
Production and Operations Management, Vol. 10, Issue 2, No. 19, Autumn & Winter 2020 

 

Designing a product-service supply chain performance evaluation 

model in the home appliance industry using factor analysis and fuzzy 

neural networks  

Case study: home appliance companies in Iran 

(Document Type: Research Paper) 

 

 

Amir Sadeghi  

Ph.D. Student, Industrial Management Department, Islamic Azad University, South 

Tehran Branch, Tehran, Iran, amir_sadeghi_ie@yahoo.com 

Adel Azar
*
  

Professor of Industrial Management, Faculty of Management and Economics, Tarbiat 

Modares University, Tehran, Iran, azara@modares.ac.ir 

Changiz Valmohammadi  

Associate Professor of Information Technology Management, Islamic Azad University, 

South Tehran Branch, Tehran, Iran, ch_valmohammadi@azad.ac.ir 

Abotorab Alirezaei  

Associate Professor of Industrial Management, Islamic Azad University, South Tehran 

Branch, Tehran, Iran, alirezaiee@gmail.com 

 

 

Abstract: The aim of this study is to propose a comprehensive performance evaluation model with 

emphasis on service performance metrics in the service-product supply chain rather than the 

production supply chain in the home appliance industry and using neural-fuzzy networks for 

performance evaluation. The present study is typically a descriptive-exploratory research with survey 

approach in which, data analysis has been conducted using quantitative method and exploratory and 

confirmatory factor analysis. For the purpose of this study, a sample of 58 home appliance companies 

has been selected and Smart-PLS, SPSS and Matlab software have been used for data analysis. 

Findings indicated 10 main constructs and 29 performance criteria obtained for evaluating the 

performance of service supply chain and fuzzy neural networks of several home appliance companies. 

 

Introduction: Based on predictions, services are a key component of the growth of the global 

economy in future (Arnold et al. 2011). Acording to Jane and Kumar (2012), services play a critical 

role in a supply chain. Also, according to Wang et al. (2015), a "product" or "service" must exist in 

each supply chain which is produced by the upstream sectors and delivered to downstream. Recently 

due to increasing customer expectations, companies’ competition has been replaced by the supply 

chains competition and as a result, competition has been increased in the simultaneous supply of 

products and services. This has led to challenges in integrating companies and in coordinating the 

materials, information and financial flow that were previously overlooked. Accordingly, a new 

managerial philosophy has been developed known as Product-Service Supply Chain (PSSC) (Stanley 

& Wisner, 2002). This study seeks to develop a performance evaluation model for the product-service 

supply chain in the home appliance industry, which is finally solved using Adaptive Neuro-Fuzzy 

Inference System (ANFIS).  
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Design/Approach: In this paper, performance evaluation constructs and criteria of service supply 

chain are identified by reviewing the literature and exploratory and confirmatory factor analysis and 

then, the performance evaluation of service supply chains in Iran's home appliance industry has been 

performed using these constructs, criteria and ANFIS. 

Findings and Discussion: Based on the findings, ten main extracted constructs can be suggested for 

the performance evaluation of the supply chain. They include "Operational Performance (OP)", 

"Strategic Performance (SP)", "Financial Performance (FP)", "Performance of Information and 

Communication Technology (PICT)", “Return Performance” (REP), “Risk Performance (RIP)”, 

“Logistic Performance (LP)”, “Market Performance (MP)”, “Internal Structure Performance (PIS)” 

and “Growth and Innovation Performance (PGI)”, among which, the Strategic Performance (SP) and 

Return Performance (REP) are the most important and the least important constructs, respectively. 

 

Conclusions 

Based on the findings, the following practical recommendations are suggested to the companies: 

 Enhancing the demand forecasts performance and utilizing more appropriate methods and 

software to improve forecasts in demand and order management areas. 

 Improving the return management status by increased attention and more investment in return 

management processes. 

 Effective investment in service development management to enhance the R&D services 

performance. 

 Utilizing risk management approaches and methods to identify and take preventive actions on 

the risks in the companies’ service supply chain. 

 

Keywords: Product-service supply chain, Performance evaluation, Fuzzy neural network, Factor 

analysis, Home appliance industry 
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صنایع لوواز  خوانگی   در این مقاله مدلی مفهومی برای ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین خدمات در : دهیچک

فازی برای ارزیوابی   –های عصبی کارگیری شبکه محصول و به –ارائه شده است. نوع زنجیره تأمین خدمت

عملکرد این نوع زنجیره تأمین خدمات لحاظ شده است. هدف از پژوهش حاضور، توسوعم مودلی جوامع     

جای زنجیره توأمین   مین خدمات بههای زنجیره تأهای عملکرد مدلبرای ارزیابی عملکرد با تأکید بر سنجه

اکتشوافی و بوا    -شناسوی ایون پوژوهش ازناور اجورا، توصویفی       تولید در صنایع لواز  خانگی است. روش

روش کمی و با اسوتفاده از تحلیول عواملی اکتشوافی و تأییودی اسوت.        ها بهرویکرد پیمایشی و تحلیل داده

برای تحلیول   Matlabو  Smart-PLS ،SPSSارهای افز شرکت مطرح لواز  خانگی و نر  81ای شامل نمونه

معیار عملکرد از نتایج این پژوهش برای ارزیوابی   21سازۀ اصلی و  01ها استفاده شده است. درنهایت داده

چنوین عملکورد چنودین شورکت لوواز        عملکرد این نوع زنجیره تأمین خدمات به دست آمده اسوت. هو   

 فازی، ارزیابی شده است. –های عصبیرگیری شبکهکا خانگی با استفاده از این مدل و به

فازی، تحلیول عواملی،    -محصول، ارزیابی عملکرد، شبکم عصبی –زنجیره تأمین خدمت :یدیکل یها واژه

 صنایع لواز  خانگی

 

 ول ؤ*نویسنده مس

mailto:%20alirezaiee@gmail.com
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 مقدمه

دهد خدمات جزءِ لاینفک رشود در اقتصواد جهوانی اسوت )آرنولود، جاورسویک، و       های متعددی نشان میبینیپیش

و  9کنود. وانو   هستند خدمات در یک زنجیره تأمین نقشی حیاتی ایفا موی ( معتقد 2102)2(. جین و کومار 2100، 0ماتو

وسویلم   وجوود داشوته باشود کوه بوه     « خدمت»یا « محصول»کنند که در زنجیره تأمین باید یک ( بیان می2108همکاران )

تبوع آن   شتریان و بهدنبال افزایش انتاارات م های اخیر بهبخش بالادستی ایجاد و به بخش پایین دستی ارائه شود. در سال

ها جای خوود را بوه رقابوت    زمانِ محصولات و خدمات، رقابت بین شرکت افزایش روزافزون رقابت در عرصم ارائم ه 

های موالی، موواد و   سازی جریانها و هماهن سازی شرکتهای تأمین داده است. این موضوع برای یکپارچهبین زنجیره

نوا   ه قبلاً به آن توجه نشده است؛ در این راستا، فلسوفم مودیریتی جدیودی بوه    شود کهایی را سبب میاطلاعات چالش

(. خدمت، موتووری بورای رشود اقتصواد     2112، 8ایجاد شده است )استنلی و ویسنر« 4محصول -زنجیره تأمین خدمت »

ره نیوروی  های اخیر، موضوع خدمات در اقتصادهای جهان اهمیت زیادی پیدا کرده است. خدمات همووا است. طی دهه

سو  سوتادۀ اقتصوادهای     اکنون خدمات دو (. ه 2100، 6ای بوده است )گیانکیسمحرکم رشد اقتصادیِ هر کشور پیشرفته

بودن بیشتر مشاغل در ایون کشوورها اسوت )شواهین      دهندۀ خدماتی دهد. این موضوع نشانپیشرفتم جهان را تشکیل می

ادهای جهان، در مقایسه با تولید به خدمات توجهی زیوادی نشوده   (. برخلاف اهمیت و افزایش خدمات در اقتص2101،

شدن موضووع   دهه از مطرح (. با این توضیحات باید اذعان داشت که گرچه بیش از سه2102و همکاران ،  0است )دان 

های تولیودی بوه کوار گرفتوه شوده اسوت.       گذشته است، این موضوعِ کاربردی بیشتر در بخش «مدیریت زنجیره تأمین»

 «مودیریت زنجیوره توأمین خودمات    »چنین برخلاف رشد درخور توجه خدمات )در مقابل تولید( طی سالیان اخیور،   ه 

محصوول بورای    –هدف اصلی مقالم حاضر، توسعم مدل ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین خودمت  کمتر به کار رفته است. 

1فازی –های عصبی شبکهنهایت این مدل با استفاده از تکنیک  صنایع لواز  خانگی است. در
(ANFIS)    .حل شوده اسوت

1هوای عصوبی   فازی با شبکه -های عصبیچنین نتایج عملکرد شبکه ه 
(ANN)       مقایسوه شوده اسوت. نتوایج حواکی از

، ادبیات موضووع و  2های عصبی است. در این پژوهش در بخش فازی نسبت به شبکه –های عصبیعملکرد بهتر شبکه

-، روش9های موجود بررسی شده است. سوپس در بخوش    پژوهشی در این زمینه در پژوهشپیشینم پژوهش و شکاف 

ترتیوب بحوو و    بوه  6و  8های پژوهش و پوس از آن در بخوش   نیز یافته 4شناسی پژوهش آورده شده است. در بخش 

تی پوژوهشِ حاضور   گیری، پیشنهادات کاربردی و آ ، نتیجه0نهایت در بخش  ها آورده شده است. درتجزیه و تحلیل داده

 بیان شده است.

 

 نظری پژوهش ۀمرور ادبیات و پیشین

(. براسواس  2102کند )جوین و کوموار،   محصول ایفا می -های زنجیره تأمین خدماتخدمت، نقش حیاتی در سیست 

ایجواد شوده باشود و در     «نقوا  مبود   »وسویلم   وجود داشته باشد که به «محصولی»تعریف، در سیست  زنجیره تأمین باید 

هوای خودماتی   تواند محصول فیزیکی یا یک خدمت باشود. سیسوت   تحویل داده شود. این محصول می «01نقا  مصرف»

( معتقدند تصومیمات  2116و همکاران ) 00شوند؛ برای مثال سنگاپتا های تولیدی متمایز میازنار فرآیندهایشان از سیست 

کوه در یوک سیسوت      شوده هسوتند؛ درحوالی    ی زیاد و تغییرات بسیار کو  کنتورل  در یک صنعت تولیدی با استانداردساز

 (.2116وسیلم انسان بسیار زیاد است )سنگاپتا و همکاران،  شده به علت تصمیمات اتخاذ خدماتی، سطح تغییر به



 18/و همکاران یامیر صادق/ ...محصول در صنایع لواز  خانگی با استفاده از تحلیل عاملی و –طراحی مدل ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین خدمات 

 

 تمایز بین یک زنجیره تأمین تولیدی و خدماتی -0جدول 

 تأمین صنعت خدماتی زنجیره های تولیدیزنجیره تأمین سیست  حوزه

 وسیلم تقاضای مشتری( کششی )آغاز به فشاری )فروش از موجودی( سیست  تولیدی

 شده برای نیاز مشتری شخصی یکپارچه، رویکرد انبوه سیست  لجستیک

 در کمترین حد کنترل شدید شده موجودی کالای ساخته

 باید پاسخگو بود پاسخگویی چندان حیاتی نیست کنندگان تأمین

 حیاتی برای موفقیت عمومی اغلب در سطح پایین روابط مشتری
 

دهود.  های زنجیره تأمین تولید کالا و زنجیره تأمین خدماتی را نشان میهای عمده در ویژگی، برخی تفاوت0جدول 

هوا سوطوح زیوادی از موجوودی موواد خوا  و کوالای        های فشاری دارند و شورکت طور سنتی، صنایع تولیدی سیست  به

کنندگان در یک صنعت خدماتی اغلوب خوود کالاهوا هسوتند؛ بنوابراین بایود بوه         کنند. تأمینشده را نگهداری می ساخته

گو باشند. اغلب این صنایع ارتبا  چهره به چهره با مشتریان خوود دارنود؛ بنوابراین روابوط آنهوا       نیازهای مشتریان پاسخ

 شود باید از شرکت تولیدی مجزا باشد.با آن سنجیده می حیاتی است؛ درنتیجه معیارهایی که یک شرکت خدماتی
 

 انواع زنجیره تأمین خدمات

 «زنجیوره توأمین صورفاً خودماتی    »در حوزۀ مدیریت زنجیره تأمین خدمت دو نوع سیسوت  زنجیوره توأمین یعنوی     

(02
SOSCs محصول -زنجیره تأمین خدمت»( و» (PSSCs

 0شوکل  (. در 2108( وجوود دارد )وانو  و همکواران،    09

 همراه تعریف هرکدا  آورده شده است. هایی از این دو نوع زنجیره تأمین خدمات بهنمونه
 

 
 (2108های تأمین خدمات با مثال )وان  و همکاران،  تعریف زنجیره -0شکل 

 

مشوتریان و دیگور واحودهای    دهنودگان خودمت،    کنندگان، ارائوه  ای از تأمینشبکه»یک زنجیره تأمینِ صرفاً خدماتی 

کننده است که وظایف تبادل منابعِ لاز  برای تولید خدمت، تبدیل ایون منوابع بوه خودمات اصولی و حموایتی و        حمایت

چنوین ایون    (. هو  2110، 04)بالتاسیوگلو، آدا، کاپلان، یورت و کواپلان  «دهند تحویل این خدمات به مشتریان را انجا  می

 .(2111، 08دهندۀ خدمت و تولیدکنندۀ خدمت اولیه است )سامپسون ه شامل مشتری، ارائهزنجیره تأمین سیستمی دوطرف

های تأمین، محصولات فیزیکی خود را با ملاحاات درخور توجه خودمات،  ، بسیاری از زنجیرهSOSCsبرخلاف 

وجوود دارد؛ ایون    «محصوولات فیزیکوی  »و  «خودمات »های زنجیوره توأمین   کنند؛ بنابراین در این سیست  مدیریت می

 PSSCs(، مدیریت زنجیره تأمین خدمت را در مضمون 2114) 06نامند. الرا ، تیت و بیلینگتنمی PSSCsها را سیست 

مدیریت زنجیره توأمین خودمت، مودیریت اطلاعوات، فرآینودها، ظرفیوت، عملکورد        »کنند:  صورت زیر تعریف می به

 خدمات توریستی 

PSSC محصولات فیزیکی با :

 ملاحاات خدمت درخور توجه
SOSC : های تأمین های زنجیرهسیست

 با محصولات صرفاً خدماتی 

 هاغذا و رستوران طراحی محصول

 
 مالی

 ارتباطات از راه دور

 

 افزارهای موبایلنرم خدمات اینترنت
 کنندۀ خدمات لجستیکیعرضه سازی انبوهسفارشی
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کنندۀ اولیوه توا مشوتری نهوایی ازجملوه       های محسوس از تأمینهای رو به جلو و معکوسِ کالاخدمت، پول و جریان

های بیشتری نسوبت بوه    PSSCs. مسلمأ در ادبیات«بازگشت و/یا مرجوعی هر کالای محسوس خریداری شده است

SOSCs توان شود؛ برای مثال می یافت میPSSCs فروشی غوذا، طراحوی    ها و خردههای تأمین رستورانرا در زنجیره

دهنودگان خودمت لجسوتیک    سازی انبوه صنایع مختلف و ارائههای عملیاتی سفارشیها، برنامهفروشی ردهمحصول، خ

 ."(2100مشاهده کرد )رضایی پندری و همکاران،

بار برای شناسایی مجموعم قابل عرضه به بازار از محصوولات   ، نخستین00(PSSخدمت ) -مفهو  سیست  محصول

عنووان   از یک محصول فیزیکوی بوه   PSSسازی مشترک نیازهای کاربران، تعریف شد. یک  و خدمات قادر به برآورده

هوای مختلفوی   بنودی کنود. تواکنون دسوته   ابزاری برای ارائم خدمات اصلی و خاص مرتبط بوا محصوول اسوتفاده موی    

ر بندی اشواره شوده اسوت. بو    خدمت صورت گرفته است که درادامه به این دسته –های محصول درخصوص سیست 

 01)برانگیوو  شووند  بنودی موی  تقسوی   2خدمت به سه دستم اصلی زیر مطابق شوکل   -های محصولاین اساس سیست 

 (.2109وهمکاران، 

 
 PSSخدمت  –های محصول انواع سیست  –2شکل 

 

شود با مالکیت مشتری بور  نیز خوانده می 21(ASS، که خدمات پس از فروش )01(PESخدمات توسعم محصول )

ای از ( دسوته PES( یا خدمت توسعم محصوول ) A-SSشوند. یک خدمت پس از فروش )فیزیکی مشخص میکالای 

شوود. خودمات   ( است که با ویژگی مالکیت مشتری بر کالای فیزیکی مشوخص موی  PSSسیست  خدماتی محصولی )

نگهوداری، ارتقوا،   دهد )برای مثال تعمیورات،  توسعم محصول، مطلوبیت مالکیت محصول را برای مشتری افزایش می

 بازگشت و ...(.

( است. این دسوته  PSSمحصول ) -های خدمتای از سیست ، دسته20(PUSبرداری از محصول )یک خدمت بهره

کننده هنوز ه  مالک محصول است؛  اشاره به دو حوزۀ عمدۀ خدمات دارد که با اجاره و لیزین  مرتبط هستند. تأمین

کند )مانند اجارۀ خودرو، لیزین  خودرو، تسهی  دارایوی  مات مرتبط استفاده میاما مشتری مستقیماً از محصول و خد

 را ببینید(. 9و ...( )شکل 

حوداقل تضومین    PUSهای مرتبط با ، فعالیتASSهای مرتبط با خدمات توسعم محصول یا در مقایسه با فعالیت

یابود کوه در طوول     های ممکنی توسعه موی طور گزینشی برای پوشش تمامی وضعیت کنند که بهاجباری را تحمیل می

کند و کموک فناورانوم    ها جزئیات بیشتری را از استفادۀ مناسب از محصول بررسی می دهد. این فعالیت تولید روی می

 کند.   کاملی به مشتری در کل دورۀ عمر محصول ارائه می
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 22SSystپیشنهادی برای مدل فعالیت  PUSهای  فعالیت -9شکل 

 

-( است که مرتبط با وضعیتPSSای از سیست  خدماتی محصول )(، دستهPRS) 29یک خدمت منتج از محصول 

کنود. مشوتری، مالوک    حل کاملی برای نیازهای مستمر یک مشتری ارائه موی  کننده راه هایی است که در آن یک تأمین

-شدۀ آن استفاده موی  محصول و نتایج ایجادکند؛ بلکه در عوض، فقط از کارکرد محصول نیست و از آن استفاده نمی

 را ببینید(. 4کند )چنین خدماتی مانند پیمانکاری خدمات انرژی، صندوق پست صوتی و ... است( )شکل 

 

 
 SSystپیشنهاد برای مدل فعالیت  PRSهای  فعالیت -4شکل 

 

تواند بِروزرسانی می یک فعالیت دائمی براساس درک مشتری از کارکرد محصول و درجم رضایت و وفاداری

شود( و بِروزرسانی توافق سطح خدمت  واسطم آن، کارکرد محصول استفاده می شرایط و عملکردهای فنی )که به

-کننده در توافق با مشتری( باشد. مسئلم کلیدی، ناارت و کنترل تمامی فرآیندها و فعالیت)براساس پیشنهاد تأمین

شود. معیارهای خدمت باید سازگار با تمامی خدمت انجا  می -صولهایی است که برای ارائم کسب و کار مح

 (. 2109های درگیر در شبکم خدمت برای ارتقاءِ اثربخشی کلی آن، اجرا و اعمال شوند )برانگیو وهمکاران، بخش

 

 خدمات نیتأم رهیزنج یندهایفرآ

، نوا  و محتووای هریوک از ایون     2کنند. در جودول  (، هفت فرآیند خدمت را تعریف می2114الرا  و همکاران )

 فرآیندها آورده شده است. 

 جریان اطلاعات )مانند برآورد تقاضا و تسهی  اطلاعات( -

 ها و پرسنل(گذاری در فرآیندهای سازمانی، داراییمدیریت ظرفیت و مهارت )مانند سرمایه -



 0911پاییز زمستان ، 2، شماره 01ی اپیپ، 01مدیریت تولید و عملیات، دوره / 11

 

 مدیریت روابط(بندی مشتری و )برای مثال بخش 24(CRMمدیریت روابط مشتری ) -

 دهندۀ خدمت( ها با مشتری، توانمندسازی ارائهمدیریت تحویل خدمت )مانند پیمان -

بنودی  کننوده، بخوش  کننده، انتخواب توأمین  )برای مثال شناسایی تأمین 28(SRMکننده ) مدیریت روابط تأمین -

 کننده و مدیریت روابط(. تأمین

 مشتری(بینی نیازهای مدیریت تقاضا )برای مثال پیش -

 ها بین طرفین(جریان نقدی )برای مثال جریان پرداخت -

 
 (2114فرآیندهای زنجیره تأمین خدمات )الرا  و همکاران،  -2جدول 

 محتوا خدمت SCMفرایند 

 برآورد تقاضا و تسهی  اطلاعات جریان اطلاعات

 پرسنلها و گذاری در فرآیندهای سازمانی، داراییسرمایه ها و ظرفیتمدیریت مهارت

 بندی مشتری و مدیریت رابطهبخش (SCMمدیریت روابط مشتری )

 کننده و مدیریت روابط بندی تأمینکننده، بخش کننده، انتخاب تأمین شناسایی تأمین (SRMکننده ) مدیریت روابط تأمین

 دهی ها به مشتری، امکان خدمتوعده مدیریت تحویل خدمت

 ها بین شرکاجریان پرداخت مدیریت جریان نقدی

 بینی نیازهای مشتری پیش مدیریت تقاضا

 

 خدمات نیتأم رهیزنج عملکرد یابیارز

های مه  در زنجیره توأمین خودمات در هریوک از دو نووع زنجیوره توأمین صورفاً خودماتی         ، چالش9در جدول 

(SOSC و زنجیره تأمین خدمت )– ( محصولPSSCدسته ).بندی شده است 

 ایون متفواوت باشود.    ،بخش خدمات درپیچیده است و ممکن است  ،خدمت زنجیره تأمینِ ارزیابی عملکرد در یک

هوا  دشوار است. بسیاری از تکنیوک نیز گیری آنها متضمن معیارهای متعدد و فاکتورهای غیرمعین و کیفی است که اندازه

(. ایون  2100و همکواران،   26)بایوکوزکوان  شووند  ازجمله رویکردهای کیفی و کمیّ در ادبیات بخش خدمات استفاده می

تصومی  هسوتند. دشوواری در ارزیوابی بخوش خودمت        مهای ناریهای آماری و مدلمدل ۀدربرگیرند ،های انتخابمدل

سواختار معیارهوای نواملموس و     مواسوط  هیابد. همچنوین، بو  دلیل ابها  فناوری نوآورانه و فقدان متخصصان افزایش می هب

های ارزیوابی عملکورد زنجیوره    در ذیل سنجهکار گرفته شود که این ابها  را برطرف کند.   هقوی ب یروش بایدمتعدد آن، 

 آورده شده است. 4( در جدول 2102تأمین خدمات در نار گرفته شده در پژوهش دان  و همکاران )
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 )2108های تأمین خدمت )وان  و همکاران، های مه  در زنجیرهچالش -9جدول 

 منابع مرتبط مسائل محدوده

SOSC 

 سپاری برون

 خدمات فناوری اطلاعات

 رقابت خدمت

 خدمات مشتری

 ارزیابی عملکرد

(، سن و 2100)21(، چاکراوارتی و ورنر2101و همکاران ) 20رویلز

 (2109)21راگو

 (2100(، چاکراوارتی و ورنر )2111) 91دمیرکان و چن 

 (2104و همکاران ) 92(، چیو0111) 90اییر

 (2100و همکاران ) 94(، آلون2110و همکاران ) 99ستی

 (2102دان  و همکاران )

PSSC 

 خدمت با هزینم فرانشیز

 قرارداد هزینه برای خدمت

 بر عملکرد قرارداد مبتنی

 بستم محصول با خدمات پس از فروش

 مدیریت تأمین با ریسک اختلال و خدمت

 سپاری برون

 رقابت خدمت

 خدمت مشتری

 خدمت لجستیک

 استراتژی تعهد خدمت

 خدمات مالی

 ارزیابی عملکرد

 (2108و همکاران ) 98ژی

 (2102و همکاران ) 96(، سیک2101رویلز و همکاران )

 (2109و همکاران ) 90(، جین2101رویلز و همکاران )

 (2109جین و همکاران )

 (2111) 91لودری و تاسکین

 (2109(، جین و همکاران )2116) 41، تان ، موسکوویتز، پلانته91تاراکسی

 (2102) 42(، چن و شن2110(، ستی و همکاران )2114) 40بویاسی و گالیو

 (2104(، حیدری )2109) 44(، ژیا و ژو2109) 49لیو و ژی

 (2109(، لیو و همکاران )2100(، چن و چای )2111لودری و تاسکین )

 (2104) 48(، سرپا و کریشنان2100(، چن و کای )2111لودری و تاسکین )

 (2108) 46ین و ما

 (2102دان  و همکاران )

 

در مدیریت زنجیره تأمین خدمت، در بررسی مسائل مختلف خدمت مرتبط با مشوتری ماننود بهداشوت و درموان و     

های صف نیز استقبال شده است؛ برای مثال در یک محیط عملیاتی خودمت، آلوون   های عملیاتی خدمت، از مدلسیست 

هوای توأمین   های صف برای بررسی کارایی زنجیوره (، از مدل2100) 41( و آلون، باسامبو و گرویچ2110) 40و فدرگرون

(، 2100اند. آلون و همکواران )  (، سطح خدمت شرکتی را بررسی کرده2110اند. آلون و فدرگرون ) خدمت استفاده کرده

گوذاری انجوا    سه  بازار شورکت و تصومی  قیموت   به  توجه ای تجربی برای سنجش اهمیت کارایی زمان انتاار با مطالعه

آوری  هوای بورآورد سواختاری، جموع    های فست فود را ازطریوق روش شده از رستوران آوری های جمعاند. آنها داده داده

های اقتصادی صف را برای بررسی روابط میوان بیمواران، بیمارسوتان و    ( مدل2109) 41اند. ه  اندریتسوس و تان  کرده

( دریافتنود کوه   2109انود. اندریتسووس و تانو  )   و درمان برای خدمات بهداشتی و درمانی به کار گرفته بخش بهداشت

( 2110) 81مرزی بیماران ممکن است رفاه اجتماعی بیماران را بهبود دهد. اسمیت، گوانتر، راو و راتلایوف  جایی بین جابه

(، 2108) 80کنود. پورینس و سویمون    ز را بهینوه موی  های عملیاتی خدمات پوروا کنند که چگونه مدلدرباره این بحو می

هوای مختلوف    پوژوهش  8انود. در جودول    موقع ضروری را بر کیفیت خدمات هواپیمایی بررسی کورده  اثرات عملکرد به

زمینوم زنجیوره توأمین خودمات آورده شوده اسوت. همچنوین محوریوت و نتوایج کلیودی هور پوژوهش و              شده در انجا 

طوور کامول    های موجوود در ایون زمینوه بوه     های پژوهشه شده است تا شکاف و خلاءهای هر پژوهش آوردمحدودیت

در بوازه   88، امرالود 84، تیلوور 89، سواینس دایرکوت  82های دادۀ مشهور ازقبیل اشپرینگرها از پایگاه معین شود. این پژوهش

 آوری شده است. جمع 2101تا پایان سال  0111های سال
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 زنجیره تأمین خدمت های ارزیابی عملکردسنجه -4 جدول

 منابع غیرمالی مالی های عملکردسنجه سطح

 یاستراتژیک

 (2111) 86جانستون و گلارک  * خدمات مدامن

 * * کننده تأمین -سطح همکاری خریدار
(، ون 2110و همکاران )81(، تاکار2111) 80هانسن

 (2101)81در واک

پذیری )حج ، سرعت تحویل، انعطاف

 سازی( سفارشی
 * 

و  60(، پاراسورامان0110و همکاران ) 61فیتزجرالد

 (0111همکاران )

 * * تحویل خدمت
(، سیلوسترو و 2111(، جانستون )2100گیاناکیس )

 (2111) 62کراس

  * وریبهره
(، سیلوسترو و 2100(، گیاناکیس )0110فیتزجرالد )

 (2111کراس )

 *  کیفیت خدمت
پاراسورامان و (، 0110فیتزجرالد و همکاران )

 (0111همکاران )

 *  حفظ/وفاداری مشتری
(، سیلوسترو و کراس 2116) 69بران و جورجی

(2111) 

 (2116بران و جورجی ) *  و رضایت مشتری ارتبا  با مشتری

سطح کیفیت  ،زمان تحویل سفارش

 کننده تأمین
 (2100(، گیاناکیس )2100و همکاران ) 64فن  * *

 *  خدمتزمان تحویل سفارش 
و همکاران  68(، گوناسکاران2100گیاناکیس )

(2110) 

 (2111(، جانستون و گلارک )2100گیاناکیس )  * تحویل خدمت ممجموع هزین

 (0118(، استورات )2100گیاناکیس ) *  مجموع زمان جریان نقدینگی

 (2110گوناسکاران و همکاران )  * گذاریسرمایه ۀنرخ بازد

 (2110گوناسکاران و همکاران ) *  مشتری زمان پرس و جوی

 راهکنشی

 * * ظرفیت خدمت
و همکاران  66(، هاکسیور2111جانستون و گلارک )

(2111) 

 (2100فن  و همکاران ) *  کننده اقدامات تسهی  ریسک تأمین

 (2100فن  و همکاران )  * کننده تأمین ماقدامات صرفه جویی در هزین

 (2111(، هاکسیور و همکاران )2100گیاناکیس ) *  بندی زمانهای اثربخشی تکنیک

 (2114) 60چوپرا و میندل *  بینیهای پیشدقت تکنیک

 عملیاتی

 (2110گوناسکاران و همکاران ) *  روش ورود سفارش خدمت

 (2110گوناسکاران و همکاران ) *  مسیر سفارش خدمت مشتری

  * گیری از ظرفیتبهره
(، هاکسیور و همکاران 2111گلارک )جانستون و 

(2111) 

نسبت عملیاتی ساعات کاری واقعی به 

 ریزیبرنامه
 (2111سیلوسترو و کراس )  *

هر بازدید از  ءِازا همیانگین مخارج مشتری ب

 فروشگاه
 (2111سیلوسترو و کراس )  *
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 خدماتهای پژوهشی درزمینم ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین خلاء -8جدول 

 محدودیت ها و شکاف پژوهشاتی محوریت و نتایج کلیدی نا  نویسندگان

پاراسورامان و 

 (0111) همکاران،

، قابلیت اطمینان و  بودن، شایستگی، همدلی پنج بعد شامل محسوس

گیری کیفیت  پاسخگویی را برای عملکرد بخش خدمت برای اندازه

 اند. هشده در نار گرفت خدمات ارائه

تعداد محدودی از معیارهای مه  در 

ارزیابی عملکرد زنجیرۀ خدمات در نار 

را SOSCگرفته شده است و نویسندگان 

 اند.در نار گرفته

فیتزگلراد و 

 (0116) همکاران،

 

عوامل "و  "ابعاد نتیجه"معیار عملکرد در دو دستم  26تعداد 

لکرد برای کسب و کار خدماتی بررسی شده است. عم "کننده تعیین

و کیفیت خدمت و  "ابعاد نتیجه"پذیری در دستم  مالی و رقابت

عوامل تعیین "عنوان  برداری از منابع به پذیری و بهره نوآوری، انعطاف

 اند. شناسایی شده "کننده

نویسندگان زنجیره تأمین صرفاً خدماتی 

محصولی را برای توسعم  –و نه خدمات 

مدل ارزیابی عملکرد خود در نار 

 اند. گرفته

 الرا  و

 (2114) همکاران،

هفت فرآیند اصلی برای زنجیره تأمین خدمات با عناوین مدیریت 

تقاضا ، مدیریت ظرفیت و مهارت، جریان اطلاعات ،مدیریت روابط 

کننده، تحویل و جریان نقدینگی در نار  مشتری، مدیریت روابط تأمین

 اند.گرفته

تأمین این مقاله از مقالات ابتدایی زنجیره 

خدمات است و نویسندگان مقاله 

فرآیندهای زنجیره تأمین خدمات را 

 اند. شناسایی کرده

 سنگاپتا و

 (2116) همکاران،

هشت استراتژی در مدیریت زنجیره تأمین با عناوین تسهی  اطلاعات، 

های  مدت، استراتژی سازی محصول و خدمت، روابط بلند سفارشی

ریزی، استفاده از اینترنت، ساختار  برنامههای پیشرفتم پوششی، سیست 

شبکم تأمین و توزیع را تحلیل و اثرات آن را بر عملکرد مالی و 

 اند. عملیاتی بررسی کرده

های ها وتفاوتنویسندگان تنها شباهت

زنجیره تأمین تولید و خدمات را با 

استفاده از هشت استراتژی شناسایی 

 اند. کرده

 گیاردلی و

 (2116) همکاران،
 

نویسندگان بر اعتبار خدمات پس از فروش در زنجیره تأمین تأکید 

اند. بر این اساس، عملکرد مالی را در یک سطح استراتژیک با  کرده

وری در سطح  پذیری و بهره تمرکز بر رضایت مشتری ، انعطاف

 اند. گیری کرده عملیاتی اندازه

مالی بوده مطالعه صرفاً متمرکز برعملکرد 

و کمتر بر روابط مشتری تمرکز است 

چنین اهداف یادگیری و فرآیند  دارد. ه 

 اند. کسب و کار را لحاظ نکرده

بالتاسیوگلو و 

 (2110) همکاران،

 

های تأمین خدمات  برای زنجیره IUE-SSCM61 مدل جدیدی باعنوان

( به کار گرفته شده است. Health careتوسعه داده و در صنایع درمانی )

شامل فرآیندهای زنجیره تأمین خدمات ازقبیل مدیریت  مدل آنها

تقاضا، مدیریت منابع، مدیریت ظرفیت، مدیریت روابط مشتری، 

کنندگان، مدیریت فرآیند سفارش و عملکرد خدمات  مدیریت تأمین

 است.

نویسندگان مدلی جدید برای زنجیره 

 Helathتأمین خدماتی در صنایع درمانی )

careد.ان ( پیشنهاد داده 

گیاناکیس و 

 (2100) همکاران،

 

SCORکارگیری مدل  به
برای ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین خدمات  61

عنوان فرآیندهای زنجیره تأمین در نار گرفته شده است.  خدمات به –

تمرکز بر سطح عملیاتی ارزیابی عملکرد است؛ بنابراین به سطوح 

استراتژیک و راهبردی کمتر توجه شده است. شش معیار عملکرد 

بینی، تحلیل  تحلیل هزینه، تحلیل زمان، تحلیل موجودی، تحلیل پیش

 این مطالعه به دست آمده است. کیفیت و تحلیل مالی در

نویسندگان زنجیره تأمین صرفاً خدماتی 

محصول را برای توسعم  –و نه خدمات 

مدل ارزیابی عملکرد خود در نار 

 ند. ا گرفته

بونیت و 

 یونگبانالت،

(2100) 

دار برای  ، توسعم یک مقیاس معنیQ-Sortکارگیری تکنیک  به

 –ه تأمین )مدیریت تقاضا گیری فرآیندهای مدیریت زنجیر اندازه

 فرآیند سفارشات(. –ظرفیت و منابع 

تأمین صرفاً خدماتی نویسندگان زنجیره 

را برای توسعم مدل ارزیابی عملکرد 

اند. تعداد محدودی از  خود در نار گرفته

 شده است.  ها کمی مقیاس

 



 0911پاییز زمستان ، 2، شماره 01ی اپیپ، 01مدیریت تولید و عملیات، دوره / 12

 

 خدماتهای پژوهشی درزمینم ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین خلاء -8جدول ادامه 

 محدودیت ها و شکاف پژوهشاتی محوریت و نتایج کلیدی نا  نویسندگان

 ژان و زن 

(2100) 

،  "شرایط مالی"، "رضایت مشتری"چهار معیار عملکرد ازجمله 

برای برآورد جامع عملکرد  "توسعم مشترک"و  "شرایط هزینه "

 زنجیره تأمین خدمات بندر استفاده شده است.

زنجیره تأمین خدمات تنها نوع خاصی از 

نا  زنجیره تأمین خدمات بندر بررسی  به

شده است و توجهی به زنجیره تأمین 

 محصول نشده است. –خدمات 

 چو و همکاران

(2102) 

گیری عملکرد مدیریت زنجیره تأمین  ارائم چارچوبی برای اندازه

فازی، برای هریک از فرآیندهای خدمات که  01AHP خدمات با فرآیند

های  ( ارائه شده است سنجه2110) و همکارانوسیلم بالتاسیوگلو  به

عملکرد مالی و غیرمالی مختلفی توسعه داده شده است. این چارچوب 

در سه حوزۀ ارزیابی عملیات زنجیره تأمین خدمات، خدمت مشتری، 

جیره تأمین هتل فازی در یک زنAHPمدیریت سازمانی است. از 

ترین حوزۀ ارزبابی شناخته شده  استفاده شده است. خدمت مشتری مه 

 است.

نویسندگان زنجیره تأمین صرفاً خدماتی 

محصول را برای توسعم  –و نه خدمات 

مدل ارزیابی عملکرد خود در یک 

 اند. زنجیره تأمین هتل در نار گرفته

و  00آزوری

 (2108همکاران، )

 

)دیمتل با  02DANPارزیابی عملکرد زنجیره تأمین خدمات با روش 

( در 2110ای(. با استفاده از چارچوب بالتاسیوگلو ) تحلیل شبکه

نشان  لیو تحل هیتجز جیتان مدیریت یک رستوران استفاده شده است.

 ی،جو مشتر و پرس زمان و یریپذ انعطاف ،یمشتر تیرضا ه استداد

 تأمین رستوران است. رهیعملکرد زنج یارهایمع نیتر مه 

نویسندگان زنجیره تأمین صرفاً خدماتی 

محصول را برای توسعم  –و نه خدمات 

مدل ارزیابی عملکرد خود در نار 

 اند. گرفته

و  09بوونت

 همکاران،

(2100) 

توسعم یک مدل برای ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین با روش شناسایی 

Q-Sort  .انجا  شده است. از تحلیل عاملی تأییدی استفاده شده است

دهد موارد در نار گرفته شده رضایت مشتری را در  نتایج نشان می

های  همراه دارد. این موارد مزیت شده به های تایلندی مطالعه شرکت

 های خدماتی خواهد بود.رقابتی مهمی برای این سازمان

دماتی نویسندگان زنجیره تأمین صرفاً خ

محصول را برای توسعم  –و نه خدمات 

مدل ارزیابی عملکرد خود در نار گرفته 

 اند.

 و همکاران، 04تان

(2100) 

 06BSCو  08DEAعملکرد زنجیره تأمین خدمات را با استفاده از 

ارزیابی کرده است. آنها با کمک ابعاد مشتریان، مالی، فرآیندهای داخلی 

کسب و کار و یادگیری و رشد عملکرد خدمات را در صنایع خودرو 

ی خدمات خودرو ها یندگینمااند. نتایج نشان داده است  ارزیابی کرده

 .ناکارآمد هستند ی،رشد مشتر بارۀدر یریادگیدر 

معیارهای مه  در تعداد محدودی از 

ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین خدمات 

محصول در نار گرفته شده است و مقاله 

 مربو  به صنایع خودردسازی است.

و  00تسان 

 (2101همکاران،)

 

یک سیست  ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین خدمات پایدار را با تکیه بر 

اند. مدل  دادهاطمینان توسعه  محیطی در شرایط عد  های زیست جنبه

 بسته توسعه داده شده است.  براساس ساختار سلسله مراتبی حلقه

نویسندگان زنجیره تأمین صرفاً خدماتی 

محصول را برای توسعم  –و نه خدمات 

 اند.مدل ارزیابی عملکرد در نارگرفته

 

هوا و  خودمات، روش شوده درزمینوم ارزیوابی عملکورد زنجیوره توأمین        های انجا  ، پژوهش6همچنین در جدول 

 در هر روش آورده شده است. شده ابزارهای استفاده

شوده درزمینوم ارزیوابی عملکورد      های ارزیابی عملکورد ارائوه  ، مدل6و 8شده در جداول  به نکات مشخص توجه با

هوای عملکورد   زنجیره تأمین خدمات بسیار محدود هستند و در مقایسه با مقالات بیشماری کوه در حووزۀ اسوتراتژی   

( بور عملکورد   2100(، مقالات بسیار محدودی )تان و همکاران، 2102عملیاتی تولیدی وجود دارد )چو و همکاران ، 

 اند. بخش خدمات تمرکز داشته
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 هاشده درزمینم ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین خدمات با بررسی ابزارها و روش های انجا  پژوهش -6جدول 

 در نارگرفته شده در ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین خدماتعوامل و فاکتورهای  نا  نویسندگان
 هایابزارها و روش

 شده استفاده

 فیتزگلراد و

 (0116همکاران، )

 

برای  "کننده عوامل تعیین"و  "ابعاد نتیجه"معیار عملکرد در دو دستم  26تعداد 

پذیری در دستم  کسب و کار خدماتی بررسی شده است. عملکرد مالی و رقابت

برداری  بهره"و  "پذیری انعطاف"و  "نوآوری"و  "کیفیت خدمت"و  "عاد نتیجهاب"

 اند.شناسایی شده "کننده عوامل تعیین"عنوان  به "از منابع

01MIS  
SCOR  

Q-Sort  

Fuzzy AHP  

DANP  

BSC  

DEA  
01ANFIS  

FA
11  

 گیاناکیس و

 (2100همکاران، )

 

برای ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین خدمات. شش معیار  SCORکارگیری مدل  به

 "بینی تحلیل پیش"،  "تحلیل موجودی"،  "تحلیل زمان"،  "تحلیل هزینه"عملکرد 

 در این مطالعه به دست آمده است. "تحلیل مالی"و  "تحلیل کیفیت"، 

MIS  

SCOR  
Q-Sort  

Fuzzy AHP  

DANP  

BSC  

DEA  

ANFIS  

FA  

 بونیت و یونگبانالت،

(2100) 

 

گیری فرآیندهای  دار برای اندازه ، توسعم یک مقیاس معنیQ-Sortکارگیری تکنیک  به

 فرآیند سفارشات(. –ظرفیت و منابع  –مدیریت زنجیره تأمین )مدیریت تقاضا 

MIS  

SCOR  

Q-Sort  
Fuzzy AHP  

DANP  

BSC  

DEA  

ANFIS  

FA  

 چو و همکاران

(2102) 

 

گیری عملکرد مدیریت زنجیره تأمین خدمات با فرآیند  ارائم چارچوبی برای اندازه

عملیات زنجیره تأمین  "سلسله مراتبی تحلیلی فازی، در سه حوزۀ ارزیابی 

که شامل ده شاخص اصلی  "مدیریت سازمانی"،  "خدمت مشتری"، "خدمات

پذیری، قابلیت اطمینان، ملزومات، تضمین، یکدلی، سودآوری،  )پاسخگویی، انعطاف

 هزینه، دارایی، بهره برداری از منابع( است.

MIS  

SCOR  

Q-Sort  

Fuzzy AHP  
DANP  

BSC  

DEA  

ANFIS  

FA  

آزوری و همکاران، 

(2108) 

 

( یاشبکه لیتحل با متلید) DANP روش با خدمات نیتأم رهیزنج عملکرد یابیارز

 است داده نشان لیتحل و هیتجز جینتا. است شده استفاده رستوران کی تیریمد در

 نیترمه  "یمشتر یجووپرس زمان"و "یریپذ انعطاف" ،یمشتر تیرضا"

 .است رستوران نیتأم رهیزنج عملکرد یارهایمع

MIS  

SCOR  

Q-Sort  

Fuzzy AHP  
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 هاشده درزمینم ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین خدمات با بررسی ابزارها و روش های انجا  پژوهش -6جدول ادامه 

 عوامل و فاکتورهای در نارگرفته شده در ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین خدمات نا  نویسندگان
 هایابزارها و روش

 شده استفاده

آزوری و همکاران، 

(2108) 

 

( یاشبکه لیتحل با متلید) DANP روش با خدمات نیتأم رهیزنج عملکرد یابیارز

 است داده نشان لیتحل و هیتجز جینتا. است شده استفاده رستوران کی تیریمد در

 نیترمه  "یمشتر یجووپرس زمان"و "یریپذ انعطاف" ،یمشتر تیرضا"

 .است رستوران نیتأم رهیزنج عملکرد یارهایمع

DANP  
BSC  

DEA  

ANFIS  

FA  

 بوونتو همکاران،

(2100) 
 

و  Q-Sortیک مدل برای ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین خدمات با روش شناسایی  

دهد که موارد  با استفاده از تحلیل عاملی تأییدی توسعه یافته است. نتایج نشان می

شده و رضایت  ای کیقیت خدمات ارائه طور درخور ملاحاه در نار گرفته شده به

های  دهد و این موارد مزیت شده نشان می های تایلندی مطالعه در شرکتمشتری را 

 های خدماتی است. رقابتی مهمی برای این سازمان

MIS  

SCOR  

Q-Sort  
Fuzzy AHP  

DANP  

BSC  

DEA  

ANFIS  

FA  

 تان و همکاران،

(2100) 
 

ارزیابی شده است.  BSCو  DEAعملکرد زنجیره تأمین خدمات با استفاده از 

و "فرآیندهای داخلی کسب و کار "، "مالی"، "مشتریان"درواقع با کمک ابعاد 

عملکرد خدمات در صنایع خودرو ارزیابی شده است. نتایج  "یادگیری و رشد"

 ی،رشد مشتر بارۀدر یریادگیدر ی خدمات خودرو ها یندگینمانشان داده است 

 .ناکارآمد هستند

MIS  

SCOR  

Q-Sort  

Fuzzy AHP  

DANP  

BSC  
DEA  

ANFIS  

FA  

 پژوهش حاضر

 صادقی و همکاران

(2101) 

محصول در صنایع لواز  خانگی با استفاده از  –عملکرد زنجیره تأمین خدمات 

عصبی ارزیابی شده  –تحلیل عاملی اکتشافی و تأییدی، و سیست  استنتاج فازی 

 است.

MIS  

SCOR  

Q-Sort  

Fuzzy AHP  

DANP  

BSC  

DEA  

ANFIS  
FA  

 

 SSCMپذیر است. قابلیت فرآینودی   ، تبدیل منابع ناهمگون به محصولات خدمات رقابتSSCMهدف از فرآیند 

 "های فنواوری چندگانوه  های تولید متنوع و یکپارچگی جریانهماهنگی مهارت"از هفت شایستگی اصلی لاز  برای 

بوا تطوابق    SSCMگیری برای هفت قابلیت فرآینودی   های اندازه(. مقیاس10،2101تشکیل شده است )پراهالد و هامل

(، سونگاپتا و همکواران   2114(، الورا  و همکواران )  2110)ماننود بالتاسویوگلو و همکواران )    SSCMادبیات فرآیندی 
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( هسوتم اساسوی   SSCMد. فرآیندهای مدیریت زنجیوره توأمین خودمت )   ان(( توسعه یافته2102( و سامپسون )2116)

12تئوری خدمت یکپارچه )
USTهای مختلوف بوا فرآینودهای زنجیوره توأمین محصوول متفواوت        ( هستند که از جنبه

-مشوتری ورودی  USTکننوده اسوت. در    تأمین -براساس دوگانگی مشتری SSCMهستند؛ برای مثال ویژگی متمایز 

(. در 2116؛ سامپسون و فورول،  2116کند )سنگاپتا و همکاران، د تبدیل برای تولید خدمت ایجاد میهایی برای فرآین

UST های لجستیک ماننود مودیریت   بودن، یک ویژگی متمایز خدمات است؛ به همین دلیل برخی فعالیت نامحسوس

هوای  پذیری از ویژگی ی و زوالمناسب نیستند. همچنین ناهمگون SSCMجریان تولیدی در زنجیره تأمین تولید برای 

دهندۀ این واقعیت است که  تأکید شده است. ویژگی ناهمگونی خدمت نشان USTوسیلم  صنعت خدمات است که به

توانند به آسوانی الگووی تقاضوا را بورای     دهندگان خدمت نمیاستانداردسازی خدمات آسان نیست. به این دلیل ارائه

(. اگور  0112پذیر نیوز هسوتند )سوالیوان،     ص، تعیین کنند. خدمات، زوالیک دورۀ مشخص یا یک قل  خدمت مشخ

سازی آن برای کاربرد آینوده وجوود نودارد )الورا  و      یک خدمت در زمان دسترسی استفاده نشود شانسی برای ذخیره

را ازناور فرآینود    SSCMرود. تموامی ایون دلایول،    نشده برای همیشه از دست می (. ظرفیت استفاده2114همکاران، 

در  SCMسازد. نیواز بوه رویکورد و چوارچوب متفواوتی بورای اجورای        تر میمدیریت زنجیره تأمین پویاتر و پیچیده

کنند؛ بنابراین فراینود   های خدماتی، کالاهای فیزیکی نیز ارائه میصنعت خدمات است؛ اما برای مثال برخی از شرکت

شوده،   بوه مووارد مطورح    توجه (. با2111کنند )ژو و همکاران، ان را تجربه میتدارکات و بازگشت مشابه با تولیدکنندگ

-محصوول نمایوان موی    –وجود خلاءِ پژوهشی و نیاز به مدل ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین خدمات از نوع خدمت 

مسوئله اشواره    توان بوه ایون  کند. ازنار خلاءِ کاربردی نیز می بنابراین پژوهش حاضر این موضوع را بررسی می شود؛ 

شده درزمینم زنجیوره توأمین خودمات و ارزیوابی عملکورد آن، منحصوراً در        انجا  های یک از پژوهش کرد که در هیچ

هوا،  هایی ازقبیل صنایع خودروسوازی، رسوتوران  در زمینه ها صنایع لواز  خانگی بررسی نشده است؛ درواقع پژوهش

این اهمیت توجه به این صنعت نیواز اسوت و خولاءِ پوژوهش در ایون      ها، بنادر و صنایع درمانی بوده است؛ بنابرهتل

بوه ماهیوت    فوازی باتوجوه   –هوای عصوبی   کارگیری تکنیک فازی و شبکه صنایع کاملاً مشهود است. از سوی دیگر به

ناور آموده و از دیگور     های آن در این نوع زنجیره تأمین، مناسوب بوه   خدمات و نقش زیاد نیروی انسانی و پیچیدگی

 های پژوهش حاضر است.وآورین

 

 پژوهش یشناسروش

اکتشوافی   -پژوهش حاضر براساس نتیجه یا هدف از نوع کاربردی و ازنار روش اجرا، جوزءِ پوژوهش توصویفی   

ها پژوهشی کمّوی  ها پژوهشی پیمایشی است. براساس شیوۀ تحلیل دادهآوری دادهاست. این مطالعه ازنار شیوۀ جمع

های تولیدی لواز  خانگی در ایران است که مدیران و کارشناسان درگیر با دیگور  پژوهش شرکتاست. جامعم آماری 

شرکت مطرح در این صنعت فعالیوت   81عنوان واحد تحلیل آماری انتخاب شدند. تعداد  های زنجیره تأمین بهشرکت

هوا  نفر است. این شورکت  896ها شرکتساله این  8کنند؛ تعداد مدیران ارشد، میانی و کارشناسان با سابقم حداقل می

های بالادستی و پایین دستی ارتبوا  مسوتقی  دارنود بورای     دلیل آنکه در مرکز زنجیره تأمین قرار دارند و با شرکت به

(، بورای تعیوین حجو  نمونوه از فرموول      2109جامعه آماری انتخاب شدند. براساس پیشنهاد مومنی و فعال قیوومی ) 

(. ازطرفوی  n= 418دهد )د استفاده شده است. فرمول زیر محاسبات حج  نمونه را نشان میکوکران در جامعه محدو
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 8ازاءِ هور مؤلفوه حوداقل     (، برای انجا  تحلیل عاملی اکتشافی باید بوه 2101به پیشنهاد قاسمی و والمحمدی ) توجه با

ی اکتشوافی بلاموانع اسوت.    دهود انجوا  تحلیول عوامل    حج  نمونه وجود داشته باشد. حج  نمونم حاصله نشوان موی  

 گیری تصادفی ساده استفاده شده است. بودن اعضای واحد تحلیل، از نمونه به همگن توجه با

 

(0)    
      

 

     

  (   )     
 

     
  

                 

       (     )               
     

 

هوای لاز  از روش  آوری داده برای جمعدر این پژوهش، برای بررسی ادبیات ناری پژوهش از روش کتابخانه و 

ناموه   نامم ساختاریافته و پژوهشگرساخته است. ایون پرسوش   ها پرسشآوری داده میدانی استفاده شده است. ابزار جمع

هوای جمعیوت شوناختی    شامل دو بخش عمومی و تخصصی است؛ بخش عمومی شامل سؤالات مربو  بوه ویژگوی  

 12کاری در رابطوه بوا زنجیوره توأمین اسوت. سوؤالات تخصصوی شوامل          ازقبیل جنسیت، سن، تحصیلات و تجربم

وسویلم طیوف پنجگانوه لیکورت از      خدمت است که به -زیرمعیارها مربو  به ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین محصول

طریوق ایمیول بورای مودیران و      نامه از پرسش 481گیری شدند. در این پژوهش ( اندازه8( تا خیلی زیاد )0خیلی ک  )

نهایت تعوداد   نامه پاسخ دهند. در ارسال و از آنها خواسته شد تا طی دو ماه به پرسش شده های مطالعهکارکنان سازمان

 0درصود اسوت. جودول     14هوا برابور    ناموه  آوری شد کوه نورخ بازگشوت پرسوش     نامه آماری مفید جمع پرسش 429

 دهد.دهندگان پژوهش را نشان می های دموگرافی  مربو  به پاسخ ویژگی

 
 دهندگان پژوهش ویژگی های دموگرافی  مربو  به پاسخ -0جدول 

 درصد تجمعی درصد تعداد سطوح های جمعیتیمشخصه

 جنسیت
 60/11 60/11 940 مرد

 0 91/01 12 زن

 سن

 16/6 16/6 21 سال 91کمتر از 

 01/81 28/82 220 سال 41تا  91بین 

 96/11 26/91 021 سال 81تا  40بین 

 0 64/01 48 سال 81بیش تر از 

 سطح تحصیلات

 08/48 08/48 010 کارشناسی

 18/80 98/81 209 کارشناسی ارشد

 0 41/4 01 دانشجوی دکتری و دکتری

 سابقم کار

 11/1 11/1 91 سال01تا کمتر از  8

 20/80 29/41 214 سال 08تا  01

 09/10 82/94 046 سال 21تا  06

 0 20/1 98 سال 21بیشتر از 

 -- 011 429 جمع کل
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 پژوهش یهاافتهی

هوای  گذشته تعیین شدند. سپس معیارها و سازه های زیرمعیارهای ارزیابی عملکرد ازطریق بررسی عمیق پژوهش

افزار  خدمت با استفاده از تحلیل عاملی اکتشافی مرتبم اول و دو  و نر  -مدلِ ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین محصول

SPSS19 شده با استفاده از تکنیوک تحلیول عواملی     های شناسایینهایت اعتباردهی هریک از سازه شناسایی شدند. در

گیری عملکرد زنجیره تأمین  های مدل اندازهانجا  شد. برای شناسایی معیارها و سازه SmartPLS2افزار  تأییدی و نر 

و  استفاده شود. تحلیول عواملی اکتشوافی، تکنیوک آمواری       خدمت از تحلیل عاملی اکتشافی مرتبم اول و د -محصول

-گیری روایوی ابزارهوای انودازه   برای رسیدن به اهدافی ازجمله کاهش متغیرها، کشف ساختار و اندازه ای چندمتغیره

(. در انجا  تحلیل عاملی باید از این مسئله اطمینان حاصول  2111، 14؛ بریس و همکاران2111، 19گیری است )زینتک

هوای مودنار   های موجود را برای تحلیل استفاده کرد یا خیر؟ به عبارت دیگر، آیا تعوداد داده توان دادهآیا می شود که

( و آزموون  KMO)18آمارۀ کیوزر، موایر و اولکوین   برای تحلیل عاملی مناسب هستند یا خیر؟ بدین مناور از شاخص 

ها زمانی برای تحلیول عواملی مناسوب     زمون، داده(. براساس این دو آ2114، 10است )تامپسون استفاده شده 16بارتلت

( باشود )موومنی و   18/1آزمون بارتلوت کمتور از )   Sig( و نزدیک به یک، و 6/1بیشتر از ) KMOهستند که شاخص 

 است.ارائه شده  1ها در جدول (. خروجی این آزمون2111؛ بریس و همکاران، 2111؛ زینتک، 2109فعال  قیومی، 
 

 مرحلم اول و دو  11EFAنتایج  -1جدول 
 مرحلم دو  EFA مرحلم اول EFA نتایج آزمون

 KMO 102/1 001/1شاخص 

 آزمون بارتلت

   040/11100 142/01191 

 1081 01048 درجه آزادی

Sig 111/1 111/1 

EC8/1بیشتر از  8/1بیشتر از  رهایازمتغ کیهر 

 01 21 تعداد عامل با مقادیر ویژۀ بیشتر از یک

 (PCA) های اصلی مؤلفه تحلیل (11PCA) های اصلی مؤلفه تحلیل استخراج و کاهش تعداد متغیرهاروش 

 Varimax with Kaiser normalization Varimax with Kaiser normalization روش چرخش

 --- --- شده در آنالیز متغیرهای حذف

 106/09 102/06 واریانس بعد از چرخش

 

دو اسوت(، درجوم   ی، مقدار آمارۀ آزمون بارتلت )کوه تقریبوی از آموارۀ کوا    KMOترتیب مقدار شاخص  به 1جدول 

در تحلیل عاملی مرتبوم اول و دو  برابور    KMOدهد. مقدار شاخص ( را نشان میSigداری آزمون )آزادی و سطح معنی

دهندگان( برای تحلیول عواملی   عداد نمونه )تعداد پاسخو نزدیک به یک(؛ بنابراین ت 6/1است )بیشتر از  001/1و  102/1

دهود تحلیول عواملی بورای     است؛ این مقدار نشان می 18/1تر از آزمون بارتلت، کوچک Sigچنین مقدار  کافی است. ه 

رفتوه   کوار  عبارتی متغیرهای بهشود. بهبودن ماتریس همبستگی، رد میشناسایی ساختار مدل عاملی مناسب و فرض واحد

(. در تحلیول عواملی اکتشوافی بورای اسوتخراج      2109در تحلیل عاملی با یکدیگر همبسته هستند )مومنی و فعال قیومی، 

بهوره گرفتوه   12سوازی کیسور  با نرموال  10ها از روش واریماکسو برای چرخش عامل 11های اصلیها از روش مؤلفهعامل

بواقی   EFAهسوتند؛ بنوابراین در    0تور از   عامل بزرگ 21مرتبم اول، مقادیر ویژۀ  EFAدر (. 2114شده است )تامپسون، 

از واریوانس کول عملکورد زنجیوره توأمین محصوول        ٪00عامول،   21مانند. پس از چرخش واریماکس، حدوداً ایون  می

 دهد.نتایج تحلیل عاملی مرتبم اول را نشان می 1(. جدول 1دهد )جدول خدمت را نشان می
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 نتایج تحلیل عاملی مرتبم اول -1جدول 

 معیار زیرمعیار بارعاملی منبع

(، 2112(، لای و همکاران )0111) 19بیامون

(، ، قورسلند و 2119و همکاران) 14استانک

(، پراژگو و 2110)18جانسون

(،  هویر و 2102)16اولهاگر

 (2108)10کریچانچای

 مداری در بین کارکنانفرهن  مشتری 124/1

 گویی پاسخ

 موقع و صحیح به نارضایتی مشتریپاسخ به 112/1

 موقع سفارشاتتحویل دقیق و به 016/1

 گویی به سفارش مشتری پشتیبانی از مدت زمان پاسخ 092/1

(، استانک و 0111تان و همکاران)

(، 2119(، لای و چان )2119همکاران)

(، هویر و 2109و همکاران) 11لگا

 (2108کریچانچای )

 شده  کیفیت محصولات و خدمات ارائه 120/1

 قابلیت اطمینان
 پشتیبانی از فرآیند سفارش تا تحویل به مشتری 012/1

 تحویل ایمن و کامل 041/1

 بینیهای پیشدقت تکنیک 008/1

 (2102چو و همکاران)
 نحوۀ ارتبا  با مشتری در زمان ارائه محصول یا خدمت 199/1

 عوامل ملموس
 ظاهر محصولات 011/1

(، 2112)11(، تونمان و بردلی0111بیامون )

(، چو و 2116سنگاپتا و همکاران)

(، کانها کالادو و 2102همکاران)

 (2108)011جک

همدردی  سازی محصولات و خدماتسفارشی 120/1

پذیری در  )انعطاف

حج  

سازی،  وسفارشی

 چابکی(

 تنوع محصولات و خدمات 014/1

 محصولات و خدماتظرفیت ارائم  081/1

(، قورسلند و 2112لای و همکاران )

(، کانها کالادو و جک 2110جانسون )

(2108) 

 رضایت مشتری 111/1

 تضمین
 حفظ و وفاداری مشتری 011/1

(، لای و 0111تان و همکاران)

(، استانک و 2112همکاران)

(، لای و 2119همکاران)

و  010(،فلاین2114چان )

(، پراژگو و اولهاگر 2101همکاران)

(، هویر و 2102(، چو و همکاران)2102)

(، کانها کالادو و جک 2108کریچانچای )

(2108) 

 هزینم کل ارائم خدمت 148/1

 هزینه

 هزینم کل تولید محصول 100/1

 گذاری رقابتی نسبت به بازارقیمت 012/1

081/1 
های حمل و نقل،  هزینههای لجستیکی )شامل هزینه

 انبارداری و نگهداری موجودی(

026/1 
 هزینم پژوهش و توسعه

 )توسعم محصولات و خدمات جدید(

(، چیا و 0111تان و همکاران)

 (2102(، چو و همکاران)2111همکاران)

 (012ROCEشده )کار گرفته  بازدۀ سرمایه به 111/1
 دارایی

 (019NCFجریان نقدی خالص ) 001/1

(، 0111(، تان و همکاران)0111بیامون )

 (2108کانها کالادو و جک )

 نرخ رشد درآمد 106/1
 سودآوری

 حاشیم سود عملیاتی 010/1

و  018(، مانوج2110)014واترز

 (2109)016(، الزارکا2110همکاران)

016/1 

های زنجیره تأمین )ازقبیل ریسک توانایی شناسایی ریسک

اطلاعات، ریسک عملیاتی، تأمین، ریسک تقاضا، ریسک 

 ریسک زمان، ریسک مالی، ریسک برگشتی(
 شناسایی ریسک

 ها و شدت پیامدها توانایی تعریف تأثیر بالقوه ریسک 041/1

(، 2114)010نورمن و لیندورث

 (2109(، الزارکا)2110واترز)

110/1 
ها ازنار زمان، هزینه، های مناسب به ریسکطراحی پاسخ

 کیفیت و محدوده
 پاسخ به ریسک

008/1 
هماهنگی و همکاری میان اعضای زنجیره تأمین برای 

 پذیری زنجیره تأمین کاهش آسیب
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 نتایج تحلیل عاملی مرتبم اول -1جدول ادامه 

 معیار زیرمعیار بارعاملی منبع

 (2111دیمرکان و چن  )
های زیرساخت سازی داده(افزار )سرور، شبکه و ذخیرهسخت 121/1

 افزارنر  119/1 کاربردی

(، سنگاپتا و 2112لین و همکاران )

 (2109(، چن و همکاران )2116همکاران )

104/1 
گذاری اطلاعات )از عملیاتی تا سطح به اشتراک

 استراتژیکی(
گذاری به اشتراک

 اطلاعات
 انتقال الکترونیکی اطلاعات بین اعضای زنجیره تأمین 021/1

(، کای و همکاران 2110)ژو و بنتون 

 (2108(، هویر و کریچانچای )2111)

 در دسترس بودن اطلاعات 106/1

 کیفیت اطلاعات
 صحت یا اعتبار اطلاعات 014/1

 بودن( بودن اطلاعات )سرعت، تازه هنگا  به 082/1

 بودن( بودن، فراوانی، دقت و مناسب کفایت اطلاعات )کامل 001/1

و  011(، زلبست2119)لای و چان  

 (2101همکاران )

بهبود فرآیند  خدمت برگشتی -تحویل بدون نقص محصول 018/1

 دادن نقص توانایی شناسایی علت رخ 048/1 برگشت

(، لای و چان  2112لای و همکاران )

 (2101(، زلبست و همکاران )2119)

 کاهش مدت زمان بازیافت محصول 129/1

 سرعت برگشت
010/1 

 پشتیبانی از کاهش دورۀ زمانی خدمت برگشتی

 گویی سریع به تقاضای برگشتی مشتری( )پاسخ

و  011(، سو2112لای و همکاران )

 (2116همکاران )

 توانایی استفاده مجدد از محصول برگشتی 116/1
 مدیریت بازیافت

 کاهش فرآیند بازیافت محصول 069/1

 (2119)001وینسر
100/1 

پاسخگویی به تغییرات تقاضای پذیری برای انعطاف

 غیرمنتاره

استراتژی مدیریت 

-تأمین محصول

 نزدیکی جغرافیایی 001/1 خدمت

 (،2119وینسر )

(، کای 2114مک کورماک)

 (2111وهمکاران)

 استفاده از سیست  سنجش رضایت مشتری 118/1
استراتژی روابط 

 مشتری
 مشتریتعیین عوامل کلیدی برای بهبود رضایت  011/1

 پذیری در برآوردن نیازهای مختلف مشتریانانعطاف 091/1

(، 2114(، مک کورماک)2119وینسر )

(، چو 2111یان  و همکاران)

 (2100(، الزارکا )2102وهمکاران)

 

 سطح همکاری و روابط بلندمدت اعضای زنجیره تأمین 180/1

استراتژی مدیریت 

 زنجیره تأمین

 در سراسر زنجیره تأمینکاهش زمان پاسخ  122/1

014/1 
های مدیریت زنجیره تأمین شامل اعضای ایجاد تی 

 ها شرکت

 گسترش زنجیره تأمین به فراتر از مرزهای ملی 061/1

 کنندگان چندگانه برای مقابله با عد  اطمینان محیطیتأمین 022/1

019/1 
با ذخیرۀ احتیاطی محصول )نیروی خدماتی( برای مقابله 

 نشده ریزیتقاضای برنامه

(، یان  و 2110و همکاران) 000هالت

 (2111همکاران)

فرآیندهای  دستیابی به دانش 120/1

مدیریت دانش در 

 زنجیره تأمین

 گذاری دانشبه اشتراک 006/1

 کارگیری دانشبه 090/1

 (2110هالت و همکاران)
فرهن   بر یادگیری فرهن  مبتنی 012/1

 بر نوآوری فرهن  مبتنی 081/1 پذیری رقابت

 (2108)002هور و کریتچانچای

 استفادۀ بهینه از فضای انبار 018/1

 انبارداری
042/1 

 های زنجیره تأمیناتصال متقابل انبار شرکت
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 نتایج تحلیل عاملی مرتبم اول -1جدول ادامه 

 معیار زیرمعیار بارعاملی منبع

(، هور و 2101فلاین و همکاران)

 (2108کریتچانچای )

 پذیری موجودیدسترس 126/1
مدیریت خرید و 

 تدارکات
 صحت موجودی 019/1

 تدارکات الکترونیکی 092/1

(، وا و 0111تان و همکاران)

 (2111(، چیا و همکاران)2116وهمکاران)

 سه  بازار 011/1

 توسعم بازار 081/1 مدیریت بازاریابی

 در زنجیره تأمین آفرینتبلیغات ارزش 029/1

 (2111(، چای)2114مک کورماک)
 بینی تقاضاپیش 102/1

 مدیریت تقاضا
 بندی بازاربخش 012/1

(، لگا و 2110استانک و همکاران)

 (2109همکاران)

 استانداردسازی محصولات و خدمات 106/1

 استانداردسازی فرآیندهای مختلف زنجیره تأمین 014/1 استانداردسازی

 های هماهنگی بین اعضای زنجیره تأمینمکانیز  082/1

 (2110استانک و همکاران)

 های ارتباطیسازی کانالساده 109/1

 سازی فرآیندهای زنجیره تأمینساده 001/1 سازیساده

 سازی پیچیدگی عملیاتساده 090/1

(، 2119(، چان و کوی)2111) 009هالمبرگ

(، کانها کالدو و 2111کای و همکاران )

 (2108جک )

 وری کارکنانبهره 144/1

عملکرد منابع 

 انسانی

111/1 
شده برای ایجاد ارزش و ارتقاءِ عملکرد  های برگزارآموزش

 ساعت( -در زنجیره تأمین )نفر

 تخصص و مهارت کارکنان 061/1

096/1 
-های مدیریت منابع انسانی با ارزشسیاستراستایی  ه 

 آفرینی

مادیکوا و 

(، کانها 2116)008(،شارما0111)004زیرگر

 (2108کالدو و جک )

190/1 
مشارکت اعضای زنجیره تأمین در توسعم محصول یا 

 (006NPDخدمت جدید )

نوآوری در 

 محصول یا خدمت
111/1 

های زنجیره تأمین به توسعم  تعهد مدیران ارشد شرکت

 (NPDمحصول یا خدمت جدید )

 های چند کارکردی در زنجیره تأمیناستفاده از تی  002/1

 توسعم محصول و خدمت 090/1

 

مانند. پوس از چورخش   باقی می EFAهستند؛ بنابراین در  0تر از  سازه بزرگ 01مرتبم دو ، مقادیر ویژۀ  EFAدر 

Varimax از واریانس کل عملکرد زنجیره توأمین محصوول خودمت را نشوان موی دهود.        %09سازه،  01، حدوداً این

 دهد.نتایج تحلیل عاملی مرتبم دو  را نشان می 01جدول 

 واریانس کول مودل ارزیوابی عملکورد    از  % 848/1معیار است و  8سازه دارای  ، نخستیندهد نشان می 01جدول 

PSSC ؛دارنود  این معیارها بر عملکرد مربو  به ابعاد مختلف کیفیت محصولات و خدمات تأکیدکند.  را توصیف می 

واریوانس کول   از  %124/0معیوار اسوت و    8 دو  شامل ۀساز .ده شده استنامی« عملکرد عملیاتی»رو، این سازه  ازاین

بنابراین این سازه  ؛متمرکز هستند PSSCمحتوای این معیارها بر مسائل استراتژیک کند.  ی را توصیف میمدل پژوهش

 .شود ه مینامید« عملکرد استراتژیک»

واریوانس کول مودل    از  %884/0ایون سوازه    .شوود  ه موی امیود ن« عملکورد موالی  »معیار است و  9 سو  شامل ۀساز
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واریوانس کول مودل ارزیوابی عملکورد      ز ا %600/6معیار اسوت و   9 چهار  شامل ۀساز دهد. پیشنهادی را توضیح می

PSSC این معیارها بر مسائل مرتبط با کند.  را توصیف میIT رو ازایون  ؛گذاری اطلاعوات متمرکوز هسوتند    و اشتراک، 

از % 110/8معیوار اسوت و    9 پونج  شوامل   ۀسواز . شوود  ه موی نامید« عملکرد فناوری اطلاعات و ارتباطات»این سازه 

بازگشوت   ایون معیارهوا بور بازیافوت محصوول و خودمات در زموان        کند. واریانس کل مدل پژوهشی را توصیف می

 .شود ه مینامید« عملکرد بازگشتی»بنابراین این سازه  ؛ستندمتمرکز ه PSCCدر  محصول
 

 نتایج تحلیل عاملی مرتبم دو  -01جدول 

 بارهای عاملی معیار سازه
شده  درصد واریانس استخراج

 پس از چرخش

 عملکرد عملیاتی

(OP)000 

 120/1 گویی پاسخ

848/1 

 010/1 قابلیت اطمینان

 069/1 عوامل ملموس

سازی یا  پذیری در حج  و سفارشی همدردی )انعطاف

 چابکی(
024/1 

 019/1 تضمین

 عملکرد استراتژیکی

(SP)001 

 109/1 خدمت -استراتژی مدیریت تأمین محصول

124/0 

 016/1 مشتریاستراتژی روابط 

 084/1 استراتژی مدیریت زنجیره تأمین

 021/1 فرآیندهای مدیریت دانش در زنجیره تأمین

 010/1 پذیری فرهن  رقابت

 عملکرد مالی

(FP)001 

 012/1 هزینه

 064/1 دارایی 884/0

 021/1 سودآوری

آوری عملکرد فن

 ارتباطات و اطلاعات

(PCIT)021 

 012/1 کاربردیهای زیرساخت

 000/1 گذاری اطلاعاتبه اشتراک 600/6

 011/1 کیفیت اطلاعات

 عملکرد بازگشت

(REP)020 

 001/1 بهبود فرآیند برگشت

 081/1 سرعت برگشت 110/8

 020/1 مدیریت بازیافت

 عملکرد ریسک

(RIP)022 

 061/1 شناسایی ریسک
820/8 

 090/1 پاسخ به ریسک

عملکرد 

 029(LP)لجستیکی

 089/1 انبارداری
122/4 

 022/1 مدیریت خرید و تدارکات

 024(MP)عملکرد بازار
 041/1 مدیریت بازاریابی

610/4 
 008/1 مدیریت تقاضا

 عملکرد ساختار داخلی

(PIS)028 

 091/1 استانداردسازی
106/9 

 001/1 026سازیساده

عملکرد رشد و 

 نوآورانه

(PGI)020 

 090/1 عملکرد منابع انسانی

191/2 
 012/1 نوآوری در محصول یا خدمت
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واریانس کل مودل  از  ٪820/8شود. این سازه  نامیده می« عملکرد ریسکی»معیار است و  2 شش  مشتمل بر ۀساز

واریانس کل مدل ارزیابی عملکرد از % 122/4معیار است و 2 هفت  شامل ۀسازدهد.  مفهومی پیشنهادی را توضیح می

PSSC و  مدیریت موجودی انبار، انبارداری و حمول  مانندها با مسائل لجستیک  محتوای این سازه کند. را توصیف می 

و  معیوار اسوت   2 هشوت  دارای  ۀسواز  .شوود  ه موی نامیود « کیعملکورد لجسوت  »رو، این سازه  ازاینهستند؛  نقل مرتبط

نهموین سوازه    دهود.  واریانس کل مدل پژوهشی را توضیح میاز % 610/4این سازه  .ه استنامیده شد« عملکرد بازار»

واریانس کول مودل مفهوومی پیشونهادی را توضویح      از % 106/9این سازه . ه شده استنامید« عملکرد ساختار درونی»

 دهد. می

را توصویف   PSSCواریانس کول مودل ارزیوابی عملکورد     از % 191/2معیار است و  2 ده  شامل ۀدرنهایت، ساز

بوه   ؛های ایجادشده در محصولات و خدمات متمرکز است نوآوری معیار این سازه بر عملکرد منابع انسانی و کند. می

هایی که هدف، آزمون مودل خاصوی از   ه شده است. در پژوهشنامید« عملکرد رشد و نوآوری»دلیل این سازه  نیهم

یوابی معوادلات سواختاری    شوود. مودل  اسوتفاده موی   021یابی معادلات ساختاریرابطم بین متغیرها است از تحلیل مدل

اسوت.   021تر، بسط مدل خطوی عموومی  بیان دقیق متغیری و به بسیار کلی و نیرومند از خانوادۀ رگرسیون چند تکنیکی

زمان آزمون کند. ایون مودل    ای ه گونهای از معادلات رگرسیون را بهدهد مجموعهاین تکنیک به پژوهشگر امکان می

(. بورای  2108شده و مکنون است )هوومن،   شاهدههایی دربارۀ روابط متغیرهای م رویکردی جامع برای آزمون فرضیه

یوابی  هوا در مودل  های متنووعی وجوود دارد؛ یکوی از جدیودترین رویکورد     یابی معادلات ساختاری روشاجرای مدل

جوای   اسوت. روش حوداقل مجوذورات جزئوی، بوه      091(PLSمعادلات ساختاری، روش حداقل مجوذورات جزئوی )  

وسویلم متغیرهوای مسوتقل در     شدۀ متغیرهای وابسته به بیشترین واریانس تبیینبازتولید ماتریس کواریانس تجربی، بر 

یابی معادلات ساختاری، مدل کمترین مجوذورات جزئوی از یوک بخوش      حج  نمونم ک  تمرکز دارد. همانند هر مدل

دهود   ل موی گیری را تشوکی دهد؛ همچنین قسمتی از اندازهساختاری است که ارتبا  بین متغیرهای مکنون را نشان می

تووان متغیور    عولاوه در ایون بوین موی     کند. بوه که نحوۀ ارتبا  بین متغیرهای مکنون و نشانگرهای آنها را منعکس می

شوده، بورای بورازش مودل مفهوومی کوه        بوه دلایول بیوان    توجه (؛ بنابراین با0108، 090گر را در نار گرفت )ولد تعدیل

اسوتفاده شوده    Smart PLSافوزار  کمک نر  لات ساختاری بهیابی معادپژوهش است، از روش مدل درراستای پرسش

 منعکس شده است. 6و  8های است. نتایج آزمون در شکل
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 مدل ساختاری پژوهش tمقدار آمارۀ  -8شکل 

 

 
 شدۀ مدل ساختاری پژوهشضریب تعیین تعدیل -6شکل 

 

   بحث

شوود.   آموده در بخوش قبول بررسوی موی      وجوود  بوه در این بخش از مقاله روایی و پایایی مدل معادلات ساختاری 

092شده با  همچنین مدل مفهومی پژوهش و ساختار مدل طراحی
ANFIS   برای محاسبم نمرۀ ارزیابی عملکرد زنجیوره

 ANFISها و اعتبارسونجی خروجوی   در برابر سایر روش ANFISعلت انتخاب روش ها و تأمین خدمات در شرکت

 شود. بررسی می
 

 یشنهادیپ یساختار معادلات مدل ییایپا و ییروا

نامم پژوهش از روایی محتوا و روایی سازه )همگرایی و واگرایی( استفاده شوده اسوت. بودین    روایی پرسش برای

 و بوا اسوتفاده از   نار در دانشگاه ازناور روایوی محتووا تأییود     وسیلم اساتید صاحب های پژوهش به نامه معنا که پرسش

های پژوهش، روایی همگرایی تأیید شده اسوت. روایوی همگورا بودین معنوا      شاخص ۀشد میانگین واریانس استخراج
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های دیگر مدل فراه  آورند؛ گیری نسبت به سازهاست که سؤالات هر شاخص درنهایت تفکیک مناسبی ازنار اندازه

-است که تما  شواخص ای گونهکند و ترکیب آنها به گیری میتر هر سؤال فقط شاخص خود را اندازهعبارت ساده به 

( بورای  2104(. براساس پیشنهاد محسنین واسفیدانی )2102شوند )آذر و همکاران،  خوبی از یکدیگر تفکیک می ها به

شوده،   استفاده خواهود شود. میوانگین واریوانس اسوتخراج      099شده بررسی روایی همگرا از میانگین واریانس استخراج

شده بورای   آشکار در یک متغیر مکنون است. میانگین واریانس استخراج ای از میزان تبیین واریانس متغیرهایخلاصه

(. 2109یک متغیر مکنون عبارت است از مجموع مربعات بارهای عاملی تقسی  بر تعوداد آنهوا )موؤمنی و همکواران،     

ر باشود )آذ  8/1تور از مقودار    شوده بورای هور شواخص، بوزرگ      محاسبه AVEبرای برقراری روایی همگرا باید میزان 

هوای مکنوون پوژوهش در    متغیور  AVE(. 2104؛ محسونین واسوفیدانی،   2109؛ مؤمنی و همکاران، 2102وهمکاران، 

پایوایی مرکوب یوا    و 094ضوریب آلفوای کرونبواخ   ناموم پوژوهش از   پایوایی پرسوش   آورده شده است. برای 00جدول 

 (.00استفاده شده است )جدول 098ترکیبی
 های پژوهششده، آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی سازه مقادیر میانگین واریانس استخراج -00جدول 

 سازه های

 پژوهش
AVE 

 شده میانگین واریانس استخراج

CA 
 آلفای کرونباخ

CR 

 پایایی ترکیبی
 نتایج

OP 060/1 102/1 129/1 شده تأیید 

SP 020/1 162/1 100/1 شده تأیید 

FP 044/1 100/1 166/1 شده تأیید 

PCIT 608/1 012/1 040/1 شده تأیید 

REP 682/1 048/1 016/1 شده تأیید 

RIP 094/1 060/1 112/1 شده تأیید 

LP 111/1 111/1 140/1 شده تأیید 

MP 019/1 100/1 181/1 شده تأیید 

PIS 094/1 080/1 112/1 شده تأیید 

PGI 089/1 006/1 120/1 شده تأیید 

 

هوای مکنوون پوژوهش بیشوتر از     تمامی شواخص  AVEمشخص است، مقدار  00های جدول دادهطورکه از  همان

آمودۀ   دسوت به اینکه مقوادیر بوه   توجه نامم پژوهش پذیرفتنی است. بااست؛ بنابراین روایی همگرایی پرسش 8/1مقدار 

-است، همم شاخص 0/1( بیشتر از مقدار 00های پژوهش )جدول آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی هریک از شاخص

شوود. روایوی واگرایوی     نامم پژوهش تأیید میهای پژوهش از پایایی مناسبی برخوردار هستند؛ درنتیجه پایایی پرسش

و آزمون بارهوای عرضوی )بارهوای     096لاکر -کننده برای تأیید روایی است و ازطریق دو معیار فورنلمفهومی تکمیل

لارکر اسوتفاده شوده اسوت.     -(. در این پژوهش از معیار فورنل2102ان، شود )آذر وهمکارعاملی متقابل( بررسی می

هوای پنهوان، پراکنودگی    شودۀ سوایر سوازه    کند یک سازۀ پنهان باید در مقایسه با متغیرهای مشاهدهاین معیار بیان می

شودۀ   انس استخراجعبارتی ازنار آماری، میانگین واریشدۀ خودش داشته باشد. به بیشتری را در بین متغیرهای مشاهده

هوای پنهوان باشود )آذر وهمکواران،     هر سازۀ پنهان باید بیشتر از بالاترین توان دو  همبستگی آن سازه با سایر سوازه 

هوای پنهوان مودل پوژوهش را بورای بررسوی روایوی        همبستگی سازه 02(. جدول 2104؛ محسنین واسفیدانی، 2102

 دهد.واگرایی نشان می
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 های پنهان مدل پژوهش )برای تأیید روایی واگرایی(ضریب همبستگی سازه -02جدول 

 OP SP FP PCIT REP RIP LP MP PIS PGI های پژوهش سازه

OP 0 201/1 204/1 299/1 224/1 291/1 208/1 211/1 241/1 010/1 

SP --- 0 298/1 298/1 228/1 941/1 289/1 910/1 210/1 266/1 

FP --- --- 0 419/1 944/1 241/1 910/1 902/1 249/1 211/1 

PCIT --- --- --- 0 216/1 908/1 218/1 281/1 918/1 216/1 

REP --- --- --- --- 0 211/1 911/1 211/1 212/1 400/1 

RIP --- --- --- --- --- 0 208/1 214/1 210/1 920/1 

LP --- --- --- --- --- --- 0 901/1 216/1 291/1 

MP --- --- --- --- --- --- --- 0 214/1 916/1 

PIS --- --- --- --- --- --- --- --- 0 490/1 

PGI --- --- --- --- --- --- --- --- --- 0 

 
های دیگر به تووان  شود، اگر ضریب همبستگی هر سازۀ پنهان با سایر سازهمشاهده می 02طورکه در جدول همان

شدۀ مربو  به آن سازۀ پنهوان کمتور اسوت؛ بنوابراین روایوی واگرایوی        استخراجدو برسد، از مقدار میانگین واریانس 
( هور  T-Valueیابی معادلات ساختاری اگر مقدار آموارۀ آزموون )  شود. در مدلهای پنهان مدل پژوهش تأیید میسازه

رت دیگر تقریب (، مدل از برازش خوبی برخوردار است؛ به عبا18/1باشد )در سطح خطای  16/0تر از متغیر، بزرگ
یافتن از وجود  گیری برای ارزیابی مدل مفهومی پژوهش و اطمینانمعقولی از جامعه را دارد. پس از تعیین مدل اندازه

شده بوا مودل مفهوومی پوژوهش،     های مشاهدهیا عد  وجود رابطم علّی میان متغیرهای پژوهش و بررسی تناسب داده
 دهد.نتایج بخش ساختاری مدل پژوهش را نشان می 09شود. جدول  های پژوهش پاسخ داده میهریک از فرضیه

 
 نتایج بخش ساختاری مدل پژوهش -09جدول 

 نتایج R T-valueمجذور  ضرایب بار عاملی سازه

OP 126/1 612/1 644/0 شده تأیید 

SP 104/1 069/1 001/01 شده تأیید 

FP 021/1 604/1 901/6 شده تأیید 

PCIT 012/1 810/1 144/8 شده تأیید 

REP 014/1 661/1 020/6 شده تأیید 

RIP 809/1 481/1 121/9 شده تأیید 

LP 884/1 449/1 868/9 شده تأیید 

MP 609/1 862/1 001/6 شده تأیید 

PIS 610/1 819/1 482/4 شده تأیید 

PGI 621/1 811/1 829/4 شده تأیید 

 

 ؛ بورای مثوال  هسوتند  شودنی اجرا های مودل پیشونهادی معتبور و     تما  سازه شود مشاهده می، 09طبق نتایج جدول 
برابور  « عملکرد عملیاتی» tدهد مقدار  نشان می« یاتیعملکرد عمل»ی تعیین سودمندی و اعتبارسنجی تحلیل آماری برا

از شوود.   ثابوت موی  « عملکرد عملیاتی»است، سودمندی  16/0مقدار بیشتر از این  کهایندلیل  چنین به . ه است 644/0
واریانس کول مودل    ٪61تقریباً « عملکرد عملیاتی» دهد . این نشان میاست 612/1 برابر Rمقدار مجذور  طرف دیگر
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یافتوه   به مباحو قبلی، مودل توسوعه   توجه با کند. میخانگی ایرانی توصیف   را در صنعت لواز  PSSCارزیابی عملکرد
محصول برای صنایع لواز  خانگی نهایی شوده اسوت. مودل مفهوومی      –رای ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین خدمات ب

 آورده شده است. 0این مدل در شکل 

 

 
 پژوهش حاضرمدل مفهومی  -0شکل 

  یعصب -یفاز استنتاج ستمیس

مشخص شوده اسوت.    ANFISهای مختلف مدل، ابتدا پارامترهای ورودی سیست   برای مراحل و هریک از بخش

)در ایون پوژوهش از نووع مثلثوی     کارگیری توابع عضوویت فوازی    های ارزیابی عملکرد هر مورد با بهسپس  شاخص

هوا بوا روش میوانگین وزنوی     . درادامه مقادیر خروجوی ایون شواخص   شود می ANFISاند( فازی و وارد تعریف شده

(Wtaverدیفازی و دوباره مواردی از این خروجی )عنوان ورودی سیست   ها بهANFIS     بعودی در ناور گرفتوه موی-

بیوت   64نسوخم   MATLABافوزار  این پژوهش از نر  ANFISهای  ها و طراحی سیستشوند. برای تحلیل خروجی

صورت مثلثی  عصبی در پژوهش حاضر به –استفاده شده است. توابع عضویت سیست  استنتاج فازی  R2018aورژن 

یک از توابع عضویت، سه عبارت زبانی ک ، متوسط و زیاد در ناور گرفتوه شوده اسوت.      تعریف شده است. برای هر

 1توا   0عصبی در مرحلم نخست از اعداد فازی مثلثی در بازه  -متغیرهای زبانی در سیست  استنتاج فازیبرای تعریف 

استفاده شده است(. بورای مرحلوم دو  و سوو  سیسوت       04نامه است( طبق ستون دو  جدول  )که همان نتایج پرسش

هستند( از همان اعداد  [1 , 0]ین ترتیب خروجی های مرحلم نخست و دو  و عددی ب عصبی )که به –استنتاج فازی 

 استفاده شده است. 04در سه سطح ک ، متوسط و زیاد طبق ستون سو  جدول  [1 , 0]فازی مثلثی در بازۀ 
 

 (2101متغیرهای زبانی )سان ، -04جدول 

 ها( ورودی سایر مراحل )معیارها و حوزه ها( ورودی مرحلم نخست )شاخص متغیرهای زبانی

 (1    9/1    8/1) (0   9   8) ک 

 (9/1    8/1    0/1) (9   8     0) متوسط

 (8/1    0/1    0) (8   0     1) زیاد

 

شده برای محاسبم نمرۀ آخر ارزیوابی عملکورد حاصول از ده حووزۀ زنجیوره       طراحی ANFISساختار مدل نهایی 

)یک مودل بورای    ANFISعدد مدل  00طورکه اشاره شد تعداد  آورده شده است. همان 1تأمین خدمات نیز در شکل 

بورای   1برای نتیجم نهایی( طراحی شوده اسوت. فقوط مودل آخور در شوکل        ANFISهر حوزه و درنهایت یک مدل 

 محاسبم امتیاز نهایی ارزیابی عملکرد است.

ارزیابی عملکرد 

زنجیره تأمین 

 -مت خد

 عملکرد عملیاتی

 عملکرد لجستیک

 عملکرد استراتژیک

 عملکرد بازار عملکرد ریسک

 عملکرد رشد و نوآوری

 عملکرد مالی

 عملکرد ساختار درونی

عملکرد فناوری اطلاعات و 

ارتباطات
 عملکرد بازگشتی
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 شده برای ارزیابی ده حوزۀ زنجیره تأمین خدمات و قوانین استخراج ANFISساختار مدل  -1 شکل

 

 خروجووی یووک سیسووت  اسووتنتاج فووازیدی/هووووای وروای از مجموعووووه دادهبوووور پایووووه ANFIS اسوووواس

(
090

FIS)توابووع عضووویت متغیرهووای ورودی و خروجوی     زءِ قووانین ترکیبوی از سوه جو ماست. این سیست  بر پای

هووای  ترکیب قواعود بوا ورودی فووازی ( و مشخصووه    )کردن(، قوانین فازی )پایگاه قواعد(، استنتاج مکوانیز   )فازی

(. قواعد فازی درواقع قلوب و هسوتم   2100و همکاران،  091کروگرسازی( است ) فازی خروجوی و نتوایج سیست  )غیر

کننود. ایون قواعود    شخصوی تبودیل موی   های سیست  را به خروجوی در بوازۀ م  اصلی موتور استنتاج است که ورودی

 -یووک سیسوت  فوازی تاکواگی    در ایون پوژوهش از    ANFISشوند. روش ( بیان میIf –Thenآنگاه ) -صورت اگر به

091 کان –سوگنو 
(TSK)هوای فوازی،   ماننود سیسوت   استفاده کورده اسوت.   رونده  ای پیشصوورت سواختار شبکه بوه

قواعد فازی در فر  یک شبکه به یکودیگر   وسیلم بهاین دو بخش  .استنیز از دو بخش تشکیل شده  ANFIS ساختار

 ملایو  .دهود نموایش موی   yو xبورای دو ورودی   را در پنج لایوه  ANFIS م ساختار یک شبک 1شکل شوند. متصل می

-فازی را برای بخش مقد  قواعد فازی انجا  موی  T-norm دو  عمل ملای ؛دهدسازی را انجا  میعمل فازی نخست

 مدرنهایوت لایو   .دکنو چهار  بخش تالی قواعد فازی را ایجاد می ملای .رودسازی به کار میسو  برای نرمال ملای .دده

 .کندپنج  خروجی نهایی سیست  را محاسبه می

 

 
 ANFISساختار یک شبکم  -1شکل 

  

 نشوان  حاضر پژوهش یبرا را ANFISر د یریادگی یمرو و شده یطراح یعصب مشبک ساختار اتئیجز 08 جدول

 ( است.Hybrid. روش آموزش در این پژوهش روش ترکیبی )دهدیم
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 ANFISشده و رویم یادگیری در  فازی طراحی –ساختار شبکم عصبی  -08جدول 
 چندلایه با آموزش از نوع هیبریدی )پس انتشار خطا و کمترین مربعات( 041خور شبکم عصبی پیش ساختار شبکم عصبی
 01 تعداد ورودی مدل مثلثی تابع ورودی مدل
 2 تعداد لایم مخفی خطی تابع خروجی

 میانگین متحرک سازی روش غیرفازی TSK سیست  استنتاج فازی

 Backward passروش  Forward passروش  پارامترها
 040روش گرادیان نزولی (Fixedروش ثابت ) پارامترهای بخش مقد 
 (Fixedروش ثابت ) 042(LSEروش حداقل مربعات ) پارامترهای بخش تالی

 
 شود.زمان استفاده می طور ه  در این روش، از دو روش گرادیان نزولی و حداقل مربعات به

 
 ANNنسبت به شبکۀ  ANFISعملکرد روش 

، از این دو روش برای حل یک مثال نمونه از ارزیابی ANNنسبت به شبکم  ANFISبرای مقایسم عملکرد شبکم 
خدمات کمک گرفته شده است. نتایج عملکرد ایون دو روش مقایسوه شوده اسوت. درنهایوت       عملکرد زنجیره تأمین

عنوان روش مودنار در ایون پوژوهش اسوتفاده شوده       روشی که امتیاز بیشتری نسبت به روش دیگر به دست آورد، به
ن بوه کمتورین   ورودی، معیار مدت زمان پردازش تا رسوید  081است. نخستین فاکتور بررسی برای حل این نمونه با 

دهد، ستون این نمودار، که میزان خطای عملکرد را نمایش می 01های آموزشی است. طبق شکل  درصد خطا در داده
 ANFISتکرار( است. طبق ایون شوکل    41شده )تعداد  بینی عملکرد و سطر آن، تعداد تکرار تنای  میزان خطای پیش

تکورار بوه صوفر     21در  ANNتکرار به جواب بهینه و صفر درصد خطا رسیده است؛ حوال آنکوه در    08در کمتر از 
 درصد خطا رسیده شده است.

 

  
 )سمت راست( ANN)سمت چپ( و  ANFISمدت زمان پردازش در رسیدن به جواب بهینه در -01شکل 

 

هوای ایون   ، نقا  قرموز رنو  خروجوی   00است. طبق شکل مورد دیگر بررسی، درصد انطباق با خروجی ایدئال 
انود(  هوای تسوت و اعتبارسونجی معوین شوده     ها و نقا  آبی رن  نیز خروجی ایدئال را )که هر دو براساس دادهمدل

کاملا مشهود است؛ بنابراین در این پژوهش روش  ANFISتر روش  ، عملکرد مطلوب00دهد. طبق شکل نمایش می
ANFIS .به کارگرفته شده است   
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 های اعتبارسنجی و تست )سمت راست( با داده ANN)سمت چپ( و  ANFISمیزان انطباق خروجی  -00شکل 

 

چنوین میوانگین وزنوی هور      های حاصل از نار خبرگان به دسوت آموده اسوت. هو     ها براساس داده وزن شاخص
نامه معین کرده است. برای هر معیوار نیوز وزن    پرسشها را در کل ها براساس روش دلفی وزن، این شاخصشاخص
های پوژوهش بوه   ها و سازهاوزان شاخص 06ها در نار گرفته شده است؛ بنابرایین در جدول  شدۀ این شاخص نرمال

 شود. صورت زیر می
 های پژوهش در ارزیابی عملکردها و سازهوزن شاخص -06جدول 

 وزن ها شاخص وزن سازه پژوهش

  عملیاتیعملکرد 
(OP) 

08/1 

 28/1 گویی پاسخ
 28/1 قابلیت اطمینان
 01/1 عوامل ملموس
 01/1 همدردی
 20/1 تضمین

 عملکرد استراتژیکی
(SP) 

00/1 

 28/1 خدمت -استراتژی مدیریت تأمین محصول
 08/1 استراتژی روابط مشتری

 21/1 استراتژی مدیریت زنجیره تأمین
 21/1 مدیریت دانش در زنجیره تأمینفرآیندهای 

 21/1 پذیری فرهن  رقابت

 عملکرد مالی
(FP) 

08/1 
 98/1 هزینه
 90/1 دارایی

 21/1 سودآوری

 آوری ارتباطات و اطلاعاتعملکرد فن
(PCIT) 

06/1 
 98/1 های کاربردیزیرساخت
 99/1 گذاری اطلاعاتبه اشتراک

 92/1 کیفیت اطلاعات

 عملکرد بازگشت
(REP) 

19/1 
 98/1 بهبود فرآیند برگشت
 90/1 سرعت برگشت
 21/1 مدیریت بازیافت

 عملکرد ریسک
(RIP) 

18/1 
 41/1 شناسایی ریسک
 82/1 پاسخ به ریسک

 عملکرد لجستیکی
(LP) 

11/1 
 84/1 انبارداری

 46/1 مدیریت خرید و تدارکات

 عملکرد بازار
(MP) 

10/1 
 41/1 بازاریابیمدیریت 

 82/1 مدیریت تقاضا

 عملکرد ساختار داخلی
(PIS) 

14/1 
 41/1 استانداردسازی

 82/1 سازیساده

 عملکرد رشد و نوآورانه
(PGI) 

01/1 
 82/1 عملکرد منابع انسانی

 41/1 نوآوری در محصول یا خدمت
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 صورت زیر تعریف شده است. به 00چنین وزن متغیرهای زبانی به کار گرفته شده طبق جدول  ه 
 

 وزن متغیرهای زبانی -00جدول 

 وزن مربوطه متغیر زبانی

 0 زیاد

 66/1 متوسط

 99/1 ک 
 

های مربو  به تعداد حالات ممکن متغیرهای زبانی )سه حالت( و تعداد شاخص توجه برای تعریف قواعد فازی با

شوود؛ بورای مثوال، بورای معیواری کوه تعوداد        مختلفی ایجاد میهای به هر معیار )بین یک تا پنج عدد متغیر(، حالت

حالت برای سیست  وجود دارد و برای معیاری کوه پونج    20حالت یعنی  9×9×9عدد است، تعداد  9های آن شاخص

هوای مختلفوی نشوان داده    ترکیوب  01جودول  حالت اسوت. در   249یعنی  9×9×9×9×9شاخص دارد این عدد برابر 

هسوتند کوه    ANFISهوا قووانین ورودی مودل     ت هر سازه به دست آورد؛ درواقع ایون ترکیوب  شود که ممکن اس می

 آید که نمرۀ ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین خدمات شرکت هستند. به دست می ANFISبراساس آن خروجی نهایی 
 

 های ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین خدمات های مختلف نمرات حوزهترکیب -01جدول 

 امتیاز مجموع ها های مختلف امتیاز سازه ترکیب ردیف
OP SP FP PCIT REP RIP LP MP PIS PGI 

 9911/1 ک  ک  ک  ک  ک  ک  ک  ک  ک  ک  0
خیلی 

 ضعیف

 ضعیف 9810/1 زیاد ک  ک  ک  ک  ک  ک  ک  ک  ک  2

 ضعیف 9110/1 زیاد متوسط ک  ک  ک  ک  ک  ک  ک  ک  9

 ضعیف 4060/1 زیاد زیاد متوسط ک  ک  ک  ک  ک  ک  ک  4

 متوسط 4192/1 زیاد زیاد زیاد متوسط ک  ک  ک  ک  ک  ک  8

  
 


 


 


 


 


 

 
 


 

 
 

 

آورده شده است؛ محاسبه بودین صوورت اسوت کوه نمورۀ       01در جدول  01جدول  "مجموع"نحوۀ محاسبم ستون 

، 99/1در عدد فازی )کو    ارزیابی عملکرد، ضربهای ده حوزۀ شده عبارت است از مجموع تمامی وزن مجموع حاصل

 آورده شده است. 01( که آن حوزه به دست آورده است. نمونم این محاسبات در جدول 0، زیاد  66/1متوسط 

 
 00و  06به جدول  های ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین خدمات باتوجهنحوۀ محاسبم امتیازات سازه -01جدول 

 ردیف

 ها نمرات سازههای مختلف  ترکیب

 مجموع
 وزن 

عدد 

 فازی

 وزن 

عدد 

 فازی

 وزن 

عدد 

 فازی

 وزن 

عدد 

 فازی

 وزن 

عدد 

 فازی

 وزن 

عدد 

 فازی

 وزن 

عدد 

 فازی

 وزن 

عدد 

 فازی

 وزن 

عدد 

 فازی

 وزن 

عدد 

 فازی

0 1418/1  1860/1  1418/1  1821/1  1111/1  1068/1  1264/1  1290/1  1092/1  199/1  99/1  

2 1418/1 1860/1 1418/1 1821/1 1111/1 1068/1 1264/1  1290/1 1092/1  0/1  910/1  

9 1418/1 1860/1 1418/1 1821/1 1111/1 1068/1 1264/1  1290/1 1264/1  0/1 4012/1  

4 1418/1 1860/1 1418/1 1821/1 1111/1 1068/1 1264/1  1462/1  14/1  0/1 4461/1  

8 1418/1 1860/1 1418/1 1821/1 1111/1 1068/1 1821/1  10/1  14/1  0/1 4100/1  

...
 

...
 

...
 

...
 

...
 

...
 

...
 

... ...
 

...
 

...
 

...
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حاصول   "آمده در بخش مجمووع  دست نمرۀ به "از 21نیز براساس جدول شماره  01جدول شماره  "امتیاز"ستون 

سوازه را دریافوت کنود و مجمووع     در هور ده   "ک "می شود؛ برای نمونه ردیف اول برای سازمانی که تمامی نمرات 

در ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین خدمات خود خواهد داشت؛ برای مثوال   "خیلی ضعیف"شود، نمرۀ  99/1امتیازش 

را بوه دسوت آورده اسوت و     4100/1ای اسوت کوه نمورۀ ارزیوابی      مربو  به سوازمان نمونوه   01در جدول  8ردیف 

 را در ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین خدمات خود کسب کرده است.   "متوسط"نمرۀ  21به جدول  توجه با

 
 عصبی نهایی ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین خدمات –دهی به خروجی سیست  استنتاج فازی  نحوۀ امتیاز -21جدول 

 امتیاز شده عملکرد زنجیره تأمین خدمات نمرۀ کسب

 ضعیفخیلی  شده نمرۀ کسب ≤99/1

 ضعیف 99/1<شده نمرۀ کسب ≤41/1

 متوسط 41/1<شده نمرۀ کسب ≤61/1

 خوب 61/1<شده نمرۀ کسب ≤08/1

 خیلی خوب 08/1<شده نمرۀ کسب ≤18/1

 عالی شده نمرۀ کسب≥18/1

 

 ANFISاعتبار سنجی مدل پیشنهادی 

بررسی شد؛ بدین صوورت کوه   شده، این مدل در سه شرکت مورد مطالعه  طراحی ANFISبرای اعتبارسنجی مدل 

های عملکرد این شرکت، برای تناوی  مقوادیر   ها و نارات کارشناسان درخصوص وضعیت حوزهپس از دریافت داده

ای دیگور بورای   و مجموعوه  ANFISها برای آمووزش   ها به دو دسته تقسی  شدند؛ یک مجموعه از دادهورودی، داده

هوای   و داده ANFISو نمرۀ کارشناسان تعیین شد. نمودار خروجوی هوای    ANFISاهداف اعتبارسنجی بین خروجی 

 آورده شده است. 02آزمون در شکل شماره 

 

 
 و نمرات کارشناسان ANFISهای  نمودار مقایسم خروجی –02شکل 

 

هوای  دهود. داده هوا را نموایش موی    و سطر نموودار نیوز تعوداد داده    ANFIS، ستون نمودار، خروجی 02در شکل 

انود کوه   در )رن  آبی( مشخص شده های اعتبارسنجی )نار کارشناسان( با ضربآموزشی با دایره )رن  قرمز( و داده

پیشونهادی، خروجوی مودل بوا      ANFISها با یکدیگر است. برای تأییود صوحت   دهندۀ سازگاری نسبی این داده نشان
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 ANFISدانش کارشناسان دربارۀ نمرۀ ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین خدمات مقایسه شده اسوت کوه بورای آمووزش     

049استفاده نشده است. در این پژوهش از میانگین خطا )
MSE  ( و اندازۀ میانگین خطوای نسوبی )MMRE

( بورای  044

انگین خطوای خروجوی مودل    میو  02بوه شوکل شومارۀ     پیشنهادی اسوتفاده شوده اسوت. بواتوج     ANFISاعتبارسنجی 

بوه دسوت    142/1بوده و اندازۀ میانگین خطای نسبی نیز قابل محاسبه بوده است. این خطا برابور              

بوودن ایون    دار( بورای بررسوی آزموون معنوی    sign Testآمده و مقداری قابل قبول است. درنهایت از آزمون علامت )

 شود. صورت زیر می تفاده شده است. آزمون فرض بهاختلاف بین نار کارشناسان و خروجی مدل اس
         
         

 آورده شده است. 20در جدول  SPSSچنین نتایج آزمون  ه 
 

 (sign testآزمون علامت ) -20جدول 

 
 

رد  H0محاسوبه شوده اسوت؛ بنوابراین فورض       014/1برابور   P-valueدرصود، مقودار    18/1در سطح خطای آلفا 

داری بوین ایون دو زوج نمونوه    بیشتر از مقدار خطای آلفا است؛ یعنی هویچ اخوتلاف معنوی    P-valueشود؛ مقدار  می

بینوی نمورۀ عملکورد زنجیوره توأمین      پیشنهادی در پیش ANFISوجود ندارد و این بدان معنی است که رفتار سیست  

توان این مدل را برای ارزیابی عملکرد زنجیره توأمین  میخدمات تفاوت معناداری با دانش کارشناسان ندارد؛ بنابراین 

 ها توسعه داد. در بخش بعدی این موضوع بررسی شده است.  خدمات شرکت
 

 تجزیه و تحلیل نتایج

عملکورد  »انود از   عبارت PSSCتأییدشده برای مدل ارزیابی عملکرد  شناسایی و ۀساز دهآمده،  دست براساس نتایج به

، «(PCIT) عملکرد فنواوری اطلاعوات و ارتباطوات   »، «(FP) عملکرد مالی»، «(SP) عملکرد استراتژیک»، «(OP) عملیاتی

عملکورد  »، «(MP) عملکورد بوازار  »، «(LP) عملکورد لجسوتیک  »، «(RIP) عملکرد ریسک»، «(REP) عملکرد بازگشتی»

و  اسوتانک  ؛بودنود   زیور ذکور شوده   هوا در منوابع    این سوازه «. (PGI) عملکرد رشد و نوآوری»و « (PIS) ساختار درونی

، (2101) ، فلوین و همکواران  (2111ن )و همکوارا  048(، کایی2111(، چائی )2111دمیرکان و چن  )(، 2110) همکاران

(. 2100) 046( و الگوازار و الزارکوا  2108(، کونا کالادو و جوک ) 2108، هوئر و کریتچانچی )(2101)زلبست و همکاران 

آموده نشوان    دسوت  نتوایج بوه   ه است.در این مطالع PSSCیافته برای ارزیابی عملکرد  بیانگر مدل مفهومی توسعه 0شکل 

هوا بوالاترین واریوانس     در مقایسه با سایر سازه SPزیرا  ؛است PSSCمدل ارزیابی عملکرد ۀترین ساز مه  "SP"دهد  می

معیواری بورای    SP( اظهار داشوتند کوه   2100( و الگازار و الزارکا )2106)و همکاران  040فرانکو-پرز. ردشده را دا تشریح

بنودی و انتخواب    درجهوت فرموول   SPیران ارشد باید سعی کنند تا توجه بیشتری به است و مد PSSCارزیابی عملکرد 

رنهایوت عملکورد   این کار موجب افزایش سطح ارتبا  با مشتری، فرهن  رقابوت و د های زنجیره تأمین کنند.  استراتژی

PSSC های زنجیره توأمین یکوی از مسوائل اساسوی در      دیگر، استراتژی عبارت بهشود.  میPSSC     هسوتند و قطعواً بودون

 (.2111شود )یان  ،  شکست می باعو PSSCعملکرد  ءِدرنارگرفتن مسائل مرتبط با آن، ارتقا
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"OP" های مدل ارزیابی عملکرد  یکی از سازهPSSC    بوودن،   ، قابلیوت اطمینوان، ملمووس   یدهو  است کوه شوامل پاسوخ

؛ کونوا کوالادو و   2108؛ هووئر و کریتچوانچی،   2102؛ چوو و همکواران،   2111همکاران، همدردی و تضمین است )چیا و 

ناور گرفوت.    رشوده د  توان برای ارزیوابی کیفیوت خودمات و محصوولات توزیوع      را می OPمعیار مرتبط با  (.2108جک، 

تورین زموان ممکون و بوا بهتورین کیفیوت        تأمین قادر به برآوردن نیازهای مشوتریان در کوتواه  موفق  ۀدیگر، زنجیر عبارت به

 خدمات و محصولات است.  

معیواری حیواتی بورای ارزیوابی      REP که ( اظهار داشتند2116ست و همکاران )بود.  "REP" شدۀ دیگر شناسایی ۀساز

توان گفت اگر مدیران درک درستی از مدیریت بازده در زنجیره توأمین نداشوته باشوند، عملکورد      میاست.  PSSCعملکرد 

PSSC حقیقوت مودیریت بوازده   رد. شوود  انجوا  نموی  هیچ تلاشی برای انجا  این کوار  درنتیجه  ؛قطعاً بهبود نخواهد یافت، 

 (.2101؛ زلبست و همکاران، 2119معیاری رقابتی برای موفقیت در زنجیره تأمین است )لای و چن ، 

FP  ترین معیارهای ارزیابی عملکرد  یکی از مهPSSC  .که  ند( بیان داشت2102)همکاران چو و استFP  معیاری

هوا بوه درک    ازطریق هزینه، سوددهی و دارایوی  FPکند.  ایفا می PSSCعملکرد  ءِمه  است و نقشی محوری در ارتقا

هوای مهو     یکی از سوازه  "PCIT" ست کهاسایر نتایج حاکی از آن  کند. کمک می PSSCهای نقدی در  عمیق جریان

گذاری اطلاعوات و   برمبنای زیرساخت کاربردی، اشتراک PCITشود.  محسوب می PSSCبرای مدل ارزیابی عملکرد 

افوزار مورتبط بوا زیرسواخت اطلاعوات و       افزار و نور   توجه به سختکند.  یکیفیت اطلاعات در زنجیره تأمین عمل م

، صوورت موداو  روی بهبوود کیفیوت     برهمین اساس، مدیران باید بوه  .ارتباطات در تسهی  اطلاعات بسیار مه  است

درحقیقووت،  (.2111؛ دمیرکووان و چنوو ، 2110سوورعت و ایمنووی تسووهی  اطلاعووات تمرکووز کننوود )ژو و بنتووون،   

 کند. میمین کمک تأ گذاری اطلاعات بین اعضای زنجیره تأمین به بهبود عملکرد زنجیره اشتراک

"MP" است.  ،شده های شناسایی یکی دیگر از سازهMP  و مودیریت تقاضوا شوناخته     یابیو ازطریق مودیریت بازار

عبارت است از برقراری، حفظ و افوزایش سوها  بوازار در زنجیوره توأمین ازطریوق        یابیهدف مدیریت بازارشود.  می

بینی تقاضاها برای تشوخیص اهوداف بازاریوابی و     بندی بازار وپیش تقسی  (.2111ارزش )چیا و همکاران،  با تبلیغاتِ

بنوابراین توجوه   ؛ (0111و همکاران،  تان؛ 2114، 041کورماک دارد )لاکمی و مک م بازار اهمیتریزی برای توسع برنامه

یکوی   "PGI"دهد  نتایج نشان می ضروری است. PSSCو مدیریت تقاضا برای ارزیابی عملکرد  یابیبه مدیریت بازار

ه توأمین بوه   دهود عملکورد زنجیور    این مطلب نشان میاست.  ،شده شناسایی PSSCهای مدل ارزیابی عملکرد  از سازه

وری کارکنان، مهارت کارمنودان   منابع انسانی ازطریق بهره منابع انسانی و نوآوری خدمات و محصولات بستگی دارد.

تناسوب   لیو دل ایون امور بوه    کنود.  ملکرد زنجیره تأمین ایفوا موی  های مدیریت منابع انسانی نقش مهمی در ع و سیاست

 هوا  دارایوی شورکت   نیتور  عنوان بواارزش  زنجیره تأمین و اهمیت منابع انسانی به های منابع انسانی در فعالیت ۀگسترد

ها در ایجاد مزیت رقوابتی براسواس نووآوری خودمات و محصوولات،       به توانایی شرکت توجه دیگر، با عبارت بهست. ا

طوورکلی، سوایر    بوه شوود.   تأمین موجب افزایش عملکرد کلی زنجیوره توأمین موی    های زنجیره بهبود نوآوری شرکت

و کوه اسوتانک    "LP"و  "RIP" ،"PIS"انود از   عبوارت  PSSCشده بورای مودل ارزیوابی عملکورد      های شناسایی سازه

( و ترونو  کوآنو  و هوارا    2108(، هوئر و کیتچوانچی ) 2109(، الزارکا )21109(، لگا و همکاران )2110همکاران )

گیرنودگان   آمده حواکی از آن اسوت کوه مودیران و تصومی       دست کلی، نتایج بهطور به کنند. ( از آن پشتیبانی می2101)

شوده   باید تمرکز خوود را روی معیارهوای شناسوایی    PSSCلکرد برای ارزیابی عم در ایرانخانگی   لواز  های شرکت
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 PSSCعملکورد   ءِشده، احتموال ارتقوا   دیگر، بدون درنارگرفتن نقش مه  معیارهای شناسایی عبارت به ند.کن معطوف

در بوازار ایوران بوه     PSSCدادن اهمیت معیارهای ارزیابی عملکرد  های این پژوهش با نشان یافته شود. صفر می تقریباً

پیشوین تمرکوز خوود را روی     هوای  کند. این درحالی است که پوژوهش  کمک می PSSCپیرامون  ها گسترش پژوهش

 ؛2108کاتیوار و همکواران،    ؛2116 ،ن)سونگوپتا و همکوارا   معیارهای مختلف و بازارهای دیگر معطوف کرده بودنود 

توانود یکوی از مراکوز     ایران موی  (.2100 ،یوئن و تای ؛2100، مائسترینی و همکاران ؛2108 ،الزمان و همکاران اشرف

خوانگی در جهوان    هوای لوواز    شرکت وسیلم به سپاری جذاب برای برون یسطح جهانی و هدفخانگی در   تولید لواز 

بوا شورکایی از    کنود توا   موی های ایرانی کموک   شده به شرکت براساس معیارهای شناسایی PSSCبهبود عملکرد شود. 

درنهایت برای ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین خدمات در سه شورکت   تر ارتبا  برقرار کنند. های تأمین جذاب زنجیره

نتوایج خروجوی    22فازی اسوتفاده شوده اسوت. در جودول      –های عصبی شدۀ شبکه داده مورد مطالعه از مدلِ توسعه

شدۀ ارزیابی عملکرد در این  ی درحال بررسی براساس مدل طراحیهاارزیابی عملکرد زنجیره تأمین خدمات سازمان

هوا را   چنین این جدول، امتیاز و نمرۀ هر سازه از ده سازۀ ارزیابی عملکرد این شورکت  پژوهش آورده شده است. ه 

 دهد.شده است( نشان می عصبی طراحی –)که خروجی سیست  استنتاج فازی

 
 محصول -سازۀ زنجیره تأمین خدمات 01تولیدی لواز  خانگی در های  نمرۀ ارزیابی شرکت -22جدول 

 نا  شرکت                  

 های ارزیابیسازه

 زنجیره تأمین خدمات

شرکت ال جی 

 )گلدیران(

 شرکت

 مادیران 

 شرکت

 سامسون  

 وضعیت نمره وضعیت نمره وضعیت نمره

 زیاد 098/1 متوسط 602/1 زیاد 009/1  (OP)عملکرد عملیاتی 

 زیاد 111/1 متوسط 810/1 زیاد 124/1 (SP)عملکرد استراتژیکی 

 زیاد 082/1 متوسط 669/1 متوسط 680/1 (FP)عملکرد مالی 

 زیاد 611/1 متوسط 810/1 زیاد 101/1 (PCIT)آوری ارتباطات و اطلاعات عملکرد فن

 متوسط 861/1 متوسط 800/1 متوسط 601/1 (REP)عملکرد بازگشت 

 متوسط 620/1 زیاد 011/1 زیاد 002/1 (RIP)عملکرد ریسک 

 متوسط 614/1 زیاد 100/1 زیاد 106/1 (LP)عملکرد لجستیکی 

 زیاد 110/1 زیاد 600/1 زیاد 192/1 (MP)عملکرد بازار 

 متوسط 681/1 زیاد 082/1 زیاد 098/1 (PIS)عملکرد ساختار داخلی 

 زیاد 006/1 متوسط 680/1 زیاد 110/1 (PGI)عملکرد رشد و نوآورانه 

10/64 90/11 011نمرۀ کل از   00/04  

 خوب خوب خیلی خوب وضعیت  نهایی 

 

وضوعیت عملکورد خیلوی خووب را بوه دسوت آورده        90/11جی( با نمرۀ  ، شرکت گلدیران )ال22به جدول  باتوجه

عملکورد فنواوری اطلاعوات بیشوترین     های عملکرد استراتژیکی و عملکرد رشد و نوآوری و است. این شرکت در سازه

های مورد بررسی، امتیاز بهتری بوه دسوت آورده اسوت؛ اموا نمورات در      نمره را کسب کرده و در مقایسه با سایر شرکت

عملکرد بازگشت و مالی کمترین نمرات بوده است؛ بنابریان لزو  توجه بیشتر مدیران این شرکت را بوه ایون دو مقولوه    

به جودول   توجه اند. درواقع با را به دست آورده 10/64و  00/04امسون  و مادیران نیز نمرات دهد. شرکت س نمایش می
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اند. شرکت سامسون  در بخش عملکرد بازار و استراتژی بسویار خووب    ، وضعیت عملکرد خوب را به دست آورده22

اصولاح شورایط دارد. بورخلاف    های عملکرد لجستیکی و بازگشت، نیاز به یک بازبینی و عمل کرده است؛ اما در بخش

بوه نتوایج، در بخوش     توجوه  شرکت سامسون ، شرکت مادیران در امور لجستیکی بسیار خوب عمل کرده اسوت؛ اموا بوا   

 شود.وسیلم مدیران احساس می استراتژیکی و مالی و عملیاتی نیاز به یک بازنگری در شرایط فعلی به

 

 نتیجه گیری

محصوول در صونایع لوواز  خوانگی بوا اسوتفاده از        –زنجیره تأمین خدمت  در مقالم حاضر مدل ارزیابی عملکرد

عصبی طراحی شد. در این مدل از رویکورد زنجیوره    –روش تحلیل عاملی اکتشافی، تأییدی و سیست  استنتاج فازی 

-جای زنجیره تأمین تولید در صنایع لواز  خانگی استفاده شده اسوت. همچنوین از روش   محصول به –تأمین خدمت 

حووزۀ اصولی    01نهایوت   فازی برای طراحی مدل کمک گرفته شد. در –های عصبی  های تحلیل عاملی تو   با شبکه

معیار ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین خدمات استخراج و در چند شرکت مطرح لواز  خوانگی در کشوور    21همراه  به

 شود.   ها توصیه میربردی زیر برای این شرکتآمده، پیشنهادات کا دست به نتایج به توجه ایران استفاده شد. با

 تور درجهوت افوزایش    افزارهوای مناسوب   ها و نر بینی تقاضا و استفاده از روشبهبود عملکرد وضعیت پیش

 بینی تقاضا در حوزۀ مدیریت تقاضا و مدیریت سفارش. پیش

 ریت بازگشت کالاها.گذاری بیشتر در بخش مدی بهبود وضعیت مدیریت بازگشت و افزایش توجه و سرمایه 

 جهت افزایش کارکردی بخش  گذاری مؤثر در بخش مدیریت توسعم سرویس در سرمایهR&D .خدمات 

 هوای  گیرانه ریسوک  روز و مطرحِ مدیریت ریسک درجهت شناسایی و اقدامات پیش های بهاستفاده از روش

 موجود در زنجیره تأمین خدمات این سازمان.

کننده و واردکنندۀ لوواز  خوانگی    های تولیدمحدود به صنایع لواز  خانگی و شرکتپژوهش حاضر ازنار قلمرو، 

های صورفاً خودماتی،   جمله شرکت بندهای مختلفِ خدمات ازبه تنوع موجود در بخش خدمات و دسته توجه است. با

شودن   ی، محدودخدمات های یک از این زنجیره تأمین های موجود در بین هرمحصولی و تفاوت –های خدمات  شرکت

هایی اسوت کوه از   این پژوهش به ناچار امری ضروری بوده است؛ بنابراین پژوهش حاضر تنها مربو  به نوع شرکت

خدمات ارزیوابی شوود.    های تأمین آتی سایر زنجیره های شود در پژوهش محصول هستند. پیشنهاد می –نوع خدمت 

مین تولید در برگیرندۀ سه رکن اساسوی اسوت کوه در زنجیوره     از طرف دیگر زنجیره تأمین خدمات همانند زنجیره تأ

دهنده است؛ در پژوهش حاضر تنها به هستم کننده، مشتری و خدماتهای تأمینتأمین خدمات، این ارکان شامل رکن

آتوی ایون مووارد     های شود در پژوهش دهنده تمرکز شده است. پیشنهاد می اصلی زنجیره تأمین خدمات یعنی خدمات

به اینکه صونایع لوواز  خوانگی در سوه گوروه اصولی محصوولات لوواز  خوانگی           توجه شود. علاوه بر این، با بررسی

(HA)041( محصولات صوتی و تصویری ،HE)081 ( و محصولات تهویم مطبوع خانگیAC)080 شووند  بندی میتقسی ،

لوواز  خوانگی توسوعه داده    هوای  صورت مجزا برای هر بخش در شورکت  سیست  ارزیابی عملکرد به شود پیشنهاد می

توان آتی می های شود تا معین شود که زنجیره تأمین خدمات هر بخش چگونه عمل کرده است. همچنین در پژوهش

هوا ازقبیول رگرسویون خطوی و غیرخطوی،      مدل ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین خدمات این پژوهش را با سایر روش

 ار گرفت و نتایج را با نتایج مدل حاضر بررسی کرد.های فراابتکاری و... به کآریما و الگوریت 
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