصمیم هستندو مدل

خدمت بدلیل ابهام فناوری نوآورانه و فقدان متخصصان افزایش 

یابد. همچنین، بواسطه ساختار معیارهای ناملموس و متعدد می

ار گرفته شود که این ابهام را برطرف آن، یک روش قوی باید بک

ای با هدف پشتیبانی از ویهر که، MCDMکند. بنابراین، می

های بیشمار و متعارض تصمیم گیرانی است که با انجام ارزیابی

گیری عملکرد زنجیره تامین روبرو هستند، بهترین راه برای اندازه

فاده شده باشد که در تحقیق دانگ و همکاران از این روش استمی

 است که در ادامه سنجه های ارزیابی عملکرد زنجیره تامین

آورده  3خدمات در نظر گرفته شده در پژوهش مذکور در جدول 

 ت.شده اس

 [6]های ارزیابی عملکرد زنجیره تامین خدمتسنجه -3جدول 

 غیر مالی های عملکردسنجه

 مالی

 منابع

 [26]  * دامنه خدمات

تامین -خریدارسطح همکاری 

 کننده

* * [14]، 

[26]، 

[27]، 
[28]  

ت تحویل، پذیری )حجم، سرعانعطاف

 سفارشی سازی(
 * [19]، 

[13] 
  [26] ،[1] * * تحویل خدمت

  [29] ،[1]  * وریبهره

 ،[19] *  کیفیت خدمت

[13] 
 [7] *  رضایت مشتری

 [29] ،[7] *  حفظ/وفاداری مشتری

 [29] *  کارکنانوفاداری 

 [7] *  ارتباط با مشتری

 [18] *  زمان تحویل سفارش خدمت پشتیبان

 [1] ،[18] * * کیفیت خدمت تامین کنندهح سط

 [24] ،[1] *  زمان تحویل سفارش خدمت

 [26] ،[1]  * مجموع هزینه تحویل خدمت

 [30] ،[1] *  مجموع زمان جریان نقدینگی

 [30] *  مجموع زمان چرخه

 [24]  * گذارینرخ بازده سرمایه

 [24] *  زمان پرس و جوی مشتری

 ،[25] * * ظرفیت خدمت
[26] 

 [18] *  اقدامات تسهیم ریسک تامین 

 [18]  * اقدامات صرفه جویی در هزینه 

 [18]  * قیمت گذاری در برابر بازار

 [1] ،[25] *  های زمانبندیاثربخشی تکنیک

 [10] *  بینیهای پیشدقت تکنیک

 [24] *  روش ورود سفارش خدمت

 [24] *  مسیر سفارش خدمت مشتری

 [26]  * ظرفیت یری ازگبهره
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نسبت عملیاتی ساعات کاری 

 ریزی شدهواقعی به برنامه

*  [29] 

میانگین مخارج مشتری بازای هر 

 بازدید از هر فروشگاه

*  [29] 

 

توان تحقیقات صورت گرفته را در با توجه به مرور ادبیات می 

جدولی که در ذیل آورده شده است دسته بندی نمود و محوریت 

 ج کلیدی آنها را مشاهده نمود :و نتای
 

 

 تحقیقات پیشین درزمینه  -4جدول

 محوریت و محدودیت آنهاو  زنجیره تامین خدمات

نام نویسندگان 

  سال - و منبع
 محوریت و

 نتایج کلیدی  

 محدودیت ها و شکاف

 تحقیقاتی

پاراسورامان و 

 همکاران،

1988 

[13] 

 

پنج بعد شامل محسوس 

لی ، بودن، شایستگی ، همد

قابلیت اطمینان و پاسخگویی 

عملکرد بخش خدمت  را برای

برای اندازه گیری کیفیت 

خدمات ارائه شده در نظر 

 گرفته اند.

تعداد محدودی از 

معیارهای مهم در 

ارزیابی عملکرد زنجیره 

تامین خدمات در نظر 

گرفته شده است و 

نویسندگان زنجیره 

تامین صرفا خدماتی و 

 محصول را–نه خدمات 

 گرفته اند. در نظر 

فیتزگلراد و 

 همکاران،

1996 

[31] 

معیار عملکرد در دو  26تعداد 

و  "ابعاد نتیجه"دسته 

برای  "عوامل تعیین کننده"

کسب وکار خدماتی بررسی 

شده. عملکرد مالی و رقابت 

ابعاد "پذیری در دسته 

و کیفیت خدمت و  "نتیجه

نوآوری و انعطاف پذیری و 

نابع بعنوان بهره برداری از م

 "عوامل تعیین کننده"

 شناسایی شده اند.

نویسندگان زنجیره 

تامین صرفا خدماتی و 

 یمحصول–نه خدمات 

را جهت توسعه مدل 

ارزیابی عملکرد خود 

 .در نظر گرفته اند.

الرام و 

 ،همکاران

2004 

[5] 

هفت فرآیند اصلی برای  

زنجیره تامین خدمات با 

،  "مدیریت تقاضا"عناوین 

 "یریت ظرفیت و مهارتمد"

،  "جریان اطلاعات"، 

،  "مدیریت روابط مشتری"

روابط تامین مدیریت "

مدیریت تحویل "،  "کننده

 "جریان نقدینگی"و  "خدمت

 در نظر گرفته اند.

این مقاله از مقالات 

مین ابتدایی زنجیره تا

خدمات است و 

نویسندگان مقاله به 

شناسایی فرآیندهای 

 زنجیره تامین خدمات

پرداخته اند و مدلی 

داده جهت ارزیابی ارائه 

 نشده است.

سنگاپتا و 

 همکاران،

2006 

هشت استراتژی در مدیریت 

زنجیره تامین با عناوین 

تسهیم اطلاعات ، سفارشی 

سازی محصول و خدمت ، 

نویسندگان مقاله به 

مولفه های ارزیابی 

عملکرد زنجیره تامین 

خدمات که تاکنون به 

روابط بلند مدت ، استراتژی  [10]

های پوششی،  سیستم های 

پیشرفته برنامه ریزی ، 

ترنت ، ساختار استفاده از این

را  توزیع و شبکه تامین

تحلیل نموده و اثرات آنها را 

یاتی کرد مالی و عملبرعمل

 بررسی نموده شده است.

آن توجه نشده بوده 

پرداخته اند و تنها 

شباهت ها وتفاوت 

های زنجیره تامین 

ولید و خدمات بیان ت

 شده است.

گیاردلی و 

 همکاران،

2006 

[22] 

بر اعتبار خدمات نویسندگان 

پس از فروش در زنجیره های 

تامین تاکید کرده اند که 

براین اساس ، عملکرد مالی را 

در یک سطح استراتژیک با 

تمرکز بر رضایت مشتری ، 

انعطاف پذیری و بهره وری در 

 سطح عملیاتی اندازه گیری

 نموده اند. 

مطالعه آنها صرفا 

متمرکز بر عملکرد 

مالی بوده و کمتر بر 

تمرکز روابط مشتری 

دارد و اهداف یادگیری 

و فرآیندهای کسب و 

کار را نیز لحاظ ننموده 

 اند.

بالتاسیوگلو و 

 ،همکاران

2007 
[9] 

مدل جدیدی تحت عنوان 

IUE-SSC  برای زنجیره

های تامین خدمات توسعه 

و در  صنایع درمانی داده شده 

(Health care بکار گرفته )

 شده است.

نویسندگان تنها به 

بررسی زنجیره تامین 

پرداخته صرفا خدماتی 

و مدلی برای  اند

زنجیره تامین خدمت 

محصول توسعه داده  –

 .نشده است
مارتین و 

 پاترسون،

2009 

[31] 

نامهای  باسه معیار عملکرد 

و زمان چرخه موجودی ، 

عریف مالی را تعملکرد 

 نمودند.

نویسندگان تنها به 

معیارهای جدیدی ارائه 

زنجیره تامین  در

 خدمات پرداخته اند.

گیاناکیس و 

 2011همکاران،

[1] 

 SCORبکارگیری مدل 

برای ارزیابی عملکرد زنجیره 

خدمات  وتامین خدمات 

بعنوان فرآیند های زنجیره 

تامین در نظر گرفته شده 

ملیاتی است تمرکز بر سطح ع

ارزیابی عملکرد است و لذا 

سطوح استراتژیک و راهبردی 

 .است کمتر توجه گردیده

نویسندگان زنجیره 

تامین صرفا خدماتی و 

محصول را –نه خدمات 

جهت توسعه مدل 

ارزیابی عملکرد خود 

 د.در نظر گرفته ان

بونیت و 

 یونگبانالت،

2011 
[4] 

، Q-Sort   تکنیک بکارگیری

معنی دار توسعه یک مقیاس 

دازه گیری جهت ان

فرآیندهای مدیریت زنجیره 

 –تامین )مدیریت تقاضا 

فرآیند  –ظرفیت و منابع 

 سفارشات(. 

تعداد محدودی از 

مقیاس ها، کمی سازی 

شده است که نیاز به 

و  بازبینی دارد

نویسندگان زنجیره 

تامین صرفا خدماتی و 

محصول را –نه خدمات 

جهت توسعه مدل 
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رد خود ارزیابی عملک

 در نظر گرفته اند.

 ژان و زنگ

2011 

[32] 

چهار معیار عملکرد از جمله 

شرایط "، "رضایت مشتری "

و  "شرایط هزینه "،  "مالی

برای  "توسعه مشترک"

برآورد جامع عملکرد زنجیره 

تامین خدمات بندر استفاده 

 گردیده است.

تنها به نوع خاصی از 

زنجیره تامین خدمات 

امین به نام زنجیره ت

خدمات بندر پرداخته 

توجهی به  شده است و

زنجیره تامین خدمات 

 محصول نشده است. –

آرلبجورن ، 

 فریتاگ و

 دی هاس

2011 

[33] 

استفاده از رویکرد ناب 

(Leanدر بخش شهردا )ی ر

بعنوان یک زنجیره تامین 

خدمات. تحقیق محدود به 

مورد مطالعه بوده و استفاده 

جیره تمام کمال از روشهای زن

تامین تولیدی در زنجیره 

 تامین خدماتی شده است.

نویسندگان زنجیره 

تامین صرفا خدماتی و 

محصول را –نه خدمات 

جهت توسعه مدل 

ارزیابی عملکرد خود 

 در نظر گرفته اند.

 و همکارانچو 

2012 
[34] 

ارائه چارچوبی برای اندازه 

گیری عملکرد مدیریت 

زنجیره تامین خدمات با 

لسله مراتبی تحلیلی فرآیند س

فازی، برای هر یک از 

فرآیندهایی سنجه های 

رمالی عملکرد مالی و غی

مختلفی توسعه داده شده 

فازی در  AHPو با  است.

یک زنجیره تامین هتل 

ست و استفاده گردیده ا

خدمت مشتری بعنوان 

مهمترین حوزه  ارزبابی 

 شناخته شده است

نویسندگان زنجیره 

و تامین صرفا خدماتی 

محصول را –نه خدمات 

جهت توسعه مدل 

ارزیابی عملکرد خود 

 در نظر گرفته اند.

آزوری و 

، همکاران

2015 

[35] 
 

ارزیابی عملکرد زنجیره تامین 

که  DANPخدمات با روش 

با استفاده از چارچوب 

بالتاسیوگلو و همکاران در 

مدیریت یک رستوران مورد 

استفاده قرار گرفته 

ل یتحله و یج تجزیتاناست.

ت یرضا"که  ه استنشان داد

 "ی ریانعطاف پذ "،یمشتر

 یزمان پرس و جو مشتر"و

عملکرد  یارهاین معیمهمتر"

 ن رستوران است.یره تامیزنج

نویسندگان زنجیره 

تامین صرفا خدماتی و 

محصول را –نه خدمات 

جهت توسعه مدل 

ارزیابی عملکرد خود 

 در نظر گرفته اند.

بوونت و 

 همکاران،

2017 

یک مدل برای ارزیابی 

عملکرد زنجیره تامین 

  خدمات با روش شناسایی

نویسندگان زنجیره 

تامین صرفا خدماتی و 

محصول را –نه خدمات 

[36] Q-Sort  صورت پذیرفته

است. و با استفاده از تحلیل 

عاملی تاییدی به این مهم 

پردخته شده است. نتایج 

نشان می دهد که موارد در 

نظر گرفته شده بطور قابل 

ملاحظه ای کیقیت خدمات 

 ارائه شده و رضایت مشتری را

در شرکتهای تایلندی مطالعه 

شده نشان میدهد و این موارد 

ی مزیت های رقابتی مهم

برای این سازمانهای خدماتی 

 خواهد بود.

جهت توسعه مدل 

ارزیابی عملکرد خود 

 در نظر گرفته اند.

 تان و همکاران،

2017 

[33] 

ره عملکرد زنجیبه ارزیابی 

تامین خدمات با استفاده از 

DEA  وBSC  پرداخته

شده است که با کمک 

چهاربعد مشتریان، مالی ، 

فرآیندهای داخلی کسب و 

کار و یادگیری و رشد به 

ارزیابی عملکرد خدمات در 

 صنایع خودرو پرداخته است. 

تعداد محدودی از 

معیارهای مهم در 

یره ارزیابی عملکرد زنج

دمات محصول تامین خ

در نظر گرفته شده 

و مقاله مربوط به  است

صنایع خودردسازی 

 می باشد

تسانگ و 

 2018همکاران،

[34] 

به توسعه یک سیستم ارزیابی 

عملکرد زنجیره تامین 

خدمات پایدار با تکیه بر 

جنبه های زیست محیطی در 

شرایط عدم اطمینان پرداخته 

شده که مدل بر اساس یک 

اتبی حلقه ساختار سلسله مر

 .توسعه داده شده استبسته 

نویسندگان زنجیره 

تامین صرفا خدماتی و 

محصول را –نه خدمات 

جهت توسعه مدل 

ارزیابی عملکرد خود 

 در نظر گرفته اند.

 

مدلهای توسعه با توجه به موارد مشخص شده در جدول فوق، 

 داده شده در زمینه زنجیره تامین خدمات و ارزیابی عملکرد آن 

پرداخته اند  (SOSCsبه زنجیره های تامین صرفا خدماتی )ها تن

کمتر مورد  بسیار (PSSCsو زنجیره های تامین خدمت محصول )

و مدل جامعی برای ارزیابی عملکرد این توجه قرار گرفته است 

لذا در نوع زنجیره تامین خدمات تاکنون توسعه داده نشده است، 

ارچوب برای اندازه گیری این پژوهش به سمت ارائه یک مدل و چ

( در PSSCمحصول ) –زنجیره تامین خدمات و ارزیابی عملکرد 

یابی مدلهای ارزاز طرفی  صنایع لوازم خانگی پرداخته شده است

عملکرد ارائه شده در زمینه ارزیابی عملکرد زنجیره تامین خدمات 

بسیار محدود می باشد و در مقایسه با مقالات بیشماری که در 

ستراتژی های عملکرد عملیاتی تولیدی وجود دارد حوزه ا

بر عملکرد بخش  [37]، مقالات بسیار محدودی [20]

از پژوهش های  همچنین در هیچ یک خدمات تمرکز داشته اند. 
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عصبی برای اندازه گیری عملکرد  -قبلی از سیستم استنتاج فازی

 استفاده نشده است. علاوه بر این محصول -زنجیره تامین خدمات

شده برای اندازه گیری  عصبی طراحی -سیستم استنتاج فازی

ارزیابی عملکرد خود به شیوه ای جدید و بصورت چند لایه ای و 

است که توان اندازه گیری مستقل هر مرحله ای طراحی شده 

یک از حوزه های تعریف شده در زمینه زنجیره تامین خدمات را 

 شد.داراست که در ادامه بدان پرداخته خواهد 

 

 اهداف پژوهش -2-2

هدف پژوهش حاضر طراحی یک مدل مفهومی ارزیابی عملکرد 

زنجیره تامین خدمات در جهت بهبود کیفیت اندازه گیری 

عملکرد سازمان های خدماتی همانند سازمان های تولیدی است 

که این مدل ارزیابی عملکرد با استفاده از شبکه های عصبی فازی 

در نهایت در شرکتهای مطرح خدماتی توسعه داده شده است و 

 کشور مورد آزمایش و بررسی قرار گرفته است.
 

 روش تحقیق -3

بردی و از منظر روش تحقیق پژوهش حاضر از  منظر هدف، کار

پیمایشی است. جامعه آماری  –شیوه گردآوری داده ها توصیفی 

این پژوهش،شرکت های و تولیدکنندگان صنایع لوازم خانگی می 

ونه به کار گرفته شده که به روش نمونه گیری قضاوتی باشد و نم

لوازم خانگی  انتخاب شده اند، شامل شرکت های بزرگ و مطرح

کت ال جی )گلدیران(، شرکت مادیران ، در ایران از قبیل شر

شرکت سامسونگ ، هایسنس و اسنوا است. پس از مطالعه و 

 بررسی پیشینه پژوهش، شاخص های استخراج شده در طراحی

پرسشنامه بکار گرفته شده و از طریق تکنیک دلفی فازی که 

درادامه بدان پرداخته خوهد شد و خبرگان آن از ترکیبی از 

میانی و کارشناسان ارشد آشنا با مباحث زنجیره مدیران ارشد و 

تامین و زنجیره تامین خدمات انتخاب گردیده بود پرسشنامه و 

مرحله  تکرار دلفی فازی شاخص های ارزیابی عملکرد بعد از دو 

نهایی شده است. لذا ابزار گردآوری داده ها در مرحله تایید 

دبیات پژوهش شاخص های ارزیابی عملکرد پیشنهادی، از مرور ا

و در مرحله بعدی از طریق خبرگان و تکنیک دلفی فازی 

چارچوب نهایی این شاخص ها تعیین گردید و برای اندازه گیری 

ی جهت امتیاز دهی استفاده شد. لذا تایید روایی نیز از پرسشنامه ا

پرسشنامه با روش اعتبار محتوا بوده است بدین صورت که با 

قالات مرتبط به شناسایی شاخص های مظالعه ادبیات پژوهش و م

موثر و مرتبط در ارزیابی زنجیره تامین خدمات پرداخته شود و 

ها پرداخته سپس بر اساس نظر خبرگان گروه به غربال اولیه آن

شد و سپس سوالات بر اساس شاخص های تایید شده توسط 

پژوهشگر و با همکاری اساتید راهنما و مشاور و مدیران سازمان 

شده است. لذا سوالات از تایید خبرگان برخوردار شدند  طراحی

که این خود بر روایی یا اعتبار محتوایی پرسشنامه دلالت دارد . 

امه نیز هم مقدار آلفای کرونباخ برای بررسی پایایی پرسشن

بازآزمون بین  –پرسشنامه گرفته شد و هم از روش آزمون 

با جایگذاری مقدار پرسشنامه دور اول و دوم استفاده شده است. 

 خواهد بود:0.872آلفای کرونباخ  طبق جدول زیر برابر 

 
تقریبا همانطوریکه ملاحظه می شود مقدارآلفای محاسبه شده 

بزرگتر  0.7که باتوجه به اینکه عدد بدست آمده از  است 0.87برابر

می باشد بدین معنی است که پرسشنامه دارای پایایی مورد نظر 

  انجام ادامه پژوهش بوده است.به منظور 
 

 یافته های پژوهش -4

، شاخص های استخراج شده از مرور پیشینه تحقیق را  5جدول 

ای نهایی شده نشان می دهد که البته شاخص های زیر شاخص ه

ای است که بعد از مرور پیشینه پژوهش و نظر نهایی خبرگان 

 حاصل شده است.
 

 

 عملکرد شاخص های پیشنهادی جهت ارزیابی – 5جدول 

 زنجیره تامین خدمات 
 منبع سنجه های عملکرد معیار حوزه ارزیابی

 

 

مدیریت 

عملکرد 

 سرویس

 

 

انعطاف 

 پذیری

سرعت  –انعطاف پذیری )حجم 

 سفارشی سازی( –ل تحوی

 
[35]،

 [36] 

 ،[19] کیفیت خدمت

 [29]  وفاداری کارکنان

 پاسخگویی
 [24] زمان پرس و جوی مشتری

 [26]  تحویل خدمت

 مدیریت

 ارتباط با 

 تامین کننده

 ارتباطات

تامین –سطح همکاری خریدار

 کننده

[26]،

 [27] 
[37] 

سطح کیفیت خدمت تامین 

 کننده
[1]، 

[18] 

 مدیریت

 سفارش

قابلیت 

 اعتماد

 [24] روش ورود سفارش خدمت

 [24] مشتریمسیر سفارش خدمت 

 [10] دقت تکنیک های پیش بینی

 [18]  زمان تحویل خدمت پشتیبان
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 [24] مدت زمان سفارش خدمت

مدیریت 

ارتباط با 

 مشتری

 تضمین
 [7] رضایت مشتری

 [7] حفظ و وفاداری مشتری

و  همدلی

 دلییک

 [7] ارتباط با مشتری

توانایی طبقه بندی و اولویت 

 مشتریان کلیدیبندی 
[38] 

 [38] ارزیابی و پاداش دهی کارکنان 

عوامل 

 ملموس

 [26] حیطه ودامنه خدمت

 ،[26] ظرفیت خدمت

مدیریت 

ظرفیت و 

 منابع

 هزینه

 [26] مجموع هزینه تحویل خدمت

 [18] بازارقیمت گذاری  در برابر 

 [18] اقدامات صرفه جویی در هزینه 

 دارایی

 [24] (ROIنرخ بازده سرمایه گذاری )

مجموع زمان جریان 

 (CFSنقدینگی)
[30]  

استفاده از 

 منابع

 TCT)) [30]مجموع زمان چرخه
  [29] بهره وری

  [25  استفاده از ظرفیت

نسبت عملیاتی ساعات کاری 

 شدهریزی نامهواقعی به بر
[29] 

 سودآوری

 میانگین مخارج مشتری بازای

 هر بازدید از هر فروشگاه 
[29] 

 [25] اثربخشی و تکنیک زمانبندی

مدیریت 

 ریسک

شناسایی 

 و

پاسخ به 

 ریسک

 توانایی شناسایی

 ریسک های زنجیره تامین 
[18] 

توانایی تعریف تاثیر بالقوه 

 ریسکها، شدت پیامدها

[39]،

 [40] 

 اقدامات تسهیم ریسک

 تامین کننده 

[39]،

 [40] 

 [40] به ریسک ها  پاسخ مناسب

هماهنگی میان اعضای زنجیره 

 جهت کاهش آسیب پذیری 
[39]،
 [40] 

مدیریت 

توسعه 

 سرویس

نوآوری در 

 خدمت

 R&D  [1]تعداد کارکنان 

 [1] درصد پیشنهادات اجرا شده

 [1] شدهساعت آموزش برگزار  -نفر

 [1] هزینه کرد در تحقیق و توسعه

مدیریت 

فناوری 

 اطلاعات

سطح 

تسهیم 

 اطلاعات

 [41] سطح جزئیات 

 [41] تی تسهیم اطلاعات: سطح مدیری

کیفیت 

 اطلاعات

 

 [42]  صحت

 بهنگام بودن

 )سرعت، فراوانی، تازه بودن( 
[41] 

 کفایت
 )کامل بودن، دقت، مناسب بودن( 

 

[43] 
 

 [42] اعتبار

 کارکردهای 

زنجیره 

 ITتامین 

تسهیم اطلاعات بصورت 

الکترونیک با شرکای زنجیره 

 تامین لجستیک

 

[43] 
 

مدیریت 

 تقاضا

مدیریت 

 تقاضا

درک کامل از بار کاری جاری و 

 ظرفیت در دسترس

[44]،

 [1] 

پتانسیل جذب کار اضافی از 

 طریق استخدام و اضافه کاری

 

[44]،
 [1] 

 [1] سطح دقت پیش بینی تقاضا

پیش بینی تفاضای مشتری که 

 با شرکای زنجیره تامین

 تسهیم شده است 
[1] 

مدیریت 

 برگشت

بهبود 

 خدمت

 [34] تحویل  بدون نقص

 [1] دوره زمانی بهبود خدمت

 توانایی شناسایی

 علت رخ دادن نقص 
 

[45] 

 سرعت 

 [1] خدمت-بازیافت محصولسرعت 

سخگویی سریع به تقاضای اپ

 برگشتی مشتری
[46]،

 [45] 

 ازیافتب

 توانایی استفاده مجدد از 

 محصول برگشتی
[47]،

 [45] 

 کاهش دوباره کاری فرآیند 

 محصول -خدمت 
[48]،

 [49] 

است معیارهای مهم ارزیابی همانطور که از جدول فوق مشهود 

نجه های مهم عملکرد از جمله انعطاف پذیری خدمت از منظر  س

عملکردی مانند کیفیت خدمت و وفاداری کارکنان و.... مورد 

زیابی قرار گرفته است. باتوجه به جدول فوق وضعیت تعداد ار

 حوزه ها و معیارها و شاخص های در جدول ذیل آورده شده است
 

 معیارها و شاخص های ارزیابی عملکرد – 6جدول 

 زنجیره تامین خدمات  فرآیندهای 

 وزهنام ح

 )فرآیند زنجیره تامین خدمات( 

تعداد 

 معیار

تعداد 

 شاخص
 5 2 مدیریت عملکرد سرویس

 2 1 مدیریت ارتباط با تامین کننده

 5 1 مدیریت سفارش

 7 3 مدیریت ارتباط با مشتری

 11 4 ظرفیت و منابعمدیریت 

 5 1 مدیریت ریسک

 4 1 مدیریت توسعه سرویس

 7 3 مدیریت فناوری اطلاعات

 4 1 مدیریت تقاضا

 7 3 مدیریت برگشت

 57 20 مجموع
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همانطور که پیشتر اشاره شد ، در این  5درخصوص جدول 

پژوهش ، پژوهشگر به دنبال شناسایی شاخص های مهم در 

ارزیابی زنجیره تامین خدمات می باشد به همین منظور برای 

شناسایی شاخص های مهم از مقدار دی فازی شده سوالات به 

مراه میانگین طیف پرسشنامه )به عنوان شاخص آستانه( ه

تفاده می شود. به عبارت دیگر شاخص ها یا سوالاتی که مقدار اس

دی فازی شده آنها بزرگتر مساوی شاخص آستانه )در این پژوهش 

( باشد به عنوان شاخص های مهم و تاثیر گذار شناخته 3عدد 

د می شوند و می شوند و در مدل شبکه های عصبی فازی وار

آنها کمتر از عدد  شاخص ها یا سوالاتی که مقدار دی فازی شده

باشد به عنوان شاخص های کم اثر یا کم اهمیت شناخته می  3

شوند. هدف تحقیق تنها شناسایی شاخص های مهم و اثرگذار 

است و به همین منظور در پژوهش، شاخص های کم اهمیت 

اجماع یا توافق نیز بر حذف می گردند. همچنین در مورد سطح 

رار بر این گردیده است که اساس نظرات اساتید و پژوهشگر ق

پاسخ دهندگان جواب یکسانی به یکی از گزینه  %70زمانی که 

های پاسخ برای هر سوال بدهند، بپذیریم که توافق نظر )اجماع( 

در مورد آن سوال حاصل شده است. لذا شرط توقف دلفی فازی 

 شرط زیر می باشد :  در این پژوهش سه
 شناخته شوند.همه شاخص ها یا سوالات مهم  -1

 شاخص جدیدی توسط خبرگان ارائه نگردد. -2

 توافق نظر )اجماع( در مورد سوالات نیز حاصل شود. -3

اعضای پانل یا همان متخصصان و خبرگان برای توزیع پرسشنامه 

دلفی بین آنها مدیران ارشد و مدیران میانی و عملیاتی و 

گان ت ها و کارشناسان ارشد سازمان مورد مطالعه و خبرسرپرس

دانشگاهی که در حوزه زنجیره تامین خدمات و ارزیابی عملکرد 

تسلط کامل دارند می باشند که از روش نمونه گیری مبتنی بر 

نفره از خبرگان با  40هدف کمک گرفته شده است که لیستی 

ه تخصص شرایط فوق شناسایی شد که در زمینه مورد مطالع

که شامل موضوع داشته اند. در گام بعد فرمی طراحی گردید 

پژوهش ، هدف پژوهش و مدت زمان و تعداد دورهای تقریبی 

خبره شناسایی شده قرار  40پژوهش بود و این فرم در اختیار 

داده شد و از آنان خواسته شد تا تمایل و موافقت خود را با 

نفر از خبرگان  28ع تعداد مشارکت در پانل اعلام کنند. در مجمو

برای پژوهش نشان دادند که ترکیب آنها  تمایل و موافقت خود را

 در جدول زیر ارائه شده است 
 

 اعضای پانل خبرگان –7جدول  

 تعداد نوع فعالیت خبرگان

سابقه و تخصص در حوزه زنجیره تامین 

 خدمات و ارزیابی عملکرد

 کمتر از

 سال  5 

 تا  5

 سال 10

ز بیش ا

 سال 10

 3 1 1 5 خبرگان دانشگاهی

سرپرست و  -مدیر

کارشناسان ارشد در 

سازمان های مورد 

 مطالعه

23 4 6 13 

 

لازم به ذکر است برای جلوگیری از کاهش تعداد خبرگان به رتبه 

بندی خبرگان در این تحقیق پرداخته نگردیده است . برای تدوین 

دبیات پژوهش که در پیشتر پرسشنامه اولیه با استفاده از مطالعه ا

به آن اشاره شد لیستی از عوامل یا شاخص هایی را که در ارزیابی 

خدمات موثر بودند شناسایی گردیدند.  عملکرد زنجیره تامین

سپس یک غربال اولیه انجام گردید و شاخص های تکراری و 

شاخص شناسایی  57مترادف حذف شدند که در نهایت تعداد 

ی نرمال بودن شاخص های پژوهش روشهای شده است.برای بررس

 26مختلفی وجود دارد که با توجه به حجم نمونه متوسط )تعداد 

استفاده شده رنف،یکلموگروفاسمیناپارامتر آزمونز پرسشنامه( ا

معنی  سطوح چوناست که نتایج آن در ذیل آورده شده است.

آزمون ی خطا جدول( ازمقدار آخر )ستون زیر درجدول داری

 نمره نیانگیم بودن نرمال فرضلذا  شتراست،یب 05/0 ییعن

 شود.ینم رد 05/0 خطای  سطح در ژوهشپشاخص های 
 

 شاخص کلی پرسشنامه بودن نرمالی برای ناپارامتر آزمون-8جدول

 تعداد شاخص ها

اختلاف نیشتریب  
 Zآماره

کولموگروف

رنفیاسم-  

سطح 

معنی 

 داری 

(دوطرفه)  

یمنف مثبت مطلق  

شاخص 

 کلی

هپرسشنام  

26 /0 131 /0 086 -/131 /0 670 /0 760 

 

 محاسبه ارزش فازی سوالات پرسشنامه -4-1

مرحله با استفاده از نظرات خبرگان مقدار فازی هر یک از در این 

سوالات پژوهش محاسبه می گردد که ارزش فازی پاسخهای هر 

 سوال از طریق اعداد فازی مثلثی طبق جدول زیر بدست می آید.
 

 نحوه تعریف اعداد فازی مثلثی پژوهش –9 جدول

حدپایین  حدود
L 

 حد وسط
 M 

 حد بالا 
U 

ارزش 

فازی 

مثلتی 

ام iسوال 

 پرسشنامه

کمترین 

مقدار 

تخصیص 

یافته به 

ام iسوال 

 پرسشنامه

میانگین 

هندسی تمام 

نظرات خبرگان 

ام iبه سوال 

 پرسشنامه

بیشترین 

مقدار 

تخصیص 

یافته به 

ام iسوال 

 پرسشنامه
 

لذا ارزش نهایی فازی هریک از سوالات با توجه به نظرات خبرگان 

بصورت زیر شده است. لازم به ذکر است همانطور که پیشتر بیان 
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شد در دور اول دلفی فازی تعداد از شاخص هاییکه با توجه به 

امتیاز داده شده توسط خبرگان به آنهاکم ارزش شناخته شدند 

و شاخصهای جدید پیشنهادی  ( حذف 3)متوسط امتیاز کمتر از 

خبرگان به پرسشنامه اضافه گردید و جدول زیر نتایج دلفی فازی 

دور دوم می باشد که با توجه به درصد اجماع سوالات که همگی 

درصدی پژوهش را  70درصد شده و شرط اجماع  70بالای 

برآورده ساخته است و همچنین مقدار دی فازی شده سوالات که 

که این عدد  به عنوان شاخص آستانه در  3عدد  همگی  بیشتر از

نظر گرفته شده بود، نیازی به رفتن به دور سوم فازی نیست و لذا 

 ارزش فازی هر سوال در نهایت بصورت جدول زیر خواهد بود
 

 

 

 ارزش فازی سوالات پرسشنامه پژوهش – 10جدول
 

 

 

شنهادی برای زنجیره تامین خدمات لذا مدل مفهومی نهایی و پی

بصورت زیر می گردد که این مدل جهت طراحی ارزیابی عملکرد 

عصبی خواهد  –در بخش بعدی وارد سیستم استنتاج فازی 

گردید و در نهایت برای سازمان مورد مطالعه به کارگرفته خواهد 

 شد.
 

 

 اضر مدل مفهومی زنجیره تامین خدمات پیشنهادی در پژوهش ح –6شکل 

 عصبی پیشنهادی–طراحی سیستم استنتاج فازی -4-2

عصبی پژوهش حاضر همانطور  -در طراحی سیستم استنتاج فازی

که پیشتر اشاره شد نوآوری و طراحی جدیدی صورت گرفته است 

چندلایه –بصورت چند مرحله ای ANFISبدینگونه که سیستم 

یک  ای طراحی شده است. برخلاف سایر پژوهش ها که تنها در

لایه سیستم استنتاج فازی عصبی طراحی می شود در این 

پژوهش بصورت چند لایه ای طراحی شده است و خروجی های 

سیستم در هر مرحله به عنوان ورودی سیستم استنتاج فازی 

باشد و این روند تا رسیدن به  دیگری برای مرحله جدید می

نجیره آخرین سطح که در اینجا همان حوزه ها )فرآیندهای( ز

تامین خدمات است، ادامه می یابد که خروجی های این حوزه ها 

عصبی دیگر می گردد  –نیز نهایتا وارد یک سیستم استنتاج فازی 

تا نمره نهایی ارزیابی عملکرد زنجیره تامین خدمات سازمان 

گردد. نمای کلی این سیستم طراحی شده در شکل زیر  مشخص

یک از بخش های مختلف مدل آورده شده است. برای مراحل و هر

مشخص شده، سپس  ANFIS، ابتدا پارامترهای ورودی سیستم 

شاخص های مورد نظر با بکارگیری توابع عضویت فازی که در 

یستم پژوهش از نوع مثلثی تعریف شده اند، فازی شده و وارد س

مقدار 

دی 

فازی 

 شده 

درصد 

 اجماع
 رتبه مقدار وزن

مقدار 

دی 

ی فاز

 شده

درصد 

 اجماع
 رتبه مقدار وزن

3.54 92.30 0.0158 48 4.62 76.92 0.0206 8 

4.72 96.15 0.0210 1 4.70 92.30 0.0209 6 

3.26 96.15 0.0145 56 4.06 76.92 0.0181 19 

4.36 84.61 0.0194 13 3.72 96.15 0.0166 27 

4.36 84.61 0.0194 13 4.72 96.15 0.0210 1 

4.36 84.61 0.0194 13 3.72 96.15 0.0166 27 

3.57 88.46 0.0159 45 4.34 76.92 0.0193 17 

3.59 84.61 0.0160 43 3.64 80.76 0.0162 36 

4.43 92.30 0.0197 9 3.20 76.92 0.0142 57 

3.44 96.153 0.0153 52 4.72 96.15 0.0210 1 

3.99 92.30 0.0178 22 3.62 76.92 0.0161 40 

3.70 92.30 0.0165 31 4.03 76.92 0.0179 20 

3.54 92.30 0.0158 48 4.64 80.76 0.0207 7 

3.54 92.30 0.0158 48 4.26 96.15 0.0190 18 

3.33 76.92 0.0148 54 3.72 96.15 0.0166 27 

3.67 76.92 0.0163 35 3.54 92.30 0.0158 48 

3.44 96.15 0.0153 52 4.43 92.30 0.0197 9 

3.56 88.46 0.0158 46 3.68 88.46 0.0164 34 

3.58 84.61 0.0159 44 4.03 76.92 0.0179 20 

4.43 92.30 0.0197 9 4.35 77.77 0.0194 16 

4.43 92.30 0.0197 9 4.72 96.15 0.0210 1 

3.97 88.46 0.0177 24 3.61 76.92 0.0161 42 

3.72 96.15 0.0166 27 4.72 96.15 0.0210 1 

3.64 80.76 0.0162 36 3.95 76.92 0.0176 26 

3.62 76.92 0.0161 40 3.70 92.30 0.0165 31 

3.98 76.92 0.0177 23 3.97 88.46 0.0177 24 

3.68 80.76 0.0164 33 3.63 76.92 0.0162 38 

3.63 76.92 0.0162 38 3.56 92.30 0.0158 47 

    3.28 92.30 0.0146 55 
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ANFIS  می گردد و مقادیر خروجی این شاخص ها با روش

یفازی می گردند و مجددا تعدادی از ( دWtaverمیانگین وزنی )

بعدی در نظر  ANFISاین خروجی ها به عنوان ورودی سیستم 

گرفته می شوند. برای تحلیل خروجی ها و طراحی سیستمهای 

ANFIS  این پژوهش از نرم افزارMATLAB  بیت  64نسخه

 استفاده شده است.R2018a ورژن 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

فازی ارزیابی  –ده عصبی نمای کلی سیستم طراحی ش –7شکل 

 عملکرد زنجیره تامین خدمات

 توابع عضویت مجموعه های فازی ورودی ها -4-3

عصبی در پژوهش حاضر ، –توابع عضویت سیستم استنتاج فازی 

به صورت مثلثی تعریف شده است. برای هر یک از توابع عضویت 

 ، سه عبارت زبانی کم ، متوسط و زیاد در نظر گرفته شده است. 

عصبی مرحله اول که همان –برای طراحی سیستم استنتاج فازی 

شاخص ها می باشد بر اساس نمره داده شده در پرسشنامه که از 

 است کمک گرفته شده است و باتوجه به اینکه سایر  9تا 1اعداد 

خواهند داشت لذا برای سایر مراحل  [0,1]موارد خروجی بین 

در سه سطح کم و  [0,1]از همان اعداد مثلثی و  در بازه 

متوسط و زیاد استفاده شده است که نحوه تعریف آنها در جدول 

 آورده شده است: 11

 متغیرهای زبانی –11جدول 

 متغیرهای زبانی
ورودی مرحله اول 

 )شاخص ها(

 ورودی سایر مراحل

 )معیارها و حوزه ها( 

 (0/5 0/3 0) (5  3  1) کم

 0/5 0/3) (7  5  3) متوسط

0/7( 

 (1  0/7 0/5) (9  7  5) ادزی

 

           8لذا نمای توابع عضویت شاخص ها بصورت زیر در شکل

 می شود:
 

 حوزه های ارزیابی Sugenoتوابع عضویت شاخصهای ارزیابی ومدل  –8شکل
 

طراحی شده برای محاسبه نمره آخر  ANFISساختار مدل نهایی 

خدمات نیز در ارزیابی عملکرد حاضل از ده حوزه زنجیره تامین 

شکل زیر آورده شده است همانطور که پیشتر اشاره شد تعداد 

تنها مدل  9ه شکل طراحی شده است ک ANFISعدد مدل  31

 آخر جهت محاسبه امتیاز نهایی ارزیابی عملکرد است.

 
 برای ارزیابی ده حوزه زنجیره تامین خدمات  ANFISساختار مدل –9شکل

 

 عصبی –استنتاج فازی قواعد طراحی شده سیستم -4-4

بــر پایــهای از مجموعــه دادههــای  ANFIS اســاس

است. این (FIS) استنتاج فازیخروجی یک سیستم /ورودی

سیستم بر پایه قـوانین ترکیبـی از سـه جـزء: توابـع عضـویت 

متغیرهـای ورودی و خروجی )فازی کردن(، قوانین فازی )پایگاه 

ترکیب قواعد با ورودی فـازی ( و )قواعد(، استنتاج مکـانیزم 
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مشخصـه هـای خروجـی و نتـایج سیستم )غیر فازی سازی( 

قواعد فازی در واقع قلب و هسته اصلی موتور استنتاج  [50]است 

است که ورودی های سیستم را به خروجی در بازه مشخصی 

( بیان If –Thenآنگاه )-تبدیل می کنند. این قواعد به صورت اگر

 می شوند.

 -یـک سیستم فازی تاکاگیدر این پژوهش از  ANFISروش 

ی پیشرونده بـه صـورت سـاختار شبکها(TSK) کانگ-سوگنو 

 های فازی، ساختار همانند سیستماستفاده نموده است. 

ANFIS نیز از دو بخش تشکیل شده است. بخش نخست مقدم و

بخش دوم تالی نامیده میشود که این دو بخش توسط قواعد فازی 

ساختار یک 10در فرم یک شبکه به یکدیگر متصل میشوند. شکل

نمایش  yو xرا برای دو ورودی  را در پنج لایه ANFIS شبکه

میدهد، که در آن لایه اول عمل فازیسازی را انجام میدهد، لایه 

فازی را برای بخش مقدم قواعد فازی انجام T-norm دوم عمل

کار میرود، لایه چهارم  میدهد، لایه سوم به منظور نرمالسازی به

جم بخش تالی قواعد فازی را ایجاد مینماید و در نهایت لایه پن

 .خروجی نهایی سیستم را محاسبه میکند

 

 
 ANFIS [51]ساختار یک شبکه –10شکل 

 

 را نشان می دهد: ANFISجدول زیر رویه یادگیری در
 ]52وANFIS53[رویه یادگیری در  –11جدول 

 Backward passروش  Forward passروش  پارامترها 

 پارامترهای

 بخش مقدم  
 1گرادیان نزولیروش  (Fixedروش ثابت )

 پارامترهای

 بخش تالی 
 (Fixedروش ثابت ) 2(LSE) روش حداقل مربعات

 

( نیز نامبرده می hybridاین روش ، تحت عنوان روش ترکیبی )

ات بطور زیرا از دو روش گرادیان نزولی و حداقل مربع [54]شود،

همزمان استفاده می کنند. تحقیق حاضر نیز نیز از همین روش 

ترکیبی استفاده کرده است. در این پژوهش براساس داده های 

حاصل از نظر خبرگان بدست آمده است به این صورت که 

میانگین وزنی هر شاخص ها بر اساس روش دلفی وزن این 

برای هر معیار شاخص ها را در کل پرسشنامه معین کرده است و 

نیز وزن نرمال شده این شاخص های مربوط به آن معیار در نظر 

                                                 
1Gradient Descent 

گرفته شده است. لذا جدول اوزان شاخص ها و معیارها و حوزه 

 ها بصورت زیر می گردد :
 

 وزن شاخص ها و معیارها و حوزه های ارزیابی  –12جدول 

حوزه 

 ارزیابی 
 وزن شاخص ها وزن معیار وزن

مدیریت 

عملکرد 

 رویسس

0.16 

انعطاف 

 پذیری
0.44 

 0.35 انعطاف پذیری
 0.35 کیفیت خدمت

 0.30 وفاداری کارکنان

 0.56 پاسخگویی
 0.44 زمان پرس و جوی 

 0.56 تحویل خدمت

مدیریت 

ارتباط با 

تامین 

 کننده

 1.00 ارتباطات 0.09

–خریدارهمکاری 

 تامین کننده
0.46 

سطح کیفیت 

 0.54 ن کنندهخدمت تامی

مدیریت 

 سفارش
0.08 

قابلیت 

 اعتماد
1.00 

روش ورود سفارش 

 خدمت
0.19 

مسیر سفارش 

 خدمت مشتری
0.17 

 0.25 دقت پیش بینی
مدت زمان تحویل 

 خدمت پشتیبان
0.19 

مدت زمان تحویل 

 سفارش خدمت
0.21 

مدیریت 

ارتباط با 

 مشتری

0.13 

 0.3 تضمین
 0.52 رضایت مشتری
 0.48 حفظ مشتری

همدلی و 

 یکدلی
0.4 

 0.32 ارتباط با مشتری
اولویت بندی 

 مشتریان کلیدی 
0.30 

ارزیابی عملکرد 

 کارکنان 
0.38 

عوامل 

 ملموس
0.3 

حیطه ودامنه 

 دمتخ
0.48 

 0.52 ظرفیت خدمت

مدیریت 

ظرفیت 

 و منابع

0.13 

 0.3 هزینه

مجموع هزینه 

 دمتتحویل خ
0.34 

قیمت گذاری تامین 

 کننده در برابر بازار
0.37 

 0.28 صرفه جویی 

 0.25 دارایی
 0.54 نرخ بازده 

مجموع زمان 

 جریان نقدینگی
0.46 

 0.25 مجموع زمان چرخه 0.25

2Least Squares Estimated 
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استفاده از 

 منابع

 0.27 بهره وری
 0.24 استفاده از ظرفیت
نسبت عملیاتی 

 عات کاری سا
0.24 

 0.2 سودآوری
 0.48 مخارج مشتری 

اثربخشی و تکنیک 

 زمانبندی
0.52 

مدیریت 

 ریسک
0.07 

 شناسایی و

پاسخ به 

 ریسک

1.00 

 

 0.22 شناسایی ریسک 
 0.15 شدت پیامدها

اقدامات تسهیم 

 ریسک تامین کننده
0.21 

 0.21 پاسخ به ریسک ها
 هماهنگی اعضای

 زنجیره تامین 
0.21 

مدیریت 

توسعه 

 سرویس

0.05 
نوآوری در 

 خدمت
1.00 

تعداد کارکنان 
R&D  

0.24 

درصد پیشنهادات 

 اجرا شده
0.24 

ساعت آموزش  -نفر

 برگزار شده
0.29 

هزینه کرد در 

 توسعهتحقیق و 
0.23 

مدیریت 

فناوری 

اطلاعا

 ت

0.14 

سطح تسهیم 

 اطلاعات
0.3 

 0.52 ت سطح جزئیا
سطح مدیرییتی 

 تسهیم اطلاعات
0.48 

 

کیفیت 

 اطلاعات

 

0.5 

 

 0.25 صحت
 0.25 بهنگام بودن 

 0.24 کفایت 
 0.26 اعتبار

 1.00 تسهیم اطلاعات  IT  0.2 کارکرد

مدیریت 

 تقاضا
0.12 

مدیریت 

 تقاضا
1.00 

 0.22 بار کاری جاری
 0.22 پتانسیل کار اضافی 

 0.28 دقت پیش بینی 
 0.28 پیش بینی تفاضا 

مدیریت 

 برگشت

 

 

 

 

0.03 

 

 

 

بهبود 

 خدمت
0.15 

 0.35 تحویل بدون نقص
دوره زمانی بهبود 

 محصول -خدمت 
0.33 

 0.32 علت نقص

 0.60 سرعت 
 0.48 زمان برای بازیافت 
پاسخگویی سریع به 

 تقاضای برگشتی 
0.52 

 0.25 ازیافتب

توانایی بازیابی 

 محصول برگشتی
0.50 

کاهش دوباره 

 0.50 کاری 

نیز   13وزن متغیرهای زبانی به کار گرفته شده طبق جدول

 بصورت زیر تعریف شده است:
 وزن متغیرهای زبانی – 13جدول 

 وزن مربوطه متغیر زبانی

 1 زیاد

 0.66 متوسط

 0.33 کم
 

ا توجه به تعداد حالات ممکن متغیرهای برای تعریف قواعد فازی ب

زبانی که سه حالت می باشد و تعداد شاخص های مربوط به هر 

معیار که بین یک تا پنج عدد متغیر است، حالت های مختلفی 

به عنوان نمونه برای معیاری که تعداد شاخص ایجاد می شود 

حالت  27حالت یعنی  3×3×3عدد است تعداد  3های آن تعداد 

سیستم وجود خواهد داشت و برای معیاری که پنج شاخص برای 

حالت خواهد بود. با  243یعنی  3×3×3×3×3دارد این عدد برابر 

جدول  توجه به تعداد بالای شاخص ها و معیارها از آوردن تمامی

ها در مقاله صرفنظر شده است و تنها بخشی از جدول نهایی به 

نمونه قواعد تعریف  آورده شده است. 14عنوان نمونه در جدول 

 آورده شده است : 11نیز در شکل  MATLABشده در نرم افزار 
 

 Matlabقواعد تعریف شده در نرم افزار  –11شکل

 ترکیب های مختلف نمرات حوزه های ارزیابی عملکرد –14جدول

 زنجیره تامین خدمات 

 ردیف
 ترکیب های مختلف

 حوزه امتیاز مجموع

 اول

 حوزه 

 دوم

..... 

..... 

 حوزه

 دهم

.... کم کم 1
.. 
....
.. 

-- 
... 

 

 خیلی ضعیف 0.33 کم

 ضعیف 0.3501 زیاد کم کم 2

3 

4 

5 

 کم

 کم

 کم

 کم

 کم

 کم

یادز  

 زیاد

 زیاد

0.3897 

0.4767 

0.4932 

 ضعیف

 ضعیف

 متوسط

…
.

 

…
. 

…
. 

…
. 

…
. 

…
. 
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)جدول  در جدول زیر 14جدول  "مجموع"نحوه محاسبه ستون 

است که بدین صورت می باشد که نمره مجموع  آورده شده (15

حاصل شده عبارت است از مجموع تمامی وزن های ده حوزه 

،  0.66،متوسط=0.33=ارزیابی عملکرد، ضربدر عدد فازیی )کم

( که آن حوزه بدست آورده است که نمونه این محاسبات 1زیاد =

 در جدول زیر آورده شده است.
 

 ت حوزه های ارزیابی نحوه محاسبه امتیازا –15جدول 

 ردیف

 ترکیب های مختلف
 وزن  مجموع

 عدد فازی

 وزن 

 عدد فازی

 

….. 
 وزن 

 عدد فازی

1 0.0528 0.0297 …. 0.0099 0.33 

2 0.0528 0.0297 …. 0.03 0.3501 

3 0.0528 0.0297 …. 0.03 0.3897 

4 0.0528 0.0297 …. 0.03 0.4767 

5 0.0528 0.0297 …. 0.03 9320.4  

 ..
.  

 ..
.  

 ..
.  

 ..
.    ..
.  

 ..
.  

 

در  16نیز بر اساس جدول شماره  14ستون امتیاز جدول شماره

ذیل از نمره بدست آمده در بخش مجموع حاصل می شود که 

بعنوان نمونه ردیف اول برای سازمانی که تمامی نمرات کم در هر 

شود، نمره  0.33ده حوزه را دریافت نماید و مجموع امتیازش 

امین خدمات خود در ارزیابی عملکرد زنجیره ت "ضعیفخیلی "

مربوط به سازمانی   15در جدول 5خواهد داشت و مثلا  ردیف 

را بدست آورده و با توجه به جدول  0.4932است که نمره ارزیابی 

را در ارزیابی عملکرد زنجیره تامین خدمات  "متوسط"زیر نمره 

 خود کسب نموده است. 
 

عصبی  –ز دهی به خروجی سیستم استنتاج فازی نحوه امتیا –16جدول

 نهایی ارزیابی عملکرد زنجیره تامین خدمات

نمره کسب شده عملکرد زنجیره تامین 

 خدمات

 امتیاز

 خیلی ضعیف نمره کسب شده  ≤0.33 

 ضعیف 0.33>نمره کسب شده  ≤0.49 

 متوسط 0.49>نمره کسب شده  ≤0.60 

 خوب 0.60>نمره کسب شده  ≤0.75 

 خیلی خوب   0.75>نمره کسب شده  ≤0.95 

 عالی نمره کسب شده≥0.95
 

 اعتبار سنجی مدل -4-5

جهت اعتبار سنجی مدل طراحی شده، این مدل در شرکت ال 

جی )گدیران( مورد بررسی قرار گرفت بدین صورت که  پس از 

دریافت داده ها و نظرات خبرگان در خصوص وضعیت حوزه های 

، به منظور تنظیم مقادیر ورودی، داده ها به عملکرد این شرکت 

جهت آموزش  دو دسته تقسیم گردیدند یک مجموعه از داده ها

ANFIS  و مجموعه ای دیگر برای اهداف اعتبارسنجی بین

و نمره کارشناسان تعیین گردید. نمودار  ANFISخروجی 

و داده های آزمون در شکل  ANFISخروجی های 

 آورده شده است.12شماره
 

 
 و داده های آزمون ANFISنمودار مقایسه خروجی های  –12شکل 

 

داده های آموزشی با دایره )رنگ قرمز( و داده های اعتبارسنجی 

با ضربدر )رنگ آبی( مشخص شده اند که نشان دهنده سازگاری 

 ANFISنسبی این داده ها با یکدیگر می باشد. برای تایید صحت 

ارشناسان در مورد نمره پیشنهادی، خروجی مدل با دانش ک

رکت ال جی که برای ارزیابی عملکرد زنجیره تامین  خدمات ش

 مورد استفاده قرار نگرفته، مقایسه شده است. ANFISآموزش 

 
 نمودار وضعیت کاهش خطای داده های آموزشی –13شکل 

 

و نحوه کاهش خطای داده  13وضعیت خطای نیز در شکل شماره

( MSE. همچنین، از میانگین خطا)های آموزشی آورده شده است

( برای اعتبارسنجی  MMREنسبی )و اندازه میانگین خطای 

ANFIS  پیشنهادی استفاده شده است . میانگین خطای و

3/4078خروجی مدل   × بوده و اندازه میانگین خطای   10−2

بوده است که مقداری قابل قبول است. از آزمون  0.012نسبی نیز 

(  نیز جهت بررسی آزمون معنی دار sign Testعلامت )

ه شده است. آزمون فرض بصورت زیر بودن این اختلاف استفاد

 می گردد : 
𝐻0 ∶ 𝜇1 = 𝜇2 

 

 بصورت زیر می گردد : SPSSنتایج آزمون در 
 (sign testآزمون علامت ) – 17جدول 
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برابر  P-valueدرصد ، مقدار  0.05که در سطح خطای آلفا 

  را بدلیل اینکه مقدار H0حاسبه شده است لذا فرض م 0.189

P-value  بیشتر از مقدار آلفا است رد نمی شود.  یعنی هیچ

اختلاف معنی داری بین این دو زوج نمونه وجود ندارد.و این بدان 

پیشنهادی تفاوت معنی  ANFISمعنی است که رفتار سیستم 

مدل را برای  داری با دانش کارشناسان ندارد. لذا می توان این

کرد سایر سازمانها توسعه داد که در بخش بعدی به ارزیابی عمل

 این مهم پرداخته شده است. 
 

 نتیجه گیری -5

جهت ارزیابی عملکرد زنجیره تامین خدمات در شرکت ال جی با 

فازی، از  –استفاده از مدل توسعه داده شده شبکه های عصبی 

، ضریب FISفوذ روش خوشه بندی کاهشی برای تولید دامنه ن

، 1.25، 5بت پذیرش، و نسبت رد بترتیب در سطح فشردگی، نس

استفاده شده است.در جدول زیر نتایج خروجی  0.15و  0.5

ارزیابی عملکرد زنجیره تامین خدمات سازمانهای مورد بررسی بر 

اساس مدل طراحی شده ارزیابی عملکرد در این پژوهش آورده 

عملکرد  حوزه از ده حوزه ارزیابی شده است که امتیاز و نمره هر

عصبی  –این سازمانها را که خروجی سیستم استنتاج فازی

 طراحی شده در لایه آخر)حوزه ها( است را نشان می دهد:
 

 نمره ارزیابی شرکتهای تولیدی لوازم خانگی –18جدول 

 در ده حوزه زنجیره تامین خدمات  
 

نام                    

 شرکت

 
 یحوزه ارزیاب

 خدماتزنجیره تامین 

شرکت ال جی 

 )گلدیران(

 شرکت

 مادیران 

 وضعیت نمره وضعیت نمره

مدیریت عملکرد 

 سرویس
 متوسط 0.651 زیاد 0.885

مدیریت ارتباط با 

 تامین کننده
 زیاد 0.662 زیاد 0.893

 زیاد 0.713 زیاد 0.765 مدیریت سفارش
مدیریت ارتباط با 

 مشتری
 دزیا 0.701 زیاد 0.898

 زیاد 0.671 زیاد 0.789 منابعمدیریت 
 متوسط 0.461 متوسط 0.612 مدیریت ریسک
مدیریت توسعه 

 سرویس
 متوسط 0.571 زیاد 0.771

مدیریت فناوری 

 اطلاعات
 متوسط 0.571 زیاد 0.932

 متوسط 0.652 زیاد 0.836 مدیریت تقاضا
 متوسط 0.651 متوسط 0.591 مدیریت برگشت

 0.6114 0.8325 نمره کل

 وضعیت نهایی

  ارزیابی عملکرد

 خوب خیلی خوب

 

نام           

   شرکت
 

 حوزه 

 ارزیابی 
 

 اسنوا  شرکت هایسنس  شرکت شرکت سامسونگ

 وضعیت نمره وضعیت نمره وضعیت نمره

مدیریت 

کرد عمل

 سرویس

 متوسط 0.66 متوسط 0.645 زیاد 0.834

ارتباط  مدیریت

 با تامین کننده
 متوسط 0.561 زیاد 0.671 زیاد 0.714

مدیریت 

 سفارش
 زیاد 0.672 متوسط 0.561 زیاد 0.812

مدیریت 

ارتباط با 

 مشتری

 زیاد 0.68 متوسط 0.533 زیاد 0.798

مدیریت 

 ظرفیت و منابع
 متوسط 0.556 متوسط 0.356 زیاد 0.712

مدیریت 

 ریسک
 زیاد 0.681 متوسط 0.601 متوسط 0.601

مدیریت توسعه 

 سرویس
 زیاد 0.71 متوسط 0.545 متوسط 0.634

 زیاد 0.679 زیاد 0.671 زیاد 0.781 فاوامدیریت 

 متوسط 0.591 متوسط 0.456 زیاد 0.812 مدیریت تقاضا

مدیریت 

 برگشت
 متوسط 0.495 کم 0.31 متوسط 0.576

 0.6382 0.5511 0.7923 نمره کل

 خوب متوسط خیلی خوب نهایی  وضعیت
 

ر این پژوهش سازمان مورد مطالعه شرکت ال با توجه به اینکه د

جی )گلدیران( بوده است در ادامه جداول ریز جزییات هر یک از 

حوزه ها و معیارها و شاخص های این شرکت آورده شده است و 

آوردن جداول سایر سازمانها خودداری شده است و به نتیجه از 

 ه است.بسنده شد 28تا  19نهایی آنها در جدولهای شماره های  
 

نمرات و خروجی های سیستم استنتاج فازی در حوزه اول ارزیابی  -19جدول 

 عملکرد زنجیره تامین خدمات شرکت ال جی

حوزه 

 ارزیابی

 نمره
 )خروجی(

 خروجی معیار
سنجه های 

 عملکرد
 نمره 

 )ورودی(

مدیریت 

عملکرد 

 سرویس

 

 

0.885 

انعطاف 

 پذیری

 

0.951 

انعطاف 

 پذیری 

8.53 

ت کیفی

 خدمت

8.912 

 7.82 وفاداری 

 0.714 پاسخگویی

زمان 

پرس و 

 جوی 

6.1 

تحویل 

 خدمت

7.912 
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عملکرد، ، بخش ورودی سنجه های  19با توجه به جدول شماره 

همان میانگین نمرات کارشناسان و.... به شرکت ال جی درهریک 

اج از این سنجه ها می باشد که این نمرات وارد سیستم استنت

فازی معیارهای بخش مدیریت عملکرد شده و نتایج آن در بخش 

خروجی در جلوی هر معیار آورده شده است و مجددا این دو 

وزه مدیریت عملکرد خروجی وارد سیستم استنتاج فازی ح

سرویس شده است و نمره )خروجی( جلوی ستون حوزه ارزیابی 

ها نیز  مدیریت عملکرد سرویس آمده است که برای سایر حوزه

 بهمین صورت است که در جداول زیر آورده شده است.
 

نمرات و خروجی های سیستم استنتاج فازی در حوزه دوم   -20جدول

 خدمات شرکت ال جی ارزیابی عملکرد زنجیره تامین

حوزه 

 ارزیابی

 نمره 

 )خروجی(
 خروجی معیار

سنجه 

های 

 عملکرد

 نمره

)ورودی(   

 مدیریت

ارتباط با 

تامین 

 کننده

 ارتباطات 0.893

سطح  0.925
همکاری 

تامین –خریدار

 کننده

8.88 

.8910 سطح کیفیت  
خدمت تامین 

 کننده

8.65 

 

استنتاج فازی در حوزه سوم  نمرات و خروجی های سیستم  -21جدول

 ارزیابی عملکرد زنجیره تامین خدمات شرکت ال جی

حوزه 

 ارزیابی

 نمره

 
 خروجی معیار

سنجه های 

 عملکرد

 نمره 
 )ورودی(

 مدیریت

 سفارش

 

0.76 

 

قابلیت 

 اعتماد

روش ورود  0.95

  سفارش

8.953 

 8.13 مسیر سفارش  0.861

پیش بینی  دقت 0.69  6.651 

دت زمان تحویل م 0.710

 خدمت پشتیبان
7.213 

مدت زمان تحویل  0.75

 سفارش خدمت
7.520 

 
 

ازی در حوزه نمرات و خروجی های سیستم استنتاج ف -22جدول

 چهارم  ارزیابی عملکرد زنجیره تامین خدمات شرکت ال جی
حوزه 

 ارزیابی

 نمره 

 )خروجی(
 خروجی معیار

سنجه های 

 عملکرد

 نمره

 )ورودی( 

مدیریت 

ارتباط با 

 مشتری

0.898 

 

 تضمین

0.856 

 

سرعت 

 خدمت
6.910 

رضایت 

 مشتری
8.950 

حفظ 

 مشتری
8.111 

همدلی 

و 

 یکدلی

9150.  

ارتباط با 

 مشتری
8.751 

 8.250 

مشتریان 

 کلیدی

عوامل 

 ملموس

0.851 

 

ارزیابی 

عملکرد 

 کارکنان 

7.155 

ودامنه حیطه 

 خدمت
7.344 

 

نمرات و خروجی های سیستم استنتاج فازی در حوزه  -23جدول

 پنجم  ارزیابی عملکرد زنجیره تامین خدمات شرکت ال جی

حوزه 

 ارزیابی

 نمره

 )خروجی(
 خروجی معیار

سنجه های 

 عملکرد

 نمره

 رودی()و

مدیریت 

ظرفیت 

 و منابع
0.789 

 0.75 هزینه

مجموع 

هزینه 

تحویل 

  خدمت

7.750 

قیمت 

گذاری  در 

 برابر بازار

6.950 

اقدامات 

صرفه جویی 

 در هزینه

8.345 

 0.68 دارایی

نرخ بازده 

سرمایه 

گذاری 

(ROI)  

7.982 

زمان مجموع 

جریان 

 نقدینگی

)CFS( 

6.871 

استفاده 

 از منابع
0.79 

مجموع زمان 

 چرخه

)TCT) 

7.216 

 8.150 بهره وری

استفاده از 

 ظرفیت
7.680 

نسبت 

عملیاتی 

ساعات کاری 

واقعی به 

ریزی برنامه

 شده

6.981 

 0.83 سودآوری
میانگین 

مخارج 

مشتری 

7.810 
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هر  بازای

بازدید از هر 

هفروشگا  

اثربخشی و 

تکنیک 

 زمانبندی

8.850 

 نمرات و خروجی های سیستم استنتاج فازی در حوزه ششم  -24جدول

 ارزیابی عملکرد زنجیره تامین خدمات شرکت ال جی 
حوزه 

 ارزیابی

 نمره

 )خروجی(
 خروجی معیار

سنجه های 

 عملکرد

 نمره

) ورودی(   

مدیریت 

 ریسک
0.612 

 شناسایی و

پاسخ به 

یسکر  

0.605 

شناسایی 

 ریسک 

6.85 

شدت  

 پیامدها
6.10 

تسهیم 

 ریسک 
5.981 

پاسخ های 

مناسب به 

 ریسک ها

5.555 

هماهنگی 

 میان اعضا 
7.650 

 

نمرات و خروجی های سیستم استنتاج فازی در حوزه هفتم   -25جدول

 ارزیابی عملکرد زنجیره تامین خدمات شرکت ال جی

حوزه 

یابیارز  

 نمره

(خروجی)  
 خروجی معیار

سنجه های 

 عملکرد

 نمره

 ) ورودی(

مدیریت 

توسعه 

 سرویس

0.771 

نوآوری 

در 

 خدمت

0.780 

کارکنان 

R&D  

6.510 

پیشنهادات 

 اجرا شده

8.520 

ساعت  -نفر

 آموزش 

7.620 

 7.789 هزینه کرد 
 

 

حوزه هشتم   نمرات و خروجی های سیستم استنتاج فازی در -26جدول

 عملکرد زنجیره تامین خدمات شرکت ال جیارزیابی 
حوزه 

 ارزیابی

 نمره

 )خروجی(
 معیار

خروج

 ی

سنجه های 

 عملکرد

 نمره

 ) ورودی(

مدیریت 

فناوری 

 اطلاعات

0.932 

سطح تسهیم 

 اطلاعات

کیفیت 

 اطلاعات

0.95 

 8.910 سطح جزئیات 
سطح مدیریتی 

اطلاعات تسهیم  
8.780 

5258. صحت  

 0.90 پاسخگویی
 8.512 بهنگام بودن 

 8.555 کفایت

  IT کارکرد

زنجیره 

 تامین 
0.93 

 8.350 اعتبار

تسهیم 

 اطلاعات 
8.915 

 

نمرات و خروجی های سیستم استنتاج فازی در حوزه نهم   -27جدول

 ارزیابی عملکرد زنجیره تامین خدمات شرکت ال جی

حوزه 

 ارزیابی
 نمره

 
یارمع  خروجی 

سنجه های 

 عملکرد

 نمره

 ) ورودی(

مدیریت 

 تقاضا
0.836 

مدیریت 

 تقاضا

 

 

 

980.7  

درک کامل 

 از بارکاری 
7.912 

 پتانسیل

جذب کار 

 اضافی 

8.511 

دقت پیش 

 بینی تقاضا
6.920 

پیش بینی 

تفاضای 

 مشتری

7.010 

 

حوزه  دهم  نمرات و خروجی های سیستم استنتاج فازی در  -28جدول

 ارزیابی عملکرد زنجیره تامین خدمات شرکت ال جی

حوزه 

 ارزیابی
 نمره

 )خروجی(
 خروجی معیار

سنجه های 

 عملکرد
 نمره

 ) ورودی(

 

 

 

مدیریت 

 برگشت

 

 

 

0.591 

 بهبود

 خدمت
0.576 

تحویل 

 بدون نقص

6.610 

دوره زمانی 

 بهبود 

6.520 

توانایی 

 شناسایی 

5.055 

.6310 سرعت   

مدت زمان 

 بازیافت 

6.450 

پاسخگویی 

 سریع 

6.750 

 0.581 بازیافت

استفاده 

مجدد از 

محصول 

 برگشتی

5.761 

کاهش 

 دوباره کاری 

5.810 

 

عصبی نیز برای ارزیابی  –خروجی سیستم استنتاج فازی 

 عملکرد این سازمان نیز در زیر آورده شده است:

 
 عصبی –اج فازی خروجی سیستم استنت–14شکل 
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و در نهایت نمره نهایی ارزیابی عملکرد شرکت ال جی طبق 

بدست آمده است که طبق جدول  0.8325برابر  8شماه  1جدول 

برای این زنجیره  "خیلی خوب"، این نمره معادل امتیاز 16شماره 

تامین خدمات است. با توجه به نتایج جداول فوق پیشنهادات و 

 ای سازمان مورد مطالعه می توان اشاره نمود:کاربرد های زیر را بر

بهبود عملکرد وضعیت پیش بینی تقاضا و استفاده از  .1

روش ها و نرم افزارهای مناسب تر در جهت بالابردن 

یت تقاضا و مدیریت پیش بینی تقاضا در حوزه مدیر

 سفارش

بهبود وضعیت مدیریت بازگشت و افزایش توجه و  .2

دیریت بازگشت سرمایه گذاری بیشتر در بخش م

 کالاها

سرمایه گذاری موثر در بخش مدیریت توسعه سرویس  .3

 خدمات R&Dدر جهت افزایش کارکردی بخش 

استفاده از متدها و روشهای بروز ومطرح مدیریت  .4

شناسایی و اقدامات پیشگیرانه ریسک ریسک در جهت 

 های موجود در زنجیره تامین خدمات این سازمان

اتکا به نظرات و دیدگاهها و تجربیات  با ،یافته های پژوهش حاضر

افراد و سازمانهای  نسبتا محدود و با روش دلفی فازی بوده است 

که پیشنهاد می گردد در تحقیقات آتی با استفاده از سایر روشهای 

استفاده از تجربیات  و همچنینماری از جمله تحلیل عاملی و....آ

 صنایع لوازمدر  و دیدگاههای سایر شرکتها و سازمانهای خدماتی

خانگی ، تعمیم پذیری آماری پژوهش و مدل پژوهش را بهبود 

داد. همچنین برای بررسی مطلوبیت عملکرد شبکه های عصبی 

تی از سایر روشها از می توان در تحقیقات آ ((ANFIS فازی –

نیز برای محاسبه نمره ارزیابی  رگرسیون و.... ، ANNقبیل روش 

تا بهترین روش  ،پرداخت ،فاده از این مدلعملکرد سازمانها با است

 مشخصمحاسبه نمره ارزیابی برای سازمانها با مدل حاضر را نیز 

و علاوه بر این ، می توان این مدل را با کمی بازبینی در  نمود

سازمانهای خدماتی که دارای زنجیره تامین خدمات یا  تمامی

 . محصول می باشند به کار برد –زنجیره تامین خدمات 
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