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 هچکید
در  ست.ها اشرکت یر یپذش رقابتیدر افزا یدیکل یها، فاکتور ت موثر روابط با آنیر یو مد کنندگانتأمینانتخاب مناسب 

و  استقرار گرفته  توجه مهم مورد یمسئله یکعنوان به تأمین یرهیکننده در زنجتأمینانتخاب  یساز ادهیاین راستا پ
کننده استفاده کنند. انتخاب تأمینانتخاب  یمعتبر برا یهادهد که از روشین سمت سوق میران را به ایگمیتصم

سفارش شده را  یدن محمولهیه و زمان انتظار تا رسید مواد اولیخر  یهانهیهز  یقابل توجه طوری مناسب، بهکنندهتأمین
یک مدل  یتوسعهدر این پژوهش به ما  شود.یمؤسسه م یر یپذن موجب بالا رفتن سطح رقابتیچنهم ؛دهدیکاهش م

یابی عملکرد  یری با گهای تصمیمتیازی متوازن و روشچابک با استفاده از کارت ام تأمین یکنندگان در زنجیرهتأمینارز
یم. ابتدا به کمک روش می قطعیتمعیارهای چندگانه در محیط عدم منظرها و  علی و معلولیروابط  DEMATELپرداز

یرشاخص ،فازی ANPسپس با روش  ،نماییمهای اصلی را تعیین میشاخص و در نهایت نیز با  کنیممیها را محاسبه وزن ز
یابی نهایی توسعه  VIKORساختارگیری از بهره یم. همکنندگان شرکت پاکشو میتأمینیافته، به ارز های چنین شاخصپرداز

یابی قرار  یکنندهتأمیندر این تحقیق پنج  .دهیممینیز ملاک عمل و تصمیم قرار  را چابک اصلی شرکت پاکشو مورد ارز
ین به ترتیب دارای ب ZHENGDAو شرکت  GOLDEAST که در نهایت شرکت ستا گرفته ین عملکرد ضعیفو هتر تر

 د.نباشمی

یهشبکه :های کلیدیواژه            .بازی تکاملی، پویایی تکاملی، ایستایی تکاملی یهای اجتماعی، انتشار اطلاعات، نظر

             
   

 مقدمه -1

یت  یت عملیات حاکم شده است. رویکرد جدیدی است که در سال ی تأمین،زنجیرهمدیر  ی تأمینزنجیرههای اخیر بر مدیر
یع آنشبکه یت ای از مراکز است که یکی از وظایف آن تبدیل مواد خام به محصولات نهایی و توز یان است. مدیر ها در میان مشتر

یان بتوانند محصولات را با کیفیت بالا و با حداقل هزینه به کند کهها را طوری هماهنگ میفعالیت ی تأمینزنجیره دست مشتر
یت   یکنندهتأمین(. انتخاب 1،0555تواند برای شرکت مزیت رقابتی فراهم سازد )لمبرت و کوپرمی ی تأمینزنجیرهآورند. مدیر

                                                           

1 Lambert & Cooper 

 گیری و تحقیق در عملیاتنشریه تصمیم                      
  7331 زمستان(، 4، شماره )3دوره                                  

 تأمین یکنندگان در زنجیرهتأمینیک مدل ارزیابی عملکرد  یتوسعه

گیری با های تصمیمامتیازی متوازن و روش چابک با استفاده از کارت

 قطعیتای چندگانه در محیط عدممعیاره

 ندا بهبودی*، سروش آوخ دارستانی

د واح ی،دانشگاه آزاد اسلام یک،و مکان یعصنا یدانشکده مهندس یع،صنا یگروه مهندس

  .ایران ین،قزو

یافت:   0/70/7331: پذیرش 0/77/7331اصلاح:  3/8/7331در
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ید است. هدف اصلی های مهم کهای سازمان باشد، یکی از فعالیتمناسبی که مطابق با شرایط و محدودیت یتی خر ادر مدیر
یدار و گسترش، نزدیکی و دوام طولانی ، کنندهتأمینفرآیند انتخاب  ید، حداکثرسازی ارزش کل برای خر یسک خر کاهش ر

یدار و مدت رابطه یادی از تأمینباشد. انتخاب چند کننده میتأمینی بین خر می کنندگان نقش مهتأمینکننده از بین تعداد ز
کند و در بعضی موارد اهمیت انتخاب گیری در مورد فروش کالا و تعیین بازار، بازی میو تصمیم تأمینیت زنجیرهدر مدیر 

مان باشد که هسازی رو به پایین میاستراتژی یکپارچه ،های بزرگرسد که یکی از ترفندهای مهم سازمانکننده به حدی میتأمین
ید از   نماید ینتأمنظر گرفتن تمام معیارها ولات خود را به نحو احسن و با درواد اولیه و محصکنندگان است تا بتواند متأمینخر

یابی عملکرد آنکارگیری روشکننده نیازمند بهتأمین(. انتخاب صحیح 0554، 1)نورمان و جانسون ها های مناسب جهت ارز
یابی برای انتخاب باشد. روشمی کننده وجود دارد، که بسته به نوع صنعت، امکانات تأمینهای کمی متعددی در ادبیات بازار

یدار و استراتژی ید وی متفاوت استشرکت خر یابی و طورکلی اهداف مدل(. به7380مقدم، )کنعانی های خر های ارز
ن کنندگاتأمینکنندگان، ارائه یک روش کمی برای کمک به مدیران جهت میل به تولید ناب و کاهش تعداد تأمینخاب تان

ین)قدسی باشدمی باشند. استفاده در این پژوهش حول محورهای اصلی چابکی میهای مورد(. شاخص7338، 2پور و اوبر
با یتقر  یها مطرح کرده است. چابکن چالشیدر جهت غلبه بر ا یدیتول یهاسازمان یهاحرکت یرا برا ینیوه نو یش ی،چابک

و  یابتط رقیک محیبود، مردود کرده است. در  یات سنتیعمل ییستایاات یط عملیانجام کار را که مناسب شرا یمیقد یوهیش
نسبت به  ییار بالا یت بسیار منعطف بوده و حساسیکه بس است یزاتیها و تجهسازمان یجاد و توسعهیاز به این ،ریار متغیبس
یفی و ژانگ) رات داشته باشندییتغ نوع محصولات تولیدی و  وجه بهتوجه به اینکه شرکت مورد مطالعه، با ت با (.2001، 3شر

های بندی و سایر امور لجستیکی، شاخصموقع و نوع حمل و بستهنظر گرفتن میزان حساسیت موجود در تحویل بهنیز با در
یادی در حوزه انتخاب  نیازمند  تأمینباشند. چابک کردن زنجیرهکنندگان این شرکت برخوردار میتأمینچابک از اهمیت بسیار ز

ده  شود تا برای طراحی و تولید محصولات سودها میهای جدیدی است که سبب ایجاد فرصتی برای شرکتورودی
کننده است، بلکه شامل های پایداری را رفع کنند و این نه تنها شامل محصولات مصرفگذاری کرده و نیازمندیسرمایه
یی لاقادیک)صفایی  گرددمیبرای ایجاد بازار پایدار و چابک ها باشد و باعث دخیل شدن آنکنندگان هم میتأمینها از ورودی

 یر یذپش رقابتیدر افزا یدیکل یها، فاکتور ثر روابط با آنؤ ت میر یو مد کنندگانتأمین(. انتخاب مناسب 0577، و اکبرزاده
توجه وردهم مم یهئلمس کیوان عنن بهیمأت یرهیکننده، در زنجنیمأن فلسفه، انتخاب تیا یساز ادهیپ یها است. در راستاشرکت

تفاده اس را کنندهنیمأانتخاب ت یمعتبر برا یهاها و روشکیدهد که تکنین سمت سوق میران را به ایگمیقرار گرفته و تصم
 یولهمدن محیز زمان انتظار تا رسیه و نید مواد اولیخر  یهانهیهز  یتوجهطور قابلی مناسب، بهکنندهنیکه انتخاب تأم؛ چراکنند

از  یار یده بسیعقشود. بهیمؤسسه م یر یپذن موجب بالا رفتن سطح رقابتیچنهم ،دهدیسفارش شده را کاهش م
 دکننده در صنایع یک فرآینتأمینانتخاب  چنیند است. همیت بخش خر ین فعالیکننده، مهمتر نیانتخاب تأم متخصصان،

 گیریسازمان در این فرآیند مشارکت دارند. یک گروه تصمیمهای مختلف گروه وگیری جمعی است یعنی سطوح تصمیم
توسعه، تضمین کیفیت و غیره تشکیل شود. در چنین ویا مدیران از واحدهایی چون تحقیقتواند از پرسنل، کارشناسان و می

یابی  نظر در ور مستقل به اعلامطتوانند بهمیگیری های تصمیمهر یک از گروه ،کنندگانتأمینشرایطی در فرآیند انتخاب و ارز
 گیریتصمیم ،امروز رقابتی و پیشرفته دنیای در. (1311ماسوله،  ی)شرف کنندگان بپردازندتأمینهای مختلف مورد ویژگی

 اطمینان عدم شرایط وجود دارد. هاسازمان شکست یا موفقیت در ایکنندهتعیین و مهم بسیار نقش ،موقعبه و علمی ،درست

 نیازمند ،مطلوب تصمیمات اخذ منظوربه گیرندگانتصمیم شده باعث گیریتصمیم محیط در موجود ایهپیچیدگی و

 ، منظوربدین .باشند گیریتصمیم محیط در موجود شرایط با سازگارتر و منطقی علمی، گیریتصمیم هایمدل از استفاده

 حداقل برای منطقی راهکارهایی یارائه در سعی که دهش ارائه گوناگون هایزمینه در بسیاری گیریتصمیم هایمدل تاکنون

یابی مورددر گیریتصمیم برای مدل یتوسعه ،لذا(. 7330)خوئی،  اندداشته گیریتصمیم محیط هایپیچیدگی کردن  ارز

 . نمود هدخوا سازمان کلان هایاستراتژی به شایانی کمک قطعیت عدم شرایط در ی تأمینزنجیرهکنندگان در تأمینعملکرد 

                                                           

1 Norrman & Jansson 

2 Ghodsypour & O’Brien 

3 Sharifi & Zhang 
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یجیها میگیرد چون آناستفاده قرار مییعی در توصیف اطلاعات زبانی موردطور وستئوری فازی به   توانند تغییرات تدر

 (.0577و همکاران،  1شناخت افراد نسبت به مفاهیم یک موضوع خاص را نشان دهند )دالاله

کمک های اصلی را تعیین و سپس بهشاخصمنظرها و  علی و معلولیروابط  DEMATELکمک روش در این پژوهش ابتدا به
یرشاخص، وANPروش  یابی توسعه VIKORگیری از ساختار با بهره ،و در نهایت نماییممیها را محاسبه زن ز یافته، به ارز
یم. همکنندگان ارائه تسهیلات میتأمیننهایی   ،الح .گیردمیهای چابک نیز ملاک عمل و تصمیم قرار چنین شاخصپرداز

ازی متوازن انه و کارت امتیگیری با معیارهای چندگیک مدل ترکیبی تصمیم یتوان با ارائهگردد که چگونه میاین سوال مطرح می
یابی عملکرد با در کنندگان پرداخت؟ در پژوهش حاضر به مروری بر تأمیننظر گرفتن معیارهای چابکی در محیط فازی به ارز

یم ها میبررسی مدل تحقیق و تجزیه و تحلیل دادهسپس به  وتحقیقات گذشته  نهادات آتی گیری و پیشدر انتها نتیجه ؛پرداز
 .گرددارائه می

 ادبیات تحقیق -2

 شاهد، رانیمد ،یاسیس اقتصاد تیتثب و بازارها شدن یجهان تکنولوژی، در پیشرفت یواسطه به ر،یاخ یدهه دو طول در

 عایسر  که شدند مجبور هاسازمان ،یجهان کلاس در رقبا تعداد شیافزا با اند.هبود یجهان شگرف راتییدوره تغ کی

 کنندگان در یکتأمینبخشند. بنابراین با توجه به میزان اهمیت  بهبود رقابت،ی صحنه در بقا برای را یدرون سازمان ندهاییفرآ
د. انهای خاص به این مسئله پرداختکدام به شیوه این زمینه صورت گرفته است که هر تحقیقات بسیاری در ،تأمینی زنجیره

کننده و تخصیص سفارش ارائه کردند. تأمینانتخاب  ی( یک رویکرد دو فازی برای حل مسئله0577و همکاران ) 2حسن زاده
ین  SWOTها در فاز اول از تحقیق خود، برای اولین بار با استفاده از تکنیک آن کنندگان مینتأفازی، به انتخاب نهایی بهتر

ید از هر گیری از مدل برنامهپرداختند. سپس در فاز دوم، با بهره یزی خطی فازی، مقادیر بهینه خر ن نمودند کننده را تعییتأمینر
یت کنندگان بهتأمینبندی و کاهش تعداد نظر گرفتن پنج معیار و به منظور رتبهو با در AHPو با استفاده از  میزانی که قابل مدیر

ین مقدار سفارش را تعیین د و حل مدل برنامهباش یزی عدد صحیح غیرخطی، بهتر ( یک 0570و همکاران )  3. شاوندکردر
مراتبی فازی تفاده از روش فرآیند تحلیل سلسلهکننده با توجه به مشکل انتشار کربن و با استأمینروش ادغامی برای انتخاب 

شش فاکتور هزینه، کیفیت، درصد بازگشت قطعه، ها آنارائه کردند.  ی تأمینزنجیرهخطی فازی در  یچندهدفه یلهئو مس
( یک مدل 0573و همکاران ) 4در نظر گرفتند. نظری شیرکوهیرا و تقاضا  ،ایموقع، انتشار گاز گلخانهتأخیر در تحویل به

یزی خطی چندهدفهبرنامه یص سفارش در حالت چندمحصولی کننده و تخصتأمینله انتخاب ئای برای مسمرحلهی فازی دور
ید و سفارش، تعداد واحدهای کند هزینهاند. مدل ارائه شده، تلاش میو چندین قیمتی ارائه کرده معیوب و تعداد ی کلی خر

ای بین دو روش ( یک تجزیه و تحلیل مقایسه2014و همکاران ) 5جونیور داده را به حداقل برساند.واحدهای دیر تحویل
AHP  فازی وTOPSIS ها براساس فاکتورهاییآن یاند. مقایسهکننده ارائه کردهتأمینگیری انتخاب تصمیم یفازی در حوزه 

ها یا معیارها، چابکی در فرآیند تصمیم، پیچیدگی محاسباتی، کافی بودن در حمایت کافی بودن تغییرات گزینه همچون
 و همکاران 6آزادیسازی عدم قطعیت انجام شده است. و مدل ،هاکنندگان گزینه و معیار تأمینگیری گروهی، تعداد تصمیم

یابی گیری راسل را در محیط فازی بهزهیکپارچه اندا DEA( مدل 2015) چنین کنندگان پایدار توسعه دادند. همتأمینمنظور ارز
یابی کارایی روش ارائهبه یابی منظور ارز ین بهتأمینشده جهت ارز نظر وردی در م یعنوان مطالعهکنندگان شرکت تولیدی رز

وری بالا در محیط غیرقطعی طور موثر و با بهرهتواند بهاین است که مدل ارائه شده می یدهندهنشان ،گرفته شده است. نتایج
یابی را انجام دهد.  امکانات  یکننده برای توسعهتأمینمنظور انتخاب ( مدلی به0572) 7وودبا سطح آلفاهای متفاوت ارز

                                                           

1 Dalalah  

2 Hassanzadeh 

3 Shaw  

4 Nazari-Shirkouhi  

5 Junior  

6 Azadi  
7 Wood 
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ی شده و تاپسیس شهودی با وزن آنتروپداروزنگیری چندمعیاره از جمله تاپسیس فازی ت با استفاده از تکنیک تصمیمصنع
یابی و انتخاب  35ها از ارائه نمودند. آن را پذیرانعطاف تجهیزات گاز/ نفت با  یبالقوه یکنندهتأمین پنجمعیار جهت ارز

یابی چابکی در  ی( تحقیقی در زمینه0571) و همکاران 1پاتل گسین خبره پرداختند. سه استفاده از نظر : ی تأمینزنجیرهارز
سازمانی که در آن مطالعه انجام شده است  ندها نشان دادموردی از یک سازمان تولیدی هند انجام دادند. یافته ییک مطالعه

یابی سطح چابکی، شاخص اهمیت عملکرد فازی  "بسیار چابک" ، که به شناسایی موانع گردیدمحاسبه است. پس از ارز
د کند تا اقدامات بهبود مناسب را برای بهبو گیرندگان کمک میبه تصمیم اینبر؛ علاوهکندکمک می ی تأمینزنجیرهچابکی در 

 (0578) و همکاران 2در ادامه نیز روتروی .مانع در این مطالعه شناسایی شد یازده ،سطح چابکی انجام دهند. در مجموع
: مطالعه موردی تولیدکننده وسایل نقلیه هند انجام دادند. ی تأمینزنجیرهتجزیه و تحلیل عملکرد چابکی  یتحقیقی در زمینه

یابی چابکی زنجیرهآن مراتبی تحلیلی رقبا با استفاده از فرآیند سلسلهتولید و مقایسه عملکرد آن با  تأمینی ها، یک روش برای ارز
ین چابکی در مقایسه با دو شرکت دیگر  AAکه شرکت  دادندارائه نمودند. نتایج نشان  اگوچیت فازی و تابع افت دارای بالاتر

 VIKORو  ANP ،DEMATELهای ترکیبی اساس روشای برتاکنون مدل ترکیبی ،های پیشینبا بررسی پژوهشاست. 
نایع کنندگان در صتأمینر مسائل مربوط به انتخاب های چابکی دنظر گرفتن شاخصطور همزمان با دری فازی بهیافتهتوسعه

 گردد.های پژوهش حاضر محسوب میکه نوآوری است شدهشوینده و بهداشتی مشاهده ن

 شناسی روش  -3

یابی عملکرد سازمان حاضر نوع تحقیق به  های چابکیهای مرتبط با شاخصاز نوع تحقیق کاربردی و نظری است که به ارز
پردازد. از لحاظ قلمرو مکانی و جامعه آماری، انجام تحقیق در شرکت گیری میهای تصمیمو روش BSCکمک منظرهای 

 عنوان یک شرکت پیشتازبنیان گذاشته شد. گروه صنعتی پاکشو به 1351. گروه صنعتی پاکشو در سال شده استپاکشو اجرا 
ین شرکتعنو توان بهو نوآور در صنعت شوینده ایران مطرح است و از آن می ین و معتبرتر وصی های بخش خصان یکی از بزرگتر

یق خبرگان متخصص در این مورد براساس ی موردنمونه .مواد شوینده، بهداشتی و آرایشی نام برد یایران در زمینه نیاز از طر
 3جه به نظر لاوشهبا تو   CVRپس از محاسبهاستفاده گردید.  CVRدست آمد. برای بررسی روایی از شاخص همعیارهای چابک ب

یابی مورد را سؤالات که متخصصینی تعداد براساس ر از فن پانزدهبرای  قبول قابل CVR مقدار حداقلباید  اند،داده قرار ارز
 تعداد به توجه با نظرمورد میزان از ترکم هاآن برای شدهمحاسبه CVR هایی که مقدارباشد و آن 44/0متخصیصین 

یابی متخصصین کمک آلفای ها بهچنین پایایی پرسشنامههمشوند.  گذاشته کنار آزمون از بایستی باشد، سؤال هکنندارز
باشد میزان پایایی پرسشنامه  5.1تر یا مساوی با چه میزان آلفا بزرگصورت که چنانکرونباخ محاسبه گردیده است. بدین

 .شده استمحاسبه  SPSS افزارنرمی وسیلههگردد. آلفای کرونباخ بتایید می ،نظرمورد

یابی عملکرد  یدر ابتدا مسئله :مراحل کلی روش تحقیق بدین گونه است گیرد ار میبررسی قر کنندگان موردتأمینمربوط به ارز
یابی قرار میمورد ANPفازی و  DEMATELا ها بشاخص و بندی کنندگان رتبهتأمینفازی  VIKORسپس با روش  ،گیردارز

های تایج حاصل از روشسپس ن، گیردبررسی قرار میعنوان یک منظر جداگانه موردی بهمنظر چابک ،پژوهش در این .می شوند
منظور تلف بههای مخدر گام EXCELو  MATLABافزارهای ها از نرمآوری دادهپس از جمعگیرد. مقایسه قرارمیمختلف مورد

در  مراحل کلی روش تحقیقفلوچارت . شوداستفاده می SPSSافزار نرم از منظور تحلیل آمارینیاز و بهانجام محاسبات مورد
 نشان داده شده است. 1 شکل

 

 

 

                                                           

1 Singh Patel  
2 Routroy 
3 Lawshe 
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 .مراحل کلی روش تحقیقفلوچارت  -1 شکل

 ABSC1 مدل جدید یارائه 3-1

یابی متوازن یتی می ،کارت ارز د نکند تا بتوانمدیران در همه سطوح کمک می یباشد که به همهیک مفهوم نوین مدیر
  (D.NORTON) و دیوید نورتون (R.KAPLAN) های کلیدی خود را پایش و کنترل نمایند. روبرت کاپلانفعالیت

ینندگان این شاهکار عرصه خصوص اد کردند که مدیران، اطلاعاتی درها پیشنهروند. آنشمار میکنترل استراتژیک به یآفر
ها بپردازند. این چهار منظر عبارتند از: منظر مالی، آوری نمایند و به تحلیل آنارت جمعرا در یک ک (Perspective) چهار منظر

یان، منظر فرآیندهای داخلی منظر برای کسب مزیت رقابتی در محیط متغیر کسب و کار، و منظر یادگیری و رشد.  ،مشتر
یانتأمینها باید در راستای کارآمدی عملیات خود با شرکت ولی و برای کسب سطحی قابل قب وندردیف شهم کنندگان و مشتر

رج های رقابتی بارزی بوده و به دنبال اطرح ،چابک تأمینهای از چابکی با یکدیگر مشارکت و همکاری کنند. متعاقبا، زنجیره
یان و کارکنان هستند. لذا یک زنجیره که در محیط  یای به تغییراتچابک قادر است تا به طرز شایسته تأمینی نهادن به مشتر

یف شود: توانایی یک تواند به اینمی تأمین یدهند، پاسخ دهد. چابکی در زنجیرهکاری روی می  أمینی تزنجیرهصورت تعر
یان )جعفرنژاد و ش یع به تغییرات موجود در بازار و نیازهای مشتر  (.1316ی، هاببرای واکنش سر

                                                           

1 Agility Balanced Score Card 
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 های ارزیابی عملکرد شناسائی و گزینش شاخص 3-2

حضوری با تعدادی از کارشناسان، در این پژوهش از رویکرد  یها، با انجام مصاحبه و مشاورهآوری شاخصپس از جمع
اول کارت های متدیابی با شاخصهای هزینه؛ یعنی ترکیب شاخصه استگردیدترکیبی برای کارت امتیازی متوازن استفاده 

شده در های انجاموهشیابی از مقالات علمی و پژهای هزینهست که شاخصامتیازی متوازن در هر پنج منظر. لازم به ذکر ا
د. مطالعه مثمرثمر واقع گردیها با سازمان موردتباط این شاخصهای مختلف پژوهشی استخراج شده است که با توجه به ار حوزه

یابی عملکرد وابسته به پنج منظر کارت امتیازی متوازن برگزیده شدهشاخص  شود.نشان داده می 1 ر جدولد ،های ارز

 .های منتخبشاخص -1جدول 

 

 یمتل فازیروش د 3-3

ده یچیمسائل پ یبرا ی، روششدارائه  1427 تا 1426 یهان سالیدر ب ییکایمر آدانشمندان  توسطبار نیمتل که اولید تکنیک
متل یدک یکه بر تکن یبیع یول ،ل کندکه قادر بود مسائل را با روش ساده حی گراف ساخته شد براساس تئور  یکن تکنیا بود.

                                                           

1 Rabbani  
2 Kilincci & Onal 
3  Boran  

 منبع زیر معیار معیار

 
 
 
 

 مالی

 (4112، و همکاران 1)ربانی نرخ رشد درآمد
 (4112، )ربانی و همکاران تولید )قیمت خرید( یهزینه

 (4112، )ربانی و همکاران دهیهای سفارشهزینه
 (4112، مکاران)ربانی و ه های مدیریت لجستیکیهزینه

 (4112، )ربانی و همکاران زمان و شرایط پرداختی متنوع

 
 
 

 مشتری

 (4111، 4)کلینسی و اونال های مشتریانهای تحقیقاتی متناسب با نیازها و اولویتانجام پروژه
 (4111)کلینسی و اونال،  شناسایی مستمر نیازهای مشتری

 (4111 )کلینسی و اونال، کیفیت کالاهای تولیدی
 (4111)کلینسی و اونال،  کاهش سطح شکایات مشتریان و محصولات مرجوعی

 (4111)کلینسی و اونال،  کیفیت خدمات پس از فروش

 
 
 
های فرآیند

 داخلی

 (9002 ، و همکاران 3)بوران های مؤسسه به ذینفعانها و ظرفیتموقع فعالیترسانی سریع و بهاطلاع 
ها، پرسنل، واحدها و مشاوران و بی عملکرد مکانیزه )پروژهاستقرار سیستم ارزیا

 (9002)بوران و همکاران،  پیمانکاران(

 (9002)بوران و همکاران،  اهداف صریح و شفاف سازمانی
 (9002)بوران و همکاران،  وری نیروی کاربهره

 (4111)کلینسی و اونال،  مندی کارکناناستقرار سیستم افزایش رضایت

 
ادگیری و ی

 رشد

 (4112، )ربانی و همکاران های آموزشی برای کارکنانتدوین و اجرای دوره
 (4112، )ربانی و همکاران ایجاد شبکه مدیریت دانش

 (4112، )ربانی و همکاران سرمایه اطلاعاتی
 (4112، )ربانی و همکاران کارکنان و پژوهشگران یهای خلاقانه و نوآورانهحمایت از ایده

 
 
 
 

 چابکی

اسماعیلی عسکری و کمالی، ) مطابق با خواست مشتری
4921) 

اسماعیلی عسکری و کمالی، ) پاسخگویی تقاضا
9041) 

اسماعیلی عسکری و کمالی، ) بهبود فرآیندهای توزیع
9041) 

اسماعیلی عسکری و کمالی، ) سهولت ارتباطات
9041) 

اسماعیلی عسکری و کمالی، ) دهیسرعت پاسخ
9041) 

اسماعیلی عسکری و کمالی، ) لیسرعت تحو
9041) 
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با  یمتل فاز یروش د .شد یمتل فاز ید تکنیک یموجب ارائه باشد کهمی نانیاطمط عدمیدر شرا یر یگمیتصم ،وارد است

د، یتول یهانهیدر زم تکنیکن یکند. ایآسان م یطینان محیاطمط عدمیرا در شرا یر یگمی، تصمیفاز  یزبان یرهایاستفاده از متغ
 یشرویمشکلات پ یتواند همهیم تکنیکن یبر آن، ای کاربرد دارد. افزونستم اطلاعات و علوم اجتماعیت سازمان، سیر یدم

و  1ر است )چانگیبه شرح ز  تکنیکن یا یهاحل کند. گام یط فاز یدر شرا یگروه یر یگمیتصم یر یکارگها را با بهسازمان
 (.2011همکاران، 

یس ت - گام اول نان یاطمع عدمرف یاست. برا یر یگمیتصم یبرا ییارهاین معییازمند تعین مرحله نیا .صمیم فازیتشکیل ماتر
سه یارها با هم مقایارها، معین معیم تا با توجه به ایرنده بگذار یگمیار تصمیدر اخت زبان یارهایارها را با توجه به معین معید ایبا

 دهد.ی را نشان میهای زبانی به اعداد فاز تبدیل واژه 2 شود. جدول

 .(2111های زبانی به اعداد فازی )چانگ و همکاران، تبدیل واژه -2 جدول

های زبانی برای مقایسات زبانیواژه اعداد فازی مثلثی  
(1،9،1،7،1)  تأثیر خیلی بالا 
(1،0،1،9،1،7)  تأثیر بالا 
(1،3،1،0،1،9) کم تاثیر   
(1،1،1،3،1،0)  تأثیر خیلی کم 

(1،1،1،1،3)  بدون تاثیر 

 

یس تصمیم متوسط -گام دوم یس متوسط تشکیل 1) یجهت تلفیق نظرات خبرگان با توجه به رابطه .تشکیل ماتر ( ماتر
 شود.می

 

( روش مناسبی جهت 2CFCS)ی های قطعهای فازی به رتبهروش تبدیل داده .CFCSزدایی به روش فازی -گام سوم
استفاده شده  CFCSدر این پژوهش از روش  ؛(2011، 3اوپرکویک) آوردمیدست زدایی است که مقادیر قطعی بهتری بهفازی

 رحلهکند. این روش شامل چهار ماعداد فازی مثلثی عمل می ینیمم محدودهیاست. این روش براساس تعیین ماکزیمم و م
یر میباشد که به قرار می  باشد.ز

 ی اول:مرحله

 

 

                                                           

1 Chang  

2 Converting Fuzzy Data into Crisp Scores 
3 Opricovic 

(1) 
 

(2)  
(3) 
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(5) 
 

1 2( ... )n
ij

z z z
z

n

  


max

min
( min )/n n n

ij ij ij
xr r l

max

min
( min )/n n n

ij ij ij
xm m l

max

min
( min )/n n n

ij ij ij
xl l l

max
min max minn n

ij ijr l



 

333  

 
میم

تص
یه 

شر
ن

دور 
ت، 

لیا
عم

در 
یق 

حق
و ت

ی 
گیر

 3ه 
اره 

شم
 ،

(4
 ،)

تان
مس

ز
 

73
31

حه: 
صف

 ،
33

3
-

30
5

 

 

 .((rsت ( و راسls)پ چ یمقادیر نرمال شده یدوم: محاسبه یمرحله

 

 

 .مقادیر قطعی نرمال شده یسبهسوم: محا یمرحله

 

 .چهارم: محاسبه مقادیر قطعی یمرحله

 

یس متوسط نرمال شده -گام چهارم یس A س تصمیم یسازی ماتر جهت نرمال .تشکیل ماتر یر هب Dو تشکیل ماتر صورت ز
 شود:عمل می

 

 

 .باشندیم کیر و ن صفیآن اعداد ب یهاهیتمام درا ،شدهحاصل Dس یدر ماتر 

 

(12) 

 

 

 

 که یطور به

          .افت کرده استیگر در ید یهااز عامل jکه عامل  یمیر مستقی: کل تاث

 دهد.یگر مید یهابه عامل iکه عامل  یمی: کل اثر مستق

یس رابطه -گام پنجم  شود:یر محاسبه میصورت ز هباشد که بیمn×n س یك ماتر ی( Tکل ) یس رابطهیماتر  .کل یتشکیل ماتر

 

 باشد.یم n×n یکهیس یك ماتر ی Iکه یطور به

(6)  
(7)  

(1) 𝑥𝑖𝑗
𝑛   𝑥𝑙𝑠𝑖𝑗

𝑛(1 − 𝑥𝑙𝑠𝑖𝑗
𝑛) + 𝑥𝑟𝑠𝑖𝑗

𝑛 ′
     𝑥𝑟𝑠𝑖𝑗

𝑛  − 𝑥𝑙𝑠𝑖𝑗
𝑛 + 𝑥𝑟𝑠𝑖𝑗

𝑛  

(4) 
 

(10) 
 

(11)  

(13) 
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ر یصورت ز هب C و  R یهابردار Tس یماتر  یهابا جمع سطر و ستون(: icو  irها )جمع سطرها و ستون یمحاسبه -گام ششم
 شوند:یحاصل م

 شود:یف میر تعر یصورت ز هب،  jcو  C  ،irو  R یهال برداریپس از تشک

 یهااریبه مع iار یدهد که معیرا نشان م یمیرمستقیم و غیر مستقیتاث irن یبنابرا ،باشدیم Tس یام از ماتر  i: جمع سطر 
 گر گذاشته است.ید

 یهااریعاز م jار یدهد که معیرا نشان م یمیرمستقیم و غیر مستقیتاث jcین بنابرا ،باشدیم Tس یام از ماتر  j: جمع ستوت 
 افت کرده است.یگر در ید

ت ی( درجه اهمjc +ir) یجه رابطهینتباشد در  j=i ین حالت وقتیدر ا .هاو وزن شاخص jc-irو  j+cir یمحاسبه -گام هفتم
ا ر  باشدیم میگر سهید یهاستم در ارتباط با عاملیکه عامل مربوطه در س یر ی( تاثjc -ir) یدهد و رابطهیام را نشان م iعامل 

 ام معلول است. iصورت عامل نیا ریغ است و در ام علت iجه عامل ینت( باشد در jc -ir) 0<اگر کهیطور دهد بهینشان م

 :شوندیر محاسبه میز  یها با استفاده از رابطهاریا وزن معیت یاهم

 

 شوند:یر محاسبه میصورت ز هاز عوامل ب یکت وزن نرمال شده هر یو در نها

علت و معلولی بین معیارها  یرابطه یدهندهنشان علی و معلولیدیاگرام . علی و معلولی یرسم دیاگرام رابطه -گام هشتم
خط  یکه بالا  ییارهایباشد. معیم ri-cj یدهندهنشان یو محور عمود  ri+cj یدهندهکه محور افقی نشان طوریباشد بهمی

 د.نباشیها ممعلول یدهندهن خط افق قرار دارند نشانییکه پا ییارهایها و مععلت یهدهندافق قرار دارند نشان

ن اطلاعات را به ما یکل ا یس رابطهیها در ماتر هر یک از درایه .CRMو رسم نمودار  pی ی مقدار آستانهمحاسبه -گام نهم
 یهاعلت یجهت جداساز  pن مقدار آستانه ییدهد. جهت تعیر قرار میرا تا چه اندازه تحت تاث jعامل  iدهد که عامل یم

ش داده ینما CRM( باشد در نمودار pکل بزرگتر از مقدار آستانه ) یس رابطهیرشان در ماتر یکه مقدار تاث ی، تنها عواملککوچ
 شود.یف میکل تعر  یس رابطهین عناصر ماتر یانگیبرابر م pشود. مقدار می

(14) 
 

(15) 
 

(16) 
 

(17) 
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 فازی ANPروش   3-4

 2چانگ .اطمینان در شرایط مبهم بیان نمودهای عدم( برای اولین بار مفهوم تئوری سیستم فازی را برای اندازه1465) 1زاده
یادی روشمراتبی فازی مطرح نمود. البته در مقالهعنوان تحلیل سلسله( مبحثی را به1446) و  FAHPهای گوناگونی از های ز

FANP ایمهمبنای کار خویش را رویه چانگ قرار داد ارائه شده است که ما در این تحقیق.  

 فازی ANP های محاسباتیگام 3-5

آمده از دستبه ،وابسته حاصل از شبکههمهای منظرهای بهجی مابین شاخصاین گام شامل انجام مقایسات زو  -گام اول
صرفاً برروی ، 3رگان و با توجه به جدول ای توسط خبتکنیک تحلیل توسعه یوسیلهاوزان نسبی به یک دیمتل و محاسبهتکنی

بایست کمتر از یم که این مقدار مییآزماباشد. در ادامه، نرخ سازگاری این مقایسات زوجی را میهای خارجی میوابستگی
�̃�بایست توسط فرد خبره بازنگری شود. فرض کنیدصورت مقایسات زوجی میاین باشد؛ در غیر 1/0 = [�̃�𝑖𝑗] یس یک مات ر

-را تشکیل می یس �̃�𝑖𝑗مقایسات زوجی فازی با اعداد فازی مثلثی  باشد. ماتر = (𝑙𝑖𝑗 , 𝑚𝑖𝑗 , 𝑢𝑖𝑗) 
یم:منظور یکپارچهبه  (.0553، 3)لین نیز سازگار است �̃� سازگار باشد، آنگاه  دهیم. اگر  سازی ترجیحات ذهنی خبرگان دار

�̃�𝑖𝑗اگر  = (𝑙𝑖𝑗 , 𝑚𝑖𝑗 , 𝑢𝑖𝑗)  یک عدد فازی مثلثی و تجمیع نظراتk گاه :خبره باشد، آن 

(11) 

و  است. ام درمورد اهمیت نسبی دومعیار kآن، معرف قضاوت کارشناس در    که 

سوی دیگر، تکنیک  (. از2004، 4)وو عیب نیستهای داخلی کاملا بیدر برخورد با وابستگی ANPاز طرفی، طرز عمل 
DEMATELاسب عنوان روشی منبین علت و معلول را به مدل ساختاری مشهود تبدیل نماید، بلکه بهتواند روابط ماتنها می، نه

در این زمینه قادر  DEMATELشود. در واقع میای از معیارها استفاده های داخلی درون مجموعهبرای رویارویی با وابستگی
رو برای ازاین (.2004کاران، مو ه 5تسای ؛2004)وو،  گیرندگان ارائه دهداست که اطلاعات ارزشمندتری را به تصمیم

یسباشند، بهاوزان اهمیت معیارهای درون یک خوشه که دارای وابستگی می یمحاسبه های متعدد جای استفاده از ماتر
یس شدت رابطهفازی ANPروش  ،مقایسات زوجی  نماییم.فازی استفاده میDEMATEL ک کلی تکنی ی، تنها از ماتر

یس ناموزوندستقراردادن اوزان به -گام دوم یس و تشکیل سوپرماتر منظور سازی بهنرمال. W 6آمده در درون سوپرماتر
یس موزون انجام می یسی با ساستخراج سوپرماتر یس ناموزون را به ماتر -می هایی با مجموع یک تبدیلتونپذیرد و سوپرماتر

 شود.نشان داده می 3 جدول. مقادیر قضاوت کلامی تعیین اهمیت در کند

 

 

 

 

                                                           

1 Zadeh 

2 Chang 
3 Lin 
4 Wu 

5 Tsai  
6 Unweighted  Super matrix  

ijR m   R

 1 2min , ,..., k

ij ij ij ijl l l l
1

k
k

k
ij ij

k

m m


   1 2max , ,..., k

ij ij ij iju u u u

( , , )k k k

ij ij ijl m u
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     .(1331)خاتمی فیروزآبادی و همکاران،  مقادیر قضاوت کلامی تعیین اهمیت  -3 جدول   

 

 

 

 

 

 فازی ییافتهتوسعه VIKORتکنیک  3-6

 1)موسوی باشدل مییبه شرح ذ 2016 و همکاران در سال موسویگیری ارائه شده توسط سازشی تصمیمروش یمراحل کل
 :(0572و همکاران، 

صورت قطعی یا فازی مطرح گردد. تواند بهس تصمیم در حالت کلی میهای این ماتر درایه .میس تصمیساخت ماتر  - 1 گام
یر مطرح گرددتواند بهچنین نظر خبرگان میهم یس ز  :صورت گروهی در قالب ماتر

(14                       )                                            𝐷 = [

𝑥11 … 𝑥1(𝑘−1)

𝑥21 … 𝑥2(𝑘−1)

�̃�1𝑘 … �̃�1𝑛

�̃�2𝑘 … �̃�2𝑛

⋮ ⋱ ⋮
𝑥𝑚1 … 𝑥𝑚(𝑘−1)

⋮ ⋱ ⋮
�̃�𝑚𝑘 … �̃�𝑚𝑛

]                             

یس تصمیممقا که در آن   باشد.ام میjام نسبت به شاخص i شده به آلترناتیو دادهنسبت  مقدار گیری هماندیر ماتر

، یک نظر هاخبره را ادغام نموده و برای هر یک از آلترناتیوها نسبت به هر یک از شاخص Lاز شده ی نظرات گرفتهکلیه -2 گام 
 گردد.جای چندین نظر مطرح مییکپارچه به

                                     

یر می باشد:خبرگان در مورد هر آرایه نیز به یهای ادغام شدهچنین وزنهم  صورت ز
 

 

 

 شده".یاسمقیس "بیک ماتر یموجود به  یر یگمیس تصمیل ماتر یتبد -3گام 

یر صورت میصورت نرمالایز کردن بهایند درصورت قطعی مطرح شده باشله بهئهای مساگر داده -3-1    :پذیردصورت ز

                                                           

1 Mousavi  

 قضاوت کلامی اعداد فازی مثلثی
 اهمیتکاملا بی (0،0،0،4)
 اهمیتخیلی بی (0،0،4،0،9)
 اهمیتنسبتا بی (0،4،0،9،0،0)
 اهمیت برابر (0،9،0،0،0،0)
 اهمیت ا بانسبت (0،0،0،0،0،2)

 اهمیت خیلی با (0،0،0،2،4)
 اهمیت کاملا با (0،2،4،4)

(20) 𝑐𝑖𝑗 =

 
1
𝐿

∑cijl          

L

l=1

𝑏𝑖𝑗 =

 
1
𝐿

∑ bijl

L

l=1

          𝑎ij=  

 
1
𝐿

∑ aijl

L

l=1

 

(21) 𝑤𝑗3 =

 
1
𝐿

∑𝑤𝑗𝑙3        𝑤𝑗2 =

 
1
𝐿

∑𝑤𝑗𝑙2

𝐿

𝑙=1

𝐿

𝑙=1

        𝑤𝑗1=  

 
1
𝐿

∑ 𝑤𝑗𝑙1

𝐿

𝑙=1
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یر صورت میصورت نرمالایز کردن بهد در اینصورت فازی مطرح شده باشله بهئهای مساگر داده -3-2  پذیرد.صورت ز

 

 

 

 

ین را محا -4گام  ینماترسی وز یر محاسبه میشده بهسبه نمایید. هر یک از عناصر وز  گردد:صورت ز

 

 

 

 .یهای منفآلدهیهای مثبت و اآلدهیا یمشخص نمودن مجموعه -5گام   

                

      

      
یس اندازه -6 گام یس فاصله از ایهای مثبت و منفآلدهیاز ا فاصله یتشکیل ماتر یر دهی. ماتر یس ز آل مثبت در قالب ماتر

 مطرح گردیده است:   

           

                           

یس فاصله از ا یر مطرح گردیده است:  دهیماتر یس ز  آل منفی در قالب ماتر

         

 

 

 

 

                         

(22)   j = 1, 2, …, k-1,  i= 1, 2… m.   ،rij =
xij

√∑ xij
2m

i=1

 

(03) ,       j = k, k+1… n      i= 1, 2… m �̃�𝑖𝑗 = (
𝑎𝑖𝑗

𝑒𝑗
∗ ,

𝑏𝑖𝑗

𝑒𝑗
∗ ,

𝑐𝑖𝑗

𝑒𝑗
∗) 

(24) 𝑒𝑗
∗ = √∑𝑐𝑖𝑗

2

𝑚

𝑖=1

 

(25) �̃�𝑖𝑗 = �̃�𝑗𝑟𝑖𝑗  ,  j = 1, 2… k-1,  i= 1, 2… m 

(26) ṽij = w̃jr̃ij , j = k, k+1… n, i= 1, 2… m          

(27) 𝐴∗ = {𝑉1
∗, 𝑉2

∗, … 𝑉(𝐾−1)
∗ , �̃�𝐾

∗, … , �̃�𝑛
∗} =(max

𝑖
{𝑣𝑖𝑗}| 𝑗 ∈ 𝐽)    𝑉𝑗

∗ = max
𝑖

{𝑣𝑖𝑗} 

(21) 𝐴− = {𝑉1
−, 𝑉2

−, … 𝑉(𝐾−1)
− , �̃�𝐾

−, … , �̃�𝑛
−} =(min

𝑖
{𝑣𝑖𝑗}| 𝑗 ∈ 𝐽)     𝑉𝑗

− = min
𝑖

{𝑣𝑖𝑗}        

(24) 𝐷 =

[
 
 
 
 
|�̃�11 − �̃�1

∗| … |�̃�1(𝑘−1) − �̃�(𝑘−1)
∗ |

|�̃�21 − �̃�1
∗| … |�̃�1(𝑘−1) − �̃�(𝑘−1)

∗ |

|�̃�1𝑘 − �̃�𝑘
∗| … |�̃�1𝑛 − �̃�𝑛

∗|

|�̃�2𝑘 − �̃�𝑘
∗| … |�̃�2𝑛 − �̃�𝑛

∗|

⋮ ⋱ ⋮
|�̃�𝑚1 − �̃�1

∗| … |�̃�1(𝑘−1) − �̃�(𝑘−1)
∗ |

⋮ ⋱ ⋮
|�̃�𝑚𝑘 − �̃�𝑘

∗| … |�̃�𝑚𝑛 − �̃�𝑛
∗|]
 
 
 
 

. 

(30) 𝐷 =

[
 
 
 
 
|�̃�11 − �̃�1

−| … |�̃�1(𝑘−1) − �̃�(𝑘−1)
− |

|�̃�21 − �̃�1
−| … |�̃�1(𝑘−1) − �̃�(𝑘−1)

− |

|�̃�1𝑘 − �̃�𝑘
−| … |�̃�1𝑛 − �̃�𝑛

−|

|�̃�2𝑘 − �̃�𝑘
−| … |�̃�2𝑛 − �̃�𝑛

−|

⋮ ⋱ ⋮
|�̃�𝑚1 − �̃�1

−| … |�̃�1(𝑘−1) − �̃�(𝑘−1)
− |

⋮ ⋱ ⋮
|�̃�𝑚𝑘 − �̃�𝑘

−| … |�̃�𝑚𝑛 − �̃�𝑛
−|]

 
 
 
 

. 
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یر را به -7گام   یف میآلعنوان روابطی از دوری و نزدیکی نسبت به ایدهتوابع ز          کنیم.ها تعر

 

𝜂و  𝜏𝑖آمده از مقادیر دستهها براساس تابع ببندی گزینهرتبه -1گام 
𝑖

. 

شتری خواهد نظر دارای ارزش بیتر باشد، آلترناتیو موردبدین معنی که هرچه مقدار تابع کم ؛باشدتابع فوق یک تابع کاهشی می
 بود. 

 هاتحلیل داده یتجزیه -4

عنوان معیارهای انتخاب منظر به چهارو  شاخص شانزدهمستخرج از مقالات علمی، در نهایت  یشاخص اولیه 00از میان 
 ارائه گردیده است. 4 که در جدول شد کنندگان تایید نهایی تامین

 

 

 

 

(31) ℌ = ∑𝑤𝑗𝑑𝑖𝑗
∗

𝑛

𝑗=1

 

(32) ℑ = max
𝑖

𝑤𝑗𝑑𝑖𝑗
∗  

(33) 𝜁 = ∑𝑤𝑗𝑑𝑖𝑗
−

𝑛

𝑖=1

 

(34) 𝜉 = max
𝑖

𝑤𝑗𝑑𝑖𝑗
−  

(35) 𝜏𝑖 = 𝜈
ℌ

𝑖
− ℌ

𝑖
∗

ℌ
𝑖
− − ℌ

𝑖
∗ + (1 − 𝜈)

ℑ𝑖 − ℑ𝑖
∗

ℑ𝑖
− − ℑ𝑖

∗ 

(36) 𝜂
𝑖
= 𝜈

𝜁
𝑖
− 𝜁

𝑖
−

𝜁
𝑖
∗ − 𝜁

𝑖
− + (1 − 𝜈)

𝜉
𝑖
− 𝜉

𝑖
−

𝜉
𝑖
∗ − 𝜉

𝑖
− 

  که طوریبه

(37) {
ℑ∗ = min

𝑖
ℑ𝑖

ℑ− = max
𝑖

ℑ𝑖
 

(31) {
𝜁∗ = max

𝑖
𝜁
𝑖

𝜁− = min
𝑖

𝜁
𝑖

 

(34) {
ℌ∗ = min

𝑖
ℌ

𝑖

ℌ− = max
𝑖

ℌ
𝑖

 

(40) {
𝜉∗ = max

𝑖
𝜉
𝑖

𝜉− = min
𝑖

𝜉
𝑖

 

(41) 𝐶𝐼i = 𝜏𝑖 +
1

𝜂
𝑖
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      ی شدت اثر متقابل مناظر بر یکدیگر.نظرات ادغامی خبرگان در زمینه -4 جدول

بین مناظر معلولی ماودیاگرام علی 0بین منظرها با روش دیمتل فازی مشخص شدند. در شکل  معلولیوعلیسپس روابط 
 شود.نشان داده می

 

 

 

 

 

 

 معلولی مابین مناظر.ودیاگرام علی -2شکل 

 

ی چه مشاهده شد این بود که فازی، آن  DEMATELروش یوسیلهمعلولی بهوق نتایج حاصل از تحلیل روابط علیاز طر
پاست؛ بدین منظرهای مالی و مشتری مداری معلول بوده  .باشدمیها شان بیشتر از اثرگذاری آنذیریمعنی که میزان اثر

یعنی میزان اثرگذاری  ؛عنوان منظرهای علی محاسبه گردیدندیندهای داخلی و یادگیری و رشد بهآچنین منظرهای چابک، فر هم
پذیریها بیشآن ین وزن از میان یندهای داخلی دارای بیشآچنین منظر فر شان بوده است. همتر از اثر اشد. برها میسایر منظتر

ه کارگیری شد تا این اوزان مربوط بهای بی فرآیند تحلیل شبکهمنظور طراحی پرسشنامهشده از دیمتل فازی بهنتایج حاصل
یسارائه گردید. کلیه ANPکمک روش ها بهد. اوزان اهمیت شاخصها تعیین گردشاخص های مقایسات زوجی ی ماتر

  نشان داده شده است. 5ها در جدول هایی شاخصوزن نگیری و داشته در  تصمیمنقش

 

 

 

 

 

 

 
 چابکی

 
 یادگیری و رشد

 
 فرآیندهای داخلی

 
 مشتری

 
 مالی

 
میانگین تجمیع نظر 

 هاخبره

 لیما 0،00 1،11 1،31 1،09 1،99 1،71 1،37 1،07 .1،9 1،01 1،91 9.،1 1،09 1،99 1،71
 مشتری ..،1 ..،1 1،79 1،11 1،11 1،31 1،20 3.،1 1،97 1،37 .1،0 1،90 1،20 0.،1 3.،1
 فرآیندهای داخلی 1،20 3.،1 1.،1 1،03 1،93 7.،1 1،11 1،11 1،31 1،01 1،91 7.،1 9.،1 9.،1 1،77
 گیری و رشدیاد .1،2 0.،1 3.،1 1،02 1،92 1،71 4.،1 4.،1 .1،7 1،11 1،11 1،31 4.،1 4.،1 .1،7
 چابکی 1،27 9.،1 2.،1 1.،1 1.،1 1،70 1،09 1،99 1،73 1،02 7.،1 7.،1 1،11 1،11 1،31

-2.00

-1.50

-1.00

-0.50

0.00

0.50

1.00

1.50

27.40 27.60 27.80 28.00 28.20 28.40

دیاگرام رابطه علی و معلولی

مالی

مشتری

فرآیندهای داخلی

آموزش و رشد

چابکی



333 

 
      

 

 

سعه
تو

ین
تأم

رد 
لک

عم
بی 

زیا
ل ار

مد
ک 

ی ی
کنن

یره
نج

ر ز
ن د

دگا
ش

 رو
ن و

واز
ی مت

یاز
امت

ت 
کار

 از 
اده

ستف
با ا

ک 
چاب

ین 
تأم

ی 
میم

تص
ی 

ها
یط

مح
در 

انه 
دگ

چن
ی 

رها
عیا

با م
ی 

گیر
ع 

دم
ت

طعی
ق

 
  .هاوزن شاخص -5 جدول   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

یابی عملکرد انجام بررسی قرار گرفت. این امر کنندگان موردعملکرد چابک تامین شده توسط روش ویکور،برمبنای ارز
میان در کنار این نتیجه، از برتر هست.های دیگر نسبت سازمانی عملکرد چابک بهمعنی است که این شرکت در زمینهبدین

د. تری نمایبایست بر روی کدام شاخص عملکردی تمرکز بیشتوان پی برد که هر سازمان میجداول روش ویکور فازی می
سه حالت  ،گیری نیز در قالب یک شکل مطرح گردید که با توجه به شکلنوع رفتار هر یک از توابع موثر بر تصمیم ،براینعلاوه

 ،آل مثبتمعنی که، در این حالت فاصله از ایدهها صورت پذیرفت. بدینبر روی آن ا لحاظ نمود و تحلیل حساسیتاستراتژی ر 
باشد. تحلیل آل ما میایده ،شدهن همان چیزی است که در روش ارائهباشد و ایحداکثر می ،آل منفیحداقل و فاصله از ایده

برابر با صفر باشد و در این  νیعنی یک بار فرض گردید که مقدار  ؛ذیرفتصورت پ νحساسیت بر روی سه مقدار از مقادیر 
، UPM ،ROXEL ،GOLDEAST ،JINDAکنندگان شرکت پاکشوما بندی گردیدند. از بین تامینکنندگان رتبهحالت تامین

ZHENGDA، و JOY PAPER،  شرکتGOLDEAST ین رتبه یا بهدارای بهت ین تدیگر بهعبارتر ه کنندامینعنوان بهتر
ین عملکرد را در این حالت داشته است. سپس بار دیگر مقدار ضعیف  ZHENGDAچنین شرکت انتخاب گردید. هم  νتر

دارای  GOLDEASTشرکت  ،نظر گرفته شد که نتیجه مربوط به این حالت نیز ارائه گردید و شبیه حالت قبلیبرابر با نیم در
ین رتبه یا به ین تامینعنو دیگر بهعبارتبهتر ین عملکرد ضعیف ZHENGDAچنین شرکت کننده انتخاب گردید. همان بهتر تر

ین عملکرد مربوط به  νیک بار نیز مقدار  ،را در این حالت داشت. در نهایت برابر با عدد یک فرض گردید. در این حالت بهتر
ین عملکرد هم مربوط به شرکت و ضعیف UPMشرکت  منظور دستیابی به به V مقدار در این پژوهشبود.  ZHENGDAتر
ین نتایج برابر باعادلانه نتایج حاصل از تغییر در این میزان،  یمنظور مشاهدهبه ،اینبردرنظر گرفته شده است. علاوه 5/0 تر

 .نمایش داده شده است 2نهایی در جدول  Qانجام گرفت. مقدار  Qو بر روی مقادیر  1و  5/0، 0تحلیل حساسیتی با مقادیر 
 نمایش داده شده است. V=0.5و  V=1 ،V=0توجه به کنندگان با بندی تامینرتیب رتبهتبه 0و  4، 3های در شکل

 

 

 

 

وزن شاخص 
نرمالایز 

 شده

وزن 
 شاخص

 نام شاخص

 تولید )قیمت خرید( یهزینه 0،0909 0،012
 دهیهای سفارشهزینه 0،099 0،000
 زمان و شرایط پرداختی متنوع 0،09.0 0،029
 ی مشتریشناسایی مستمر نیازها 0،0109 0،402
 کیفیت کالاهای تولیدی 0،012 .0،44
 فروشازکیفیت خدمات پس 0،0049 0،499
 های مؤسسه به ذینفعانها و ظرفیتموقع فعالیترسانی سریع و بهاطلاع .0،040 0،010

0،001 0،0999 
مشاوران و  ،ها، پرسنل، واحدها)پروژه استقرار سیستم ارزیابی عملکرد مکانیزه

 پیمانکاران(
 وری نیروی کاربهره 0،0909 0،004
 های آموزشی برای کارکنانتدوین و اجرای دوره 0،0400 0،019
 اطلاعاتی یسرمایه 0،0420 0،010
 کارکنان و پژوهشگران یهای خلاقانه و نوآورانهحمایت از ایده 0،0924 0،000
 پاسخگویی تقاضا 0،0492 0،099
 وزیعبهبود فرآیندهای ت 0،0492 0،099
 دهیسرعت پاسخ .0،041 0،090
 سرعت تحویل .0،041 0،090
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 .v (NISQ)تحلیل حساسیت بر روی مقدار  -6 جدول

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .V=1نظر گرفتن کنندگان با دربندی تامیننمودار رتبه -3 شکل

 

 

 

 

 

 .V=0.5نظر گرفتن ن با درکنندگابندی تامیننمودار رتبه -4 شکل

 

 

 

 

 

 .V=0نظر گرفتن کنندگان با دربندی تامیننمودار رتبه -5 شکل

 

 کنندهتامین
  

 

 

 رتبه
 

 رتبه
 

 رتبه
UPM 4،000 4 0،200 9 0،290 9 

ROXEL 0،902 0 0،920 0 0،199 1 

GOLDEAST 0،2.1 9 0،210 9 0،.20 9 

JINDA 0،..0 1 0،001 1 0،199 0 

ZHENGDA 0،000 0 0،000 0 0،000 0 

JOY PAPER 0،210 9 0،209 4 4،000 4 

1  0.5  0 

NISQ
NISQ NISQ

0.000

2.000

4.000

UPM ROXEL GOLDEAST JINDA ZHENGDA JOY PAPER

V=1تحلیل حساسیت بر روی مقدار 

QPIS QNIS Qfinal

0.000

2.000

4.000

UPM ROXEL GOLDEAST JINDA ZHENGDA JOY PAPER

V=0تحلیل حساسیت بر روی مقدار 

QPIS QNIS Qfinal

0.000

2.000

4.000

UPM ROXEL GOLDEAST JINDA ZHENGDA JOY PAPER

V=0.5تحلیل حساسیت بر روی مقدار 

QPIS QNIS Qfinal
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 گیرینتیجه -5

معلول  ،مداریاهده شد که منظرهای مالی و مشتریفازی، مش  DEMATELروش یوسیلهمعلولی بهواز تحلیل روابط علی
پذیری؛ بدینبود ی و یندهای داخلآچنین منظرهای چابک، فر ها بوده است. همثرگذاری آنتر از اشان بیشمعنی که میزان اثر

پذیریها بیشیعنی میزان اثرگذاری آن ؛عنوان منظرهای علی محاسبه گردیدندیادگیری و رشد به ت. شان بوده استر از اثر
ین وزن از میان سایر منظرها مییندهای داخلی دارای بیشآچنین منظر فر هم این، اگر بتوان این منظر را بهبود باشد. بنابر تر

واند تتوان به ارتقاء عملکرد شرکت امیدوار بود که این ارتقاء خود میبخشید و دائما در وضعیت متعادلی حفظ نمود می
از های کیفیت خدمات پسداد که شاخصنشان ANP چنین نتایج حاصل از روش هم ساز فزونی سود برای سازمان گردد.زمینه

ین وزن در بین سایر شاخصیفیت خدمات و توجه به نیازهای مشتری دارای بیشفروش، ک رکت می باشند. بنابراین در شها تر
یابی عملکرد انجامتری صورت پذیر ها باید توجه بیشمطالعه به این شاخصمورد  ،شده توسط روش ویکورد. برمبنای ارز

صورت پذیرفت. شرکت  𝛎حلیل حساسیت بر روی سه مقدار از مقادیر بررسی قرار گرفت. تکنندگان موردعملکرد چابک تامین
GOLDEAST که مقدار با فرض این𝛎  ین رتبه برابر با صفر باشد ین تدیگر بهعبارتیا بهبوده دارای بهتر  کنندهامینعنوان بهتر

ین عملکرد را در این حالت داشته است. ش ZHENGDAچنین شرکت انتخاب گردید. هم با  GOLDEASTرکت ضعیف تر
ین رتبه باشد  نیمبرابر با  𝛎که مقدار فرض این ین تامیندیگر بهعبارتیا بهبوده دارای بهتر خاب گردید. کننده انتعنوان بهتر

ین عملکرد را در این حالت داشته است  ZHENGDAهمچنین شرکت  برابر با عدد یک  𝛎مقدار  که. با فرض اینضعیف تر
ین عملکرد بهت UPMباشد شرکت  ین عملکرد  ZHENGDAو شرکت ر  .استرا داشتهضعیف تر

 منابع

 وزارت تحقیقاتی هایبندی طرحرتبه و ارزیابی مطالعه: )مورد قطعیت عدم حالت در چندمعیاره گیریتصمیم برای مدلی ارائه(. 2931). خوئی، ا
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