
 اندازمديريتصنعتيچشم

 4313 تابستانـ  41شماره    

 91 ˚ 19ص  ص
 

فازیبرایارزيابيPROMETHEE-AHPارائهرويکردترکیبي

 :صنعتهتلداری(موردمطالعه) عملکردزنجیرهتأمینخدمات


1***عليعبدالهي،**مريممحسني،*احمدجعفرنژاد

 

چکیده
ارزیابی عملکرد یکی از ابزارهای مهم مدیریتی در بهبود عملکرد و تعالی زنجیره تأمین است؛      

های خدماتی، باید عملکرد این زنجیره  طوری که برای داشتن زنجیره تأمین کارا و مؤثر در سازمان به
مروری بر مورد سنجش قرار گیرد. در این مطالعه، برای سنجش عملکرد زنجیره تأمین خدمات، پس از 

شده درخصوص این زنجیره و ارزیابی عملکرد آن، معیارهای دارای اولویت برای ارزیابی  مطالعات انجام
ه شد های چهارستاره(، کوشید و سپس با مبنا قرار دادن صنعت هتلداری )هتل شدعملکرد آن را شناسایی 

ی برای ارزیابی عملکرد زنجیره مراتبی فاز بر پرومته فازی و تحلیل سلسله رویکردی ترکیبی مبتنی که
ها و متولیان توسعه این صنعت برای  دهند که مدیران هتل . نتایج نشان میشودتأمین خدمات ارائه 

رسانی به مشتریان خود باید به معیارهایی مانند  افزایش سطح عملکردی زنجیره تأمین و بهبود خدمت
پذیری، رضایت مشتری و ... توجه بیشتری  کننده، تنوع سرویس، انعطاف کیفیت سطح سرویس تأمین

 کنند.

 
خدماتکلیدواژه تامین زنجیره عملکرد؛ها: فازی؛ارزيابي پرومته سلسله؛ تحلیل

مراتبيفازی.
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.مقدمه1

رویکرد مهمی در کسب مزیت رقابتی در بازار جهانی است. از زمانی  مدیریت زنجیره تأمین     
ای  پیرامون مدیریت زنجیره تأمین مبادرت کردند، ادبیات گستردهکه محققین مختلف به تحقیق 

کار  در این حوزه شکل گرفت. اصطلاح مدیریت زنجیره تأمین بیشتر برای صنایع تولیدی به
های اخیر، به موضوع خدمات در اقتصاد  ندرت در صنایع خدماتی کاربرد دارد. در دهه رود و به می

راه با توسعه اقتصاد خدماتی، نیروی کار از بخش تولیدی جهانی بسیار توجه شده است و هم
[. اقتصاد خدمتی همیشه نیرو محرکه رشد اقتصادی هر 95اند ] سمت بخش خدماتی روی آورده به

توانند از برخی  [. اگرچه این اعتقاد وجود دارد که خدمات می92ای بوده است ] یافته کشور توسعه
وکارهای تولیدی و خدماتی  بهره ببرند، تفاوت بین کسب از بهترین اقدامات مربوط به تولید

کننده اقدامات زنجیره تأمین خدمت هستند  کند که منعکس هایی را ایجاد می ساختارها و مقیاس
[43.] 

کند، به  ارزیابی عملکرد در موفقیت هر سازمانی نقش حیاتی دارد؛ زیرا فهم رفتار را آسان می     
شود. نیلی ارزیابی عملکرد را فرآیند کمی  پذیری منجر می د رقابتدهد و به بهبو آن شکل می

سازی  [. اثربخشی میزان برآورده92کند ] کردن اثربخشی و کارایی اقدامات گذشته تعریف می
های مشتری و کارایی، میزان استفاده بهینه از منابع شرکت را در زمان ارائه یک سطح  نیازمندی

کارگیری معیارها  کند. این ارزیابی و سنجش نیازمند به ی بیان میشده رضایت مشتر ازپیش تعریف
گیری کنیم؛ زیرا اگر عملکرد  ها عملکرد فرآیندها را اندازه هایی است که بتوانیم با آن و شاخص

گیری نباشد، امکان مدیریت آن نیز نخواهد بود. معیارهای عملکردی  یک فرآیند قابل اندازه
[. اگرچه 34یت فعلی و تدوین اهداف عملکردی تأثیر داشته باشند ]توانند در گزارش موقع می

تحقیقات و مطالعات درخصوص اهمیت ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین تولیدی گسترده است و 
[، 41های زیادی برای ارزیابی عملکرد عملیات زنجیره تأمین تولیدی در دسترس است ] سیستم

 شوند؛ استفاده نمی 4های زنجیره تأمین خدمات فعالیت ها برای ارزیابی عملکرد بسیاری از آن

رو، ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین خدمات برای سنجش تغییرات بسیار اهمیت دارد. ارزیابی  این از
بر اینکه اطلاعات بازخورد را برای نشان دادن بهبود، تقویت  عملکرد زنجیره تأمین خدمات علاوه
آورد، یکپارچگی و هماهنگی میان اعضای زنجیره  هم میارتباطات و شناسایی مشکلات فرا

رسانی به مشتری، سودآوری و  طور کلی، سطح خدمت بخشد و به تأمین خدمات را نیز ارتقاء می
ها، مانند ناملموس، نامتجانس و  یابد. تنوع بخش خدمات و برخی ویژگی پذیری افزایش می رقابت
طوری که  جش عملکرد آن مشکل و پیچیده شود؛ بهشود سن ناپذیر بودن خدمات باعث می تجزیه

                                                 
1. Service Supply Chain (SSC) 
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تاکنون چارچوبی مشخص برای ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین خدمات ارائه نشده است. هدف 
بر اینکه به  این مقاله تأکید بر ضرورت ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین خدمات است؛ زیرا علاوه

کند، به بهبود  تر عملیاتشان کمک می ریعهای خدماتی در پایش و نظارت هرچه بهتر و س سازمان
تر و  ها، همانند بهبود کیفیت سرویس، پاسخگویی سریع وکار آن وظایف داخلی و خارجی کسب

اقتصاد  های زیرساخت از یکیوکار نیز کمک خواهد کرد.  های کسب سازی مناسب استراتژی پیاده
از عوامل اصلی توسعه  عنوان یکی به ها هتل بخش گردشگری است و ای، جامعه هر در

کنند.  می ایفا بزرگ صنعت و رقابتی این پرتلاطم در محیط بسزایی نقش گردشگری،
 فراهم اقتصادی جامعه  رشد برای را مناسبی بستر بخش، این توسعه و رشد برای گذاری سرمایه

صنعت رو،  ازاین [؛91]اقدام کرد  توسعه و رشد درجهت توان نمی عملکرد ارزیابی بدون کند و می
مورد مطالعه این پژوهش را هتلداری درنظر گرفتیم. در ادامه مقاله، پس از مروری بر ادبیات 
زنجیره تأمین خدمات و ارزیابی عملکرد آن در بخش دوم، پیشینه پژوهش را در بخش سوم ارائه 

ش را در بخش شده در پژوه کنیم و مراحل انجام پژوهش و تعیین معیارها و تکنیک استفاده می
بندی چهار هتل چهارستاره را  چهارم معرفی خواهیم کرد. در بخش پنجم، ارزیابی عملکرد و رتبه

 پردازیم. دهیم و در بخش ششم به ارائه نتایج تحقیق می انجام می
 

 نظریپژوهشپیشینهومباني.2

اند و نتایج  برده کار محققان مختلفی مفهوم مدیریت زنجیره خدمات را در بخش تولیدی به     
ها و بالا بردن سطح کیفیت بسیار مفید بوده است. خدمات  تحقیقاتشان در کاهش هزینه

شود. تولید خدمات، مشابه تولید کالا،  فردی دارد که در تولید یافت نمی های منحصربه ویژگی
ات یا کنندگان سایر خدم دهندگان خدمات، تأمین های گوناگون )ارائه نوعی همکاری بین بخش

های موجود  دلیل تفاوت منابع مورد نیاز برای طراحی و تحویل خدمات و مشتریان( است؛ اما به
های استاندارد برای خدمات وجود دارد. برای  بین تولید و خدمات، مشکلاتی در توسعه مدل

تحویل خدمات در بالاترین سطح رضایت مشتری، یکپارچگی، هماهنگی و همکاری عملیات 
های گوناگون ضروری است. محققان در بخش خدماتی،  وط به خدمت در سازمانمختلف مرب

این  طور خلاصه برخی از ، به4 جدولاند. در تعاریف گوناگونی از زنجیره تأمین خدمات ارائه کرده
 ایم.  تعاریف را ارائه کرده
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 تعاریف مختلف از زنجیره تأمین خدمات .4 جدول

تعريفمحقق

کاتاولا و عبدو 
(9223) 

مدیریت زنجیره تأمین برای صنعت خدمات، توانایی شرکت در نزدیک شدن به مشتری از طریق 
زنجیره تأمین خدمات، شامل پاسخگویی، کارایی و کنترل های زنجیره تأمین است.  بهبود کانال

 شود. می

الرام و همکاران 
(9221) 

مدیریت زنجیره تأمین خدمات مدیریت اطلاعات، فرآیندها، ظرفیت، عملکرد سرویس و جریانات 
 کننده تا مشتری نهایی است. مالی، از اولین تأمین

بالتاسیوقلو و همکاران 
(9222) 

کنندگان و سایر  دهندگان سرویس، مصرف کنندگان، ارائه ای از تأمین مات شبکهزنجیره تأمین خد
واحدهای پشتیبان است که وظایف تراکنش منابع مورد نیاز برای تولید خدمات، تبدیل این منابع به 

 دهند. ها به مشتریان را انجام می های اصلی و پشتیبان و تحویل این سرویس سرویس

لی و همکاران 
(9221) 

های مختلف خدماتی را مجدداً سازماندهی  زنجیره تأمین خدمات، شبکه خدماتی است که موجودیت
کند تا نیاز مشتری با استفاده از مدیریت فناوری برای ساخت مجدد سیستمی که تقاضای  می

ای را  گیرد و یک خدمت پیچیده یا بسته خدماتی یکپارچه عنوان نقطه شروع درنظر می مشتری را به
 دهد، تأمین شود. ئه میارا

 (9221وو و یانگ )
ها )فرد، سازمان و مؤسسه( برای  ای از موجودیت سازی مجموعه زنجیره تأمین خدمات یکپارچه
 صورت مستقیم یا غیرمستقیم است. شده به سازی فراهم کردن خدمت شخصی

هی و همکاران 
(9242) 

اشاره دارد که منابع خدماتی را با استفاده از زنجیره تأمین خدمات به زنجیره تقاضا و تأمین خدمتی 
 کند. های مدیریتی یکپارچه می های جدید و مدل فناوری

لین و همکاران 
(9242) 

دهندگان سرویس، مشتریان و سایر شرکای  کنندگان، ارائه ای از تأمین شبکه زنجیره تأمین خدمات
دهد. همچنین،  مشتریان تحویل میکند و به  ها تبدیل می سرویس است که منابع را به سرویس

مدیریت زنجیره تأمین خدمات، مدیریت اطلاعات، فرآیندها و منابع درطول زنجیره تأمین خدمات 
 ها به مشتریان است. برای تحویل اثربخش سرویس

 (9244سانگ و زو )
شده اطلاعات سرویس، فرآیندهای سرویس، ظرفیت  مدیریت یکپارچهزنجیره تأمین خدمات 

کننده اولیه سرویس تا مشتری نهایی، در فرآیند  از تأمین سرویس، عملکرد سرویس و جریانات مالی،
 سپاری تولید سرویس است. برون

ساخوجا و جِین 
(9249) 

ها قادر به  دهنده سرویس است که هریک از آن ای از تسهیلات ارائه شبکه زنجیره تأمین خدمات
 ستند.پردازش یک وظیفه سرویس یا بیشتر ه

 
توانیم زنجیره تأمین خدمات را بدین صورت تعریف  شده، می با توجه به تعاریف مختلف ارائه     

 کنیم:
کنندگان و  دهندگان سرویس، مصرف کنندگان، ارائه ای از تأمین زنجیره تأمین خدمات شبکه     

خدمات، تبدیل این سایر واحدهای پشتیبان است که وظایف تراکنش منابع مورد نیاز برای تولید 
 دهد.  ها به مشتریان را انجام می های اصلی و پشتیبان و تحویل این سرویس منابع به سرویس

(، اعضای کلیدی در زنجیره تأمین خدمات، 9242براساس تعریف لین و همکاران )     
ت هسته دهندگان خدم دهندگان خدمات، مشتریان و سایر شرکا هستند. ارائه کنندگان، ارائه تأمین
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)معمولاً تولیدکننده( در زنجیره  4مرکزی اصلی زنجیره تأمین خدمات هستند که مانند یک شرکت
  [.92کنند ] تأمین محصول سنتی عمل می

بیشتر ادبیات مدیریت زنجیره تأمین در بخش خدماتی، به صنایعی مانند بهداشت و درمان،      
مشاوره مدیریت، خدمات برنامه کاربردی، آموزش مخابرات، هتل و گردشگری، بانک، لجستیک، 

 [.32گردد ] و ...  برمی


مدیریت زنجیره تأمین خدمات، مانند هر نظام .زنجیرهتأمینخدماتوارزيابيعملکردآن

ریزی، نیازمند  مدیریتی، برای تعیین میزان موفقیت و تحقق نیازهای مشتریان و بهبود برنامه
بگیریم، مدیریت کنیم   توانیم اندازه توانیم آنچه را که نمی طور کلی، نمی بهارزیابی عملکرد است. 

گیری است. باتوجه به اطلاعات بازخوردی ارزیابی عملکرد، مدیران  و این خود دلیل اصلی اندازه
تر نظارت و پایش کنند. این کار به بهبود وظایف  توانند عملکرد سازمان را هرچه بهتر و سریع می

سازی  تر و پیاده ها، مانند بهبود کیفیت سرویس، پاسخگویی سریع وکار آن خارجی کسب داخلی و
طور کلی ارزیابی عملکرد نقاط قوت و  وکار نیز کمک خواهد کرد. به های کسب مناسب استراتژی
 کند. ها و تهدیدها را برای سازمان مشخص می ضعف و فرصت

 
پیشینهپژوهش در مدیریت زنجیره تأمین و توسعه مقالات،  باوجود اهمیت ارزیابی عملکرد.

( از رویکرد ترکیبی کارت امتیازی 9222توجه کافی به این حوزه نشده است. باگوات و شارما )
( برای ارزیابی عملکرد مدیریت زنجیره تأمین استفاده AHPمراتبی) متوازن و فرآیند تحلیل سلسله

تر از دو سطح  عملکرد در سطح استراتژیک مهم ها نشان داد که ارزیابی کردند. نتیجه پژوهش آن
انداز در ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین است  ترین چشم تاکتیکی و عملیاتی است و مشتری مهم

( بر موضوع چابکی در زنجیره تأمین تمرکز کردند و چارچوبی را 9222[. آگروال و همکاران )1]
[.  3موردی صنایع غذایی ارائه دادند ] برای ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین در یک مطالعه

( از مدل کارت امتیازی متوازن برای ارزیابی 9221( و کیا و همکاران )9242بیگلیاردی و بوتانی )
( چارچوبی 9243[. همچنین، استمپ و همکاران )9،49عملکرد زنجیره تأمین استفاده کردند ]

ائه کردند. در این مقاله، شانزده مدل های ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین ار برای تحلیل مدل
ارزیابی عملکرد در زنجیره تأمین معرفی شدند و ازحیث چند ویژگی مورد مقایسه قرار گرفتند 

( و الرام و 9244[. درزمینه زنجیره تأمین خدمات، بیشتر مطالعات، مانند آلبجرن و همکاران )42]
ابی عملکرد زنجیره تأمین خدمات تمرکز های موجود در ارزی (، بر کاربرد مدل9222همکاران )

[ و تحقیقات اندکی درمورد چگونگی تعریف کارکردهای زنجیره تأمین سنتی در 49،9اند ] داشته

                                                 
1. Focal
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( و کاتاولا و 9221توانیم به کار الرام و همکاران ) است که از آن جمله می  خدمات انجام شده
( ضمن تأکید بر افزایش توجه به 9221الرام و همکاران ) [.45،91اشاره کنیم ] (9223عبدو )

و مدل مدیریت زنجیره تأمین  SCOR ،GSCFخدمات، سه مدل تولیدی کالامحور، شامل 
ها را بررسی کردند و درنهایت،  ( را مقایسه و نقاط ضعف هریک از آنHPهیولت پاکارد )

بی عملکرد زنجیره [. درزمینه ارزیا45چارچوبی برای مدیریت زنجیره تأمین خدمات ارائه دادند ]
( معیارهای عملکردی زنجیره تأمین را در دو بعد 9221تأمین خدماتی، گاناسکاران و همکاران )

مالی و غیرمالی و در سه سطح استراتژیک، تاکتیکی و عملیاتی تبیین کردند و چارچوبی را برای 
لتاسیوقلو و همکاران [. با94همراه معیارهای آن ارائه دادند ] درک بهتر اهمیت سنجش عملکرد به

بر  ( چارچوب جدیدی برای زنجیره تأمین خدمات در صنعت سلامت توسعه دادند که مبتنی9222)
عنوان ابزار تشخیصی برای مدیریت  به SCORها از مدل  ( بود. آن9221مدل الرام و همکاران )

 [.5زنجیره تأمین خدمات استفاده کردند ]
عنوان مطالعه موردی درنظر گرفتیم،  اتی هتل را بهاز آنجا که در این پژوهش صنعت خدم

 کنیم. ها را مرور می شده درزمینه ارزیابی عملکرد هتل درادامه، تحقیقات و مطالعات انجام

 
( در مقاله خود، عملکرد هفت هتل در تایوان را 4119چن و هوانگ ). هاارزيابيعملکردهتل

ها تعداد کارکنان، مساحت کل  ( ارزیابی کردند. آنDEAها ) براساس مدل تحلیل پوششی داده
عنوان معیارهای ورودی مدل و  های استهلاک را به های عملیاتی و هزینه ها، هزینه فضای اتاق

ها و سایر درآمدها از  ها، رضایت مشتری، تعداد مشتریان، میزان درآمد از اتاق نرخ اشغال اتاق
( با 9244[. کنا و همکاران )42خروجی درنظر گرفتند ]عنوان معیارهای  شاپ و ... را به کافی

بر چهار منظر کارت  و مبتنی DEMATELو  ANPشامل  MCDMاستفاده از رویکرد ترکیبی 
را ارزیابی کردند. آموزش کارکنان،  4های آب گرم های چشمه امتیازی متوازن، عملکرد هتل

مدیریت موارد اضطراری، توانایی  وری کارکنان، توانایی کارکنان در رضایت کارکنان، بهره
کارکنان در استفاده از تجهیزات فناوری اطلاعات )در منظر یادگیری و رشد(، توانایی در حفظ 
مشتریان موجود، سرعت عرضه محصولات جدید، کاهش زمان رسیدگی به شکایات، کاهش 

، تصویر هتل، زمان چرخه عملیات )در منظر فرآیندهای داخلی(، رضایت مشتری، کیفیت خدمات
وفاداری مشتری، نرخ افزایش مشتری جدید، سهم بازار، مدیریت ارتباط با مشتریان )در منظر 

ها، میزان هزینه پرسنل، نرخ رشد درآمدی، نرخ بازگشت سرمایه،  مشتری(، نرخ بازگشت دارایی
 درآمد حاصل از مشتری جدید، کاهش هزینه خدمات، سود خالص )در منظر مالی( معیارهای

فازی با  MCDM( مدل 9243[. ذورقی و همکاران )44شده برای سنجش عملکرد بودند ] تعیین

                                                 
1. Hot spring
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اوزان عینی و قضاوتی را برای ارزیابی کیفیت خدمات پنج هتل گردشگری در ایران ارائه کردند. 
دست آمد؛ درحالی که در  در روش عینی اوزان هفت معیار کیفی از طریق محاسبات ریاضی به

گیرندگان استفاده شد. در این مقاله از ترکیب اوزان  های تصمیم از قضاوت روش قضاوتی
( 9243[. لی و همکاران )33آمده با هردو رویکرد در ارزیابی کیفیت خدمات استفاده شد ] دست به

باتوجه به اهمیت ترجیحات مشتریان در طراحی استراتژی بازاریابی، تکنیک جدیدی براساس 
4میاستقرار یک تابع ادغا

CI کنگ بود و  ها بر صنعت هتلداری هنگ پیشنهاد کردند. تمرکز آن
تواند برای تعیین ترجیحات گردشگران بر انتخاب هتل  نشان دادند که چگونه این تکنیک می

های ارزیابی عملکرد  ( شاخص4314[. ضرغامی بروجنی و میرفخرالدینی )99استفاده شود ]
ها  بندی شاخص کردند و با استفاده از تاپسیس فازی به رتبهشده در هتل را شناسایی  خدمات ارائه

اند از:  ها عبارت بر کارت امتیازی متوازن در تحقیق آن شده مبتنی های استخراج پرداختند. شاخص
سرمایه، نرخ رشد درآمد، سود خالص به درآمد کل، نسبت درآمد از مشتریان جدید به  برگشت

بت هزینه کارکنان به کل هزینه عملیات )در منظر مالی(، ها، نس درآمد کل، نرخ اشغال اتاق
موقع به مشتریان، اصلاح  وفاداری مشتری، رضایت مشتری، کیفیت خدمات، ارائه خدمات به

سریع خدمات در زمان درخواست مشتری، سهولت دسترسی مشتری به اطلاعات مورد نیاز، 
برند، امنیت هتل ازنظر مشتری )در  مدیریت ارتباط با مشتری، تصویر هتل، افزایش آگاهی از

منظر مشتری(، مدیریت نو بودن خدمات، تداوم رهبری در توسعه محصول برتر، بهبود مستمر در 
های بازاریابی مؤثر  فرد بودن خدمات، فرآیند ارائه خدمات جدید، اجرای برنامه خدمات، منحصربه

پاسخگویی به شکایات، ارزیابی رضایت  باتوجه به هزینه برنامه، ارتباط دوسویه با مشتری، سرعت
ای، ایجاد بانک اطلاعاتی جامع از مشتریان، کاهش زمان چرخه عملیات،  صورت دوره مشتری به

وری بخش بازرسی مدارک )در منظر فرآیندهای  کارایی در عملیات رزرواسیون، بهبود بهره
وری کارکنان، رضایت  ارکنان، بهرهداخلی(، استفاده مؤثر کارکنان از اطلاعات بازاریابی، بازخود ک

های آموزشی و توسعه و تعیین معیارهای ارزیابی فردی )در منظر رشد و  کارکنان، برنامه
 . [4]یادگیری( 

ترین هسته  عنوان اصلی شده بالا، تنها موضوع ارزیابی عملکرد هتل به در تحقیقات انجام     
شده نیز تنها  مرکزی در زنجیره تأمین خدمات مورد توجه قرار گرفته است و معیارهای تعیین

دهند؛ درحالی که تمرکز اصلی  دهنده خدمت )هتل( و مشتری را تحت پوشش قرار می عناصر ارائه
تر و درنظر گرفتن همه  )هتل( است که نیازمند نگاهی جامع« زنجیره تأمین خدمات»ه این مقال

دهنده خدمت )هتل( و مشتری  کنندگان، ارائه عناصر موجود در زنجیره تأمین خدمات، یعنی تأمین
کنند و  عملکرد زنجیره تأمین خدمات را ارزیابی می( 9244است. در این زمینه، چو و همکاران )

                                                 
1. Choquet Integral
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(، معیارهایی برای سنجش 9222شده توسط بالتاسیوقلو و همکاران ) فت فرآیند ارائهبراساس ه
 بینیم. می 4 شکلجایگاه هریک از این فرآیندها را در  [.43دهند ] عملکرد در هر فرآیند ارائه می

 

 
 [5زنجیره تأمین خدمات ] .4 شکل

 

( برای ارزیابی عملکرد زنجیره 9244دهد که چو و همکاران ) معیارهایی را نشان می 9 جدول     
 اند. بندی شده [. این معیارها در دو دسته مالی و غیرمالی تقسیم43تأمین خدمات معرفی کردند ]

 

 

 

 

 

 

 

 

 مدیریت فناوری و جریان اطلاعات

 تحویل سرویس

 ارائه دهنده سرویس تامین کننده مشتری

 مدیریت تقاضا

 مدیریت منابع و ظرفیت

SRM 

مدیریت عملکرد 

 سرویس

CRM 

مدیریت فرایند 

 سفارش
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 [43( ]9244شده توسط چو و همکاران ) معیارهای ارائه .9 جدول

معیار
بندیطبقه

معیار
بندیطبقه

غیرماليماليغیرماليمالي

 *  ارتباط با مشتری  * تنوع خدمات

سطح مشارکت خریدار/ 
 کننده تأمین

 * * کننده سطح سرویس تأمین کیفیت * *

پذیری )حجم،  انعطاف
 سرعت تحویل(

 * 
 4زمان بین دادن سفارش و دریافت مدت

 سفارش سرویس
 * 

  * هزینه کل تحویل سرویس * * تحویل خدمت

  * نرخ بازگشت سرمایه  * وری بهره

 * * ظرفیت خدمات *  کیفیت خدمات

  * کننده دربرابر بازار گذاری تأمین قیمت *  رضایت مشتری

 *  بندی های زمان تکنیکاثربخشی  *  وفاداری/ برگشت مشتری

 *  کننده گذاری ریسک تأمین اشتراک به *  وفاداری کارکنان

نسبت ساعات کاری 
واقعی به ساعات 

 شده ریزی برنامه
*   

 
پژوهششناسيروش.3

هدف ما در این پژوهش، ارائه روشی برای ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین خدمات در صنعت 
تواند راهنمایی برای سنجش عملکرد زنجیره  هتلداری است. از آنجا که نتایج این پژوهش می

 9کاربردی بدانیم. شکل  -توانیم این پژوهش را جزو تحقیقات توصیفی ها باشد، می تأمین هتل
 دهد.  ی این پژوهش را نشان میهای اصل گام

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
1. Lead Time
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 های اصلی پژوهش گام .9 شکل

 

[ را مبنای کار قرار دادیم و 43شده توسط چو و همکاران ] در این پژوهش، معیارهای معرفی     
عنوان  ها هشت معیار را به در مرحله بعد، اهمیت و وزن معیارها را مشخص کردیم و ازبین آن

ها انتخاب نمودیم.  بندی آن معیارهای نهایی برای ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین هتل و رتبه
 دهد. این معیارها را نشان می  3 جدول

 
 معیارهای نهایی: 3 جدول

معیارکدمعیار

C1 کننده کیفیت سطح سرویس تأمین 

C2 کننده دربرابر بازار تأمینگذاری  قیمت 

C3 )تنوع خدمات )سرویس 

C4 پذیری انعطاف 

C5 تحویل سرویس 

C6 وفاداری کارکنان 

C7 رضایت مشتری 

C8 وفاداری مشتری 

 بررسی ادبیات پژوهش

 

تعیین معیارهای 

 نهایی

بندی  ارزیابی عملکرد و رتبه

ها هتل  

ها آوری داده جمع  

ترکیبی کارگیری  تکنیک  به

برای ارزیابی عملکرد و  

ها بندی هتل رتبه  

تعیین معیارهای اولیه براساس 

شده انجاممطالعات  

 

 تعیین اهمیت و وزن معیارها 

 

 انتخاب معیارهای با وزن بیشتر  

 
FPROMETHE

E 

FAHP 
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 ترکیبي PROMETHEE رويکرد و برایرتبهAHPفازی بندیفازی رویکرد ترکیبی .
 4سازی ارزیابی بندی ارجحیت برای غنی رتبهبر روش پرومته یا سازماندهی  پژوهش حاضر مبتنی
، مانند تحلیل MCDMهای  کارگیری این روش درمقایسه با سایر روش فازی است. دلیل به

که  مراتبی احتمال خطای انسانی وجود دارد و زمانی مراتبی، این است که در تحلیل سلسله سلسله
گیر  کننده و وقت ها، محاسبات خسته عاملدلیل افزایش ت ها زیاد باشد، به تعداد معیارها و گزینه

های روش پرومته است. به این ترتیب، پس از  خواهد بود؛ درحالی که دقت و سهولت از مزیت
های  کارگیری روش پرومته فازی، در گام آخر باتوجه به اینکه اعداد و به عبارت بهتر، رتبه به
های ساده غیرفازی کردن  قطعی از روشها به اعداد  آمده فازی هستند، برای تبدیل آن دست به

کار  فازی به AHP( را که در روش 4119ای چانگ ) کنیم؛ بلکه تحلیل توسعه استفاده نمی
[. درادامه، پس از مروری بر روش پرومته فازی، 1گیریم ] رود، برای این منظور درنظر می می
 دهیم. های رویکرد را شرح می گام
 

بار،  [. اولین41گیرد ] ها قرار می بندی گزینه های رتبه طبقه تکنیکروش پرومته در .پرومتهفازی
توسط برنز و  4119بندی کامل( در سال  )رتبه 9بندی ناقص( و پرومته  )رتبه 4روش پرومته 

 1بندی براساس فاصله( و پرومته  )رتبه 3ها پرومته  همکارانش مطرح شدند و چند سال بعد، آن
های دیگر این تکنیک، یعنی  های بعد نسخه دند. به این ترتیب، در سال)مورد پیوسته( را ارائه دا

)نمایش  9شده( و پرومته  بندی های تقسیم گیری چندمعیاره، شامل محدودیت )تصمیم 5پرومته 
های  [. این تکنیک از زمان ارائه تا اکنون، کاربردهای موفقی در زمینه2مغز انسان( عنوان شدند ]

 مختلف داشته است.
( که از ترکیب منطق فازی و روش پرومته 9229شده توسط هو ) روش پرومته فازی ارائه     

 صورت زیر است: های این روش به [. گام93پذیری بیشتری دارد ] شود، انعطاف ایجاد می

 

 
( و nگیرندگان ) ( و تصمیمc(، معیارها )mگام اول تعیین آلترناتیوها ).ساختماتريستصمیم

 ها است. دارهای زبانی و عدد فازی مربوط به آننیز تعریف مق
اند از:  ( استفاده کنیم که عبارت4119توانیم از متغیرهای زبانی پیشنهادی چن و هوانگ ) می     

 شوند ) صورت اعداد فازی مثلثی بیان می خیلی کم، کم، متوسط، زیاد و خیلی زیاد. این متغیرها به
 

 (.1 جدول

                                                 
1. preference ranking organization method for enrichment evaluations (PROMETHEE)
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 متغیرهای زبانی برای تعیین درجه اهمیت معیارها .1 جدول
 اعدادفازیمثلثي مقیاسزباني

,2,2) خیلی کم 95/2 ) 

,2) کم 95/2 , 5/2 ) 

) متوسط 95/2 ,  5/2 ,  25/2 ) 

) زیاد 5/2 ,  25/2 ,  4 ) 

) خیلی زیاد 25/2 ,  4 ,  4 ) 

  

( به دست می 4گیرندگان، میانگین وزن برتری هر معیار از رابطه ) تجمیع برآورد تصمیم به منظور
 آید:
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 برابر است با:  jتحت معیار  iشده آلترناتیو  همچنین، ارزش ارزیابی
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 شود: ( تشکیل می3صورت رابطه ) به این ترتیب، ماتریس تصمیم فازی به
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ijx~ شده آلترناتیو  دهنده مقدار ارزیابی نشانi  تحت معیارj  .است 
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ساختماتريسمقايساتزوجي ها )هتل( را با هم  ازای هر معیار، گزینه در گام دوم، به.
 ای از ماتریس مقایسه زوجی برای معیار اول است. نمونه 5 جدولکنیم.  مقایسه می

 
 نمونه ماتریس مقایسه زوجی برای معیار اول. 5 جدول
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Ckبرای محاسبه 
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 ( استفاده می شود:1( و )2(، )9از روابط ) ~
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 ساخت ماتریس ترجیح. 9 جدول
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(2)فازیپرومته~φ−(و1)فازیپرومته~φ+محاسبه

 ( نحوه محاسبه را نشان می دهند:42( و )1روابط )
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 ~φ−و ~φ+محاسبه .2 جدول
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 آید. دست می ( به44)رابطه   ~φ−و  ~φ+جریان خالص از تفاضل. ~φمحاسبهجريانخالص
 

)
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111 −−+= φφφ (44                                                                                 )
     

 

 5طور که گفتیم، خروجی گام  همان.هابندیآنامتیازهرآلترناتیوورتبه1غیرفازیکردن
صورت اعداد فازی است؛ بنابراین، برای تعیین رتبه هر آلترناتیو )گزینه( باید اعداد فازی به  به

ها است که باکمک رابطه  ترین روش فازی کردن یکی از ساده اعداد قطعی تبدیل شوند. غیر

6

4 uml ++
ای چانگ که در  بخشی از روش تحلیل توسعهدر این پژوهش، از  .آید دست می به 

[. بر این اساس، درجه 1کنیم ] ( فازی کاربرد دارد، استفاده میAHPمراتبی ) فرآیند تحلیل سلسله

),,(بزرگی
~

),,(
~

11112222 umlMumlM  شود ( تعریف می49صورت رابطه ) به =≤=
 :(3)شکل 

 

                                                 
1. Defuzzification
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 یمحاسبه درجه بزرگ .3شکل 
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 ( آن را بیان کنیم:43صورت رابطه ) توانیم به که می
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 کنیم: ( محاسبه می41سپس درجه امکان را مطابق رابطه )
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 آید. دست می ( به45های هر آلترناتیو از رابطه ) وزن یا رتبه نهایت در
 

,)(min),...,(min)((min 21 TssVssVssVW knkk ≥≥≥= (45                    )  
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هایپژوهشهاويافته.تحلیلداده4

دهند. در  پژوهش حاضر را بیست نفر از خبرگان صنعت هتلداری تشکیل می واحد تحلیل
ها(  ها )هتل گیرنده خواستیم وزن معیارها را در هریک از گزینه شده، از هر تصمیم نامه تهیه پرسش

ها را براساس  ایم، مشخص کند. سپس پاسخ ها در این پژوهش خودداری کرده که از ذکر نام آن
 حات زبانی )تایی و اصطلا5طیف 

 
دست  صورت اعداد فازی تعریف کردیم. در مرحله بعد، ماتریس ادغامی نظرات را به ( به1 جدول

(، در مخرج کسر 4گیرنده وزنی مشخص شده است، در رابطه ) آوردیم. از آنجا که برای هر تصمیم
ها را در صورت کسر نیز اعمال  ندگان را قرار دادیم و این وزنگیر ، جمع اوزان تصمیمnجای  به

کردیم؛ به عبارت بهتر، میانگین وزنی فازی را محاسبه کردیم. سپس براساس هریک از معیارها، 
کارگیری روش پرومته  ها را شکل دادیم. نتایج حاصل از به ماتریس مقایسه زوجی بین گزینه

. ماتریس تجمیعی نظرات خبرگان در 1ایم )جدول  دادهنشان  49-1های   فازی را در جدول
 ایم. (. گفتنی است که تمامی محاسبات را با اکسل انجام داده4پیوست 
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  ماتریس تجمیعی نظرات خبرگان .1جدول 
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  ها براساس معیار اول نمونه ماتریس مقایسه زوجی گزینه .1 جدول
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( و محاسبه درجه بزرگی را نشان ~φترتیب خروجی نهایی پرومته فازی ) ، به49و  44جداول 
 دهند. می

 

 ~φمحاسبه .44 جدول
~φ هاگزينه  

هتلالف 55/1-  25/2-  21/4  

هتلب 12/5-  92/9-  92/2  

هتلج 19/4-  39/4  11/1  

هتلد 13/2-  93/4  19/5  


 محاسبه درجه بزرگی .49جدول 

هتلدهتلجهتلبهتلالف درجهبزرگي

 4 4 4 4هتلالف

911/2هتلب  4 4 4 

529/2هتلج  122/2  4 4 

593/2هتلد  195/2  151/2  4 

)
~

,...,
~

,
~~

( 21 kMMMMV ≥  529/2  122/2  151/2  4 

(11وزنگزينهها)براساسرابطه  425/2  419/2  331/2  311/2  

 1 2 4 3 رتبهنهاييگزينه)هتل(ها

 
وپیشنهادهاگیری.نتیجه1

یکی از موضوعات مهمی که همیشه توجه مدیران را به خود جلب کرده، ارزیابی عملکرد      
ها  های تولیدی که نتایج عملکرد آن های خدماتی نسبت به حوزه است. ارزیابی عملکرد در حوزه

رو، در این مقاله کوشیدیم ضمن تبیین  این تر است، از پیچیدگی بیشتری برخوردار است؛ از ملموس
ین موضوع، با ارائه رویکرد ترکیبی، عملکرد در زنجیره تأمین خدمات را با تمرکز بر اهمیت ا

شده، معیارهای دارای  های انجام اساس مطالعات و پژوهش صنعت هتلداری ارزیابی کنیم. بر
اولویت برای ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین خدمات صنعت هتلداری را شناسایی کردیم. درادامه، 

دست آوردیم و سپس از  صورت فازی به ها را به ر دادن روش پرومته فازی، رتبه هتلبا مبنا قرا
رود، برای دستیابی به  کار می فازی به AHP( که در روش 4119ای چانگ ) روش تحلیل توسعه

فازی و با مبنا قرار  AHPنتایج قطعی استفاده کردیم. براساس رویکرد ترکیبی پرومته فازی و 
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کننده دربرابر بازار،  گذاری تأمین کننده، قیمت مانند کیفیت سطح سرویس تأمیندادن معیارهایی 
پذیری، تحویل سرویس، وفاداری کارکنان، رضایت مشتری و  تنوع خدمات )سرویس(، انعطاف

در رتبه اول « د»بندی کردیم. بر این اساس، هتل  ستاره را رتبه های چهار وفاداری مشتری، هتل
گذاری  ای که باید سرمایه بندی به مدیران هتل در تعیین حوزه اصل از رتبهقرار گرفت. نتایج ح

درجه )در این مقاله  های هم تر هتل کند و مبنایی برای ارزیابی عملکرد دقیق کنند، کمک می
درجه، در انتخاب  های هم بندی ضمن مقایسه هتل آورد؛ بنابراین، رتبه وجود می چهارستاره( به

ها نیز  گذاری هتل بندی مبنایی برای قیمت مشتریان نیز مؤثر است. این رتبهمؤثرتر هتل ازسوی 
بندی استفاده کنند و  های دیگر رتبه توانند در تحقیقات آتی خود، از روش شود. پژوهشگران می می

کنیم که رویکرد پیشنهادی  نتایج تحقیقات خود را با نتایج این پژوهش مقایسه کنند. پیشنهاد می
دهنده خدمات توریستی،  های ارائه های خدماتی، مانند شرکت بندی سایر حوزه برای رتبه

 کار رود. ها و ... نیز به ها، بیمه دانشگاه
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