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 چكيده

هاي بهبود مستمر زنجيره تأمين است. مديريت ترين زمينه ارزيابي عملكرد زنجيره تأمين يكي از مهم     
ها در محيط نامطمئن رقابتي براي بهبود عملكرد و سودآوري سازمانهاي زنجيره تأمين يكي از استراتژي

فرد خدمات كه آن را از بخش توليد متفاوت  به هاي منحصرو پررقابت عصر حاضر است. با توجه به ويژگي
اند؛  اندازه كافي توجه نكرده سازد، محققان و كاربران هنوز به ارزيابي عملكرد زنجيره تأمين خدمات بهمي
شناختي فازي، مدلي براي ارزيابي عملكرد زنجيره تأمين  براين، در اين پژوهش برمبناي رويكرد نگاشتبنا

ساختاريافته با خبرگان صنعت بيمه،  هاي عميق و نيمهخدمات )صنعت بيمه( طراحي شده است. با مصاحبه
س دانش خبرگان، هاي ارزيابي عملكرد زنجيره تأمين خدمات شناسايي و سپس براسامفاهيم و مؤلفه

بندي هاي شناخت فازي ترسيم شد. درنهايت، مدل اين پژوهش با بلوكروابط بين مفاهيم درقالب نقشه
-هاي شناختي بيانگر اهميت زياد بلوكهاي مربوط به نقشهنقشه ادغامي خبرگان طراحي شد. شاخص

پژوهش ممكن است كه  شده در اين هاي راهبردها و كيفيت خدمات زنجيره تأمين است. مدل ارائه
 مبنايي براي تعالي زنجيره تأمين خدمات شود. 
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 .مقدمه1

هاي اخير، بخش خدمات سهم قابل توجهي از اقتصاد جهاني را به خود اختصاص داده در دهه     
اقتصاد خدمات نيروي محرك رشد براي بسياري از كشورهاي در حال توسعه است. انتقال است. 

. درحال حاضر، [41]ت اقتصادهاي صنعتي از پايه توليدي به محور خدماتي يك پديده مستمر اس
در  0161طوري كه در سال  يافته اهميت زيادي يافته است؛ به خدمات در اقتصادهاي توسعه

درصد و سهم بخش خدمات از توليد  44كا، سهم اشتغال بخش خدمات حدود ايالات متحده آمري
اي  . اين بخش در اقتصاد كشورهاي درحال توسعه[04]درصد بوده است  40ناخالص داخلي حدود 

، سهم بخش خدمات 6130طوري كه در سال  مثل ايران نيز داراي اهميت قابل توجهي است؛ به
صد بوده است و شاغلان بخش خدمات در نقاط شهري بيش در 45از اشتغال در كل كشور حدود 

، سهم بخش خدمات از توليد ناخالص 6131. در سال [1]درصد شاغلان شهري بودند  74از 
 .[0]( بوده است 51درصد به قيمت ثابت سال  07/71درصد ) 71داخلي به قيمت بازار حدود 

وري خدمات ي خلاق و افزايش بهرههاي اخير نياز به نوآوررشد سريع صنايع خدماتي طي دهه
هاي پژوهشي مختلف مثل براي دستيابي به رشد اقتصادي را افزايش داده است. هرچند رشته

-بازاريابي خدمات، مديريت عمليات خدمات، علم خدمات و مهندسي خدمات ايجاد شده، پژوهش
6هاي كمي درمورد نحوه مديريت زنجيره تأمين خدمات

(SSCM) زمان را كه مرزهاي سا
عنوان عامل اصلي همراه با  . استانداردسازي خدمات به[03]دهد، انجام شده است افزايش مي

مشكلات طراحي و فرآيندهاي ارائه خدمات نقش مهمي در كمبود پژوهش درزمينه مديريت 
گيري خدمات سخت است و تنوع . انتزاعي كردن و اندازه[14]زنجيره تأمين خدمات دارند 

. كمبود پژوهش [01]هاي خدماتي ايجاد يك چارچوب واحد خدماتي را دشوار كرده است بخش
نسبت داده شود. مديريت  SCMتواند به خواستگاه توليدي مفهوم در زنجيره تأمين خدمات مي

طور سنتي شامل مديريت  زنجيره تأمين از رشته مديريت توليد و لجستيك شروع شده است كه به
هاي استاندارد براي خدمات . مشكلات ذاتي در ايجاد مدل[01]ملموس است  ونقل منابع و حمل

دليل ماهيت عجيب و غريب تبادل خدمات نيز به اندازه پيچيدگي فرآيندهاي طراحي و ارائه  به
يابد، در كمبود پژوهش در اين زمينه سهيم  خدمات كه در خارج از مرزهاي سازماني گسترش مي

ت خدمات كار سختي است، خدمات متنوع و تاحد زيادي به قراين است. نشان دادن و مديري
 .[01]شود طور متمركز انجام نمي وابسته هستند و تهيه و تدارك خدمات به

باوجود اهميت خدمات و افزايش خدماتي شدن اقتصاد جهاني، خدمات ازنظر عملكرد از      
هاي است كه بسياري از سازمان. يكي از دلايل اين اتفاق اين [70]بخش توليد عقب است 

اند. گيري از مديريت زنجيره تأمين را داشتهتوليدي موفق، فرصت كسب عملكرد بهتر با بهره

                                                 
1. Service Supply Chains Management 
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متداولي  مديريت زنجيره تأمين هم ازلحاظ نظري و هم ازلحاظ عملي در صنايع توليدي زمينه
. يك زنجيره [61]ست است و هنوز تأكيد بر زنجيره تأمين بيشتر به بخش توليدي متمايل ا

تواند به كاهش مقدار منابع كل مورد نياز براي ارائه سطح مورد نياز خدمات به تأمين مؤثر مي
دهي به مشتري از طريق افزايش دردسترس بودن محصول مشتري در هر بخش و بهبود خدمت

دارد كه . اگرچه اين اعتقاد وجود [5] و كاهش زمان سفارش همراه با كاهش هزينه منجر شود
تواند مزاياي اين بخش كارگيري بهترين اقدامات و تجارب بخش توليدي مي بخش خدمات با به

هاي بين بخش توليد و خدمات موجب ايجاد نياز براي ايجاد معيارهاي را كسب كند، تفاوت
 عملكرد زنجيره تأمين خدمات

(SSCM) هاي كننده توانايي شده است؛ معيارهايي كه منعكس
تأمين خدمات هستند. بخش خدمات داراي تنوع قابل توجهي است، حتي درون هر گروه زنجيره 

 طور قابل توجهي متفاوت است شده به خدماتي از بخش خدمات، نتيجه يا فعاليت اقتصادي انجام
ها و نظرات خبرگان صنعت بيمه شكل  بر ويژگي . با توجه به اين ويژگي، اين پژوهش مبتني[07]

ها و اهداف، رسالت»توجه به اينكه هر نظام سنجش عملكرد به سه جزء اساسي گرفته است. با 
ها و فرآيند سنجش فرآيندها، رويه»و « هاي عملكردها و سنجهشاخص»، «رهنمودهاي كلي

و از آنجا كه پژوهش كمي درزمينه ارزيابي عملكرد زنجيره تأمين  [14] نيازمند است« عملكرد
منظور ارائه مدلي براي ارزيابي عملكرد زنجيره تأمين  پژوهش به خدمات انجام شده است، اين

 ريزي و اجرا شده است. خدمات در صنعت بيمه طرح
هاي ارتباطي بين متغيرهاي كيفي، شناخت مفاهيم پنهان در درون با پيچيده شدن شبكه     

همواره مطرح تر شده و اين ارتباط منطقي بين پيچيدگي و دشواري شناخت  شبكه نيز مشكل
اند كه يكي از  . براي فائق آمدن بر اين پيچيدگي ابزارهاي متفاوتي ايجاد شده[71] بوده است

است. در اين پژوهش، سعي شده است با استفاده از دانش خبرگان  6شناختي فازي ها نگاشت آن
روابط صنعت بيمه ايران، معيارهاي عملكرد زنجيره تأمين خدمات بيمه نگاشت شود و براساس 

علي بين معيارهاي عملكرد، مدلي مناسب براي ارزيابي عملكرد زنجيره تأمين خدمات صنعت 
بيمه طراحي شود. درادامه، بعد از مروري بر مباني نظري و پيشينه پژوهش، در قسمت سوم 

هاي پژوهش و در بخش ها و يافتهشود، در بخش چهارم داده شناسي پژوهش بيان ميروش
 گردد.  گيري پيشنهاداتي كاربردي و نظري ارائه مييجهپاياني ضمن نت

 
 .مبانينظریوپيشينهپژوهش2

هاي زنجيره تأمين توليدمحور در بخـش  با توجه به نامناسب بودن مدل.زنجيرهتأمينخدمات
خدمات، محققان مختلفي تلاش كردند مفهوم زنجيره تأمين را در بخش خدمات نيز تعريف كنند. 

                                                 
1. Fuzzy Cognitive Mapping 
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كارگيري مفهوم زنجيره ارزش را در صنايع خدماتي بررسـي   ( قابليت به6331كلارك )آرميستد و 
عنوان اولين تلاش براي اضافه كردن خدمات به مفهوم زنجيره تأمين  كردند كه از اين كار بايد به
( مفهوم كارخانه خدمات را در زنجيره تأمين جامع معرفي كردنـد  0111ياد كرد. يونگدال و لومبا )

سـازي نقـش خـدمات در مـديريت     هاي آينده درزمينه مفهوم ت قابل توجهي براي پژوهشو نكا
كننـده   تـأمين  -( با تمركز بر دوگانگي مشـتري 0111زنجيره تأمين جامع ارائه كردند. سمپسون )

( بيشـترين  0114هاي خدماتي بررسي كرد. الارم و همكاران )ساختار زنجيره تأمين را در سازمان
هـاي زنجيـره تـأمين    هـا براسـاس مـدل    يات زنجيره تأمين خدمات ايفا كردنـد. آن سهم را در ادب

توليدمحور، يك چارچوب كلي پيشنهاد دادند و فرآيندها يا عملكردهاي اصلي خدماتي را شناسايي 
 كردند.

( قرار گرفت تا 0166مبناي كار جياناكيس ) [01] مدل مفهومي پارادايمي براي زنجيره تأمين     
هاي زنجيره تأمين موجود مدلي تركيبي براي زنجيره تـأمين خـدمات مشـاوره    براساس چارچوب

در بخش خدمات، مدل مرجع  SCORهاي مدل مديريتي ارائه كند. او همچنين با  بررسي قابليت
( يـك چـارچوب   0115و و همكاران )هاي خدماتي طراحي كرد. باتاگيوگلبراي استفاده در سازمان

بـر مـدل الارم و تتـا     جديد زنجيره تأمين براي صنعت بهداشت و درمان ايجاد كردند كـه مبتنـي  
وسـيله شـوراي زنجيـره     ها از مدل چارچوب مرجع عمليات زنجيره تأمين ايجادشـده بـه   است. آن
ده كردند. مال و همكاران عنوان ابزار تشخيص براي مديريت زنجيره تأمين خدمات استفا تأمين به

اي را كـه يـك   ( زنجيره تأمين خدمات را ازديدگاه مشتري طراحي كردند. اين مدل شـيوه 0160)
كنـد، بـا اسـتفاده از    مشتري ارائه خدمات را براي ايجاد ارزش مديريت، هماهنگ و مديريت مـي 

 تفكر سيستمي بررسي كرده است.
براي پوشـش سـه جـزء اصـلي     ر دادن مدل باتاگيوگلو ( با مبنا قرا0164رضايي و همكاران )     

بـراي مـديريت زنجيـره تـأمين      فرآينـدي دهنده و مشـتري(، مـدلي   كننده، خدمتزنجيره )تأمين
خدمات صنعت بيمه توسعه دادند. در اين مدل، براي مـديريت زنجيـره تـأمين خـدمات، تعـدادي      

ها در كل زنجيـره وجـود دارد؛   فعاليت دهنده برخي از اينفعاليت ضروري وجود دارد. ازديد خدمت
انـد از:   هـا عبـارت  شود. ايـن فعاليـت  درحالي كه برخي ديگر در مرحله خاصي از فرآيند انجام مي

مديريت ارائه خدمات، مديريت توانمندي خدمات، مديريت بـازار، مـديريت وجـوه نقـد، مـديريت      
جريـان اطلاعـات و دانـش و مـديريت     كننده، مديريت ارتباط با مشتري، مديريت ارتباط با تأمين

 ريسك.
تأمينخدمات زنجيره ارزيابيعملكرد هاي ارزيابي عملكرد سنتي با توجه به اينكه مدل.

-ميلادي، بسياري از مدل 0111دهند، در دهه آفريني را پوشش نمي هاي ارزشپيچيدگي زنجيره
ترين . يكي از مهم[06] عريف شدندهاي زنجيره تأمين بازتهاي ارزيابي عملكرد با توجه به ويژگي
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-( مربوط مي0114كار انجمن زنجيره تأمين )  ها درجهت ارزيابي عملكرد زنجيره تأمين به تلاش
 مهندسي مفاهيم كوشدمدل مي شود كه مدل مرجع عمليات زنجيره تأمين را توسعه دادند. اين

 را ها نمونه بهترين و تحليل تجزيه و فرآيند ارزيابي كاوي، بهينه وكار، كسب فرآيند مجدد

. [76] كار برد به تأمينشان هايزنجيره در را ها آن و كند يكدست و يكپارچه
ادبيات پژوهش زيادي درباره معيارهاي عملكرد در عمليات توليدي وجود دارد؛ با اين حال بر      

اين موضوع با . [74] گيري عملكرد در بخش خدمات تأكيد كمي شده استمعيارها و اندازه
. با مقايسه ابعاد [64] هاي ناملموس و متفاوت خدمات مرتبط استهاي مرتبط با جنبهسختي

عملكرد خدمات با معيارهاي موجود عملكرد در زنجيره تأمين توليدي، واضح است كه معيارهاي 
اسب هاي تأمين توليدي براي ارزيابي عملكرد زنجيره تأمين خدمات منموجود عملكرد زنجيره

هايي درزمينه ارائه مدلي براي ارزيابي عملكرد  نيستند. اين موضوع موجب شده است كه پژوهش
( چارچوبي براي ارزيابي عملكرد زنجيره 0111زنجيره تأمين خدمات انجام شود. كاتاوالا و عبده )

 بر فرآيند حسابرسي و كاررفته مبتني تأمين خدمات حسابرسي طراحي كردند كه معيارهاي به
بستان بين كاهش هزينه و افزايش كيفيت تعريف شده است. سنگوپتا و همكاران  براساس بده

هاي هاي زنجيره تأمين توليدي را بر عملكرد مالي و عملياتي شركت( تأثير استراتژي0111)
 كيوشناسي با استفاده از روش (0166خدماتي و توليدي با هم مقايسه كردند. بونيت و پوگپانارا )

شده را به فرآيندهاي اصلي زنجيره تأمين )هفت فرآيند مدل الارم(  معيارهاي عملكرد تعريف
( براساس شش بعد عملكرد خدمات و مدل كيفيت 0160تخصيص دادند. وون چو و همكاران )

مراتبي فازي براي ارزيابي عملكرد زنجيره تأمين خدمات هتلداري  خدمات، يك چارچوب سلسله
 ايجاد كردند.


شناختيفازینگاشت عنوان ساختار  بر نظريه گراف، توسط آكسلرد به شناختي مبتني نگاشت.

سازي  شناختي روشي است كه براي مدل نگاشت .[7] ارزيابي روابط اجتماعي پيچيده فرموله شد
شود؛ بنابراين، در علوم ها استفاده مي هاي پيچيده و شناسايي روابط علت و معلولي بين آن سيستم

 .[13] كار رفته است فني و اجتماعي مختلف به
هاي خبرگان درباره واقعيتي ذهني است تا شناختي دربرگيرنده ديدگاه با توجه به اينكه نگاشت     

شناختي  (  نگاشت6341سازي منطق فازي، كاسكو )واقعيتي عيني و با درنظر گرفتن توان كمي
ساختارهاي نموداري فازي براي  (FCM)ي فازي شناخت هاي فازي را معرفي كرد. نگاشتبا وزن

[ -6،6نشان دادن روابط علي هستند كه درجه مبهم روابط علي بين مفاهيم را با عددي در بازه  ]
بر اينكه براي بيان شدت رابطه بين متغيرها استفاده مي . مقادير فازي علاوه[11] دهدنشان مي

 دهد.شود، جهت رابطه را نيز نشان مي
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ها هاي شناختي پيچيده مشكل است؛ اما نظريه گراف و جبر ماتريستجزيه و تحليل نقشه     
. براي تحليل [13] هاي پيچيده استابزارهاي مؤثري براي تجزيه و تحليل ساختار اين سيستم

توان تعداد متغيرها  و تعداد اتصالات را شمارش كرد؛ اما نظريه گراف يك نقشه شناختي، مي
بر تعداد متغيرها )مفاهيم، اظهارات( و اتصالات )روابط، پيوندها( به ما  شتري علاوههاي بيشاخص

دهد تراكم دهد. تراكم يك نقشه شناخت فازي يك شاخص اتصال است كه نشان ميمي
براي محاسبه تراكم، تعداد اتصالات بر حداكثر اتصالات ممكن براي  اتصالات نقشه چقدر است.

N [05] شودمتغير تقسيم مي . 

دهد متغيرها در ارتباط با متغيرهاي ديگر نوع متغيرهاي نقشه مهم است؛ زيرا نشان مي     
كنند. همچنين، وجود متغيرهايي متنوع در يك نقشه شناختي درك ساختار آن را چگونه عمل مي

و كننده . سه نوع متغير وجود دارد: متغيرهاي فرستنده، متغيرهاي دريافت[41] كندآسان مي
-. اين متغيرها با درجه خروجي و درجه ورودي خود تعريف مي[63] متغيرهاي عادي )مركزي(

دهنده  و نشان 6شوند. درجه خروجي جمع سطري قدرمطلق ارزش متغيرها در ماتريس مجاورت
جمع ستوني قدرمطلق ارزش متغيرها درجه ورودي شده از متغير است.  توانايي تجمعي روابط خارج

دهد. مركزيت )اثر كل( متغير جمع  توانايي تجمعي روابط واردشده به متغير را نشان مياست و 
 هاي خروجي( آن متغير استهاي ورودي( و درجه خروجي )فلش جبري درجه ورودي )فلش

دهد كه يك متغير چگونه . مركزيت بيانگر سهم هر متغير در نقشه شناختي است و نشان مي[63]
منظور بررسي  صل شده است و توانايي تجمعي اين اتصالات چقدر است. بهبه متغيرهاي ديگر مت

 مراتبي استفاده كرد. مراتبي نقشه شناختي بايد از شاخص سلسله كيفيت سلسله
 

 شناسيپژوهش.روش3

با توجه به سؤال پژوهش، پژوهش حاضر ازنظر هدف، بنيادي است. اين پژوهش با رويكرد      
هاي پيشين كند. از آنجا كه مرور پژوهش آوري و تحليل ميرا جمعها ، دادهFCMپژوهشي 

هاي موجود در تبيين مدل ارزيابي عملكرد زنجيره تأمين خدمات دهنده ضعف چارچوب نشان
رسد. ايجاد يك نقشه نظر مي پذير بهاست، استفاده از رويكرد كيفي براي انجام اين پژوهش توجيه

اي )تعيين مباحث يا مفاهيم اصلي، تعيين روابط علي بين رحلهم شناخت فازي در يك فرآيند سه
 . [10] گيردمفاهيم و  تخمين استحكام پيوندهاي علي( انجام مي

نفر از مديران و كارشناسان صنعت  61ترين منبع تعيين مباحث يا مفاهيم اصلي، مصاحبه با  مهم
ها كرد. ابتدا با توجه به  ليل متن آنمصاحبه و تح 61بيمه بود. محقق در سه دور اقدام به هدايت 

گيري نظري و سپس براي رسيدن به اشباع نظري، از شده از صنعت بيمه، نمونه شناخت حاصل

                                                 
1. Adjacency Matrix 



 

 76 ...خدمات با  نيارائه مدل ارزيابي عملكرد زنجيره تأم

گيري گلوله برفي استفاده شده است. در اين پژوهش، دو مصاحبه مقدماتي براي شناخت نمونه
نياز( و دو مصاحبه براي  وكار صنعت )نه مصاحبه اصلي براي استخراج كدهاي مورد فضاي كسب

اطمينان از رسيدن به اشباع نظري و تأييد كدهاي استخراجي انجام شده است. هريك از 
زمان هر مصاحبه از نيم ساعت  ها حداكثر با دو نفر و در دو نشست انجام شده است. مدتمصاحبه

سال تجربه  61اقل شده براي مصاحبه اصلي داراي حد تا دو ساعت متغير بوده است. افراد انتخاب
درصد مدرك  71شوندگان مدرك كارشناسي،  درصد مصاحبه 61كار در صنعت بيمه بودند. 

درصد مدرك دكتري داشتند. ازسوي ديگر، به پراكندگي افراد نيز توجه  41كارشناسي ارشد و 
عي اند، سهاي بيمه خصوصي و دولتي انتخاب شدهها از شركتبر اينكه نمونه شده است و علاوه

 استفاده شود. صفها و واحدهاي مختلف فني، ستادي و شده است از خبرگان بخش
براي استخراج مدل ذهني خبرگان در ارتباط با معيارهاي عملكرد زنجيره تأمين خدمات       

شود بيمه، از متغير تأثيرگذاري استفاده شده است. تأثيرگذاري براساس متغيرهاي زباني بيان مي
تواند تأثير متغير زباني مي 3گيرد. يك خبره با استفاده از [ به خود مي-6،6بازه  ]كه ارزشي در 

يك مفهوم بر مفهوم ديگر را توضيح دهد كه اين مفاهيم درجات مختلف تأثيرگذاري را از هم 
 نشان داده شده است.  6ها در شكل  . تابع عضويت مربوط به اين واژه[71]سازند متمايز مي

 
 [04] تابع عضويت متغير زباني تأثيرگذاري .6شكل 

 
هاي اوليه پس از آنكه مدل ذهني خبرگان درقالب ماتريس همجواري تعيين و تحليل     

هاي مربوط به آن هاي شناختي فازي، محاسبه شاخصدررابطه با آن انجام شد، براي رسم نقشه
 Net Draw [60]و  UCINET [66]  ،Fcmapper [41]افزارهاي  و بررسي پايايي مدل از نرم

هاي مربوطه، استفاده شد. در اين پژوهش، براي سنجش امكان تهيه نقشه ادغامي و انجام تحليل
 نيز استفاده شده است. SPSSافزار  از نرم
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 µ
nvw

 µ
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ازمنظر  هايافته بودن دقيق عبارتي، به يا پژوهش روايي از اطمينان حصول منظور به     
 توسط تركيبي از معيارهاي تطبيق پژوهش گزارش خوانندگان يا كنندگانمشاركت پژوهشگر،

 . [65] استفاده شد 6اعضا، عموميت، راستي و تكثرگرايي

هاي نشان دادن پايايي، هاي پژوهش اشاره دارد. يكي از راهپايايي به گستره تكرارپذيري يافته
هاي آن زماني قابل مميزي هستند كه مطالعه و يافته .[6] مطالعه مميزي فرآيند آن است

 كاررفته توسط پژوهشگر درطول پژوهش را با روشني و پژوهشگري ديگر بتواند مسير تصميم به
. نگارنده در اين مطالعه كوشيده است [46] وضوح پيگيري كند و سازگاري مطالعه را نشان دهد

كه با توصيف دقيق مسير تصميمات خود، درك قابليت تعميم و همچنين قابليت پيگيري پژوهش 
ها را براي ديگران روشن كند؛ بنابراين، از لحظه ورود خود به حيطه مطالعه، فرآيند ورود به بخش

 و چگونگي تثبيت نقش خود را توصيف كرده است.
 

 هایپژوهشهاويافته.تحليلداده4

هاي اين پژوهش، مصاحبه با خبرگـان، مـديران و كارشناسـان    آوري دادهترين منبع جمع مهم     
صنعت بيمه بود. در اين پژوهش، براساس ديـد هسـته مركـزي زنجيـره تـأمين خـدمات، يعنـي        

هاي ارزيـابي عملكـرد و نقشـه شـناختي بـا كمـك       دهنده خدمات بيمه، شاخصهاي ارائه شركت
 بررسي شد.خبرگان منتخب 

 

پژوهش، با اسـتفاده از كدگـذاري،    اين در .معيارهایارزيابيعملكردزنجيرهتأمينخدمات
-بنـدي داده گذاري و طبقـه هاي مدل نظري توسعه يافت. اين كار با تجزيه و تحليل، نامشاخص
 و مشـترك  هاي فني انجام شد. كـدهاي ها، مشاهدات و يادداشتشده از مصاحبه ردآوريهاي گ

 كـدهاي  عنـوان  به پژوهشگر ازديد بااهميت كدهاي انضمام به شوندگان مصاحبه همه تأكيد مورد

شدند. كدهاي مشابه در هم ادغام شدند و يك معيـار ارزيـابي عملكـرد را شـكل      مشخص نهايي
معيار عملكرد زنجيره تأمين خدمات بيمه شناسايي شدند. معيارهاي عملكـرد   70دادند. درنهايت، 

پژوهش، در جـدول   [40] شده براساس سطح ارزيابي و فرآيندهاي زنجيره تأمين خدمات شناسايي
 ارائه شده است. 6
 
 
 
 
 

                                                 
1. Triangulation 



 

 71 ...خدمات با  نيارائه مدل ارزيابي عملكرد زنجيره تأم

 SSCMمعيارهاي ارزيابي عملكرد زنجيره تأمين خدمات براساس سطح ارزيابي و فرآيندهاي  .6جدول 

 
عملياتيفنيراهبردی

مديريت ارائه 
 خدمات

 استفاده از ظرفيت پرداخت خسارت خدمات الكترونيك

 اعتماد متقابل پايبندي به استانداردها و قوانين رضايت كاركنان

 سرعت ارائه خدمات ظواهر فيزيكي قيمت محصولات

 هاي اداري هزينه
 

 كيفيت ارائه خدمات

 وفاداري كاركنان
 

 وري شبكه فروش بهره

مديريت 
ارتباط با 

 كننده تأمين

 كنندگان سرعت تأمين كنندگان تعهد تأمين كنندگان ارتباط مستمر با تأمين

  
كيفيت خدمات 

 كنندگان تأمين

مديريت 
ارتباط با 
 مشتري

 جذب مشتريان جديد ارتباط مستمر با مشتري
 

 رضايت مشتري
  

 سيستم ارتباط با مشتري
  

 مديريت شكايات
  

 وفاداري مشتري
  

 مديريت بازار

 تخفيف و ترفيع فروش تبليغات
 

 سهم بازار
  

 فروش متقاطع
  

 مديريت تقاضا
  

 نوآوري و توسعه محصول
  

 هاي تحقيق و توسعه هزينه
  

مديريت 
توانمندي 
 خدماتي

 توانگري عملياتي كننده توانگري تأمين
 

 تشكيلاتي -توانگري ساختاري
  

 توانگري مالي
  

 توانگري نيروي انساني
  

مديريت 
جريان دانش 

 و اطلاعات

 آموزش نيروي انساني محرمانگي و امنيت اطلاعات
 

 شفافيت قراردادها هاي اطلاعاتي مديريت سيستم
 

 مديريت دانش
  

 يكپارچگي و جامعيت اطلاعات
  

مديريت 
جريان وجوه 

 نقد

 گذاري سرمايهبازده 
  

 سرعت گردش وجوه نقد
  

 سودآوري
  

 مشاركت در سود
  

 هزينه كارمزد
  

 ايجاد آرامش خاطر در جامعهمديريت 
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 ريزي استراتژيك برنامه ريسك
  

 هاي پرداخت خسارت ذخيره
  

 گذاري مديريت پرتفوي سرمايه
  

 مديريت پرتفوي محصولات
  

 مشتريانمديريت پرتفوي 
  

 
روابط علي بين معيارهاي ارزيابي عملكرد زنجيـره تـأمين   .استخراجنقشههایعليخبرگان

هاي زباني براساس تابع عضويت متغيـر  خدمات  با استفاده از پرسشنامه روابط علي و درقالب داده
افـزار شـد و     نـرم شكل ماتريس همجواري فـازي وارد   آوري و به ( جمع6زباني تأثيرگذاري )شكل 

 و تجزيـه  شـامل  اصلي، شاخص دو گروه از پژوهش، اين نقشه شناختي خبرگان ترسيم شد. در
)شـاخص   0پيچيـدگي  تحليـل  و تجزيـه  قلمـرو( و  ورودي، درجه خروجي و )درجه 6قلمرو تحليل
 بـراي نقشه(،  رابطه و چگالي چگالي ها،گره بين موجود روابط تعداد ها،گره تعداد مراتبي، سلسله

 شده است. استفاده خبرگان شناختي هايتحليل نقشه


براي بررسي و تحليل نقشه شناختي خبرگان،  پژوهش، اين در.تحليلنقشهشناختيخبرگان

شـناختي  هـاي جمعيـت  ها، تأثير ويژگيدو گروه تحليل انجام شده است. در اولين بخش از تحليل
و در بخش دوم شباهت و تفاوت بـين نقشـه    هاي ساختاري نقشه علي بررسيخبرگان بر شاخص

 گيري شد.هاي شناختي اندازهعلي خبرگان براي بررسي امكان ادغام نقشه



.هانقشه قلمرو و پيچيدگي هایشاخص و خبرگان شخصي هایويژگي رابطه
 شـامل تجربـه   شـناختي، جمعيت چهارگانه )متغيرهاي خبرگان شخصي هايويژگي تأثير قسمت، اين در

 هـا نقشه و قلمرو پيچيدگي هايشاخص روي شغلي( موقعيت و تحصيلات سطح تحصيلي، رشته شغلي،

 نقشـه  پيچيـدگي  وضـعيت  بـر  خبرگـان  شخصـي  هـاي ويژگي تأثير تبيين منظور بهشد.  بررسي

است. طبق نتايج آزمـون   شده استفاده پيرسون همبستگي تحليل روش از اين بخش در شناختي،
اسـت، بـين    17/1بـالاي   (Sig)معنـاداري   عدد ميزان دليل اينكه اسپيرمن، بهتحليل همبستگي 

 نـدارد. براسـاس   اي وجـود رابطـه  هاهاي پيچيدگي نقشههاي شخصي خبرگان و شاخصويژگي

 هايشاخص براساس درصد 37 اطمينان فاصله در كه كرد گيرينتيجه توانمي بالا، هايتحليل

 .دارند مادغا قابليت هانقشه پيچيدگي،

                                                 
1. Domain Analysis 
2. Complexity Analysis 



 

 78 ...خدمات با  نيارائه مدل ارزيابي عملكرد زنجيره تأم

 هايويژگي تأثير بررسي جامعه، براي توزيع درمورد عدم فرضيه و هانمونه كم دليل حجم به     

 استفاده واليس ناپارامتري كروسكال آزمون از نقشه شناختي، قلمرو شاخص بر خبرگان شخصي

تحصيلي، متغير تجربه شغلي، رشته  چهار ازاي به تغيير منبع قسمت، وجود اين در است. شده
 تأثيرگذاري و شد ( بررسي70تا  6سطح تحصيلات و موقعيت شغلي در هريك از معيارها )

گرفت.  قرار آزمون متغير مورد اين شخصي خبرگان بر هايويژگي چهارگانه مستقل متغيرهاي
تجربه شغلي، رشته  متغيرهاي ازاي به معناداري عدد نتايج آزمون كروسكال واليس، براساس

از  تر بزرگ هادامنه تمامي در جداگانه صورت سطح تحصيلات و موقعيت شغلي بهتحصيلي، 
-نقشه دامنه شاخص بر خبرگان شخصي هايويژگي درصد، 37 احتمال با است؛ بنابراين، 17/1

 متغير چهار هر درمورد كه دهدمي نشان تحليل اين از ناشي نتايج ندارد. علي تأثيري هاي

 است. يكسان دامنه، متغير 70 در احتمال توزيع هاي شخصي،ويژگي
 

-نقشه تفاوت و گيري شباهتاندازه براي.خبرگان شناختي نقشه تفاوت و شباهت تحليل
0فاصله نسبت شاخص وQAP  6همبستگي  روش دو از خبرگان هاي

 اين در شده است. استفاده 

صورت تابع عضويت فازي  بهمربوط به متغير زباني تأثيرگذاري  هايداده اينكه دليل به پژوهش،
 ( براي محاسبه شاخص نسبت فاصله6337ماركوكزي و گلدبرگ ) فرمول از بود، شده تعريف

 ماتريس يك شود، مي مقايسه دو دوبه صورت به نقشه خبرگان فرمول، اين شد. براساس استفاده

 د.شومي فاصله محاسبه نسبت شاخص و گيردشكل مي همجواري ماتريس يا زوجي مقايسه
 تحليل هايخبرگان، خروجي شناختي هاينقشه بين تفاوت يا تشابه ماهيت بررسي براي

قرار  1چندبعدي پردازي آماري پيشرفته مقياس فاصله مبناي آزمون نسبت و QAPهمبستگي 
 ترسيمي صورت به دوبعدي فضاي در هانقشه وضعيت چندبعدي، پردازي مقياس تحليل گرفت. در

 شباهت )تحليل شاخص براساس اين پژوهش خبرگان نقشه تصويري خروجي شود.بيان مي

 است. 1و  0شكل  صورت تفاوت )نسبت فاصله( به شاخص و (QAPهمبستگي 
 

                                                 
1. Quadratic Assignment Procedure Correlation (QAP) 
2. Distance Ratio 
3. Multidimensional Scaling (MDS) 
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 خبرگان هايشباهت نقشه وضعيت .0شكل 

 

 
 خبرگان هايتفاوت نقشه وضعيت .1شكل 

 
 تفاوت يا شباهت مشخصي براي الگوي تواننمي كه شودمي مشخص نتايج اين با بررسي     

 هايتحليل ديگر، بيان به كرد؛ ارائه خبرگان تفكيك براساس خبرگان، شناختي هاينقشه بين

متغيرهاي  به خبرگان علي هاينقشه بين تفاوت يا شباهت كه دهدمي نشان آماري پيشرفته
 تمامي شناختي هاينقشه ادغام براي مانعي بنابراين، نيست؛ مربوط ها آن شناختي جمعيت

 .ندارد خبرگان ارزيابي عملكرد زنجيره تأمين خدمات وجود
 

شده  هاي شناختي خبرگان از دو الگوي شناختهبراي ادغام نقشه.ادغامي هاینقشه استخراج
 اند از: در ادبيات نقشه شناختي استفاده شده است كه عبارت
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همه خبرگان درمورد اجزاي آن اتفاق اي است كه خبرگان(: نقشه اجماع . نقشه مشترك )مورد6
 نظر دارند.

اي است كه اكثر خبرگان درمورد اجزاي آن اتفاق نظر دارند )چميوا، .  نقشه اكثريت: نقشه0
0115.) 
است.  علي رابطه 0655 و مقوله 70 شامل خبرگان، درصد 11 مورد توافق ادغامي نقشه     

 علي رابطه 6471 با مقوله 70 شامل رگان،خب درصد 41توافق  مورد نقشه ادغامي همچنين،

 همه اجماع مورد ماتريس بررسي دارد. تريساده روابط ساختار نقشه قبلي درمقايسه با كه است

 آراي اتفاق مورد گرچه نقشه كه دهدمي نشان درصد( 611توافق  مورد خبرگان )ماتريس

-نقشه به نسبت كه شودمي شامل را علي رابطه 351 فقط گيرد،دربرمي را هامقوله همه خبرگان
 .است تراكثريت ساده ادغامي هاي

 
-نقشه ساختار سازيساده براي بلوكي سازيمدل رويه.ادغامي هاینقشه بلوکي سازیمدل
 ارزيابي عملكرد در زنجيره تأمين خدمات، تبيين براي نگاشتي يك مدل استخراج و ادغامي هاي

 دو از مرحله، اين در رفته است.  كار به ادغامي هاينقشه بين مفاهيم شباهت وضعيت براساس

هاي نگاشتي بلوكي، با توليد مدل ( برايTSO) 0تابو وجوي جست سازي و بهينه 6روش كنكر
درصدي براي سطح توافق خبرگان، استفاده شده است. در  611و  41، 11درنظر گرفتن سه معيار 

Rص ، تعداد رابطه و شاخ0جدول 
 هاي مختلف بلوكي ارائه شده است.شده براي مدل محاسبه 2

 
 شده بنديهاي بلوكهاي مدلويژگي .0جدول 

Rشاخص تعدادرابطه تعدادبلوک بندیروشبلوک مدل
2

 

 11مدل بلوكي ادغامي مورد توافق 
 درصد خبرگان

TSO 66 40 456/1 

 140/1 45 66 كنكر

 41مدل بلوكي ادغامي مورد توافق 
 خبرگان درصد

TSO 66 74 131/1 

 154/1 13 66 كنكر

 611مدل بلوكي ادغامي مورد توافق 
 درصد خبرگان

TSO 66 75 464/1 

 117/1 41 66 كنكر


هاگيریوپيشنهاد.نتيجه5

Rنتايج پژوهش بيانگر اين است كه شاخص      
بندي از مقدار بالايي هاي بلوكبراي مدل 2

دليل چگالي بالاي نقشه و روابط باشد. اگرچه هر  تواند بهموضوع ميبرخوردار نيست كه اين 

                                                 
1. Concor 
2. Tabu Search Optimization (TSO) 
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شده  بندي آمده براي اين شاخص بيشتر باشد بيانگر قابليت بيشتر مدل بلوك دست اندازه مقدار به
شده تجانس بين مفاهيمي كه در  بنديدر تبيين مدل نگاشتي است، در انتخاب يك مدل بلوك

Rميزان شاخص  اند ازيك بلوك قرار گرفته
-. نتايج بررسي شش مدل بلوك[45] تر است مهم 2

بندي درصد خبرگان كه به روش كنكر بلوك 11شده بيانگر اين است كه مدل مورد توافق  بندي
هايي كه در تري كنار هم قرار داده است. با توجه به شاخصشكل مناسب شده است، معيارها را به

بلوك نامي كه بيانگر معيارهاي دربرگيرنده آن بلوك باشد،  هر بلوك قرار گرفته است، براي هر
درصد خبرگان و  11، شاخص قلمرو مدل بلوكي مورد توافق 1انتخاب شده است. در جدول 

 معيارهايي كه در هر بلوك قرار گرفته، ارائه شده است. 
 

 درصد خبرگان به روش كنكر 11شناختي مورد توافق  مدل بلوكي نگاشت .1جدول 

شاخصقلمرومعيارهایعملكردیبلوک

 عملكردتأمين
 كنندگان

كننده، سرعت  كنندگان، توانگري تأمين كنندگان، تعهد تأمين ارتباط مستمر با تأمين
 كنندگان كنندگان، كيفيت خدمات تأمين تأمين

14/1 

 47/4 رعايت استانداردها و قوانين، شفافيت قراردادها، مديريت شكايات شفافيت

 راهبردها
تشكيلاتي،  -ريزي استراتژيك، توانگري ساختاري آموزش نيروي انساني، برنامه

 توانگري نيروي انساني، خدمات الكترونيك، مديريت دانش
54/61 

 17/7 يكپارچگي و جامعيت اطلاعات، محرمانگي و امنيت اطلاعات امنيت

 هازيرساخت
مديريت، ظواهر فيزيكي، رضايت سيستم ارتباط با مشتري، سيستم هاي اطلاعاتي 

 كاركنان
71/0 

پاسخگويي به 
 مشتري

ارتباط مستمر با مشتري، اعتماد متقابل، ايجاد آرامش خاطر در جامعه، جذب مشتريان 
 جديد، رضايت مشتري، وفاداري مشتري

14/4 

اثربخشي 
 دهي خدمت

مديريت تقاضا، وري شبكه فروش، مديريت پرتفوي مشتريان،  استفاده از ظرفيت، بهره
 هاي اداري، وفاداري كاركنان هزينه

74/1 

 پذيري انعطاف
تبليغات، تخفيف و ترفيع فروش، توانگري عملياتي، سهم بازار، فروش متقاطع، قيمت 

 محصولات
43/4 

كيفيت 
 دهي خدمت

سرعت ارائه خدمات، سرعت پرداخت خسارت، كيفيت ارائه خدمات، مديريت پرتفوي 
 و توسعه محصولمحصولات، نوآوري 

10/61 

 44/7 هاي تحقيق و توسعه گذاري، سرعت گردش وجوه نقد، سودآوري، هزينه بازده سرمايه گذاري سرمايه

 مالي
گذاري، مشاركت  هاي پرداخت خسارت، مديريت پرتفوي سرمايه توانگري مالي، ذخيره

 در سود، هزينه كارمزد
01/3 

 

-ترين بلوك دهي مهمبلوك راهبردها و كيفيت خدمتهاي قلمرو مدل، دو براساس شاخص     
ها هاي اين مدل هستند؛ زيرا اثرگذاري و اثرپذيري بالاتري دارند. بررسي روابط علي بين بلوك

بيانگر اين است كه بلوك راهبردها داراي بيشترين تعداد رابطه تأثيرگذاري بيش از نيم است و 
د رابطه تأثيرپذيري بيش از نيم را دارد. همچنين، دهي نيز بيشترين تعدابلوك اثربخشي خدمت
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دهي بر پاسخگويي به مشتري و تأثيرگذاري بلوك راهبردها بر تأثيرگذاري بلوك كيفيت خدمت
دهي بيش از ساير روابط است. مدل ارزيابي عملكرد زنجيره تأمين خدمات بيمه اثربخشي خدمت

 ط علي با تأثيرگذاري بيش از نيم آمده است. ارائه شده است. در اين مدل، فقط رواب 4در شكل 
 

رزيابي عملكرد زنجيره تأمين خدماتمدل ا .4شكل 

 
 

هاي متفاوتي استفاده هاي مشابه در حوزه ارزيابي عملكرد زنجيره تأمين، روشدر پژوهش     
 ها. اين پژوهش[67، 01، 4] كردندشناسي كمي را دنبال ميشده است كه بيشتر رويكرد روش

 ، مدل تعالي سازماني[61، 44] هايي مثل چارچوب مرجع عمليات زنجيره تأمينبر مدل مبتني
ها، رابطه علي بين مفاهيم و  اند كه در آنانجام شده [3] و مدل كارت امتيازي متوازن [06، 71]

شناختي انجام شده است. از  معيارها بررسي نشده است. اين پژوهش براساس رويكرد نگاشت
بر شناسايي مفاهيم مدل با استفاده از دانش افراد خبره، بررسي  هاي اين رويكرد، علاوه ويژگي

ترين پژوهشي كه درزمينه ارزيابي عملكرد زنجيره تأمين رابطه علي بين مفاهيم است. جامع
( براي ارزيابي عملكرد زنجيره 0160خدمات انجام شده، چارچوبي است كه وون چو و همكاران )

هاي ارزيابي بر مدل اند. اگرچه اين چاچوب مبتني ات صنعت هتلداري ارائه كردهتأمين خدم
دهي به عملكرد در بخش خدمات )كيفيت خدمات( توسعه داده شده است، تنها سه بخش خدمت

هاي كند؛ اما شاخص مشتري، عمليات كلي زنجيره تأمين خدمات و مديريت شركت را ارزيابي مي
بر نظر خبرگان صنعت بيمه تمام فرآيندهاي زنجيره  اين پژوهش مبتنيشده در  عملكرد شناسايي

 دهد.تأمين خدمات بيمه را پوشش مي
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 كه عملكرد كليدي كنند، نتايجهاي بيمه درزمينه مالي فعاليت ميبا توجه به اينكه شركت     

نظارتي هاي و بخش مديران توجه مطلوب حد از بيشتر است، مالي هايشاخص بر مبتني بيشتر
 منجر عملكرد صحيح كاهش تواند بهدرازمدت مي در اتفاق اين است. را جلب كرده اين صنعت

 درنظر با شودمي پيشنهاد صنعت اين هاي نظارتيها و بخششركت مديران به شود؛ بنابراين،

و  يافته در اين پژوهش، عملكرد زنجيره تأمين خود را ارزيابي مدل ارزيابي عملكرد توسعه گرفتن
ريزي استراتژيك در  براي بهبود آن اقدام كنند. نتايج اين پژوهش بيانگر تأثيرگذاري زياد برنامه

شود كه تدوين هاي فعال در اين صنعت پيشنهاد ميعملكرد شركت است؛ درنتيجه، به شركت
هاي كاري خود قرار دهند. فلسفه وجودي زنجيره تأمين )هر برنامه استراتژيك را جزو اولويت

وكاري( رضايت مشتري و سود آوري است. رضايت مشتري با برآورده شدن نيازها و  كسب
هاي مشتري ارتباط مستقيم دارد؛ بنابراين، با توجه به تأثيرگذاري نسبتاً زياد كيفيت  خواسته
شود كه رويكردهاي بهبود هاي بيمه توصيه ميدهي بر پاسخگويي به مشتري، به شركتخدمت

دهي يش كيفيت خدمات خود متمركز كنند. با توجه به اينكه اثربخشي خدمتخود را بر افزا
كند و بلوك اثربخشي طور مستقيم بيشترين تأثيرپذيري را از بلوك راهبردها دريافت مي به

شده اهميت زيادي دارد، بهبود معيارهاي عملكردي بلوك راهبردها  دهي در مدل طراحيخدمت
 كرد زنجيره تأمين خدمات داشته باشد.تواند تأثير زيادي بر عملمي

عنوان قلمرو مكاني اين پژوهش تعريف شده است؛ بنابراين، با توجه به  صنعت بيمه به     
تواند براي كاررفته در اين پژوهش مي شناسي بههاي موجود بين صنايع خدماتي، روش تفاوت

هاي اين ن پژوهش مقايسه شود. يافتهها با اي هاي آنكار رود و يافته هاي خدماتي بهساير سازمان
شناختي حاصل  ها و تجربيات افراد نسبتاً محدود و با رويكرد نگاشتپژوهش با اتكا به ديدگاه
ها و كارگيري و تعديل مدل پژوهش در ساير سازمان شود كه با بهشده است. پيشنهاد مي

بر هدف بنيادي  پژوهش مبتنيپذيري آماري پژوهش بهبود يابد. اين  هاي خدماتي، تعميم شركت
ريزي شده است؛ بنابراين، پيشنهاد ارائه مدلي براي ارزيابي عملكرد زنجيره تأمين خدمات پي

كارگيري  هاي آتي، چگونگي كمي كردن )اجرايي كردن( مدل با به شود كه در پژوهشمي
 ها و ابعاد مدل، بررسي شود.هاي سنجش براي هريك از شاخصمقياس
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