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دسترسـي   ؛اسـت  ز در حال گسـترش ارتباطات روز به رو بوده وجهان امروز به سرعت در حال تغيير 

تـوان كـالايي را    ديگر نمي د وشو تر مي رقابت براي فروش محصول جدي ؛شود  تر مي به اطلاعات آسان

را سـرلوحه كـار خـود     مهم ترين توليدكنندگان، يك اصل آيد كه موفق به نظر مي .دكربه مشتري تحميل 

  ."مديريت خدمات مشتري"ني يع ،اند ؛ يك اصل ساده و در عين حال مشكل قرار داده

كنـد كـه ايـن اصـل بـه هـدفي اسـتراتژيك بـراي          مين و لجستيك بيان مـي أادبيات مديريت زنجيره ت

انـد كــه بـا گسـترش عملكردهــاي لجسـتيكي خــود،      هـا دريافتــه  هـا تبــديل شـده اســت وشـركت    شـركت 

 .دهند مندي مشتريان و به تبع آن سهم بازار خود را افزايش مي رضايت
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يـن  هـم . دهـد  يندهاي خدمات لجستيك و در نتيجه رضايت مشتريان را نشان مـي اثر فرؤبراي بهبود كارا و م بـا   چن

ارس الكتريـك بـراي   ايـن متـدولوژي در شـركت پ ـ    .اسـتفاده شـده اسـت     يبودن عوامل از منطق فاز يفيتوجه ك

  .هاي راهبردي در مديريت استراتژيك محصول راديو پخش به كار گرفته شده است تعيين فعاليت
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دسترسـي   ؛اسـت  ز در حال گسـترش ارتباطات روز به روو بوده و بوده جهان امروز به سرعت در حال تغيير 

رقابت براي فروش محصول جدي ؛شود  تر مي  رقابت براي فروش محصول جدي ؛شود  تر مي   ديگر نمي د وشو تر مي  ؛شود  تر مي 

ترين توليدكنندگان، يك اصل آيد كه موفق به نظر مي.دكربه مشتري تحميل  ترين توليدكنندگان، يك اصل آيد كه موفق به نظر مي را سـرلوحه كـار خـود     مهم  آيد كه موفق به نظر مي را سـرلوحه كـار خـود     مهم   مهم 

  ."مديريت خدمات مشتري"ني يع ،اند ؛ يك اصل ساده و در عين حال مشكل

مين و لجستيك بيان مـي كنـد كـه ايـن اصـل بـه هـدفي اسـتراتژيك بـراي         مين و لجستيك بيان مـي كنـد كـه ايـن اصـل بـه هـدفي اسـتراتژيك بـراي         مين و لجستيك بيان مـي ادبيات مديريت زنجيره تأادبيات مديريت زنجيره تأادبيات مديريت زنجيره ت

انـد كــه بـا گسـترش عملكردهــاي لجسـتيكي خــود،      هـا دريافتــه  هـا تبــديل شـده اســت وشـركت   

.دهند مندي مشتريان و به تبع آن سهم بازار خود را افزايش مي

و چگـونگي اسـتفاده از خانـه كيفيـت      است) گسترش عملكرد كيفيت( QFDله مبتني بر رويكرد و چگـونگي اسـتفاده از خانـه كيفيـت      است)   است) 

اثر فرؤبراي بهبود كارا و م اثر فرؤبراي بهبود كارا و م يـن  هـم . دهـد  يندهاي خدمات لجستيك و در نتيجه رضايت مشتريان را نشان مـي براي بهبود كارا و م بـا   چن يـن  هـم . دهـد  يندهاي خدمات لجستيك و در نتيجه رضايت مشتريان را نشان مـي  بـا   چن يندهاي خدمات لجستيك و در نتيجه رضايت مشتريان را نشان مـي 

اسـتفاده شـده اسـت     يبودن عوامل از منطق فاز اسـتفاده شـده اسـت     ي ايـن متـدولوژي در شـركت پ ـ   اسـتفاده شـده اسـت     .اسـتفاده شـده اسـت     . ي ايـن متـدولوژي در شـركت پ ـ    . ايـن متـدولوژي در شـركت پ ـ   ارس الكتريـك بـراي   ايـن متـدولوژي در شـركت پ ـ   ارس الكتريـك بـراي    .

هاي راهبردي در مديريت استراتژيك محصول راديو پخش به كار گرفته شده است

خدمات لجستيك، مديريت خدمات مشتري، منطق فـازي، گسـترش عملكـرد كيفـي     

  .خانه كيفيت 
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  مقدمه  -1

كه مـديريت خـدمات مشـتري     ن نكته استيانگر ايبمين و پشتيباني أادبيات مديريت زنجيره ت

هـا   شـركت  ها در هزاره جديد تبديل شده اسـت و  امروزه به يك هدف استراتژيك براي شركت

منـدي مشـتريان و بـه تبـع آن      اند كه با گسترش عملكردهاي لجستيكي خود، رضـايت  دريافته

 هـاي  برچسـب ن بـه  با توجه به كاهش اعتماد مشـتريا . ]1[ دهند سهم بازار خود را افزايش مي

هاي فني توجه مشتريان به سمت خدمات مشـتري جلـب    ها در ويژگي تجاري و تشابه شركت

از  ،بخش خدماتي و پشتيباني را به عنـوان يـك مزيـت رقـابتي درك كردنـد       ،ها شد و شركت

رو به دنبال بهبود مديريت خدمات و گسترش بخش پشتيباني و بهبود عملكرد ايـن بخـش    اين

مندي مشـتريان از تهيـه و توزيـع     يكي از مواردي كه در رضايت .] 688-681صص، 2[هستند

ــه ، ثر اســتؤمحصــولات مــ ــان  1خــدمات لجســتيك ارائ ــه آن ــوب ب مشــتريان از . اســتمطل

قابليـت تحويـل    ،كنندگان خود انتظار دارند كه مواردي مانند قابليت اطمينان تحويل كالا  مينأت

اساسـي در   عناصـر كـه  را نقـل و مـواردي از ايـن قبيـل      و حذف ضايعات حمل ،به موقع كالا 

جايي كـه در ادبيـات جديـد     از آن .] 286-276، صص3[ رعايت كنند ، خدمات لجستيك هستند

گويي به شكايات بايد  پشتيباني به دنبال كاهش طرح شكايات مشتريان هستيم نه صرفاً پاسخ

كـه يكـي از مـواردي كـه در      شودري تا از نارضايتي مشتريان جلوگي شودراهكارهايي ارائه 

  .باشد بهبود خدمات لجستيك مي، ثر است ؤكاهش نارضايتي هاي مشتريان م

نگــر بــراي جلــوگيري از  مــديريت اســتراتژيك خــدمات لجســتيك بــه عنــوان يــك راهكـاـر پــيش 

هـاي   در ايـن راسـتا نيازمنـدي   . ها مـي باشـد   ها طرح شكايات آن هاي مشتريان و به تبع آن نارضايتي

 .يند عرضه كالاها نيـز بايـد ديـده شـود    ادر فر، شود كالاها ديده مي در ساخت طور كه مشتريان همان

محصــول و انتخــاب  ســاخت داراي كاربردهـاـي فراوانــي درطــور اساســي  بــه كــه QFDمتــدلوژي 

چـرا   ،براي اجراي اين هدف باشـد  ابزار توانمندتواند يك  مي ، باشد هاي طراحي محصول مي استراتژي

يك چـارچوب بسـيار مناسـب بـراي انتخـاب       QFDدر متدلوژي  HOQهاي كيفيت  استفاده از خانه كه

بارها براي طراحـي محصـولات بـه كـار گرفتـه شـده        HOQ ماتريس  .باشد هاي راهبردي مي فعاليت

اـب راهبردهـاي مناسـب     QFD توان  سنتي مي HOQبا اندكي تغيير در ماتريس كه است  را بـراي انتخ

اـوت    جايي كه اجـراي ايـن پـژوهش    از آن .يك به كار بردخدمات لجست  يهـا  مسـتلزم اسـتفاده از قض

                                                                                                                                                                        

1. Logistics service 

رو به دنبال بهبود مديريت خدمات و گسترش بخش پشتيباني و بهبود عملكرد ايـن بخـش   

مندي مشـتريان از تهيـه و توزيـع    يكي از مواردي كه در رضايت .] 688-681صص، 2[هستند

ــه ، ثر اســتؤ خــدمات لجســتيك ارائ ــه ، ثر اســتؤ خــدمات لجســتيك ارائ ــه ، ثر اســتؤ ــان 1 ارائ ــه آن ــوب ب مشــتريان از . اســتمطل ــان  ــه آن ــوب ب مشــتريان از . اســتمطل ــان  ــه آن ــوب ب مطل

كنندگان خود انتظار دارند كه مواردي مانند قابليت اطمينان تحويل كالا  ،كنندگان خود انتظار دارند كه مواردي مانند قابليت اطمينان تحويل كالا  ،كنندگان خود انتظار دارند كه مواردي مانند قابليت اطمينان تحويل كالا 

نقـل و مـواردي از ايـن قبيـل      و حذف ضايعات حمل نقـل و مـواردي از ايـن قبيـل      و  اساسـي در   عناصـر كـه  را  و  اساسـي در   عناصـر كـه  را نقـل و مـواردي از ايـن قبيـل      نقـل و مـواردي از ايـن قبيـل     

 از آنجايي كـه در ادبيـات جديـد     از آنجايي كـه در ادبيـات جديـد     از آن.] 286-276، صص3[ رعايت كنند ، خدمات لجستيك هستند

گويي به شكايات بايد پشتيباني به دنبال كاهش طرح شكايات مشتريان هستيم نه صرفاً پاسخ

كـه يكـي از مـواردي كـه در     تا از نارضايتي مشتريان جلوگي شودري تا از نارضايتي مشتريان جلوگي شودري تا از نارضايتي مشتريان جلوگي شودراهكارهايي ارائه 

، ثر است ؤكاهش نارضايتي هاي مشتريان م ، ثر است ؤكاهش نارضايتي هاي مشتريان م   .باشد بهبود خدمات لجستيك ميكاهش نارضايتي هاي مشتريان م

مــديريت اســتراتژيك خــدمات لجســتيك بــه عنــوان يــك راهكـاـر پــيش نگــر بــراي جلــوگيري از مــديريت اســتراتژيك خــدمات لجســتيك بــه عنــوان يــك راهكـاـر پــيش نگــر بــراي جلــوگيري از مــديريت اســتراتژيك خــدمات لجســتيك بــه عنــوان يــك راهكـاـر پــيش 

در ايـن راسـتا نيازمنـدي   . ها مـي باشـد   ها طرح شكايات آنهاي مشتريان و به تبع آن در ايـن راسـتا نيازمنـدي   . ها مـي باشـد    . ها مـي باشـد   

يند عرضه كالاها نيـز بايـد ديـده شـود    ادر فر، شود كالاها ديده مي در ساخت طور كه مشتريان همان

داراي كاربردهـاـي فراوانــي درطــور اساســي  بــه كــه  داراي كاربردهـاـي فراوانــي درطــور اساســي  بــه كــه  محصــول و انتخــاب  ســاخت طــور اساســي  بــه كــه  محصــول و انتخــاب  ســاخت   ســاخت 

براي اجراي اين هدف باشـد تواند يك  مي ، باشد  ابزار توانمندتواند يك  مي ، باشد  ابزار توانمندتواند يك  مي ، باشد هاي طراحي محصول مي براي اجراي اين هدف باشـد  ابزار توانمند  ابزار توانمند

HOQهاي كيفيت  استفاده از خانه كه HOQهاي كيفيت  استفاده از خانه كه QFDدر متدلوژي  هاي كيفيت  استفاده از خانه كه QFDدر متدلوژي   يك چـارچوب بسـيار مناسـب بـراي انتخـاب      در متدلوژي  

HOQماتريس  .باشد هاي راهبردي مي HOQماتريس  .باشد  بارها براي طراحـي محصـولات بـه كـار گرفتـه شـده       ماتريس  .باشد 
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  .كند يدا ميضرورت پ ين استفاده از منطق فازيباشد، بنابرا يم يزبان يها ريو متغ يشفاه

  

 قيتحقادبيات  -2

  خدمات لجستيك  -1- 2

سـتفاده قـرار داشـته و    سال در نيروهاي نظامي آمريكا مورد ا 100كلمه انگليسي لجستيك به مدت 

ديگر جوامع دفاعي و نيروهاي مسلح كشـورهاي انگليسـي زبـان مـورد پـذيرش       وسيله بهتدريج  به

1اين اصطلاح از صفت يوناني لوگيستيگوس. قرار گرفته است
مشـتق   "ماهر در محاسبه"يابه معن  

 ا در سـده گذشـته  ام، خواستگاه لجستيك مانند استراتژي در علوم نظامي بوده است . ]4[شده است

 يفضـا  از يا در ابعاد تـازه  هو هر روز پيدا كردهاي غير نظامي نيز راه  لجستيك در سازمان مفهوم

روز بـه روز نقـش خـدمات    امـروز،   يرقـابت  ياي ـدن كـه در  يبـه طـور   ،كند يدا ميكار نمود پ و كسب

ازار گيـرد و حجـم ب ـ   تـري را بـه خـود مـي     لجستيك در تضمين سودآوري يك شركت رنگ بـيش 

به عنوان مثـال، حجـم بـازار خـدمات لجسـتيك در       .شود روز به روز افزوده مي2 خدمات لجستيك

بيليـون   150كه اين رقم در كشور آلمان به تنهـايي   دشو بيليون يورو مي 600انه بالغ بر ياروپا سال

زش افـزوده  ار ومراقبت و نگهـداري كـالا    نقل، انبارداري، و اين رقم تشكيل شده از حمل. استيورو 

مربـوط بـه   آن درصـد   40تر بيانگر آن است كه  نگاه دقيق.. باشد خدمات ارائه شده در يك سال مي

مربوط به نگهداري مجـازي، مـديريت    بقيهدرصد مربوط به انبارداري و نگهداري و  25،  نقل و حمل

  .] 5[باشد  سازي تقاضا مي يندامين و فرأزنجيره ت

تقاضا بـراي خـدمات لجسـتيك بـا آهنـگ       3و كورچينسكي هاي كخ، كلوس  اساس گفته بر

تـر ناشـي از تقاضـا در بازارهـاي صـنعتي و       ايـن رشـد بـيش    .استمناسبي در حال افزايش 

تر شدن اتحاديه اروپا باعث افزايش  كند كه بزرگ كورچينسكي بيان مي .باشد فروشي مي خرده

مجمـوع بـا توجـه بـه ايـن       در.تجارت و مبادله خدمات لجستك بين غرب و شرق خواهد شـد 

هـاي جديـد توزيـع     جـا خواهنـد شـد، كانـال     تر جـاب  هاي طولاني واقعيت كه كالاها در مسافت

  .]35-29، صص  6[باشند ها آماده فعاليت در اين بازارها مي و شركت كنند پيدا مي گسترش

  ت؟ سيك چين همه رشد در بازار خدمات لجستيل ايدلكه است  اينجا  نيا در يال اساسؤس

                                                                                                                                                                        

1. logistikos 
2  . Logistics Service 

3. Koch (2001) ; Klaus (2003) ; korchinsky (2004) 

ام، خواستگاه لجستيك مانند استراتژي در علوم نظامي بوده است  ام، خواستگاه لجستيك مانند استراتژي در علوم نظامي بوده است  ا در سـده گذشـته  خواستگاه لجستيك مانند استراتژي در علوم نظامي بوده است  ا در سـده گذشـته  ام،  ام، 

هاي غير نظامي نيز راه  يفضـا  از يا در ابعاد تـازه  هو هر روز پيدا كردهاي غير نظامي نيز راه  يفضـا  از يا در ابعاد تـازه  هو هر روز پيدا كردهاي غير نظامي نيز راه لجستيك در سازمان

روز بـه روز نقـش خـدمات    امـروز،   يرقـابت  ياي ـدن كـه در  يبـه طـور   ،كند يدا ميكار نمود پ و كسب روز بـه روز نقـش خـدمات    امـروز،   يرقـابت  ياي ـدن كـه در  يبـه طـور   ،كند يدا ميكار نمود پ و كسب امـروز،   يرقـابت  ياي ـدن كـه در  يبـه طـور   ،كند يدا ميكار نمود پ و كسب

تـري را بـه خـود مـي    گيـرد و حجـم ب ـ  تـري را بـه خـود مـي    گيـرد و حجـم ب ـ  لجستيك در تضمين سودآوري يك شركت رنگ بـيش تـري را بـه خـود مـي    لجستيك در تضمين سودآوري يك شركت رنگ بـيش تـري را بـه خـود مـي    لجستيك در تضمين سودآوري يك شركت رنگ بـيش 
به عنوان مثـال، حجـم بـازار خـدمات لجسـتيك در       .شود روز به روز افزوده مي2 به عنوان مثـال، حجـم بـازار خـدمات لجسـتيك در       .شود   .شود 

بيليون يورو مي 600انه بالغ بر ياروپا سال بيليون يورو مي 600انه بالغ بر ياروپا سال كه اين رقم در كشور آلمان به تنهـايي   دشو  600انه بالغ بر ياروپا سال كه اين رقم در كشور آلمان به تنهـايي   دشو   دشو 

مراقبت و نگهـداري كـالا    نقل، انبارداري، و اين رقم تشكيل شده از حمل مراقبت و نگهـداري كـالا    نقل، انبارداري، و  زش افـزوده  ار و نقل، انبارداري، و  زش افـزوده  ار ومراقبت و نگهـداري كـالا    مراقبت و نگهـداري كـالا   

تر بيانگر آن است كه  نگاه دقيق.. باشد خدمات ارائه شده در يك سال مي تر بيانگر آن است كه  نگاه دقيق.. باشد  مربـوط بـه   آن درصـد   40 نگاه دقيق.. باشد 

مربوط به نگهداري مجـازي، مـديريت   درصد مربوط به انبارداري و نگهداري و  بقيهدرصد مربوط به انبارداري و نگهداري و  بقيهدرصد مربوط به انبارداري و نگهداري و  مربوط به نگهداري مجـازي، مـديريت    بقيه  بقيه

سازي تقاضا مي يندامين و فرأزنجيره ت سازي تقاضا مي يندامين و فرأزنجيره ت   .] 5[باشد   يندامين و فرأزنجيره ت

تقاضا بـراي خـدمات لجسـتيك بـا آهنـگ      3و كورچينسكي هاي كخ، كلوس  اساس گفته بر

ايـن رشـد بـيش   مناسبي در حال افزايش  .استمناسبي در حال افزايش  .استمناسبي در حال افزايش  ايـن رشـد بـيش    .است تـر ناشـي از تقاضـا در بازارهـاي صـنعتي و       .است

تر شدن اتحاديه اروپا باعث افزايش  كند كه بزرگ كورچينسكي بيان مي .باشد فروشي مي خرده

مجمـوع بـا توجـه بـه ايـن       در.تجارت و مبادله خدمات لجستك بين غرب و شرق خواهد شـد  مجمـوع بـا توجـه بـه ايـن       در.  در.

جـا خواهنـد شـد، كانـال     تر جـاب  هاي طولاني واقعيت كه كالاها در مسافت جـا خواهنـد شـد، كانـال     تر جـاب  هاي طولاني  جـا خواهنـد شـد، كانـال    هـاي جديـد توزيـع    جـا خواهنـد شـد، كانـال    هـاي جديـد توزيـع     تر جـاب  هاي طولاني 

  .]35-29، صص  6[باشند ها آماده فعاليت در اين بازارها مي و شركت كنند پيدا مي گسترش
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 2د كه عملكرد پشـتيباني شو رضايت مشتريان وقتي حاصل مي، 1اساس پارادايمي جديد بر

بـا   ،كند كه مشتريان خـدمات را  بيان مي 3روبلدو. مين، نيازهاي مشتريان را ديده باشدأزنجيرة تدر 

 بنـابراين فاصـله ميـان    .كنند ارزيابي ميخود  تجربياتو از خدمات كسب شده  خود مقايسه ادراك

كـه   زمـاني  .باشـد  ، يـك معيـار تركيبـي رضـايت مشـتريان مـي      آنان انتظارات مشتريان و ادراكات

 .]31- 22، صـص 7[مشتريان راضي خواهنـد شـد   ، گرفت يشيپ آنان از انتظارات انادراكات مشتري

ملزومـات  و كالاهـا   هـاي  ويژگـي  ،هـاي تجـاري    نشان با استناد بهتوانند  امروزه مشتريان تنها نمي

خدمات لجستيك كالاها ممكن اسـت يـك نقـش     يطين شرايدر چن، را به دست آورند خوديازمورد ن

به تناوب اين حركت به سوي خدمات و پشـتيباني، مشـتريان   و  در سناريو رقابت بازي كند امعن با

فـرا مـدرن    ياي ـدر دن .]8[ شـد حسـاس خواهنـد   تر در مورد عملكردهاي پشـتيباني   تر و بيش بيش

 اريبس ـ تي ـو اهم ديكأكالاها مورد ت عيدر توز يو فور يخدمات آن يبرا انيمشتر ي، تقاضا يكنون

كـار وارد   و كسـب  يفضـا  بـه  يمتفـاوت  يهـا  يژگيبا اهداف و و مشتريان جا از آن .قرار گرفته است

ر قابـل انكـار   ي ـغر رقبـا  يدر برابـر سـا   يت رقابتيكسب مزدر  4يدائم ينقش داشتن مشتراند،  شده

ها نگه داشـتن مشـتريان بـراي يـك دوره زمـاني طـولاني        ترين هدف شركت مهم نياباشد، بنابر يم

مزيـت رقـابتي بـه جـاي      كسـب ت در ابر روي نقش مهم كيفيت خدم 5آقاي بيليرو  نياز ا .باشد مي

  ].38- 36، صص9[ كند كيد ميأرسيدن به فروش و سود ت

گيـري   ه براي اندازهكند ك مين مشخص ميأادبيات مديريت لجستيك و زنجيره ت درسيري 

ها مورد اسـتفاده   چندين شاخص وجود دارد كه به طور گسترده در شركت، خدمات لجستيك

  :ها عبارتند از  ترين اين شاخص اند و متداول قرار گرفته

  . مدت زمان سپري شده بين سفارش مشتري تا تحويل :  6زمان دوره تقاضا - 1

  . گفت  توان با استفاده از موجودي انبار پاسخ مياز تقاضا كه  يدرصد: 7امكان انبارداري - 2

ايـن  . پـذيرد   هايي كه به موقع صورت مـي  نسبت تعداد تحويل: 8قابليت اطمينان تحويل -3

بلكـه دربرگيرنـده امكـان انبـارداري و      باشـد  كننده عملكـرد تحويـل نمـي    شاخص تنها منعكس

                                                                                                                                                                        
1. Disconfirmation paradigm 

2. Logistics performances 

3. Robeldo (2001) 

4. A Lifetime customer 

5. Bailey (1996) 

6. Order cycle time 
7.Stock availability 
8. Delivery reliability 

به تناوب اين حركت به سوي خدمات و پشـتيباني، مشـتريان   

فـرا مـدرن    ياي ـدر دن .]8[ شـد تر در مورد عملكردهاي پشـتيباني  حسـاس خواهنـد   تر در مورد عملكردهاي پشـتيباني  حسـاس خواهنـد   تر در مورد عملكردهاي پشـتيباني   فـرا مـدرن    ياي ـدر دن .]8[ شـد حسـاس خواهنـد    حسـاس خواهنـد   

 اريبس ـ تي ـو اهم ديكأكالاها مورد ت عيدر توز يو فور يخدمات آن يبرا انيمشتر ي، تقاضا يكنون

كـار وارد   و كسـب  يفضـا  بـه  يمتفـاوت  يهـا  يژگيبا اهداف و و مشتريان جا از آن .

ي ـغر رقبـا  يدر برابـر سـا   يت رقابتيكسب مزدر  4يدائم ينقش داشتن مشتر

ترين هدف شركت مهم نياباشد، بنابر يم ترين هدف شركت مهم نياباشد، بنابر يم ها نگه داشـتن مشـتريان بـراي يـك دوره زمـاني طـولاني        مهم نياباشد، بنابر يم

مزيـت رقـابتي بـه جـاي     بر روي نقش مهم كيفيت خدم كسـب ت در ابر روي نقش مهم كيفيت خدم كسـب ت در ابر روي نقش مهم كيفيت خدم5آقاي بيليرو  نياز ا .باشد مي مزيـت رقـابتي بـه جـاي      كسـب ت در ا  كسـب ت در ا

رسيدن به فروش و سود ت  ].38- 36، صص9[ كند كيد ميأرسيدن به فروش و سود ت  ].38- 36، صص9[ كند كيد ميأرسيدن به فروش و سود ت

گيـري   ه براي اندازهكند ك مين مشخص ميادبيات مديريت لجستيك و زنجيره تأادبيات مديريت لجستيك و زنجيره تأادبيات مديريت لجستيك و زنجيره ت گيـري   ه براي اندازهكند ك  كند ك 

ها مورد اسـتفاده  چندين شاخص وجود دارد كه به طور گسترده در شركت، خدمات لجستيك

  :ها عبارتند از  ترين اين شاخص اند و متداول قرار گرفته

مدت زمان سپري شده بين سفارش مشتري تا تحويل :  6زمان دوره تقاضا مدت زمان سپري شده بين سفارش مشتري تا تحويل :     :

توان با استفاده از موجودي انبار پاسخ مياز تقاضا كه  يدرصد: 7امكان انبارداري توان با استفاده از موجودي انبار پاسخ مياز تقاضا كه  يدرصد:   مياز تقاضا كه  يدرصد: 

هايي كه به موقع صورت مـي نسبت تعداد تحويل: 8قابليت اطمينان تحويل

بلكـه دربرگيرنـده امكـان انبـارداري و      باشـد  كننده عملكـرد تحويـل نمـي   شاخص تنها منعكس

                                                                                                                                                                       
1. Disconfirmation paradigm 
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  . باشد  يند سازي تقاضا نيز مياعملكرد فر

  .پذيرد  تعداد تحويلي كه در يك مدت زمان معين صورت مي:  1يلتناوب تحو -4

چه نسبتي از تقاضا به شكل كامل تحويل داده شده است ؟ كه بـه ايـن   :  2كامل بودن تقاضا - 5

 .نقل و به تبع آن برگشت كالا را داشته باشيم  و است كه نبايد برگشت تقاضا يا ضايعات حمل امعن

 -و بوتـــاني) 2004(3فرانچســـچيني -رافائـــل وســـيله بـــهدر دو تحقيـــق جداگانـــه كـــه 

كـه   شـده اسـت   يك گـردآور يخدمات لجست يابيدر ارز ها برخي از شاخص) 2006(4ريزيزي

  :عبارتند ازها  ن آنيتر مهم

 زمان سپري شده بين سفارش تقاضا تا دريافت تقاضا: 5زمان تدارك -1

 دهانحراف از ميانگين زمان تدارك تحويل ش: 6با قاعدگي -2

 توانايي تحويل سفارشات در زمان سررسيد: 7قابليت اطمينان -3

 .توانايي تحويل تمام حجم تقاضا هر وقت كه نياز باشد :8تماميت -4

 .حسب سررسيد و تعداد وقتي كه مورد نياز باشد توانايي تعديل سفارشات بر :9پذيري انعطاف - 5

 اجتناب از بروز اشتباهات در تحويل سفارشات:10صحت -6

 در تحويل سفارشات ها تاجتناب از بروز خسار:11صدمه -7

  هاي توليد شده در يك دوره زماني معين تعداد آيتم:12وري بهره -8

  در تحويل سفارشات ها تاجتناب از بروز اشتباهات و خسار: 13دقت-9

شاخصي متداولي مربوط به عملكرد خدمتي ارائـه شـده بـه مشـتري     : 14نرخ انبارش -10

واحدهاي موجود باشـد   تواند به عنوان درصد مي وباشد  بوط به انبارداري ميباشد كه مر مي

  .وقتي كه مورد نياز مشتري است 
                                                                                                                                                                        
1. Frequency of delivery 

2. Order completeness 

3. Franceschini and Rafel 

4. Bottani and Rizzi 

5. Lead-time 

6. Regularity 
7. Reliability 

8. Completeness 

9. Flexibility 

10. Correctness 

11. Harmfulness 

12. Productivity 
13. Accuracy 

14. Fill rate 

زمان سپري شده بين سفارش تقاضا تا دريافت تقاضا

انحراف از ميانگين زمان تدارك تحويل شدهانحراف از ميانگين زمان تدارك تحويل شده: انحراف از ميانگين زمان تدارك تحويل ش: انحراف از ميانگين زمان تدارك تحويل ش: 6با قاعدگي -2

توانايي تحويل سفارشات در زمان سررسيد: 7قابليت اطمينان

.توانايي تحويل تمام حجم تقاضا هر وقت كه نياز باشد :

توانايي تعديل سفارشات بر :9پذيري انعطاف - 5 توانايي تعديل سفارشات بر : حسب سررسيد و تعداد وقتي كه مورد نياز باشد :
اجتناب از بروز اشتباهات در تحويل سفارشات:10

در تحويل سفارشات ها تاجتناب از بروز خسار:

هاي توليد شده در يك دوره زماني معين تعداد آيتم:12وري بهره -8 هاي توليد شده در يك دوره زماني معين تعداد آيتم:    تعداد آيتم:

  در تحويل سفارشات ها تاجتناب از بروز اشتباهات و خسار

: شاخصي متداولي مربوط به عملكرد خدمتي ارائـه شـده بـه مشـتري     : شاخصي متداولي مربوط به عملكرد خدمتي ارائـه شـده بـه مشـتري     : 14نرخ انبارش -10

واحدهاي موجود باشـد  تواند به عنوان درصد مي وباشد  بوط به انبارداري مي

  .وقتي كه مورد نياز مشتري است 
                                                                                                                                                                       

 Frequency of delivery 

 Order completeness 

 Franceschini and Rafel 

 Bottani and Rizzi 
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 هاي كامل در يك دوره زماني معين تعداد تحويل: 1تناوب -11

4دسترسي سازماني -12
 . شانس مشتريان براي برقراري تماس با مشتريان شركت : 2

ه خـدمات كـه منجـر بـه     ئ ـاز شـناخت خطاهـا در ارا   يندي است پسافر: 3مديريت شكايات

  . ]53-49، صص10[شود برقراري استانداردهاي جديد در كيفيت خدمات مي

  

2 -2-  QFD   

QFD  لوژي وفق داده شده براي بهبود كيفيت كالاهـا  ودر ژاپن در قالب يك متد 1972در سال

در  . ت گرفـت أنش ـ آنـان  كننـدگان  مينأهاي ژاپني نظير ميتسـو بيشـي، تويوتـا و ت ـ    در شركت

دو رويكـرد   اسـت،  وجود آمـده  هبراي طراحي محصول ب به طور اساسيكه  QFDمتدولوژي 

  عمده وجود دارد

4ماتريس رحمي -1
 

 .]11[ 5مدل چهار فازي -2

 وسـيله  بـه باشد كـه مراحـل آن بـه دقـت      در اين تحقيق تمركز ما روي رويكرد چهار فازي مي

ايـن رويكـرد كـه     .شـرح داده شـده اسـت    7)2000(رولنـدز   - راوبوچ 6)1998(كلوسينگ  - هاوسر

  :باشد  ماتريس جداگانه مي 4داراي  ،هاي زيادي به كار مي رود براي بهبود محصولات در قالب

  ماتريس برنامه ريزي نيازهاي مشتري  -1

  ماتريس گسترش مشخصه هاي محصول -2

  ينداماتريس كنترل كيفيت و فر -3

  اجرايي ماتريس دستورالعمل -4

در خــدمات لجســتيك بــر روي مــاتريس  QFDكــه در ايــن تحقيــق مــا بــراي اســتفاده از 

ريـزي نيازهـاي    مـاتريس برنامـه   .تمركز خـواهيم كـرد  ) HOQ( ريزي نيازهاي مشتري برنامه

مشتري كه اغلب به خاطر شكل ظاهري آن به نام خانه كيفيت معروف مي باشد، اولين مرحله 

                                                                                                                                                                        

1 Frequency 
2 Organization accessibility 

3 Complaints management 
4. Matrix of matrices 

5. Four-phases model 
6. Hauser and Clausing (1988) 

7. Bouchereau and Rowlands (2000)   

در  . ت گرفـت أنش ـ آنـان  كننـدگان  مينأهاي ژاپني نظير ميتسـو بيشـي، تويوتـا و ت ـ    در  . ت گرفـت أنش ـ آنـان  كننـدگان  مينأهاي ژاپني نظير ميتسـو بيشـي، تويوتـا و ت ـ    هاي ژاپني نظير ميتسـو بيشـي، تويوتـا و ت ـ   

QFD  دو رويكـرد   اسـت،  وجود آمـده  هبراي طراحي محصول ببه طور اساسيكه دو رويكـرد   اسـت،  وجود آمـده  هبراي طراحي محصول ب براي طراحي محصول ب

  عمده وجود دارد

4ماتريس رحمي

.]11[ 5مدل چهار فازي

باشد كـه مراحـل آن بـه دقـت     در اين تحقيق تمركز ما روي رويكرد چهار فازي مي

ايـن رويكـرد كـه    شـرح داده شـده اسـت    .شـرح داده شـده اسـت    .شـرح داده شـده اسـت   7)2000(رولنـدز   - راوبوچ 6)1998(كلوسينگ  - هاوسر ايـن رويكـرد كـه     . . 

ماتريس جداگانه مي 4داراي  ،هاي زيادي به كار مي رودبراي بهبود محصولات در قالب ماتريس جداگانه مي 4داراي  ،  4داراي  ،

  ماتريس برنامه ريزي نيازهاي مشتري 

  ماتريس گسترش مشخصه هاي محصول

  ينداماتريس كنترل كيفيت و فر

  اجرايي ماتريس دستورالعمل

در خــدمات لجســتيك بــر روي مــاتريس QFDكــه در ايــن تحقيــق مــا بــراي اســتفاده از 

مـاتريس برنامـه  ريـزي نيازهـاي   مـاتريس برنامـه  ريـزي نيازهـاي   مـاتريس برنامـه   .تمركز خـواهيم كـرد  ) HOQ(ريزي نيازهاي مشتري

مشتري كه اغلب به خاطر شكل ظاهري آن به نام خانه كيفيت معروف مي باشد، اولين مرحله 
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  :كه از دو بخش اصلي تشكيل شده است  مشتريان مي باشدهاي  در بررسي نيازمندي

 ) what(مشتريان به چيزهايي نياز دارند : هاي مشتريان  نيازمندي -1

  .] 12[ (how)چگونه محصول بايد ساخته شود : عناصر فني  -2

HOQ وسـر   هـا  گفته اساسبر د كه اي ساخته شو مرحله 8يند اه يك فرتواند به وسيل مي- 

  : گونه خواهد بود مراحل اين) 1998(كلوزينگ 

"هـاي مشـتري   ويژگي "عناصري كه اغلب به نام  - 1مرحله 
1 )CA (   از  كـه شـوند   هـا ناميـده مـي

 .شـود  مـي  فهرست HOQدر سطر و  شوند مي استخراج مشتريان الات مستقيم ازؤطريق پيمايش و س

  .قرار بگيرند  ، را بيان كنندهايي كه انتظارات مشابه  توانند در دسته ها مي اگر لازم باشد آن

 CAوزن هـر   .شـوند  وزن ميآنان  هاي مشتري براي بيان اهميت نسبي ويژگي -2مرحله 

  .شود در يك ستون از ماتريس قرار داده مي

در برابـر كالاهـاي رقبـا     آنـان  ها بايد تعيين كنند كه كالاهاي در اين گام شركت -3مرحله 

هـاي مسـتقيم از    وسيله پرسش به ،كالاي شركت كي زيابيبه طور كلي ار. كنند چگونه عمل مي

  .رديپذ يصورت م بندي كالاها يا خدمات بين رقبا رتبه خصوص در مشتريان

"هـاي مهندسـي   ويژگي"ها بايد در  CAبراي بهبود محصول جديد،  - 4مرحله 
2 )EC(    اـ ترجمـه ه

هاي  هاي مهندسي، ويژگي ويژگي .تثير خواهند گذاشأت CAشوند كه احتمالاً بر هر كدام بر يك يا چند 

  .شوند مي فهرست HOQهاي  گيري يك كالا يا خدمت شركت هستند و در ستون قابل اندازه

، HOQباشد، براي تكميل اين بخش  مي 3عنصر مهم ماتريس، ماتريس ارتباطات -5مرحله 

HOQشـوند سازي اين نيازها بايد تعيين  هاي شركت براي برآورده ، نياز مشتريان و توانايي. 

 هـر كننـد   مـي مشـخص   ن نمادهـا ي ـا كـه  شـوند  تعيين مي ي گرافيكينمادهاوسيله  ارتباطات به

در  نمادهـا معمـولاً   .اشـتراك دارد  چگونه و چـه انـدازه   مشتري ويژگي هر ويژگي مهندسي با

 في ـك طي ـكـه در   شـوند  يان م ـي ـب )ضـعيف، متوسـط، قـوي    (  يعني ، درجه از قدرت 3قالب 

ف ي ـطتوجيـه خاصـي بـراي انتخـاب      .دشو يمبيان  1-5-9يا  1-3-9نند بندي مناسب ما رتبه

  .نشان از نبود ارتباطات دارد نمادهانبود  .باشد بندي پذيرفته شده لازم نمي رتبه

 4كـه بـه آن مـاتريس همبسـتگي      HOQدر يك حالت مشابه بـه قسـمت بـالايي     -6مرحله 

                                                                                                                                                                        

1. Customer’s attributes 

2. Engineering characteristics 
3. Relationship matrix 
4. Correlations matrix 

هايي كه انتظارات مشابه  توانند در دسته ها مي  هايي كه انتظارات مشابه  توانند در دسته ها مي   توانند در دسته ها مي 

هاي مشتري براي بيان اهميت نسبي ويژگي -2مرحله  هاي مشتري براي بيان اهميت نسبي ويژگي -2مرحله  وزن هـر   .شـوند  وزن ميآنان   ويژگي -2مرحله 

  .شود در يك ستون از ماتريس قرار داده مي

در برابـر كالاهـاي رقبـا     آنـان  ها بايد تعيين كنند كه كالاهايدر اين گام شركت

هـاي مسـتقيم از    وسيله پرسش به ،كالاي شركت كي زيابيبه طور كلي ار. كنند  هـاي مسـتقيم از    وسيله پرسش به ،كالاي شركت كي زيابي  وسيله پرسش به ،كالاي شركت كي زيابي

  .رديپذ يصورت م بندي كالاها يا خدمات بين رقبا رتبه خصوص در مشتريان

"هـاي مهندسـي   ويژگي"ها بايد در  براي بهبود محصول جديد، CAبراي بهبود محصول جديد، CAبراي بهبود محصول جديد، 
2 )

هاي مهندسي، ويژگيثير خواهند گذاش ويژگي .تثير خواهند گذاش ويژگي .تثير خواهند گذاشأت شوند كه احتمالاً بر هر كدام بر يك يا چند CAشوند كه احتمالاً بر هر كدام بر يك يا چند CAشوند كه احتمالاً بر هر كدام بر يك يا چند  هاي مهندسي، ويژگي ويژگي .ت  ويژگي .ت

HOQهاي  گيري يك كالا يا خدمت شركت هستند و در ستون HOQهاي     .شوند مي فهرست هاي  

باشد، براي تكميل اين بخش  مي 3عنصر مهم ماتريس، ماتريس ارتباطات

سازي اين نيازها بايد تعيين هاي شركت براي برآورده، نياز مشتريان و توانايي

 هـر كننـد   مـي مشـخص   ن نمادهـا ي ـا كـه  شـوند  تعيين مي ي گرافيكينمادهاوسيله  ارتباطات به

معمـولاً   .اشـتراك دارد  چگونه و چـه انـدازه   مشتري ويژگي هر ويژگي مهندسي با

ضـعيف، متوسـط، قـوي     في ـك طي ـكـه در   شـوند  يان م ـي ـب )ضـعيف، متوسـط، قـوي     في ـك طي ـكـه در   شـوند  يان م ـي ـب )ضـعيف، متوسـط، قـوي    (  يعني ، درجه از قدرت

توجيـه خاصـي بـراي انتخـاب      .دشو يمبيان  1-5-9يا  1-3-9نند بندي مناسب ما

نشان از نبود ارتباطات دارد نمادهانبود  .باشد بندي پذيرفته شده لازم نمي نشان از نبود ارتباطات دارد نمادهانبود  .باشد   نمادهانبود  .باشد 
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ارتباط مثبت بيانگر اين اسـت   .كنند ر ميها بر روي هم اث ECكند كه چگونه  بيان ميند، يگو يم

كـه يـك ارتبـاط منفـي      در حـالي ؛ تواند مكمل باشند يا باعث بهبود ديگري شـود  مي ECكه دو 

 4بنـدي   در يـك مقيـاس درجـه    نمادهـا  .مورد نيـاز اسـت   1بستان -كند كه يك بده پيشنهاد مي

-3-5-9يـا   1-4-7-9مانند ) مثبت  به طور شديدمنفي، منفي، مثبت و  به طور شديد( مقداري 

  .ها وجود نداشته باشد ECعلاوه بر اين ممكن است ارتباطي بين .شوند يمترجمه  1

 گـروه يـن منظـور   ه اشـوند ب ـ  مقايسه ميخود  كالاهاي شركت با رقباي بعلاوه -7مرحله 

نتـايج در يـك رديـف در     .دهـد  هاي رقبا انجام مـي  كاري يك آناليز الگوبرداري كمي از ويژگي

  .شود يين ماتريس اضافه ميپا

در  ECبراي هر  2گيري هدف  ها مجبور هستند يك مقياس اندازه در آخر شركت -8مرحله 

گيري هدف، انتظارات مشـتري را جهـت ارزيـابي كمـي      اين مقياس اندازه .ندكنماتريس معرفي 

يني يپـا بخـش   .هاي مشتريان به مقادير عددي تبديل مي كنـد  كارايي شركت در قبال نيازمندي

HOQ  سنجه هدف هر ، كه تكميل شدEC 85-65، صص13[ شود معرفي مي[.  

جـاي كـار هـم اهميـت      تا بـه ايـن  . باشد مي ECبندي نزولي اهميت هر  رتبه، نتيجه ماتريس

به صورت كمي اندازه  بايدهاي مشتريان  در قبال نيازمندي ECهر  3اهميت نسبي  هم مطلق و

در  Rijجايگاه عمومي  QFDدر كاربردهاي سنتي ،  ذكر شدلا گونه كه در با همان. گيري شود

بنـابراين  . با يـك مقيـاس عـددي اسـت     ECامين  jو  CAامين  iماتريس روابط، بيانگر ارتباط 

 : شود  به صورت زير محاسبه مي ECبراي هر  )=AIj ),…,m 2, 1j مطلقاهميت 

mjAI RW ij

n

i
ij ,.....,, 1

1

== ∑
=

  

در  iارزش عددي اضـافه شـده بـه موقعيـت      ،Rij و CAينام iاهميت نسبي  Wiكه در آن 

اهميت . باشند ها مي CAها و  ECترتيب تعداد  به =m 2, 1j,…,و  =n 2, 1i,…, .ماتريس است

 .دست آيد هاز طريق معادله زير ب AIjتواند از اهميت مطلق  مي RIjنسبي 

mj

AI

AI
RI

j

m

j

j
j ,.....,, 1

1

==

∑
=

  

بنـدي   طبقه RIjاساس  تر بر هاي مهندسي بيش كه ويژگي تجزيه و تحليل ادبيات نشان داده است
                                                                                                                                                                        

1. Trade off 
2. Target measure 

3. Absolute and/or the relative importance 

1 

2 

يين ماتريس اضافه مي

براي هر  2گيري هدف  ها مجبور هستند يك مقياس اندازه در آخر شركت

اين مقياس اندازه .ندكنماتريس معرفي  اين مقياس اندازه .ندكن گيري هدف، انتظارات مشـتري را جهـت ارزيـابي كمـي      .ندكن

هاي مشتريان به مقادير عددي تبديل مي كنـد كارايي شركت در قبال نيازمندي

، كه تكميل شد   ، كه تكميل شد     .]85-65، صص13[ شود معرفي مي EC، سنجه هدف هر ، سنجه هدف هر كه تكميل شد  

جـاي كـار هـم اهميـت      تا بـه ايـن  . باشد مي ECبندي نزولي اهميت هر  رتبه، نتيجه ماتريس

به صورت كمي اندازه  بايدهاي مشتريان در قبال نيازمنديECهر  3اهميت نسبي  هم مطلق و

در كاربردهاي سنتي ،  ذكر شدلا گونه كه در با همان. گيري شود در كاربردهاي سنتي ،  ذكر شدلا  جايگاه عمومي QFD،  ذكر شدلا 

CAامين  iماتريس روابط، بيانگر ارتباط  CAامين   با يـك مقيـاس عـددي اسـت    ECامين  jو  امين  

AIj ),…,m 2, 1j=(  براي هر j=(  براي هر j=ECشود  به صورت زير محاسبه مي :

mjij .....,, mj .....,, mj mj , mj .....,, mj , mj mj 1 mj mj .....,, mj 1 mj .....,, mj mj = mj

Wi  اهميت نسبيi ينامCA و Rij،      ارزش عددي اضـافه شـده بـه موقعيـت

,…,n 2, 1i=  و,…,m m,…,و   اهميت . باشند ها مي ها و CAها و CAها و ECترتيب تعداد  به =1j ,2 و  

.دست آيد هاز طريق معادله زير بAIjتواند از اهميت مطلق  .دست آيد هاز طريق معادله زير ب از طريق معادله زير ب

mj ,.....,, mj ,.....,, mj mj 1 mj mj ,.....,, mj 1 mj ,.....,, mj mj = mj
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افـزايش   براي بايدهاي مهندسي كه  ويژگي ، تر باشد بيش RIjدر نتيجه هر قدر كه . AIj شوند تا  مي

  .]14[ برخوردار است يتر از اهميت بيش ،شودرضايت مشتري در محصول پياده 

  

  يمنطق فاز -2-3

  :اگر ، يك عدد فازي حقيقي است Rبا دامنه اعداد حقيقي  A يك مجموعه فازي نرمال محدب مانند

Xتنها يك عدد فازي  -1 R∈0  وجود داشته باشد كه( )XA
µ = 10

  

تابع عضويت  -2
( )xA

µ  يك تابع پيوسته باشد . 

بـرش از آن يـك    αاگـر هـر بـرش    ، يك مجموعه فازي محـدب اسـت  . محدب باشد  -3
 .مجموعه محدب باشد

  عداد فازي مثلثي  -2-3-1

براي ، استگير  انجام محاسبات با اعداد فازي به دليل ساختار خاص آن بسيار پيچيده و وقت

در محاسـبات در نظـر گرفتـه    اعداد فـازي مخصوصـي    ،دن اعداد فازيكرتسهيل و كاربردي 

 L-Rمثلثـي و   L-R ،اي  ذوزنقـه  ،مثلثي ،اي  د خاص به صورت اعداد زنگولهاين اعدا. شوند مي

هـاي   از اعداد فازي مثلثي استفاده شده است و تنهـا عمليـات  ق يتحق در اين. اي هستند  ذوزنقه

  . كنيم ين نوع عدد فازي را بيان ميمبتني بر ا

حدود پاييني  uو lكه ) 1شكل (اد نمايش د (l,m,u)توان با سه تايي مرتب  يك عدد فازي مثلثي را مي

  .]353- 338، صص15[ باشد ميu و lعنصري بين  xباشد و  مقدار ميانه مي mو بالايي و مقدار 

  

  
  نمايش اعداد فازي  1شكل

  

  :استتابع عضويت اعداد فازي به صورت رابطه زير 

بـرش از آن يـك   α، اگـر هـر بـرش    ، اگـر هـر بـرش    يك مجموعه فازي محـدب اسـت  ، يك مجموعه فازي محـدب اسـت  ، يك مجموعه فازي محـدب اسـت  . محدب باشد  -3
.مجموعه محدب باشد
  عداد فازي مثلثي 

انجام محاسبات با اعداد فازي به دليل ساختار خاص آن بسيار پيچيده و وقت

اعداد فـازي مخصوصـي    ،دن اعداد فازيكرتسهيل و كاربردي  اعداد فـازي مخصوصـي    ، در محاسـبات در نظـر گرفتـه     ،

L-R ،اي  ذوزنقـه  ،مثلثي ،اي  د خاص به صورت اعداد زنگولهاين اعدا. شوند مي

از اعداد فازي مثلثي استفاده شده است و تنهـا عمليـات  ق يتحق در اين. اي هستند  ذوزنقه از اعداد فازي مثلثي استفاده شده است و تنهـا عمليـات  ق يتحق در اين. اي هستند  ذوزنقه ق يتحق در اين. اي هستند  ذوزنقه

  . كنيم ين نوع عدد فازي را بيان مي

lكه ) 1شكل (اد نمايش د (l,m,u)توان با سه تايي مرتب يك عدد فازي مثلثي را مي lكه ) 1شكل (اد نمايش د  كه ) 1شكل (اد نمايش د 

m باشد و  مقدار ميانه ميx xباشد و  مقدار ميانه مي  lعنصري بين  باشد و  مقدار ميانه مي  lعنصري بين     .]353- 338، صص15[ باشد ميuو عنصري بين  
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)ي مرتب را با سه تايA  در بعضي از مراجع عدد فازي مثلثي , , )α βm دهنـد   نمايش مي

βرا مقدار ميانه و  mكه) 2شكل ( αو نامنـد   مي Aعدد  ، ترتيب پهناي چپ و پهناي است را به 
.  

  
  

  نمايش اعداد فازي  2شكل
  

  تعميم عملگرهاي جبري به فازي  -2-3-2

شـوند بـه عملگرهـاي     نشان داده مي *كه با علامت (:) ، *)(، )- (، (+)تعميم عملگرهاي جبري مثل 

  :وند ش گونه بيان مي اين ، شوند نشان داده مي ∗Οكه با علامت Ο ،⊗ ،:Ο−، ⊕تعميم يافته 

)اگر  )N F R∈�  وM�  داراي توابع عضويت پيوسته( )X
N

µ
�

)و   )X
M

µ
�

بـا  ، باشند 

∗:به كارگيري اصل گسترش براي عملگرهاي دوتـايي   ⊗ →R R R     تـابع عضـويت عـدد
Mفازي  N∗Ο�   : توان به صورت زير تعريف كرد  را مي�

{ }( ) m i n ,
( ) ( )

µ µ µ=
= ∗∗Ο � �� �

Z S U P
M X N yZ x yM N

  

  فاصله دو عدد فازي -2-3-3

x(),x((d((فاصـله هامينـگ    Bو  Aاز ديدگاه رياضي در دو مجموعه فـازي   BA µµ   بـين دو

βرا مقدار ميانه و αβ αوβ αعدد  ، تترتيب پهناي چپ و پهناي استترتيب پهناي چپ و پهناي است را به

  
  

نمايش اعداد فازي  2شكل نمايش اعداد فازي     
  

  تعميم عملگرهاي جبري به فازي

(:) ، *)(، )- (، (+)تعميم عملگرهاي جبري مثل  (:) ، *)(، )- (، (+)تعميم عملگرهاي جبري مثل  شـوند بـه عملگرهـاي    (:) ، *)(، )- (، (+) نشان داده مي *كه با علامت (:) ، *)(، )- (، (+) نشان داده مي *كه با علامت تعميم عملگرهاي جبري مثل  شـوند بـه عملگرهـاي     نشان داده مي *كه با علامت   نشان داده مي *كه با علامت 

 ،Ο−Ο− ،⊗ ،Ο:Ο: كه با علامتΟ∗ وند ش گونه بيان مي اين ، شوند نشان داده مي:  

N F RN F R∈N F R�  وM� داراي توابع عضويت پيوسته( )( )X( )
N

µ
N

µ
N�

)و   )( )X( )

∗:به كارگيري اصل گسترش براي عملگرهاي دوتـايي   ⊗ →R R R⊗R R R⊗ →R R R→    تـابع عضـويت عـدد
  : توان به صورت زير تعريف كرد  را مي
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 : شود  حاسبه ميعدد فاري عضو مجموعه فازي به صورت زير م

,dx)x()x())x(),x((d

x

BABA ∫ µ−µ=µµ  

  ديفازي كردن  - 3-4- 2

ن روش يتـر  متـداول بـه عنـوان   ، 1براي ديفازي كردن اعداد فازي در اين تحقيق از روش ياگر 

 aمقدار ديفازي شده يك عدد فازي ماننـد . استفاده شده است يمثلث يكردن اعداد فاز يفازيد

(l,m,u) د شو به شكل زير محاسبه مي:  

4

21 um ++  
 

  مدل مفهومي تحقيق -3

هـاي   با فعاليـت ) ها what(اساس عملكردهاي لجستيكي  هاي خدمتي مشتري بر در رويكرد ما نيازمندي

) تـر  مثل اجراي يك تكنولـوژي كـاربردي  (استراتژيك رابطه نزديكي دارد، چه اين نيازها تكنيكي باشند 

مديريت عالي سـازمان بـراي    وسيله بهتواند  ، مي)يندهااهي مجدد فرد مثل سازمان(وچه مديريتي باشد 

سرويس مشـتري در شـكل    تيفيخانه ك .مورد قبول واقع شود) ها how( يندهاي لجستيك اارتقاي فر

بيانگر فاكتورهـاي خـدمت،   ) ها what(عناصر . مشخص شده است در شكلگونه كه  همان. آمده است 3

SFi  و,…,n 2, 1i=  دهد ثير قرار ميأكه ادراك خدمات لجستيك را تحت تمي باشد.  
  

  
 

                                                                                                                                                                        

1  . Yager 

  )2006ريزي  -بوتاني: منبع (خانه كيفيت براي مديريت خدمات لجستيك  3شكل

4

  مدل مفهومي تحقيق

هـاي   با فعاليـت ) ها whatاساس عملكردهاي لجستيكي (اساس عملكردهاي لجستيكي (اساس عملكردهاي لجستيكي رهاي خدمتي مشتري برهاي خدمتي مشتري بردر رويكرد ما نيازمندي what هـاي   با فعاليـت ) ها what

مثل اجراي يك تكنولـوژي كـاربردي  استراتژيك رابطه نزديكي دارد، چه اين نيازها تكنيكي باشند (استراتژيك رابطه نزديكي دارد، چه اين نيازها تكنيكي باشند (استراتژيك رابطه نزديكي دارد، چه اين نيازها تكنيكي باشند 

مديريت عالي سـازمان بـراي   وچه مديريتي باشد  وسيله بهتواند  ، مي)يندهااهي مجدد فرد مثل سازمان(وچه مديريتي باشد  وسيله بهتواند  ، مي)يندهااهي مجدد فرد مثل سازمان(وچه مديريتي باشد  مديريت عالي سـازمان بـراي    وسيله بهتواند  ، مي)يندهااهي مجدد فرد مثل سازمان(  وسيله بهتواند  ، مي)يندهااهي مجدد فرد مثل سازمان(

مورد قبول واقع شود) ها howيندهاي لجستيك ( يندهاي لجستيك ( يندهاي لجستيك  مورد قبول واقع شود) ها  سرويس مشـتري در شـكل    تيفيخانه ك .) ها  سرويس مشـتري در شـكل    تيفيخانه ك .  تيفيخانه ك .

مشخص شده استگونه كه  همان. آمده است 3 در شكلگونه كه  همان. آمده است 3 در شكلگونه كه  همان. آمده است 3 مشخص شده است در شكل ) ها what(عناصر .  در شكل what ها ( what  ،بيانگر فاكتورهـاي خـدمت بيانگر فاكتورهـاي خـدمت،  ) ها  ) ها 

1i=  كه ادراك خدمات لجستيك را تحت تمي باشد كه ادراك خدمات لجستيك را تحت تمي باشد   كه ادراك خدمات لجستيك را تحت ت  .دهد ثير قرار ميأكه ادراك خدمات لجستيك را تحت ت  .دهد ثير قرار ميأمي باشد  
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  .  مين بيان شده استأادبيات لجستيك و ادبيات زنجيره ت وسيله به يا شكل گستردهاين فاكتورها به 

از ضـوابطي كـه بـراي ارزيـابي خـدمات لجسـتيكي در شـركت موجـود          فهرستي نخست

جـدولي نشـان    در اي خدمتي پيشنهاديتر فاكتوره وضوح بيش براي. دشو يه ميتهباشد،  مي

 صورتدر هر  .دنكم شوا يند اضافه نتوا مبناي شرايط خاص فاكتورها مي بر شود كه يداده م

كـه يـك چـارچوب جـامع از فاكتورهـايي كـه ادراك        به جاي اين سعي شده است مقالهدر اين 

 وسـيله  بـه ترده كه به طـور گس ـ ( شود يگردآور ،دهند  ثير قرار ميأدمتي مشتري را تحت تخ

بـراي مـديريت    يمتـدلوژي جديـد  ، )نشـان داده شـده اسـت    SCMادبيات لجستيك و ادبيـات  

  .دشوخدمات مشتري در كشور معرفي 

 SAj ),…,mهاي حيـاتي اسـتراتژيك    فعاليت ،حال كه خدمات مشتري ارزيابي شده است

2, 1j=  (بايـد متي انجام دهـد،  عملكرد خد يتواند در زمينه پشتيباني براي ارتقا كه شركت مي 

ها بـا   آن فعاليت. بندي شود برحسب كارايي و اثربخشي با توجه به بهبود خدمت مشتري رتبه

)how در ) هاHOQ  از  فهرسـتي . باشـد  مـي پيشنهادي براي خدمت مشتري، منطبقhow    هـاي

، در  هندهاي پشتيباني را مي توانند بهبود د كه عملكرد خدمتي وابسته به فعاليت را پيشنهادي

هاي  جدولي خلاصه مي كنيم كه باز هم اين جدول بيانگر يك چارچوب مشخص از تمام گزينه

  .  نيستد، نكن ممكن كه در شرايط خاص عمل مي

 SAو بردار اهميـت مـرتبط    Rij [n×m]، ماتريس روابط ×1Wi [n[ هاي ها، وزن سقف همبستگي

نكتـه مهـم ايـن اسـت كـه بـردار وزن، مـاتريس        . باشـند  مـي  HOQكننـده   ليتكم RIj [1×m]يعني  ،ها

متخصصـان بيـان    وسـيله  بـه هسـتند كـه    1هاي زبـاني  همبستگي و ماتريس ارتباطات، مفسر قضاوت

  . باشد تر بديهي مي رسيدن به نتايج و اعتبار بيش برايبنابراين به كارگيري منطق فازي . شود مي

مـا در   هـاي  كه براي بيـان قضـاوت  سازي منطق فازي موقعيتي است  ثير پيادهأترين ت مهم

علاوه بر اين استفاده از اعداد فـازي  . آورد وجود مي هب SFبر  SAثير أخصوص مسائل مثل ت

هـاي شـفاهي    در جـايي كـه مقيـاس   خصوص  به، استگيري بسيار مهم  در حل مسائل تصميم

. انـد  گير شدهيند قضاوت دراگيرندگان در فر استفاده شده است و يا زماني كه پانلي از تصميم

، بازسازي راه معمول تفكر را بـراي  ان شده است يب يات فازيكه در ادبطور  اعداد فازي همان

درصد فعاليـت كـار    90كه يك شركت با نرخ  شود براي مثال فرض مي. سازد انسان ممكن مي

                                                                                                                                                                        

1. linguistic judgments 

1 

خدمات مشتري در كشور معرفي 

هاي حيـاتي اسـتراتژيك    فعاليت ،حال كه خدمات مشتري ارزيابي شده است

متي انجام دهـد،  عملكرد خد يتواند در زمينه پشتيباني براي ارتقا كه شركت مي

ها بـا   آن فعاليت. بندي شود برحسب كارايي و اثربخشي با توجه به بهبود خدمت مشتري رتبه

HOQاز  فهرسـتي . باشـد  مـي پيشنهادي براي خدمت مشتري، منطبق

هاي پشتيباني را مي توانند بهبود دكه عملكرد خدمتي وابسته به فعاليت

جدولي خلاصه مي كنيم كه باز هم اين جدول بيانگر يك چارچوب مشخص از تمام گزينه

  .  نيستد، نكن ممكن كه در شرايط خاص عمل مي

و بردار اهميـت مـرتبط  m[WiRij [n×m]m، ماتريس روابطWi، ماتريس روابطn×Wi] 1Wi [n×Wi[ هاي ها، وزن سقف همبستگي

RIj [1×m] كننـده   ليتكمHOQ HOQكننـده   ليتكم  . باشـند  مـيكننـده   ليتكم  . باشـند  مـي   نكتـه مهـم ايـن اسـت كـه بـردار وزن، مـاتريس           نكتـه مهـم ايـن اسـت كـه بـردار وزن، مـاتريس        . باشـند  مـي . باشـند  مـي

متخصصـان بيـان    وسـيله  بـه هسـتند كـه    1هاي زبـاني  همبستگي و ماتريس ارتباطات، مفسر قضاوت متخصصـان بيـان    وسـيله  بـه هسـتند كـه      وسـيله  بـه هسـتند كـه    

رسيدن به نتايج و اعتبار بيشبنابراين به كارگيري منطق فازي  برايبنابراين به كارگيري منطق فازي  برايبنابراين به كارگيري منطق فازي  رسيدن به نتايج و اعتبار بيش براي   . باشد تر بديهي مي  براي

سازي منطق فازي موقعيتي است  ثير پيادهأترين ت مهم سازي منطق فازي موقعيتي است  ثير پيادهأترين ت مهم كه براي بيـان قضـاوت   ثير پيادهأترين ت مهم

ثير أخصوص مسائل مثل ت ثير أخصوص مسائل مثل ت SF  بر  بر  SAخصوص مسائل مثل ت   SF . آورد وجود مي هب    . آورد وجود مي هب  علاوه بر اين استفاده از اعداد فـازي  ي هب 

خصوص  به، استگيري بسيار مهم در حل مسائل تصميم خصوص  به، استگيري بسيار مهم  در جـايي كـه مقيـاس   گيري بسيار مهم 

يند قضاوت دراگيرندگان در فراستفاده شده است و يا زماني كه پانلي از تصميم
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ن كند، در يك رويكرد ارسطويي اين ارزش تنها با يك مقدار زباني همـاهنگي دارد كـه بـر آ    مي

بنـابراين  . گيـري وجـود دارد   يك رابطه يك طرفه بين عملكـرد و تصـميم   شود بيان مياساس 

باشـد و تنهـا    درصد مـي  90بي به ياهاي ما به معناي دست قضاوت عملكرد خيلي بالا تحت نرخ

گيرنـدگان   سـت كـه تصـميم   ا باشـد، ايـن در حـالي    درصد بـراي هـر تصـميم گيرنـده مـي      90

گيرنـدگان،   در رويكرد فازي تصـميم . زياد را در سر داشته باشنددرصدهاي مختلفي از خيلي 

براي مثال، اگر شـركت در  . هاي مختلفي را با يك مقدار مشخص نمايش دهند توانند كارايي مي

 وسـيله  بهاين پارامتر  برابردرصد پيدا كند، عملكرد خدمتي آن در  90ها به امتياز  پوشش نرخ

رسد كه اين بر اسـاس درجـه    مشتري ديگر زياد به نظر مي وسيله بهيك مشتري خيلي زياد و 

بـه دو   ددرصدي باي 90اين امر بيانگر اين است كه مقدار . شود مشخصي از عضويت بيان مي

در يك زمان واحد تـا حـد متفـاوت     موضوعخيلي زياد و زياد كه اين : گروه نسبت داده شود 

   .]16[ شود قابل قبول ارزيابي ميتابع عضويت  وسيله بهدرجه عضويت . گيرد صورت مي

دهد كه معاني متنـوعي را كـه بـه يـك عبـارت       در نتيجه منطق فازي به ما اين امكان را مي

در حقيقت اين دليلـي اسـت كـه منطـق     . ، در نظر داشته باشيمشود داده ميواحد زباني نسبت 

  .  ه استهاي متنوع تحقيقاتي به كار گرفته شد اي در زمينه فازي به طور گسترده

مـوارد اسـتثنا    داد فازي در نظر گرفته شوند، مگـر از اين به بعد تمامي پارامترها بايد به صورت اع

  : سنتي اضافه شده است كه عبارتند از  HOQعامل فازي به  4در رويكرد ما . كه بايد مشخص شود

 گيري شده فاكتورهاي خدمت  اهميت اندازه •

 استراتژيكهاي  گيري شده فعاليت اهميت اندازه •

 هاي استراتژيك  هزينه اجراي فعاليت •

 هاي استراتژيك  سود نهايي فعاليت •

  

   1گيري شده فاكتورهاي خدمت اهميت اندازه -3-1

 SFاست كه بيانگر اهميت واقعي هـر   [n×1] يك بردار، SFهر) *Wi(گيري شده  اهميت اندازه

ي اسـت كـه هـم بـه اهميتـي كـه       گيري هر عامل خـدمت  نيازمند اندازه *Wiشناسايي . باشد مي

و هم به عملكـرد   )بيان شده است Wiوسيله مقدار  كه به(كند   توجه مي ، دهد مشتري به آن مي

براي رسيدن به يك مزيـت رقـابتي،   . كند شركت براي آن فاكتور توجه مي وسيله بهارائه شده 
                                                                                                                                                                        

1  .Weighted importance of service factors 

1 

مشتري ديگر زياد به نظر مييك مشتري خيلي زياد و 

اين امر بيانگر اين است كه مقدار . شود مشخصي از عضويت بيان مي اين امر بيانگر اين است كه مقدار . شود  بـه دو   ددرصدي باي 90. شود 

در يك زمان واحد تـا حـد متفـاوت    خيلي زياد و زياد كه اين  موضوعخيلي زياد و زياد كه اين  موضوعخيلي زياد و زياد كه اين : گروه نسبت داده شود 

قابل قبول ارزيابي ميتابع عضويت  وسيله بهدرجه عضويت . گيرد صورت مي قابل قبول ارزيابي ميتابع عضويت  وسيله به تابع عضويت  وسيله به

دهد كه معاني متنـوعي را كـه بـه يـك عبـارت      در نتيجه منطق فازي به ما اين امكان را مي

شود داده ميواحد زباني نسبت  شود داده ميواحد زباني نسبت  در حقيقت اين دليلـي اسـت كـه منطـق     . ، در نظر داشته باشيمواحد زباني نسبت 

هاي متنوع تحقيقاتي به كار گرفته شد اي در زمينه فازي به طور گسترده هاي متنوع تحقيقاتي به كار گرفته شد اي در زمينه  ه است اي در زمينه 

از اين به بعد تمامي پارامترها بايد به صورت اعداد فازي در نظر گرفته شوند، مگـر از اين به بعد تمامي پارامترها بايد به صورت اعداد فازي در نظر گرفته شوند، مگـر از اين به بعد تمامي پارامترها بايد به صورت اع

HOQعامل فازي به  4در رويكرد ما . كه بايد مشخص شود HOQعامل فازي به  4در رويكرد ما .  سنتي اضافه شده است كه عبارتند ازعامل فازي به  4در رويكرد ما . 

گيري شده فاكتورهاي خدمت  اهميت اندازه

استراتژيكهاي  گيري شده فعاليت اهميت اندازه استراتژيكهاي   هاي  

هاي استراتژيك هزينه اجراي فعاليت

هاي استراتژيك سود نهايي فعاليت

   1گيري شده فاكتورهاي خدمت اهميت اندازه -1-

(گيري شده (گيري شده  اهميت اندازه هر)*Wi  اهميت اندازه Wi(هر WiSF ،يك بردار [n×1]  است كه بيانگر اهميت واقعي هـر

گيري هر عامل خـدمت ي اسـت كـه هـم بـه اهميتـي كـه       گيري هر عامل خـدمت ي اسـت كـه هـم بـه اهميتـي كـه       گيري هر عامل خـدمت  نيازمند انداز*Wiشناسايي . باشد مي

1
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، دكنا يمه يديكل يدمتخفاكتورهاي  هئله ارايوس هب را شركت بايد خدمات ممتاز براي مشتريان

كـه خـدمات درك شـده،     ها درك شده باشند يا ايـن  ترين آن به عنوان مهم خواهد     يم در اين صورت

عكس بهبود و توسعه خدماتي كه براي يك عامل اهميت ناچيزي داشته الب. كيفيت پايين داشته باشد

  . باشد ه ميكه شركت آماده ارائه يك خدمت ممتاز است، بي فايد يدر زمانباشد 

فاصـله ميـان    diد كـه يآ يدست م هب diق محاسبه ياز طر)*Wi (گيري شده  اهميت اندازه

شركت است كه در نظر مشتريان ممتاز درك شده است و عملكردي كه بـه   يكنونآن عملكرد 

و  يكنـون هم عملكـرد ارائـه شـده     .دباش ي، مدهد ها امكان جلب رضايت مشتريان را مي شركت

هاي مستقيم از مشتريان  هاي خدمات مشتري با پرسش بايد از پيمايش ،هدف هم ارزش ممتاز

جايي كه هر دو ارزش تابع فازي هستند، يك فاصـله ميـان اعـداد فـازي      از آن. پيدا كنندبهبود 

اين رويه بيانگر . ر رفته استبه كا 1هامينگ ين منظور رويه ه اب. بايد مورد ارزيابي قرار گيرد

باشد كه به عنوان فاصله بين مراكـز ثقـل توابـع عضـويت، مهـم       فاصله بين دو عدد فازي مي

x(),x((d((فاصـله هامينـگ    Bو  Aاز ديدگاه رياضي در دو مجموعه فازي . باشد مي BA µµ 

            :شود   بين دو عدد فاري عضو مجموعه فازي به صورت زير محاسبه مي
 

,dx)x()x())x(),x((d

x

BABA ∫ µ−µ=µµ  

  

اسـاس   بر diپارامتر. ] 17[ باشد  اساس روش محاسبه، فاصله هامينگ مقداري ثابت مي بر

اسـاس ايـن    بر) *Wi(ها يعني  SFگيري شده  سپس اهميت اندازه. دشو محاسبه مي )3(معادله 

  : آيد  دست مي همعادله ب

nid WW iii ,....,,*
1=⊗=  

  

2هاي استراتژيك  گيري شده فعاليت اهميت اندازه -3-2
   

دارا  ثير را بر رضـايت مشـتري  أترين ت بيش كه راهبرديت يآن فعالاين عامل سعي در تعيين 

چـون مـاتريس    گيري شـده فاكتورهـاي خـدمت را هـم     له اهميت اندازهأاين مس. دارد ،باشد يم

                                                                                                                                                                        
1. Hamming 

2. Weighted importance of strategic actions 

4 

3 

هاي مستقيم از مشتريان  بايد از پيمايشهاي خدمات مشتري با پرسش بايد از پيمايشهاي خدمات مشتري با پرسش بايد از پيمايشهم ارزش ممتاز

جايي كه هر دو ارزش تابع فازي هستند، يك فاصـله ميـان اعـداد فـازي      از آن. پيدا كنندبهبود 

اين رويه بيانگر . ر رفته استبه كا 1هامينگ ين منظور رويه ه اب. بايد مورد ارزيابي قرار گيرد اين رويه بيانگر . ر رفته است . ر رفته است

باشد كه به عنوان فاصله بين مراكـز ثقـل توابـع عضـويت، مهـم      فاصله بين دو عدد فازي مي

x(),x((d((فاصـله هامينـگ  Bو  از ديدگاه رياضي در دو مجموعه فازي Aاز ديدگاه رياضي در دو مجموعه فازي Aاز ديدگاه رياضي در دو مجموعه فازي 

          :شود   بين دو عدد فاري عضو مجموعه فازي به صورت زير محاسبه مي

,dx)x()x())x(),x((d ,dx)x()x())x(),x((d ,dx)x()x())x(),x((d

x

B ,dx)x()x())x(),x((d B ,dx)x()x())x(),x((d ABA ∫∫ ,dx)x()x())x(),x((d ∫ ,dx)x()x())x(),x((d ,dx)x()x())x(),x((d ∫ ,dx)x()x())x(),x((d ∫∫ µ−µ=µµ µ−µ=µµ ,dx)x()x())x(),x((d µ−µ=µµ ,dx)x()x())x(),x((d ,dx)x()x())x(),x((d µ−µ=µµ ,dx)x()x())x(),x((d µ−µ=µµ ,dx)x()x())x(),x((d µ−µ=µµ ,dx)x()x())x(),x((d A µ−µ=µµ A ,dx)x()x())x(),x((d A ,dx)x()x())x(),x((d µ−µ=µµ ,dx)x()x())x(),x((d A ,dx)x()x())x(),x((d BA µ−µ=µµ BA ,dx)x()x())x(),x((d BA ,dx)x()x())x(),x((d µ−µ=µµ ,dx)x()x())x(),x((d BA ,dx)x()x())x(),x((d ∫ µ−µ=µµ ∫∫ µ−µ=µµ ∫ ,dx)x()x())x(),x((d ∫ ,dx)x()x())x(),x((d µ−µ=µµ ,dx)x()x())x(),x((d ∫ ,dx)x()x())x(),x((d ,dx)x()x())x(),x((d ∫ ,dx)x()x())x(),x((d µ−µ=µµ ,dx)x()x())x(),x((d ∫ ,dx)x()x())x(),x((d

پارامتر. ] 17[ باشد  اساس روش محاسبه، فاصله هامينگ مقداري ثابت مي

سپس اهميت اندازه. دشو محاسبه مي )3(معادله  سپس اهميت اندازه. دشو محاسبه مي )3(معادله  SFگيري شده  . دشو محاسبه مي )3(معادله  SFگيري شده   اسـاس ايـن    بر) *Wi(ها يعني  گيري شده  

  : آيد  دست مي همعادله ب

niWW i ,....,, ni ,....,, ni ni 1 ni ni ,....,, ni 1 ni ,....,, ni ni = ni

گيري شده فعاليته -2-3 اهميت اندازه -2-3 اهميت انداز گيري شده فعاليت اهميت انداز   2هاي استراتژيك  اهميت انداز

أترين ت بيش كه راهبرديت يآن فعا
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در  Rijگونه كه توضيح داده شد، موقعيـت عمـومي    همان. ردگي روابط و ماتريس همبستگي در نظر مي

اـني فـازي     د يباچنين  هم. است SF نيامiبا   SAامين jماتريس روابط بيانگر رابطه بين  يـك مقيـاس زب

هـا و   howكننده و نـاقص را از رابطـه بـين     توسط تصميم گيرندگان به كار گرفته شود تا مفاهيم گيج

what اهميت . ها تفسير كندRIj آيد دست مي ههر فعاليت راهبردي با استفاده از معادله زير ب.  

  

,,....,,* mjRWRI ij

n

i
ij 1

1

=⊗= ∑
=

  

 

در  ، است " SF"امين فاكتور خدمتي  iگيري شده فازي براي  اهميت اندازه *Wiكه در آن 
در يـك  . كشـد  به تصوير مي SFرا در مقابل  SAامين jثير أعددي فازي است كه ت Rijكه  حالي

Tمشابه، متغير حالت 
kj

kو  , m 2, 1K=  j,…, كه  j≠ باشد، در ماتريس همبسـتگي   مي

 howكه به صورت كمي رابطه بين  باشد، براي اين مي howامين  jامين و  kبيانگر ارتباط بين 
، ارتبـاط  2ني و ريـزي  بـه عقيـده بوتـا   . شود برده ميبه كار   1، رويكرد تانگ شودها سنجش 

kj
T يابي به  تواند به صورت تغييرات صعودي دست ميj  امينhow كـه   تفسير شود، در حالي

بـا اسـتفاده از ايـن تعريـف     . كنـد  پيدا ميها به صورت پيوسته افزايش  امين آن kدستيابي به 
  :د شو به صورت زير محاسبه مي  RIjگيري شده اهميت اندازه

.,....,,* mjRITRIRI k
jk

kjjj 1=⊗⊕= ∑
=

 

   3هاي راهبردي  هزينه و سود نهايي فعاليت -3- 3

هـا در نظـر    هاي راهبردي، بايد هزينه اجراي آن بندي فعاليت براي تكميل كردن ارزيابي و طبقه

اساسي در مواجه شـدن بـا موضـوعات    ابزار در اين وضعيت منطق فازي به يك . گرفته شود

گيرنـده ممكـن اسـت     جايي كه يـك تصـميم   از آن. شود ها مي ي هزينهنظير ارزياب ،خود تعريف

تواند با  هاي راهبردي پيدا كند، او مي هاي اجراي فعاليت مشكلات ذهني در ارزيابي كمي هزينه

. با طيفي از خيلي زياد تا خيلي كم، راحت شود طور مثال بهقضاوت بر روي يك مقياس زباني 

امـين   jبـراي سـنجيدن هزينـه اجـراي      Cjيك پارامتر فـازي   HOQرو در بخش پاياني  از اين

                                                                                                                                                                        

1. Tang (2002) 
2  . Eleonora Bottani, Antonio Rizzi 
3. Cost and marginal benefit of strategic actions 

6 

1 
1 

1 

5

Wi گيري شده فازي براي  اهميت اندازه گيري شده فازي براي  اهميت اندازه  امين فاكتور خدمتي i اهميت اندازه 
ثير أعددي فازي است كه ت ثير أعددي فازي است كه ت در يـك  . كشـد  به تصوير مي SFرا در مقابل  SAامينjعددي فازي است كه ت

Tمشابه، متغير 
kj

T
kj

T كه ,…,m 2, 1K= j ,  وk jk j≠k j باشد، در ماتريس همبسـتگي   مي

كه به صورت كمي رابطه بين  باشد، براي اين مي howامين  jامين و  بيانگر ارتباط بين kبيانگر ارتباط بين kبيانگر ارتباط بين 
بـه عقيـده بوتـا   ني و ريـزي  بـه عقيـده بوتـا   ني و ريـزي  بـه عقيـده بوتـا   . شود برده ميبه كار   1، رويكرد تانگ شود

تفسير شود، در حاليhowامين  jيابي به  تواند به صورت تغييرات صعودي دست
ها به صورت پيوسته افزايش  امين آن  ها به صورت پيوسته افزايش  امين آن  بـا اسـتفاده از ايـن تعريـف     . كنـد  پيدا مي امين آن 

  :د شو به صورت زير محاسبه ميRIjگيري شده اهميت اندازه

.,....,, mj ., mj .,....,, mj ....,, .,....,, ., mj .,....,, .,RITR k
jk

kj RITR kj RITR mj 1 mj ....,, mj ....,, 1 ....,, mj ....,, mj = mj⊗⊕= RITR ⊗⊕= RITR ⊗⊕= RITR ⊗⊕= RITR RITR kj RITR ⊗⊕= RITR kj RITR ∑ RITR ∑ RITR ⊗⊕= ∑ ⊗⊕= RITR ⊗⊕= RITR ∑ RITR ⊗⊕= RITR
jk = jk

   3هاي راهبردي هزينه و سود نهايي فعاليت

هاي راهبردي، بايد هزينه اجراي آنت  بندي فعاليت  بندي فعاليت براي تكميل كردن ارزيابي و طبقه

ابزار اساسي در مواجه شـدن بـا موضـوعات    ابزار اساسي در مواجه شـدن بـا موضـوعات    در اين وضعيت منطق فازي به يك ابزار در اين وضعيت منطق فازي به يك ابزار در اين وضعيت منطق فازي به يك 

گيرنـده ممكـن اسـت    جايي كه يـك تصـميم  نظير ارزياب ،خود تعريف از آن. شود ها مي ي هزينهنظير ارزياب ،خود تعريف از آن. شود ها مي ي هزينهنظير ارزياب ،خود تعريف

هاي راهبردي پيدا كند، او ميهاي اجراي فعاليتمشكلات ذهني در ارزيابي كمي هزينه

با طيفي از خيلي زياد تا خيلي كم، راحت شود طور مثال بهقضاوت بر روي يك مقياس زباني 

1
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هاي اسـتراتژيك از طريـق    هر يك از فعاليت (Uj)سود نهايي . شود فعاليت راهبردي اضافه مي

 . شود ها با استفاده از معادله زير محاسبه مي نرخ ميان سود و هزينه

mj
I

C
RIU

j
jj ,,,*

00001=⊗=  

، يك عمليات بين )7(دو اعداد فازي هستند، معادله هر  Cjو جايي كه پارامتر هاي  از آن

ها و  SAبراي مقايسه . يك عدد فازي خواهد بود Ujكند، بنابراين نتايج  اعداد فازي را بيان مي

، به عنوان 2ين منظور از روش ياگر ه اب. ندشومحاسبه  1بندي نتايج بايد مقادير ديفازي شده طبقه

مقدار ديفازي شده . ثابت نهايي پيشنهاد شده است يها شارزبراي رسيدن به  وه مداوليش يك

  :]161- 143، صص18[ دشو به شكل زير محاسبه مي a(l,m,u)يك عدد فازي مانند 

4

21 um ++  

. دكر يبند رتبهها را  SAاساس آن  توان بر بنابراين ميهستند،  ثابت يري، مقادييجا كه اعداد نها از آن

را  خود بالاترين درجه اهميت اجراي فعاليت راهبردي متناظر Ujتر  ، پارامتر بزرگ3راپي اساس گفته ت بر

ترين باشد، بالاترين اثر را بر روي خدمت مشتري دارد و بنابراين بايد  فعاليت راهبردي كه بيش. دارد

  . ]616- 611، صص19[ اجراي آن مورد توجه مديريت سازمان براي پيشبرد خدمات لجستيك قرار گيرد
  

  اجراي تحقيق -4

عضو  2نفره متشكل از  7 يميمنظور ت ه اينبود كه ب يدانيو م يا ق مستلزم مطالعات كتابخانهين تحقيا ياجرا

اـرس    4و  يت صنعتيريك كارشناس ارشد مديت و يريدانشكده مد يت علمأيه نفر از متخصصان شـركت پ

 يو پـس از برگـزار   شـد انجام  گروه يدانشگاه ياعضا وسيله بهه يمطالعات اولنخست . دشل يك تشكيالكتر

  .دش ينظرات خبرگان گردآور يبا استفاده از روش طوفان مغز يهيجلسات توج يها كلاس
  

  معرفي شركت  -4-1

ه است كه راديو پخش خودرو به عنـوان يكـي از   شداين تحقيق در صنعت قطعات خودرو ايران انجام 

ي قرار گرفته است و شركت پارس الكتريك به عنوان يكـي  قطعات مورد نياز براي خودرو مورد بررس

. ده استشترين توليدكنندكان داخلي راديو پخش خودرو به عنوان جامعه آماري تحقيق انتخاب  از مهم
                                                                                                                                                                        

1. Defuzzified values 
2. Yager 

3. Trappey & et al. (1996) 

8 

7 

  :]161- 143، صص18[ دشو به شكل زير محاسبه ميa(l,m,u)يك عدد فازي مانند 

اساس آن  توان بر بنابراين ميهستند،  ثابت يري، مقادييا از آنجا كه اعداد نها از آنجا كه اعداد نها از آن اساس آن  توان بر بنابراين ميهستند،  ثابت يري، مقاديي SAهستند،  ثابت يري، مقاديي SAاساس آن  توان بر بنابراين مي . دكر يبند رتبهها را  اساس آن  توان بر بنابراين مي

تر  ، پارامتر بزرگ3راپي  تر  ، پارامتر بزرگ3 3Ujبالاترين درجه اهميت اجراي فعاليت راهبردي متناظر

ترين باشد، بالاترين اثر را بر روي خدمت مشتري دارد و بنابراين بايد فعاليت راهبردي كه بيش

  . ]616- 611، صص19[اجراي آن مورد توجه مديريت سازمان براي پيشبرد خدمات لجستيك قرار گيرد

  اجراي تحقيق -

عضو  2نفره متشكل از  7 يميمنظور ت ه اينبود كه ب يدانيو م يا ق مستلزم مطالعات كتابخانه

ك كارشناس ارشد مديت و يريدانشكده مد يت علمأيه ك كارشناس ارشد مديت و يريدانشكده مد يت علمأيه اـرس    4و  يت صنعتيرييت و يريدانشكده مد يت علمأيه نفر از متخصصان شـركت پ اـرس    4و  يت صنعتيري نفر از متخصصان شـركت پ  4و  يت صنعتيري

و پـس از برگـزار  نخست . دشل يك تشكيالكتر شـد انجام  گروه يدانشگاه ياعضا وسيله بهه يمطالعات اولنخست . دشل يك تشكيالكتر شـد انجام  گروه يدانشگاه ياعضا وسيله بهه يمطالعات اولنخست . دشل يك تشكيالكتر و پـس از برگـزار   شـد انجام  گروه يدانشگاه ياعضا وسيله بهه يمطالعات اول  شـد انجام  گروه يدانشگاه ياعضا وسيله بهه يمطالعات اول

با استفاده از روش طوفان مغز يهيجلسات توج يها كلاس با استفاده از روش طوفان مغز يهيجلسات توج يها كلاس نظرات خبرگان گردآور  .دش ينظرات خبرگان گردآور  .دش ي ينظرات خبرگان گردآور ينظرات خبرگان گردآوربا استفاده از روش طوفان مغز يبا استفاده از روش طوفان مغز ي يهيجلسات توج يها كلاس

  معرفي شركت

ه است كه راديو پخش خودرو به عنـوان يكـي از   دشداين تحقيق در صنعت قطعات خودرو ايران انجام شاين تحقيق در صنعت قطعات خودرو ايران انجام شداين تحقيق در صنعت قطعات خودرو ايران انجام 

قطعات مورد نياز براي خودرو مورد بررسي قرار گرفته است و شركت پارس الكتريك به عنوان يكـي  قطعات مورد نياز براي خودرو مورد بررسي قرار گرفته است و شركت پارس الكتريك به عنوان يكـي  قطعات مورد نياز براي خودرو مورد بررس
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، قطعات  - 1واحد توليدي  4راي اشركت د .شدسيس أت 1341كارخانجات پارس الكتريك در اسفند ماه 

اـنيتور  - 4 ،سـازي  راديو و كوئل - 3 ،زيونيتلو - 2 و نيـز واحـدهاي پشـتيباني و تحقيـق و توسـعه      ) م

ترين محصولات شركت مي باشند كه ظرفيت توليـد   باشد و تلويزيون و راديو پخش و مانيتور مهم مي

 4شركت راديوهاي خود را در حال حاضـر تنهـا بـه    . باشد هزار دستگاه در سال مي 500راديوپخش 

اـل حاضـر    هاي ايران خودرو و سايپا مي جمله شركتشركت از خودروسازان داخلي از  فروشد در ح

 استالمللي نيز  شركت مشتري خارجي براي راديو پخش ندارد، اما شركت به دنبال جذب مشتريان بين

  . باشد المللي مي كه در اين راستا نيازمند ارائه بهتر كيفيت خدمات لجستيك در حد استانداردهاي بين
  

  اطلاعات تجزيه و تحليل -2- 4

دست آمده از پژوهش در تحقيـق   هدر اين بخش از تحقيق، نتايج حاصل از پردازش اطلاعات ب

ميداني در كارخانجات پارس الكتريك در خصوص خدمات لجستيك راديو پخـش خـودرو بـا    

  .شود فازي ارائه مي QFDكارگيري روش  هب

  (SF) 1تعيين عوامل خدمتي - 2-1- 4

 وسـيله  بـه ت آمده از ادبيـات و پيمـايش صـورت گرفتـه شـده      دس ههاي ب با توجه به شاخص

هـاي خـدمتي در    عنوان فاكتور را به 1در جدول موجود هاي  شاخص گروهمشتريان اعضاي 

 . دندكرخدمات لجستيك راديو پخش خودرو انتخاب 

 

  براي  )فاكتورهاي خدمتي( هاي ارزيابي خدمات لجستيك شاخص فهرست  1جدول

  كارخاتجات پارس الكتريك محصول راديو پخش در
 

 توصيف شاخص

 زمان سپري شده بين سفارش تقاضا تا دريافت تقاضا زمان تدارك

.توانايي تعديل سفارشات وقتي كه مورد نياز باشد انعطاف پذيري  

 توانايي تحويل سفارشات در زمان سررسيد قابليت اطمينان

هاي كامل در يك دوره زماني معين تعداد تحويل تناوب  

 اجتناب از بروز اشتباهات در تحويل سفارشات صحت

در تحويل سفارشات ها تاجتناب از بروز خسار صدمه  

تـه   گروهپس از تعيين عوامل خدمت و اجماع در خصوص اين عوامل در ميان اعضاي  رـكت خواس ، از مشتريان ش

                                                                                                                                                                        

1. Service factors 

  اطلاعات تجزيه و تحليل

دست آمده از پژوهش در تحقيـق  در اين بخش از تحقيق، نتايج حاصل از پردازش اطلاعات بهدر اين بخش از تحقيق، نتايج حاصل از پردازش اطلاعات بهدر اين بخش از تحقيق، نتايج حاصل از پردازش اطلاعات ب

ميداني در كارخانجات پارس الكتريك در خصوص خدمات لجستيك راديو پخـش خـودرو بـا    

  .شود فازي ارائه مي QFDكارگيري روش 

1تعيين عوامل خدمتي
(SF)  

ت آمده از ادبيـات و پيمـايش صـورت گرفتـه شـده      دس ههاي ب با توجه به شاخص ت آمده از ادبيـات و پيمـايش صـورت گرفتـه شـده      دس ههاي ب  دس ههاي ب 

هـاي خـدمتي در    عنوان فاكتور را به 1در جدول موجود هاي  شاخص گروهمشتريان اعضاي 

. دندكرخدمات لجستيك راديو پخش خودرو انتخاب  . دندكرخدمات لجستيك راديو پخش خودرو انتخاب  خدمات لجستيك راديو پخش خودرو انتخاب 

هاي ارزيابي خدمات لجستيك شاخص فهرست 1جدول هاي ارزيابي خدمات لجستيك شاخص فهرست    براي  )فاكتورهاي خدمتي(  شاخص فهرست 

  كارخاتجات پارس الكتريكمحصول راديو پخش در

توصيفشاخص

زمان سپري شده بين سفارش تقاضا تا دريافت تقاضازمان تدارك

.توانايي تعديل سفارشات وقتي كه مورد نياز باشد انعطاف پذيري

توانايي تحويل سفارشات در زمان سررسيدقابليت اطمينان

 تعداد تحويلهاي كامل در يك دوره زماني معين تعداد تحويلهاي كامل در يك دوره زماني معين تعداد تحويل تناوب

اجتناب از بروز اشتباهات در تحويل سفارشاتصحت
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  . ن پيمايش از مشتريان در زير آمده استهاي خود را در خصوص اين عوامل خدمتي بيان كنند كه نتايج اي شد كه اولويت

و نظـرات هـر كـدام از     نامند ميC 2,C 3,C 4 C,1 را كه آن استمشتري  4شركت داراي 

  :باشد مي 2 اطلاعات جدولقرار  از اين مشتريان داراي اهميت متفاوتي

  
  بندي اهميت مشتريان عمده راديو پخش شركت رتبه  2جدول

  

  هياهميت شفا  درصد اهميت  مشتري

1C 35%   خيلي زياد  

2C 35%   خيلي زياد  

3C 20%  زياد  

4C 10%  زياد  

  

  (SA) 1هاي راهبردي فعاليتتعيين  - 2-2- 4

پارس الكتريـك،  جات راديو پخش در كارخان هاي راهبردي در خصوص خدمات لجستيك تعيين فعاليت يبرا

اـت موض ـ  گروه تـه كاري پس چندين جلسه بحث و تبادل نظر و توجه به ادبي اـي مشـتريان از    وع و خواس ه

هاي راهبردي انتخابي بـراي   فعاليت. دندكررا انتخاب  SAخدمات لجستيك شركت، چندين فعاليت راهبردي يا 

  .شده استبيان  3در جدول ،اند  كاري انتخاب شده گروه وسيله بهكارخانه پارس الكتريك را كه 
  

  براي راديو پخش شركت هاي راهبردي در خدمات لجستيك فعاليت فهرست  3جدول
  

هاي  فعاليت

 راهبردي 
 توصيف 

 توليد به سازي پياده

  موقع

JIT مين أاي است كه در بخش توليد به سرچشمه گرفتـه شـده اسـت و بـراي مـديريت زنجيـره ت ـ       فلسفه

ثر كردن لجستيك از طريـق جريـان كـاراي مـواد و اطلاعـات ماننـد       ؤاست كه به ساده و م پيداگسترش 

   .كند   اد مناسب در حجم و كيفيت مناسب و در زمان مناسب كمك ميمهياسازي مو

سازي مديريت  بهينه

  انبارداري

هاي مديريت  سازي سياست هاي لجستيك تا حدودي زيادي منوط به بهينه بخشي يك جريان كارايي و اثر

تواند از طريق  نبار ميهاي برداشت از ا ترابري، دريافت، انباركردن و فعاليت. باشد توزيع و انبارداري مي

  . سازي سود آور باشند ابزارهاي بهينه

                                                                                                                                                                        

1. Strategic action 

3C 20%  زياد  

4C 10%  زياد  

1هاي راهبردي فعاليتتعيين  - 2-2- 4
(SA)

هاي راهبردي در خصوص خدمات لجستيك هاي راهبردي در خصوص خدمات لجستيك تعيين فعاليت يبرا راديو پخش در كارخانجات راديو پخش در كارخانجات راديو پخش در كارخان تعيين فعاليت يبرا

اـت موض ـ  تـه كاري پس چندين جلسه بحث و تبادل نظر و توجه به ادبي اـت موض ـ  وع و خواس تـه كاري پس چندين جلسه بحث و تبادل نظر و توجه به ادبي اـت موض ـ  وع و خواس اـي مشـتريان از   كاري پس چندين جلسه بحث و تبادل نظر و توجه به ادبي تـه ه اـي مشـتريان از    وع و خواس تـه ه  وع و خواس

هاي راهبردي انتخابي بـراي   فعاليت. دندكررا انتخاب  خدمات لجستيك شركت، چندين فعاليت راهبردي يا SAخدمات لجستيك شركت، چندين فعاليت راهبردي يا SAخدمات لجستيك شركت، چندين فعاليت راهبردي يا  هاي راهبردي انتخابي بـراي   فعاليت. دندكررا انتخاب    فعاليت. دندكررا انتخاب  

كاري انتخاب شدهكارخانه پارس الكتريك را كه  گروه وسيله بهكارخانه پارس الكتريك را كه  گروه وسيله بهكارخانه پارس الكتريك را كه  كاري انتخاب شده گروه وسيله به   .شده استبيان  3در جدول ،اند   گروه وسيله به

هاي راهبردي در خدمات لجستيك فعاليت فهرست  هاي راهبردي در خدمات لجستيك فعاليت فهرست  براي راديو پخش شركت فعاليت فهرست 
  

 توصيف 

 توليد به سازي پياده
JIT اي است كه در بخش توليد به سرچشمه گرفتـه شـده اسـت و بـراي مـديريت زنجيـره ت ـ      ه  فلسفه  فلسفه اي است كه در بخش توليد به سرچشمه گرفتـه شـده اسـت و بـراي مـديريت زنجيـره ت ـ       فلسف  فلسف

ثر كردن لجستيك از طريـق جريـان كـاراي مـواد و اطلاعـات ماننـد       است كه به ساده و مؤاست كه به ساده و مؤاست كه به ساده و م پيداگسترش 

   .كند   اد مناسب در حجم و كيفيت مناسب و در زمان مناسب كمك ميمهياسازي مو

سازي مديريت 
سازي سياستهاي لجستيك تا حدودي زيادي منوط به بهينهبخشي يك جريان كارايي و اثر

 نبار ميهاي برداشت از اترابري، دريافت، انباركردن و فعاليت. باشد توزيع و انبارداري مي
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  3جدول ادامه

  

هاي  فعاليت

 راهبردي 
 توصيف 

  نقل و مديريت حمل
بـه وسـيله    كـه  شـود   يندهاي لجستيك شناخته مـي اترين عامل در كارايي و اثربخشي فر نقل به عنوان مهم و حمل

  .   كند پيدا ميكالا در محل و زماني كه مورد نياز است، افزايش  دنكرونقل، ارزش كالا را از طريق فراهم  حمل

به كارگيري 

 تكنولوژي اطلاعات

سازي مانند   هاي شبكه افزار و تكنولوژي نرم ، افزار سخت شاملتكنولوژي اطلاعات مفهوم كلي است كه 

ت، مبادله الكترونيكي هاي شرك ريزي نيازمندي هاي خبره، برنامه هاي كامپيوتري، سيستم سرورها، شبكه

سازي جريان كالاها با جريان اطلاعات را بازي   زمان تمامي اين ابزارها يك نقش اساسي در هم..... داده و

  .  دهد ثير قرار ميأمين را تحت تأكنند كه عملكردهاي لجستيكي را در زنجيره ت مي

هاي  روشاستفاده از 

بيني تقاضا پيش  

تطابق عرضه و تقاضا، هموارسـازي عـدم اطمينـان، كـاهش ذخيـره احتيـاطي و        بيني باعث هاي دقيق پيش روش

  . گيرند در اين طبقه قرار مي VMIو   CPFR هاي تشريك مساعي مانند اجراي برنامه. شوند دوريزهاي انبار مي

مديريت ارتباط 

 مشتريان

CRM  اسـت كـه بـه شـركت در     هـاي اينترنتـي    افزار، قابليـت  ها، نرم متدلوژي شاملمفهوم كلي است كه

  .كند مديريت كردن روابط مشتريان در يك مسير سازمان يافته كمك مي

  

  انجام محاسبات  -5

 كه 4 جدولهاي قضاوت بر اساس  ، گزينهبود ها فازي كردن قضاوت به كه نياز توجه به اينبا 

  .دشباشد، فازي  مي Bottani & Rizzi ييدأمورد ت
  

  هي و اعداد فازي متناظرهاي شفا جدول قضاوت  4جدول 
  

 قضاوت شفاهي عدد فازي

)7/0؛1؛ 1(  خيلي زياد 

)5/0؛ 7/0؛1(  زياد 

)0؛3/0؛ 5/0(  كم 

)0؛0؛ 3/0(  خيلي كم 
  

  

w xi, اهميت قضاوت زباني هر مشتري از عدد فازي مثلثي است كهi    امين عامـل خـدمتي

(SF)  به وسيلهx اعداد فازي .كند امين مشتري را بيان ميw xi,     براي تعيين مقـداري متـراكم

تمامي اين ابزارها يك نقش اساسي در هم..... داده و تمامي اين ابزارها يك نقش اساسي در هم..... داده و سازي جريان كالاها با جريان اطلاعات را بازي   زمان ..... داده و سازي جريان كالاها با جريان اطلاعات را بازي   زمان    زمان 

كنند كه عملكردهاي لجستيكي را در زنجيره ت  .  دهد ثير قرار ميأمين را تحت تأكنند كه عملكردهاي لجستيكي را در زنجيره ت  .  دهد ثير قرار ميأمين را تحت تأ ميكنند كه عملكردهاي لجستيكي را در زنجيره ت ميكنند كه عملكردهاي لجستيكي را در زنجيره ت مي

تطابق عرضه و تقاضا، هموارسـازي عـدم اطمينـان، كـاهش ذخيـره احتيـاطي و        بيني باعث هاي دقيق پيش روش تطابق عرضه و تقاضا، هموارسـازي عـدم اطمينـان، كـاهش ذخيـره احتيـاطي و        بيني باعث هاي دقيق پيش روش  بيني باعث هاي دقيق پيش روش

هاي تشريك مساعي مانند اجراي برنامه. شوند دوريزهاي انبار مي هاي تشريك مساعي مانند اجراي برنامه. شوند  VMIو   CPFR اجراي برنامه. شوند  VMIو    در اين طبقه قرار مو   

CRMاسـت كـه بـه شـركت در     هـاي اينترنتـي    افزار، قابليـت  ها، نرم متدلوژي شاملمفهوم كلي است كه

  .كند مديريت كردن روابط مشتريان در يك مسير سازمان يافته كمك مي

  انجام محاسبات

فازي كردن قضاوت به كه نياز توجه به اي فازي كردن قضاوت به كه نياز توجه به اي هاي قضاوت بر اساس  ، گزينهبود ها  به كه نياز توجه به اي

Bottani & Rizzi دشباشد، فازي  مي.  

  هي و اعداد فازي متناظرهاي شفا جدول قضاوت 4جدول
  

 قضاوت شفاهي عدد فازي

)7/0؛1؛ 1(  خيلي زياد 

زياد)5/0؛7/0؛1(

)0؛3/0؛ 5/0(  كم 

خيلي كم)0؛0؛3/0(
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 تعيين شـده اسـت،   پيش از اين Wiكه در خانه كيفيت به كار رفته است، كه اين اهميت وابسته 

توانـد در قالـب    مـي )  Wi(عامـل خـدمتي  امـين   iين منظور، اهميت وابسته ه اب. اند آميخته شده

wگيري شده ميانگين اندازه xi,  شـود،   مـي  شاهميت مشتريان براي شـركت سـنج   وسيله بهكه

دهـد كـه بـراي تمـامي مشـتريان       دست آمده از هر مشتري نشان مي هميانگين ب. تعريف شود

با منابع محدود شركت، بايد براي آن عواملي كه براي مشـتريان كليـدي مهـم    . باشد برابر نمي

از فرمـول زيـر    Wiدر ايـن مقالـه بـراي محاسـبه     . ختمهيا سـا  هستند، بهترين نوع خدمت را

 :استفاده شده است 

,,....,,, niI wW xix
x

i 1

4

1

=⊗= ∑
=

  

  

 گـروه ، 4و  1 هـاي  بر اسـاس جـداول  . باشد امين مشتري پيمايش شده مي xاهميت  Ixكه 

اي مشابه، يك قضاوت اهميت فـازي را بيـان كـرده     گزينه 4كاري با استفاده از مقياس زباني 

  .است آمده 5 در جدولنتايج . تاس
  

wاهميت فازي  5جدول xi,به كار رفته براي عوامل خدمت هر مشتري و اهميت وابسته هر  

  Wiعامل خدمت 
  

 عوامل خدمت 

 زمان تدارك مشتري
انعطاف 

 پذيري
 صدمه صحت تناوب قابليت اطمينان

  اهميت قضاوتي

C1 ي كم خيل خيلي زياد كم  خيلي زياد  خيلي زياد زياد 

C2 زياد كم خيلي كم زياد خيلي زياد  زياد 

C3 خيلي زياد خيلي كم كم  زياد خيلي كم  خيلي زياد 

C4 خيلي زياد خيلي زياد كم  كم خيلي زياد زياد 

  اهميت وابسته

 

C1 )1 7/0؛1؛( )0؛3/0؛ 5/0(  )7/0؛1؛ 1(  )0؛0؛ 3/0(  )5/0؛ 7/0؛1(  )7/0؛1؛ 1(   

C2 )15/0؛ 7/0؛( )7/0؛1؛ 1(  )5/0؛ 7/0؛1(  )0؛0؛ 3/0(  )0؛3/0؛5/0(  )5/0؛ 7/0؛1(   

C3 )1 7/0؛1؛( )0؛0؛ 3/0(  )5/0؛ 7/0؛1(  )0؛3/0؛5/0(  )0؛0؛ 3/0(  )7/0؛1؛ 1(   

C4 )15/0؛ 7/0؛( )7/0؛1؛ 1(  )0؛3/0؛5/0(  )0؛3/0؛5/0(  )7/0؛1؛ 1(  )7/0؛1؛ 1(   

)4/1؛ 89/2؛Wi(  )4(ها SF اهميت وابسته )84/0؛ 2؛8/2(  )44/1؛ 89/2؛4(  )0؛ 42/0؛6/1(  )7/0؛7/1؛ 8/2(  )5/1؛ 1/3؛4(   

  

1 
1 

,,....,, ,,....,, ,,, ni ,, ni ,,....,, ni ....,, ,,....,, ,, ni ,,....,, ,,wW xi,xi,x
x

i ni 1 ni ....,, ni ....,, 1 ....,, ni ....,,
1

ni = ni⊗= I ⊗= I x ⊗= x ⊗= ∑ ⊗= ∑ ⊗=
=

  

 گـروه ، 4و  1 هـاي  بر اسـاس جـداول  . باشد امين مشتري پيمايش شده ميxاهميت  

اي مشابه، يك قضاوت اهميت فـازي را بيـان كـرده     گزينه 4كاري با استفاده از مقياس زباني  اي مشابه، يك قضاوت اهميت فـازي را بيـان كـرده     گزينه 4  گزينه 4

  .است آمده 5 در جدولنتايج . تاس

wاهميت فازي xi,xi,xiبه كار رفته براي عوامل خدمت هر مشتري و اهميت وابسته هر

  Wiعامل خدمت 
  

 عوامل خدمت

 زمان تدارك مشتري
انعطاف 

 پذيري
 صحت تناوبقابليت اطمينان

C1 زيادخيلي كم خيلي كم خيلخيلي زيادكم خيلي زياد

C2كمخيلي كمزيادخيلي زياد زياد

C3خيلي كمكم زيادخيلي كم خيلي زياد

C4خيلي زيادكم كمخيلي زيادزياد

C1 )1؛7/0؛1()0؛0؛3/0()7/0؛1؛1()0؛3/0؛5/0()7/0؛1؛

C2)13؛5/0()0؛0؛3/0()5/0؛7/0؛1()7/0؛1؛1()5/0؛7/0؛/

C3)10؛3/0()0؛3/0؛5/0()5/0؛7/0؛1()0؛0؛3/0()7/0؛1؛

1
1
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مشـتري، زمـان تـدارك،     4شود، در مجموع نظـرات   مشاهده مي 5جدول طور كه در  همان

محاسـبه    Wiحـالا كـه   . انـد  قابليت اطمينان و صدمه بالاترين اهميت را براي مشتريان داشته

  :آمد  دست مي هاز معادله زير ب *Wiجايي كه  از آن .دشوبه را محاس *Wiشده است بايد 

nid WW iii ,....,,*
1=⊗=  

ل ئاچه كه ايد با توجه به فاصله بين عملكرد شركت و آن. نياز است  diمحاسبه *Wiبراي محاسبه

dاين فاصله (مشتريان است  xi,كه در آن  شود ناميده ميx  امين مشتري در قبالi  امين فاكتور خدمتي

 .كردمحاسبه   diيك مقدار متوسط برايتوان  بر اين اساس مي ،) دهد واكنش نشان مي

.,...,,
,

nix
xi

i

d

d 1

4

4

1 ==

∑
=  

dكه خود xi,شد نيز از طريق فرمول زير محاسبه مي : 

,)()())(),(( dxxxxxd

x

BABA ∫ −= µµµµ  

هـر عامـل خـدمتي از     از مشتريان شركت خواسته شد در خصوص سطح خـدمتي كـه از  
محاسـبات و   .نـد كن قضاوت 4زباني جدول اند با توجه به مقياس  عملكرد شركت دريافت كرده

ل ئانتايج حاصل از پيمايش از مشـتريان در خصـوص عملكـرد فعلـي شـركت و عملكـرد ايـد       
  .آمده است 6شده در جدول شركت در خصوص رعايت فاكتورهاي خدمتي تعيين 

wاهميت فازي  6جدول xi,به كار رفته براي عوامل خدمت هر مشتري و اهميت وابسته هر عامل خدمت 

 

قضاوت مشتريان از عملكرد 

واقعي خدمات لجستيك 

 شركت

هاي مد نظر مشتريان از  لئاايد

 خدمات لجستيك
  فاصله x , di فاصله

 di 
Wi Wi* 

1C 2C 3C 4C 1C 2C 3C 4C  1C 2C 3C 4C 
زمان 

  كتدار
  كم  زياد

  خيلي

  زياد 
  كم

  خيلي

  زياد 

  خيلي

  زياد 

  خيلي

  زياد 
 3/0 5/0 0 6/0 1/0  زياد

 89/2؛4(

  )44/1؛
  )432/0؛ 867/0؛2/1(

 انعطاف

  پذيري
  زياد  كم  كم  كم  كم

  خيلي

  زياد 
  زياد

  خيلي

  زياد 
  )454/0؛ 1/1؛54/1(  )84/0؛ 2؛8/2( 55/0 6/0 5/0 6/0 5/0

قابليت 

  اطمينان
  زياد  كم  زياد  كم  زياد

  خيلي

  زياد 
  )396/0؛ 795/0؛1/1(  )4/1؛ 89/2؛4( 275/0 5/0 0 6/0 1/0  زياد  زياد

  )0؛ 053/0؛2/0(  )0؛ 42/0؛6/1( 125/0 0 0 5/0 0  زياد  كم  زياد  كم  زياد  كم  كم  كم  تناوب

  زياد  زياد  كم  زياد  صحت
  خيلي

  زياد 
  زياد  زياد

  خيلي

  زياد 
1/0 5/0 0 1/0 175/0 

؛ 8/2(

  )7/0؛7/1
  )123/0؛ 298/0؛/49(

  كم  كم  زياد  زياد  صدمه
  خيلي

  زياد 
  زياد

  خيلي

  زياد 

  خيلي

  زياد 
  )501/0؛ 008/1؛3/1(  )54/1؛ 1/3؛4( 325/0 6/0 6/0 0 1/0

1 

.,...,,
,

ni .,...,, ni .,...,,x
xi,xi,

i

d

d ni 1 ni .,...,, ni .,...,, 1 .,...,, ni .,...,,
4

1 ni = ni=

∑
=  

dشد نيز از طريق فرمول زير محاسبه مي : : شد  د 

,)()())(),(( ,)()())(),(( ,)()())(),(( dxxxxxd dxxxxxd dxxxxxd ,)()())(),(( dxxxxxd ,)()())(),(( ,)()())(),(( dxxxxxd ,)()())(),(( ,)()())(),(( dxxxxxd ,)()())(),((

x

BA ,)()())(),(( BA ,)()())(),(( ,)()())(),(( dxxxxxd ,)()())(),(( BA ,)()())(),(( dxxxxxd ,)()())(),(( BA ,)()())(),(( BA ,)()())(),(( ,)()())(),(( dxxxxxd ,)()())(),(( BA ,)()())(),(( dxxxxxd ,)()())(),(( ∫ dxxxxxd ∫ dxxxxxd ,)()())(),(( dxxxxxd ,)()())(),(( ∫ ,)()())(),(( dxxxxxd ,)()())(),(( ∫ ,)()())(),(( ∫ ,)()())(),(( ,)()())(),(( dxxxxxd ,)()())(),(( ∫ ,)()())(),(( dxxxxxd ,)()())(),(( ,)()())(),(( dxxxxxd ,)()())(),(( −= ,)()())(),(( dxxxxxd ,)()())(),(( ,)()())(),(( dxxxxxd ,)()())(),(( −= ,)()())(),(( dxxxxxd ,)()())(),(( ,)()())(),(( dxxxxxd ,)()())(),(( −= ,)()())(),(( dxxxxxd ,)()())(),(( ,)()())(),(( dxxxxxd ,)()())(),(( ∫ ,)()())(),(( dxxxxxd ,)()())(),(( −= ,)()())(),(( dxxxxxd ,)()())(),(( ∫ ,)()())(),(( dxxxxxd ,)()())(),(( ,)()())(),(( dxxxxxd ,)()())(),(( µµ ,)()())(),(( dxxxxxd ,)()())(),(( µµ ,)()())(),(( µµ ,)()())(),(( ,)()())(),(( dxxxxxd ,)()())(),(( µµ ,)()())(),(( dxxxxxd ,)()())(),(( BA µµ BA ,)()())(),(( BA ,)()())(),(( µµ ,)()())(),(( BA ,)()())(),(( ,)()())(),(( dxxxxxd ,)()())(),(( BA ,)()())(),(( dxxxxxd ,)()())(),(( µµ ,)()())(),(( dxxxxxd ,)()())(),(( BA ,)()())(),(( dxxxxxd ,)()())(),(( ,)()())(),(( dxxxxxd ,)()())(),(( −= ,)()())(),(( dxxxxxd ,)()())(),(( µµ ,)()())(),(( dxxxxxd ,)()())(),(( −= ,)()())(),(( dxxxxxd ,)()())(),(( ,)()())(),(( dxxxxxd ,)()())(),(( BA ,)()())(),(( dxxxxxd ,)()())(),(( −= ,)()())(),(( dxxxxxd ,)()())(),(( BA ,)()())(),(( dxxxxxd ,)()())(),(( µµ ,)()())(),(( dxxxxxd ,)()())(),(( BA ,)()())(),(( dxxxxxd ,)()())(),(( −= ,)()())(),(( dxxxxxd ,)()())(),(( BA ,)()())(),(( dxxxxxd ,)()())(),(( µµ ,)()())(),(( µµ ,)()())(),(( ,)()())(),(( dxxxxxd ,)()())(),(( µµ ,)()())(),(( dxxxxxd ,)()())(),(( BA µµ BA ,)()())(),(( BA ,)()())(),(( µµ ,)()())(),(( BA ,)()())(),(( ,)()())(),(( dxxxxxd ,)()())(),(( BA ,)()())(),(( dxxxxxd ,)()())(),(( µµ ,)()())(),(( dxxxxxd ,)()())(),(( BA ,)()())(),(( dxxxxxd ,)()())(),((  

هـر عامـل خـدمتي از   از مشتريان شركت خواسته شد در خصوص سطح خـدمتي كـه از  
محاسـبات و   .نـد كن قضاوت 4زباني جدول اند با توجه به مقياس عملكرد شركت دريافت كرده محاسـبات و   .نـد كن قضاوت 4زباني جدول اند با توجه به مقياس  اند با توجه به مقياس 

نتايج حاصل از پيمايش از مشـتريان در خصـوص عملكـرد فعلـي شـركت و عملكـرد ايـد       
  .آمده است 6شده در جدول شركت در خصوص رعايت فاكتورهاي خدمتي تعيين 

wاهميت فازي xi,xi,xiبه كار رفته براي عوامل خدمت هر مشتري و اهميت وابسته هر عامل خدمت

قضاوت مشتريان از عملكرد قضاوت مشتريان از عملكرد 

واقعي خدمات لجستيك 

 شركت

هاي مد نظر مشتريان از  لئاايد

 خدمات لجستيك
  فاصلهx,di فاصله

di
Wi

3C4C1C2C3C4C  1C2C3C4C

  خيلي

  زياد
  كم

  خيلي

  زياد

  خيلي

  زياد

  خيلي

  زياد
1/06/005/03/0  زياد

89/2؛4(

  )44/1؛

  زياد  كم  كم  كم  كم
  خيلي

  زياد 
  زياد

  خيلي

  زياد 
)84/0؛ 2؛8/2(5/06/05/06/055/0

  زياد  كم  زياد  كم  زياد
  خيلي

  زياد 
)4/1؛ 89/2؛4(1/06/005/0275/0  زياد  زياد

)0؛ 42/0؛6/1(05/0125/0  زياد  كم  زياد  كم  زياد  كم  كم  كم  تناوب
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پـذيري از ديـدگاه مشـتريان بـه      كـه انعطـاف   شـود  استنباط مي 6و 5هاي با مقايسه جدول

جـايي كـه عملكـرد مـا و بـرآورده       اما از آن ، شود ترين عامل خدمتي محسوب نمي عنوان مهم

تـرين فاكتورهـاي    بـه عنـوان يكـي از مهـم     بايـد ، كردن نيازهاي مشتريان تفاوت زيـادي دارد 

  . خدمتي ديده شود 

جـاي كـار     تـا بـه ايـن   . بـود   Rijارزيابي ماتريس ، مرحله بعدي در ساختمان خانه كيفيت

كه  در حالي ؛ فهرست شده است ها هاي استراتژيك براي رضايت مشتريان را در ستون فعاليت

هـا   SFهـا و   SAدرجـه ارتبـاط بـين    .  شـده اسـت   ها قـرار داده  فاكتورهاي خدمتي در رديف

متوسط و قـوي  ، ضعيف( د و اين درجات ارتباط را در طيف شكاري مشخص  گروه وسيله به

، اسـت رفتـه   بـه كـار مـي    QFDدر رويكردهـاي  قرار داد و با نمادهاي گرافيكي كـه معمـولاً   ) 

با مسائلي  جايي كه منطق فازي براي مواجه بهتر از آن. كاري نمايش داده شد  گروه وسيله به

بـه   1نمادهاي گرافيكي ،شود استفاده مي، باشد هاي افراد مي ها مبتني بر قضاوت كه طبيعت آن

نمادهـا   تناظر بين 7جدول .ها ترجمه شده است  اعداد مثلثي فازي به جاي مقادير مشخص آن

  :دهد و اعداد فازي را نمايش مي

  

  ها درجه ارتباط، نماد گرافيكي و اعداد فازي متناظر با آن  7جدول
  

  اعداد فازي  نماد گرافيكي  درجه ارتباط

  )7/0؛1؛ 1(    قوي

  )3/0؛ 5/0؛7/0(    متوسط

  )0؛0؛ 3/0(    ضعيف

  

در خـدمات   (SA)هـاي راهبـردي    و فعاليـت  (SF)درجه ارتباط بـين فاكتورهـاي خـدمتي    

  :شد تعيين 8جدول  شرحكاري به  گروه وسيله به لجستيك شركت

  

  

  

  

                                                                                                                                                                        

1  . Graphics symbols 

، ضعيف( 

، اسـت رفتـه   بـه كـار مـي    QFDدر رويكردهـاي  قرار داد و با نمادهاي گرافيكي كـه معمـولاً   

جايي كه منطق فازي براي مواجه بهتر از آن. كاري نمايش داده شد 

نمادهاي گرافيكي ،شود استفاده مي، باشد هاي افراد مي ها مبتني بر قضاوت نمادهاي گرافيكي ،شود استفاده مي، باشد هاي افراد مي   ،شود استفاده مي، باشد هاي افراد مي 

نمادهـا   تناظر بين 7جدول .ها ترجمه شده است اعداد مثلثي فازي به جاي مقادير مشخص آن

  :دهد و اعداد فازي را نمايش مي

  ها درجه ارتباط، نماد گرافيكي و اعداد فازي متناظر با آن  7جدول
  

  اعداد فازي  نماد گرافيكي  درجه ارتباط

  )7/0؛1؛ 1(  قوي

  )3/0؛5/0؛7/0(  متوسط

  )0؛0؛ 3/0(    ضعيف

(SAهـاي راهبـردي    و فعاليـت  (SF)درجه ارتباط بـين فاكتورهـاي خـدمتي    

  :شد تعيين 8جدول  شرحكاري به  گروه وسيله به لجستيك شركت
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   (SA)هاي راهبردي و فعاليت (SF)درجه ارتباط بين فاكتورهاي خدمتي  8جدول

  پارس الكتريك راديو پخش شركت
 

SA 

  

SF  

JIT 
بهينه سازي 

 انبارداري
 IT مديريت حمل و نقل

هاي  روش

بيني تقاضا پيش  
CRM 

       زمان تدارك

       انعطاف پذيري

       قابليت اطمينان

       تناوب

       صحت

       صدمه

  

هـاي راهبـردي    دست آوردن همبستگي و ارتباط بين فعاليت هب مستلزم تكميل خانه كيفيت

 تـايي اسـتفاده   4ز يك مقياس كاري اگروه ها  به منظور تعيين ارتباط بين اين فعاليت. دباش مي

ايـن   9در جـدول   ود ش ـ اسـتفاده  QFDجا نيز از نمادهاي گرافيكـي سـنتي در    كه در اين كرد

  : ها نمايش داده شده است اعداد فازي متناظر با آن به همراهارتباطات و نماد گرافيكي 

  

  ها درجه ارتباط، نماد گرافيكي و اعداد فازي متناظر با آن  9جدول

تباطدرجه ار  اعداد فازي نماد گرافيكي 

)7/0؛1؛ 1(  مثبت قوي  

)5/0؛ 7/0؛1(  مثبت  

)0؛3/0؛ 5/0(  منفي  

)0؛0؛ 3/0(  منفي شديد  

  

 10صورت اطلاعات موجود در جدول را به  يراهبرد هاي كاري ارتباط بين فعاليت گروه

  : كرد تعيين

  

    

هـاي راهبـردي   دست آوردن همبستگي و ارتباط بين فعاليت هب مستلزم تكميل خانه كيفيت

 4ز يك مقياس كاري اگروه ها  به منظور تعيين ارتباط بين اين فعاليت

ايـن   9در جـدول   ود ش ـ اسـتفاده  QFDجا نيز از نمادهاي گرافيكـي سـنتي در   

اعداد فازي متناظر با آن به همراهارتباطات و نماد گرافيكي  اعداد فازي متناظر با آن به همراه ها نمايش داده شده است به همراه

ها درجه ارتباط، نماد گرافيكي و اعداد فازي متناظر با آن  9جدول

تباطدرجه ار  اعداد فازي نماد گرافيكي 

)7/0؛1؛1(مثبت قوي

)5/0؛ 7/0؛1( مثبت  

)0؛3/0؛5/0(منفي

)0؛0؛ 3/0( منفي شديد  



 ...فازي در مديريت QFDكارگيري  هب ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  هايده متقي و همكاران 

 

174 

   (SA)هاي راهبردي عاليتو ف (SF)درجه ارتباط بين فاكتورهاي خدمتي  10جدول

 راديو پخش شركت پارس الكتريك

 JIT  

  

مديريت 

  انبارداري

حمل و 

  نقل
 
IT  

بيني  پيش

  تقاضا
 

CRM  

JIT              

              انبارداري

              نقل و حمل

IT              

بيني  پيش

  تقاضا
  

          

CRM              

  

و  8را از اطلاعـات جـداول   كاري ماتريس روابط و ماتريس همبستگي  گروهكه  پس از اين

كـه نتـايج    كردرا محاسبه  *RIjو  RIjهاي زير مقادير  با استفاده از فرمول ، دكراستخراج  10

  : آمده است 2آن در شكل 

.,....,,* mjRITRIRI k
jk

kjjj 1=⊗⊕= ∑
=

 

,,....,,* mjRWRI ij

n

i
ij 1

1

=⊗= ∑
=

  

Tد كـه در فرمـول قبـل    شوبايد توجه (
kj

kو ,m 2, 1K=  j,...,كـه   j≠  در ، باشـد  مـي

  .)باشد  مي howامين  jامين و  kماتريس همبستگي بيانگر ارتباط بين 

 بـراي هزينـه اجـراي هـر فعاليـت اسـتراتژيك را       دكـاري باي ـ  گروهدر اين گام از پژوهش 

قضاوتي شـفاهي   گروههر يك از اعضاي  بايدجايي كه  د و از آنكنارزيابي سود نهايي تعيين 

اسـتفاده از منظـق فـازي    ، جـا نيـز   در ايـن ، دنـد كر را در خصوص هزينه هر فعاليت بيـان مـي  

اسـتفاده  دوبـاره   4در جدول تايي مندرج  4ين منظور از يك طيف ه اكرد و ب ضرورت پيدا مي

  :شده است  بيان 11در جدول  گروهانديشي اعضاي  د كه نتايج حاصل از همش

بيني  پيش
  

        

          

كاري ماتريس روابط و ماتريس همبستگي را از اطلاعـات جـداول   كاري ماتريس روابط و ماتريس همبستگي را از اطلاعـات جـداول   كاري ماتريس روابط و ماتريس همبستگي  گروهكه  پس از اين

را محاسبه  *RIjو  RIjهاي زير مقادير با استفاده از فرمول ، دكراستخراج  10

  : آمده است 2آن در شكل 

.,....,,* mj .,....,, mj .,....,,RITRIRI k
jk

kj RITRIRI kj RITRIRI jj RITRIRI jj RITRIRI mj 1 mj .,....,, mj .,....,, 1 .,....,, mj .,....,, mj = mj⊗⊕= RITRIRI ⊗⊕= RITRIRI RITRIRI kj RITRIRI ⊗⊕= RITRIRI kj RITRIRI ⊗⊕= RITRIRI ⊗⊕= RITRIRI RITRIRI jj RITRIRI ⊗⊕= RITRIRI jj RITRIRI ∑ RITRIRI ∑ RITRIRI ⊗⊕= ∑ ⊗⊕= RITRIRI ⊗⊕= RITRIRI ∑ RITRIRI ⊗⊕= RITRIRI
jk = jk

,,....,,* mj ,,....,, mj ,,....,,RWRI ij

n

i
i RWRI i RWRI j RWRI j RWRI mj 1 mj ,,....,, mj ,,....,, 1 ,,....,, mj ,,....,,

1

mj = mj⊗= * ⊗= *
RWRI ⊗= RWRI RWRI i RWRI ⊗= RWRI i RWRI ⊗= RWRI ⊗= RWRI ∑ RWRI ∑ RWRI ⊗= ∑ ⊗= RWRI ⊗= RWRI ∑ RWRI ⊗= RWRI

=

  

Tد كـه در فرمـول قبـل    شوبايد توجه (
kj

T
kj

T  كـه,...,m 2, 1K= j, وk jk j≠k j

  .)باشد  مي howامين  jامين و  ماتريس همبستگي بيانگر ارتباط بين kماتريس همبستگي بيانگر ارتباط بين kماتريس همبستگي بيانگر ارتباط بين 

هزينـه اجـراي هـر فعاليـت اسـتراتژيك را      در اين گام از پژوهش  دكـاري باي ـ  گروهدر اين گام از پژوهش  دكـاري باي ـ  گروهدر اين گام از پژوهش 

قضاوتي شـفاهي   گروههر يك از اعضاي  بايدجايي كه  د و از آنكنارزيابي سود نهايي تعيين 



1390،تابستان2 شماره ،15 دوره  ــــــــــــــــــــــــــــــ انساني علوم مدرس -  ايران در مديريت هاي پژوهش  

175 

  هزينه به كارگيري هر فعاليتص هاي شفاهي در خصو قضاوت  11جدول

  Cjهزينه به كارگيري  فعاليت راهبردي

ه موقعفلسفه توليد ب  خيلي زياد 

 خيلي زياد مديريت انبارداري

 زياد مديريت حمل و نقل

 خيلي زياد تكنولوژي اطلاعات

بيني تقاضا هاي پيش روش  متوسط 

 خيلي زياد مديريت ارتباط مشتريان

  

هـاي   سود نهايي هر يك از فعاليـت  ديبا Cjاجراي هر فعاليت راهبردي يا همان  پس از تعيين هزينه

  : شود ه ميها پرداخت كه با استفاده از فرمول زير به محاسبه آن شد يم محاسبهها  Ujراهبردي يا همان 

mj
I

C
RIU

j
jj ,,,*

00001=⊗=  

خصـوص   گيـري نهـايي در   تصـميم  مقاديري فازي بودنـد كـه   ،  ها Ujكه  شودبايد توجه 

 مقادير از حالـت فـازي  دن كرمنوط به خارج هاي راهبردي اساسي براي شركت  تعيين فعاليت

  .شدها از روش ياگر استفاده Ujكه براي ديفازي كردن  بود

4

21 um ++  

  . بيان شده است 4در شكل  (HOQ)كاري در تشكيل خانه كيفيت  گروه وسيله بهتمامي محاسبات انجام شده 
  

  
خانه كيفيت براي مديريت استراتژيك خدمات لجستيك شركت  4شكل 6  

كه با استفاده از فرمول زير به محاسبه آن شد يم محاسبهها  Ujراهبردي يا همان  كه با استفاده از فرمول زير به محاسبه آن شد يم محاسبهها     : شود ه ميها پرداخت  شد يم محاسبهها  

mj
I

C
RIU

j
jj RIU jj RIU ,,, mj ,,, mj* mj 00001 mj mj ,,, mj 00001 mj ,,, mj mj = mj⊗= RIU ⊗= RIU jj ⊗= jj RIU jj RIU ⊗= RIU jj RIU

* ⊗= *

مقاديري فازي بودنـد كـه   ،  ها Ujكه  شود مقاديري فازي بودنـد كـه   ،  ها  گيـري نهـايي در   تصـميم  ،  ها 

دن كرهاي راهبردي اساسي براي شركت منوط به خارج هاي راهبردي اساسي براي شركت منوط به خارج هاي راهبردي اساسي براي شركت  دن كرمنوط به خارج  مقادير از حالـت فـازي  منوط به خارج  مقادير از حالـت فـازي  دن كر دن كر

ها از روش ياگر استفاده   .شدها از روش ياگر استفاده   .شدها از روش ياگر استفاده Ujكه براي ديفازي كردن 

4

21 um + um + um+  

كاري در تشكيل خانه كيفيت ه گروه وسيله بهتمامي محاسبات انجام شده  گروه وسيله بتمامي محاسبات انجام شده  گروه وسيله بتمامي محاسبات انجام شده  كاري در تشكيل خانه كيفيت  گروه وسيله ب )HOQ(HOQ) گروه وسيله ب   . بيان شده است 4در شكل  HOQ)HOQكاري در تشكيل خانه كيفيت (كاري در تشكيل خانه كيفيت (
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  گيري هنتيج -6

مين در قالـب  أدر مفاهيم لجستيك و مديريت زنجيره ت QFDكارگيري  هشيوه ب ، در اين تحقيق

تواند  راهبردي يك شركت كه مي هاي فعاليتبندي  يك متدلوژي جديد و پذيرفته شده براي رده

وان بـه  ت ـ از متدلوژي ارائـه شـده مـي   . دشعملكردهاي خدمات لجستيك را بهبود بخشد، ارائه 

هاي لجسـتيكي بـراي رسـيدن بـه رضـايت       ثر اهرمؤعنوان ابزاري مفيد براي انتخاب كارا و م

ويـژه ايـن متـدلوژي شناسـايي عوامـل خـدمتي اثرگـذار بـر روي          بـه  ، دكـر مشتري استفاده 

پذير ساخت و شـكاف ممكـن بـين ادراكـات      را از منظر مشتريان، امكانعملكردهاي لجستيكي 

  . از خدمات لجستيك را به حداقل رساند ها مشتريان و شركت

در ايـن تحقيـق بـه    ، با توجه به اهميتي كه شـنيدن صـداي مشـتريان در خـدمات لجسـتيك دارد      

 اولـين  .گـاه شـده اسـت   هاي خدمات لجستيك شـركت ن  نيازهاي مشتريان به عنوان سنگ بناي فعاليت

جسـتيك شـركت بـراي محصـول     هاي مشتريان از خدمات ل  رسيدن به خواسته ،ن پژوهشيهدف از ا

تعدادي شـاخص بـه   راديو پخش بود كه پس از مطالعات ادبيات و پيمايش از مشتريان و متخصصان 

اما پـس از شناسـايي    ).1 جدول( دشهاي مشتريان از خدمات لجستيك شركت انتخاب  عنوان شاخص

سـري   يـك  ،هـا  دهـي بـه ايـن شـاخص     ها و پيمايش مجدد از مشتريان در خصوص وزن اين شاخص

 وسـيله  بـه دمات لجستيك ارائه شـده  هاي مشتريان در خ هاي راهبردي را براي ترجمه خواسته فعاليت

سپس براي رسـيدن بـه   ) . 3جدول ( دشين با استفاده از مطالعه ادبيات و نظر متخصصان تعي شركت

ه ئ ـمتـدلوژي ارا  سـازي  ها را با اسـتفاده از پيـاده   اين فعاليت بايدترين فعاليت راهبردي شركت  مناسب

  : بود 12جدول  ها به شرح بندي آن شد كه اولويت بندي مي شده در تحقيق اولويت
  

   هاي راهبردي در مديريت استراتژيك خدمات لجستيك بندي فعاليت اولويت  12جدول

 عدد نهايي فعاليت راهبردي

521/6 تكنولوژي اطلاعات  

موقع هفلسفه توليد ب  889/4  

تقاضابيني  هاي پيش روش  689/4  

213/3 مديريت انبارداري  

نقل و مديريت حمل  323/2  

737/1 مديريت ارتباط مشتريان  

از خدمات لجستيك را به حداقل رساند ها مشتريان و شركت از خدمات لجستيك را به حداقل رساند ها    .  ها 

، در ايـن تحقيـق بـه    ، در ايـن تحقيـق بـه    با توجه به اهميتي كه شـنيدن صـداي مشـتريان در خـدمات لجسـتيك دارد      ، با توجه به اهميتي كه شـنيدن صـداي مشـتريان در خـدمات لجسـتيك دارد      ، با توجه به اهميتي كه شـنيدن صـداي مشـتريان در خـدمات لجسـتيك دارد      

هاي خدمات لجستيك شـركت ن گـاه شـده اسـت   هاي خدمات لجستيك شـركت ن گـاه شـده اسـت   هاي خدمات لجستيك شـركت ن نيازهاي مشتريان به عنوان سنگ بناي فعاليت

رسيدن به خواسته ،ن پژوهشيهدف از ا رسيدن به خواسته ،ن پژوهشيهدف از ا هاي مشتريان از خدمات لجسـتيك شـركت بـراي محصـول     هاي مشتريان از خدمات لجسـتيك شـركت بـراي محصـول       هاي مشتريان از خدمات ل  هاي مشتريان از خدمات ل ،ن پژوهشيهدف از ا

راديو پخش بود كه پس از مطالعات ادبيات و پيمايش از مشتريان و متخصصان تعدادي شـاخص بـه   راديو پخش بود كه پس از مطالعات ادبيات و پيمايش از مشتريان و متخصصان تعدادي شـاخص بـه   راديو پخش بود كه پس از مطالعات ادبيات و پيمايش از مشتريان و متخصصان 

اما پـس از شناسـايي   هاي مشتريان از خدمات لجستيك شركت انتخاب  ).1 جدول( دشهاي مشتريان از خدمات لجستيك شركت انتخاب  ).1 جدول( دشهاي مشتريان از خدمات لجستيك شركت انتخاب  اما پـس از شناسـايي    ).1 جدول( دش  ).1 جدول( دش

دهـي بـه ايـن شـاخص    ها و پيمايش مجدد از مشتريان در خصوص وزن

هاي مشتريان در خدمات لجستيك ارائه شـده  هاي مشتريان در خدمات لجستيك ارائه شـده  هاي مشتريان در خهاي راهبردي را براي ترجمه خواسته

) . 3جدول ( دشين با استفاده از مطالعه ادبيات و نظر متخصصان تعي ) . 3جدول ( دشين با استفاده از مطالعه ادبيات و نظر متخصصان تعي سپس براي رسـيدن بـه   با استفاده از مطالعه ادبيات و نظر متخصصان تعي سپس براي رسـيدن بـه   ) . 3جدول ( دشين  ) . 3جدول ( دشين 

ها را با اسـتفاده از پيـاده  ترين فعاليت راهبردي شركت  اين فعاليت بايدترين فعاليت راهبردي شركت  اين فعاليت بايدترين فعاليت راهبردي شركت  ها را با اسـتفاده از پيـاده   اين فعاليت بايد ه ئ ـمتـدلوژي ارا  سـازي   اين فعاليت بايد ه ئ ـمتـدلوژي ارا  سـازي  ها را با اسـتفاده از پيـاده   ها را با اسـتفاده از پيـاده  

  : بود 12جدول  ها به شرح بندي آن شد كه اولويت بندي مي شده در تحقيق اولويت

هاي راهبردي در مديريت استراتژيك خدمات لجستيك بندي فعاليت اولويت1جدول 12جدول 12جدول هاي راهبردي در مديريت استراتژيك خدمات لجستيك بندي فعاليت اولويت  بندي فعاليت اولويت

 عدد نهايي فعاليت راهبردي

521/6تكنولوژي اطلاعات

889/4موقعفلسفه توليد بهفلسفه توليد بهفلسفه توليد ب
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ترين فعاليت راهبردي براي شركت  كه مناسب استنباط كرد توان مي  12جدول هاي  دادهاز 

هاي مشـتريان در خـدمات لجسـتيك در خصـوص محصـول راديـو        در جهت ترجمه خواسته

 يريبـه كـارگ  . باشد سازي تكنولوژي اطلاعات مي هكيد بر پيادأت، ريكپخش شركت پارس الكت

هـاي   افـزار و تكنولـوژي   نـرم ، افـزار   سـخت شـامل  تكنولوژي اطلاعات مفهوم كلـي اسـت كـه    

ريــزي  برنامــه ، هــاي خبــره سيســتم، هــاي كــامپيوتري شــبكه، ســازي ماننــد ســرورها شــبكه

تمامي اين ابزارها يـك نقـش اساسـي در    ... . .مبادله الكترونيكي داده و ، هاي شركت نيازمندي

كنند كه عملكردهـاي لجسـتيكي را    سازي جريان كالاها با جريان اطلاعات را بازي مي زمان هم

بـه عنـوان فعاليـت     موقـع  توليـد بـه   يساز ادهيپ .دهد ثير قرار ميأت مين را تحتأدر زنجيره ت

به سـاده   موقع توليد بهستم يس يريارگك به. تواند در رده بعدي قرار گيرد  راهبردي بعدي مي

 انند مهياسازي مـواد از طريق جريان كاراي مواد و اطلاعات م ،ثر كردن خدمات لجستيكؤو م

اجتنـاب از   ،خريـداران بـراي كـاهش موجـودي    . كنـد  كمك مي زمان مناسبو  كيفيت ،در حجم

نيازمنـد خـدمات   ، موقـع بـه   ينـد ايندهاي سـنتي بـه يـك فر   اكنترل دقيق سفارشات و تبديل فر

رو راهكارهـايي كـه پيونـد اطلاعـاتي      از ايـن  ،باشند كنندگان مي پشتيباني مناسب از طرف تهيه

  .كند ضرورت پيدا مي، كنند هاي خريدار و توليدكننده  ايجاد مي بهتري بين شركت

مـديريت اسـتراتژيك خـدمات لجسـتيك      يانتخـاب راهبردهـا   بعـد  بـه در اين تحقيق تنهـا  

توانــد شناســايي و ارائــه  تحقيقــات آتــي مــي. بــه بعــد اجــرا پرداختــه نشــد و پرداختــه شــد

 راهبـردي در خـدمات لجسـتيك باشـد و     هـاي  هاي جديد براي اجـراي ايـن فعاليـت    متدولوژي

هـاي راهبـردي در    هـا و تعيـين فعاليـت    كه شناسايي برخي از شاخص چنين با توجه به اين هم

 رسنجي و توفـان مغـزي در ميـان اعضـاي گـروه     استفاده از نظ منوط به مديريت استراتژيك

امـا بـا   ، دش ـاز منطق فازي اسـتفاده   هاي زباني احتمالي قضاوت آثاربراي كاهش  باشد كه يم

 ،خصـوص اسـتفاده از نظـرات متخصصـان وجـود دارد      در QFD توجه به ابهام ذاتـي كـه در  

د تـا ايـن ابهـام    كـر  فازي اسـتفاده   QFDبا ANP و  AHPهايي مانند توان از تركيب تكنيك مي

  . ذاتي را كاهش داد

  

  

  

 موقـع  توليـد بـه   يساز ادهيپ .دهد ثير قرار ميأت مين را تحتأدر زنجيره ت

به سـاده   موقع توليد بهستم يس يريارگك به. تواند در رده بعدي قرار گيرد راهبردي بعدي مي

از طريق جريان كاراي مواد و اطلاعات م ،ثر كردن خدمات لجستيك از طريق جريان كاراي مواد و اطلاعات م ، از طريق جريان كاراي مواد و اطلاعات مانند مهياسازي مـواد از طريق جريان كاراي مواد و اطلاعات مانند مهياسازي مـواد  ،

خريـداران بـراي كـاهش موجـودي    . كنـد  كمك مي زمان مناسبو  كيفيت ،در حجم خريـداران بـراي كـاهش موجـودي    . كنـد  كمك مي زمان مناسبو  كيفيت ،در حجم . كنـد  كمك مي زمان مناسبو  كيفيت ،در حجم

، موقـع بـه   ينـد ايندهاي سـنتي بـه يـك فر   اكنترل دقيق سفارشات و تبديل فر ، موقـع بـه   ينـد ايندهاي سـنتي بـه يـك فر    نيازمنـد خـدمات   يندهاي سـنتي بـه يـك فر    نيازمنـد خـدمات   ، موقـع بـه   ينـد ا ، موقـع بـه   ينـد ا

رو راهكارهـايي كـه پيونـد اطلاعـاتي      از ايـن  ،باشند كنندگان مي پشتيباني مناسب از طرف تهيه

ضرورت پيدا مي، كنند هاي خريدار و توليدكننده  ايجاد ميبهتري بين شركت ضرورت پيدا مي، كنند  كند ، كنند 

انتخـاب راهبردهـا   بعـد  بـه در اين تحقيق تنهـا   انتخـاب راهبردهـا   بعـد  بـه  مـديريت اسـتراتژيك خـدمات لجسـتيك     انتخـاب راهبردهـا   يانتخـاب راهبردهـا   ي بعـد  بـه 

توانــد شناســايي و ارائــه تحقيقــات آتــي مــي. بــه بعــد اجــرا پرداختــه نشــد و پرداختــه شــد

راهبـردي در خـدمات لجسـتيك باشـد و     هـاي  هاي جديد براي اجـراي ايـن فعاليـت   

هـاي راهبـردي در   هـا و تعيـين فعاليـت   كه شناسايي برخي از شاخصچنين با توجه به اين

رسنجي و توفـان مغـزي در ميـان اعضـاي گـروه     استفاده از نظ منوط به مديريت استراتژيك رسنجي و توفـان مغـزي در ميـان اعضـاي گـروه     استفاده از نظ منوط به  استفاده از نظ منوط به 

احتمالي قضاوتبراي كاهش  باشد كه يم آثاربراي كاهش  باشد كه يم آثاربراي كاهش  باشد كه يم احتمالي قضاوت آثار از منطق فازي اسـتفاده   هاي زباني  آثار از منطق فازي اسـتفاده   هاي زباني   هاي زباني 

خصـوص اسـتفاده از نظـرات متخصصـان وجـود دارد      درQFDتوجه به ابهام ذاتـي كـه در  

د تـا ايـن ابهـام    كـر  فازي اسـتفاده  QFDباANPو AHPهايي مانند توان از تركيب تكنيك

  . ذاتي را كاهش داد
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