
P a g e  | 101 
 

١٠١ 
 

 
  
  
  
  

  
  

  در ایرانخدمات پس از فروش خودرو سنگین تأمین  زنجیره سازي چابک
  

  ) 22/03/1395: تاریخ پذیرش 07/10/94: تاریخ دریافت(  
  

   4، محمد فتحیان3پور ، مرضیه باباییان*2، رکسانا فکري1مهدي احمدي
  
 

  چکیده
 کار معرفـی کـرد؛ ایـن مشخصـه، ناشـی از      و توان براي دنیاي کسب اي است که می ترین مشخصه تغییر، باثبات ،قرن بیست و یکمدر 

بـه   یتوجه و بی کند هدایت می جدیديهاي  ها را به سمت چالش سازمانمشتریان است،  تغییر حال در نیازهاي و فناوري هاي نوآوري
هاي  وکار و دیدگاه هاي کسب ها در اولویت بسیاري از سازمان اساس، براین. کند اي تهدید می طور فزاینده هها را ب بقا و موفقیت سازمان ،آن

هاي  از طریق روش ،وکار و پاسخ سریع به نیازهاي بازار و مشتري و بر سازگاري با تغییرات محیط کسب هدرتجدیدنظر ک ،خود راهبردي
از  و حیـاتی  اي مسـأله  ،آشوب و به شدت متغیر کنونی، چـابکی پردر محیط . دارد امی نچابکاین رویکرد، . کنند تأکید میهمکاري  جدید
خدمات خود  ها فقط این سازمان .هاي خدماتی نیز از این قاعده مستثنا نیستند سازمان. استه سازمانپیشرفت ترین فاکتورهاي بقا و  مهم

شان کامـل   معتقدند خدمات آنها. رسانند به فروش میهم هاي برآوردن نیازهاي واقعی مشتریان را  حل رسانند، بلکه راه را به فروش نمی
سازي محصول خـود   ، سعی در غنیهاخدمت و ایجاد ارزش افزوده براي آن ازیافتی مشتریان هاي در سازي ارزش منظور غنی نیست و به

رو پژوهش حاضر، به دنبال الگویی براي  این از .شود هاي چابک براي رقبا می شدن موقعیت سازمان ناپذیر سبب دسترس مسألهاین . دارند
مبـانی   ابتـدا  راستا، در همین. استفاده از روش نگاشت مفهومی استسازي زنجیره تأمین خدمات پس از فروش خودرو سنگین با  چابک
 استفاده با سپس. هاي خدماتی، شناسایی شد هاي دستیابی به چابکی در زنجیره تأمین سازمان و پیشینه پژوهش، بررسی و شاخص نظري

هاي خدماتی، شناسایی و الگویی  سازمانتأمین  زنجیره سازي شده، عوامل اصلی چابک شناسایی هاي میان شاخص عاملی از تحلیل از
 گویی پاسخ قدرت توانند می خدماتی مدیران واحدهاي الگو، این کارگیري به با .شد تدوینسازي معادلات ساختاري  وسیله الگو مفهومی به

  . رقابتی را در اختیار بگیرند و سهم بیشتري از بازارهاي داده افزایش را ارائه خدمات

  :کلیدي واژگان
  .عوامل کلیدي موفقیت، معادلات ساختاري هاي خدماتی، تأمین، سازمان چابکی، زنجیره
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 مقدمه - 1

 رشد هستند و به رو به شدت رقابتی و فناوري عوامل .وکار است ترین ویژگی دنیاي کنونی کسب تغییر، باثبات
دستیابی به بقا و . است شده دشوار )اعم از کالا یا خدمات(دارند  نیاز آنچه تأمین سریع ها، سازمان براي

 بازارها، در پویایی و فزاینده نبود اطمینان ،فناوريسریع  تغییرات با ها تر شده و سازمان موفقیت مشکل
 توانایی بنابراین .مواجه هستند جهانی در محیط بازار فزاینده بندي بخش و محصولات عمر چرخه کاهش
 شود می محسوب آنها بقاي براي ضروري موضوعی بازارها،محیطی  تغییرات با سریع تطابق براي سازمان

 اي زنجیره چنین شود؛ زیرا هویدا می بیشتر چابک تأمین زنجیره اهمیت که است موقعیتی چنین در]. 1[
 تنها نه چابک تأمین هاي زنجیره. دهد نشان بازار، واکنش تغییرات به مؤثري طور به و سرعت به تواند می
 براي بازار هم که نیاز مورد دور از انتظار تغییرات به دهند، بلکه نشان واکنش معمول، تغییرات به توانند می

 رو وجود دارد؛ از هم پیش هایی چالش البته. دهند نشان مناسب واکنش توانند شوند، می می احساس بار اولین
 و راستایی هم توانند می که اقداماتی بهترین تأمین، تعیین زنجیره شرکاي میان همکاري و اعتماد قبیل ایجاد
 گیري از  و بهره هاي اطلاعاتی موفق تکنولوژي سازي پیاده کنند، تسهیل را زنجیره تأمین فرآیند یکپارچگی

 که است آن بر اعتقاد بنابراین ].3، 2[تأمین  زنجیره در کیفیت عملکرد و کارایی، محرك به عنوان اینترنت
به ]. 4[بود  خواهد رقابتی مزیت کسب و ها سازمان آینده رقابتی فشارهاي ايبر نیاز مورد خصیصه چابکی،

 مطرح ها سازمان برخی حیات حتی و رشد براي راهبردي برنده عنوان به چابکی که زمانی درعبارت دیگر 
  . رسد می نظر به گامی منطقی تأمین زنجیره در چابکی رویکرد انتخاب است،

هاي زنجیره تأمین، این دو زنجیره  بین کالا و خدمات و به دنبال آن تفاوت هایی با توجه به وجود تفاوت
هاي تأمین تولیدي  تأمین خدمات نیز از قاعده نیاز به چابکی، مستثنا نیستند؛ به همان میزان که زنجیره

ره خود سازي تمامی اجزاي زنجی هاي خدماتی نیز نیازمند چابک نیازمند چابکی هستند، زنجیره تأمین سازمان
 ].5[چابکی مستقیماً بر توانایی شرکت در تولید و تحویل خدمات جدید با هزینه منطقی اثرگذار است . است

موضوع این پژوهش هم بر همین اصل استوار است و با توجه به اهمیت چابکی، عوامل مؤثر در آن را در 
ی بین آنها و الگوي چابکی را شناسایی و هاي خدماتی مورد کاوش قرار داده و روابط علّ زنجیره تأمین سازمان

  .اعتبارسنجی خواهد کرد
  
 پیشینه پژوهش - 2

 شامل که نهایی کاربر از مواد خام تا کالاها انتقال به مربوط هاي فعالیت تمام از است عبارت تأمین زنجیره
خدمات  و انبارداري انتقال، موجودي، مدیریت سفارش، پردازش تولید، بندي زمان و تأمین، گزینی منبع

 نیز ها را فعالیت هماهنگی و نظارت براي نیاز مورد اطلاعاتی هاي همچنین، سیستم .است مشتري
کنندگان و مشتریان است که این اعضا  کنندگان، تولیدکنندگان، توزیع نجیره تأمین شامل تأمینز. گیرد دربرمی

نظر کریستفر،  از. اطلاعات، به یکدیگر متصل هستنداز طریق جریان رو به جلوي مواد و جریان رو به عقب 
 مختلفی هاي و فعالیت فرایندها در که است دستی پائین تا بالادستی هاي سازمان از اي تأمین، شبکه زنجیره
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او معتقد است . کنند ارزش می ایجاد نهایی مشتري دست در خدمات و محصولات قالب در و درگیر هستند

 بلکه نیست، اقتصادي مقیاس و محصولات حتماً حجم اي، هزینه مزیت به رسیدنمؤثرِ  حل راه امروزه
 ].6، 2[است  تأمین زنجیره مدیریت
 از محصولی جدید ارائه با مشتریان نیازهاي برآوردن جهت سازمان سریع قابلیت معنی به فرآیند در چابکی

 اي گونه به سازمان افراد و مدیریت چابک، تکنولوژي، فرآیند یک در در واقع. است کیفیت و کمیت نظر
 جهت و ناپذیر بینی پیش تغییرات نظر از متحول و در محیطی پویا شده، ریزي برنامه و کارا گرا، هدف

 که است معناي آن به چابک بودن دیگر به عبارت. پردازند می تعامل تحولات، به این به سریع پاسخگویی
 هاي خواست و نیازها در مداوم تغییرات از آکنده محیطی در رقابت و رشد هاي  قابلیت سازمان، داراي

 در تجارت، بقاي جهت لازم چابکی، قابلیت اند، کرده ژانگ بیان شریفی و که گونه همان است یا مشتریان
ناپذیر  بینی هاي تولیدکننده براي واکنش سریع به تغییرات ناگهانی و پیش اناییرقابتی یا تو متغیر و پویا دنیاي
  ].9، 8، 7[ است

 و مشارکت تعامل مشتریان، سازي غنی :اساسی چابکی شامل بعد چهار و تعاریف، ها عبارت این تمامی در
 رهبري و منابع و کارکنان نظیر ها قابلیت و ها شایستگی کارگیري به در تسهیل رقابتی، سطح افزایش جهت

تأمین  زنجیره تأمین، موجب توانایی زنجیره در چابکی. شوند می شمرده اساسی اصول تغییرات، از هدایت و
 هاي نیازمندي در ها نوسان و ها پویایی با شبکه در سریع سویی هم آن، براي اعضاي و) کل عنوان به(

هاي خدماتی نیز همین وضعیت را دارد و از این قاعده مستثنا  زنجیره تأمین سازمان]. 10[مشتریان است 
 تجربه براساس عموماً خدمات اینکه دلیل کالا و خدمات وجود دارد؛ مثلاً بههایی میان  هرچند تفاوت. نیست

 اینکه نخست: پیامدهایی دارد مسئله دارند و این خرید در بیشتري ریسک گیرند، می شکل کیفی باور و
 روي از به شدت آنها اینکه، دوم. کنند تکیه می تبلیغات از بیشتر دیگران هاي حرف به مشتریان خدمت،

 به مشتریان اینکه سوم. کنند می خدمت، قضاوت کننده تأمین فیزیکی عوامل و کارکنان مت،قی
دارد،  وجود که متغیري هاي هزینه دلیل به اینکه چهارم. کنند را راضی آنها وفادارترندکه کنندگانی تأمین
 یک جذب براي تلاش مسئله این و شود می بیشتر )کند نمی خرید زیاد که کسی(ساکن  کننده مصرف تعداد

  .کند آور می کند و همین موقعیت است که رویکرد چابکی را الزام می لزامیا را رقیب از مشتري
 جهانی ناخالص تولید از آن سهم که اي گونه به داشته، چشمگیري رشد اخیر هاي سال در لبته بخش خدماتا

 همین بر .است شده منجر گرایی خدمات به گرایی صنعت از اقتصاد انتقال به و هاست بخش دیگر از بیش
خدمت،  برتري و کند می ایفا ها شرکت از بسیاري بازاریابی هاي برنامه در مهمی را نقش خدمات اساس
 قبیل از راهبردهایی و آزاد، رقابتی بازارهاي در رو این از. است مشتریان تقاضاي مورد ارزش بسته از بخشی

؛ اما خدمات دقیقاً به چه ]11[جلب کرده است  خود به سوي را توجه بیشترین کیفیت، با خدمات ارائه
معناست؟ هر کالاي اقتصادي و غیرفیزیکی که شخص یا بنگاه یا صنعت براي استفاده دیگران تولید کرده و 

مصرف شده و  ،همان زمان تولید که معمولاً در شود خدمات محسوب میمحصول آن مرئی و ملموس نباشد، 
). ...مانند راحتی، سرگرمی، آسایش و (کنند  صورت ناملموس خلق می ههاي مختلف ب ارزش افزوده را به شکل
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زمان خلق و استفاده  که هم دانست، رویداد، اتفاق یا فرآیند ناملموسی توان را می به عبارت دیگر خدمت

  :اند از لا و خدمات وجود دارد که عبارتهاي اساسی نیز میان کا ها، تفاوت با وجود شباهت. شود می
 کالا ملموس است اما خدمات نه. 
 پذیر و تأییدشدنی هستند اما خدمات، شاخص عینی  در فرایند تولید، خود کالا و عملیات آن کنترل

 .دقیقی ندارند و خدمتی که براي فردي مناسب است، ممکن است براي فردي دیگر مناسب نباشد
 زمان شود و حتی خود مشتري  تواند با خود خدمت هم خدمت می) تولیدي( در خدمات، قسمت مولد

نیز در آن مشارکت کند اما کالا عموماً تولید شده و مشتري پس از اتمام تولید و دریافت کالا، با آن 
 .شود مواجه می

  از تولید برخلاف کالا، براي خدمات، استاندارد روشنی وجود ندارد؛ زیرا تغییرپذیري آنها بسیار بیش
 .است

 که زمان تحویل کالا  هاي خدماتی وجود ندارد درحالی در سازمان امکان تنظیم زمان مراجعه مشتري
 .از قبل معین است

 در مراجعه به پزشکدر دریافت خدمات، مؤثر است؛ به عنوان مثال  ناهمگونی مهارت مشتریان، 
 .پزشکی اطلاع داردخدمت دریافت شده یک فرد عادي متفاوت است با کسی که از 

 تواند قیمت تمام شده را کاهش  هاي خدماتی می مشتریان در سیستم تفاوت در احساس مسئولیت
اي در پارکینگ آنها به جاي مشخص  هاي زنجیره هاي سبد خرید فروشگاه چرخ دهد؛ مثل برگرداندن

 .شده
 12[وجود ندارد  عنصر فیزیکی یک مالکیت خدمات، در.[ 

  :اند از عبارتانواع خدمات 
 سازي جریان فیزیکی مواد یا افراد، همراه است؛  این نوع خدمات با مرتب: خدمات با توزیع فیزیکی

 ).هاي قابل استفاده در تولید کاربرد دارند در این خصوص تکنیک(مانند رستوران یا بیمارستان 
 سازي  تري هست و منظمشوند که مش ها در محلی انجام می در این موقعیت، فعالیت: خدمات در محل

  ].12[فیزیکی وجود ندارد؛ مانند مخابرات 
 حوزه این در و اقدامات ها تئوري انتشار در چشمگیري رشد شاهد گذشته دهه در تأمین زنجیره یتمدیر

محققان و  گرفته است؛ با این حال صورت مختلف هاي جنبه خصوص در بسیاري هاي بوده و پژوهش
هاي خدماتی، به اندازه کافی  ویژه در سازمان تأمین به زنجیره سازي چابک به موضوع ،هاي این حوزه اي حرفه

هاي انجام شده درباره موضوع زنجیره تأمین، با دیدگاه تولیدي انجام گرفته  اغلب پژوهش. اند توجه نکرده
ها در  تایج این پژوهشتوان از ن تواند شامل تولید کالا و خدمات باشد، می است؛ اما با این تعبیر که تولید می

البته واقعیت این است که ساختار زنجیره تأمین در . هاي خدماتی نیز استفاده کرد زنجیره تأمین سازمان
  . هاي تولیدي است هاي خدماتی متفاوت با سازمان سازمان
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  :اند از هاي انجام شده در این حوزه به صورت مختصر عبارت برخی از پژوهش

د ابتدا به شناسایی فرایندهاي زنجیره تأمین خدمات پرداخته و سپس چهارچوبی دونگ چو در مطالعه خو
 ییشناسا يندهایفرا. کند براساس تحلیل سلسله مراتبی براي ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین خدماتی ارائه می

اط با مدیریت تقاضا، مدیریت ظرفیت و منابع، مدیریت ارتب: اند از عبارتخدمات  نیتأم رهیشده در زنج
ها، مدیریت عملکرد خدمات و مدیریت  کنندگان، مدیریت پردازش سفارش مشتریان، مدیریت ارتباط با تأمین

  ].13[فناوري و اطلاعات 
غلبه  براي غیرمنتظره، هاي چالش با مواجههی انایتو«: ، چنین تعریفی از چابکی سازمان دارندژانگو  شریفی

 عنوان به تحولات و تغییرات مزایاي کسبو  کار و کسب محیط غیرمنتظرهو  جدید تهدیداتکردن بر 
 توان اشتنو د پویایی، چابکی سازمان عبارت است از همکارانشو  گلدمنهمچنین در نگاه ]. 14[» ها فرصت
 و دانش توسعه بر تمرکز سازمان، یک رقابتیراهبرد  براي بودن پویا رقابتی، مزایاي به دستیابی براي بالقوه

 باشد داشته همراه به سازمان براي راموقعیتی  چنین تغییرات به پاسخگویی توانایی که فرآیندها پذیري انعطاف
]9[ . 

 زمان کاهش و جدید محصول فرآیند تولید تسریع متنوع هاي تکنیک و سرعت افزایش متعددي محققان
 که طوري به متفاوت است؛ چابکی مفهوم با سرعت مفهوم اند؛ اما مطالعه کرده را بازار به محصول رسیدن

 طریق از ممکن زمان ترین کوتاه در مشتریان تقاضاي برآوردن را محصول تولید در کریستوفر، سرعت
 پاسخگویی جهت متمایز فرآیندي عنوان به را چابکی که داند؛ درحالی می تحویل و تولید هاي کاهش زمان

است  ضروري کیفیت نظر از هم و کمیت از جنبه هم دهد و می رخ تقاضا در داند که به تغییراتی می سریع
تغییرات،  به پاسخگویی قدرت براي افزایش شود و می شمرده چابکی ابعاد از یکی تنها سرعت ؛ لذا]15[

  .نیست کافی
 بسترساز عوامل چابکی، يها كرمح بخش سه در را تحقیق ادبیات در شده بررسی مفاهیمتورنگ لین، 

 محیط در که است تغییراتیه دهند نشان، چابکی هاي محرك. کند می بندي هدست ها توانمندي و چابکی
 عوامل. کند می شدنک چاب به مجبور و تحریک را سازمان و دارد وجود به طور دائم ها سازمان تجاري

 از مراد و آیند می حساب به ها سازمان چابکی زیربناي که هستند سازمانی عواملی چابکی بسترساز
 گیري اندازه آنها توسط سازمان چابکی سطحبه طور عمومی،  که هستند عواملیهم  چابکی هاي ي توانمند

  ].16[ شود یم
 ها، شاخص این دقیق ارزیابی در خبرگان ناتوانی نیز و چابکی ارزیابی هاي شاخص ماهیت در موجود ابهام

، مختلف هاي شرکت .کنند استفاده ابهام با برخورد براي فازي منطق از نامحقق از بسیاري ه کهشد موجب
این عبارت  بلکه» است مقاوم زلزله برابر در سازه این« بگوییم که ستامعن بی این .ددارن متفاوتی ساختارهاي

طور  همین .»است مقاوم ریشتر 7 تا هاي زلزله برابر در سازه این«: را باید به این صورت اصلاح کرد
 در عظیمی تغییرات و پویا هاي ویژگی چه دید باید کهبل» است چابک سازمان این« بگوییم که معناست بی

  .افتد می اتفاق آن محیط
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کارگیري  وسیله به ها براي رسیدن به سطح مطلوب خدمات و کاهش هزینه به رابرت کار معتقد است سازمان

سازمان، عوامل ها و فرایندهاي  توانایی. هاي اطلاعاتی، نیازمند مدیریت اثربخش خدمات هستند سیستم
روش ساده، . گیري عملکرد خدمات است نکته مهم، چگونگی اندازه. مهمی در رسیدن به این موفقیت هستند

: اند از سه عامل مؤثر در بهبود چابکی عبارت. در دسترس بودن خدمات در یک دوره زمانی مشخص است
 ].17[افراد منعطف و چندمهارتی، فرایندها و تکنولوژي 

هاي توسعه چابکی را  دان تورك در مطالعه خود محرك. سازي وجود دارد موانعی نیز براي چابک البته گاهی
ها و موانع قابل شناسایی،  منافع، محدودیت: افزارها شناسایی کرده است هاي با محوریت توسعه نرم در سازمان

اقتضا بوده  ها به ، این محركدر این مطالعه مشخص شد. هاي ذهنی افراد، آموزش، اندازه سازمان و تجربه نرم
  ].18[کنند  و بسته به وجود موانع قابل شناسایی، متفاوت عمل می

گیري و ارزیابی چابکی  هاي تولیدي یا اندازه سازي زنجیره تأمین یا چابکی سازمان هایی هم براي چابک الگو
، ]1[ز طرف یوسف و همکارانش هاي ارائه شده ا توان به الگو توسط محققان ارائه شده که در میان آنها می

، ]20[، بوتانی ]19[، شارپ و همکارانش ]16[، تورنگ لین ]9[، گلدمن ]7[، شریفی و ژانگ ]10،3[کریستفر 
، ]27[، رامسش ]26[ریک داو  ،]25[سوافورد  ،]24[، آگاروال ]23[، گانگولی ]22[، وزکوئز ]21[کریستیان 
صورت خاص  ها به اما هیچ یک از این الگو. اشاره کرد] 30[و وان هوك ] 29[، کروکیتو ]28[جین هاي 

اند و فقط سازمان تولیدي یا زنجیره عرضه را لحاظ  هاي خدماتی نبوده متمرکز بر زنجیره عرضه در سازمان
هاي بین  تفاوت. دهنده خدمات اند یا بر ارزیابی چابکی متمرکزند نه کل زنجیره، آن هم در سازمان ارائه کرده
شود که عوامل مؤثر در عملکرد زنجیره تأمین و  و خدمات که در بخش قبلی مطرح شد، باعث میکالا 
هاي تولیدي باشد و همین عامل، ریشه  هاي خدماتی، متفاوت از سازمان سازي آن در سازمان چابک
سازي زنجیره تأمین  عوامل مؤثر در چابک کند می تلاش مقاله این. گیري پژوهش جاري است شکل

  .هاي خدماتی را شناسایی و اهمیت عملکردي آنها را در کشور ایران بررسی کند مانساز
  
 روش پژوهش - 3

 .شده است انجام هاي خدماتی سازمان تأمین زنجیره تدوین الگوي مفهومی چابکی هدف با حاضر پژوهش
مبانی نظري،  از خدماتیهاي  تأمین سازمان چابکی زنجیره مؤثر در متغیرهاي شناسایی به ابتدا منظور این به

  .به نمایش درآمده است 1این عوامل در جدول . شد پرداخته صنعت این خبرگان پیشینه پژوهش و نظر
  
  
  
  
  
  



 107    در ایرانتأمین خدمات پس از فروش خودرو سنگین  زنجیره سازي چابک

 
 هاي خدماتی عوامل مؤثر در چابکی زنجیره تأمین سازمان -1جدول 

  منابع  عامل  ردیف
 24، 9، 29 ،30 ،22، 6، 25 ها هاي مالی و کاهش هزینه بهبود شاخص  1

، 1، 37، 10، 35، 31، 17 24  ریزي متمرکز هاي کنترلی و برنامه استفاده از سیستم  2
36 

 4، 1، 17 ،9، 30  هاي کارکنان و استفاده از افراد داراي صلاحیت و انعطاف توسعه مهارت  3
  38، 17  گیرنده در حین ارائه خدمات و دریافت بازخورد تعامل و برقراري ارتباط با خدمت  4
  19، 30  گیرنده عنوان افراد مرتبط با خدمت استقبال از پیشنهادات سازنده کارکنان به  5
 36، 37، 10، 33، 17، 24  بندي تقاضا ریزي متناسب و اولویت بینی و برنامه هاي پیش صحت روش  6
 33، 17  بندي برنامه توزیع خدمت اثربخشی زمان  7
 8، 17، 24، 9، 30  )تأخیر در تحویل(آن  حداقل کردن زمان بین دریافت سفارش و تحویل  8
 16، 37، 17  حداکثر استفاده از ظرفیت تولید خدمات  9

 7، 2، 16، 10، 17  هاي الگوبرداري در این فرایند کوتاه کردن زمان توسعه خدمات جدید و استفاده از تکنیک  10
رگذاري در خدمات جدید و تحقیق و توسعه و تست  نوآوري و سرمایه  11   7، 42، 24  بازا
 43، 40، 8، 16، 39، 1، 2  زمان و توجه به نیازهاي مشتریان در طراحی خدمت جدید کارگیري تکنیک مهندسی هم به  12
 8، 16 ،39 ،2، 33  منظور تعیین زمان مناسب جهت ارائه خدمت جدید بینی دقیق از تغییرات بازار به پیش  13
  36، 2، 7، 25، 24  تایجاد تنوع و انعطاف در ارائه خدما  14
 3، 7، 24، 9، 30  قابلیت اطمینان تحویل خدمت و انعطاف در میزان ارائه خدمت  15
 36، 32، 1 ،30  سازي خدمات توانمندي سفارشی  16
 32، 40، 39، 1، 38، 24  هاي کیفی هاي بهبود کیفیت و ایجاد حلقه استفاده از تکنیک  17
ربررسی میزان پذیرش و رضایت   18  44، 33، 31، 1، 24  مشتریان از خدمات در بازا
  37، 39، 36، 35  کنندگان و مساعدت آنها درحل مسائل فنی توانمندي کیفی تأمین  19
  1، 10، 39، 2، 36، 35  )مجازي یا فیزیکی(هاي همکار  کنندگان یا سازمان گیرنده یا تأمین شراکت راهبردي با خدمت  20
 41، 2، 30، 7  کنندگان جهت تدوین راهبردهاي بهینه و تأمین افزایش تعامل با مشتریان  21
 7 ،30  کنندگان و پرداخت به آنها گذاري و تحویل کالا و خدمات دریافتی از تأمین تعریف روند قیمت  22
 45، 17، 24  هاي غیرحضوري ویژه روش هاي ارجاع نارضایتی به بینی روش پیش  23
 16، 1، 46 ،9  کنندگان بالقوه به جهت امکان جایگزینی سریع تأمینسازي اطلاعات غنی از  فراهم  24

، 20، 17، 16، 24، 10، 31، 36  استفاده از تکنولوژي اطلاعات و تسهیم اطلاعات بین زنجیره جهت اتخاذ راهبرد مناسب  25
30 

 4، 31  صورت الکترونیکی و آنلاین حساب به ایجاد بستر فروش یا ارائه خدمات و پرداخت صورت  26
  45، 24  گیرنده سرعت و کیفیت رسیدگی به شکایات خدمت  27
 IT 17 ،24 ،38سازي و ثبت دقیق اطلاعات و سرعت پردازش در  کیفیت مستند  28
  3، 2، 17  بودن تجهیزات با خدمات قابل ارائه روز تناسب فناورانه و به  29
  22، 31  سپاري کارگیري راهبرد برون به  30
 10 ،35، 31، 24  )نرخ تأمین(هاي خدمت  درصد برآورده شدن سفارشحداکثرسازي   31
 41، 20، 38، 4، 39  سازي مدیریت زنجیره تأمین سازمان خدماتی و ساختار منعطف سازمانی یکپارچه  32
  17، 45، 24  بهبود خدمات پس از فروش به خدمات ارائه شده  33
  41، 17، 24، 2، 10  سازي فرایندها قابلیت بازنگري و یکپارچه 34
 6، 9، 33، 30  تعیین استراتژي هاي مشتري محور به جاي استراتژي هاي سود محور 35
 2، 1  ...جویی هزینه و  ها مثل صرفه پذیري در همه زمینه تعهد و حمایت مدیریت ارشد از راهبردهاي نوآورانه و ریسک 36
 41، 20، 19، 33، 2، 1  گیري و حل مسائل و مشکلات راهبردي تصمیمهاي چندمنظوره جهت  سازماندهی و تشکیل تیم 37
  31، 40، 4، 30 ،39  هاي ایجاد ارزش افزوده براي مشتریان مانند ارائه خدمات جانبی در کنار فرایند اصلی تمرکز بر فرصت 38
  40 ،33  تعاملی و متناسب با تغییراتمرور و تجدیدنظر مستمر بر راهبردهاي زنجیره تأمین و تدوین راهبردهاي پویا،  39
 7، 4، 32 ،9  گویی به خدمات مورد تقاضاي بازار هاي جدید بازار و حساسیت و پاسخ شناخت سریع فرصت 40
  16 ،46 ،9، 1  سازي اطلاعات غنی از رقبا و آگاهی از خدمات ارائه شده توسط آنها فراهم 41
  42، 34، 39، 33  مطالعه سوابق مراجعات و نیازها و نظرات قبلی مشتریانمبناي  محور بر هاي مشتري انتخاب ایده 42
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 24،42، 39، 33  ها و مفاهیم جدید مبتنی و منطبق با استانداردهاي کلاس جهانی انتخاب ایده 43

44 
ز سیستم  بهره و ) جغرافیایی(هاي مکانی  منظور غلبه بر موانع و محدودیت قوي به ERPگیري ا ساخت سازمانی 
  46، 2، 1  اي جهت تسخیر بازار هزینه

 4، 32 ،9 ،7  نفعان در بازار سازي اهداف ذي تأکید بر برآورده 45

  
 براي اي نامه پرسشبه طراحی  آنها، لازم شدکه بندي دسته لزوم این متغیرها و پراکندگی و شناسایی پس از

  . شود شان پرداخته بندي شناسایی عوامل پنهان و دسته و آنها میزان اهمیتسنجش 
هاي خدماتی در حوزه خدمات پس از فروش  افراد خبره در حوزه زنجیره تأمین سازمان پژوهش، آماري جامعه

 در هر و بوده لیکرت طیف از اي گزینه پنج سؤال 45 داراي شده طراحی نامه پرسش .خودرو سنگین هستند
انتخاب گزینه یک به . متغیرهاي شناسایی شده، استعلام شد از یکی تأثیرگذاري میزان دهنده پاسخ از سؤال

کاملاً  از را مناسب دهندگان، گزینه پاسخ .اهمیت و گزینه پنج به معنی کاملاً بااهمیت است معنی کاملاً کم
 محتوایی توسط و روایی، صوري نظر از ابتدا در نامه این پرسش .اند کرده انتخاب بااهمیت کاملاً تا اهمیت بی

 از در نهایت .بررسی و مرتفع شد احتمالی ابهامات و توزیع آن از اولیه ده نمونه سپس .شد بررسی خبرگان
البته  .را روشن کرد نمونه 96 گیري نمونه آن، لزوم نتیجه و شد استفاده نامحدود جامعه گیري فرمول نمونه

نامه باشد که  اي دیگر، حجم نمونه در تحلیل عاملی باید حداقل دو برابر تعداد سؤالات پرسش براساس قاعده
 جهت اجراي نیاز مورد نمونه، اطلاعات حجم پس از تعیین. مؤید عدد محاسبه شده از فرمول کوکران است

 به توجه با نامه اي توزیع شده، صد پرسشه نامه پرسش میان از که است ذکر به لازم .شد تحقیق فراهم بقیه
 ناقص هاي داده با تحقیق این در .محققان به دست آمد دسترس در امکانات و اجرایی هاي محدودیت

  . برخورد شد حذف شده، هاي داده مانند ها نامه پرسش

  دهندگان توزیع فراوانی پاسخ  -2ول جد
  درصد  صنعت خدماتی

    :رتبه سازمانی
  40  مدیر

  15  مشاور
  45  کارشناس ارشد

    :تحصیلات
  30  لیسانس

  60  لیسانس فوق
  10  دکترا

   سابقه کار
  5  زیر پنج سال

  63 پنج تا ده سال
  32  بالاي ده سال
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قبل از اجراي . دست آمد  به/. 95مقدار آلفا  شد؛ استفاده کرونباخ آلفاي نامه، از پرسش پایایی آزمون براي

هاي موجود  توان داده معنا که آیا می این کنیم؛ به گیري اطمینان حاصل می تحلیل عاملی، ابتدا از کفایت نمونه
هاي موجود براي تحلیل عاملی، مناسب  را براي تحلیل مورد استفاده قرار داد؟ به عبارت دیگر آیا تعداد داده

 . کنیم استفاده می 2ون بارتلتو آزم KMO1هستند؟ براي این منظور از شاخص 
کند که ماتریس همبستگی، ماتریسی واحد و همانی است که اگر باشد  در آزمون بارتلت فرض صفر بیان می

رد فرض (باشد  %5آزمون بارتلت کوچکتر از  sigاگر . نامناسب است) الگوي عاملی(براي شناسایی ساختار 
 .تحلیل عاملی براي شناسایی ساختار، مناسب است) صفر

 
  KMOنتایج آزمون بارتلت و  -3ول جد

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .749 

Bartlett's Test of Sphericity. 
Df. 
Sig. 

2790,074 
990 
.000 

 
 همبستگی میزان دهنده بارتلت، نشان تست براي 05/0از  کمتر اهمیت درجه KMOبراي  749/0مقدار 

  .است فاکتورها توضیحی تحلیل انجام براي ها بین متغیر همبستگی درجه قبول قابل
سازي زنجیره تأمین  عنوان عوامل کلیدي موفقیت در چابک در مرحله بعد، عوامل شناسایی شده به

 3سازي معادلات ساختاري متغیرها، وارد فرایند الگوهاي خدماتی، براي بررسی ارتباطات میان  سازمان
  .شوند می

  :اند سازي معادلات ساختاري، سه دسته راهبردهاي موجود در الگو
 در این موقعیت، محقق براساس مبانی نظري پژوهش خود الگویی را تدوین کرده و : راهبرد تأیید الگو

 .پردازد به تأیید آن می
 مقایسه الگوي تخمین زده شده با الگوهاي جانشین دیگر، صورت  از طریق: راهبرد مقایسه الگو

 .گیرد می
 در این راهبرد، به دنبال بهبود الگوي اصلی تدوین شده توسط پژوهشگر و حل : راهبرد توسعه الگو

نکته اینجاست که . گیري و ساختاري و در نهایت، بهبود برازش الگو هستیم مشکلات بخش اندازه
 .ي در الگو نباید بدون مطالعه دوباره مبانی نظري پژوهش صورت پذیردهیچ اصلاح و تغییر

 دلایل اصلی استفاده از روش الگوسازي معادلات . شود در این پژوهش، راهبرد سوم دنبال می
ها در قالب معادلات میان متغیرها، امکان گزارش تحلیل با احتساب  ساختاري، قابلیت آزمودن نظریه

                                                        
١. Kaiser Meyer OLkin measure of sampling adequacy 
٢. Bartlett’s test of sphericity 
٣. Structural Equation Modeling(SEM) 
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کننده و هم نتیجه  بینی تواند پیش زمان هم می ین مسأله است که هر متغیر همگیري و ا خطاي اندازه

  .باشد
 اند ها، معرفی شده هاي تجزیه و تحلیل داده الگوسازي معادلات ساختاري، با دو نسل از روش:  

به تخمین ضرایب مسیرها و بارهاي عاملی با استفاده از به حداقل  1محور هاي کوواریانس روش -
هدف . پردازند شده، می بینی کوواریانس مشاهده شده و پیش هاي واریانس رساندن تفاوت بین ماتریس

هایشان مهم بوده و  اصلی آنها تأیید الگو بوده، به حجم زیادي نمونه نیاز دارند، توزیع نرمال در داده
اند از  افزارهاي مورد استفاده در این نسل عبارت نرم. زه حداقل سه شاخص نیاز دارندبراي هر سا

 .5و ام پلاس 4، اي کیو اس3، ایموس2لیزرل
نیز شناخته  7هستند و به نام روش حداقل مربعات جزئی 6محور محور، مؤلفه هاي واریانس روش -

هاي داراي توزیع  مزیت این نسل این است که به تعداد نمونه بالایی نیاز ندارند و با داده. اند شده
افزار مورد استفاده در این روش، اسمارت پی  پرکاربردترین نرم. غیرنرمال نیز نتایج قابل اتکایی دارند

 ].49، 48، 47[است  8ال اس
شوند و ساختار  استفاده می 10شده و مشاهده 9یچیده میان متغیرهاي پنهانها براي آزمودن روابط پ این روش

ها  این معادلات، همه روابط بین سازه. آزمایند اي از معادلات می روابط درونی متغیرها را در مجموعه
در ها  انتخاب رویکرد مناسب الگوسازي معادلات ساختاري براي تحلیل داده. آزمایند را می) متغیرهاي مکنون(

وضعیت پژوهش جاري به لحاظ ساختار و حجم نمونه دردسترس و روابط بین . ارائه شده است 1شکل 
لذا در این پژوهش از روش حداقل . دهد ها، استفاده از روش نسل دوم را کاراتر جلوه می متغیرها و سازه

  .گیرد یافزار اسمارت پی ال اس تحلیل آماري صورت م مربعات جزئی استفاده شده و با نرم
  
  
  
  
  
  
  

                                                        
١. Covariance Baesd 
٢. Lisrel 
٣. Amos 
٤. EQS 
٥. MPLUS 
٦. Component Based 
٧. Partial Least Square(PLS) 
٨. Smart PLS 
٩. Latent variables 
١٠. Observed or Manifest Variables 
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  ]53[انتخاب رویکرد مناسب الگوسازي معادلات ساختاري  - 1شکل 
  
  ها و نتایج پژوهش  یافته -4

این  بر با تکیه بتوان تا شدند اکتشافی عامل فرایند تحلیل متغیرهاي مؤثر بر چابکی زنجیره تأمین وارد
در مرحله تحلیل  و بوده واریماکس چرخش تحلیل داده با .تحلیل کرد متغیرها را روابط بین این تکنیک

 شده تبیین واریانس. است% 75/71شده  تبیین واریانس کل .عامل اولیه شناسایی شد 12، عاملی اکتشافی
 عامل آن صورت، واریانس بهترین مقدار درصد واریانس به. رود می کار به الگو کل عنوان معیار اعتبار به کل

  . دهند قرار تأثیر تحت را عامل آن رفتار توانند می متغیرها که میزانی یعنی کند می تببین را
 با. شود می تبیین عامل آن وسیله به که است، متغیر آن واریانس از درصدي عاملی متغیرها، بار مجذور

 روایی دهنده نشان عامل هر متغیرهاي عاملی بار بودن هر عامل، بیشتر متغیرهاي عاملی بار به میزان توجه
سپس تحلیل عاملی تأییدي انجام شد  ].50[کند  می بیان را آمده دست به الگوي اعتبار است و گرایی بالاتر هم

 تحلیل نتایج. و با کنترل بارهاي عاملی و آلفاي کرونباخ و ضریب بحرانی هر سازه اصلاحاتی صورت گرفت
 عاملی بار میزان توان میپنج  جدول در. شد% 5/60با واریانس تبیین شده  ملعا عاملی، تأییدي منجر به نهُ

  .کرد مشاهده عامل را و واریانی هر

 استفاده از نسل دوم استفاده از نسل اول

  بلوغ

 خیر

مدل حاوي سازه هاي مرتبه دوم به 
 بالاست؟

 بلی

حجم داده ها و مشاهدات اندك 
 است؟

 بلی

مرحله توسعه مدل استفاده  شده  اولیه
 کدام است؟

مدل حاوي سازه هایی با شاخص هاي 
 سازنده است؟

 بلی

 خیر

 خیر
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  عوامل استخراج شده تحلیل عاملی -4جدول 

آلفاي 
  1کرونباخ

  واریانس  عوامل زیرگروه
 تجمعی

  درصد
 واریانس

  مقادیر
 ردیف  عامل یژهو

79/0 
4 ،11 ،12 ،13 ،14 ،29 ،
38  9/10 9/10 91/4 

 محور مشتري ارائه و طراحی
 1  خدمت

62/0 19 ،20 ،21 ،32 ،36 ،39 4/19 5/8 81/3 
 زنجیره انعطاف و سازي یکپارچه

 خدمات تأمین
2 

86/0 
15 ،16 ،17 ،18 ،27 ،33 ،
35  3/27 9/7 54/3 

 اغناي و ارزش ایجاد
 گیرنده خدمت

3 

77/0 40 ،41 ،42 ،45  9/33 6/6 97/2 
 حساسیت و تغییر براي آمادگی

 بازار به گویی پاسخ و
4 

 5 کارکنان دانش و ها مهارت توسعه 87/2 4/6 2/40  28، 5، 3، 1 72/0

 6 پویا ریزي و برنامه تیمی کار 68/2 9/5 1/46 37، 34، 10، 8، 7 79/0

 7 خدمات ارائه سرعت و انعطاف 31/2 1/5 3/51  31، 9  77/0

73/0  23 ،24 ،25 ،26 ،43  2/56 9/4 2/2 
 اطلاعات تکنولوژي کارگیري به
 مجازي همکاري و

8 

 ERP 9 کارگیري به 92/1 2/4 5/60 44 1

  
گیرد تا ارتباطات  عنوان ورودي الگوسازي معادلات ساختاري، مورد استفاده قرار می عوامل شناسایی شده به

  .استخراج شد 2الگو اولیه به شرح شکل . معلولی این عوامل شناسایی شود علّی

                                                        
١. Cronbachs Alpha 
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 هاي خدماتی الگوي مفهومی چابکی زنجیره تأمین سازمان - 2 شکل

  
گیري و برازش الگوي ساختاري  گذاري بر الگو، برازش الگو در دو بخش الگوهاي اندازه در ادامه براي صحه

 اگرا و روایی واگر هاي آلفاي کرونباخ، پایایی ترکیبی، روایی هم در بخش ساختاري شاخص. گیرد صورت می
  .شوند بررسی می

است و فقط  7/0ها بیش از  شود، مقدار آلفاي کرونباخ در همه عامل طورکه در جدول هفت ملاحظه می همان
که مقدار  ازآنجایی. کاهش یافته است 62/0به  »خدمات زنجیره تأمین انعطاف و سازي یکپارچه«در عامل 

تر به  هاست، روش حداقل مربعات جزئی از معیاري دقیق آلفاي کرونباخ معیاري سنتی براي تعیین پایایی سازه
ها با توجه به  برتري این شاخص در این است که پایایی سازه. کند نام ضریب پایایی ترکیبی استفاده می

ضمن اینکه در محاسبه آلفا همه . شود و نه به صورت مطلق دیگر محاسبه میها با یک همبستگی سازه
شوند؛ اما در محاسبه ضریب پایایی ترکیبی،  هاي هر سازه با اهمیت مساوي در نظر گرفته می شاخص
این . تر از آلفاست هاي داراي بار عاملی بیشتر، اهمیت بیشتري هم دارند؛ لذا این شاخص، مناسب شاخص

با توجه به اینکه در مورد ]. 51[است  7/0ط ورتس و همکاران معرفی شد و حد قابل قبول آن شاخص توس
نیز مقدار این شاخص در حد قابل قبول است،  » خدمات زنجیره تأمین انعطاف و سازي یکپارچه«عامل 

  .مشکلی در مقدار آلفاي عامل مذکور وجود ندارد
کار  گیري در روش حداقل مربعات جزئی به ازش الگوهاي اندازهگرا سومین معیاري است که براي بر روایی هم

هاي خود  دهنده میانگین واریانس به اشتراك گذاشته شده بین هر سازه با شاخص این معیار، نشان. رود می
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هر چه این شاخص بیشتر باشد، همبستگی، . اي هر سازه شاخه 1است و برابر است با میانگین میزان اشتراکی

 ].52[است  5/0حد قابل قبول این شاخص . نتیجه برازش، بیشتر است بیشتر و در

  گیري الگو هاي برازش بخش اندازه شاخص -5جدول 

آلفاي   عامل
  کرونباخ

پایایی 
  ترکیبی

روایی 
  همگرا

  52/0  85/0 79/0  خدمت محور مشتري ارائه و طراحی

  52/0  75/0 62/0 خدمات تأمین زنجیره انعطاف و سازي یکپارچه

  56/0  90/0 86/0 گیرنده خدمت اغناي و ارزش ایجاد

  60/0  85/0 77/0 بازار به گویی پاسخ و حساسیت و تغییر براي آمادگی

  55/0  83/0 72/0 کارکنان دانش و ها مهارت توسعه

  55/0  86/0 79/0 پویا ریزي و برنامه تیمی کار

  81/0  9/0  77/0 خدمات ارائه سرعت و انعطاف

  50/0  82/0  73/0 مجازي همکاري و اطلاعات فناوري کارگیري به

  ERP 1 1  1 کارگیري به

 
گیري است و به سه طریق بارهاي  در نهایت، روایی واگرا، چهارمین معیار سنجش برازش الگوهاي اندازه

هدف آن نیز حصول اطمینان از . شود بررسی می HTMT 4ضریبو  3و روش فورنل و لارکر 2عاملی متقابل
 .هاي زیرمجموعه خود را داراست ترین رابطه با شاخص است که یک سازه انعکاسی، قوياین 

هاي دیگر  هاي یک سازه با همان سازه و با سازه در محاسبه بارهاي عاملی متقابل، میزان همبستگی شاخص
آن  درصورتی که همبستگی یک شاخص با سازه دیگري غیر از سازه خود بیش از همبستگی. شود مقایسه می

با توجه به انجام تحلیل عاملی، قبل از تدوین . رود شاخص با سازه خود است، روایی واگراي الگو زیر سؤال می
  .الگو، قطعاً این وضعیت برقرار است

                                                        
١. Communality 
٢. Cross Loadings 
٣. Fornell & Larcker 
٤. Heterotrait Monotrait ratio 



 115    در ایرانتأمین خدمات پس از فروش خودرو سنگین  زنجیره سازي چابک

 
هایش در مقایسه با رابطه آن سازه با سایر  در روش فورنل و لاکر میزان رابطه یک سازه با شاخص

جدول هشت . هاي دیگر هاي خود دارد تا با سازه مل بیشتري با شاخصیک سازه در الگو تعا. هاست سازه
  ].52[دهد  ها و پذیرفتنی بودن این شاخص را نشان می میزان همبستگی

  ضرایب فورنل و لارکر در ارزیابی روایی واگرا -6جدول 
  9 8 7 6 5 4 3 2  1 عامل

1 75/0         
2 64/0 72/0         
3 71/0 55/0 72/0        
4 59/0 51/0 63/0 79/0      
5 49/0 53/0 66/0 41/0 75/0     
6 68/0 67/0 63/0 46/0 56/0 70/0     
7 52/0 44/0 55/0 47/0 49/0 61/0 85/0   
8 50/0 66/0 51/0 48/0 52/0 59/0 45/0 69/0  
9 45/0 51/0 34/0 39/0 30/0 46/0 44/0 44/0 1  

  
ترین راه اظهارنظر درباره روایی  مطمئن) 2015(هنسلر و همکارانش از نظر  HTMTمحاسبه ضریب 

 9/0که این ضریب زیر  درصورتی. گذاري شده است سازي مونت کارلو پایه واگراست و برمبناي روش شبیه
  ].54[باشد، روایی واگرا بین دو سازه انعکاسی وجود دارد 

  در ارزیابی روایی واگرا HTMTضریب . 7جدول 
  9 8 7 6 5 4 3 2  1 عامل

1 85/0         
2 64/0 82/0         
3 78/0 75/0 88/0        
4 52/0 75/0 81/0 79/0      
5 60/0 53/0 81/0 67/0 85/0     
6  61/0 67/0 82/0 39/0 84/0 70/0     
7 40/0 46/0 55/0 61/0 83/0 64/0 85/0   
8 49/0 73/0 67/0 49/0 62/0 65/0 54/0 69/ 
9 45/0 51/0 37/0 52/0 45/0 40/0 44/0 38/1  
  

معناست  آن گیري، تمام معیارها در حد قابل پذیرش هستند و این به طورکه ملاحظه شد در بخش اندازه همان
  . هاي آنها تعریف شده است ها و شاخص که روابط مناسبی بین سازه
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، ضریب تعیین و 1داري مسیر ضرایب معنیهاي  در بخش ساختاري الگو براي ارزیابی برازش الگو شاخص

  .شوند سی میرشاخص افزونگی بر
داري مسیر  ها در بخش ساختاري، ضرایب معنی ترین معیار براي سنجش رابطه بین سازه اولین و ابتدایی

ها و تأیید فرضیه رابطه بین  باشد، نشان از صحت رابطه بین سازه 96/1که این مقدار بیش از  درصورتی. است
کند و  باید توجه داشت، عدد تی فقط صحت رابطه را مشخص می. درصد است95سازه در سطح اطمینان  دو

جز یک مورد  شود که تمام مقادیر تی به در شکل چهار ملاحظه می .توان سنجید شدت رابطه را با آن نمی
انعطاف و «طه عامل درباره راب. هاست هاي ارتباط عامل هستند و این به معنی تأیید فرضیه 96/1بیش از 

داري مسیر، مؤید این است که در  ضریب معنی» گیرنده ایجاد ارزش و اغناي خدمت«و » سرعت خدمات
اما بقیه . شود درصد، این رابطه رد می 95درصد، این رابطه علّی برقرار است و در سطح  83سطح اطمینان 

هاي اثر هر عامل روي عامل دیگر که  فرضیه شوند و این یعنی تمام درصد اطمینان تأیید می95ارتباطات با 
درصد  90جز رابطه ذکر شده که با  البته به(شوند  درصد اطمینان تأیید می95در شکل سوم نمایش یافته با 

  ).اطمینان این رابطه علّی برقرار است

 
  الگوداري مسیرهاي  ضرایب معنی  -3 شکل

  
                                                        

١. T Value 
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هرچه مقدار این شاخص . است که نشانگر میزان تأثیر متغیري بر متغیر دیگر است 1معیار دوم، ضریب مسیر

حداقل قابل قبول معرفی شده است؛ مشروط بر اینکه مقدار  1/0بزرگتر باشد، برازش، بهتر است اما مقدار 
ویژگی قید در اینجا، همه ضرایب مسیر داراي دو . دار باشد و آن را تأیید کند داري مسیر، معنی ضریب معنی
  .دهد که مبین شدت ارتباط بین متغیرهاست ضرایب مسیر را نشان می 4شکل  ].39[شده هستند 

  

  
 ضرایب مسیر الگو - 4 شکل

  
گیري و بخش ساختاري الگوسازي  است که براي متصل کردن بخش اندازه 2معیار سوم، ضریب تعیین

این شاخص برابر . زا دارد زا بر متغیري درون رود و نشان از تأثیر متغیري برون معادلات ساختاري، به کار می
هاي روش حداقل مربعات  یکی از مزیت. زا است با مجموع مجذورات ضرایب مسیر وارده به یک متغیر درون

گیري یا افزایش واریانس بین سازه و  هاي اندازه زئی این است که این روش، قابلیت کاهش خطاها در الگوج
هرچه مقدار این . یکی از معیارهاي مفید براي کنترل این موضوع، ضریب تعیین است. ها را دارد شاخص

ن مقدار ملاك براي مقادیر عنوا به 67/0و  33/0، 19/0شاخص بیشتر باشد، برازش، بهتر است؛ اما مقادیر 

                                                        
١. Path coefficient 
٢. R Square (R٢) 
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تأثیر  زا تحت در جاهایی که یک سازه توسط فقط یک یا دو سازه برون. اند ضعیف، متوسط و قوي معرفی شده

به بالا نشان از قوت رابطه بین دو سازه دارد؛ اما در جاهایی که تعداد متغیرهاي  33/0گیرد، مقدار  قرار می
  ].53[گیرد  ها، مقادیر بیشتري از شاخص، ملاك قرار می قوت رابطه زاي مؤثر، بیشتر است، براي قبول برون

  هاي برازش بخش ساختاري الگو شاخص  -8جدول 

 R2 Q2  عامل
  18/0  55/0  خدمت محور مشتري ارائه و طراحی
  18/0  39/0 خدمات تأمین زنجیره انعطاف و سازي یکپارچه

  37/0  79/0 گیرنده خدمت اغناي و ارزش ایجاد
  17/0  26/0 بازار به گویی پاسخ و حساسیت و تغییر براي آمادگی

  24/0  53/0 پویا ریزي و برنامه تیمی کار
  32/0  49/0 خدمات ارائه سرعت و انعطاف

  ERP 18/0  14/0 کارگیري به
 

هدف این شاخص، بررسی توانایی الگو در . بین یا شاخص افزونگی نام دارد م، ارتباط پیشچهارمعیار 
 2استون گایسلر   Q2گیري این توانایی، شاخص ترین معیار اندازه معروف .است 1پوشی بینی به روش چشم پیش
هاي  بینی شاخص هایی که داراي برازش قابل قبول در بخش ساختاري هستند، باید قابلیت پیش الگو. است

بیشتر باشد، برازش، بهتر است؛ هرچه مقدار این شاخص . زاي الگو را داشته باشند هاي درون مربوط به سازه
 . اند عنوان مقدار ملاك براي مقادیر ضعیف، متوسط و قوي معرفی شده به 35/0و  15/0، 02/0اما مقادیر 

گیري و بخش ساختاري الگو، براي ارزیابی برازش بخش کلی الگو از  پس از بررسی برازش بخش اندازه
  :شود ول زیر محاسبه میاین شاخص از فرم. کنیم استفاده می GOF3معیار 

*2:   3رابطه  RiesCommunalitGOF  
هاي  سازه Rبخش اول فرمول، برابر میانگین مقادیر اشتراکی هر سازه و بخش دوم، میانگین مجذور 

 36/0و  25/0، 01/0هرچه مقدار این شاخص بیشتر باشد، برازش، بهتر است؛ اما مقادیر . زاي الگو است درون
  ].29[اند  عنوان مقدار ملاك براي مقادیر ضعیف، متوسط و قوي معرفی شده به

2* RiesCommunalitGOF   = 456.0*586.0 = 0,52 
 
  

                                                        
١. Blindfolding 
٢. Stone Geisser Criterion 
٣. Goodness of fit  
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براي این شاخص، نشان  1/0مقادیر کمتر از . کننده تناسب الگو است موارد تعییناز دیگر  RMSR 1شاخص 

در این الگو . دانند تر می را براي آن مناسب 08/0از تناسب خوب الگو دارد؛ اما برخی با نگاه محتاطانه مقدار 
 .است که در حد مناسبی است 095/0مقدار این شاخص، 

  
  گیري نتیجه  - 5

سازي  عواملی براي چابک، ه با در نظر گرفتن چهار اصل چابکی و با رویکرد تولیدمحورهاي گذشت در پژوهش
 سریع، گویی پاسخ ها، انحراف و نوسانات از گیري بهره و مدیریت: اند از ها شناسایی شده بود که عبارت سازمان

یکپارچگی فرآیندها، و مبتنی بر شبکه بودن، ] 30[کوچک از دید وان هوك  حجم در و گویی واحد پاسخ
و راهبرد، فناوري، ] 3[از دید مارتین کریستفر ) به کمک فناوري اطلاعات(حساسیت به بازار و مجازي بودن 

هایی که در متن پژوهش به آنها اشاره شده است؛ اما  و سایر پژوهش] 1[ها از دید گوناسکاران  افراد و سیستم
. هاي تولیدي است بر اصول چابکی و متمرکز بودن بر سازمانآنچه در همه موارد مشترك است، مبتنی بودن 
هاي قبلی  ویژه در ایران است که در پژوهش هاي خدماتی به وجه تمایز این پژوهش نیز تمرکز بر سازمان

  .کمتر مورد توجه قرار گرفته است
 در مهم عوامل، هاي خدماتی زنجیره تأمین سازمانر د چابکی ابعاد توجه به با، در پژوهش حاضر

 فرآیند در موفقیت اصلی تحلیل عاملی، نهُ عامل استفاده از با سپس. شد سازي زنجیره شناسایی چابک
شد و با استفاده از روش الگوسازي معادلات  استخراج هاي خدماتی سازي زنجیره تأمین سازمان چابک

خدمت،  محور مشتري ارائه و در الگوي ارائه شده، عوامل طراحی. ساختاري، الگویی مفهومی طراحی شد
 همکاري و اطلاعات فناوري کارگیري پویا، به ریزي و برنامه تیمی کارکنان، کار دانش و ها مهارت توسعه

بندي باید مورد  مجازي براساس ضرایب مسیر، داراي بیشترین اثر نسبت به سایر عوامل هستند و در اولویت
  .توجه بیشتري قرار گیرند

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                        
١. Root Mean Square Residual 
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