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 ین خدمات در ورزشهای مدیریت زنجیرة تأمبندی شاخصرتبه
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 ∗نشگاه آزاد اسلامی، سنندج، ایرانسنندج، داواحد مدیریت ورزشی، استادیار
 

 03/06/1397تاریخ پذیرش:                 16/10/1396تاریخ دریافت: 
 

 چکیده 
. ی استینها ةکنندبرای مصرف کالا و خدمات تهيةرایند کامل ف ، مدیریتتأمين ةزنجيرمدیریت 

برای تداوم حيات و داشتن سهم بيشتر از بازار،  رقابت تنگاتنگ و فضای رقابتی جهانی، امروزه
های . در سالنگيری مدیران شده استباعث ایجاد فضای پيچيده و بسيار سختی برای تصميم

ای پایين ی وسيع و با هزینهطيفباکيفيت در  دهندگان خدمات، عرضة خدمتعنوان ارائهورزشی به
نخستين و  اما نياز دارد؛مين در باشگاه سازی مدیریت زنجيرة تأاست و انجام سریع آن به پياده

های مدیریت زنجيرة تأمين خدمات در ورزش است. شاخص شناسایی ،زمينهدراین قدم رینتمهم
ند های ورزشی استان کردستان بودها و هيئتنفر از مدیران باشگاه 80جامعة آماری این پژوهش 

 34نامة پرسش فمند برای شرکت در پژوهش انتخاب شدند. ابزار پژوهششمار هدکه به شيوة تمام
وتحليل برای تجزیه. بود (2004الرام و همکاران ) هایمقياساساس سؤالی مدیریت زنجيرة تأمين بر

افزار آماری تاپسيس فازی گيری چندمعياره و نرمها از روش تصميمبندی شاخصها و رتبهداده
رضایت مشتریان، ترتيب ها بهترین شاخصد. نتایج نشان داد که مهماستفاده ش (2013) سولور

ها ازنظر مدیران، ارزیابی ترین شاخصاهميتکممالی و ظرفيت ارائة خدمات و جذب حامی 
 سبب افزایش هامين خدمات در باشگاهند. اجرای بهينة مدیریت زنجيرة تأکنندگان بودتأمين

 اثربخشی، و کارایی افزایش دهی،ی و رضایت مشتریان، ارتقای سرویسافزایارزش وری،بهره

 . شودمدیریت می چابکی و مالی گردش افزایش
 

های ورزشی معياره، باشگاهگيری چندمدیریت زنجيرة تأمين خدمات، تصميم: کلیدی واژگان
 استان کردستان

 

 

 

 
  :myektayar@gmail.comEmail                            نویسندة مسئول                                              ∗



 1398 خرداد و تير، 45مطالعات مدیریت ورزشی شماره                                                                           72
 

 مقدمه
ت متنوع را با توجه به درخواست مشتری لاهای جهانی موجود در عصر حاضر باید محصودر رقابت

سریع موجب افزایش رسانی و خدمتلا کیفیت با زمینةردخواست مشتری . داد قراردردسترس وی 

تمامی کارها  ةتنهایی از عهدبه هاسازمان ،نتیجهدر اند؛وجود نداشته لاًفشارهایی شده است که قب

بر پرداختن به سازمان و منابع لاوههای اقتصادی و تولیدی ع. در بازار رقابتی موجود، بنگاهآیند نمیبر

 اند؛دانستهنیازمند داخلی، خود را به مدیریت و نظارت بر منابع و ارکان مرتبط خارج از سازمان 

دنیا  در ،وکارسازی کسبوان یکی از مبانی زیرساختی پیادهعنمین بهأت ةزنجیر ،امروزه بنابراین،

اطمینان و ابلتوانند خدمت قمیمشتریان  نآ طریقاست که از یندیفرا مینأت ةزنجیر .مطرح است

یند سبب بهینة این فرا مدیریت .حداقل هزینه دریافت کنند باباکیفیت  لاتبا محصوهمراه سریع را 

مین به ، مدیریت زنجیرة تأگیری این رویکرد. از زمان شکلشودایجاد مزیتی رقابتی در سازمان می

 به شکل کنندهتأمین و خریدار روابط شکل از رقابت را شده است و تبدیل وکارکسب معاصر یک مدل

 باوجود (.2006 ،1نسیس ورای ، پاتنایاکانی(است  تبدیل کرده هماهنگ هایمجموعه بین رقابت

است.  شده توجهیبی تولید با همقایس در خدماتبه جهان،  اقتصادهای در خدمات افزایش و اهمیت

 با خودشان اصلی محصولات تحویل و تولید تأمین، یندهایاسازی فریکپارچه به تولیدیهای سازمان

 های های تولیدیسازمان موفقیت دلایل از و این یکی دارند مؤثر تمایل اطلاعاتی سیستم از استفاده

  (.2،2001تریپلت و بوسورث(است  خدماتیهای سازمان با مقایسه در

 زنجیرة استاندارد مدل توسعة در ذاتی مشکلات وجود دلیلبه زمینه،دراین مطالعه و انجام پژوهش

کم  بسیار ها،آن تحویل و طراحی فرایندهای پیچیدگی ،همچنین و خدماتیهای سازمان تأمین برای

 خدمات .است خدمات متفاوت ماهیت مشکلات این (. علت2006 ،3فروهل و )سمپسون است

 و توزیع فرایند تولید، زمانیهم سازی،ذخیرهغیرقابل ناهمگونی، ناملموسی، مانند متفاوتی هایویژگی

 خدماتی هایسازمان برای تأمین زنجیرة در تعریف رو،ایناز؛ دندار تولید در مشتری مشارکت مصرف،

 خدمات درکه  کنندمی بیان (2004) 4نبیلینگتو وتیت  ،الرام شود. توجه هاتفاوت این به باید

 از استفاده معنیبه مبادله ،های خدماتیسازمان در ندارد. وجود کالایی مبادلة هیچ ایحرفه

 ظرفیت انتقال نشانگر خدمت خرید یک دراصل،. است آن کارکنان و خدمات کنندةتأمین هایدارایی

 خدمات تأمین زنجیرة بازتعریف ،اساساست؛ براین خدمت صورتبه مشتریان به خدمات کنندةتأمین

 از هاسرمایه و خدمات عملکرد ظرفیت، ،فرایندها مدیریت اطلاعات، توانها میرا از منظر آن

 
1. Patnayakuni, Rai & Seth  
2. Bosworth & Triplett 
3. Sampson & Froehle 
4. Ellram, Tate & Billington  
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خدمات  کردنن نبود مدیریت و فراهم ،منظر سازماناز  نهایی نامید. مشتریان تا اولیه کنندةتأمین

رسمی به  ینگرشتوان دلیل مهمی بر نبود را میصورت مرکزی و متمرکز به سازماننیاز درون مورد

مین خدمات موردنیاز هر بخش درون أمین خدماتی دانست. تهیه و تأهای تمدیریت زنجیره ةمقول

 ،های آن(گرفتن خدمات سایر بخشاگانه توسط همان بخش )بدون درنظرصورت جدبه سازمان

بودن و دشواری سنجش و باعث نامشخصاین مورد ست که ا هانماساز بیشترمعمول در  یرویکرد

ب تعاملات و دهی مناسمشکلات زیادی در سازمان هاسازمانبیشتر  شود.ارزیابی خدمات می

مدیریت کیفیت خدمت  ،طور مشخص، امروزه. بهدارندمین خدمات موردنیاز أارتباطات خود برای ت

مهم برای  یموضوعبه  ،کنندمیارائه خدمت  که مدیرانی کیفیت کار ،شده و همچنینخریداری

های سازمان ةمحدود به مطالع خدمات غالباً ةزنجیرکنون تاوکارهای بزرگ تبدیل شده است. کسب

اما اکنون شاهد  ؛ستخدماتی بزرگ و دارای ساختار یکپارچگی عمودی بوده ا تولیدی و درنهایت

  نیاز است. نیروی انسانی ماهربه که هستیم های دیگر خدماتی حوزهسرعت چشمگیر کاربرد آن در 

همکاران در  و الرام ،مین خدماتبارة بررسی اهمیت مدیریت زنجیرة تأشده درذکربراساس مطالب

یندها شامل ن فراکنند. ای شناسایی را تأمین زنجیرة مهم یندهایفرا کردند تلاش 2004 سال

 مدیریت کننده،با تأمین روابط مدیریت مشتری، با روابط مدیریت تقاضا، مدیریت ظرفیت، مدیریت

کردن متعادل یمعنتقاضا به مدیریت .ندبود اطلاعات جریان و نقدی جریان مدیریت خدمات، تحویل

منابع شامل  و ظرفیت . مدیریتاست تقاضا هایداده و اطلاعات روزرسانیبه با مشتری تقاضای

کارگیری به برای اثربخش و مدکارآ صورتبه منابع است که این خدمات منابع و ظرفیت مدیریت

 رابطة ایجاد و حفظ مشتری دربرگیرندة با روابط د. مدیریتنشودهی میسازمان ظرفیت از حداکثری

. ری استمشت خواستة برای درک تلاش و مشتری اطلاعات مستمر مشتری، توسعة با بلندمدت

 و کنندهتأمین با را بلندمدت و نزدیک رابطة که فرایندی است کنندةمشتری تأمین با روابط مدیریت

 از سفارش یندفرا به شدهدهیسازمان گوییسفارش، پاسخ فرایند مدیریت .کندمی حفظ شرکا

 هاییسیستم همة خدمات، مدیریت عملکرد منظور از مدیریت .او است به خدمات تحویل مشتری تا

 عملکرد تا دنشو گرفته درنظر خدمات جبران عملکرد و اصلاح ارزیابی، مدیریت، برای باید است که

 حاصل سازمانی هایوارزش هامأموریت نیز و دنشو حفظ سازمان راهبردی اهداف و یابد ارتقا سازمانی

 زنجیرة درون همکاری و حمایت برای فناوری با تطبیق محصول ،فناوری و اطلاعات د. مدیریتنشو

 جریان نقدینگی شامل جریان و مالی مدیریتهمچنین، زنجیرة است.  عملیات ارتقای برای تأمین

 )الرام وگیرد میبر در نیز را پرداخت دورة که مدت و است تأمین زنجیرة هایقسمت بین مالی

 (. 2007 ،1نکاپلاو آدا، کاپلان، یورت ، اگلوبالتاشیو ؛2004 همکاران،

 
1. Baltacioglu, Ada, Kaplan, Yurt & Kaplan  

http://www.tandfonline.com/author/Cem+Kaplan%2C+Y
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که  ایهای ورزشیمین خدمات، سالنکرشده در حوزة مدیریت زنجیرة تأتوجه به اهمیت مطالب ذبا 

تواند ماتی هستند نیز از این امر مستثنا نیستند. مدیریت زنجیرة تأمین میدارای ماهیتی خد

های ورزشی شده و ایجاد ارزش برای مشتری در سالنعنوان شاخصی مؤثر در کیفیت خدمات ارائهبه

 بااهش کیفیت خدمات، وجود مربیان ک ،ورزشیهای در سالن هامروز ،سفانهأثیرگذار باشد. متأت

مدیریت و فضا و محیط  های پایین مربیگری، مدیرانی بدون تجربه در حوزةتحصیلات و درجه

. ضروری است اندشده( 2016 ،فرزام و ، حسینیمشتریان )سعیدینامناسب سبب نارضایتی بیشتر 

سازی مدیریت زنجیرة ورزشی از عوامل مؤثر در پیاده هایها و هیئتها، سازمانمدیران باشگاهکه 

 کیدأتو با  ند تا بتوانند نواقص موجود را برطرف کنندباشهای ورزشی آگاه مین خدمات در سالنتأ

 1وندرایمبسو  لیم، )تریسی رضایت مشتری ،کیفیتبهبود  مین دربر تأثیر مدیریت زنجیرة تأبیشتر 

یره، در نظیر راحتی، شأن و منزلت، شکل، ویژگی، خدمات و غ یدهای گوناگون خرانگیزه(، 2005

مدیریت کید أ. تایفا کنند های خودورزش و باشگاه را در توسعة ثریؤزمان و مکان مختلف نقش م

جاد ارزش باید در کل و این ای استارزش به ایجاد  انتقال طرز تفکر از انجام معاملهدر زنجیرة تأمین 

  گیرد.از آن صورت تنها در یک بخش زنجیره و نه

های در باشگاه مناسب زنجیرة تأمین مدیریت اهمیت و لزوم ردنکروشن ضرورت انجام این پژوهش،

، پژوهش حاضر با هدف بنابراینعنوان اولین نهادهای صفی در ارائة خدمات ورزشی است؛ ورزشی به

 ورزشی استان کردستان انجام شدههای مین خدمات در باشگاههای مدیریت زنجیرة تأصتعیین شاخ

 است.

 

 روش شناسی پژوهش
به روش کمی و کیفی  و یدانیم شکل که بهبود  یشیماینوع مطالعات پو از یفیتوص ،روش پژوهش

نامه تنظیم و های پرسشگویه با استفاده از روش دلفی، هامقیاس بررسی. پس از انجام شد

یید روایی پس از تأ د.استفاده ش ییتعیین روایی از روایی صوری و محتوا برای. ندسازی شدبومی

 اساس،؛ براینروایی محتوا بهره گرفته شدبرای تعیین  (1975) 2هاز مدل لاوش نامه،صوری پرسش

ه قرار دانشگا ةعلمـی بـاسـابقرزیاب و تعـدادی از اعضـای هیئـتگروه امیان اعضای نامه درپرسش

 .کنندنامه اعلام پرسش هایروایی هریک از سؤال ةدربارنظـر خـود را  گرفت و از آنان خواسته شد

تر از که نتیجه بزرگدرصورتی .است +1تا  -1شده در مدل لاوشی بـین هئنرمال شاخص ارا ةدامن

 79/0 با رابـرب هاروایـی میـانگین کـل سـؤال ،قبول خواهد بود. در این مطالعهباشد، روایی قابلصفر 

 
1. Tracey, Lim & Vonderembse  
2. Lawshe 
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 قرار داشت.قبول قابل ةنامه در محدودپرسش هایهریک از سؤالبرای  روایی ،همچنین .محاسبه شد

جامعة آماری دست آمد.هب 88/0 برابر با نامه نیز با استفاده از آلفای کرونباخسازگاری درونی پرسش

تان به تعداد های خصوصی و دولتی ورزشی استان کردسها و باشگاهاین پژوهش همة مدیران هیئت

شمار برای شرکت در پژوهش انتخاب شدند. نفر بودند که همة این افراد به روش هدفمند کل 80

ترین یکی از مهمزگاری نرخ ساد. از نرخ سازگاری استفاده شمقیاس زوجی نامة پایایی پرسش برای

های مقایسة زوجی است که باید مراتبی سازگاری در ماتریسها در فرایند تحلیل سلسلهموضوع

ها با محاسبة نسبت سازگاری در این ماتریس، سازگاری قضاوتیند لحاظ شود. همواره در این فرا

زوجی و  هایباشد، مقایسه 1/0 شده کمتر ازتجمیع ایهماتریس سازگاری اگر نرخ شود.ارزیابی می

قبول سازگاری در شمارة یک حاکی از نرخ قابلقبول است. نتایج حاصل در جدول ها موردقضاوت

ها از بندی شاخصاست. برای رتبه زیرمعیارها زوجی برای هریک از هایمقایسه شدةتجمیع ماتریس

افزار آماری تاپسیس فازی نرم )تاپسیس فازی( استفاده شد. از چندمعیاره گیریتکنیک تصمیم

 .اندزیرمقیاس آن در جدول شمارة یک آمده 18استفاده شد. هفت شاخص و  2013نسخه  1سولور

 
 های ورزشیهای مدیریت زنجيرة تأمين خدمات در سالنشاخص -1 جدول

 نرخ سازگاری زیرمقياس های مدیریت زنجيرة تأمين خدماتشاخص

1 1c اطلاعات جریان 

11c روزبودن، دانش و اطلاعاتبه 

0758/0 12c اطلاعات بودنهنگامبه 

13c دقت و صحت اطلاعات 

2 2c مدیریت ظرفیت 
21c ظرفیت خدمات 

0637/0 
22c استفاده از ظرفیت 

3 3c 31 تقاضا مدیریتc 0619/0 بینیپیش هایتکنیک صحت 

4 4c مشتری با مدیریت روابط 

41c  مشتریرضایت 

0592/0 
42c حفظ مشتری 

43c ارتباط با مشتری 

44c گویی به مشتریزمان پاسخ 

5 5c کنندهتأمین با روابط مدیریت 
51c کنندهتأمین و خریدار مشارکت سطح 

0749/0 

52c کنندگانتأمین ارزیابی 

 

 
1. Fuzzy Topsis Solver 
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 های ورزشیسالنهای مدیریت زنجيرة تأمين خدمات در شاخص -1 جدولادامه 

 نرخ سازگاری زیرمقياس های مدیریت زنجيرة تأمين خدماتشاخص

6 6c عملکرد خدمات مدیریت 

61c پذیریانعطاف 

081/0 
62c حیطة خدمات 

63c هزینة ارائة خدمات 

64c کیفیت خدمات 

7 7c نقدی جریان مدیریت 
71c زمان بازگشت سرمایه 

0663/0 
72c  سرمایة مالیجذب 

 

 ینبدر موقعیت بهترین یافتن یندفرا یریگتصمیم: )تاپسیس فازی( چندمعیاره گیریتکنیک تصمیم

 گیرندهتصمیم معیارها، کثرت لتعگیری بهتصمیم مسائل بیشتر در تقریباً است. موجود هایگزینه

 هدف، یک از بیش به خواهدمی گیرندهتصمیم مسائل، اکثر برای ،روینااز شود؛می مشکل دچار

 معیارةچند گیریتصمیم در (.1998، 1زلنی(یابد  دست هافعالیت اجرای نحوة انتخاب درراستای

 اظهارات در قطعیتنبود  و ابهام وجود دلیلبه اما است؛ شده شناخته کاملاً معیارها وزن کلاسیک،

 توانندانسانی نمی هایقضاوت کهآنجاییازاست.  نامناسب قطعی صورتبه هاداده بیان گیرنده،تصمیم

های از تکنیک تواننمی هستند، مبهم معمولاً و شوند برآورد دقیق عددی مقادیر وسیلةبه

در (. 2008 آسیان، )همتی و استفاده کرد گیریتصمیم مسائل گونهاین برای کلاسیک گیریتصمیم

 که انجام شده است هاقطعیتنبود  و هاابهام گونهاین رفع برای بسیاری هایتلاش ،اخیر هایسال

است  دهمنجر ش ارزیابی چندمعیاره هایروش در فازی هایمجموعه نظریة کارگیریهب به درنهایت

 است. مناسب بودنمقایسهغیرقابل شرایطمتغیر و  شرایط برای فازی نظریة (.2000 ، 2چن(

 نهایتبی قوی، خیلی قوی، نسبتاً زبانی مساوی، عبارات مانند مبهم صورتبه عموماً مردم هایقضاوت

 زبانی هایعبارت در ابهام موجود به تواندمی فازینظریة  .است اهمیت درجه یک با غیره و قوی

 معیارها همة با مقایسه در هاگزینه (. مطلوبیت2009 ،3لیفو ا کارا، کند )اونوت کمک نظردهندگان

 توسطو این گزینه ها  نامندمی مطلوبیت فازی را آن که شودمی بیان فازی اعداد صورتبه معمولاً

 اساس مقایسةبر هاگزینه بندید. رتبهشـونمی نجیدهـس ازیـف گیرییمـصمـت ارزیابی هایروش

 شباهت به توجه با بندیاولویت روش((. تاپسیس2004 ،4دنگ یه و(است  مربوطه فازی هایمطلوبیت

 یون و هوانگ ،است شده کلاسیک توسعه شناخته هایروش از یکی عنوانبه )مثبت آلایده حلراه با

 
1. Zeleny 
2. Chen 
3. Önüt, Kara & Elif 
4. Yeh & Deng 
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 گزینة بود. آلایده تعیین براساس که اندارائه کرده 1تصمیم گیری چند معیاره مسائل حل برای

باشد  منفی آلایده از فاصله بیشترین و مثبت آلایده از فاصله ترینکوتاه دارای باید شدهانتخاب

  (. 1981یون، و هوانگ(

 اند از:عبارتمراحل تکنیک تاپسیس فازی 

 ؛w~j اوزان  بردار آوردندستبه -1 مرحلة

 که 2ییراهبردها با رابطه در خبرگان نظرسنجی از آمدهدستبه ماتریس نرمالایزکردن -2 مرحلة

  :است زیر شرح به ماتریس جدیدی

 
 شود:می فرمول زیرمحاسبه طریقاز شدهدهیوزن ماتریس ،بنابراین -3 مرحلة

 
   ؛آل فازی منفیو ایدهمثبت  فازی آلایده حلهرا تعیین -4 مرحلة

 
 ؛فازی اقلیدسی فاصلة از استفاده با هااندازه فواصل محاسبة -5مرحلة 

 
 شود:می و منفی محاسبهمثبت  آلایده از راهبرد هر فاصلة

 
 شود.می بندی محاسبهرتبه و آلایده به نسبی نزدیکی -6 مرحلة

 

 

 

 
1 . Multiple Criteria Decision Making  
2. Strategy 
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 نتایج
 ،سپسمراتبی تعریف شدند. صورت ساختاری سلسلهها بهشمارة یک، ابتدا شاخص مطابق شکل

 . ندمین خدمات تعریف شدوزن هریک از عوامل مدیریت زنجیرة تأ متغیرهای زبانی برای تعیین

 

 
 

  های ورزشیمدیریت زنجيرة تأمين خدمات در سالنهای شاخص -1شکل 

 

 تعیین پس از: ن وزن هریک از عوامل مدیریت زنجیرة تأمین خدماتمتغیرهای زبانی برای تعیی

 با را هاآن هالفهاز مؤ هریک به دهیوزن با باید ،خدمات مینمدیریت زنجیرة تأ کلیدی هایمؤلفه

هدف )مدیریت  به نسبت عمده مؤلفة که هفتصورتینبد ؛کرد بندیرتبه تاپسیس تکنیک از استفاده

 ،روش این در. شوندمی وزن و مقایسه عمده، عوامل به نسبت نیز هاآن هایزیرعامل و مین(زنجیرة تأ

 که است شده مشخص زبانی یمتغیرهای وسیلةبه معیارها از هریک وزن و هاگزینه از هریک بندیرتبه

  .اندشده بیان ایذوزنقه فازی اعداد صورتبه

 هر اهمیت درجة به توجه با خبرگان که کیفی دو اوزانشمارة دو، جدول  زبانی متغیرهای به توجه با

 متدولوژی طبق ،سپس شوند.می )کمی( تبدیل ایذوزنقه فازی اعداد به اند،زیرعامل داده یا عامل

 درنهایت منفی، و مثبت آلایده هایحلراه تعیین و وزین ماتریس کردن، تشکیلنرمالیزه با تاپسیس

 . شوندبندی میاولویت عوامل

 
 

 

 

 

 



 79                                                                            ...های مدیریت زنجيرة تأمين خدماتبندی شاخصرتبه
 

 متغيرهای زبانی برای تعيين وزن عوامل -2جدول 

 

 

 

 

 

 

 
 

 شامل که را گیریتصمیم ماتریس باید ابتدا .شودمی ارائه ذکرشده مراحل سازیپیاده نتایج ادامه، در

 متغیرهای از استفاده با اند،معیارها داده و هاگزینه به گیرندگانتصمیم است که کیفی هایارجحیت

در  ماتریس تصمیم گیری فازی و اوزان فازی کرد. نتایج تبدیل کمی گیریتصمیم ماتریس به زبانی

 آمده است. و چهار جدول شمارة سه 
 

 گيری فازی ماتریس تصميم -3 جدول

 VL (0 ،0 ،1 ،2) خیلی کم

 L (1 ،2 ،2 ،3) کم

 ML (2 ،3 ،4 ،5) کمتر از متوسط

 M (4 ،5 ،5 ،6) متوسط

 MH (5 ،6 ،7 ،8) بیشتر از متوسط

 H (7 ،8 ،8 ،9) زیاد

 VH (8 ،9 ،9 ،10) خیلی زیاد

7c 6c 5c 4c 3c 2c 1c  

6 ،5 ،5 ،4 3 ،2 ،2 ،1 6 ،5 ،5 ،4 3 ،2 ،2 ،1 6 ،5 ،5 ،4 5 ،4 ،3 ،2 10 ،9 ،9 ،8 11c 

2 ،1 ،0 ،0 5 ،4 ،3 ،2 2 ،1 ،0 ،0 5 ،4 ،3 ،2 7 ،9 ،8 ،8 8 ،7 ،6 ،5 9 ،8 ،8 ،7 12c 

5 ،4 ،3 ،2 6 ،5 ،5 ،4 5 ،4 ،3 ،2 6 ،5 ،5 ،4 2 ،1 ،0 ،0 5 ،4 ،3 ،2 7 ،6 ،6 ،5 13c 

8 ،7 ،6 ،5 9 ،8 ،8 ،7 8 ،7 ،6 ،5 9 ،8 ،8 ،7 8 ،7 ،6 ،5 9 ،8 ،8 ،7 8 ،7 ،6 ،5 21c 

2 ،1 ،0 ،0 8 ،7 ،6 ،5 2 ،1 ،0 ،0 8 ،7 ،6 ،5 9 ،8 ،8 ،7 10 ،9 ،9 ،8 9 ،8 ،8 ،7 22c 

5 ،4 ،3 ،2 8 ،7 ،6 ،5 5 ،4 ،3 ،2 8 ،7 ،6 ،5 5 ،4 ،3 ،2 3 ،2 ،5 ،4 8 ،7 ،6 ،5 31c 

6 ،5 ،5 ،4 9 ،8 ،8 ،7 6 ،5 ،5 ،4 9 ،8 ،8 ،7 10 ،9 ،9 ،8 10 ،9 ،9 ،8 8 ،7 ،6 ،5 41c 

6 ،5 ،5 ،4 9 ،8 ،8 ،7 6 ،5 ،5 ،4 9 ،8 ،8 ،7 8 ،7 ،6 ،5 6 ،5 ،5 ،4 2 ،1 ،0 ،0 42c 

5 ،4 ،3 ،2 3 ،2 ،2 ،1 5 ،4 ،3 ،2 3 ،2 ،2 ،1 6 ،5 ،5 ،4 6 ،5 ،5 ،4 10 ،9 ،9 ،8 43c 

2 ،1 ،0 ،0 8 ،7 ،6 ،5 2 ،1 ،0 ،0 8 ،7 ،6 ،5 8 ،7 ،6 ،5 8 ،7 ،6 ،5 8 ،8 ،7 ،9 44c 

9 ،8 ،8 ،7 9 ،8 ،8 ،7 9 ،8 ،8 ،7 9 ،8 ،8 ،7 8 ،7 ،6 ،5 8 ،7 ،6 ،5 3 ،2 ،2 ،1 51c 

6 ،5 ،5 ،4 8 ،7 ،6 ،5 6 ،5 ،5 ،4 8 ،7 ،6 ،5 2 ،1 ،0 ،0 2 ،1 ،0 ،0 5 ،4 ،3 ،2 52c 

5 ،4 ،3 ،2 10 ،9 ،9 ،8 5 ،4 ،3 ،2 10 ،9 ،9 ،8 2 ،1 ،0 ،0 8 ،7 ،6 ،5 5 ،4 ،3 ،2 61c 

6 ،5 ،5 ،4 9 ،8 ،8 ،7 6 ،5 ،5 ،4 9 ،8 ،8 ،7 8 ،7 ،6 ،5 8 ،7 ،6 ،5 3 ،2 ،2 ،1 62c 

7 ،9 ،8 ،8 8 ،7 ،6 ،5 9 ،8 ،8 ،7 8 ،7 ،6 ،5 9 ،8 ،8 ،7 5 ،4 ،3 ،2 6 ،5 ،5 ،4 63c 

2 ،1 ،0 ،0 9 ،8 ،8 ،7 2 ،1 ،0 ،0 9 ،8 ،8 ،7 9 ،8 ،8 ،7 9 ،8 ،8 ،7 10 ،9 ،9 ،8 64c 

8 ،7 ،6 ،5 5 ،4 ،3 ،2 8 ،7 ،6 ،5 5 ،4 ،3 ،2 8 ،7 ،6 ،5 9 ،8 ،8 ،7 9 ،8 ،8 ،7 71c 

10 ،9 ،9 ،8 8 ،7 ،6 ،5 10 ،9 ،9 ،8 8 ،7 ،6 ،5 5 ،4 ،3 ،2 10 ،9 ،9 ،8 9 ،8 ،8 ،7 72c 
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 گيری اوزان فازی ماتریس تصميم -4دولج

 

 و محاسبات در سهولت دلیلبه پژوهشگران که است گیریتصمیم ماتریس کردننرمالایزه مرحلة بعد،

 خطی استفاده نرمالیزاسیون روش از دارند، یک نگه و صفر بین را فازی اعداد تغییرات بازة اینکه

 ارائه شده است. پنج کنند. نتایج در جدول شمارة می
 

 گيرینرمالایزشدن ماتریس تصميم -5جدول 

 
 

نتایج ) آل منفی( و ایدهشششمارة  نتایج جدول) مثبت آلایده از را راهبرد هر ، فاصلةبعد در مرحلة

 کنیم.( محاسبه میهفتشمارة  جدول
 

 

 

 

 

7c 6c 5c 4c 3c 2c 1c 

9 ،8 ،8 ،7 10 ،10 ،9 ،8 9 ،8 ،8 ،7 10 ،10 ،9 ،8 8 ،7 ،6 ،5 8 ،7 ،6 ،5 6 ،5 ،5 ،4 
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 مثبت آلایده ازراهبرد  هر فاصلة -6جدول 

 

 منفی آلایده ازراهبرد  هر فاصلة -7جدول 

  

Di+ SUM 7c 6c 5c 4c 3c 2c 1c  

D1+ 9043364/4 8651733/0 6750740/0 8651733/0 6750740/0 6020792/0 5419642/0 6797977/0 11c 

D2+ 8195795/4 7682447/0 9447883/0 7682447/0 9447883/0 3726258/0 6020792/0 4188078/0 12c 

D3+ 1794327/5 6750740/0 7682447/0 6750740/0 7682447/0 9379232/0 6750740/0 6797977/0 13c 

D4+ 5992010/3 4911466/0 5834809/0 4911466/0 5834809/0 4911466/0 6750740/0 2837252/0 21c 

D5+ 2347754/4 5834809/0 9447883/0 5834809/0 9447883/0 3726258/0 6020792/0 2035132/0 22c 

D6+ 7797973/4 5834809/0 7682447/0 5834809/0 7682447/0 7214741/0 6750740/0 6797977/0 31c 

D7+ 4947719/3 4911466/0 6750740/0 4911466/0 6750740/0 2837251/0 6750740/0 2035132/0 41c 

D8+ 3243142/4 4911466/0 6750740/0 4911466/0 6750740/0 4911466/0 9587622/0 5419642/0 42c 

D9+ 6528440/4 8651733/0 7682447/0 8651733/0 7682447/0 6020792/0 5419642/0 5419642/0 43c 

D10+ 6585727/4 5834809/0 9447883/0 5834809/0 9447883/0 4911466/0 6020792/0 4188078/0 44c 

D11+ 7709225/3 4911466/0 4911466/0 4911466/0 4911466/0 4911466/0 8963816/0 4188078/0 51c 

D12+ 2051584/5 5834809/0 6750740/0 5834809/0 6750740/0 9379232/0 8214164/0 9287087/0 52c 

D13+ 5522527/4 4188078/0 7682447/0 4188078/0 7682447/0 9379232/0 8214164/0 4188078/0 61c 

D14+ 1387774/4 4911466/0 6750740/0 4911466/0 6750740/0 4911466/0 8963816/0 4188078/0 62c 

D15+ 9500435/3 5834809/0 4911466/0 5834809/0 4911466/0 3726258/0 7483648/0 6797977/0 63c 

D16+ 0701849/4 4911466/0 9447883/0 4911466/0 9447883/0 3726258/0 5419642/0 2837252/0 64c 

D17+ 0804029/4 7682447/0 5834809/0 7682447/0 5834809/0 4911466/0 6020792/0 2837252/0 71c 

D18+ 5316627/3 5834809/0 4188078/0 5834809/0 4188078/0 7214741/0 6020792/0 2035132/0 72c 

Di- SUM C7 C6 C5 C4 C3 C2 C1  

D1- 5228399/2 4153319/0 3565459/0 4153319/0 3565459/0 3474550/0 1533786/0 4782520/0 11c 

D2- 3349548/3 6548663/0 6288083/0 6548663/0 6288083/0 0873212/0 2649528/0 4153319/0 12c 

D3- 8699319/1 0984885/0 3565459/0 0984885/0 3565459/0 2649528/0 3474550/0 3474550/0 13c 

D4- 9496290/3 5442655/0 7553145/0 5442655/0 7553145/0 4587482/0 5442655/0 3474550/0 21c 

D5- 0220475/4 6548663/0 8754570/0 6548663/0 8754570/0 0873212/0 4587482/0 4153319/0 22c 

D6- 4023903/2 3090711/0 3565459/0 3090711/0 3565459/0 2649528/0 4587482/0 3474550/0 31c 

D7- 5007336/4 7553145/0 8754720/0 7553145/0 8754570/0 3474550/0 5442655/0 3474550/0 41c 

D8- 0017658/3 5442655/0 4782520/0 5442655/0 4782520/0 3474550/0 5442655/0 0650101/0 42c 

D9- 6837499/2 4153319/0 4782520/0 4153319/0 4782520/0 2649528/0 1533786/0 4782520/0 43c 

D10- 3075486/3 5442655/0 6288083/0 5442655/0 6288083/0 0873212/0 4587482/0 4153319/0 44c 

D11- 5508685/3 5442655/0 6288083/0 5442655/0 6288083/0 5442655/0 5442655/0 1161895/0 51c 

D12- 4260985/1 0984885/0 1118033/0 0984885/0 1118033/0 3474550/0 4587482/0 1993113/0 52c 

D13- 5476664/2 0984885/0 6288083/0 0984885/0 6288083/0 2649528/0 6288083/0 1993113/0 61c 

D14- 3540580/3 5442655/0 6288083/0 5442655/0 6288083/0 3474550/0 5442655/0 1161895/0 62c 

D15- 2905081/3 6548663/0 3565459/0 6548663/0 3565459/0 5442655/0 4587482/0 26466960/0 63c 

D16- 9302006/3 6548663/0 7553145/0 6548663/0 7553145/0 0873212/0 5442655/0 4782520/0 64c 

D17- 7381924/3 5442655/0 7553145/0 5442655/0 7553145/0 4587482/0 2649528/0 4153319/0 71c 

D18- 7018842/3 3090711/0 8754570/0 3090711/0 8754570/0 4587482/0 4587482/0 4153319/0 72c 
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هر شاخصی که ضریب نزدیکی  .شوندبندی میها رتبه، با محاسبة ضریب نزدیکی شاخصدر پایان

 شته . این رتبه بندی در جدول شمارةبهتری خواهد بود ، دارای رتبةتر باشدن به یک نزدیکآ

 نشان داده شده است.
 

 خدمات در ورزش مينهای مدیریت زنجيرة تأضریب نزدیکی شاخص -8جدول 

 

 گیری بحث و نتیجه
 فرایندهای زنجیرة کنترل و اجرا ریزی،برنامه بینی،پیش برای ابزاری خدمات تأمین زنجیرة مدیریت

 هاآن رضایت جلب و مشتریان نیازهای تأمینخدمات،  تأمین زنجیرة مدیریت هدفاست.  تأمین

مدیرانی  سازمان توسط درون نقدی جریان و اطلاعات محصول، کنترل و یکپارچگی هماهنگی، شامل

به  بهتر تحویل خدمات برای رقابتی مزیت اهرم از استفاده دنبالبه وکارکسب است که امروزه در

صنعت  عنوان یکی از اجزایهای ورزشی به(. باشگاه2011، 1پونگاپاناراتو ایت -)بون هستند مشتریان

 
1. Boon-Itt & Pongpanarat  

 های مدیریت زنجيرة تأمين خدمات در ورزششاخص CCi ضریب نزدیکی رتبه

1 5520723/0 CC7 رضایت مشتری C41 

2 5151474/0 CC18  برای باشگاه حامی مالیجذب سرمایة مالی و C72 

3 5121241/0 CC4 ظرفیت ارائة خدمات C21 

4 4889188/0 CC16 شدهکیفیت خدمات ارائه C64 

5 4793408/0 CC5 استفاده از حداکثر ظرفیت C22 

6 4719325/0 CC17 زمان بازگشت سرمایة اولیه C71 

7 4602399/0 CC11 کنندهتأمین و خریدار مشارکت سطح C51 

8 4421550/0 CC15 هزینة ارائة خدمات به مشتریان C63 

9 4232010/0 CC14 حیطه و حوزة ارائة خدمات تخصصی C62 

10 4124765/0 CC10 گویی به مشتریزمان پاسخ C44 

11 3977024/0 CC2 اطلاعات به مشتریان بودن زمان ارائةهنگامبه C12 

12 3852657/0 CC8 حفظ مشتری C42 

13 3510452/0 CC13 شده به مشتریانپذیری خدمات ارائهانعطاف C61 

14 3503540/0 CC9 ارتباط با مشتری C43 

15 3423157/0 CC1 روزبودن اطلاعات و دانش مربیان و مدیرانبه C11 

16 33626822/0 CC6 بینی تقاضای مشتریانپیش هایتکنیک صحت C31 

17 2746834/0 CC3 شده به مشتریاندقت و صحت اطلاعات ارائه C13 

18 2355114/0 CC12 کنندگانتأمین ارزیابی C52 
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( در جامعة ورزش محسوب ایحرفه انسانی و ،خدمات مصرفی) رسانیترین ابزار خدمتمهم ،ورزش

بهینه منطبق بر نیازهای مشتری باشد  صورتبهرسانی خدمتشوند؛ بنابراین، شایسته است این می

(. هدف از انجام این پژوهش، 2005 ،تریسی و همکاران) را به نردبان وفاداری هدایت کندتا مشتری 

 های ورزشی بود. نتایج پژوهشدر سالن مین خدماتهای مدیریت زنجیرة تأبندی شاخصاولویت

مین خدمات در توانند در مدیریت زنجیرة تأؤلفه میشاخص درقالب هفت م 18که  نشان داد

ترین مؤلفه اولین و مهم ،رضایت مشتری از باشگاهشاخص  گیرند.های ورزشی موردتوجه قرار سالن

. مدیران باید توجه داشته باشند که کسب شودها محسوب میمدیران باشگاه در ارائة خدمت توسط

ی مشتری، ها و نیازهاشود. توجه به خواستهسهولت انجام نمیبهن امری است که رضایت مشتریا

( شرایط فیزیکی باشگاه و 6201 ،فرزام  حسینی وسعیدی و  ؛2008، 1کیفیت )لیوارائة خدمات با

ها و سوددهی د در جلب رضایت آننتوانرسانی به مشتریان میخدمت بسیاری عوامل دیگر در

. نتایج این پژوهش (2014 ،خبیری و  ، حمیدی، سجادیدی)یز باشگاه نقش بسزایی ایفا کنند

 ایت -بونخدمات با نتایج مطالعة مین رضایت مشتری در مدیریت زنجیرة تأدلیل اهمیت توجه به به

 خوانی داشت. ( هم2011)و پونگاپانارات 

رشد دومین شاخص مدیریت زنجیرة تأمین برای باشگاه است.  ،مالی میاحمالی و  جذب سرمایة

های تجاری است. تنها هدف جذب ورزش نیازمند جذب و همراهی سازمان اقتصادی در حوزة

مشتریان نسبت به فزایش آگاهی اهداف پنهان دیگری مانند ا ، اهداف اقتصادی نیست؛ بلکهحامیان

 ،2رداوو  لاورنس، طرح عمومی در جامعه، ایجاد انگیزه در کارکنان و مشتریان )هیکمن یک برند و

به ورزش، دادن آگاهی به مشتریان از ایجاد اقبال عمومی نسبت  ها،موفقیت در رقابت( 2005

جه به علایق و طریق توهدف قراردادن مشتریان از ( و2010 )جماعت و احسانی، جدید یخدمت

ی باید با های ورزشمدیران باشگاه ،بنابراین ( است؛2004 ،3)روی و کورنولها شیوة زندگی آن

ن متخصص در بازاریابی، تبلیغات مناسب، ی، استفاده از مشاوراهای بازاریابآشنایی از اصول و شیوه

( و اصلاح ساختار 2012، رمضانی نژادو  ، عسکریاناستفاده از رویکردهای علمی در مدیریت )آزادان

 ند. ها فراهم آورجذب حامیان مالی و مدیریت جریان نقدی را در باشگاه زمینة ،مدیریتی

 . ظرفیت، ظرفیت ارائة خدمات استمینجیرة تأدر مدیریت زندیگر شاخص مهم از دیدگاه مدیران، 

 تواندمی یک سازمان که زمانی است ایدوره در افزاارزش هایفعالیت حد بالاترین معنیبه خدمات

، (. در این تعریف2008، 4گلارک و برسد )جانستون آن به عادی شرایط در و پایدار و پیوسته طوربه

 
1. Liu 

 Ward&  LawrenceHickman, 2.  
3. Roy & Cornwell 
4. Johnston & Glark 

https://www.cabdirect.org/cabdirect/search/?q=au%3a%22Ward%2c+J.+C.%22
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 تأثیر خدمات ارائة ظرفیت اهمیت دارد. عادی شرایط ،همچنین و «پایدار و پیوسته» هایتوجه به واژه

ها مدیران باشگاه ،بنابراین (؛2012 ،1گاناوه و لی، آن، چوخدمات دارد ) تأمین زنجیرة بر مستقیمی

بهینه و پایدار  ،نحو مطلوبرائة خدمات بها برایهای باشگاه خود باید با توجه به امکانات و ظرفیت

شگاه، وری و وسایل جدید و استاندارد در بایان، دراختیارداشتن فنا. افزایش تعداد مربسعی کنند

افراد با مشکلات  های ویژه برایسازی خدمات و ایجاد کلاسارتباط با مشتریان با هدف شخصی

های ورزشی خدمات در سالن ش توان و ظرفیت ارائةتوان برای افزایخاص توسط متخصصان را می

چو و همکاران مطالعة با نتایج  به مدیران پیشنهاد کرد. نتایج این پژوهش ،متناسب با شرایط روز

  خوان بود.( هم2012)

است که مدیران به لزوم آن در عرضة های مهمی شده نیز از شاخصشاخص کیفیت خدمات ارائه

ا ایجاد کیفیت خدمات، ایجاد رضایت و وفاداری در مشتریان ب ،تردیدبدونکید دارند. خدمات تأ

، یوسفیو  پلنگارد،صادقی بروجردی )ناصری شوداتر از انتظارات مشتریان میسر میحتی فرمطابق و 

برتری ماهیت کلی خدمت یا  بارة(. کیفیت خدمات، قضاوت در2017 قزلسفلو و سیفری، ؛2016

دمات از دیدگاه ارزیابی ماهیت کیفیت خ ،واقع(. در2005، 2)اشنایدر نسبت به خدمات دیگر است

 های(. پژوهش2004، 3شود )کراسبیخواهد معنا میو آنچه می شدن نیاز مشتریمشتری با برآورده

مندی مشتریان را تأیید یت خدمات و رضایتمستقیم بین کیف ایوجود رابطهبسیاری در ورزش 

 ،4گاساسو  داکیم، هائکو ،گیرد )هاک لیتأثیر قرار می، نیات رفتاری تحتآن کنند که درنتیجةمی

کیفیت ها باید با بهبود مدیران باشگاه ،اساس(؛ براین2013، 5؛ آوردیادو و تئودوراکیس2011

ها، ایجاد اطمینان و اعتماد انتظارات آنکردن ایی با نیازهای مشتریان، برآوردهطریق آشنخدمات از

افزایش کیفیت  ،(2016 ،فرزامو  ، حسینیشده )سعیدیمشتری نسبت به کیفیت خدمت ارائه در

(، ایجاد 2014، 6و چیننزد مشتریان )هنسلر ی مناسب از باشگاه دررفتار کارکنان، ایجاد تصویر

، ایجاد محیطی و در بعد فیزیکی مثبت برای مشتری، وجود ملاحظات شخصی و اجتماعی تجربة

 ،( و استاندارد2008، صراف اندیاجوو  ، رضایی خواهانبخش و تجهیزات ایمن )طباطبائیانآرامش

نتایج این بخش از پژوهش با نتایج  .دست آورندمشتری از این خدمات را بهرضایت  سعی کنند

 خوان بود. ( هم2016فر )ضیاء و طوطی( و 2015) سماعیل زادهو ا ، رمضانیانمستقیمی مطالعات

 
1. Cho, Lee, Ahn & Hwang  
2. Schneider 
3. Crosby 
4. Hak Lee, DuckKim, Jaeko  & Sagas 
5. Avourdiadou & Theodorakis 
6. Henseler & Chin 
 

http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S1441352310000124#!
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 از ظرفیت . استفادهز حداکثر ظرفیت در باشگاه استحاکی از اهمیت استفاده ا نتایج دیگر پژوهش

 ،دهد )بریگنالمی نشان خدمات تحویل در منابع از را اثربخش استفادة چگونگی که است معیاری

 ی ظرفیت برای ارائةااینکه باید داربرعلاوه باشگاه(. یک 1991 ،1سیلوسترو وفیتسجرالد، جانستون 

، زیرا ؛طور حداکثر نیز داشته باشدها را به، باید توان استفاده از این ظرفیتخدمات باشد

منابع انسانی شاید ابع مالی و انسانی خواهد شد. من نرفتنکردن از امکانات موجود سبب هدراستفاده

زمانی  دورة در کار این اما ند؛بپرداز خدمات ارائة به خود توان از بیشتر بسیار ژه،وی شرایط در تنهاییبه

یان متخصص، استفاده از مربیان با استفاده از مربتوانند نیست. مدیران باشگاه می پذیرامکان طولانی

گیری از اتلاف منابع جلو ،باشگاه هایبردن از منابع موجود و ظرفیتتناوب درطول روز و بهرهبه

  .کنند

یکی  .عنوان شاخص بعدی استبازگشت سرمایة اولیه بهاهمیت دهندة نشانها شاخصبندی اولویت

روش نرخ بازگشت  است،متداول  هافعالیت ی که امروزه در تعیین و انتخاب اقتصادییهااز روش

 ؛کند که امکان بازگشت سریع داشته باشدسرمایه است. سرمایه همیشه جایی جریان پیدا می

 ،بنابراین ؛گذاری داردهای سرمایهزمان بازگشت سرمایه، اولویت اصلی بررسی را در پروژه ،روایناز

ید به گذاران بایرند. سرمایهنظر بگط اقتصادی و نوسانات محتمل را درگذاران باید تمامی شرایسرمایه

حالت ترین خطر، اثر احساس کوچکه درترسوترین موجودی است ک یاد داشته باشند که سرمایه

از هر صندوق و حساب بانکی سرمایه  ،در شرایط ثبات و تعادل ،مقابلگیرد. درانقباضی به خود می

ته روند جذب سرمایه و الب ؛مختلف تولیدی و صنعتی گسترده شودهای تواند در زمینهمی

که کلان است؛ تاجایی گذاری در پیوندی عمیق با رویدادهای سیاسی و اقتصادی در سطحسرمایه

سرمایه و  نیاز امنیتکار و امنیت سیاسی و اقتصادی را پیشوبخش خصوصی شرایط مساعد کسب

سیاسی در کشوری وجود نداشته که امنیت اقتصادی و درصورتی ،بنابراین ؛کندبازگشت آن تلقی می

باعث زبانی در فضای سیاسی و اقتصادی شود. همها تردید میگذاریطور قطع در سرمایهبه ،باشد

درآمدهای سالیانه، ) هاتعادل درآمد ،حقیقتدر. پیش گسترده شودازشود که روند تعاملات بیشمی

. پذیر استیک نرخ امکان در (ی سالیانههااولیه، هزینه ةها )سرمای( و هزینهغیره ارزش اسقاطی و

ها و فعالیت ، برای بیشترگیردمعادل سرمایة اولیه صورت می ،مدت زمانی که برگشت مالی

وکار رونق بیشتری دارد تر باشد، کسبهای اقتصادی اهمیت دارد. هرچه بازگشت سرمایه سریعپروژه

 ،2افزاید )بوچکارو و اندروسرمایه میو سرمایة بازگشتی افت کمتری خواهد داشت که بر ارزش 

های مناسب از فرصت دنبال استفادةزشی نیز باید بههای ورگذاران باشگاه(. مدیران و سرمایه2011

 
1. Brignall, Fitzgerald, Johnston & Silvestro 
2. Botchkarev & Andru 
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تریان خدمات بهتر و کمک به جذب مش پیش رو باشند تا بتوانند ازطریق کسب تسهیلات و ارائة

(، بهترکردن 2011، یانیزو م محمودی، گودرزی، ار )سجادیکوبیشتر، درک بیشتر فضای کسب

امکان بازگشت  ،یندها، آمادگی برای تغییرات محیطی و داشتن برنامه و حفظ مشتریان قبلیفرا

خوان مشابه در این حوزه، مطالعات هم هایدلیل نبود پژوهشتر سرمایة خود را فراهم کنند. بهسریع

 خوان یافت نشد.یا ناهم

 و رقابتافزایش  کننده اختصاص داشت.تأمین و خریدار مشارکت ران به سطحاولویت هفتم مدی 

کنندگان را ی تأمین اقلام و ارتباط میان خریداران و تأمینهاکار، روشوتحولات بازار و محیط کسب

 تعهد، همکاری، هماهنگی، شامل که شودمی ترکیب کلیدی مؤلفة با پنج فرایند . ایناندتغییر داده

 ،در شرایط جدید (.2015 ،رمضانیان و اسماعیل زادهاست )مستقیمی  بازخورد و اطلاعات تسهیم

 ،هاروابط مشارکتی و پایدار با آن ةکنندگان و توسعافزایش روابط با تأمین ها باید بامدیران باشگاه

(. 2008 ،تلاش کنند )غفاریبرابر تغییرات بازار پذیری درها و افزایش انعطافبرای کاهش هزینه

 ؛درک و بینش مشترک و بین مدیران باشگاه و تامین کنندگان با ایجاد اعتماد دوطرفههمچنین، 

و تعهد در انجام قراردادهای بین دو  سالن های ورزشیمشتری  نهاییدرک نیاز به رضایت یعنی 

خدمات به مشتریان  ، هزینة ارائةاولویت بعدی به سطوح بالاتری از این مشارکت دست یابند. طرف،

 و هابرنامه بین تا تبدیل مناسب است خدمات هزینة ارائة متنوع عناصر است که شامل شناسایی

 بررسی باید شدهانجام هایاثربخشی هزینه ،مجموع. درگیرد انجام خدمات تحویل فرایند هایارزیابی

زات و استفاده از نیروی متخصص بهینه از تجهی استفادة. (2012هاوانگ،  و ، لی، آنشود )چو

  .های باشگاه مؤثر واقع شوندتوانند در کاهش هزینهمی

 خدماتی هایسازمانکه  توان اظهار کردو حوزة ارائة خدمات تخصصی میدر بحث شاخص حیطه 

 کارکنان، ازای به افزوده ارزش در ایجاد احتمالاً ،دندهمی ارائه خدمات وسیعی بسیار حوزة در که

 کمتر بزرگ، مقیاس در خدمات با حجم هاییسازمان .دنکنمی عمل ضعیف اطمینان قابلیت و سرعت

 حیطة بیانگر موضوع این ند.نک ارائه به مشتریان جدید و نوآورانه خدمات درپیپی طوربه ندنتوامی

(. 2012، هاوانگ،  و ، لی، آن )چو دارد خدمات تأثیر تأمین زنجیرة عملکرد بر که است خدمات

ی و دانش فنی تخصص  در حوزةمدیران باید صرفاً بنابراین، ها نیز از این مورد مستثنا نیستند؛باشگاه

های های غیرتخصصی مانند دادن برنامهبپردازند و از ورود به سایر حوزهخدمات  مربیان خود به ارائة

شده، انجام حرکات اصلاحی بدون دانش تخصصی مربوط، دادن اطلاعات تمرینی غیرکارشناسی

 .وین اطلاعات تخصصی خودداری کنندعمومی با عنا

های ، از دیگر شاخصیاناطلاعات به مشتر بودن زمان ارائةهنگامگویی به مشتری و بهزمان پاسخ

اتلاف زمان و  خدمات بدون معنی ارائةگویی به. پاسخندمین خدمات بودمهم در مدیریت زنجیرة تأ



 87                                                                            ...های مدیریت زنجيرة تأمين خدماتبندی شاخصرتبه
 

نان برای کمک به مشتریان است خدمات و تمایل کارک کردن دقیق زمان ارائةبدون معطلی، مشخص

 شتریانی که پاسخ به خدمات و ارائة. مشوداعتماد و رضایت در مشتری می مرور سبب ایجادکه به

(. 1994 ،1منفی دارند )تیلوراز سازمان و خدماتش ارزیابی  شود،به آنان با تأخیر انجام میخدمت 

 ،2لهوتراامو زایتمال ، پاراسورمان) های سنجش کیفیت خدمات نیز استگویی یکی از شاخصپاسخ

 گوییبرای پاسخ جوییو نوآوری بخشی از برتری کیفیت یی،دستیابی به سطوح بالای کارا(. 2005

و بهبود کیفیت  خدمات ارائةیند افر کاراییبرای بهبود  تیانجام اقداماو شامل  به مشتریان است

دهی پاسخسمت خود را بهی یگوپاسخهای ها بتوانند شاخصباشگاهچنانچه است. خروجی سازمان 

 ،مطابقت داشته باشد مشتریان هایکه با اولویت یی متمرکز شوندهاهدفر بو  هدایت کنندقانه مشتا

(. حفظ مشتری، 2011 ها افزایش دهند )کفاش و اکبری،قادر خواهند بود وفاداری را در آن

و ارتباط با  (2016، دپورراماخدو  ، کاشفزاده)محرم شده به مشتریانپذیری خدمات ارائهانعطاف

 برای دهندگان خدمات اغلبشده است. ارائههای مهم یک زنجیرة تأمین مدیریتمشتری از مشخصه

 ارتباطات این کنند.می ا ارائههآن نیاز با مطابق محصولاتی آنان از حفظ مشتریان خود به هریک

 و مشتری با همسویی درواقع، .شودمی منجر هاآن بین پیوند به تولیدکننده، و مشتری بین نزدیک

 با ارتباط است. خدمات مؤثر دهندةارائه و بین مشتری بلندمدت رابطة ایجاد در او هایخواسته تطبیق

 و دهدمی ارتقا را متقابل اعتماد کند؛کمک می روابط توسعة به که است حیاتی فرایندی مشتری

، مدیران بنابراین (؛2001 ،3شث و )پارواتیار کندفراهم می هافعالیت دادنانجام برایرا  لازم اطلاعات

با نیاز خدمات گوناگون متناسب  از مشتریان، توانمندسازی در ارائةطریق درک نیتوانند ازمی

کید أدر تقویت رابطه با مشتریان خود بکوشند. ت ،یندهامشتری، انعطاف در ساختار، وظایف و فرا

در انتقال طرز تفکر از انجام مین در مدیریت زنجیرة تأ بیشتر بر ایجاد رابطه با مشتری و حفظ او

 به ارتباطات با مشتریان خود توجهباید  های ورزشیباشگاه مدیرانمعامله، به ایجاد رابطه است. 

هایی که اطلاعاتی پایگاه ؛کنندهای اطلاعاتی ایجاد پایگاهد ریان خوو برای مشت باشند داشته ایویژه

پذیری مشتریان نسبت به شناختی، سبک زندگی و سطوح مختلف حساسیتوضعیت جمعیت ةدربار

اساس تا با شناسایی نیازهای شخصی بر بردارندگذشته را در تجربیات های مختلف ومحرک

 .خدمات مطلوبی را ارائه کنند های فردی آنانویژگی

دانش  بودن اطلاعات وروزدر مدیریت تأمین یک زنجیرة باارزش، بهدیگر  هایدرنهایت، شاخص

شده شتریان، دقت و صحت اطلاعات ارائهبینی تقاضای مپیش هایتکنیک مربیان و مدیران، صحت

اما  یت کمی ندارند؛اهمهای ذکرشده شاخصیک از هیچند. کنندگان بودتأمین ارزیابی به مشتریان و
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 هاییشکل های سازمانیدانش و قابلیت .اندقرار گرفتههای بعدی بندیاز دیدگاه مدیران، در اولویت

اقتضائات محیطی  و حیث رقابتیکه اهداف بلندمدت سازمان را از راهبردی هستندهای از دارایی

خدمت های ضمنها ازطریق آموزشباشگاهدارند.  راهبردیهای پویا کاربرد در محیطدهند و می ارتقا

ل تسهیم دانش و تبادبر ارتقای کیفیت خدمات زمینة ، علاوهو استفاده از مربیان با تحصیلات بالاتر

ی تقاضای مشتریان برای مدیران بینپیش هایتکنیک آورند. صحتاطلاعات را در باشگاه فراهم می

 و مندنظام صورتبه باید بتواند خوب بینی(. پیش2001 ،1میندل و )چوپراتواند ارزشمند باشد می

 دقتبه باید که است اطلاعات مهمی شامل بینیپیش کند. خطاهای بینیپیش را تقاضا این دقیقی

 مناسب هاآن تقاضای بینیروش پیش آیا اینکه تعیین برای خطاها تحلیل از مدیراند. نشو تحلیل

 دیگر،عبارتبه آورند.می حساببه را احتیاطی هایبرنامه تمام و کنندمی استفاده ،نه یا است بوده

 و دنپردازمی واقعی تقاضای با بینیهای پیشانحراف بررسی به بینیپیش خطاهای تحلیل با مدیران

 د؛نشو بینیپیش در خطا بروز موجب ممکن است که گیرندمی درنظر را هاییاحتمال تمام ،همچنین

 (.2004 میندل، و )چوپرا آید حساببهمهم  معیاری تواند می بینیپیش روش صحت ،بنابراین

هایی با انجام چنین پژوهش ،خدمات تأمین زنجیرة روزافزون مدیریت اهمیت به توجه با ،طورکلیبه

ورزش،  ارزش به زنجیرةسازی ورود با تلاش و زمینه( و اندحوزة ورزش انجام نشده کنون در)که تا

و  دهندگان خدماتهئکردن عملکرد ارابیشینه ،تطابق عرضه با تقاضا ،هاظرفیت درستمدیریت 

سازی موفق مدیریت زنجیرة تأمین در شرایط را برای پیاده ، بایدمشتریان ةکردن تجرببیشینه

 .صنعت ورزش مهیا کرد
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Abstract 

Supply chain management involves management of the complete process 

of providing goods and services for the final consumer. Today, the 

competitive global environment and the need to increase market share have 

complicated the decision-making process for managers of sports clubs. As 

service providers, sports clubs supplying a wide range of quality services 

quickly and at a low cost require the implementation of supply chain 

management. Optimal supply chain management services at sports clubs 

can be used effectively to increase productivity, value creation and 

customer satisfaction, upgrade service, increase efficiency, effectiveness, 

and turnover, and promote goal orientation and agility in supply chain 

management in sports. The first and most important step in this regard is 

identifying relevant supply chain management indicators. The current 

study examined a sample population consisting of 80 managers of the 

sports clubs in Kurdistan Province, who were selected based on criterion 

sampling. The research tool was a 34-question supply chain management 

questionnaire based on the scale developed by Ellram et al. (2004). In order 

to analyze the data and rank the indices, a multi criteria decision-making 

method was used in conjunction with the FUZZY TOPSIS Solver 2013 

statistical software. The most important indicators included customer 

satisfaction, sponsor attraction, and service delivery capability; least 

important was the evaluation of suppliers. 
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