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 دهکیچ

زنجیـره   تیریمد در مهم موضوعات از یکی ،نایم نیا دراست.  ياقتصاد يها بنگاه از ياریبس تیموفق ازین شیپ نیتأم رهیزنج يکارآمدامروزه 
 مرجـع  مـدل  از اسـتفاده  بـا  کیاسـتراتژ  نگرش با یخدمات نیتأم رهیزنج عملکرد یابیارز حاضر پژوهش از هدفاست.  عملکرد یابیارز، ینتأم
 و هدفمند یراحتمالیغو  یبرف گلوله يریگ نمونه يها روش از ،قیتحق نیادر . است يفازبندي  اولویت روش و) SCOR( نیتأم رهیزنج یاتیعمل

 در مـؤثر  عوامـل  ییشناسـا مرحلـه   سـه  شامل پژوهش نیا انجام ندیآفر شد. استفاده نمونهعنوان  به ،اتکا شرکت خبرگان از نفر 15 نظرات از
و  يفـاز  یدلف ـ کی ـتکن از اسـتفاده  بـا  شـده  ییشناسـا  عوامـل  يغربـالگر ، SCORرویکـرد   بـر  یمبتن یخدمات نیتأم رهیزنج عملکرد یابیارز

اسـتفاده   یرخط ـیغ يساز نهیبه مدلاز  يریگ اندازه يها اسیمق يبند تیاولواست که در مرحله  يفاز کردیرو از استفاده با عواملبندي  اولویت
 ـارز   در   را تیاولو نیبالاتر بیترت بهو پاسخگویی  نهیهز پذیري، دارایی، چابکی، انعطاف ،نانیاطم تیقابل يارهایمع که داد نشان جینتا .شد    یابی

 دادند.   اختصاص   خود   به  ،  عملکرد

 ، تکنیک دلفی فازيSCORروش    ی،خدمات   نیتأم   رهیزنج :يکلید يها واژه

 1مقدمه -1

  میمستق طور بهاست که  ییشامل تمام اجزا نیتأم رهیزنج
 .]1[  رندیدرگ يمشتر کی يدر برآورده کردن تقاضا غیرمستقیم ای

 خود را به رقابت  يمنفرد، جا هاي شرکت نیب رقابت امروزه
 کنندگان تأمین ن،یتأم ییها رهیداده است. زنج نیتأم يها رهیزنج نیب

 ارتباط  انشیو شرکت را به مشتر يدیشرکت تول کی را به
، در محیط تجاري جدید، تولیدکنندگان با نیا برعلاوه  .]2[  دهد یم

زمینه سفارشی شدن  ي مشتریان درها خواستهفشار روزافزون، 
محصولات، بهبود کیفیت و پاسخگویی سریع به نیازهاي آنان روبرو 

 هاي شرکت یاصل يها از دغدغه یکیهمواره  ازآنجاکه هستند.
 است و با توجه به مطالعات شتریبه سهم بازار ب دنیرس ،يدیتول

 رهیدر کل زنج یمساع کیو تشر یامر با داشتن هماهنگ نیا موجود،
از جمله داشتن  یرقابت هاي توانمنديبه  دنیرس جهیو در نت نیتأم

کمتر و...  نهیمحصول و هز تیفی، کموقع به لیتحو ،ينوآور
 .]3[  است دستیابی قابل
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از سویی دیگر، نبود نظام ارزیابی در ابعاد مختلف یک سازمان، از 
 هاي خدماتیسازمان. امروزه شود یمعلائم بیماري آن سازمان قلمداد 

زندگی ما هستند؛ اما آنچه موجب تضمین تداوم و  ناپذیر تفکیک ءجز
، ارزیابی عملکرد ساختار درونی شود یم هاسازمانادامه حیات 

آگاهی از میزان مطلوبیت و  منظور بههر سازمان  در واقع. هاست آن
ي پیچیده و پویا، ها طیمحدر خصوص  بهي خود، ها تیفعالمرغوبیت 

ي ها شرکتبه ارزیابی و کنترل نیاز دارد. امروزه در محیط تجاري، 
ي روبرو هستند و براي حل مشکلات شمار یبنوپا با تهدیدات 

استفاده  منظور بهاقتصادي خود نیازمند یافتن راهکارهاي مناسبی 
به کار نگرفتن  صورت دري خود هستند. ها ثروتبهتر از امکانات و 

 ازي رقابتی خود را ها تیمز ها شرکتارزیابی عملکرد مناسب،  نظام
و  ها بخشخواهند داد و مدیریت، در تشخیص وضعیت کنونی  دست

 .]4[  ناتوان خواهد ماند ها آنچگونگی عملکرد 

به  یابیدست يبرا نیتأم رهیزنجعملکرد  یابیارزدر همین راستا، 
در  مؤثر. ارزیابی عملکرد ]5[  مهم است اریبس ،کارا نیتأم رهیزنج

 نیتأمو ارتقاي عملکرد زنجیره  حل راهشناسایی مشکلات، یافتن 
یا  دسیستم ارزیابی عملکرد، بازخور طورکلی بهمفید خواهد بود. 

با توجه به تطابق انتظارات مشتري و اهداف  ها تیفعالاطلاعاتی را از 
یی ها قسمتر نیاز به بهبود د مسئله؛ که این دهد یماستراتژي شرح 

. در واقع ارزیابی عملکرد زنجیره دهد یمبا عملکرد نامناسب را خبر 
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و  ها ياستراتژبینش مناسبی براي نشان دادن اثربخشی  نیتأم
فراهم آورده و مشارکتی براي  ها فرصتشناسایی موقعیت و پتانسیل 

 .]6[  آورد یمفراهم  نیتأمي در مدیریت زنجیره ریگ میتصم

در بهبود مستمر  نیتأم رهیزنج یابیارز ستمیس کیاستقرار 
 ایابزار و  چیه حال باایندارد  یاساس ینقش نیتأم رهیعملکرد زنج

جامع از  دید کیکه  ستیموجود ن اتیدر ادب يریچهارچوب فراگ
 يریگ میتصم ندیو بتواند در فرآ ردیرا به کار گ نیتأم رهیابعاد زنج

  ردیقرار گ مورداستفاده نیتأم رهیزنج لکردعم شبردیپ يبرا دهیچیپ
 نیتأم رهیزنج یابیارز يبرا يادیز يها کیها و تکن تاکنون روش. ]6[
 يها روش نیدتریاز جد یکیاما  ،ست. در این میانشده ا شنهادیپ

 رهیزنج اتیبا عنوان مدل مرجع عمل نیتأم رهیزنج عملکرد در یابیارز
؛ و است ندیبر فرآ یمبتن مدل کی است کهمعروف  SCOR(1( نیتأم
ارائه شده و  نیتأم رهیزنج یابیارز يعنوان مرجع استاندارد برا به

و  نشانیتأم رهیاز زنج اثربخشی شیها را در جهت افزا شرکت
 ياری نیتأم رهیزنج تیریبه موضوع مد ندگراینگرش فرآ سازي فراهم

)، شامل SCOR( نیمدل مرجع عملیاتی زنجیره تأم .]7[  دینما یم
است  ییها تیو فعال فیها و وظا سازمان یابیارز ن،یتأم رهیزنج ياجزا

روابط عرضه و تقاضا به  قیاز هم جدا بوده و از طر یکه از نظر قانون
و  انیمرتبط با جر يها تیشامل تمام فعال زیاند و ن هم وصل شده

و  یینها کننده مصرفبه  لیکالاها از مرحله ماده خام تا تحو لیتبد
 يها تیفعال یاست که باعث هماهنگ ها آنبا  یطلاعاتا يها انیجر

متخصصان  برايرا  این امکان همچنین .]8[  شود یم سازمانی درون
تا با یک زبان مشترك صحبت  آورد یمفراهم تأمین  رهیحوزه زنج
ردي را براي فرآیندها، عناصر ااین مدل تعاریف استاند کنند؛ زیرا

از این طریق شناسایی معیارها و  و کند یفرآیندها و معیارها فراهم م
 .]9[  کند یها را آسان م استفاده از آن

عدم وجود روش ، SCORمدل  یاصل يها تیاز محدود یکی
 یابیدر ارز گیري اندازه يها اسیبه مق يبند تیاولو يبرا کیستماتیس

در پژوهش حاضر، پس از مطالعه  رو ازایناست.  نیتأم رهیزنج
مدل  يها شاخص يجهت غربالگر یدلف کیاز تکن ،يا کتابخانه
SCOR شده مطرحرفع مشکل  يدر ادامه برا؛ و استفاده خواهد شد ،
. در واقع، این پژوهش گردد یاستفاده م بندي فازياولویت کیاز تکن

به  SCOR و مزایاي مدل بندي فازياولویت روشادغام  طریق از
ارزیابی عملکرد را براي  روش جدید جهتدنبال این است که یک 

مزایاي هردو مدل ه رندیدربرگ که ارائه کند خدماتی تأمینه ریزنج
 نیا کارگیري بهتا با ؛ کند یاست و معایب این دو مدل را حذف م

 يعملکرد يها و داده بیفزاید یکیکار از لحاظ تکن يبر غنا کردیرو
 يشاخص مرکب معنادار برا کیمختلف را به  يارهایحاصل از مع

 يبرا ییالگو تواند یم پژوهش نیا .کند لیتبد ن،یتأمه ریزنج کی
                                                                                         
1. Supply Chain Operations Reference (SCOR) 

بندي اولویتاز مدل اسکور و روش  یبیمحققان جهت کاربرد ترک
 يکارآمد زانیم قیطر نیاز ا کهباشد  نیتأم رهیزنج یابیدر ارز فازي

 .دهد یم شیرا افزا یابیروش ارز

مرتبط اشاره خواهد شد.  يها پژوهش یشینهدر ادامه، ابتدا به پ
 گیري نمونهجامعه و روش  یق،سپس، روش پژوهش، شامل نوع تحق

و  گیري نتیجه یق،تحق هاي یافتهپس از ارائه  یانشده و در پا یانب
 .گردد یپژوهش ارائه م هاي پیشنهاد

 پیشینه پژوهش -2

     کارگیري به     یازمندن     و     مستمر     ینديفرآ     نیتأم     یرهزنج     عملکرد     بهبود
     عملکرد     گیري اندازه     يبرا     .است     عملکرد     گیري اندازه     يها ستمیس

     عملکرد     یابیارز     اثرات     که     دارد     وجود     یمتفاوت     يرهایمتغ     نیتأم     یرهزنج
     از     بعد     سنجد. یم     یستمس     کل     يها نهیهز     و     درآمد     بر     را     نیتأم     یرهزنج

     عملکرد     در     بهبود     يبرا،    یرانمد ،    عملکرد     یديکل     يارهایمع     ییشناسا
 ،    شده     انتخاب     عملکرد     یديکل     يارهایمع     يها يبرتر     یجنتا     به     توجه     با
     بهبود     يبرا     .پردازند یم     ها آن     مستمر     ياجرا     و     کنترل     یزير برنامه     به

     یزمان     يها بازه     در     تا     است     یاجاحت     زمان     طول     در     نیتأم     یرهزنج     ییکارا
در هر  SCORمدل      .]10[  شود     گیري اندازه     یرهزنج     عملکرد     مشخص

دهد که  قرار می موردتوجهزنجیره تأمین پنج ویژگی اصلی را 
از: قابلیت اطمینان زنجیره تأمین، قابلیت پاسخگویی  اند عبارت

هاي زنجیره تأمین  زنجیره تأمین، هزینه پذیري انعطافزنجیره تأمین، 
هاي  و مدیریت سرمایه در زنجیره تأمین. براي هریک از این ویژگی

کند که در  تعدادي شاخص را معرفی می SCORعملکردي، مدل 
 .]11[  دهند هاي سطح یک این مدل را تشکیل می واقع شاخص

مطالعات  طورکلی به که دهدبررسی پیشینه پژوهش نشان می
 طور بهمتعددي پیرامون مبحث پژوهش، صورت گرفته است. 

بر مدل  یمبتن ینتأم یرهزنج یابیارزبه  ،]13[  ایزانلو و دیگران  ،مثال
SCOR پرداختند. نتایج تحقیق نشان الکترود شرق یادر شرکت ک ،

 تیریمد ییپاسخگو تیوضع ،SCORداد که در بین ابعاد مدل 
 .ابندیبهبود  دیباو الکترود شرق مناسب نبوده  ایدر شرکت ک ها ییدارا

اطلاعات  یمتسه یبررسدر پژوهشی به  ،]15[  محمدي جانکی 
 SFA يها با استفاده از مدل ینتأم یرهعملکرد و بهبود زنج یابیبر ارز

 نشان داد تحقیق یجنتا یت پرداختند،عدم قطع یطدر شرا SCORو 
با  توجهی قابلو  یمارتباط مستق ،اطلاعات يگذارکه به اشتراك

 یرقابت هاي يدارد و استراتژ یرقابت ینتأم یرهزنج هاي ياستراتژ
با عملکرد  داري معنیو  یمارتباط مستق یوستهپ طور به ینتأم یرهزنج
  دارد. ینتأم یرهزنج

 ها و تمام قسمت شود یباعث م یاتیمدل مرجع عمل ،]17[ یاسمی 
 وري بهره شیافزا يبرا کپارچهی نیتأم رهیدر زنج ریدرگ يها سازمان
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ها  تا سازمان شود یمشخص باعث م ساختار نی. اندینما يهمکار
 رهیبهبود عملکرد زنج ي ارزیابی وبرتر در راستا يها کیبتوانند از تکن

 خود استفاده کنند. نیتأم

و  SCOR مدلبا استفاده از ، در پژوهشی ]19[  افندي و دیگران  
، پرداختند و )GSCMسبز (به ارزیابی عملکرد  ،DEMATELتکنیک 

با  یسهدر مقا یشنهاديپ یستمسبا توجه به نتایج بیان کردند، 
اتلاف  یافت،باز یندفرآدقت بیشتري در ارزیابی  ی،قبل یکردهايرو

 یه، دارد.سوخت و راندمان مواد اول

 ستمیس کی«، در پژوهشی با عنوان ]21[  کارپینتی و جونیور-لیما  
 رهیعملکرد زنج یابیارز يبرا یقیبر شبکه تطب یمبتن ياستنتاج فاز

، به بررسی این موضوع طبق »SCOR يارهایبر مع یمبتن نیتأم
عملکرد ارائه  يارهایهمراه با مع یهوش مصنوع يها کیکاربرد تکن

 یستمس نتایج تحقیق نشان داد که اسکور پرداختند.شده توسط مدل 
دقت  یلاز قب یاییمزا ی،قبل یکردهايبا رو یسهدر مقا یشنهاديپ
 یخی،تار يها بر داده یمبتن یادگیري ییتوانا ،بینی پیش یشترب

 یرتفس ینان،در عدم اطم گیري تصمیماز  یتحما يمناسب بودن برا
در نهایت پیشینه مقالات  .دهد یارائه م یگراند ینرا در ب یجبهتر نتا

خلاصه و ذکر شده  )1(جدول  صورت بهدر این تحقیق  موردمطالعه
 است.

 

 موردمطالعهه مقالات نیشیپ ).1(جدول 

 يمورد مطالعه موردنظر يارهایمع يمتدولوژ منبع سندهینو نام فیرد

1 
     و     بایوکاشکن
 سیفچی

 ]22[ 
     تحلیل     فرآیند     و     دیمتل     مدل     و     چندمعیاره     گیري تصمیم     مدل

 فازي     سیتاپس     مدل     و     فازي     يا شبکه
     و زمان     هزینه،     کیفیت،

 پذیريانعطاف
 اتوسان     فوردشرکت 

 AHP تکنیک     و   اسکور     مدل ]23[  دیگران     و          یتنوگور 2
     ینه،هز     یی،پاسخگو     ینان،اطم     یتقابل

 هاییدارا     و یچابک
     درکشور اندونزي و 

 یوگی     یالتا

 اثربخشی و تحویل     ،کننده نیتأم     منبع، ترکیبی     يا شبکه     داده     پوشش     تحلیل     مدل ]24[  هوانگ 3
منطقه از کشور  30

 چین

 BSC-SCORمدل  ]25[  دیگران     و          لئو 4
     یی،پاسخگو     ینان،اطم     یتقابل

 هاییدارا و یچابک     ینه،هز
 چین صنعت ساختمان

 FAHP اسکور و تکنیک     مدل ]26[  دیگران     و          آناس 5
     ینه،هز     یی،پاسخگو     ینان،اطم     یتقابل

 هاییدارا     و یچابک
 پروژه بیمارستان

 و دیمتل     SCOR     مدل )2019( یگراند     و          يافند 6
     ینه،هز     یی،پاسخگو     ینان،اطم     یتقابل

 هاییدارا     و یچابک
 بارو     کربت     شرکت

7 
آیلدیز و تاسکین 

 گومش
 نفت تأمینزنجیره  پذیريانعطاف     و زمان     هزینه،     کیفیت، BWMو روش  AHPمدل اسکور و تکنیک  ]27[ 

 فازيبندي  اولویتمدل اسکور و روش دلفی فازي و روش  تحقیق حاضر 
     ینه،هز     یی،پاسخگو     ینان،اطم     یتقابل

 هاییدارا     و یچابک
سازمان اتکا در کشور 

 ایران
 

   ،در خصوص موضوع تحقیق شده انجامبا توجه به مطالعات 
 :باشد میزیر  صورت بهتحقیق حاضر  هاي نوآوري

   جهت   يفاز   يبند  یتلووا   و   اسکور   مدل   یقتلفاز  گیري بهره -1
   هاي یتمحدود   کردن   برطرفو  ینتأم   یرهزنج   یابیارز   مدل   یطراح

 SCOR   مدل   یاصل

 ارائه یک مطالعه واقعی در سازمان خدماتی در کشور ایران -2
 

 پژوهش     یشناس روش -3

اي اقـدام بـه مـرور و      این تحقیق ابتـدا بـه روش اسـنادي و کتابخانـه    
ابعـاد و  ي، جهـت احصـا  دسـترس  قابلمطالعه ادبیات علمی موجود و 

 

بـر مـدل مرجـع     یمبتن ـ ینتـأم  یرهعملکرد زنج یابیارز هايشاخص
، کرده اسـت. سـپس از روش دلفـی،    )SCOR( ینتأم یرهزنج یاتعمل

سازي عوامل شناسایی شده، استفاده نمـود.  جهت نهایی کردن و بومی
اشـباع نظـري صـورت     که مادامیاین مرحله، با نظرخواهی از خبرگان 

گرفت ادامه داشت و پس از نهایی شدن عوامل و تأیید روایی و پایایی 
روش پیمـایش در جامعـه    وسـیله  بـه )، 89/0آلفاي کرونباخ برابر آن (

بندي فازي، مبادرت بـه  اتکا) و سپس تکنیک اولویتشرکت مخاطب (
جامعه ایـن تحقیـق را خبرگـان     ها، نموده است.بندي شاخصاولویت

اتکـا تشـکیل دادنـد. بـراي     شـرکت   تـأمین حوزه لجستیک و زنجیره 
اسـتفاده   گلوله برفـی غیراحتمالی  برداري نمونه انتخاب نمونه، از شیوه

در بخـش میـدانی تحقیـق (دلفـی و      گیـري  نمونهشد. جامعه و روش 
بودن، یکسان در نظـر گرفتـه  محور  خبرهازي)، به دلیل فبندي اولویت



 1401تابستان  ،75 شماره چهارم، و بیست سال »�د�یت ز���ره تأ��ن« علمی نشریه                                                                                                               78

 گیـري  نمونهشد و در نهایت حجم نمونه این تحقیق، با توجه به روش 
در ادامه مراحل تکنیک دلفـی فـازي و همچنـین     ، نفر تعیین شد.15

 فازي شرح داده شده است.بندي  اولویتروش 

 دلفی فازي -3-1

 هـاي شـاخص غربالگري  منظور به دلفی فازيدر این تحقیق از رویکرد 
 یـره زنج یـات بر مدل مرجع عمل یمبتن ینتأم یرهعملکرد زنج یابیارز
) در شرکت اتکا استفاده شد که مراحـل آن بـه شـرح    SCOR( ینتأم

 :]28[  ذیل است
 نظرات خبرگان: آوري جمع) 1مرحله 

نظــرات  آوري جمــعدر ایــن مرحلــه هماننــد روش دلفــی ســنتی بــه 
) 2جدول ( یزبان. در این روش از متغیرهاي شود یمخبرگان پرداخته 

نظــرات خبرگــان اســتفاده  آوري جمــعبــراي طراحــی پرسشــنامه و 
 .شود یم
 

 در دلفی فازي متناظر يو اعداد فاز مورداستفاده کلامیعبارات  ).2جدول (
 یکلام عبارت یکلام عبارت يفاز اعداد

)0,1 ,0،0( Very low کم یلیخ )VL( 

)0,3 ,0,1 ,0( low  کم)L( 

)0,5 ,0,3 ,0,1( Medium low  نسبتاً کم)ML( 

)0,7 ,0,5 ,0,3( Medium متوسط )M( 

)0,9 ,0,7 ,0,5( Medium high اد ینسبتاً ز)MH( 

)1 ,0,9, 0,7( high ادیز )H( 

)1 ,1 ,0,9( Very high ادیز یلیخ )VH( 

 
 :سؤال) محاسبه ارزش فازي هر 2مرحله 
ي هـا  دادهبـر اسـاس    نظرات خبرگان در این مرحله آوري جمعپس از 

) ها سؤالات (شاخصبه محاسبه ارزش فازي هر یک از  شده آوري جمع
به ترتیب زیر  سؤالات. براي محاسبه ارزش فازي هر یک از میپرداز یم

 :میکن یمعمل 
ــک از      ــر ی ــازي ه ــه ارزش ف ــرض اینک ــا ف ــؤالاتب ــه س ــورت ب  ص

𝐴𝐴𝚥𝚥� =  (𝐿𝐿𝑗𝑗 .  𝑀𝑀𝑗𝑗  .  𝑈𝑈𝑗𝑗)  ،که طوري بهنمایش داده شود 𝐿𝐿𝑗𝑗    ،حـد پـایین
𝑀𝑀𝑗𝑗  حد وسط و𝑈𝑈𝑗𝑗 :حد بالاي این عدد فازي باشد خواهیم داشت 

 
𝐿𝐿𝑗𝑗 = 𝑀𝑀𝑀𝑀𝑀𝑀�𝑙𝑙𝑖𝑖𝑗𝑗� 𝑀𝑀 = 1. 2. … .𝑀𝑀     𝑗𝑗 =  1. 2. … .𝑚𝑚 

𝑀𝑀𝑗𝑗 = (� 𝑚𝑚𝑖𝑖𝑗𝑗

𝑛𝑛

𝑖𝑖=1
)
1
𝑛𝑛 𝑀𝑀 = 1. 2. … .𝑀𝑀     𝑗𝑗 =  1. 2. … .𝑚𝑚 

𝑈𝑈𝑗𝑗 = 𝑀𝑀𝑀𝑀𝑀𝑀�𝑢𝑢𝑖𝑖𝑗𝑗� 𝑀𝑀 = 1. 2. … .𝑀𝑀     𝑗𝑗 =  1. 2. … .𝑚𝑚 
 

که مفهوم هر یک از متغیرها و پارامترهاي ارائـه شـده در روابـط بـالا     
 :باشد یمزیر  صورت به

− 𝐿𝐿𝑗𝑗: یا شاخص  سؤالپایین ارزش فازي  حدj  ام پرسشنامه
سـؤال  کمترین مقـداري کـه خبرگـان بـه      نییحد پابرابر است با  که
 .اند دادهام تخصیص  jشاخص) (
− 𝑀𝑀𝑗𝑗: یا شاخص  سؤالوسط ارزش فازي  حدj  ام پرسشنامه

کلیه نظرات خبرگان براي وسط  حدکه برابر است با میانگین هندسی 
 ام. jشاخص) سؤال (

− 𝑈𝑈𝑗𝑗: یا شاخص  سؤالبالاي ارزش فازي  حدj  ام پرسشنامه
بیشترین مقداري کـه توسـط خبرگـان بـه      بالايحد که برابر است با 

 ام تخصیص داده شده است. jشاخص) سؤال (
− 𝐴𝐴𝚥𝚥� یا شاخص  سؤال: ارزش فازي مثلثیj .ام 

بـه   سؤالاتبراي هر یک از  آمده دست به) تبدیل ارزش فازي 3مرحله 
 ):  𝑆𝑆𝑗𝑗شده (مقدار دي فازي 

پـژوهش بـراي اینکـه     سـؤالات پس از محاسبه ارزش فازي هر یک از 
قضـاوت کنـیم بایـد ابتـدا ارزش      سـؤالات بتوانیم نسبت به هر یک از 

را دي فازي نمود تا امکـان   سؤالاتبراي هر یک از  آمده دست بهفازي 
آید. براي دي فازي کردن ارزش فـازي هـر    به وجودمقایسه و ارزیابی 

مونـه از  و روابط متعددي ارائه شده است که در زیر دو ن ها روش سؤال
 :آن ارائه شده است

)1( 𝑆𝑆𝑗𝑗 =
𝐿𝐿𝑗𝑗  +  2 × 𝑀𝑀𝑗𝑗  +   𝑈𝑈𝑗𝑗

4
 

 ):r( يا آستانهبر اساس حد  سؤالات) ارزیابی 4گام 
سـؤالات  قطعـی) شـده هـر یـک از     ( يفازپس از محاسبه مقدار دي 

پرداخت. براي ارزیـابی   ها آن) باید به ارزیابی میزان اهمیت ها (شاخص
امـا   ؛یک قاعده مشخص و ثابتی وجود ندارد سؤالاتاهمیت هر یک از 

) براي ارزیابی اهمیت هر یک r( يا آستانهمتداول است که از یک حد 
 سـؤالات  ییشناسـا  يبـرا  ،دیگـر  عبارت به .شود یماستفاده  سؤالاتاز 

با حد آستانه  سؤالاتک از یهر  يسه ارزش فازیمهم پرسشنامه از مقا
𝑀𝑀 ؛7/0هـایی کـه امتیـاز بـالاي      مؤلفـه . در این پایان شودیاستفاده م 

هـاي   مؤلفـه  عنـوان  بهیعنی امتیاز بالاي هفتاد درصد را کسب کردند، 
 (هفتـاد درصـد)  7/0گرفتن امتیاز حداقلی  نظر درمؤثر انتخاب شدند. 

 مبناي ادبیات پژوهشی گذشته است. ، برها مؤلفهبراي تأیید 
 ود:شي دو حالت ایجاد میا آستانه مقدار حد اساس بر  
𝑆𝑆𝑗𝑗اگر − ≥ 𝑟𝑟  شـاخص)  سؤال (باشد به این مفهوم است کهj 

 ام از اهمیت بالایی برخوردار است.

𝑆𝑆𝑗𝑗اگر − < 𝑟𝑟 شـاخص)  سؤال (که  باشد به این مفهوم استj 

 سـؤالات اهمیت کم این  ام از اهمیت کمی برخوردار است که به علت
 را حذف کرد. ها آن توان یم

تحقیق (دانشجو و  گروهاساس نظرات بر  با توجه مطالبی که ذکر شد،
 دوشرط توقف دلفی در ایـن پـژوهش ایـن اسـت کـه       )،د راهنماتااس

 شرط زیر برقرار شود:
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 .ها یا سؤالات مهم شناخته شوند همه شاخص −

 .شاخص جدیدي توسط خبرگان ارائه نشود −

 فازيبندي  اولویت -3-2

 هـاي  وزنتعیـین   منظور بهفازي بندي  اولویتدر این تحقیق از رویکرد 
، 2004 هاي نسبی استفاده شد کـه اولـین بـار در سـال      محلی و وزن

معرفــی گردیــد. یکــی از  ،]29[  1توســط میخــایلو و تــی اس وتینــوو
هاي مهم این روش محاسـبه نـرخ سـازگاري در حالـت فـازي       ویژگی

هاي دیگر به آن پرداخته نشده است. علاوه بـر   است که در اکثر روش
فازي نیست و  صورت بههاي زوجی  کامل مقایسهه این نیازمند مجموع

تـر   راحـت  غیرخطـی هاي  حاصل نیز از سایر مدل غیرخطیحل مدل 
 است.

باید مقایسات زوجـی   AHPهمانند روش ي، فازبندي  اولویت روشر د
بر اساس طیف فـازي زیـر بـه ایـن مقایسـات      خبرگان را ایجاد کرد و 

تـایی   9 در پـژوهش حاضـر،   مورداسـتفاده  . طیـف دهندزوجی پاسخ 
 ،تایی نیز استفاده نمـود  7تایی و یا  5 هاي طیفاز  توان میالبته  ،است

همچنـین   .)3جـدول  ( باشـد  میتایی یک طیف استاندارد  9اما طیف 
اعـداد   صـورت  بههاي زوجی فازي  شود مقایسه در این روش فرض می

𝑀𝑀�𝑖𝑖𝑗𝑗فازي مثلثی = �𝑙𝑙𝑖𝑖𝑗𝑗 ,𝑚𝑚𝑖𝑖𝑗𝑗 ,𝑢𝑢𝑖𝑖𝑗𝑗� .است 
 

 متناظر یو عبارت کلام يفاز فیط ).3جدول (

 یکلام عبارات کد

 ها تیاولو يفاز معادل

 نییپا حد
)l( 

 وسط حد
)m( 

 بالا حد
)u( 

 1 1 1 اهمیت یکسان 1

 3 2 1 تر مهم نسبتاًیکسان تا  2

 4 3 2 تر مهم نسبتاً 3

4 
تا اهمیت  تر مهم نسبتاً

 زیاد
3 4 5 

 9 5 4 اهمیت زیاد 5

 7 6 5 اهمیت زیاد تا بسیار زیاد 6

 8 7 6 اهمیت بسیار زیاد 7

8 
 کاملاًبسیار زیاد تا 

 تر مهم
7 8 9 

 10 9 8 تر مهم کاملاً 9

 
𝑤𝑤بردار قطعی وزن (اولویت)  = 𝑤𝑤1,𝑤𝑤2, … ,𝑤𝑤𝑛𝑛 اسـتخراج   اي گونه به

𝑤𝑤𝑖𝑖اولویت  هاي نرخکه  شود می

𝑤𝑤𝑗𝑗
هـاي فـازي    تقریباً در محدوده قضاوت 

                                                                                         
1 Mikhailov & Tsvetinov 

شـود کـه    ها طـوري تعیـین مـی    وزن دیگر عبارت بهابتدایی قرار گیرد. 
 فازي زیر برقرار باشد:ه رابط

𝑙𝑙𝑖𝑖𝑗𝑗 ≤�
𝑤𝑤𝑖𝑖
𝑤𝑤𝑗𝑗
≤� 𝑢𝑢𝑖𝑖𝑗𝑗                                                     )2(  

 

در نامعادلات فازي فوق صدق  اي درجه) با 𝑤𝑤هر برداري وزنی قطعی (
𝑤𝑤𝑖𝑖نرخ مجهول برحسبکند که از طریق تابع عضویت خطی زیر ( می

𝑤𝑤𝑗𝑗
 (

 است: گیري اندازه قابل

𝜇𝜇𝑖𝑖𝑗𝑗 �
𝑤𝑤𝑖𝑖
𝑤𝑤𝑗𝑗
� =

�

(𝑤𝑤𝑖𝑖/𝑤𝑤𝑗𝑗)−𝑙𝑙𝑖𝑖𝑗𝑗
𝑚𝑚𝑖𝑖𝑗𝑗−𝑙𝑙𝑖𝑖𝑗𝑗

,       𝑤𝑤𝑖𝑖
𝑤𝑤𝑗𝑗
≤ 𝑚𝑚𝑖𝑖𝑗𝑗     

𝑢𝑢𝑖𝑖𝑗𝑗−(𝑤𝑤𝑖𝑖/𝑤𝑤𝑗𝑗)

𝑢𝑢𝑖𝑖𝑗𝑗−𝑚𝑚𝑖𝑖𝑗𝑗
,        𝑤𝑤𝑖𝑖

𝑤𝑤𝑗𝑗
≥ 𝑚𝑚𝑖𝑖𝑗𝑗      

                               )3(  

 
اولـین   ؛فازي مبتنی بر دو فرض اصلی اسـت بندي  اولویت  حل مسئله

روي ابرصفحه سیمپلکس  Pموجه غیرتهی   ناحیهفرض نیازمند وجود 
1-n بعدي𝑄𝑄𝑛𝑛−1 .است 

 

𝑄𝑄𝑛𝑛−1 = {(𝑤𝑤1,𝑤𝑤2, … ,𝑤𝑤𝑛𝑛), |𝑤𝑤𝑖𝑖 > 0,∑ 𝑤𝑤𝑖𝑖 = 1𝑛𝑛
𝑖𝑖=1  } )4(  

 

 آید: از رابطه زیر به دست می Pتابع عضویت ناحیه موجه فازي 
 

𝜇𝜇𝜇𝜇(𝑤𝑤) =  𝑚𝑚𝑀𝑀𝑀𝑀𝑖𝑖𝑗𝑗�𝜇𝜇𝑖𝑖𝑗𝑗(𝑤𝑤), 𝑀𝑀 = 1,2, … ,𝑀𝑀 − 1; 𝑗𝑗 =
2,3, … ,𝑀𝑀; 𝑗𝑗 > 𝑀𝑀  �                                              )5(  

 

𝐿𝐿}هـاي فـازي   مجموعـه عنـوان   بـه با تعریف این توابـع عضـویت    =
[−∞, 1]} Lتوان فرض ناتهی بودن  ، میP   روي سـیمپلکس را آزاد

 کرد.
براي تمـام   𝜇𝜇𝜇𝜇(𝑤𝑤)هاي فازي خیلی ناسازگار باشند، آنگاه  اگر قضاوت

𝑤𝑤بردارهاي اولویت نرمال  ∈ 𝑄𝑄𝑛𝑛−1  گیـرد. دومـین    مقادیر منفی مـی
کند که یک بردار اولویـت داراي   انتخاب مشخص میه فرض یک قاعد

کنـد.   ) را تعیین می4بالاترین درجه عضویت در تابع عضویت تلفیقی (
یک مجموعه محدب است، بنابراین همیشه  𝜇𝜇𝜇𝜇 (𝑤𝑤)که شود میثابت 

∗𝑤𝑤یک بردار اولویت  ∈ 𝑄𝑄𝑛𝑛−1    وجود دارد که داراي بیشـترین درجـه
 ) است.∗ʎعضویت (

 

ʎ∗ = 𝜇𝜇𝜇𝜇(𝑤𝑤∗) = max𝑤𝑤∈𝑄𝑄𝑛𝑛−1 min𝑖𝑖𝑗𝑗�𝜇𝜇𝑖𝑖𝑗𝑗(𝑤𝑤)�            )6(  
 

بنـدي   اولویـت با در نظر گرفتن شکل خاص توابـع عضـویت، مسـئله    
تبـدیل   غیرخطـی  سـازي  بهینـه کمینه ـ بیشینه فوق به یک مسـئله   

 شود. می
max  ʎ 
𝑠𝑠𝑢𝑢𝑠𝑠𝑗𝑗𝑠𝑠𝑠𝑠𝑠𝑠 𝑠𝑠𝑡𝑡:  
�𝑚𝑚𝑖𝑖𝑗𝑗 − 𝑙𝑙𝑖𝑖𝑗𝑗�ʎ𝑤𝑤𝑗𝑗 − 𝑤𝑤𝑖𝑖 + 𝑙𝑙𝑖𝑖𝑗𝑗𝑤𝑤𝑗𝑗 ≤ 0,  
�𝑢𝑢𝑖𝑖𝑗𝑗 − 𝑚𝑚𝑖𝑖𝑗𝑗�ʎ𝑤𝑤𝑗𝑗 − 𝑤𝑤𝑖𝑖 + 𝑢𝑢𝑖𝑖𝑗𝑗𝑤𝑤𝑗𝑗 ≤ 0,                             )7(  
𝑀𝑀 = 1,2, … ,𝑀𝑀 − 1, 𝑗𝑗 = 2,3, … ,𝑀𝑀, 𝑗𝑗 > 𝑀𝑀,  
∑ 𝑤𝑤𝑘𝑘 = 1,𝑤𝑤𝑘𝑘 > 0, 𝑘𝑘 = 1,2, … ,𝑀𝑀,𝑛𝑛
𝑘𝑘=1                                           
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در جواب مدل فوق، بیانگر سازگاري نسـبی مجموعـه    ∗ʎمثبت بودن
ناسـازگاري قـوي     دهنـده  نشـان  ∗ʎهاي فازي و مقـدار منفـی   قضاوت
 هاست. قضاوت

 قیتحق يهاافتهی -4

 رهیزنج عملکرد یابیارز يهاشاخص ییشناسا -4-1
 نیتأم

     با     شده     انجام     يها پژوهش     اکثر     در که مرور پیشینه تحقیق نشان داد
 ،)، آورده شده1اي از آن در جدول (که خلاصه     ،SCOR     مدل     کردیرو

     و     نهیهز     ،ییپاسخگو         ،پذیري انعطاف     نان،یاطم     تیقابل     اریمع     پنج
     اند. بوده     موردبررسی     SCOR     مدل     یاصل     معیارهايعنوان  به     ییدارا

     تعداد     در     یچابک     اریمع     که     دهد یم     نشان     همچنین مطالعات پیشین
، ]23[  گرانید     و         تنویگور     مثال،عنوان  به     ریاخ     يها پژوهش     از     یاندک

     از     یکیعنوان  به ]19[  گرانید     و          يافند و ]26[  گرانید     و         آناس
     نیز،     حاضر     پژوهش     در.  است     شده     مطرح     SCOR     مدل     معیارهاي

     نیتأم     رهیزنج     یابیارز     در     يضرور     ياریمععنوان  به     چابکی؛     معیار
     اریمع     پنج     نخست     ن،یبنابرا     ؛است     شده     گرفته     نظر     در     اتکا،     شرکت

     نان،یاطم     تیقابل     شامل     که     دیگرد     ییاساشن     ،SCOR   مدل     طبق
     اریمع     بعدازآن     و     باشد یم     ییدارا     و     نهیهز     ،ییپاسخگو     ،پذیري انعطاف

     مدل     به     است     ریاخ     مطالعات     در     يتر نییپا     تکرار     يدارا     که     یچابک
     در     خبرگان     از     نفر 15     اختیار     در     مذکور     پرسشنامه شد.     اضافه

 از بعد     .گردد     انجام     پرسشنامه     اولیه     آزمایش     تا     شد     داده     قرار     ،دسترس
     پژوهش     ها سؤال     و     نامهپرسش     طراحی     به     پژوهش     معیارهاي     شناسایی

     ،مرحله     این     در     شده     طراحی     نامهپرسش     شد.     اقدام     هاآن     اساس     بر
 .است     دلفی     روش     اولیه     نامهپرسش     یا     اول     دور     نامهپرسش

     سؤالات     موضوع     از     مشترکی     درك     خبرگان     که     بود     آن     بیانگر  ها جهینت
     سازه     روایی     وجود     بر     دلیلی     خود     این     که     دارند     پرسشنامه     موضوع     و

     روش     از     استفاده     با     شده،     شناسایی     ادامه، عوامل     در     .است     پرسشنامه
     شناسایی     تنها     قیتحق     هدف شد.     غربالگري     اتکا     شرکت     در     ،فازي     دلفی

     پژوهش     در     منظور     همین     به     است     اثرگذار     و     بااهمیت     معیارهاي
     اجماع     سطح     مورد     در     همچنین     .شوند یم     حذف     یتاهم کم     معیارهاي

     %70     که     زمانی     شد     قرار     تحقیق     گروه     نظرات     اساس     بر     نیز     توافق     یا
     هر     براي     پاسخ     يها نهیگز     از     یکی     به     یکسانی     جواب     دهندگان پاسخ
     شده     حاصل     سؤال     آن     مورد     در     (اجماع)       که     بپذیریم     بدهند،     سؤال
     تعداد     که     اول     دور     شده     کامل     يها پرسشنامه     آوري جمع     از     . بعداست
     شده     ییزدا     يفاز     مقدار     و     پرداخته     هاآن     تجمیع     به     بود،     پرسشنامه     15
 هایی محاسبه     به     توجه     با     بعدازآن     و     گردید     محاسبه     سؤالات     از     یک     هر

که نتایج این تحلیل  شد     تحلیل     اول     دور     پرسشنامه     آمد،     عمل     به که
 ) گزارش شده است.4در جدول (

 نتایج دور اول دلفی ).4جدول (

 اریمع
     يد     مقدار يفاز     ارزش

 يفاز
 تیوضع

L M U 

5/0 نانیاطم     تیقابل  853/0  1 853/0  ییدشدهتأ 

5/0 یريپذ انعطاف  824/0  1 824/0  ییدشدهتأ 

3/0 ییپاسخگو  845/0  1 845/0  ییدشدهتأ 

7/0 نهیهز  777/0  1 777/0  ییدشدهتأ 

5/0 ییدارا  915/0  1 915/0  ییدشدهتأ 

5/0 چابکی  853/0  1 853/0  ییدشدهتأ 
 

ه شـش  ک شود میمشاهده  )4نتایج دور اول دلفی (جدول با توجه به 
و  یـی دارا نـه، یهز ،ییپاسـخگو  ،پذیري انعطاف نان،یاطم تیقابل اریمع

 ؛هسـتند  برخـوردار  یو بررس ـ قی ـاز تناسب لازم با پروژه تحق یچابک
در  تواننـد  مـی ه ک ـد را ی ـشـاخص جد  سـه ن خبرگان تعـداد  یهمچن

 تأمینعملکرد زنجیره  یابیند ارزیدر فرآ دیگر عبارت بهحاضر، پژوهش 
شـده   ید معرف ـی ـجد هـاي  شـاخص  .پیشنهاد دادندرا در  باشند مؤثر

و  يموجـود  -2 ،تـأمین شـبکه   -1از: بودند  اند عبارتتوسط خبرگان 
 .عیشبکه توز -3

هـاي  ایـن اسـاس پرسشـنامه جدیـدي متشـکل از شـاخص       بر
این اسـاس،   پیشنهادي ایجاد و فرایند دلفی براي بار دوم تکرار شد. بر

 ) گزارش شده است.5نتایج تحلیل دور دوم دلفی در جدول (

 نتایج دور دوم دلفی ).5جدول (

 تیوضع يفاز     يد     مقدار يفاز     ارزش اریمع
L M U 

 دیائت     عدم 0/625 1 0/699 0/1 نیتأم     شبکه

 دیائت     عدم 0/640 1 0/629 0/3 موجودي

 دیائت     عدم 0/681 1 0/712 0/3 توزیع     شبکه
 

     از     حاصـل      يهـا  جهینت     است، مشاهده قابل) 5در جدول (     که     طورهمان
     شبکه     هايشاخص تائیدبیانگر عدم      دوم     دور     پرسشنامه     وتحلیل تجزیه

توسط خبرگان تحقیق اسـت چراکـه        توزیع،     شبکه     و     موجودي     ،نیتأم
  ؛باشـد )، می7/0نمره مکتسبه در هر سه شاخص کمتر از حد آستانه (

متغیـر جدیـد دیگـر     ازآنجاکـه ه دو دور فراینـد دلفـی و   لذا با توجه ب
هاي پیشنهادي به اجماع و همه خبرگان بر سر شاخص دپیشنهاد نش

رسیدند، فرایند دلفـی متوقـف گردیـد. در ادامـه بـا اسـتفاده از ابـزار        
شـده در   تائیـد هـاي  بندي فـازي، شـاخص  پرسشنامه و روش اولویت

 خواهند شد. بندي رتبهمرحله دلفی 

 



 81                                     یصالح یمجتب و انیزمان الههي؛ فاز يبند تیاولو کیو تکن SCOR کردیبر رو یمبتن کیبا نگرش استراتژ یخدمات نیتأم رهیعملکرد زنج یابیارز

 نیتأم رهیعملکرد زنج یابیارز -4-2

بندي  اولویت     خبرگان و بر اساس روش     نظر     این مرحله با توجه به     در
        اتکا     شرکت     در     نیتأم رهیعملکرد زنج یابیارزهاي ، شاخص    فازي

    يها نامهپرسش     آوري جمع     از     بعد     اساس     همین     بندي شد. براولویت

     و     محاسبه     نفر)     15(   خبرگان     نظرات     میانگین     و     تجمیع     ،شده     کامل
     )6(          جدول     .پذیرفت     صورت     شده آوري جمع     يها داده     آنالیز     ،بعدازآن

     فازيبندي  اولویت     پرسشنامه     براي     را     خبرگان     نظرات     تجمیع     مقدار
 .است     شده     ارائه

 يفاز تیپرسشنامه اولو يع نظرات خبرگان برایتجم ).6جدول (

 چپ اریمع

.است تر تیاولو با چپ اریمع .است تر تیاولو با راست اریمع    راست اریمع 

 مطلقاً
 تر مهم

 نینابیب
 اریبس

 تر مهم
 نینابیب

 نسبتاً
 تر مهم

 نینابیب
 یکم

 تر مهم
 نینابیب

 به
 کی

 اندازه
 مهم

 نینابیب
 یکم

 تر مهم
 نینابیب

 نسبتاً
 تر مهم

 نینابیب
 اریبس

 تر مهم
 نینابیب

 مطلقاً
 تر مهم

 

 قابلیت
 اطمینان

 ییگو پاسخ         3 12       

 قابلیت
 اطمینان

 یريپذ انعطاف       6  1  8      

 قابلیت
 اطمینان

 هزینه        6 3 6       

 قابلیت
 اطمینان

 دارایی       6  1  8      

 قابلیت
 اطمینان

 چابکی       6  1  8      

 یريپذ انعطاف         3 12        ییگو پاسخ

 هزینه       6  1  8       ییگو پاسخ

 دارایی        6 3 6        ییگو پاسخ

 چابکی       6  1  8       ییگو پاسخ

 هزینه       6  1  8       یريپذ انعطاف

 دارایی        6 3 6        یريپذ انعطاف

 چابکی      6   2  7       یريپذ انعطاف

 دارایی     3  4  1  7       هزینه

 چابکی        6 2 7        هزینه

 چابکی       8 8 3 4        دارایی

 
ارزیـابی   هـاي  شاخص نیب یوابستگ گونه هیچ شود یفرض م ادامه،در 

 يهـا  سـه یمقا يبرا تحقیق نیوجود ندارد. در ا تأمینعملکرد زنجیره 
مختلـف   نینظرات متخصص ـ يبر مبنا ،یگروه يریگ میاز تصم یزوج

ــرات   ــت نظــ ــن اســ ــون ممکــ ــت. چــ ــده اســ ــتفاده شــ اســ

 
 ـبا یینهـا  هاي مقایسهمتفاوت باشد،  گریکدیافراد خبره با   گـر  بیـان  دی

فازي نظـرات   شده ادغامبر همین اساس ماتریس  نظرات مختلف باشد.
 .) محاسبه شده است7جدول ( صورت بهخبرگان 

 
 نظرات خبرگان يفاز شده ادغام سیماتر ).7(جدول 

 يها شاخص
 یابیارز

یناناطم تیقابل یريپذ انعطاف  ییپاسخگو  ینههز  ییدارا  یچابک   

 1/587 1/158 0/831 1/587 1/158 0/831 1/552 1/000 0/644 1/587 1/158 0/831 2/408 1/741 1/000 1 1 1 اطمینان قابلیت

 1/587 1/158 0/831 1/552 1/000 0/644 1/587 1/158 0/831 2/408 1/741 1/000 1 1 1 1/000 0/574 0/415 یريپذ انعطاف

 1/231 0/959 0/726 1/552 1/000 0/644 1/587 1/158 0/831 1 1 1 1/000 0/574 0/415 1/203 0/864 0/630 پاسخگویی

 1/670 1/047 0/644 1/247 0/924 0/677 1 1 1 1/203 0/864 0/630 1/203 0/864 0/630 1/552 1/000 0/644 هزینه

 1/340 0/831 0/557 1 1 1 1/499 1/108 0/831 1/552 1/000 0/644 1/552 1/000 0/644 1/203 0/864 0/630 دارایی

 1 1 1 1/797 1/203 0/746 1/552 0/955 0/599 1/378 1/043 0/813 1/203 0/864 0/630 1/203 0/864 0/630 چابکی
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با در نظر گرفتن شـکل خـاص توابـع    ) و 7بر اساس رابطه ( ودر ادامه 
مســئله  کیــبــه  نهیشــیب- نــهیکمبنــدي  اولویــتمســئله  ت،یعضــو
 صـورت  بـه گردید کـه   لیتبد محدودیت، 32با  غیرخطی سازي بهینه

 .زیر ارائه شده است
max  ʎ 
 

𝑠𝑠𝑢𝑢𝑠𝑠𝑗𝑗𝑠𝑠𝑠𝑠𝑠𝑠 𝑠𝑠𝑡𝑡:  
0/741× ʎ ×w2-w1+1×w2≤0; 
0/667× ʎ ×w2+w1-2/408×w2≤0; 
0/326× ʎ ×w3-w1+0/831×w3≤0; 
0/429× ʎ ×w3+w1-1/587×w3≤0; 
0/741× ʎ ×w3-w2+1×w3≤0; 
0/667× ʎ ×w3+w2-2/408×w3≤0; 
0/355× ʎ ×w4-w1+0/644×w4≤0; 
0/551× ʎ ×w4+w1-1/551×w4≤0; 
0/326× ʎ ×w4-w2+0/831×w4≤0; 
0/429× ʎ ×w4+w2-1/587×w4≤0; 
0/326× ʎ ×w4-w3+0/831×w4≤0; 
0/429× ʎ ×w4+w3-1/587×w4≤0; 
0/326× ʎ ×w5-w1+0/831×w5≤0; 
0/429× ʎ ×w5+w1-1/587×w5≤0; 
0/355× ʎ ×w5-w2+0/644×w5≤0; 
0/551× ʎ ×w5+w2-1/551×w5≤0; 
0/355× ʎ ×w5-w3+0/644×w5≤0; 
0/551× ʎ ×w5+w3-1/551×w5≤0; 
0/246× ʎ ×w5-w4+0/677×w5≤0; 
0/322× ʎ ×w5+w4-1/246×w5≤0; 
0/326× ʎ ×w6-w1+0/831×w6≤0; 
0/429× ʎ ×w6+w1-1/587×w6≤0; 
0/326× ʎ ×w6-w2+0/831×w6≤0; 
0/429× ʎ ×w6+w2-1/587×w6≤0; 
0/233× ʎ ×w6-w3+0/725×w6≤0; 
0/271× ʎ ×w6+w3-1/230×w6≤0; 
0/402× ʎ ×w6-w4+0/644×w6≤0; 
0/622× ʎ ×w6+w4-1/669×w6≤0; 
0/274× ʎ ×w6-w5+0/556×w6≤0; 
0/509× ʎ ×w6+w5-1/340×w6≤0; 
w1>0;w2>0;w3>0;w4>0;w5>0;w6>0 
w1+w2+w3+w4+w5+w6=1 
w1: اطمینان؛ قابلیت w2: ؛یريپذ انعطاف w3:  پاسخگویی؛w4:  هزینـه؛w5:  دارایـی؛w6: 
 چابکی

 
، وزن     1لینگو افزار نرمفوق در  غیرخطی سازي بهینهمسئله پس از حل 
 ـارز هاي شاخصهر یک از  بـا   یخـدمات  تـأمین  رهی ـعملکـرد زنج  یابی

                                                                                         
1 LINGO 

 تـأمین  رهی ـزنج یاتی ـبا استفاده از مدل مرجع عمل کینگرش استراتژ
)scoreگـزارش شـده   8جدول (، محاسبه شد که ) در سازمان اتکا ،(

 است.
 

 تأمین رهیعملکرد زنج یابیارز هاي شاخصبندي  اولویت ).8جدول (
 یخدمات

 ینسب وزن شاخص ياختصار علامت تیاولو

1 W2 0/1644 یريپذ انعطاف 
2 W1 0/1990 نانیاطم تیقابل 
3 W3 0/1358 ییپاسخگو 
4 W4 0/1470 نهیهز 
5 W5 0/1822 ییدارا 
6 W6 0/1715 چابکی 

ʎ∗ = 0/2841  

 
در  ∗ʎآمـد. مثبـت بـودن    دست به 2841/0برابر با  ∗ʎهمچنین مقدار

هـاي فـازي    جواب مدل فوق، بیانگر سازگاري نسبی مجموعه قضـاوت 
     عملکـرد      ارزیابی     يارهایمعبندي  اولویت     به     توجه     این، با علاوه بر است.

ــأم     زنجیــره      ارهــایمع     راداري     نمــودار     اتکــا،     شــرکت     در     خــدماتی     نیت
 رسم شد.   )1(   شکل     صورت به
 

 
     نیتأم     رهیزنج     عملکرد     یابیارز     يارهایمع     راداري     نمودار ).1(    شکل

     خدماتی

     مرکز     از     معیاري     چه     هر     که     است     نیا     نشانگر  )1شکل (     يرادار     نمودار
     شناخته     تر بااهمیت     معیارعنوان  به     باشد،     داشته     زیادتري     فاصله     شکل

     بودن     دارا     لیدل     به     قابلیت اطمینان،     معیار     اساس     همین     بر     .شود یم
     ارزیابی     در     تر مهم     معیاريعنوان  به     نمودار،     مرکز     از     شتریب     فاصله
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 و بحث گیريیجهنت -5
     بـا      یخـدمات      نیتأم     رهیزنج     عملکرد     یابیارز     هدف     با     حاضر،     یقتحق

     نیتأم     رهیزنج     یاتیعمل     مرجع     مدل     از     استفاده     با     کیاستراتژ     نگرش
)scor(     ــت     روش      و ــدي  اولوی ــازبن ــامف ــذیرفت. ی     ي انج ــپ      از     یک

     کیسـتمات یس     روش     وجود     عدم     SCOR     مدل     یاصل     يها تیمحدود
     در     رو یـن ازا     ،اسـت      یـري گ اندازه     يها اسیمق     به     يبند تیاولو     يبرا

     يفـاز بنـدي   اولویت     روش     از     مشکل     نیا     رفع     يبرا     حاضر،     پژوهش
     ییشناسا     مرحله     سه     شامل     پژوهش     این     انجام     . فرایندشد     استفاده
     مطالعـه      بـا      یخدمات     نیتأم     رهیزنج     عملکرد     یابیارز     در     مؤثر     عوامل
     بـا      شـده      ییشناسـا      عوامـل      يغربالگر     ،مرتبط     يها پژوهش     ادبیات

بنـدي   اولویـت اتکـا و       شـرکت      در     فـازي      یدلف ـ     کیتکن     از     استفاده
     اسـتفاده      بـا      یخدمات     نیتأم     رهیزنج     عملکرد     یابیارز     بر     مؤثر     عوامل

     آنـالیز      و     محاسـبات      ینـد فرا     در     و     بـود      فـازي بندي  اولویت     روش     از
     در شد.     استفاده     حل مدل     جهت     لینگو    افزار نرم     از     یقتحق     يها داده
     ادبیـات      مطالعـه      با     دلفی     روش     شروع     از     قبل     نخست ،    پژوهش     این

     شـامل      که     دیگرد     ییشناسا     ،SCOR   مدل     طبق     اریمع     پنج پژوهش
     یـی دارا     و     نـه یهز     ،ییپاسـخگو      ،یريپـذ  انعطـاف      نـان، یاطم     تیقابل

     در     يتـر  نییپـا      تکـرار      يدارا     کـه      یچابک     اریمع     بعدازآن     و     باشد یم
در ادامه با اضـافه شـدن    .گردید     اضافه     مدل     به     بود     ریاخ     مطالعات

در قـرار گرفـت و    یموردبررس ـسه متغیر پیشنهادي، پرسشـنامه  
     یـت بااهم     معیارهـاي      توقف،     شرط     شدن     محقق     به     توجه     با ،نهایت

ــاق ــده یب ــت     مان ــد     فهرس ــا     ش ــه     در     ت ــد،     مرحل ــراي     بع ــابی     ب      ارزی
     معیارهـاي      فهرسـت      .شـود      استفاده     شرکت     توسط     کنندگان ینتأم

، یريپذ انعطاف، نانیاطم     تیقابلاز      اند عبارت     شده     شناسایی     نهایی
     يهـا  سـه یمقا     يبرادر ادامه،  ی.چابکیی و دارا، نهیهزیی، پاسخگو

     نیمتخصص ـ     نظـرات      يمبنـا      بـر      ،یگروه ـ     يری ـگ میتصم     از     یزوج
     ت،یعضو     توابع     خاص     شکل     گرفتن     نظر     رد     با   شد.     استفاده     مختلف
     سـازي  ینـه به     مسـئله      کی ـ     بـه      نهیشیب         نهیکمبندي  اولویت     مسئله

     مسـئله      حـل  از بعـد      .دی ـگرد     لیتبـد      ت،یمحدود     32     با     یرخطیغ
     يارهایمع     از     کی     هر     وزن     نگو،یل     افزار نرم     در     یخط    ریغ     يساز    نهیبه
     بـا      کیاسـتراتژ      نگـرش      بـا      یخدمات     نیتأم     رهیزنج     عملکرد     یابیارز

     سازمان     در     )scor(     نیتأم     رهیزنج     یاتیعمل     مرجع     مدل     از     استفاده
     دسـت    بـه      2841/0     بـا      برابر     ∗ʎ  مقدار     همچنین     .شد     محاسبه     اتکا،
   ترتیـب          بـه      عملکـرد      ارزیابی     معیارها     اولویت     نشان داد،     نتایج     آمد.

ــابکی،   ــی، چ ــان، دارای ــت اطمین ــ انعطــافقابلی ــه و یريذپ ، هزین
     معیـار      کـه      داد     نشـان      قی ـتحق     جینتـا است. در نهایـت     پاسخگویی

     ارزیـابی      معیارهـاي      میـان      در     را     اولویـت      قابلیت اطمینان بالاترین
     داراست.     ،نیتأم     زنجیره     عملکرد

بـا   تواننـد  یم ـ هـاي خـدماتی  با توجه به نتـایج تحقیـق، سـازمان   
 کی یابیارز يساز ادهیپ يلازم برا يها رساختیز جادیو ا ییشناسا

 نیتـأم  رهی ـزنج اتی ـمـدل مرجـع عمل   قی ـبـا تلف  نیتـأم  رهیزنج
)SCORبندي فازي، به ارزیابی بهینـه عملکـرد   اولویت کی) و تکن

 هاي خـدماتی خود مبادرت ورزند. همچنین شرکت ینتأمزنجیره 
که  ییها آن دسته از شاخص روش پیشنهادي تحقیق،با  توانند یم

 را در هـا  آنو  ییبرخـوردار هسـتند را شناسـا    يشتریب تیاهماز 
آمده از بر جیقرار دهند. بر اساس نتا شتریخود موردتوجه ب سازمان

در  دی ـبرخوردارنـد با  يشـتر یب تیکه اولو ییها پژوهش مؤلفه نیا
 ـ بـر  افـزون . رنـد یقـرار گ  شرکتصدر توجهات   تیریدر مـد ، نای

توانـا   يرا بـرا  یاطلاعـات مهم ـ  توانـد  یم ـ یابیارز ،ینتأم رهیزنج
بـالا بـردن    راسـتاي  درجهت نظارت بر عملکـرد   رانیساختن مد

 یکپـارچگ یمشکلات فراهم آورده و  صیو ارتباطات و تشخ زهیانگ
 ـارز، یگرد عبارت به. کند لیرا تسه ینتأم رهیزنج ياعضا انیم  یابی

کنترل  هاي یسممکان لیو در تشک تو ارتباطا ياستراتژ نیدر تدو
 ـارز یواقع ـ جینتـا  یلهوس ـ بـه  یصیتشخ  دارد. یاتی ـح ی، نقشـی ابی

بنگـاه   ینآخـر  یقـت در حقکـه   فـروش  خـرده  همچنین، در صنف
ــعدر نظــام توز ياقتصــاد  ــ ی ــرز ب ــوده و م ــدگانتول ینب و  یدکنن
تـداوم و ادامـه    ینآنچـه موجـب تضـم    ،هسـتند  کنندگان مصرف

 هاسـت  فروشگاه یعملکرد ساختار درون یابیارز شود، یمیاتشان ح
 .داشـتند  یفروشگاه عملکرد خوب يها بخشتا مشخص شود کدام 

 یتو مرغوب یتمطلوب یزاناز م یآگاه منظور بهدر واقع هر سازمان 
مبرم به  یاو پو یچیدهپ هاي یطمحدر  خصوص بهخود  هاي یتفعال
 ـادر  .دارد یازو کنترل ن یابیارز سـتم  یس یـک اسـتقرار   ،ن راسـتا ی
نقاط ضعف و بهبود مسـتمر   ییشناسا ين برایره تأمیزنج یابیارز

بـا   تواننـد  یم ها سازماناست که  یدر حالاین  .شود یمه یآن توص
و مهتر از آن فرایند ارزیـابی معرفـی    نتایج این تحقیقمراجعه به 

 تی ـاهماز کـه   ییهـا  شـاخص آن دسـته از   ،شده در این تحقیـق 
خـود   سازمان را در ها آنو  ییبرخوردار هستند را شناسا يشتریب

 کـه  دهـد  یم ـنشـان   قی ـتحق جیقرار دهند. نتـا  شتریموردتوجه ب
 يهـا  شـاخص بالاترین اولویت را در میـان   يریپذانعطافشاخص 

از  یکـی بـه   یريپذ انعطافداراست.  ینتأمارزیابی عملکرد زنجیره 
 یرقـابت  ياز بازارهـا  ياریابزارها در بس ـ ترین يضرورن و یدتریمف

جهـت   گـذاري  یهسـرما  يبـرا  ها شرکتل شده است. یتبد يامروز
ننـد  ک یابی ـق ارزیدق طور به، لازم است یريپذ انعطافبه  یابیدست

ت کات شـر ی ـعمل يبـرا  توانـد  یم ـ هایی یريپذ انعطافه چه نوع ک
آورد.  به دسـت را  یريپذ انعطافن یا توان یمد باشد و چگونه یمف

از  یسطوح متفاوت يدارا ها سازمانط مختلف در یو شرا ها یتوضع
از  ین بـه انـواع متفـاوت   یو بنابرا باشند یمرات ییت و تغیعدم قطع

 یريپذ انعطافه کازمندند. اگرچه ادعا شده است ین یريپذ انعطاف
 ـاز طر يا عمـده  گـذاري  یهسـرما ) بـدون  ي(تـا حـد   توانـد  یم ق ی
در  یريپـذ  انعطـاف ه کرد کد توجه یبا یحاصل شود، ول ينولوژکت

 هـا  شـرکت  شـود  یم ـپیشـنهاد   نیبنابرا ؛زا است نهیهر صورت هز
د ی ـانـواع مف  ،ینتـأم در زنجیـره   رد خـود ک ـبهبـود عمل  منظـور  به

مشخص به آن  یابیدست یز چگونگیو نرا شناسایی  یريپذ انعطاف
 نمایند.
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Abstract 

Today, the efficiency of the supply chain is a prerequisite for the success of many economic 
enterprises. Performance evaluation is also an important issue in the supply chain 
management. The purpose of the current research is to evaluate the performance of the 
service supply chain using the supply chain operational reference (SCOR) model and the 
fuzzy prioritization technique. In this research, samples are obtained through the purposeful 
and non-probability snowball sampling methods and the opinions of 15 Atka Company 
experts. The process of conducting this research includes three stages. The first stage is 
identifying the effective factors in performance evaluation of the service supply chain based 
on the SCOR approach. The second and third stages are screening the identified factors using 
the fuzzy Delphi technique and prioritizing the factors using the fuzzy approach. In the 
prioritization of the measurement scales the non-linear optimization model is used. The 
results show that in this performance evaluation, the criteria of reliability, property, agility, 
flexibility, cost and responsiveness achieve the highest priorities in descending order. 
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