
  

  
  چكيده

 شـركت  و هـا  مشتريان، سازمان تغيير حال در نيازهاي و فن آوري هاي نوآوري

است. سريعترين راه  مواجه كرده نامطمئن محيطي و زياد رقابت با هاي امروزي را
تطبيق با چنين محيط مـتلاطم و نـامطمئني، جهـت گيـري بـه سـمت چابـك سـازي         

 رو، ايـن  از عـده مسـتثني نيسـتند.   سازمان است. سازمانهاي خدماتي نيز از اين قا

هـدف تـدوين مـدل مفهـومي چابـك سـازي زنجيـره تـامين          با گسترده اي بررسي
تكميلـي   نظـر  از استفاده با و گرفت صورت موضوع در ادبيات سازمانهاي خدماتي

 تأمين سازمانهاي خدماتي اوليه تاثير گذار بر چابكي زنجيره شاخص هاي خبرگان

ابي اهميـت هـر عامـل در قالـب پرسشـنامه، از نظـرات       شناسايي و سـپس در ارزي ـ 
عـاملي   تحليـل  كارشناسي ايشان بهره برداري شد. در ادامه بـا اسـتفاده از تكنيـك   

 چابـك سـازي   بـراي  عامل اصلي 11شده،  شناسايي ميان شاخصهاي از اكتشافي

 معرفي گرديد. اين عوامل عبارتند از: يكپارچه تأمين سازمانهاي خدماتي ي زنجيره
خـدمات،   انعطـاف  و كيفيـت  ارتقـا  خـدمات،  تـامين  زنجيـره  اجـزاي  مناسـب  سازي

 حساسيت  و پاسخگويي به بازار، طراحي و توسعه مشتري محور خدمات، توسـعه 
 حـل  و نوآورنـه  اسـتراتژي  خـدمات، اتخـاذ   گيرنـده  رضـايت  و كاركنان مهارتهاي

 بـه  ويـا، توجـه  خدمات، برنامـه ريـزي منعطـف و پ    ارائه استرتژيك، توسعه مسايل
 تكنولوژي بر مبتني هاي زيرساخت هدف، بكارگيري بازار و سازمان مالي وضعيت

 عوامـل  ايـن  بكـارگيري  رقبـا. بـا   و كنندگان تامين اطلاعات كردن روز اطلاعات، به

و  داده افزايش را ارائه خدمات پاسخگويي قدرت ميتوانند خدماتي مديران واحدهاي
بتي را در اختيار بگيرند. نهايتـا بـا اسـتفاده از روش    رقا سهم بيشتري از بازارهاي

نگاشت مفهومي اين مولفه هاي غالب موثر و مدل عليّ روابـط آنهـا تـدوين و آثـار     
مستقيم و غير مستقيم اين عوامل بـر چـابكي زنجيـره تـامين سـازمانهاي خـدماتي       

  بررسي گرديد.
  

  :كليد واژه
ين؛ سازمانهاي خدماتي؛ نگاشت تأم ي زنجيره عوامل كليدي موفقيت؛ چابكي؛

  مفهومي
  

 مقدمه

 در يكم و بيست قرن توليد پارادايمهاي از يكي عنوان تامين به زنجيره مديريت

 هم مواجه چالشهايي با و البته يافته اهميت سازماني پذيري رقابت راستاي بهبود

 رينبهت تأمين، تعيين زنجيره شركاي ميان همكاري و اعتماد قبيل ايجاد از است

 تسهيل را تأمين زنجيره ي فرآيند يكپارچگي و راستايي هم توانند مي كه اقداماتي

 بعنوان اينترنت و بهره گيري از  موفق تكنولوژي هاي اطلاعاتي پياده سازي كنند،

   ]. 2و1[تأمين  زنجيره در كيفيت عملكرد و كارايي، محرك
 آنچه توليد سريع ها، شركت براي رو به رشد هستند كه اي فزاينده نرخ چنان با تيرقاب و تكنولوژيك عوامل امروز، بازارهاي از طرفي در

 بازارها، در پويايي و نداشتن فزاينده اطمينان تكنولوژي، سريع تغييرات با ها است. سازمانها شده دشوار دارند (اعم از كالا يا خدمات) نياز

 تغييرات با سريع تطابق براي سازمان توانايي بنابراين مواجهند.  جهاني محيطدر  بازار فزاينده بندي بخش و محصولات عمر چرخه كاهش

  
 

  
  
  

مدل مفهومي چابك سازي 
سازمانهاي  زنجيره ي تامين

وش خدماتي با استفاده ازر
  نگاشت مفهومي فازي
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 چابك تأمين زنجيره اهميت كه است شرايطي چنين ]. در3[ شود مي محسوب آنان بقاي براي ضروري موضوعي بازارها، شرايط محيطي

 هاي .زنجيره دهد نشان واكنش بازار تغييرات به مؤثري طور به و سرعت به تواند مي ايست كه زنجيره چنين زيرا كند، مي پيدا نمود بيشتر

 بار اولين براي كه بازار نياز مورد دور از انتظار تغييرات به بلكه دهند نشان واكنش معمول تغييرات به توانند مي تنها نه چابك تأمين

 رقابتي فشارهاي براي نياز مورد خصيصه چابكي، كه است آن بر اعتقاد بنابراين دهند. نشان مناسب واكنش توانند نيز مي شود مي احساس

 حتي و رشد براي برنده استراتژي يك عنوان به چابكي كه زماني ]. به عبارت ديگر در4بود[ خواهد رقابتي مزيت كسب و ها سازمان آينده

  رسد.  مي نظر به منطقي گام يك تأمين زنجيره در چابكي رويكرد انتخاب است، مطرح سازمانها برخي حيات
ه علي رغم وجود تفاوت هايي بين كالا و خدمات و به دنبال آن تفاوت هاي زنجيره تامين اين دو، زنجيره تامين خدمات  نيز از قاعده نياز ب
 چابكي مستثني نيست و به همان ميزان كه زنجيره هاي تامين توليدي نيازمند چابكي هستند، زنجيره تامين سازمانهاي خدماتي نيز نيازمند
چابك سازي تمامي اجزاي زنجيره خود مي باشند. چابكي مستقيما بر توانايي شركت در توليد و تحويل خدمات جديد با هزينه منطقي اثر 

]. موضوع اين تحقيق نيز بر همين اصل استوارست و با توجه به اهميت چابكي، عوامل موثر بر آن را در زنجيره تامين سازمانهاي 5گذارست[
  كاوش قرار داده و روابط بين آنها و نحوه اثر آنها بر چابكي را شناسايي خواهد كرد. خدماتي مورد

 مرور ادبيات موضوعي. 1

 زمانبندي و تأمين، منبع گزيني شامل كه نهايي كاربر از مواد خام تا كالاها انتقال به مربوط هاي فعاليت تمام از است عبارت تأمين زنجيره

 نظارت براي نياز مورد اطلاعاتي هاي همچنين، سيستم است. خدمات مشتري و انبارداري انتقال، موجودي، يتمدير سفارش، پردازش توليد،

گيرد. زنجيره تامين شامل تامين كنندگان، توليدكنندگان، توزيع كنندگان و مشتريان مي باشد كه اين  مي بر در نيز ها را فعاليت هماهنگي و
 از شبكه اي تأمين اطلاعات به يكديگر متصل هستند. از نظر كريستفر زنجيره 2عقب واد وجريان رو بهم 1اعضا از طريق جريان رو به جلوي

 نهايي مشتري دست در خدمات و محصولات قالب در كه مختلفي و فعاليتهاي فرايندها در كه است دستي پائين تا بالادستي هاي سازمان

 مقياس و محصولات حجم اي لزوماً هزينه مزيت به رسيدن اثربخش حل راه وزههستند. او معتقدست امر درگير كنند، ارزش مي ايجاد

   . ]6و1است[ تأمين زنجيره مديريت بلكه نيست، اقتصادي
 فشارهاي رابا سازمانها  بازارهاي در مداوم و بيني پيش غيرقابل تغييرات وافزايش پذيري ريسك تكنولوژي، سريع از طرفي رشد

 گرفتن نظر در با و و سريع مطلوب نوآوري حفظ ، اي توسعه هاي هزينه كاهش با همگام محصول توليد چرخه كاهش جهت روزافزوني

 مي تلقي ثمر و مثمر مهم ، اساسي امر چابك يك هاي استراتژي كارگيري به رو اين است. از ساخته مواجه ها ارزان و بهتر زودتر، فلسفه

 مي كيفيت و كميت نظر از جديد محصول يك ارائه با مشتريان نيازهاي برآوردن جهت زمانسا سريع قابليت معني به فرآيند در شود. چابكي

 و پويا محيط يك در شده، ريزي برنامه و كارا هدفگرا، اي گونه به سازمان افراد و مديريت چابك، تكنولوژي، فرآيند يك در باشد. در واقع
 به چابك بودن ديگر پردازند. به عبارت مي تعامل تحولات، به اين به سريع يپاسخگوي جهت و پيش بيني غيرقابل تغييرات نظر از متحول

باشد  مي مشتريان هاي خواست و نيازها در مداوم تغييرات از آكنده محيطي در رقابت و رشد هاي قابليت سازمان داراي كه است اين معناي
هاي  انايياست و يا تو رقابتي متغير و پويا دنياي در تجارت، بقاي جهت لازم قابليت چابكي اند، كرده ژانگ بيان شريفي و كه همانگونه يا و

  .]9و8و7[ بيني توليدكننده براي واكنش سريع به تغييرات ناگهاني و غيرقابل پيش
 لتسهي رقابتي، سطح افزايش جهت و مشاركت تعامل مشتريان، سازي غني اساسي چابكي شامل: بعد چهار وتعاريف، عبارات اين تمامي در
 در مي شود. چابكي شمرده اساسي اصول از تغييرات هدايت و رهبري و منابع و كاركنان نظير ها قابليت و ها شايستگي بكارگيري در

 در نوسانات و ها پويايي با شبكه در سريع همسويي آن، براي اعضاي كل) و عنوان به تأمين ( زنجيره موجب توانايي تأمين زنجيره
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] و البته زنجيره تامين سازمانهاي خدماتي نيز همين شرايط را دارد و از اين قاعده مستثني نيست. 10[مي باشد مشتريان هاي نيازمندي
 ريسك گيرند، مي شكل كيفي باور و تجربه اساس بر عموما خدمات اينكه دليل هرچند تفاوت هايي ميان كالا و خدمت وجود دارد مثلا به

كنند.  تكيه مي تبليغات از بيشتر ديگران هاي حرف به مشتريان خدمت، اينكه دارد: نخست پيامد ندينچ مسئله دارند و اين خريد در بيشتري
 كنندگاني تامين به مشتريان اينكه كنند. سوم مي قضاوت خدمت كننده تامين فيزيكي عوامل و كاركنان قيمت، روي از شديدا آنها اينكه، دوم

 خريد زياد كه ساكن (كسي مصرف كننده دارند، تعداد وجود كه متغيري هاي هزينه دليل به اينكه وفادارترند. چهارم كنند، را راضي آنها كه

مي كند و همين شرايط است رويكرد چابكي را الزام  الزامي را رقيب از مشتري يك جذب براي تلاش مسئله اين و شود مي بيشتر كند) نمي
  آور مي نمايد.

 ديگر از بيش جهاني ناخالص توليد از آن سهم كه گونه اي به بوده، برخوردار چشمگيري رشد از اخير سالهاي در البته بخش خدمات

 هاي برنامه در مهمي را نقش خدمات اساس همين بر است. شده منجر گرايي خدمات به صنعت گرايي از اقتصاد انتقال به و بخشهاست

 بازارهاي در رو اين از . است مشتريان تقاضاي مورد ارزش بسته زا خدمت بخشي برتري و كند مي ايفا ها شركت از بسياري بازاريابي

]. اما خدمات دقيقا به چه 11جلب كرده است[ خود بسوي را توجه بيشترين كيفيت، با خدمات ارائه قبيل از راهبردهايي و آزاد، رقابتي
يگران توليدكرده ومحصول آن غيرمريي و غير معناست؟ هر كالاي اقتصادي و غيرفيزيكي كه شخص يا بنگاه يا صنعت براي استفاده د

هاي مختلف بصورت  كه معمولاً درهمان زمان توليد مصرف شده و ارزش افزوده را به شكل شود خدمات محسوب ميملموس باشد، 
باشد كه همزمان  سي ميكنند (مانند راحتي، سرگرمي، آسايش و ... ). به عبارت ديگر خدمت، رويداد، اتفاق يا فرآيند ناملمو ناملموس خلق مي
  ]:12. علي رغم وجود تشابهات ، تفاوت هاي اساسي نيز ميان كالا و خدمات وجود دارد كه عبارتند از [شود خلق و استفاده مي
 .كالا قابل لمس و قابل انبارش است اما خدمات نه 

 ص عيني دقيقي ندارد و خدمتي كه براي فردي در فرايند توليد، خود كالا و عمليات آن قابل كنترل و تاييد هستند اما خدمات شاخ
 مناسب است، ممكن است فرد ديگر آن را مناسب نداند.

  در خدمات قسمت مولد (توليدي) خدمت مي تواند با خود خدمت همزمان شود و حتي مشتري خودش نيز در آن مشاركت نمايد اما
 ي با آن مواجه مي شود.كالا عموما توليد شده و پس از اتمام توليد و دريافت كالا مشتر

 .برخلاف كالا براي خدمات استاندارد روشني وجود ندارد زيرا تغييرپذيري آنها بسيار بيش از توليد است 

 در سازمانهاي خدماتي وجود ندارد در حاليكه زمان تحويل كالا از قبل معين است. امكان تنظيم زمان مراجعه مشتري 

 مات موثرست بعنوان مثال خدمت دريافت شده توسط يك فرد عادي با كسي كه از در دريافت خد ناهمگوني مهارت مشتريان
 پزشكي مطلع است در مراجعه به پزشك متفاوت است.

 چرخهاي مشتريان در سيستمهاي خدماتي مي تواند قيمت تمام شده را كاهش دهد مثل برگرداندن  تفاوت در احساس مسئوليت
 .كينگ آنها به جاي مشخص شدهسبد خريد فروشگاههاي زنجيره اي در پار

 وجود ندارد. عنصر فيزيكي يك مالكيت خدمات، در 

  ]:12انواع خدمات عبارتند از[
  خدمات با توزيع فيزيكي: اينگونه خدمات با مرتب سازي جريان فيزيكي مواد يا افراد همراه است مانند رستوران يا بيمارستان( در اين

 د كاربرد دارند).خصوص تكنيك هاي قابل استفاده در تولي

 .خدمات در محل: در اين شرايط فعاليتها در محلي كه مشتري هست انجام مي شوند و منظم سازي فيزيكي وجود ندارد مانند مخابرات  

 است و پژوهش بوده حوزه اين در واقدامات ها تئوري انتشار در توجهي قابل رشد شاهد گذشته ي دهه در تأمين ي زنجيره با اينكه مديريت
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 از ي تأمين بويژه در سازمانهاي خدماتي زنجيره چابك سازي موضوع اما گرفته است صورت مختلف هاي جنبه خصوص در بسياري هاي

است. اغلب تحقيقات انجام شده حول موضوع زنجيره تامين با ديدگاه  نگرفته قرار كافي توجه مورد حوزه اين هاي حرفه اي و محققان سوي
فته اما با اين تعبير كه توليد مي تواند شامل توليد كالا و خدمات باشد مي توان از نتايج اين پژوهشها در زنجيره عمومي توليدي انجام گر

تامين سازمانهاي خدماتي نيز استفاده كرد اما واقعيت اين است كه ساختار زنجيره تامين در سازمانهاي خدماتي متفاوت با سازمانهاي 
  توليدي است. 

  انجام شده در اين حوزه مختصرا عبارتند از : برخي از تحقيقات
در مطالعه خود ابتدا به شناسايي فرايندهاي زنجيره تامين خدمات پرداخته و سپس چارچوبي بر اساس تحليل سلسله مراتبي 3دونگ چو

ارتباط با مشتريان، مديريت  براي ارزيابي عملكرد زنجيره تامين خدماتي ارائه مي كند. مديريت تقاضا، مديريت ظرفيت و منابع، مديريت
ارتباط با تامين كنندگان، مديريت پردازش سفارشات، مديريت عملكرد خدمات و مديريت فن آوري و اطلاعات فرايندهاي شناسايي شده در 

  ].13زنجيره تامين خدمات هستند[
 و جديد تهديدات بر آمدن فائق براي منتظره، غير هاي چالش با مواجههي انايتو": كنند مي تعريف اينگونه را نسازما چابكي ژانگو  شريفي

 اينگونه را چابك سازمان يك همكارانش و گلدمن]. 14["فرصتها عنوان به تحولات و تغييرات مزاياي كسب و كار و كسب محيط منتظره غير

 بر تمركز سازمان، يك رقابتي استراتژي براي بودن پويا ، رقابتي مزاياي به دستيابي براي بالقوه توان داشتن و پويايي": كنند مي تشريح

 ]. 9[" باشد داشته همراه به سازمان براي را شرايطي چنين تغييرات به پاسخگويي توانايي كه فرآيندهاست پذيري انعطاف و دانش توسعه

 مطالعه مورد را زاربا به محصول رسيدن زمان كاهش و جديد محصول فرآيند تسريع متنوع هاي تكنيك و سرعت افزايش متعددي محققين

 مشتريان تقاضاي برآوردن را محصول توليد در كريستوفر سرعت بطوريكه متفاوت است، چابكي مفهوم با سرعت مفهوم اند اما داده قرار

 گوييپاسخ جهت متمايز فرآيندي عنوان به را چابكي داند، درحاليكه مي تحويل و توليد هاي كاهش زمان طريق از ممكن زمان كوتاهترين در

 يكي تنها سرعت ]. لذا15ميداند[ شود، مي شمرده ضروري كيفيت نظر از هم و كميت ازجنبه هم مي دهد رخ تقاضا در كه تغييراتي به سريع

  .باشد نمي كافي تغييرات به پاسخگويي قدرت براي افزايش مي شود و شمرده چابكي ابعاد از
مي  بندي هدست توانمنديها و چابكي بسترساز عوامل چابكي، يكهارمح بخش سه در را تحقيق ادبيات در بررسي مورد مفاهيم 4تورنگ لين

ك چاب به مجبور و تحريك را سازمان و دارد وجود دائماً ها سازمان تجاري محيط در كه است تغييراتي نشاندهندة چابكي محركهايكند. 
 يهاي توانمند از مراد و آيند مي حساب به ها سازمان چابكي زيربناي كه هستند سازماني عواملي چابكي بسترساز عوامل كند، مي شدن

  ].16[شود يم گيري اندازه آنها توسط سازمان چابكي سطح عموماً كه هستند عواملي چابكي
 از بسياري ه كهشد موجب شاخصها، اين دقيق ارزيابي در خبرگان توانايي عدم نيز و چابكي ارزيابي شاخصهاي ماهيت در موجود ابهام 

 كه است معني بي اين .دارند متفاوتي ساختارهاي مختلف هاي شركت .اند نموده استفاده ابهام با برخورد براي فازي منطق از ققينمح

 7 تا هاي زلزله برابر در سازه اين" كه نمود اصلاح را عبارت اين صورت اين به بايد بلكه "است مقاوم زلزله برابر در سازه اين "بگوييم
 تغييرات و پويا هاي ويژگي چه ديد بايد كهبل "است چابك سازمان اين " بگوييم كه است معني بي مشابهي شكل به . "ستا مقاوم ريشتر

  .افتد مي اتفاق آن محيط در عظيمي
معتقد است سازمانها براي رسيدن به سطح مطلوب خدمات و كاهش هزينه بوسيله بكارگيري سيستمهاي اطلاعاتي نيازمند  5رابرت كار

اثربخش خدمات هستند. توانايي ها و فرايندهاي سازمان ، عوامل مهمي در رسيدن به اين موفقيت هستند. نكته مهم چگونگي اندازه  يريتمد
گيري عملكرد خدمات است. روش ساده در دسترس بودن خدمات در يك دوره زماني مشخص مي باشد. سه عامل موثر در بهبود چابكي 
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 ].17و چندمهارته، فرايندها و تكنولوژي[عبارتند از: افراد منعطف 

در مطالعه خود محرك هاي توسعه چابكي را در سازمانهاي با محوريت  6البته گاها موانعي نيز براي چابك سازي وجود دارد .دان تورك
يي، نرم هاي ذهني افراد، توسعه نرم افزار ها شناسايي كرده است: منافع قابل شناسايي، محدوديت هاي قابل شناسايي، موانع قابل شناسا

آموزش ، اندازه سازمان و تجربه. در اين مطالعه مشخص شد اين محرك ها اقتضايي بوده و بسته به وجود موانع قابل شناسايي متفاوت 
اندازه  عمل مي كنند. اگر مانعي براي استفاده از روشهاي چابك وجود نداشته باشد نرمهاي ذهني و آموزش رابطه مثبت و تجربه قبلي و

سازمان رابطه نسبي و منافع و محدوديت هاي قابل شناسايي رابطه منفي با استفاده از روشهاي چابك دارند. اگر مانعي براي استفاده از 
روشهاي چابك وجود داشته باشدنرمهاي ذهني و آموزش رابطه مثبت و منافع قابل شناسايي رابطه مثبت قوي و تجربه قبلي و اندازه 

  ]18ون ارتباط با استفاده از روشهاي چابك هستند[سازمان بد
مدل هايي براي چابك سازي زنجيره تامين توسط محققان ارائه شده كه مي توان به مدل هاي ارائه شده توسط شريفي و ژانگ، بوتاني ، 

متمركز بر سازمانهاي خدماتي كريستيان، گلدمن، كريستفر، وزكوئز و تورنگ لين اشاره كرد. اما هيچ يك از اين مدل ها بصورت خاص 
نبوده اند. تفاوتهاي بين كالا و خدمات كه در بخش قبلي مطرح گرديد باعث مي شود كه عوامل موثر بر عملكرد زنجيره تامين و چابك سازي 

 مي كند تلاش مقاله آن در سازمانهاي خدماتي متفاوت از سازمانهاي توليدي باشد و همين عامل ريشه شكل گيري پژوهش جاريست. اين

  عوامل موثر بر چابك سازي زنجيره تامين سازمانهاي خدماتي را شناسايي و اهميت عملكردي آنها را در كشور ايران بررسي كند.

 روش تحقيق. 2

ه با استفاد پيمايشي توصيفي، نوع و از شده انجام سازمانهاي خدماتي تأمين زنجيره ي تدوين مدل مفهومي چابكي هدف با حاضر پژوهش
سازمانهاي  تأمين ي زنجيره چابكي  مؤثر بر عوامل شناسايي به ابتدا تحقيق انجام راستاي در از تحليل عاملي و نگاشت مفهومي فازيست.

تأمين سازمانهاي  زنجيره برچابكي مؤثر عوامل شناسايي شد. پس از پرداخته صنعت اين خبرگان نظر و موضوعي ادبيات از خدماتي
شناسايي عوامل  و آنها سنجش ميزان اهميت براي اي نامه به طراحي پرسش كه نمود ايجاب آنها دسته بندي لزوم و آنهاپراكندگي  خدماتي،

شود. جامعه آماري مد نظر در اين پژوهش متشكل از مديران و كارشناسان ارشد صنايع خدماتي است.  پرداخته ها آن پنهان و دسته بندي
 از يكي تاثيرگذاري ميزان دهنده پاسخ از سؤال در هر و بوده ليكرت طيف از گزينه اي 5 ؤالس 45 داراي شده طراحي نامه پرسش

 پاسخ متغيرهاي شناسايي شده استعلام گرديد. انتخاب گزينه يك به معني كاملا كم اهميت و گزينه پنج به معني كاملا با اهميت مي باشد.

محتوايي  و روايي صوري نظر از ابتدا در اين پرسشنامه .نموده اند انتخاب اهميت با املاًك تا كاملاً بي اهميت از را مناسب گزينه ي دهندگان
  گرفته و مرتفع گرديد. قرار بررسي مورد احتمالي ابهامات و شده توزيع آن از اوليه نمونه10 تعداد سپس شد، بررسي خبرگان توسط

البته بر اساس  .ساخت را نمايان نمونه 96 گيري نمونه لزوم آن ي نتيجه و شد استفاده نامحدود ي جامعه گيري فرمول نمونه از نهايتاً 
قاعده اي ديگر حجم نمونه در تحليل عاملي بايد حداقل دو برابر تعداد سوالات پرسشنامه باشد كه ناقض عدد محاسبه شده از فرمول كوكران 

  نيست .
 اطلاعات ترتيب بدين و گرفته قرار استفاده مورد نمونه حجم تعيين از كه بعد بوده ساده تصادفي گيري نمونه از نوع گيري نمونه روش

 به توجه با نامه پرسش  100توزيع شده    نامه پرسش 120 ميان از كه است ذكر به لازم .گرديد فراهم تحقيق مابقي جهت اجراي نياز مورد

 هاي داده مانند ها نامه پرسش ناقص داده هاي با يقتحق اين در گرديد، محققان حاصل دسترس در امكانات و اجرايي هاي محدوديت

  ارائه شده است.  1برخورد گرديد. توزيع پاسخ دهندگان به پرسشنامه در صنايع خدماتي مختلف در جدول  محذوف
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  توزيع فراواني پاسخ دهندگان : )1(دولج

  فراواني صنعت خدماتي
  12 خدمات آموزشي

  10 تكنولوژي اطلاعات و نرم افزار
  12 مشاورين صنعت

  7 بازرسي و كنترل كيفي
  14 بازرگاني و لجستيك

  9 مالي و حسابرسي
  7 خدمات پس از فروش

  8 برنامه ريزي و كنترل پروژه
  R&D 12طراحي و مهندسي و

  9 7خدمات انفرادي
  100 جمع :

آماري تست تي انجام گرديد ومتغيرهاي داراي  تحليل تدااب زنجيره تامين سازمانهاي خدماتي، سازي چابك بر مؤثر عوامل تعيين منظور به
p-value  شوند حذف شدند. نمي شناخته ، ايران خدماتي صنايع در اثرگذار و مهم كه به عنوان فاكتورهاي 05/0بيش از  

گرديد. قبل از اجراي تحليل عاملي ابتدا از كفايت نمونه  حاصل /.95مقدار آلفا  شد؛ استفاده كرونباخ آلفاي از نامه پرسش پايايي آزمون جهت
  گيري اطمينان حاصل مي كنيم بدين معنا كه آيا مي توان داده هاي موجود را براي تحليل مورد استفاده قرار داد به عبارت ديگر آيا تعداد

استفاده مي كنيم . شاخص  9زمون بارتلتو آ 8KMOداده هاي موجود براي تحليل عاملي مناسب هستند؟ براي اين منظور از شاخص 
KMO  كوچك بودن همبستگي جزيي بين متغير را بررسي مي كند و مشخص مي كند آيا واريانس متغيرهاي تحقيق، تحت تاثير واريانس

ك نزديك تر مشتركيرخي عامل هاي پنهان و اساسي است يا خير؟ اين شاخص در فاصله بين صفر و يك قرار مي گيرد و اگر داده ها به ي
  در غير اينصورت نتايج تحليل عاملي معتبر نيست. ./ . ) داده هاي مورد نظر براي تحليل عاملي مناسب هستند6باشد(حداقل 

در آزمون بارتلت فرض صفر بيان مي كند كه ماتريس همبستگي، ماتريسي واحد و هماني استكه اگر باشد براي شناسايي ساختار (مدل 
  % باشد (رد فرض صفر) تحليل عاملي براي شناسايي ساختار مناسب است .5آزمون بارتلت كوچكتر از  sigاشد. اگر عاملي)نامناسب مي ب

  
KMO and Bartlett's : نتايج آزمون )2(دولج  

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .752
Bartlett's Test of Sphericity  

Df.  
 

Sig. 

2130.335
820
.000

 
 بين متغير همبستگي درجه قبول فابل همبستگي ميزان دهنده نشان بارتلت تست براي 05/0از كمتر اهميت درجه و KMO براي  0/ 752مقدار

  باشد. مي ها فاكتور توضيحي تحليل انجام جهت ها
ين سازمانهاي خدماتي، وارد فرايند نگاشت در مرحله بعد، عوامل شناسايي شده بعنوان عوامل كليدي موفقيت در چابك سازي زنجيره تام

  .]22و21و20[مفهومي فازي مي شوند و با انجام مراحل اين روش كه در شكل شماره يك نمايش يافته مدل مفهومي طراحي مي گردد
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  : مراحل مدل نگاشت مفهومي فازي)1(شكل شماره

برگان در مورد تاثير هر يك از عوامل بر چابكي زنجيره تامين سازمان خدماتي ، در يك : در گام اول امتياز اخذ شده از هر يك از خ1مرحله 
ماتريس كه سطرهاي آن عوامل و ستونهاي آن امتيازات خبرگان براي اين عوامل مي باشد گر آوري مي گردد. لذا ماتريس حاصل كه 

  ناميده مي شود شكل مي گيرد. 10ماتريس ماتريس اوليه
ددي  هر عنصر مرتبط با اين عوامل يعني مقادير ذكر شده در ماتريس اوليه به مقادير فازي تبديل مي شوند. بدين منظور در : مقدارع2مرحله 

هر سطر از ماتريس اوليه به صورت يك بردار در نظر گرفته مي شود و سپس مقادير عددي اين بردارها (مربوط به هرعامل)  به مقادير 
تبديل مي شود كه شامل درجه عضويت هر  11ام  عمليات فازي كردن، ماتريس اوليه به ماتريس موفقيت فازيفازي تبديل مي شوند.با انج

عنصر از بردارهاي تشكيل دهنده ماتريس اوليه مي باشد. در واقع مقادير فازي نسبت داده شده به هر عنصر از اين ماتريس نشان دهنده 
مي باشد. بردارهاي عددي (سطرهاي ماتريس اوليه با نرماليزه كردن به  Viبردار  نسبت به كل Viاز بردار  Oijدرجه عضويت عنصر 

  ] تبديل مي شود براي تبديل اين مقادير عددي به مقادير فازي بايدگام هاي ذيل مي شود. 0و1مقادير و درجات عضويت فازي بين [ 
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] منجر به درجه عضويتي شود كه با مقادير واقعي تطبيق نداشته باشند لذا 0و 1در فاصله [  از آنجايي كه ممكن است تصوير كردن هر بردار
 y- 1, ….mبوده و  iبردار مقداري مربوط به مفهوم  Viدر صورتيكه باشد.  تعيين حد بالايي و حد پاييني تأثيرات ضروري و موردنياز مي

تعداد افراد خبره باشد. حد بالايي u و پاييني l   تعريف مي شود:                           2براي اين بردار مطابق معادلات   

0)()(,...,1
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 شود.  در نظر گرفته مي α%=20در مورد موفقيت پروژه جاري و مطابق با نظر متخصصان 

تعيين ميزان همانندي بين عوامل مي باشد تا ميزان ارتباط بين آنها تعيين شود. در : مرحله سوم از روش نگاشت مفهومي فازي، 3مرحله 
واقع ميزان ارتباط بين عاملها با اوزان فازي مثبت يا منفي هم در مورد روابط مستقيم و هم در مورد روابط معكوس در نظر گرفته مي 

ود. اين ماتريس يك ماتريس مربعي است كه در آن ابعاد ماتريس با  تعداد ناميده مي ش 12شود.اين ماتريس، ماتريس ميزان ارتباط بين عوامل
  عوامل برابر مي باشد. 

 راحل گام هاي ايجاد نگاشت مفهومي فازيم

نمودار - 6
گرافيكي از 

ماتريس نهايي 
FM3 

در نظر گرفتن نتايج ماتريس - 5
SRM1  وEOMC2  جهت

  استخراج ماتريس نهايي موفقيت

ارزيابي علي - 4
 و معلولي

تعيين ميزان - 3
همانندي بين 
 مفاهيم و متغيرها

محاسبه - 2
درجات 

 عضويت فازي

اده استخراج د- 1
 از مصاحبات

ماتريس  IMماتريس 
FZM5  

ماتريس   SRMماتريس 
EOMC  

 FCMماتريس   FMماتريس 

 :1معادله

 :2معادله 
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: ممكن است كه كليه عوامل ذكر شده در ماتريس ميزان ارتباط بين عوامل ، داراي روابط علي و معلولي نباشند و عمليات رياضي 4مرحله 
ن مرحله نيز نظر خبرگان موردنياز مي باشد تا روابط علي و معلولي را كه تنها داراي روابط تنها نشان دهنده اين روابط نمي باشد. لذا در اي

علي و معلولي هستند شناسايي گردد. در صورتيكه رابطه علي و معلولي بين دو متغير موجود باشد آرايه مربوط به آن درماتريس روابط 
ن متغيرها موجود نباشد آرايه مربوط به آن متغير در ماتريس روابط علي و يك و در صورتيكه رابطه علي و معلولي بي 13علي و معلولي

  معلولي صفر خواهد بود.
هر يك از سطرهاي ماتريس روابط علي و معلولي در نظر گرفته شده و در سطر متناظر  14: براي رسيدن به ماتريس نهايي موفقيت5مرحله 

اتريس بدست آمده، ماتريس نهايي موفقيت نام دارد كه كليه روابط علي و معلولي در ماتريس ميزان ارتباط بين عوامل ضرب مي گردد. م
  ماتريس نهايي موفقيت را نشان مي دهد. 5فازي بين عوامل اصلي موفقيت را نشان مي دهد. جدول 

  يافته ها و نتايج تحقيق . 3
 تحليل داده با .تحليل كنيم روابط بين اين متغيرها را اين تكنيك بر با تكيه بتوان تا شدند اكتشافي عامل فرايند تحليل متغيرهاي با اهميت وارد

رود.  مي كار به مدل كل اعتبار عنوان معيار به كل ي شده تبيين است. واريانس  % 71,7شده  تبيين واريانس كل و بوده واريماكس چرخش
 تببين را عامل آن واريانس صورت بهترين درصد واريانس بهنمود. مقدار  مشاهده را عامل هر عاملي بار ميزان توان مي 4 جدول اساس بر

  دهند. قرار تأثير تحت را عامل آن رفتار توانند مي متغيرها كه كنند يعني ميزاني مي
 بار ميزان به توجه با .شود. مي تبيين عامل آن ي وسيله به كه است، متغير آن واريانس از درصدي بيانگرئ عاملي متغيرها، بار مجذور 

 دست به مدل اعتبار مي باشدو بالاتر همگراي روايي ي دهنده نشان عامل هر متغيرهاي عاملي بار بودن هرعامل بيشتر متغيرهاي امليع

  ].23مي نمايد[ بيان را آمده

 نام آن براي عامل در  هر در پوشش يافته متغيرهاي محتواي به توجه با نمايد كه مي پيشنهاد را عامل 11 اكتشافي عاملي تحليل نتايج

  .ليست گرديده اند 3به همراه اطلاعات تكميلي در جدول شماره  شده و انتخاب مناسبي
  : عوامل استخراج شده )3(جدول 

 عامل مقادير ويژه درصد واريانس واريانس تجمعي   عوامل زيرگروه

رديف
  

 1 خدماتتامينزنجيرهاجزايمناسب سازي يكپارچه 13.566 33.1 33.1  39و29و  25و21و  20و  19و17و 7

 2 خدمات انعطاف و كيفيت ارتقا 2.545 6.2 39.3  27و  18و  16و  15و  4

 3 حساسيت  و پاسخگويي به بازار 2.017 4.9 44.2  45و  42و  41و  40

 4 طراحي و توسعه مشتري محور خدمات 1.842 4.5 48.7  14و  13و  12و  11

 5 خدماتگيرندهرضايتوكاركنان مهارتهاي توسعه 1.739 4.2 52.9  43و  33و  28و  5و  3

 6 استرتژيكمسايلحلونوآورنه استراتژي اتخاذ 1.591 3.9 56.8  37و  36و  34

 7  خدمات ارائه توسعه 1.454 3.5 60.4  44و  31

 8 برنامه ريزي منعطف و پويا 1.279 3.1 63.5  10و  9و  8و  6

 9 هدفبازاروسازمانمالي يتوضع به توجه 1.218 3.0 66.5  22و  1

 10 اطلاعاتتكنولوژيبرمبتنيهاي زيرساخت بكارگيري 1.121 2.7 69.2  35و  32و  26

 11  رقبا و كنندگان تامين اطلاعات كردن روز به 1.039 2.5 71.7  24

  
ا مدل مفهومي  ارتباطات اين عوامل عوامل شناسايي شده بعنوان ورودي روش نگاشت مفهومي فازي مورد استفاده قرار مي گيرد تا ب
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  نمايش يافته است. 4شناسايي گردد. در مرحله بعد پس از فازي سازي اعداد، ماتريس ميزان ارتباط بين عوامل محاسبه و در جدول 
   ميزان ارتباط بين عوامل: ماتريس )4(جدول

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11  عامل

1  0.87 0.75 0.86 0.86 0.84 0.86 0.65 0.84 0.87 0.72 

2 0.87  0.86 0.87 0.89 0.65 0.85 0.88 0.83 0.87 0.82 

3 0.84 0.79  0.92 0.86 0.65 0.77 0.85 0.84 0.83 0.82 

4 0.86 0.80 0.90  0.86 0.78 0.68 0.86 0.82 0.84 0.81 

5 0.86 0.92 0.76 0.90  0.86 0.79 0.87 0.84 0.86 0.83 

6 0.84 0.85 0.75 0.78 0.80  0.83 0.85 0.83 0.83 0.78 

7 0.86 0.85 0.84 0.84 0.86 0.83  0.88 0.84 0.84 0.83 

8 0.85 0.80 0.77 0.86 0.87 0.85 0.88  0.87 0.87 0.86 

9 0.84 0.83 0.75 0.82 0.84 0.76 0.84 0.87  0.82 0.82 

10 0.87 0.87 0.76 0.84 0.86 0.83 0.84 0.87 0.82  0.74 

11 0.82 0.82 0.72 0.65 0.83 0.60 0.83 0.86 0.82 0.84  

در مرحله بعد نظر خبرگان موردنياز مي باشد تا روابط علي و معلولي را كه تنها داراي روابط علي و معلولي هستند شناسايي گردد و 
، مدل شماتيك اثر هر  5اساس جدول  سرانجام ماتريس نهايي موفقيت به دست مي آيد . اين ماتريس در جدول پنج نمايش داده شده است. بر

عامل روي ساير عوامل بصورت مستقيم  و غير مستقيم  در شكل شماره يك نمايش داده شده است. هانطور كه ملاحظه مي شود ارتباطات 
ثر مستقيم عامل در برخي موارد بين متغيرها دو سويه و در برخي موارد يك طرفه است . ضريب قيد شده روي هر فلش نشان دهنده ميزان ا

  مبدا بر عامل مقصد مي باشد.
  نهايي: ماتريس )5(جدول

 11 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1  عامل

1   0.75     0.65   0.72 

2      0.65      

3  0.79  0.92  0.65 0.77     

4  0.80 0.90   0.78 0.68     

5  0.92 0.76 0.90   0.79     

6   0.75 0.78 0.80       

7            

8  0.80 0.77         

9   0.75   0.76      

10 0.87  0.76     0.85   0.74 

11   0.72 0.65  0.60      

درصد جهت تطبيق مدل با شرايط و پروژه هاي  20از آنجايي كه در جريان انجام روش نگاشت مفهومي فازي  ، حد آستانه اي در حدود 
نشان دهنده عاملهايي است كه بيشترين تاثير را در موفقيت  100تا  80ت. مي توان دريافت كه درجه اهميت بين واقعي در نظر گرفته شده اس

  مؤيد كمترين ميزان تاثير و اهميت مي باشد. 20و چابكي فرآيند توسعه محصول جديد دارند و جايي كه درجه اهميت بين صفر تا 
بيم كه  برخي عوامل داراي درجه تاثير و اهميت بيشتري بر ساير عوامل مؤثر در موفقيت و با بررسي نمودار نگاشت مفهومي فازي در مي يا

از ساير  "گيرنده خدمات  رضايت و كاركنان مهارتهاي توسعه"چابكي زنجيره تامين سازمانهاي خدماتي مي باشند بعنوان نمونه عامل 
  عوامل موثرترند.

ر بيشتري در مدل هستند ميزان سرعت چابك سازي و كارايي مدل را افزايش مي دهد. لذا تمركز بر تقويت عواملي كه داراي ضريب تاثي
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انتظار مي رود مديران محترم صنايع خدماتي با در اولويت قرار دادن عوامل داراي ضريب تاثير بالاتر، با جهت گيري مناسب تر و سرعت 
  د گام بردارند. بيشتر  در راستاي چابك سازي زنجيره تامين سازمان خدماتي خو

در تحقيقات گذشته هم با در نظر گرفتن چهار اصل چابكي و با رويكرد توليد محور عواملي براي چابك سازي سازمان ها شناسايي شده 
كوچك از ديد وان  حجم در و پاسخگويي واحد ؛ سريع پاسخگويي ؛ ها انحراف و نوسانات از گيري بهره و بود كه عبارتند از : مديريت

] و  مبتني بر شبكه بودن، يكپارچگي فرآيندها، حساسيت به بازار و مجازي بودن (به كمك تكنولوژي اطلاعات) از ديد مارتين 24[ 15هوك
] اما آنچه در همه موارد مشترك است مبتني بودن بر 3[ 17استراتژي، تكنولوژي، افراد و سيستم ها از ديد گوناسكاران ] و 2[  16كريستفر

ركز بودن بر سازمانهاي توليدي است. وجه تمايز اين تحقيق نيز تمركز بر سازمانهاي خدماتي و بويژه در ايران است كه اصول چابكي و تم
 در پژوهشهاي قبلي كمتر مورد توجه قرار گرفته است.

 نتيجه گيري :

گرديد.  سازي زنجيره شناسايي بكچا در مهم در زنجيره تامين سازمانهاي خدماتي، عوامل جابكي ابعاد توجه به در پژوهش حاضر، با
 .گرديد استخراج چابك سازي زنجيره تامين سازمانهاي خدماتي فرآيند در موفقيت اصلي تحليل عاملي اكتشافي، عوامل استفاده از با سپس
دمات، حساسيت  و خ انعطاف و كيفيت ارتقا خدمات، تامين اجزاي زنجيره مناسب سازي عبارتند از: يكپارچه اهميت ترتيب به عوامل اين

 نوآورنه استراتژي خدمات، اتخاذ گيرنده رضايت و كاركنان مهارتهاي پاسخگويي به بازار، طراحي و توسعه مشتري محور خدمات، توسعه
 هدف، بكارگيري بازار و سازمان مالي وضعيت به خدمات، برنامه ريزي منعطف و پويا، توجه ارائه استرتژيك، توسعه مسايل حل و

رقبا. با استفاده از روش نگاشت مفهومي فازي و انجام  و كنندگان تامين اطلاعات كردن روز اطلاعات، به تكنولوژي بر مبتني هاي زيرساخت
 مراحل اين روش، مدل مفهومي ارتباطات اين عوامل ترسيم گرديد. 

وامل هستند بعنوان مثال ضريب تاثير توسعه همانطور كه در مدل ملاحظه مي شود برخي عوامل داراي  ضريب تاثير بيشتري روي ساير ع

 ): مدل مفهومي چابكي زنجيره تامين  سازمانهاي خدماتي2(شكل
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  مهارتهاي كاركنان و رضايت مشتريان خدمات گيرنده بر ارتقاي كيفيت و انعطاف خدمت بالاتر از ساير عوامل است.
و  "طراحي و توسعه مشتري محور خدمات"از طرف ديگر برخي عوامل داراي رابطه دو سويه و متقابل هستند بعنوان مثال دو عامل 

  ، هر يك بر ديگري  موثر است . "حساسيت و پاسخگويي به بازار"
پيشنهاد مي گردد در تحقيقات آتي به جهت آزمون و توسعه مدل بدست آمده، از روشهاي صحه گذاري مانند تحليل مسير استفاده و صحت 

  يك صنعت خاص نيز وجود دارد.مدل مورد بررسي قرار گيرد. ضمنا امكان راستي آزمايي مدل در قالب يك مطالعه موردي در 

  منابع 

[1] Y.Y. Yusuf; A.Gunasekaran; “Agile supply chain capabilities: Determinants of competitive objectives”, 
European journal of operation research, pp 379-392,2004. 

[2] M. Christopher; M.Towill D.R;“An integrated model for the design of agile supply chains”, International 
Journal of Physical Distribution and Logistics,Vol.31,pp235-246, 2002. 

[3] Y.Y. Yusuf; A. Gunasekaran;” Agile manufacturing:The drivers, concepts and attributes”, International 
Journal of Production Economics, Vol. 62,pp33-43, 1999. 

[4] B. Sherehiy; W. Karwowski; “A review of enterprise agility: Concepts, frameworks, and attributes”, 
International Journal of Industrial Ergonomics, Vol. 37,pp445-460, 2007. 

[5] H.S. Ismail; H. Sharifi; “A balanced approach to building agile supply chain”, international journal of 
physical distribution and logistics, vol. 36pp,431-444, 2006. 

[6] Cooper; Lambert ; Pagh;” Supply chain management: More than a new name for 
logistics”,International Journal of Logistics Management, vol.8, pp1-13,1997. 

[7] H. Sharifi; Z. Zhang; “A methodology for achieving agility in manufacturing organizations”, 
International Journal of operation & production management, vol. 20,pp496-512, 2000. 

[8] H. Sharifi; Z. Zhang; “Agile manufacturing in practice: Application of a methodology”, journal of 
operation and production management, vol. 21,pp772-794, 2001. 

[9] Goldman; Nagel; ” Agile competitors and virtual organization”, Van Nostrand Reinhold edition, 1995. 
[10] M. Christopher; “The Agile Supply Chain: Competing in Volatile Markets”, Industrial Marketing 

Management, Vol. 29,pp37-44, 2000 
[11] Raajpoot; "Reconceptualizing Service Encounter Quality in a Nonwestern Context", Journal of Service 

Research, vol 7,pp181-201, 2004. 
[12] L. C. Arbos; “Design of a rapid response and high efficiency service by lean production principles: 

Methodology and evaluation of variability of performance”, International journal of production 
economics, Vol. 80.pp169-183, 2002. 

[13] D. Won Cho; Y. Hae Lee; “A farme work for measuring the performance of service supply chain 
management”, Computers and industrial engineering, Vol. 62,pp801-818,2012. 

[14] H. Sharifi;, H.S. Ismail; “Achieving agility in Supply Chain through simultaneous “design of” & “design 
for” Supply chain” , journal of manufacturing technology management , vol. 17 ,pp1078-1098, 2006 . 

[15] Ballou; R.Gilbert; Mukherjee; “New managerial challenges from supply chain opportunities”, IEEE 
Engineering Management Review, third quarter,pp7-16,2000. 

[16] Y.Tseng; Ch. Torng Lin; “Enhancing enterprise agility by deploying agile drivers, capabilities and 
providers”, Information Sciences, Vol. 181pp,3693- 3708, 2011. 

[17] R. Carr; “Driving service agility", 5th international conference of digital society, 2011 
[18] D. Turk; L. Vijayasarathy; “Drivers of agile software development use: Dialectic interplay between 

benefits and hindrances", Information and software technology, vol. 42,pp137-148, 2012. 



  
                94 بهار/ 42شماره  سال سيزدهم/  نشريه علمي پژوهشي مديريت فردا/              

  
  

  
  
  

66

[19] R. Fekri; M. Fathian; “ Predicting a model for agile NPD process with fuzzy cognitive map: the case of 
Iranian manufacturing enterprises”, International Journal of Adv Manufacturing Technology,Vol. 
41,pp124-126, 2009. 

[20] Xirogiannis C, Stefanou J, Glykas M (2004) A fuzzy cognitive map approach to support urban design. 
Expert System. 26:57–268. 

[21] Kang I, Sangjae L, Choi JI (2004) Using fuzzy cognitive map for the relationship management in airline 
service. Expert System. 26:pp545–555. 

[22] Schneider M, Shneider E, Kandel A et al (1998) Automatic construction of FCMs. Fuzzy Sets System 
93(2):pp161–172. 

[23] Sharma; “Applied mltivarite data”, John Wiley and Sons, 1996. 

V. Hoek; A. Harrison; “Measuring agile capabilities in the supply chain”, international journal of operation and 
production management, vol. 21, pp126-148, 2001 
 

  پي نوشت
                                                                 

1 Feed-Forward 
2 Up-Stream 
3 Dong Won Cho 
4 Torng lin 
5 Robert Carr 
6 Dan turk 
وكلا و پزشكان و...   7  
8 Kaiser Meyer OLkin measure of sampling adequacy 
9 Bartlett’s test of sphericity 
10 - Initial Matrix 
11 - Fuzzy Matrix. 
12 Simillar Relationship Matrix 
13 Experts’Opinions Matrix of Causality 
14 - Final Matrix 
15 Van Hoek  
16 Martin Christopher 
17 Gunasekaran 


