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    چكيده

ارزيابي عملكرد زنجيره تامين خدمات و اولويت بندي آن ها با استفاده از تكنيك هاي تصميم گيري چند  هاي شاخصشناسايي 
  )مورد بررسي هتل هاي پنج ستاره شهر تهران( MCDMمعياره 

  محمد اسماعيل زاده

  

در مقايسه با شركت هاي توليدي بحث مديريت زنجيره تامين و ارزيابي عملكرد زنجيره تامين در شركت هاي خدماتي بسيار 
شناسايي و اولويت  پژوهشاز اين رو هدف از اين . بنابر اين ضرورت مطالعات بيشتر در اين حوزه وجود دارد. كم و محدود است

بنابر اين در ابتدا با مرور ادبيات موضوع به تعريف فرآيندهاي . تامين خدمات است بندي شاخص هاي ارزيابي عملكرد زنجيره
بعد از شناسايي معيارها، در دو بخش به . سپس معيارهاي اندازه گيري اين فرآيندها تشريح گرديد. زنجيره تامين پرداخته شد

شاخص كه از مدل اسكور و سروكوال استخراج شده  8معيارهاي ارزيابي عملكرد در ذيل  تحليل آن ها پرداخت شد؛ در بخش اول
بعد از جمع آوري . شد سپس از خبرگان  در مورد اين دسته بندي، به كمك پرسشنامه اول، نظر خواهي شد دسته بندي بود

. گرفت اين تحليل مبنايي براي ساخت درخت تصميم گيري قرار. نمونه اي براي تحليل آن استفاده شد تك Tپرسشنامه ها از روش 
، از خبرگان نظر خواهي شد براي اين كار از فازي AHPروش به كمك  بعد از ساخت درخت تصميم گيري، براي انجام اولويت بندي

نتايج . ت اولويت بندي معيارها انجام شددر نهاي. فازي طراحي شده بود استفاده شد AHPي دوم كه متناسب با روش پرسشنامه 
قابليت اطمينان داراي بالاترين اولويت و شاخص ملموس بودن داراي كمترين اهميت در زنجيره تامين نشان مي دهد كه شاخص 

   .خدمات است

همچنين نحوه دسته . نتايج  اين پژوهش به مديران در اجراي ارزيابي عملكرد زنجيره تامين در صنعت خدمات ياري مي رساند
مات، به مديران در تدوين استراتژي و دنبال كردن اهداف سازمان خود ياري بندي معيارهاي ارزيابي عملكرد زنجيره تامين خد

  .رساند و راهنمايي براي ارزيابي عملكرد شركت هاي خدماتي است مي

  

  

  

  

  

  

  

  زنجيره تامين خدمات، مدل اسكور، مدل سروكوال، ارزيابي عملكرد زنجيره تامين: كلمات كليدي
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Abstract 

Identifying and prioritizing the services supply chain performance measurement indicators using 
multi-criteria decision making techniques MCDM (case study: the five star hotels in Tehran) 

 

Mohammad esmailzadeh 

 

SCM and performance measurement in SCM in services companies are not discussed as in SCM 
in production companies, thus we need to conduct more researches in this field. Accordingly, this 
research aims to recognize and prioritize the criteria of SCM performance assessment. After 
reviewing the literature, we recognized and prioritized the criteria. Criteria are categorized in two 
sets; the first set includes 8 indices that are adapted from SCOR and SERVQUAL. Experts are 
surveyed about this set of indices and used T test to analyze them. In the second set, after creating 
decision tree of AHP, We prioritized the criteria using fuzzy AHP. 

The results of this research help managers in assessing SCM performance in services industry. As 
well, categorizing the criteria helps manager in strategy formulation and attaining their goals.  

 

 

 

 

 

 

 

 

Key word: Service Supply Chain, SERVQUAL Model, SCOR model, SCM Performance 
Assessment 



  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  



 2  كليات تحقيق: فصل 
 

 

 

 

  مقدمه -1-1
براي پاسخ گويي به اين نياز، . در حال تغيير مي باشند بالايي سرعتدر بازار هاي جديد، نيروي هاي رقابتي و فناورانه با 

ادامه حيات شركت ها در حال حاظر به توان پاسخ گويي سازمان به نيازمندي هاي . تغييرات اساسي در سازمان ها نياز است
در . وجيه اقتصادي كمتري داردبراي شركت ها توليد نيازهايشان به وسيله خودشان رفته رفته سختر شده و ت. مشتريان بستگي دارد

مديريت زنجيره تامين يكي از رويكردهايي است كه اين موارد . عوض، برون سپاري تبديل به يكي از استراتژي هاي اصلي شده است
مديريت زنجيره تامين شامل فرآيندهاي كليدي . )Gunasekaran, Patel, & Tirtiroglu, 2001(را مورد توجه قرار مي دهد

يكپارچه، از مصرف كننده نهايي تا تامين كننده اصلي محصولات، خدمات و اطلاعات است كه ارزش افزوده براي مشتريان و ديگر 
از زماني كه رويكرد مديريت زنجيره تامين به يك . )D. M. Lambert, Stock, & Ellram, 1998(سهام داران تامين مي كنند

مدل معاصر كسب و كار تبديل شده است رقابت از شكل روابط خريدار و تامين كننده به شكل رقابت بين مجموعه هاي هماهنگ 
  .)Patnayakuni, Rai, & Seth, 2006(تبديل شده است

بر  به طور قويو عملي در زمينه خريد و تامين، مديريت عمليات و زنجيره تامين  دانشگاهيبا اين وجود تا به حال مطالعات 
به سهم روز  با توجه. امروزه شركت هاي خدماتي نقش مهمي را در اقتصاد جهاني دارند .روي شركت هاي صنعتي تمركز كرده است

درصد  97در ايالات متحده آمريكا . افزون اين كسب وكار در اقتصاد جهاني اهميت شركت هاي خدماتي روز به روز بيشتر مي شود
با وجود اهميت خدمات و افزايش سهم آن در اقتصاد . رشد كرده اند از بخش خدمات بوده اند 2000تا  1988از مشاغلي كه از سال 
 ,van Ark, Mahony, & Timmer( قايسه با شركت هاي توليدي در فرآيند ها و عملكرد عقب مانده استجهان، خدمات در م

توليدي تمايل به يكي از دلايل موفقيت شركت هاي توليدي در مقايسه با شركت هاي خدماتي اين است كه شركت هاي . )2008
 Bosworth(يكپارچه سازي فرآيندهاي تامين، توليد و تحويل محصولات اصلي خودشان با استفاده از سيستم اطلاعاتي موثر دارند

& Triplett, 2004()Narasimhan & Jayaram, 1998( . به عبارت ديگر شركت هاي توليدي با به كارگيري و پياده سازي
. زنجيره تامين، فعاليت هاي خود را يكپارچه كرده اند و توانسته اند از مزيت هاي آن بهره برده و قدرت رقابتي خود را افزايش دهند

د شركت ها ديگر به تنهايي با رقباي خود رقابتي نمي كنند بلكه با زيرا با يكپارچگي كه به وسيله زنجيره تامين ايجاد مي شو
  زنجيره تاميني كه در آن قرار دارند در مقابل رقبا رقابت مي كنند

با اين وجود به دليل مشكلات ذاتي در توسعه مدل استاندارد زنجيره تامين براي شركت هاي خدماتي و همچنين پيچيدگي 
 & S E Sampson(ها تحقيق و مطالعه انجام شده در اين زمينه بسيار نادر و كمياب است فرآيندهاي طراحي و تحويل آن

Froehle, 2006( .خدمات داراي ويژگي هاي متفاوتي مانند ناملموسي، . علت اين مشكلات ماهيت متفاوت خدمات مي باشد
 & Haas(است... ناهمگوني، غير قابل ذخيره سازي، همزماني فرآيند توليد، توزيع و مصرف، مشاركت مشتري در توليد و

Hansen, 2010(. از اين رو در تعريف زنجيره تامين براي شركت هاي خدماتي بايد به اين تفاوت هاي توجه شود .  
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مطالعاتي كه انجام گرفته همچنين برخي از . مطالعات اخير اهميت و گسترش سهم بخش خدمات در اقتصاد را نشان مي دهد
و شناسايي ، )Baltacioglu, Ada, Kaplan, Yurt, & Kaplan, 2007(است به بررسي و تعريف مفهوم زنجيره تامين خدمات

نشان دهنده آغاز تلاش ها براي استفاده و به كارگيري گسترده مفهوم زنجيره پرداخته اند كه  معيارهايي براي اندازه گيري آن
دراين پژوهش نيز ما به تشريح مفهوم زنجيره تامين و معرفي معيارهاي اندازه گيري عملكرد . تامين در شركت هاي خدماتي است

فصل كليات تحقيق در قالب بيان مسئله، ضرورت و  از اين رو در اين. آن پرداخته و در نهايت به اولويت بندي آن اقدام مي نماييم
  .تبيين مي شود يق، فرضيه ها و اهداف تحقيق و غيره،اهميت انجام تحق

  بيان مسئله تحقيق -1-2
شركت هاي خدماتي نيز مانند شركت هاي توليدي از تامين كنندگان براي توليد و ارايه خدمات خود استفاده مي كنند و نيز 

براي تامين خدمات مورد نياز مشتريان، شركت هاي خدماتي مثل شركت هاي توليدي نيازمند . دمات خود دارندمشترياني براي خ
احتياجاتي هستند كه توسط تامين كنندگان ارايه مي شود و همچنين براي فروش خدمات خود نيازمند ارتباط با مشتري و آگاهي 

اي خدماتي مثل بيمارستان ها نندگان نتوانند به موقع نيازهاي شركت هاگر تامين ك.. از نيازها و حجم تقاضاي مشتري هستند
را تامين كنند مشتريان آن ها كه شامل بيماران و يا افراد ديگر است با مشكل عدم رفع نيازشان مواجه مي ... ها مدارس و هتل
د اطمينان از تهيه منابع مورد نيازش براي شركت هاي خدماتي براي تامين نيازهاي مشتريان و تخمين نيازهاي آن ها نيازمن. شوند

بيني درست تقاضا براي خدماتش يا با فرصت از دست رفته براي فروش  ارايه خدمات است از طرفي در صورت عدم تخمين و پيش
هاي بعضي از شركت . خدماتش مواجه مي شود و يا مازاد عرضه و ظرفيت دارند كه موجب بالارفتن هزينه هاي سازمان مي شود

با مشكل عدم تامين منابع و يا نوسان تقاضا ... خدماتي مانند هتل ها، بيمارستان ها، شركت هاي بيمه، مراكز آموزشي، بانك ها و
گاهي اوقات مشتريان آن ها از عدم پاسخ گويي مناسب به نيازهايشان، تاخير در ارايه خدمات، و كيفيت ضعيف و . مواجه مي شوند

از طرفي شركت هاي تامين كننده شركت هاي خدمات، از عدم شفافيت تقاضاي شركت . خدمات شكايت دارند وجود نوسان در ارايه
  .هاي تامين كننده خدمات و نوسانات بسيار شديد آن ها در سفارشات و عدم همكاري بلند مدت ناراضي هستند

: ه تامين است كه به اين شكل تشريح مي شودبراي حل اين مشكلات به كارگيري مفهوم زنجير ارايه شده يكي از راه كارهاي
مديريت زنجيره تامين شامل فرآيند هاي كليدي يكپارچه از مصرف كننده نهايي تا تامين كننده اصلي محصولات، خدمات و 

طور  همان. )D. M. Lambert et al., 1998( اطلاعات است كه ارزش افزوده براي مشتريان و ديگر سهام داران فراهم مي كنند
به وجود آورد گره  تامين شود اهميت مديريت زنجيره تامين با سود و منفعتي كه مي تواند با مشاركت در زنجيرهكه ملاحظه مي 

افزايش سود، افزايش رضايت مشتري،  تواند از كاهش هزينه ها ارتقا و كارآمد يك زنجيره تامين شركت مي با مديريت. خورده است
در حالي كه موضوعات . )Baltacioglu et al., 2007(ات و محصولات سود ببردارتقا در كاهش تاخيرات و افزايش كيفيت خدم

اند تعداد كمي از  خدمات و مهندسي خدمات ايجاد شده تحقيق بسياري مثل بازاريابي خدمات، مديريت عمليات خدمات، علم
زنجيره تامين خدمات را مديريت كنند تا بتوانند مرزهاي  ،پردازد كه چطور ارايه دهندگان خدمت مطالعات به اين موضوع مي

اندازه گيري خدمات دشوار است تنوع بخش هاي خدمات، توسعه از طرفي . )Cho et al., 2012(سازماني خود را گسترش دهند
به منظور دستيابي به رف ديگر ؛ و از ط)Ellram et al., 2004(يك چارچوب يكسان و جامع براي خدمات را دشوار كرده است

ري علاوه بر اين اگر عملكرد يك فرآيند را نتوان اندازه گي. اهداف و تضمين بهبود مستمر عملكرد فرآيندها بايد اندازه گيري شود
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جود براي درك اول اينكه از آن ها مي توان در گزارش وضع مو: ارزيابي عملكرد دو تاثير عمده دارد. كرد نمي تواند آن را اداره نمود
بهتر از فرآيند هاي گذشته و حال استفاده كرد و دوم اينكه براي دستيابي به اهداف عملكرد مي تواند كمك كننده باشد و اين 

ت بازخوردي نه تنها اطلاعاارزيابي عملكرد زنجيره تامين . )Cho et al., 2012(موضوع به تمركز و توجه به آينده كمك مي كند
 Cho(را در زنجيره تامين ارتقا مي دهدهنگي و همكاري ارتباطات فراهم مي كند بلكه هما تقويت انگيزه و براي نشان دادن بهبود و

et al., 2012(.  

. مديران در بسياري از شركت ها، به خصوص در شركت هاي توليدي در حال تلاش براي مديريت بهتر زنجيره تامين هستند
، مديريت كيفيت جامع، توليد ناب، كايزن و بسياري از روش هاي ديگر مورد استفاده )JIT(تكنيك هاي مفيدي مانند توليد به هنگام

براي يكپارچگي بيشتر زنجيره تامين بايد بتوان جريان عمليات را در آن كنترل و مديريت نمود همچنين براي . قرار مي گيرد
دستيابي به اهداف بايد بتوان فرآيندهاي خروجي از طريق زنجيره تامين اندازه گيري شود و با مجموعه از استاندارها مقايسه 

در . اين گونه مقايسه ها مي تواند باعث بهبود در انجام فرآيندها شود. )Gunasekaran, Patel, & McGaughey, 2004(شود
به عنوان مثال از . زمينه اندازه گيري عملكرد زنجيره تامين براي شركتهاي صنعتي و توليدي مطالعات فراواني صورت گرفته است

توليد شد، در امر اندازه گيري عملكرد شركت ها   2كه توسط انجمن زنجيره تامين 1مدل مرجع عملياتي زنجيره تامين 1997ال س
جيره تامين مورد استفاده قرار كابرد فراواني دارد كه به عنوان يك سيستم مشهور ارزيابي عملكرد در زمينه زن

  .)Giannakis, 2011(گيرد مي

هاي توليدي به كار مي گيرند بهره ببرند اما  با وجود اينكه اعتقاد بر اين است كه خدمات مي توانند از شيوه هايي كه شركت
متفاوت و منحصر به فرد كه منعكس كننده ويژگي هاي شركت هاي خدماتي باشد را تفاوت بين خدمات و توليد لزوم ايجاد ساختار 

بنابر اين ارايه شاخص هاي مناسب براي ارزيابي عملكرد زنجيره تامين در . )Boon‐itt & Pongpanarat, 2011(ايجاب مي كند
  .شركت هاي خدماتي به شدت احساس مي شود

  ضرورت و اهميت انجام تحقيق -1-3
فرآيندهاي شركت هاي خدماتي در مقايسه با شركت هاي توليدي، اين شركت ها براي به علت ماهيت متفاوت محصولات و 

در زنجيره . ارزيابي عملكرد زنجيره تامين خود نمي تواند از ابزارهايي استفاده كنند كه در شركت هاي توليدي استفاده مي شود
همچنين به دليل . نهايت به مشتري ذاتا ممكن نيستتامين خدمات، جريان فيزيكي خدمات از تامين كننده به توليد كننده و در 

ماهيت غير قابل ذخيره بودن و فنا پذيري خدمات نمي تواند آن ها را ذخيره كرد و از اين رو فرآيندهايي مانند حمل و نقل و 
مهم به حساب ي يكي از بخش هاي انبارداري در سازمان هاي خدماتي چندان معنا دار نيست در حالي كه در شركت هاي توليد

رزيابي عملكرد زنجيره تامين خدمات نياز به معيارهاي مطابق با ويژگي هاي شركت هاي خدماتي است و در ابنابر اين براي . آيد مي
  . صورت نبود اين معيارها مشكلات بسياري در شناسايي فرآيند ها و فعاليت هاي مناسب و ارزيابي آن ها خواهيم داشت

                                                            
1 Supply chain operations reference modul (SCOR) 
2 Supply chain councle 
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به دليل اين كه محصولات آن ها قابل . اي خدماتي در مقابل نوسانات تقاضا بسيار آسيب پذير هستندبه عنوان مثال شركت ه
ضا زياد است آن را ذخيره سازي نيست نمي توانند در مواقعي كه تقاضا براي خدمات كم است، آن را ذخيره كنند و در زماني كه تقا

عرضه خدمات آن بيشتر از تقاضا است در اين صورت اين شركت نمي تواند از شركت هواپيمايي را در نظر بگيريد كه . ارايه نمايند
تمامي امكانات خود استفاده كند همچنين زماني كه تقاضاي خدمات از عرضه خدمات بيشتر است شركت با هزينه از دست رفته 

مهم است و فرآيندهايي براي شناسايي بنابر اين دقت در پيش بيني تقاضا براي خدمات، در شركت هاي خدماتي بسيار . مواجه است
  .و ارزيابي آن بايد وجود داشته باشد

از طرف . با توجه به ويژگي هاي خاص شركت هاي خدماتي وجود معيارهاي مناسب با ويژگي هاي آن ها بسيار ضرورت دارد
د كه در مديريت آن نيز دچار باعث مي شو عملكرد زنجيره تامين خدماتو سنجش عدم وجود معيار مناسب براي ارزيابي ديگر 

  .مشكل شويم زيرا هر چيزي را كه نتوان اندازه گيري كرد نمي توان مديريت نمود

ك ارزيابي عملكرد زنجيره تامين خدمات نه تنها به سازمان ها در فرآيند كنترل و فعاليت هايشان به صورت سريع و گسترده كم
ردها و وظايف داخلي و خارجي كسب و كارشان كمك كند فعاليت هايي مثل ارتقا كند بلكه مي تواند به آن ها در بهبود كارك مي

  .اي مناسب استراتژي هاي كسب و كار از آن جمله اندكيفيت خدمات مديريت عمليات خدمات، پاسخ گويي سريع و اجر

  سوالات تحقيق -1-4

  سوالات اصلي -1-4-1
 خدمات وجود دارد؟چه معيارهايي براي ارزيابي عملكرد زنجيره تامين  )1

 اولويت بندي معيارهاي ارزيابي عملكرد زنجيره تامين خدمات چيست؟ )2

 :در راستاي سوالات اصلي بايد به اين سوالات هم پاسخ داده شود

  سوالات فرعي -1-4-2
 در آن قرار دارد چگونه است؟ ستاره 5هاي  زنجيره تامين خدماتي كه هتل )1

 هايي است؟زنجيره تامين خدمات شامل چه فرآيند  )2

 چه معيارهايي براي ارزيابي فرآيند ها مورد نياز است؟ )3

  اهداف تحقيق -1-5

  اهداف اصلي -1-5-1
 شناسايي معيارهاي ارزيابي عملكرد زنجيره تامين خدمات )1
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 اولويت بندي معيارهاي ارزيابي عملكرد زنجيره تامين خدمات )2

  اهداف فرعي -1-5-2
 .ن خدمات كه هتل در آن قرار داردشناسايي و تشريح قسمت هاي زنجيره تامي )1

 .شناسايي فرآيند هايي كه در زنجيره تامين خدمات وجود دارد )2

 .شناسايي معيارهايي كه براي ارزيابي هر يك از اين فرآيند ها وجود دارد )3

  روش پژوهش و مراحل انجام پايان نامه -1-6

  روش تحقيق -1-6-1
تحقيقات بنيادي در جستجوي كشف حقايق و . و كاربردي تقسيم مي شوندتحقيق هاي علمي از نظر هدف به دو نوع بنيادي 

اما تحقيقات كاربردي . واقعيتها و شناخت پديده ها و اشيا و روابط بين آنها هستند كه مرزهاي دانش عمومي بشر را توسعه مي دهد
شده براي رفع نيازمنديهاي بشر و بهبود و بهينه با استفاه از زمينه و بستر شناختي و معلوماتي كه از طريق تحقيقات بنيادي فراهم 

تحقيقات . سازي ابزارها، اشيا و الگوها در جهت توسعه رفاه و آسايش و ارتقاي سطح زندگي انسان مورد استفاده قرار مي گيرند
دف توسعه سيستمهاي تحقيقات كاربردي توسعه اي با ه. كاربردي خود به دو نوع تقسيم مي شوند كه عبارتند از توسعه اي و علمي

  .توسعه اي است- و بنابر اين توضيحات تحقيق حاضر از نظر هدف كاربردي. توليد كالا و خدمات و بهينه سازي آنها انجام مي پذيرند

تحقيقات تاريخي، توصيفي، همبستگي، علي و : كه عبارتند از. دسته تقسيم مي شوند 5تحقيقات از نظر ماهيت و هدف به 
در . ق حاضر از اين نظر يك تحقيق توصيفي است تحقيقات توصيفي هم جنبه كاربردي و هم جنبه مبنايي دارندكه تحقي. تجربي

اين . بعد كاربردي از نتايج اين تحقيقات در تصميم گيري ها و سياست گذاري ها و همچنين برنامه ريزي ها استفاده مي شود
  .ي استتحقيق از نظر ماهيت و هدف جز تحقيقات توصيفي كاربرد

  قلمرو تحقيق  -1-6-2
در اين تحقيق زنجيره . قلمرو موضوعي تحقيق، مفاهيم و مولفه هاي مربوط به زنجيره تامين را در بر مي گيرد: قلمرو موضوعي

تامين خدمات و شاخص هاي مرتبط با آن با استفاده از مرور ادبيات موضوع استخراج و به كمك پرسشنامه مورد بررسي و اولويت 
  .بندي قرار مي گيرد

اين هتل . ستاره شهر تهران است 5قلمرو مكاني تحقيق يا به عبارت ديگر جامعه مورد بررسي مديران هتل هاي : قلمرو مكاني
ستاره نسبت به ساير  5ها به عنوان سازمان هاي خدماتي در نظر گرفته شده است؛ و به دليل وسعت بيشتر فعاليت هاي هتل هاي 

  . ن مديراني با تجربه كه فعاليت هاي خدماتي را در حيطه وسيع انجام مي دهند، اين هتل ها انتخاب شدندهتل ها و داشت

  .مي باشد 1392تا بهمن ماه  1391محدود زماني تحقيق از بهمن ماه : قلمرو زماني
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  روش انجام تحقيق -1-6-3
و بررسي مقالات و كتاب هاي معتبر در اين زمينه به  مراحل انجام تحقيق به اين صورت است كه ابتدا با مرور ادبيات موضوع

در اين پژوهش از در دو مرحله جمع آوري داده صورت  .تشريح زنجيره تامين خدمات و معيارهاي ارزيابي عملكرد آن مي پردازيم
سشنامه اول طراحي در مرحله اول براي ايجاد درخت تصميم و همچنين ايجاد اطمينان از صحت دسته بندي انجام شده، پر. گرفت
، معيارهاي غير مهم حذف شد و پس از SPSSو با جمع آوري داده ها از خبرگان و تحليل داده ها با استفاده از نرم افزار  گرديد

سپس در مرحله دوم براي اولويت بندي . دستيابي به دسته بندي نهايي، اين دسته بندي مبناي طراحي درخت تصميم قرار گرفت
فازي به صورت  AHPبي عملكرد زنجيره تامين خدمات پرسشنامه دوم طراحي گرديد براي اولويت بندي از روش معيارها ارزيا

در نهايت بعد از جمع آوري داده ها به وسيله پرسشنامه از مديران هتل ها، به عنوان خبرگان شركت هاي . گروهي استفاده شد
  .حليل داده هاي پرسشنامه دوم از نرم افزار اكسل استفاده شدبراي ت. خدماتي، به اولويت بندي معيارها پرداخته شد

  

  

  


