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                                     مسلم علي محمد لومه آقاي نانسخه نهايي پاياناعضاي هيأت داوران 

   طراحي مدل كيفيت خدمات در زنجيره تامين :تحت عنوان

  
پيشـنهاد  دكتـري    و محتوي بررسي نموده و پذيرش آن را براي دريافـت درجـه   ) فرم(را از نظر شكل

  .كنندمي
 
  

رديف وراناعضاي هيأت دا نام و نام خانوادگي رتبه علمي امضا

 1 استاد راهنما   

 2 استاد مشاور   

   استاد مشاور   

   
نماينده تحصيلات 

 تكميلي
3 

 4 استاد ناظر   

 5 استاد ناظر   

   استاد ناظر   

   استاد ناظر   
  



 نامه حق مالكيت مادي و معنوي در مورد نتايج پژوهشهاي علمي دانشگاه تربيت مدرس آيين

هاي پژوهشي و فناوري دانشگاه در راستاي تحقق عدالت و كرامت انسانها كه لازمه  ت به سياستبا عناي :مقدمه

شكوفايي علمي و فني است و رعايت حقوق مادي و معنوي دانشگاه و پژوهشگران، لازم است اعضاي هيأت علمي، 

، رساله و  نامه تحت عناوين پايان آموختگان و ديگر همكاران طرح، در مورد نتايج پژوهشهاي علمي كه دانشجويان، دانش

  :طرحهاي تحقيقاتي با هماهنگي دانشگاه انجام شده است، موارد زير را رعايت نمايند

رساله و درآمدهاي حاصل از آنها متعلق به دانشگاه مي باشد ولي حقوق معنوي / حق نشر و تكثير پايان نامه -1ماده 

  .پديد آورندگان محفوظ خواهد بود

رساله به صورت چاپ در نشريات علمي و يا ارائه  در مجامع / نامه تشار مقاله يا مقالات مستخرج از پايانان -2ماده 

بايد به نام دانشگاه بوده و با تاييد استاد راهنماي اصلي، يكي از اساتيد راهنما، مشاور و يا دانشجو مسئول  علمي 

ز پايان نامه و رساله به عهده اساتيد راهنما و دانشجو مي ولي مسئوليت علمي مقاله مستخرج ا. مكاتبات مقاله باشد

  .باشد

رساله نيز / نامه آموختگي بصورت تركيبي از اطلاعات جديد و نتايج حاصل از پايان در مقالاتي كه پس از دانش :تبصره

  .شود نيز بايد نام دانشگاه درج شود منتشر مي

حاصل از نتايج ) اثري هنري مانند فيلم، عكس، نقاشي و نمايشنامه(ژه انتشار كتاب ، نرم افزار و يا  آثار وي -3ماده 

رساله و تمامي طرحهاي تحقيقاتي كليه واحدهاي دانشگاه اعم از دانشكده ها، مراكز تحقيقاتي، پژوهشكده / نامه پايان

و براساس آئين نامه هاي ها، پارك علم و فناوري و ديگر واحدها بايد با مجوز كتبي صادره از معاونت پژوهشي دانشگاه 

  .مصوب انجام شود

المللي كه حاصل  اي و بين هاي ملي، منطقه ثبت اختراع و تدوين دانش فني و يا ارائه يافته ها در جشنواره -4ماده 

هاي تحقيقاتي دانشگاه مي باشد، بايد با هماهنگي استاد راهنما يا  رساله و تمامي طرح/ نامه نتايج مستخرج از پايان

  .ي طرح از طريق معاونت پژوهشي دانشگاه انجام گيردمجر

در هيأت  23/4/87در شوراي پژوهشي و در تاريخ  1/4/87ماده و يك تبصره در تاريخ 5نامه در  اين آيين -5ماده 

شوراي دانشگاه به تصويب رسيده و از تاريخ تصويب در   15/7/87رئيسه دانشگاه به تاييد رسيد و در جلسه مورخ 

 .الاجرا است دانشگاه لازمشوراي 

   
  



  

   هاي دانشجويان دانشگاه تربيت مدرس) رساله(نامه  آيين نامه چاپ پايان

بخشي از   ، مبين هاي تحصيلي دانشجويان دانشگاه تربيت مدرس) رساله(نظر به اينكه چاپ و انتشار پايان نامه 

،دانش آموختگان اين  و رعايت حقوق دانشگاه پژوهشي دانشگاه است بنابراين به منظور آگاهي -فعاليتهاي علمي 

  :شوند دانشگاه نسبت به رعايت موارد ذيل متعهد مي

  .دانشگاه اطلاع دهد»  دفتر نشر آثارعلمي«ي خود، مراتب را قبلاً به طور كتبي به  در صورت اقدام به چاپ رساله: 1ماده 

  :را چاپ كند عبارت ذيل)  پس از برگ شناسنامه(در صفحه سوم كتاب : 2ماده 

مديريت و    در دانشكده  1389  در سالكه   است  مديريت  رشته كتاب حاضر، حاصل رساله دكتري نگارنده در«

 انمشاوره جناب آقاي  ،عادل آذر  دكترآقاي   جناب/ دانشگاه تربيت مدرس به راهنمايي سركار خانم اقتصاد 

  ». اع شده استاز آن دف عباس مقبل باعرض و دكتر پرويز احمديدكتر

را )  چاپ در هر نوبت(، تعداد يك درصد شمارگان كتاب  هاي انتشارات دانشگاه به منظور جبران بخشي از هزينه: 3ماده 

تواند مازاد نياز خود را به نفع مركز نشر درمعرض فروش قرار  دانشگاه مي. دانشگاه اهدا كند»  دفتر نشر آثارعلمي«به 

  .دهد

،  مدرس به عنوان خسارت به دانشگاه تربيت بهاي شمارگان چاپ شده را% 50، 3رعايت ماده  در صورت عدم: 4ماده 

  .تأديه كند

خسارت مذكور را  تواند ، دانشگاه مي دانشجو تعهد و قبول مي كند در صورت خودداري از پرداخت بهاي خسارت: 5ماده 

استيفاي حقوق خود، از طريق  دهد به منظور حق مي از طريق مراجع قضايي مطالبه و وصول كند؛ به علاوه به دانشگاه

  .، تامين نمايد نگارنده براي فروش  را از محل توقيف كتابهاي عرضه شده 4، معادل وجه مذكور در ماده  دادگاه

    دكتري  مقطع مديريت   دانشجوي رشته مسلم علي محمد لو    اينجانب: 6ماده 

  . ، به آن ملتزم مي شوم هتعهد فوق وضمانت اجرايي آن را قبول كرد

 

  مسلم علي محمد لو  : نام و نام خانوادگي
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  :تقديم به

  پدر و مادرم كه دعاي خيرشان هميشه بدرقه راهم بوده است  

  و 

  همسرم كه با بردباري مرا در اين راه ياري نمود 

                      
  

 



  
  قدير و تشكرت

  
- ام امكاناساتيد و دوستان گرامي،خانوادهگمان، پيمودن راه دور و دراز اين مطالعه، بدون همياري بي

  :پذير نبود

و  اند پدر و مادر بزرگوار و زحمتكشم كه همواره در تمامي دوران زندگيم حامي و پشتيبان من بوده

دران و خواهر مهربانم كه همواره مشوق من با بردباري مرا تحمل نمودند و براكه همچنين همسرم 

  لطفشان مجيد باد .اند بوده

دكتر عباس مقبل باعرض . هاي خود بر دقت رساله افزودندجناب آقاي دكتر عادل آذر كه با موشكافي

اشان و همچنين ساير اساتيد  و دكتر پرويز احمدي، به خاطر راهنمائيها و نظرات راهگشا و سازنده

اساتيد داور رساله دكتر . ر طول دوران تحصيلم از محضرشان كسب فيض نمودمگرانقدري كه د

خداداد حسيني، دكتر علي رجب زاده، دكتر پرويزيان و دكتر فارسيجاني كه علم و اخلاق را توامان 

  .دولت اين بزرگان مستدام باد. دارند

هادي ميرقادري، مرتضي اني، قربمحمد جواد باب الحوائجي، مجيد دوستان عزيزم آقايان از در پايان 

بسيار  كه بدون چشمداشتي مرا از درياي لطف خودشان سيراب نمودند؛ ... و  عليزاده ، عليرضايي

  .گزارمسپاس
  

  

  

  

  

  

  

  

  

 



 

  چكيده

اي از نگي، در شبكه پيچيدهموفقيت يك شركت بستگي زيادي به توانايي آن در يكپارچگي و هماه

در اين فضاي رقابتي شديد، كليد مزيت رقابتي  .دارد تأمينزنجيره ارتباطات تجاري در ميان اعضاي 

مندي مشتري نهايي خواهد پايدار در ارائه خدمات با كيفيت بالا است كه در نهايت منجر به رضايت

شناسند  و روابط بين ت رقابتي ميلجستيك را به عنوان عامل حياتي در كسب مزي از طرفي. شد

ودآوري در تحقيقات ها، رضايت مشتري و سكسب و كار؛ كاهش هزينهبا عملكرد كيفيت خدمات 

  .د قرار گرفته است مختلف مورد تائي

.  اسـت   تأمينهدف از اين  تحقيق ارائه مدلي براي ارزيابي كيفيت خدمات در  مراحل مختلف زنجيره 

في، تحليل شـكاف  هاي اكتشاجامع  مباني نظري و انجام مصاحبهمتدولوژي تحقيق  مبتني بر مطالعه 

-شـكاف . باشـد ها و تحليل آنها  ميي كيفي و كمي براي جمع آوري دادههابراي  تدوين مدل و روش

. شـود در نظر گرفتـه مـي   تأمينهاي كليدي در دو جهت  مختلف رفت و برگشت  بين عناصر زنجيره 

مجموعـه  . دشـو ه مـي داستفا هاشكاف تعيين روابط بيناز تحليل عاملي و تحليل مسير براي همچنين 

ابـزار كيفيـت    .شـود پيشـنهاد مـي   تأمينهاي عملكردي نيز براي عناصر مختلف زنجيره اي از شاخص

ايـن   .در شناسايي فرصتهاي بهبود كيفيت خدمات زنجيره بسيار مفيـد خواهـد   تأمينخدمات زنجيره 

هاي عملـي بـه   ه  كمكفته را مد نظر قرار داده كتحقيق برخي موضوعات كه كمتر مورد توجه قرار گر

-ارائـه مـي   تأمينمتخصصان و مجريان در راستاي فراهم كردن مسير و بهبود كيفيت خدمات زنجيره 

  . كند

  : ه هاي كليديژوا

تحليل مسير  –تحليل شكاف   –تأمينمديريت زنجيره   -  تأمينزنجيره   –كيفيت خدمات
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  مقدمه

  هاي جديد توليدي و طبيعت مشـتريان، ديگـر  هاي محيطدر دنياي رقابتي امروز با توجه به ويژگي

دنـد، كـارائي   كرري را در فرايند هايشان دنبال ميهاي مديريت توليد گذشته كه يكپارچگي كمتشيوه 

هاي را در تمـام فراينـد   ها نيازمندند تـا يكپـارچگي منظمـي   خود را از دست داده است و امروز شركت

به عنوان يـك   1تأمينمديريت زنجيره . ايجاد كنند -توليدي ـ از ماده خام تا ماده مصرف كننده نهايي 

يان پولي، توانـايي پاسـخگويي   رج رويداد يكپارچه براي مديريت مناسب جريان مواد و كالا، اطلاعات و

  .به اين شرايط را داراست

 بـرآورده ارائه كيفيت خـدمات بـالا و    ،يرقابت بازار در شركتها موفقيت يبرا عامل مهمترين امروزه

 شـركت  يديـوار  چهار در عمليات يساز بهينه كه اند برده يپ شركتها .مشتريان است ينيازها كردن

 بـه  طـرف  يـك  از عملكـرد  بهبـود  يبرا بنابراين نيست، يكاف كار و كسب يبه سرآمد يدستياب يبرا

نيـاز   مشـتريان  يها خواسته كردن برآورده ديگر طرف از و كيفيت بهبود در كنندگان تأمين مشاركت

 و رونـدهاي  فن آوري مشتريان ، انتظارات در سريع تغييرات به توجه با) 1999، ونگ و كانجي(دارند 

 با را متنوعي بتوانند محصولات كه كنند طراحي چنان را خود فرايندهاي دباي سازمانها ، شدن جهاني

  ،محيطـي  چنـين  در براي موفقيـت  .كنند ارائه مشتري به كمي زمان در و بالا كيفيت ، پائين هزينه

 يكـديگر  با كاركردن يجستجو در بلكه بايد كنند ، عمل مستقل واحد يك بعنوان توانندنمي سازمانها

 هايائتلاف برقراري به ناچار مؤسسات . دست يابند يرقابت يمزايا به بتوانند تا باشند أمينت زنجيره در

 خـدمات  تـدارك  بـا  درگيـر  كـه  مؤسسـاتي  از نيـز تعـدادي   و مشتريان كنندگان،تأمين با استراتژيك

 يهـا ارزش و شـده  گيري بهره آنان جمعي هاياز قابليت طريق اين از تا .نمايدمي هستند، لجستيك

 . شود حاصل نيز مشتريان براي جديدي
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و   دارد نـام  تأمين زنجيرة اصطلاحاَ كه يابدمي تبلور ايهزنجير قالب در اغلب اتحاد و مشاركت اين

شـود  مـي  ناميـده  تـأمين  زنجيـره  مديريت زنجيره، اين در هافعاليت كنترل و سازماندهي ريزي،برنامه

  .)2003، همكاران چان و(

بـر   صـرف  تمركـز  اسـت،  شـده  منتقـل  تـأمين  زنجيـره  به منفرد هايشركت از ابترق كه همانطور

 بـا  را اقـدامات شركتشـان   بايـد  مـديران  حقيقـت  در. اسـت  كـرده  تغيير نيز داخلي اقدامات مديريت

 خدمات  كيفيت يكپارچگي .)2005 ،تان و كانن(كنند يكپارچه و هماهنگ كنندگانتأمين و مشتريان

 بنـابراين  .)2005، مـالهوترا  و رابينسـون (مهـم اسـت   آتي پذيري رقابت براي ينتأم زنجيره مديريت و

 بـه  دسـتيابي  براي شركتها كه هستند مهم دو ابزار تأمين زنجيره مديريت ومديريت كيفيت خدمات 

 كيفيـت،  هـاي زمينـه  در موثري بطور طريق اين از خواهندو مي كنندمي استفاده آن از رقابتي مزيت

 بهبـود  به منجر تواندميخدمات  كيفيت مديريت هايقابليت از استفاده .كنند رقابت ورينوآ و كارائي

 بكارگيري .)2005، فلاين و فلاين( شود جمعي رقابتي هايمزيت به و دستيابي تأمين زنجيره عملكرد

 مشـتري،  نيازهاي به فعال واكنش هزينه ، كاهش به منجر تأمين در زنجيره خدمات كيفيت مديريت

  .شوديم فرايند يكارائ بهبود منابع و از بهتر ستفادها

  .طراحي شود تأميندر زنجيره  مدلي براي كيفيت خدمات در اين تحقيق سعي شده است 

   هاي اصلي تحقيق طرح مسأله و سئوال -1-1

يره هاي مستقل در مقايسه با وقتي كه بخشي از يك زنجدر بازار جهاني امروز، شركتها به عنوان بنگاه

موفقيت يك شركت بستگي زيادي به توانايي . باشند، قدرت رقابتي پاييني خواهند داشت تأمين

اي از ارتباطات تجاري در ميان اعضاي زنجيره چگي و هماهنگي آن در شبكه پيچيدهمديريت در يكپار

مزيت در اين فضاي رقابتي شديد، كليد  )2000؛ لاور و كوپر، 1998دراكر، ( خواهد داشت تأمين

رقابتي پايدار در ارائه خدمات با كيفيت بالا است كه در نهايت منجر به رضايت نهايي مشتري خواهد 


