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Abstract 

Objective: The purpose of the present study is to identify priority indicators -based on 
the qualitative analysis of the results of the research carried out- and also to provide a 
framework for measuring the performance of the information security service supply 
chain. 

Methods: The methodology of this research is essentially descriptive and qualitative and 
has been carried out in two stages. In the first phase, 133 papers were reviewed, after 
evaluation, 28 articles were approved. Then, by using the CASP method, finally, 15 
articles on the measurement of the performance of the service chain received the 
minimum score for conducting a qualitative analysis of the content. By reviewing these 
articles, a conceptual framework for measuring the performance of the service chain was 
presented in the form of a "logic model". This model is a tool that illustrates the logic of 
doing things in the four components of inputs, processes, outputs and outcomes. After 
verifying the reliability of the results, in the second stage, in order to map the proposed 
framework into the field of information security services, by referring to ten experts in 
this field and receiving their views in the three rounds of the Fuzzy Delphi, validation and 
final modeling of the research was designed. 



  
 

Results: The evaluation of the performance of the information security service supply 
chain for 19 indicators and 35 effective sub-indicators, under the logic model, were 
agreed with the coefficient of coordination of Kendal of 0.742 between experts and 
specialists. 

Conclusion: The review of experts' opinions showed that the sub-indicators of 
knowledge and skills, the provision of new and up-to-dated security technologies and the 
confidentiality and security of information make the most important and rate of personnel 
turnover sub-indicator, assessing the least important in the performance evaluation of the 
information security services supply chain. 

Keywords: Information security, Fuzzy Delphi, Service supply chain, Meta-synthesize, Logic 
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  چكيده
شده و همچنـين    هاي انجام هاي داراي اولويت، بر اساس تحليل كيفي نتايج پژوهش شناسايي شاخص ،هدف از پژوهش حاضر :هدف
  .چارچوب سنجش عملكرد زنجيره تأمين خدمات امنيت اطلاعات استارائه 

مقالـه   133كمـك روش فراتركيـب،    به ابتدا .در دو مرحله انجام شده است و بودهتوصيفي و كيفي ش، پژوه شناسي اين روش :روش
 امحتو يـ ـكيف لـ ـتحلي ايرـ ـجا ايبر هـ ـمقال CASP ،15گيري از روش  سپس با بهره. مقاله تأييد شدند 28پس از ارزيابي،  وبررسي 

پس  .تأمين خدمات، ارائه شد گيري عملكرد زنجيره  رچوبي مفهومي براي اندازهها، چا با بررسي مقاله .كردندكسب  لازم را زمتياا قلاحد
نفـر از   10، بـا مراجعـه بـه    خدمات امنيت اطلاعـات حوزه  هبچارچوب پيشنهادي  منظور نگاشت از تأييد پايايي نتايج، در مرحله دوم به

  .و مدل نهايي پژوهش طراحي شد به عمل آمد نجيخبرگان اين حوزه و دريافت نظر آنها طي سه دور روش دلفي فازي، اعتبارس
بـا  ارزيـابي شـد و   تحت مدل منطقـي،   ،زيرشاخص مؤثر 34شاخص و 18تأمين خدمات امنيت اطلاعات با  عملكرد زنجيره  :ها يافته

  .رسيدخبرگان و متخصصان به توافق  742/0مقدار ضريب هماهنگي كندال 

دنيـا و   روز بـه  و جديـد  امنيتـي  هـاي  فنـاوري  هاي دانش و مهارت، ارائه ، زيرشاخصبررسي نظرهاي خبرگان بر اساس: گيري نتيجه
هاي توانايي برآورد تقاضا، استفاده بهينه از ظرفيت و منـابع، توانـايي    و زيرشاخصبيشترين ميزان توافق  ،محرمانگي و امنيت اطلاعات

كننـدگان، قابليـت اطمينـان بـه      تـأمين  بـا  مـؤثر  روابـط  ايجاد ييها، توانا تحويل خدمات استاندارد، طراحي پاسخ مناسب براي مخاطره
. گويي به مشتري نيز داراي ميزان اتفاق نظر شايان تـوجهي هسـتند   زمان پاسخمات، وفاداري مشتري و خدمات، هزينه كل تحويل خد

  .دهند اتفاق نظر را نشان مي كمترين ميزان ،كردن درخواست مشتريان نيز هاي كل زمان جريان وجوه و توانايي سفارشي زيرشاخص
  
  .، فراتركيب، مدل منطقيمين خدماتأت  زنجيره امنيت اطلاعات، دلفي فازي،: ها كليدواژه

 ارائه چـارچوبي مفهـومي بـراي سـنجش عملكـرد     ). 1399( كلانتري، رضا؛ معيني، علي؛ صفري، حسين؛ عرب سرخي، ابوذر: استناد
  .46-24، )1(12، مديريت صنعتي .فازي بر رويكرد فراتركيب و روش دلفي زنجيره تأمين خدمات امنيت اطلاعات مبتني
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  مقدمه
هاي اخير، موضوع خدمات در اقتصادهاي جهان اهميت زيادي پيدا كرده و همواره نيروي محركه رشد اقتصادي  طي دهه

بررسي به رغم اهميت و افزايش نقش خدمات در اقتصادهاي جهان،  علي ،اين وجود با. اي بوده است يافته هر كشور توسعه
هاي دانشي و نظري جـدي در ايـن فضـا     همين امر به ايجاد خلأ .است شدهتوليد توجه  عملكردكمتر از عملكرد خدمات 

اي از خـدمات حـوزه ارتباطـات و     عنـوان زيرشـاخه   بهـ حال در نظر بگيريد كه خدمات امنيت اطلاعات   .است  شدهمنجر 
زنجيره تـأمين خـدمات    در فضاي پژوهشيهاي  بديهي است كه فعاليت. باشدحاضر  پژوهشموضوع  ـ  فناوري اطلاعات

هاي تأمين خدمات ارزيابي عملكردي  تاكنون در حوزه اين نوع از زنجيره طور كلي بهامنيت اطلاعات بسيار محدود است و 
  .است  انجام نشده

 ني ـدر ا تي ـامن تي ـشدن اهم شتريسبب ب ،ياطلاعات و ارتباطات در ابعاد مختلف زندگ ياستفاده روزافزون از فناور
شـده   ارائـه  يا مقابلـه  يهـا  بـا روش  سهيبوده و در مقا شيبه افزا  رو يمختلف فناور يها حوزه يدهايتهد. ستا  فضا شده

حوزه  نيو در ا كردهفضا حركت  نيا يساز منيسمت ا به ييار بالايها با سرعت بس سازمان رو،  نياز ا. گسترده است اريبس
در سـال   يبريسـا  تي ـبـازار امن  و،ي ـو گرَند پژوهشيارش مؤسسه گز بر اساس. دهند انجام مي يشتريب يها يگذار هيسرما

. دلار برسـد  ارديليم 205به  2024ارزش تا سال  نيا كه شود يدلار بوده و برآورد م ارديليم 78معادل  يارزش يدارا 2015
حجـم بـازار،    نزاي ـم نياست كه از ا 2024تا  2016 يها سال يدرصد ط 3/11 انهيسال يبيرشد ترك دهنده آمار نشان نيا

 2024ارزش تا سـال   نيا شود يو برآورد ماست دلار  ارديليم 5/34 معادل يارزش يدارا 2015سهم بازار خدمات در سال 
  .است 2024تا  2016 يها سال يدرصد ط 3/12 انهيسال يبيرشد ترك شانگرآمار ن نيا. دلار برسد ارديليم 2/98به 

 دهيگذشته پد يها سال يط. كنند ياقدام م يتيامن شده يخدمات سفارش به عرضه يتيامن يها شركت ط،يشرا نيا در
 گرانينقـش بـاز   ،بـه رشـد   بـازار رو  نيبا توجه به ا. است كردهرشد را تجربه   به رو يروند »خدمتـ   عنوان بهـ   تيامن«

 اسـت، زيـرا   ياريبس تياهم يدارا ،پردازند ينقش م يفاياطلاعات به ا تيتأمين خدمات امن  كه در سطح زنجيره يمختلف
ثر خدمات امنيت اطلاعات مستلزم عملكرد كليه بازيگراني است كه در زنجيره تأمين چنـين  ؤمديريت و عرضه كارآمد و م

بديهي است كه ارزيابي عملكرد زنجيره تأمين خدمات امنيت اطلاعات بـا  . كنند خدماتي نقش مولد يا پشتيبان را بازي مي
له اصـلي  ئبنـابراين مس ـ  ،شـود  زه انجـام مـي  سودآوري بازيگران اصلي ايـن حـو   يو ارتقاهدف بهبود وضعيت عملكردي 

ارزيابي عملكرد زنجيره تـأمين خـدمات امنيـت اطلاعـات      برايهاي نظري پيرامون عواملي است كه  ، ارائه تبيينپژوهش
ن خدمات امنيت اطلاعات، امكـان  هاي نظري در حوزه ارزيابي عملكرد زنجيره تأمي در راستاي ارائه تبيين. شوند مطرح مي

  . شود نيز فراهم ميجديد  چارچوب مفهوميمل در قالب يك سازي اين عوا مدل
مـدل  « معرفـي  همچنينو تعيين معيارها و  پژوهش كرديرو يمعرفمروري بر پيشينه پژوهش، پس از در اين مقاله، 

آوري و تحليـل   سپس با جمـع . پردازيم ميدمات خ نيتأم  رهيزنج عملكرد در يها شاخص بررسيبه پيشنهادي،  1»منطقي
نيز بر  تينها درو  كردهتأمين خدمات امنيت اطلاعات را تعيين   هاي خاص زنجيره خبرگان حوزه امنيت، شاخص هاينظر

  .شوند ميارائه  و پيشنهادها شده گيري شده، نتيجه هاي انجام اساس تحليل
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Logic Model 
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  پژوهش  هپيشين
گيـري عملكـرد    انـدازه  هزحودر  هـ ـكدهد  نشان ميزنجيره تأمين خدمات  هزحودر  هشدانجام يهاهشوپژ به راگذهي نگا

ضـمن   گرپژوهش ـبر ايـن اسـاس    .ستابيني شده  پيش مختلفي رويكردهاي ـ  از لحاظ ساختاريـ زنجيره تأمين خدمات  
 قالبدر  بط پيشينمرت يهشهاوپژ از آمـده  دسـت  سـازي نتـايج بـه    مرور ادبيات موضوعي اين حوزه، به تشريح و خلاصه

  .ستا دهكرقدام ا 1 ولجد

  هاي مرتبط با ارزيابي عملكرد زنجيره تأمين خدمات خلاصه بررسي پژوهش .1 جدول
 ساختار

  شناسي روش  محورهاي چارچوب پيشنهادي  مؤلف و سال پژوهش  رويكرد پژوهش

عملكــرد بــر يابيــچــارچوب ارزارائــه
 ك،ياســتراتژاســاس ســطوح عملكــرد 

ــاكت ــو عمل يكيت ــااتي ــكأت ي ب ــر  دي ب
 رهي ـزنج ينـدها ايسنجش عملكـرد فر 

  خدمات نيمأت

 1لي، آن و هوانگ ،چو
)2012(  

  عملكرد زنجيره تأمين خدمات. 1
  خدمات مشتري. 2
  مديريت شركت. 3

 يمراتب سلسله ليتحل ندايفر
  2يفاز

 ـتوسعه و ارز سـنجش   يمعيارهـا  يابي
ــرا ــتب ــدايفر  ي قابلي ــدن يريت هاي م

  زنجيره تأمين خدمات
 3ونگ و ونگ ،بونيت

)2017(  

 كننده قابليت فرايند مديريت ارتباط با تأمين.1
  قابليت فرايند مديريت عملكرد خدمات. 2
  قابليت فرايند مديريت فناوري و اطلاعات. 3
  قابليت فرايند مديريت سفارش خدمات. 4
  قابليت فرايند مديريت ارتباط با مشتري. 5
  يت فرايند مديريت تقاضاقابل. 6
  قابليت فرايند مديريت منابع.7

  4ي سريعساز مرتبروش 

ــه   )هيبريــدي(چــارچوب تركيبــي ارائ
ــتر ــرا يخاكس ــارز يب ــرد  يابي عملك

 تــأمين ي هــا هريــزنج يطــيمح ســتيز
  خدمات

سابرامانيان،  ،چيتامبراناتان
 5و پالانياپانگوناسيكاران

)2015(  

  داران مشاركت و تعهد سهام.1
  هاي سبز ها و شيوه اتخاذ فناوري. 2
ترجيح براي استفاده از مـواد سـازگار بـا محـيط     . 3
  زيست 

  همكاري سبز. 4
  انطباق مقرراتي. 5
  آموزش و مشاركت كاركنان. 6
  بازيافت، استفاده مجدد و دفع. 7
 تصوير سبز.8

با  يروش خاكستر قيتلف
  7و ويكور 6الكترهروش 

ارزيابي  يها شاخصبندي  ارائه و دسته
 ـ رهي ـزنج يندهاي.عملكرد در فر  نيمأت

  خدمات
مهرپرور، شاهين و 

  )2014( 8كرباسيان

 مديريت تقاضا.1
  مديريت ظرفيت و منابع. 2
  مديريت ارتباط با مشتري. 3
  كننده مديريت ارتباط با تأمين -4
  مديريت فرايند سفارش. 5
  مديريت عملكرد خدمات. 6
  مديريت فناوري و اطلاعات،. 7
  امور مالي زنجيره تأمين خدمات.8

بندي از لحاظ ورودي  دسته
يا خروجي بودن متغيرها در 

  زنجيره تأمين خدمات

  

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Cho, Lee, Ahn & Hwang 2. Fuzzy AHP 
3. Boon-itt, Wong, & Wong 4. Quick Sort 
5. Chithambaranathan, Subramanian, Gunasekaran & Palaniappan 
6. ELECTRE  
7. VIKOR 8. Mehrparvar, Shahin & Karbasian 
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  هاي مرتبط با ارزيابي عملكرد زنجيره تأمين خدمات خلاصه بررسي پژوهش .1 جدولادامه 

 ساختار
  شناسي روش  هاديمحورهاي چارچوب پيشن  مؤلف و سال پژوهش  رويكرد پژوهش

 يعملكرد جامع برا يابيارز ستميس كايجاد ي
  اي حرفهخدمات  نيمأت رهيزنج

 1سانگ، هوانگ و ژو
)2008(  

  )مشترك(عملكرد تعاوني .1
  عملكرد عملياتي خدمات. 2
  عملكرد خدمات/ رضايت مشتري. 3

تحليل بر مدل  يمبتن
مراتبي و تحليل  سلسله

  2ها پوششي داده

مديريتيبرا يمراتب سلسلهشبكه  كايجاد ي
ــدمات   ــأمين خ ــره ت ــدر زنجي ــاختار  كي س

  بسته يمراتب سلسله
چنگ  تيسنگ، ليم، وانگ،

  )2018( 3و ژان
  محيطي طراحي آگاهانه زيست.1
  طراحي عمليات خدمات محيطي. 2
  محيطي طراحي پايدار زيست. 3

 نديو فرا يفاز 4يوش دلفر
  يليشبكه تحل

 رهينجز يخاكستر يا رابطه ليمدل تحلارائه 
  )2011( 5ژان و زنگ  خدمات بندر نيمأت

  رضايت مشتري.1
  شرايط مالي. 2
  شرايط هزينه. 3
  توسعه مشترك. 4

  6دهي آنتروپي روش وزن

 ـ رهي ـعملكـردي زنج  يارهايمع يابيارز  نيمأت
ــرا ــتوران يب ــه  رس ــايمعو ارائ ــم ياره   مه

  رستوران نيمأت  رهيگذار بر عملكرد زنج ريثأت
 7لو و اوزوريآيچن، گوچ

)2014(  
  عمليات زنجيره تأمين خدمات. 1
  خدمات مشتري. 2
  مديريت شركت. 3

 يريگ ميروش تصم
 8ي دنپبيچندمنظوره ترك

 يمبتن يليشبكه تحل نديفرا(
  )9ديمتل بر

 يري ـگ زهاندا يمعنادار برا اسيمق كيتوسعه 
  خدمات نيمأت  رهيزنج تيريمد يندهايفرا

 10بونيت و پسانگپانارات 
)2011(  

  مديريت تقاضا.1
  مديريت ظرفيت و منابع. 2
  مديريت ارتباط با مشتري. 3
  كنندگان مديريت ارتباط با تأمين. 4
  مديريت فرايند سفارش. 5
  مديريت عملكرد خدمات. 6
  مديريت فناوري و اطلاعات. 7

  ي سريعساز مرتبروش 

و  تيريمد يچارچوب مناسب برا كيتوسعه 
 )2017( 11الزاركا و الگازار  تأمين خدمات زنجيره عملكرد يابيارز

  مديريت جريان اطلاعات،.1
  مديريت ارتباط با مشتري. 2
  كننده مديريت ارتباط با تأمين. 3
  مديريت تقاضا. 4
  مديريت ارائه خدمات. 5
  مديريت جريان وجوه نقد. 6
  مديريت ظرفيت و مهارت. 7
  مديريت دانش. 8
  مديريت ريسك. 9

  يشينهاي پ مرور پژوهش

ــار ــه راهك ــرا يارائ ــاب و تفك يب ــانتخ  كي
و  خدمات نيتأم رهيعملكرد زنج يها شاخص

 نيتـأم  رهيهر شاخص در زنج تياهمش نماي
 يمشتر دگاهياز د(ي دوسطح هيخدمات دوسو

  )خدمت  كننده و ارائه

 انيدژطاهرو  نيشاه
)1394( 

  مديريت تقاضا.1
  مديريت ظرفيت و منابع. 2
  مديريت ارتباط با مشتري. 3
  مديريت فرايند سفارش. 4
  مديريت فناوري و اطلاعات. 5
  مديريت عملكرد خدمات. 6

 ژهيو ازيامت كرديرو
  12ها شاخص

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Song, Huang, & Xu 2. DEA 
3. Tseng, Lim, Wong, Chen & Zhan 4. Delphi 
5. Zhan & Zeng 6. Entropy 
7. Ayçin, Güçlü, & Özveri 8. DANP 
9. DEMATEL 10. Boon-itt& Pongpanarat 
11. Elgazzar& Elzarka 12. NIS 
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  هاي مرتبط با ارزيابي عملكرد زنجيره تأمين خدمات خلاصه بررسي پژوهش .1 جدولادامه 

 ساختار
  شناسي روش  محورهاي چارچوب پيشنهادي  مؤلف و سال پژوهش  رويكرد پژوهش

 ـارز يمناسـب بـرا   يهـا  شاخص يبررس  يابي
  انهآ يبند و دسته نيمأت رهيعملكرد زنج

و  انيرمضان ،يميمستق
 )1392( زاده لياسماع

  قابليت اطمينان.1
  گويي پاسخ. 2
  )پذيري انعطاف(چابكي . 3
  هزينه. 4
  دارايي. 5
  بودن ملموس. 6
  بخشي اطمينان. 7
  يكدلي. 8

مدل  يارهايده از معاستفا
  2و مدل سركوال 1اسكور

 يارزياب يها شاخص يبند و اولويت يشناساي
  خدمات نيتأم هريعملكرد زنج

 ي و همكارانميمستق

)1394( 

  قابليت اطمينان.1
  گويي پاسخ. 2
  )پذيري انعطاف(چابكي . 3
  هزينه . 4
  دارايي. 5
  بودن ملموس. 6
  بخشي اطمينان. 7
  يكدلي. 8

 مراتبي سلسله لتحلي فرايند
  فازي

 رهي ـعملكرد زنج يابيارز يبراارائه رويكردي 
  خدمات نيتأم

 و جعفرنژاد، محسني
 )1393( عبدالهي

  كننده كيفيت سطح سرويس تأمين.1
  كننده در برابر بازار  گذاري تأمين قيمت. 2
  تنوع خدمات. 3
  پذيري انعطاف. 4
  تحويل خدمت. 5
  وفاداري كاركنان. 6
  يرضايت مشتر. 7
  وفاداري مشتري. 8

و  3يبر پرومته فاز يمبتن
  يفاز يمراتب سلسله ليتحل

مـدلي بـراي ارزيـابي عملكـرد زنجيـره      ارائه 
  )صنعت بيمه(تأمين خدمات 

ي، آذر، تقوي و مقبل پندر
 )1393(باعرض 

  ارائه خدمات مديريت.1
  كننده با تأمين مديريت ارتباط. 2
  با مشتري مديريت ارتباط. 3
  بازار مديريت. 4
  مديريت توانمندي خدماتي. 5
  اطلاعات دانش و مديريت جريان. 6
  وجوه نقد مديريت جريان. 7
  مديريت ريسك. 8

مبناي رويكرد  بر
  4شناختي فازي نگاشت

  
هـاي   حوزهدر براي سنجش  فقطخدمات تأمين   رهيزنجگيري  هاي اندازه چارچوباولاً، دهد كه  اين بررسي نشان مي

 و يخـدمات برنامـه كـاربرد    ت،يريمشـاوره مـد   ك،يلجست ،ي، هتل و گردشگراشت و درمان، رستوراننظير بهد ـ خاصي
تمركـز  ثانيـاً،  . است  انجام نشده پژوهشيتاكنون در بخش خدمات امنيت اطلاعات  اما ،اند توسعه داده شده ـ  صنعت بيمه

خدمات، از همه ابعاد، نگاه جامع و مين أتزنجيره و به  مين خدمات بودهأهاي مربوط به فرايندهاي زنجيره ت بر شاخص آنها
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. SCOR 2. Servqual 
3. 1. Fuzzy PROMETHEE 4. Fuzzy cognitive mapping 
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خدمات و انتخـاب  مين أتاتخاذ يك رويكرد سيستمي به زنجيره  در پژوهش حاضر سعي شده، بابنابراين  .اند كاملي نداشته
گيري عملكرد زنجيره تأمين خدمات امنيت اطلاعـات مـلاك عمـل     تدوين چارچوبي مفهومي و جامع، اندازه مدل منطقي

هـاي كـاربردي    هاي مختلف و نيز تعريف معيارهـا مسـتقل از زمينـه    ها و ديدگاه اين امر مستلزم توجه به جنبه. گيرد رقرا
  .متفاوت است

  شناسي پژوهش روش
شتند دا طتباار هشوپژ ينا عموضو باو  نددبو كيفي هعمد رطو به كهبررسي شدند  هايي پژوهش ،هشوپژ پيشينهبخش در 

تـأمين خـدمات     ارزيابي عملكرد زنجيره برايكه تمامي ابعاد خدمات را پوشش دهد و  يمدل جامع هاآناما در هيچ يك از 
توصيفي و كيفي اسـت كـه در دو    هشوپژشناسي اين  ماهيت روش. است ارائه نشده ،امنيت اطلاعات كاربرد داشته باشد

مقايسـه، تفسـير، تبـديل و تركيـب     منظـور   بـه  نخسـت، در مرحلـه   گرـ ـهشوپژبـر ايـن اسـاس     .مرحله انجام شده است
ابعاد و تبيين در  نخستهاي مرحله  اساس يافته بر ،تركيب استفاده كرده و در مرحله دوماز روش فراهاي مختلف  چارچوب
  .داردسعي  فازي  روش دلفياز با مصاحبه و استفاده تأمين خدمات امنيت اطلاعات،   زنجيره هاي مناسب شاخص

  ب روش فراتركي: نخست گام
كيفـي   هـاي  هشوپژشـده از   هاي استخراج كيفي است كه طي آن اطلاعات و يافته هشوپژمعرف يك روش  1فراتركيب

ديگـر   هاي پژوهشاين روش بيانگر پژوهشي است كه به ارزشيابي . دشون هاي مرتبط و مشابه بررسي مي ديگر با موضوع
كردن نگرشـي    فراتركيب با فراهم. )2006، 2ويد(كنند  ياد مي »ها يارزشيابي ارزشياب«عنوان  بااز آن  ،از اين رو. پردازد مي
هـاي جديـد و    و اسـتعاره  هـا  به كشف موضوع ـ  هاي كيفي مختلف از طريق تركيب پژوهشـ مند براي پژوهشگران   نظام

اي بـه وجـود    ردهديد جـامع و گسـت   ،ها پرداخته و در زمينه مسائل مختلف يافته يبا اين روش به ارتقاو  پردازد اساسي مي
هـاي جـامع و تفسـيري عمليـاتي      منظـور ايجـاد يافتـه    و به هشوپژسازي چندين  روش فراتركيب براي يكپارچه. آورد مي
ماهيـت يـك روش نظـري     ، درتركيـب  روش فرا. كيفي متمركز است هاي هشوپژاست كه اين روش بر  گفتني. شود مي

مشـابه   هـاي  پژوهشاز تفسير   اي اين روش معرف عصاره. كند گير نميلزوم ادبيات موضوعي زيادي را درطور   بهنيست و 
را  ـ  هاي جـامع و تفسـيري   منظور ايجاد يافته بهـ منتخب   هاي پژوهشهاي اصلي  سازي تفسير يافته نيست، بلكه يكپارچه

ي ارائه خلاصه جامعي جا فراتركيب به. كه حاكي از فهم عميق پژوهشگر در اين زمينه است) 2006، 3زيمر(گيرد  در بر مي
دهي مجـدد بـوده و بـر     اين روش معرف يك رويكرد مهندسي و شكل. پردازد ها مي ها به تركيب تفسيري از يافته از يافته
 ـ . موجـود متمركـز اسـت    يهـا  پژوهش  يافته و سازي نتايج كيفي يكپارچه تركيـب از   مـد نظـر بـراي فـرا     هبنـابراين نمون
   ).1996، 4جنسن و آلن(شود  پژوهش انتخاب مي پرسشا با نهاط آكيفي و بر اساس ارتب يها پژوهش

  مراحل انجام فراتركيب  
شـود   پژوهش خيلي محدود و سختگيرانه باشد، سـبب مـي   پرسشاگر . دشو مي مطرح هشوپژ پرسش، نخست بخشدر 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Meta Synthesis 2. Weed 
3. Zimmer 4. Jensen & Allen 
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و نامحدود تنظيم شـود،   خيلي وسيع پرسشاگر . ها كاهش يابد يافته معدودي شناسايي شوند و احتمال تعميم هاي پژوهش

 اـ ـب نظـر  مـد  فهد به ستيابيد ايبر و ستارا يندر ا. گيري كاربردي نداشته باشـد  مد نظر نتيجه  ممكن است براي جامعه
  .ستا هشد ينوير تدز پرسش ،تركيبافرروش  از دهستفاا

، چيسـت و  كردگيري  ازهچارچوب مفهومي كه بتوان بر مبناي آن عملكرد زنجيره تأمين خدمات را اند :پژوهش پرسش
  چه ابعادي دارد؟
اي  مرحلـه  منظور سنجش عملكرد زنجيـره تـأمين خـدمات از طريـق روش فراتركيـب، از روش هفـت       به از اين رو،

 فعاليتپيشـبرد   ايبر جووجست ياـ ـهرموتو اعوـ ـناز ا گرـ ـهشوپژ. اسـتفاده شـده اسـت   ) 2006( 1 باروسوو  ساندلوسكي
، IEEE Explorer ،Science Directهاي  جو در پايگاه دادهو براي جستهايي كه  ليدواژهك. ه استدكر دهستفاا هشيوپژ

Springer Library د ازبودن عبارت ،استفاده شد و پايگاه مركز اطلاعات علمي جهاد دانشگاهي :  
 سنجش عملكرد زنجيره تأمين خدمات 

 گيري عملكرد زنجيره تأمين خدمات اندازه/ هاي ارزيابي شاخص 

 Service Supply Chain Management 

 SSCM Performance measurement 

 SSC Performance Evaluation 

 SSC Performance Criteria/ Indicators 
 

  .ارائه شده است 2در جدول  ها همعيارهاي پذيرش مقال
  

 ها همعيارهاي پذيرش مقال. 2جدول 

  معيار پذيرش  
  هاي داخلي و انگليسي پژوهش  ييمحدوده جغرافيا
  انگليسي/ فارسي  ها زبان پژوهش
  خورشيدي به بعد 1380سال و  ميلادي به بعد 2000سال   ها زمان پژوهش

  داده ليو تحل هيو تجز يآور جمع يفيك يها روش   هاي پژوهش روش
  خاص در حوزه خدمات طور و بهزنجيره تأمين   شده جامعه بررسي

  زنجيره تأمين خدماتش عملكرد سنج   شرايط پژوهش
  المللي بين/ هاي علمي معتبر داخلي شده در نشريات و كنفرانس چاپ هاي همقال   نوع پژوهش

  
 هشگروپژ ركا رستودر د هـا  خصاـشاي از  هـمجموع ساـسا رـب بـمناس يهامقاله بنتخاو ا سيربر ،بعد مرحلهدر 

 فعاليت دپيشبر ايبر نهايي يمقالهها يجووجست دنروي ط ،هـمقال ينشزـرگنظدم يااخصهش ساسااين  بر .گرفت ارقر
مقالـه   133نظـر،   مـد  هاي واژههاي داده و با استفاده از كليد جو و بررسي پايگاهو جست هدر نتيج .شدند بنتخاا تركيبافر

 .شده است نشان دادهها  يند انتخاب مقالهااي از فر خلاصه 1در شكل . يافت شد

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Sandelowski & Barroso 
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 مناسب هاي هجو و انتخاب مقالو اي از نتايج جست خلاصه. 1 شكل

روش  رـ ـب مبتنيــ   تـأمين خـدمات و ارزيـابي عملكـرد آن      مديريت زنجيـره  در رابطه با نهايي هـمقال 28 در ادامه
CASP  ايبرتـأمين خـدمات     گيـري عملكـرد زنجيـره    انـدازه  عوـموض اـب هـمقال پانزدهنهايت  دره ـدند كـش ابيـيارز ـ 

   .دندكركسب  لازم را زمتياا قلاحد ،امحتو يـكيف لـتحلي ايرـجا
 ييافتهها به يابيدست روـمنظ هـبرا  هدـاييشـنهو  بـمنتخ يها لهمقا پيوسته هشگروپژ ،تركيبافر يندافر سراسردر 
 ،هشوپژ كيفي ييافتهها تركيبو  تحليل بخشو در  دكن ـ يم ـ بررسـي  خـدمات  نيمأت  رهيعملكرد زنج يابيارز با مرتبط
 اـ ـب وعيـ ـن هـ ـبو  انـد  هدـ ـش ارپديد تركيبافردر  منتخب هاي پژوهشدر  كه شوند يم وـجو ـتجسهايي  يا تم ها عوـموض
 دهستفاا زهحـو  ينا تملاحظا تبيين ايبر ننداميتو يا نددار طتباخدمات و سـنجش عملكـرد آن ار   نيمأت  رهيزنج تيريمد

  . شوند

  مدل منطقي
تـأمين    گيري عملكـرد زنجيـره   اندازه نظري يها لمد بچورچا لـتحليو  بـتركيافراز روش  يدـمنهرـبه اـگر بـهشوپژ

مـدل  «عنـوان   بااين چارچوب . دهدهاي اين حوزه چارچوبي مفهومي ارائه  تبيين شاخص ايبرتا  دـمآبر دصددر ،خدمات
هـا و متغيرهـاي    گيري، ارزيـابي و سـنجش شـاخص    بسياري از پژوهشگران از آن براي اندازه شود و شناخته مي »منطقي
 . ندكن خود استفاده مي پژوهش

عبارت است از نمايش جريان مواد و فرايندهاي لازم براي دستيابــي به نتايج مطلـوب سـازمان يـا     »مدل منطقي«
 ).2002، 1رنجـر ( دهـد  صورت گرافيكي نشان مي انجام كار را به و ابزاري است كه منطق هاي اجرايي مربوط به آن برنامه

 »مدل منطقي«كارگيري  ههاي متعددي از ب نمونه. كار برد ريزي، استقرار و ارزشيابي برنامه به توان در طرح اين مدل را مي
ينـد خريـد،   الامت، نمـايش فر هاي س ـ طراحي برنامه بازاريابي، ارزشيابي برنامه. و منابع مختلف ارائه شده است ها هدر مقال

اي خاص، توليد برنامه براي رهبري جامعه، استخراج نواقص اجراي يك برنامه  اي مدرسه سازي آموزش منطقه توصيف به
اندرسـون و  (هايي از كـاربرد مـدل منطقـي هسـتند      ها و غيره نمونه ها براي حل تعارض ملي، جايگزين كردن بهترين راه

مدل «در اين مقاله با استفاده از  پژوهشگر. ور كه اشاره شد، اين مدل كاربردهاي مختلفي داردط همان ).2001، 2همكاران
گيري عملكرد در يك نگاه و تفكر سيسـتمي   هاي اندازه منطقي بين شاخص هاي دنبال تحليل ارتباط بهشده  ارائه» منطقي

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Renger 2. Anderson et al 

هاي  تعداد مقاله
 133: شده يافت

هاي  كل چكيده
 66: شده غربال

كل محتواي 
 40: شده بررسي

هاي  تعداد كل مقاله
 29: اوليه

هاي  تعداد كل مقاله
 28: نهايي

هاي ردشده  تعداد مقاله
 67: دليل عنوان به

هاي ردشده  تعداد مقاله
26: دليل چكيده به  

هاي ردشده  تعداد مقاله
11: دليل محتوا هب  

دليل  هاي ردشده به تعداد مقاله
1: نبود اطلاعات نويسنده  
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هـاي مـدل منطقـي     گيري عملكرد بايـد مؤلفـه   هاي اندازه دهي شاخص در اين راستا و براي درك چگونگي سازمان. است
 :هستنداين اجزا شامل موارد ذيل . را شناخت كاررفته به

مـك لاگلـين و   (دربرگيرنده منابعي هستند كه براي بهبود عملكرد زنجيره تأمين خدمات به آنهـا نيـاز اسـت     :ها ورودي
. فناورانـه اسـت   تجهيـزات  و هـا  ارايي، سيسـتم انساني، د ها شامل نيروي در چارچوب پيشنهادي، ورودي). 2015، 1جردن
  .شود مشاهده مي 3مربوطه در جدول  هاي همراه با زيرشاخص  بندي اين شاخص صورت

  هاي ورودي زنجيره تأمين خدمات در مدل پيشنهادي شاخص .3 جدول
  مرجع زيرشاخص  شاخص

  نيروي انساني

  2008 ،2سانگ و همكاران  تعداد كاركنان

بونيت و  و 2008؛ سانگ و همكاران، 2017الزاركا،  و ازارالگ  دانش و مهارت
  2011پسانگپانارات، 

  2018 همكاران، و سانگ  ساعات كار داوطلبانه

  دارايي
و مستقيمي و  2015همكاران،  و ؛ ازوري2012 همكاران، و چو  هاي ملموس دارايي

  1392همكاران، 

و مستقيمي و  2015همكاران،  و ؛ ازوري2012 همكاران، و چو  هاي ناملموس دارايي
  1392همكاران، 

ها و تجهيزات  سيستم
  فناورانه

  1393ي و همكاران، پندر  سيستم ارتباط با مشتري

  2017و همكاران،  بونيت  كنندگان سيستم ارتباط با تأمين

  1393ي و همكاران، پندر  )MIS(هاي اطلاعاتي مديريت  سيستم

  2017الزاركا، الگازار و   سيستم ترفيع و پاداش

  2011پسانگپانارات،  و و بونيت 2014مهرپرور و همكاران،   خدمات) سفارش( ورسيستم رز

  
اي از رفتارها است كه براي استقرار برنامـه بهبـود عملكـرد و دسـتيابي بـه       اقدامات يا زنجيره :ها استراتژي/ ها فعاليت

ينـدهاي مـديريت زنجيـره    اها دربرگيرنده تمـامي فر  ين فعاليتا. )2015مك لاگلين و جردن، ( اهداف آن بايد انجام شود
در ادامه . سازماني تشكيل شده است سازماني و درون ا است كه از دو بخش بروننهيندهاي كليدي آاتأمين خدمات و زيرفر

حاصـل   رود مـي  ظارانت ي كهشده انجام داد تا نتايج هايي بايد روي منابع تعيين پاسخ داد كه چه فعاليت پرسشبايد به اين 
ينـد  افر دوازدهدر مجمـوع   ،در ايـن چـارچوب مفهـومي    ،نهايي هاي هشده در مقال هاي ارائه د؟ پس از بررسي چارچوبنشو

ينــدهاي افر. ندســازماني اســتخراج و بررســي شــد ينــدهاي بــروناســازماني و فر ينــدهاي درونااصــلي در دو بخــش فر
وري، مديريت دانش و اطلاعات، مديريت مـالي  افيت و منابع، مديريت فنسازماني شامل مديريت تقاضا، مديريت ظر درون

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. McLaughlin & Jordan 2. Song, Huang & Xu 
2.  
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. اسـت يافتـه   هـاي توسـعه    نقدي، مديريت فرايند سفارش، مديريت تحويل خـدمات، مـديريت ريسـك و برنامـه      و جريان
  .است  ارائه شده 4مربوطه در جدول  هاي همراه با زيرشاخص  بندي اين شاخص صورت

  سازماني زنجيره تأمين خدمات در مدل پيشنهادي نفرايندهاي درو .4 جدول
 مرجع زيرشاخص  شاخص

  مديريت تقاضا
؛ بونيت و 2014؛ مهرپرور و همكاران، 2017و همكاران، بونيت  توانايي برآورد تقاضا

  1394و  1392 ي و همكاران،ميمستقو  2011پسانگپانارات، 

  2011بونيت و پسانگپانارات،   ريزي تخصيص برنامه

يريت ظرفيت مد
  و منابع

  استفاده بهينه از ظرفيت و منابع

؛ 2012 همكاران، و ، چو2007 ،1آدا، كاپلان، يورت و كاپلان، بالتاسيوگلو
 ؛ تيسنگ1394 ؛ مستقيمي و همكاران،2015 همكاران، و ؛ ازوري2012

 دژطاهريان، ؛ شاهين و2015 ؛ مهرپرور و همكاران،2008همكاران،  و
  2017الزاركا،  و و الگازار 1393؛ پندري و همكاران، 1394

 و و الگازار 2011 پسانگپانارات، و ؛ بونيت2017 همكاران، و بونيت  توانايي تعيين ظرفيت خدمات
  2017 الزاركا،

 و و چيتامبراناتان 1393 ؛ پندري و همكاران،2017 الزاركا، و الگازار  آموزش و مشاركت كاركنان
  2015 همكاران،

ظرفيت ارائه خدمات از طريق توانايي افزايش 
  1394 دژطاهريان، شاهين و  كاري استخدام و اضافه

  مديريت فناوري

 هاي يورافنروزترين  بهبر  يمبتن يريگ ميتصم
  ياطلاعات

 و ؛ مستقيمي2008، همكاران و ؛ تيسنگ2011، پسانگپانارات و بونيت
 و و مهرپرور 2017، همكاران و ؛ بونيت1394و  1392، همكاران

  2014، كارانهم

  2014، همكاران و مهرپرور  صورت روزانه توانايي ارائه عملكرد فني به

  2018، همكاران و سانگ  هاي به روز و مدرن ارزيابي فناوري

مديريت دانش و 
  اطلاعات

گذاري اطلاعات و دانش  اشتراك توانايي به
  صورت الكترونيكي با شركا جديد به

و  تيبون؛ 2014ور و همكاران، ؛ مهرپر2017 ،و همكاران تيبون
ي و همكاران، ميمستقو  2017 ،الگازار و الزاركا؛ 2011 ،پسانگپانارات

  1394و  1392

دقيق و به اطلاعات سريع  يدسترسيي توانا
  )اطلاعات يورافن قياز طر(در هر زمان  روز به

ي و ميمستق؛ 1394، انيدژطاهرو  نيشاه؛ 2008ن، و همكارا سنگيت
و  تيبونو  2014؛ مهرپرور و همكاران، 1394و  1392همكاران، 

  2012 ،پسانگپانارات

دانش  پشتيباني از اجراي سازوكارهاي مديريت
  2017 ،الگازار و الزاركا  در سطح زنجيره

  

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1  . Baltacioglu, Ada, Kaplan, Yurt & Kaplan 
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  سازماني زنجيره تأمين خدمات در مدل پيشنهادي فرايندهاي درون .4 جدولادامه 

 مرجع زيرشاخص  شاخص

ديريت مالي و م
  نقدي جريان

انداز  گذاري اطلاعات مالي و چشم اشتراك به
  2017 ،الگازار و الزاركا  زنجيره با شركا

  2017 ،الگازار و الزاركا  سازي جريان نقدي هاي بهينه اعمال شيوه

  1393ي و همكاران، پندر  توانايي پرداخت خسارت

ديريت فرايند م
  سفارش

  ها توانايي پردازش سريع و دقيق سفارش
؛ مهرپرور و همكاران، 2017 ،و همكاران تيبون؛ 2012 ،همكارانچو و 
 1394و  1392ي و همكاران، ميمستق؛ 2015 ،و همكاران يازور؛ 2014

  2011 ،و پسانگپانارات تيبونو 

  2011 ،و پسانگپانارات تيبونو  2017 ،و همكاران تيبون  سازي فرايند سفارش خدمات توانايي ساده

روز در رابطه با  لاعات بهگذاري اط اشتراك به
  2017 ،الگازار و الزاركا  وضعيت سفارش مشتري با شركا

مديريت تحويل 
  خدمات

  2017 ،و همكاران تيبون  توانايي ارائه خدمات استاندارد

پذير فرايند  توانايي انجام دقيق و اطمينان
  خدمات

و الگازار و  2011 ،و پسانگپانارات تيبون؛ 2017 ،و همكاران تيبون
  2017 ،الزاركا

 با ارزيابي عملكرد تحويل خدمات در مقايسه

  بازخورد مشتري به توجه رقبا با
ي و ميمستقو  2014 و همكاران، مهرپرور؛ 2012 ،چو و همكاران

  1392 همكاران،

  مديريت ريسك

ها و تعيين شدت  توانايي شناسايي مخاطره
  2017الگازار و الزاركا،   عواقب آنها

  ها پاسخ مناسب براي مخاطرهطراحي 
توانايي ايجاد هماهنگي بين اعضا براي   2017الگازار و الزاركا، 

  هاي زنجيره تأمين پذيري كاهش آسيب

هاي   برنامه
  شده داده  توسعه

  1393 ي و همكاران،پندرو  2018 ،سانگ و همكاران  ريزي استراتژيك برنامه

  2017 ،الگازار و الزاركاو  2014 و همكاران، مهرپرور  افزارهاي كاربردي فناوري اطلاعات نرم

  2018 ،سانگ و همكاران  نفعان هاي رشد و يادگيري براي ذي برنامه
  
 يكننده و اعتماد متقابل ميان شـركا  با تأمين  سازماني به مديريت ارتباط با مشتري، مديريت ارتباط برون يندهايافر
معيارهاي خاصي در چارچوب مفهومي ارائه  ،يندهااكه براي ارزيابي هر يك از فر دنياب تأمين خدمات اختصاص مي  زنجيره

  .است  شده نشان داده 5در جدول  مربوطه هاي همراه با زيرشاخص  بندي اين شاخص صورت. شده است
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  سازماني زنجيره تأمين خدمات در مدل پيشنهادي يندهاي برونافر .5 جدول

  مرجع  زيرشاخص  شاخص

باط با مديريت ارت
  (CRM)مشتري 

  1393ي و همكاران، پندر  ها مديريت شكايت

  با مشتريمؤثر توانايي برقراري ارتباط 
 و ؛ ازوري2014، همكاران و ؛ مهرپرور2012، همكاران و چو

 و ؛ جعفرنژاد1394 و 1392، همكاران و ؛ مستقيمي2015، همكاران
، ارانهمك و ؛ بونيت1393، همكاران و ؛ پندري1393، همكاران

  2017، الزاركا و و الگازار 2011، پسانگپانارات و ؛ بونيت2017

 و و مهرپرور 2017، الزاركا و ؛ الگازار2011، پسانگپانارات و بونيت  كردن درخواست مشتريان توانايي سفارشي 
  2014، همكاران

 مشتريان بندي اولويت و بندي طبقه توانايي

  كليدي
 و و مستقيمي 2017، الزاركا و ؛ الگازار2011، پسانگپانارات و بونيت

  1394 و 1392، همكاران

مديريت ارتباط با 
 (SRM)كننده  تأمين

  كنندگان توانايي ايجاد روابط مؤثر با تأمين
 و ؛ بونيت1394، همكاران و ؛ مستقيمي1393، همكاران و پندري

 و ؛ بونيت2014، همكاران و ؛ مهرپرور2017، همكاران
  2017، الزاركا و و الگازار 2011، پسانگپانارات

 و ؛ بونيت2014، همكاران و ؛ مهرپرور2017، همكاران و بونيت  كنندگان كليدي توانايي تمركز بر تأمين
  2017، الزاركا و و الگازار 2011، پسانگپانارات

توانايي ايجاد برنامه مشاركتي با 
گذاري  كنندگان از طريق به اشتراك تأمين

  اطلاعات

 و ؛ بونيت2014، همكاران و ؛ مهرپرور2017، همكاران و نيتبو
، همكاران و ؛ سانگ2017 ،الزاركا و ؛ الگازار2011، پسانگپانارات

 و ازوري 1393، همكاران و ؛ جعفرنژاد2012، همكاران و ؛ چو2018
  2015، همكاران و

  اعتماد متقابل
  2008، و همكاران سنگيت  شفافيت قراردادها

 مشاركت در سود  1393پندري و همكاران،   ارياعتبار همك
  

كلي توصـيف   طور به .)2015مك لاگلين و جردن، ( استهاي بهبود عملكرد  محصول مستقيم اجراي فعاليت :ها خروجي
تـأمين    خروجـي زنجيـره  . سيستم ارتباط برقرار كنيم هايدهد تا ميان اصل موضوع و تأثير خروجي به ما اين امكان را مي

  .است  ارائه شده 6در جدول  مربوطه يها عاملبندي  صورت. شده هستند ت همان خدمات ارائهخدما

  هاي خروجي زنجيره تأمين خدمات در مدل پيشنهادي شاخص .6 جدول
  مرجع زيرشاخص  شاخص

خدمات 
  شده ارائه

تنوع و دامنه خدمات 
  شده ارائه

، دژطاهريان و ؛ شاهين2015، همكاران و ؛ ازوري2014، همكاران و ؛ مهرپرور2012، همكاران و چو
  1393، همكاران و و پندري 1393، همكاران و ؛ جعفرنژاد1394 و 1392، همكاران و ؛ مستقيمي1394

ظرفيت تحويل 
  خدمات

، دژطاهريان و ؛ شاهين2015، همكاران و ؛ ازوري2014، همكاران و ؛ مهرپرور2012، همكاران و چو
  1393، همكاران و و جعفرنژاد 1394، همكاران و ؛ مستقيمي1394
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مك لاگلين و جـردن،  (دهد  مدت و بلندمدت را نشان مي تغييرات ناشي از استقرار برنامه بهبود عملكرد در كوتاه :پيامدها

اين نتـايج شـامل تغييـرات    . شود مدل منطقي معرفي مي »نتايج«عنوان  بامدت  در اين پژوهش، پيامدهاي كوتاه .)2015
در مـدل پيشـنهادي نتـايج در قالـب     . اسـت خدمات يا تغييرات در دانش، نگرش، رفتار يـا وضـعيت    /ها ليتحاصل از فعا

وري كارمنـدان، ميـزان رضـايت از     پـذيري، رضـايت مشـتري، بهـره     هاي كيفيت خدمات، توانگري مالي، رقابـت  شاخص
بندي اين  صورت. است  مقرراتي ارائه شده كننده، كيفيت اطلاعات و انطباق كنندگان، سطح مشاركت خريدار و تأمين تأمين

  .است  ارائه شده 7در جدول  مربوطه هاي همراه با زيرشاخص  شاخص

  مدت زنجيره تأمين خدمات در مدل پيشنهادي هاي پيامدهاي كوتاه شاخص .7 جدول
  مرجع زيرشاخص  شاخص

  كيفيت خدمات

  شده كارايي خدمات ارائه
، همكاران و ؛ سانگ2011، پسانگپانارات و ؛ بونيت2014، همكاران و مهرپرور

، دژطاهريان و ؛ شاهين2015، همكاران و ؛ ازوري2012، همكاران و ؛ چو2018
 و و تيسنگ 1393، همكاران و ؛ جعفرنژاد1392، همكاران و ؛ مستقيمي1394

  2008، همكاران

  2012، همكاران و ؛ چو1393، همكاران و پندري  شده شرايط فيزيكي خدمات ارائه

  2015، همكاران و و ازوري 2014، همكاران و ؛ مهرپرور2012، همكاران و چو  قابليت اطمينان به خدمات
حجم، (پذيري خدمات  انعطاف
 مشخصات ل،يتحو، زمان سرعت

  )يمشتر ازين و

 و ؛ ازوري2011، زنگ و ؛ ژان2014، همكاران و ؛ مهرپرور2012، همكاران و چو
؛ 1392، همكاران و ؛ مستقيمي1394، ژطاهرياند و ؛ شاهين2015، همكاران

  1393، همكاران و و جعفرنژاد 1394

  توانگري مالي

و  2008، همكاران و ؛ تيسنگ2014، همكاران و ؛ مهرپرور2012، همكاران و چو  سودآوري
  2011، زنگ و ژان

  ها كنترل هزينه
؛ 2015، نهمكارا و ؛ ازوري2014، همكاران و ؛ مهرپرور2012، همكاران و چو

 و ؛ پندري1393، همكاران و ؛ جعفرنژاد1394 ؛1392، همكاران و مستقيمي
  2018، همكاران و و سانگ 2011، زنگ و ؛ ژان1393، همكاران

  2018، همكاران و سانگ  پايداري اقتصادي
  2011، زنگ و و ژان 2008، همكاران و تيسنگ  ها نسبت بدهي به دارايي

  )ROI( سرمايه بازگشت نرخ
؛ 2015، همكاران و ؛ ازوري2014، همكاران و ؛ مهرپرور2012، همكاران و چو

 و و پندري 1393، همكاران و ؛ جعفرنژاد1394و  1392، همكاران و مستقيمي
  1393، همكاران

  2018، همكاران و و سانگ 1393، همكاران و ؛ پندري2011، زنگ و ژان  نرخ جريان سرمايه
  1393، همكاران و پندري  خسارت هاي پرداخت ميزان ذخيره

؛ 2014، همكاران و ؛ مهرپرور2012، همكاران و ؛ چو1393، همكاران و پندري  كل زمان جريان وجوه
  1394 و 1392، همكاران و و مستقيمي 2015، همكاران و ازوري

  پذيري قابتر

  1393، همكاران و و پندري 2012، همكاران و چو  جذب مشتريان جديد

 2018، همكاران و ؛ سانگ1393، همكاران و ؛ پندري2008، همكاران و تيسنگ  ر خدماتنوآوري د
  2011، زنگ و و ژان

  1393، همكاران و پندري  وري شبكه فروش بهره
  1393 ،همكاران و پندري و 2008، همكاران و تيسنگ  سهم بازار
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 مدت زنجيره تأمين خدمات در مدل پيشنهادي هاي پيامدهاي كوتاه شاخص .7 جدولادامه 

  مرجع زيرشاخص  شاخص

  رضايت مشتري

  وفاداري مشتري
؛ 2015، همكاران و ؛ ازوري2014، انهمكار و ؛ مهرپرور2012، همكاران و چو

، همكاران و ؛ پندري1393، همكاران و ؛ جعفرنژاد1394، همكاران و مستقيمي
  1394، دژطاهريان و و شاهين 1393

 ؛1392، همكاران و ؛ مستقيمي2015، همكاران و ؛ ازوري2012، همكاران و چو  همدلي با مشتري
  2011، پسانگپانارات و و بونيت 1394

  1394، دژطاهريان و و شاهين 2011، زنگ و ژان  قولي در قبال مشتري  خوش

  وري كارمندان بهره

  2017، الزاركا و و الگازار 2011، پسانگپانارات و ؛ بونيت1393، همكاران و پندري  كيفيت كار كارمندان

  گويي كارمندان سرعت پاسخ
؛ 2015، همكاران و ؛ ازوري2014، همكاران و ؛ مهرپرور2012، همكاران و چو

 و ؛ بونيت2008، همكاران و ؛ تيسنگ1394 ؛1392، همكاران و مستقيمي
  2011، زنگ و و ژان 2011، پسانگپانارات

؛ 1392، همكاران و ؛ مستقيمي2015، همكاران و ؛ ازوري2012، همكاران و چو  وفاداري كارمندان
  1393، همكاران و و پندري 1393، همكاران و جعفرنژاد

، همكاران و و پندري 1394، دژطاهريان و ؛ شاهين2014، همكاران و مهرپرور  ت كارمندانرضاي
1393  

  جايي كارمندان نرخ جابه  2014، همكاران و مهرپرور  گردش مالي كارمندان
  1394، دژطاهريان و و شاهين 2014، همكاران و مهرپرور  غيبت كارمندان

رضايت از 
  كنندگان تأمين

؛ 2015، همكاران و ؛ ازوري2014، همكاران و ؛ مهرپرور2012، همكاران و چو  كنندگان تأمين كيفيت خدمات
  1393، همكاران و و پندري 1393، همكاران و جعفرنژاد

  كنندگان تعهد تأمين  1393، همكاران و پندري  كنندگان سرعت تأمين
كننده در برابر  گذاري تأمين قيمت

  بازار
و  2015، همكاران و ؛ ازوري2014، همكاران و مهرپرور ؛2012، همكاران و چو

  1393، همكاران و جعفرنژاد

سطح مشاركت 
خريدار و 

  كننده تأمين

  1394، همكاران و و مستقيمي 2014، همكاران و ؛ مهرپرور2012، همكاران و چو  هاي مشترك نرخ برنامه

و  2017، الزاركا و ؛ الگازار2014، همكاران و ؛ مهرپرور2012، همكاران و چو  سطح و ميزان تبادل اطلاعات
  1394، همكاران و مستقيمي

ميزان همكاري متقابل براي بهبود 
  1394، همكاران و و مستقيمي 2014، همكاران و ؛ مهرپرور2012، همكاران و چو  مستمر

ميزان درك متقابل و نزديكي 
انداز  وكار چشم براي رشد كسب

  درازمدت
  1394، همكاران و مستقيمي و 2011، زنگ و ژان

  يفيت اطلاعاتك

 1392، همكاران و ؛ مستقيمي2017، الزاركا و ؛ الگازار2014، همكاران و مهرپرور  شده صحت اطلاعات مبادله
  2008، همكاران و و تيسنگ

جامعيت، صحت، (كفايت اطلاعات 
  )دقت و تناسب

 2017، الزاركا و گازار؛ ال1394دژطاهريان،  و ؛ شاهين2014، همكاران و مهرپرور
  1393، همكاران و و پندري

  1393، همكاران و پندري  محرمانگي و امنيت اطلاعات

  انطباق مقرراتي
پيروي و رعايت از قوانين، 
  2015، همكاران و و چيتامبراناتان 1393، همكاران و پندري  استاندارها و الزامات حاكم

  2014، همكاران و مهرپرور  پايبندي به برنامه
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در واقع، ايـن عامـل معـرف    . پيامدهاي بلندمدت به تغييرات ناشي از استقرار برنامه در بازه زماني طولاني اشاره دارد

در ايـن پـژوهش،   . اسـت ... هـاي محيطـي، اجتمـاعي، سـلامت و      پيامد نهايي برنامه است و شامل تغييرات در زيربخش
در مدل پيشنهادي هفـت شـاخص   . دنشو مدل منطقي معرفي مي »يمحيط زيست تأثيرهاي«عنوان  باپيامدهاي بلندمدت 

محيطـي،   هاي زيسـت  هاي سبز، سيستم محيطي، فعاليت هاي زيست محيطي، كنترل هزينه طراحي عمليات خدمات زيست
. اند و مديريت زباله در قالب پيامدهاي بلندمدت زنجيره تأمين خدمات ارائه شده  محيطي وري زيست كننده سبز، بهره تأمين
  .است  ارائه شده 8مربوطه در جدول  هاي همراه با زيرشاخص  بندي اين شاخص صورت

  هاي پيامدهاي بلندمدت زنجيره تأمين خدمات در مدل پيشنهادي شاخص .8 جدول
  مرجع زيرشاخص  شاخص

طراحي عمليات خدمات 
  محيطي زيست

  2018، همكاران و سانگ و 2015، همكاران و چيتامبراناتان  طراحي سبز در خدمات عملياتي

 و سانگ ، همكاران و ؛ چيتامبراناتان2017، همكاران و بونيت  )حفاظت(محيطي  عملكرد زيست
  2018، همكاران و

  2015، همكاران و چيتامبراناتان  محيطي تعهد زيست
  2018، همكاران و و سانگ 2015، همكاران و چيتامبراناتان  محيطي هاي زيست نامه گواهي

وكار توسط  يابي تأثير اجتماعي كسبارز
  2015، همكاران و و چيتامبراناتان 2018، همكاران و سانگ  محيط

  ها كنترل هزينه

رفع (محيطي  هاي بهبود زيست هزينه
  2015، همكاران و و چيتامبراناتان 2018، همكاران و سانگ  ...)آلودگي هوا و 

  سبز خريد  2018، همكاران و سانگ  پسماند يها نهيهز

  هاي سبز فعاليت

  2015، همكاران و چيتامبراناتان  استفاده از مواد سبز
  2015، همكاران و چيتامبراناتان  ارائه تداركات سبز

  2015، همكاران و چيتامبراناتان  مشاركت در پروژه سبز
هاي سازگار با  استفاده از فناوري
  2015، همكاران و چيتامبراناتان  زيست محيط

  2018، همكاران و سانگ  زيست درباره حفاظت از محيط آگاهي 
  2018، همكاران و سانگ  حفظ سلامت و ايمني مشتريان و كاركنان

  2018، همكاران و سانگ  محيطي هاي اطلاعات زيست سيستم  محيطي هاي زيست سيستم
  2015، همكاران و چيتامبراناتان  سيستم مديريت سبز

  كنندگان همكاري سبز با تأمين  2015، همكاران و چيتامبراناتان  كننده تأمين  محيطي زيستهاي  برنامه  كننده سبز تأمين

   محيطي وري زيست بهره
  2015، همكاران و چيتامبراناتان  نوآوري در همكاري سبز

  تصوير سبز  2015، همكاران و چيتامبراناتان  سهم بازار سبز

  مديريت زباله
  2015، همكاران و چيتامبراناتان  فعبازيافت، استفاده مجدد و د

سازي لجستيك معكوس در  يكپارچه
  2018، همكاران و سانگ  خدمات
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 )فراتركيب( وب مفهمومي ارزيابي عملكرد زنجيره تأمين خدماتچارچ .2 شكل

 ـ  رهي ـسنجش عملكرد زنج يفهوممچارچوب پس از تبيين  تركيبافرروش  عموضو خرينآ  لرـ ـكنتخـدمات،   نيمأت
يــك   بـا  خـود  نظرهاي همقايس از شده، استخراج هاي شاخص كنترل براي پژوهشگر ،پژوهش اين در. يافتههاست يـكيف
در ايـن  . كرده اسـت  استفاده كدگذار دو بين توافق روش از و برد مي بهره) كارشناس امنيت فناوري اطلاعات( ديگر هخبر

 6/0بـراي شـاخص كاپـا از     آمـده  دست بهعدد معناداري به دليل اينكه . است 698/0شده،  پژوهش ضريب كاپاي محاسبه
 كـرد توان ادعا  بنابراين مي. دشو ا تأييد مينهابستگي آو  هم هو ب شده فرض استقلال كدهاي استخراجي رداست، تر  بزرگ

و  ، جعفـرزاده، مـدرس يـزدي   محقـر (انـد   براي استخراج كدها از پايايي كافي برخوردار بـوده  شده كه كدهاي ابزار استفاده
  ).1390 صادقي مقدم،

  روش دلفي فازي: دومبخش 
 مطـابق بـا  . در شركت راند ابداع شـد  1950وفاق در دهه ايجاد  يافته براي هاي ساخت عنوان يكي از روش روش دلفي به

 اي شـده  كنتـرل  دهمراه بـازخور  ها يا دورهاي متوالي به نامه عمل، يك سري از پرسش روش دلفي در) 2003(پاول تعريف 
، مشـايخي (دست پيدا كند  دارد به اتفاق نظر ميان يك گروه از افراد متخصص درباره يك موضوع خاص است كه تلاش

 ـ بهاز طرفي ). 1383 عليدوستي،و  هنگي، مؤمنيفر  ـ يـي گرا هـم  چنـين و هم يروش دلف ـ الايدليل هزينه اجرايي ب  ايينپ
 نتيروش س ـ هبودبراي ب )2008، 1كو و چن( خواهد بود ييهايي در بعد اجرا ، اين روش داراي ناتوانيسانكارشنا هايرنظ

 اساس كافمن و گوپتا،كه بر همين  )1985، 2، پيپنو و گيچموري(يابد  موضوعيت ميدر آن  ازيف قكارگيري منط دلفي، به
يـافتن دلفـي در دانـش     فـازي موجـب تعمـيم    قاستفاده از منط ).2002، 3چنگ و لين( اند كردهابداع  راروش دلفي فازي 

نظـر،   آگاهي اين گروه از موضوع مد. نظران بخش بسيار مهمي از روش دلفي است انتخاب حلقه صاحب. دشو مديريت مي
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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از موضوع مـد   خود  دلفي را بر اساس آگاهي پژوهشگر حلقه ،بنابراين. براي كيفيت بالاي نتايج دلفي است تضمين خوبي

حـوزه  خبرگـان  ده نفـر از  مقطع زماني در اختيـار   سهمرحله و در  سهنامه در  پرسشدر اين پژوهش . دكن نظر انتخاب مي
  .قرار گرفتخدمات امنيت اطلاعات 

  دلفي فازيدور اول 
 آن بود كه ابتدا رويكرد ها، سعي پژوهشگر بر در اين مصاحبه. ساختاريافته ترتيب داده شد اي نيمهه ، مصاحبهاين مرحله در

و  كـرده را كنكـاش  خدمات امنيت اطلاعـات  حوزه  هآن ب تعميمو » زنجيره تأمين خدمات«و نگاه متخصصان به موضوع 
سـپس   كنـد، را از نگـاه آنـان شناسـايي    لكرد زنجيره تأمين خدمات امنيت اطلاعـات  ارزيابي عمعوامل مهم تأثيرگذار بر 

اي  نامـه  بدين منظـور پرسـش   از اين رو،. آنها در ميان گذاشته و نظر آنها را جويا شود هاي حاصل از مرور منابع را با يافته
اس پنج درجـه ليكـرت در بيـان اهميـت     طيف فازي مثلثي براي مقيشده و در اختيار خبرگان قرار داده شد كه از طراحي 
  .استاستفاده شده صورت زير  ها به شاخص

  درجه پنج ليكرت طيف معادل مثلثي فازي اعداد .9 جدول
  درجه پنج ليكرت طيف معادل مثلثي فازي اعداد

  اهميت كم خيلي  اهميت كم  متوسط  مهم  مهم خيلي

)0٫75 ,1 ,1(  )0٫5 ,0٫75 ,1(  )0٫25 ,0٫5 ,0٫75(  )0 ,0٫25 ,0٫5(  )0 ,0 ,0٫25(  

  دور دوم دلفي فازي
هـاي   هاي پيشنهادي خبرگان و همچنين شـاخص  شامل شاخص كه شدارائه ها  شاخصليستي از  فازي، دلفي مدور دودر 

در اختيار بود كه  نخستنامه دور  تأمين خدمات امنيت اطلاعات، حاصل از خروجي پرسش    بر ارزيابي عملكرد زنجيرهمؤثر 
تـوان از طيـف ليكـرت بـراي      مـي  وها است  تعيين ميزان اهميت يا غربال آيتم ،هدف ،در اين مرحله. ن قرار گرفتخبرگا

همچنـين بـراي بيـان    . اي استفاده شد درجه گردآوري ديدگاه خبرگان استفاده كرد كه در اين پژوهش از طيف ليكرت پنج
و در اختيـار خبرگـان    شده اي طراحي نامه ين منظور پرسشبد. اهميت هر شاخص از اعداد فازي مثلثي استفاده شده است

  .قرار داده شد

  دور سوم دلفي فازي
ا نه ـاز آدوبـاره  و  داده شـد دور دوم در اختيار خبرگان قرار  هايرنظفازي علاوه ميانگين  بهها  در دور سوم، جدول شاخص

  . كنند و ميزان اهميت هر يك را بيانكرده ها را ارزيابي  خواسته شد تا شاخص

  هاي پژوهش يافته
تـأمين    هاي ارزيابي عملكرد زنجيره تحليل فازي آنها در دور سوم، شاخص  و  خبرگان و تجزيه هايآوري نظر پس از جمع

  .است آورده شده 10خدمات امنيت اطلاعات در جدول 
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  طلاعاتعملكرد زنجيره تأمين خدمات امنيت ا هاي ارزيابي نتايج پژوهش در خصوص شاخص .10 جدول

هاي مدل  مؤلفه
  زيرشاخص  شاخص  منطقي

 ميانگين فازي نظرهاي
اختلاف    خبرگان

  ميانگين دو دور
  دور سوم  دور دوم

  05/0 69/4  64/4  دانش و مهارت  نيروي انساني  ورودي

 يندهاايفر
  يسازمان درون

  03/0  39/4  12/4  برآورد تقاضا ييتوانا  مديريت تقاضا
و  تيظرف تيريمد

  04/0  43/4  39/4  و منابع تياز ظرف نهيستفاده بها  منابع

 و دانش مديريت
  اطلاعات

 سريع گذاري و دسترسي اشتراك به توانايي
 از( زمان هر در روز به و دقيق اطلاعات به

  )اطلاعات فناوري طريق
07/4  07/4  0  

 ليتحو تيريمد
  خدمات

  0  49/4  43/4  استاندارد خدمات تحويل توانايي
 در خدمات تحويل لكردعم ارزيابي

  11/0  11/4  00/4  مشتري بازخورد به توجه با رقبا با مقايسه

  سكير تيريمد

 تعيين و ها مخاطره شناسايي توانايي
  06/0  22/4  16/4  آنها عواقب شدت

  -2/0  39/4  59/4  ها مخاطره براي مناسب پاسخ طراحي
 براي اعضا بين هماهنگي ايجاد توانايي
  1/0  22/4  12/4  تأمين زنجيره  هاي يپذير آسيب كاهش

 يندهاايفر
  يسازمان برون

ارتباط با  تيريمد
  )CRM( يمشتر

  1/0  12/4  02/4  شكايات مديريت
  0  17/4  17/4  يارتباط مؤثر با مشتر يبرقرار ييتوانا
  -04/0  02/4  06/4 مشتريان درخواست كردن سفارشي توانايي

 بندي اولويت و بندي طبقه توانايي
  1/0  12/4  02/4  كليدي مشتريان

ارتباط با  تيريمد
  )SRM(كننده  تأمين

  3/0  39/4  11/4  كنندگان تأمين با مؤثر روابط ايجاد توانايي
  14/0  17/4  03/4  كليدي كنندگان تأمين بر تمركز توانايي

  0  12/4  12/4  قراردادها شفافيت  متقابل اعتماد

  شده ارائه خدمات  خروجي
  1/0  16/4  06/4  شده ارائه خدمات هتنوع و دامن
  0  22/4  22/4  خدمات تحويل ظرفيت

ي امدهايپ
  مدت كوتاه

  خدمات كيفيت

  05/0  64/4  59/4  شده ارائه خدمات كارايي
  04/0  53/4  49/4  خدمات به اطمينان قابليت

 سرعت، حجم،( خدمات پذيري انعطاف
  06/0  12/4  06/4  )مشتري نياز مشخصات و تحويل، زمان

  مالي توانگري
  15/0  54/4  39/4  خدمات تحويل كل هزينه

  ROI(  01/4  12/4  11/0( هينرخ بازگشت سرما
  -04/0  02/4  06/4  كل زمان جريان وجوه
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  طلاعاتعملكرد زنجيره تأمين خدمات امنيت ا هاي ارزيابي نتايج پژوهش در خصوص شاخص .10 جدولادامه 

هاي مدل  مؤلفه
  زيرشاخص  شاخص  منطقي

 ميانگين فازي نظرهاي
اختلاف    خبرگان

  ميانگين دو دور
  دور سوم  دور دوم

  

 روز به و امنيتي جديد هاي فناوري ارائه  پذيري رقابت
  16/0  69/4  53/4  دنيا

  مشتري رضايت
  0  39/4  39/4  مشتري وفاداري

  -11/0  43/4  54/4  به مشتري ييگو سخزمان پا

  كيفيت كار كارمندان   وري كارمندان بهره
  0  17/4  17/4  )سرعت، دقت، وفاداري و رضايت(

 از رضايت
  كنندگان تأمين

  26/0  27/4  01/4  كنندگان خدمات تأمين كيفيت
  0  12/4  12/4  كنندگان تأمين تعهد

  كيفيت اطلاعات
  اطلاعات كفايت

  1/0  54/4  44/4  )تناسب دقت و جامعيت، صحت،( 

  25/0  69/4  44/4  اطلاعات امنيت و محرمانگي

پيروي و رعايت از قوانين، استانداردها و   مقرراتي انطباق
  05/0  11/4  06/4  هاي حاكم الزام

پيامدهاي 
 و مشتريان ايمني و سلامت حفظ  هاي سبز فعاليت  بلندمدت

  17/0  22/4  05/4  كاركنان

  
مربـوط بـه   ) 69/4(كـه در دور سـوم بيشـترين ميـانگين فـازي       كـرد تـوان اسـتنباط    مـي  بـالا دول با توجه بـه ج ـ 

كمترين . دنيا و محرمانگي و امنيت اطلاعات است روز به و جديد امنيتي هاي فناوري هاي دانش و مهارت، ارائه زيرشاخص
. اسـت مشـتريان   درخواسـت  كـردن   ارشيسف و توانايي كل زمان جريان وجوههاي   مربوط به زيرشاخص) 02/4(ميانگين 

ها و بيشترين افزايش مربوط  مخاطره براي مناسب پاسخ بيشترين ميزان كاهش در دور سوم مربوط به زيرشاخص طراحي
هـا ماننـد وفـاداري     بعضي از زيرشـاخص  رابطه بادر  هاهمچنين، نظر. كنندگان است تأمين با مؤثر روابط ايجاد به توانايي

  .كرده و همان نظر دور دوم اعمال شده استمشتري تغيير ن
  

  
  )دلفي فازي( چارچوب مفهمومي ارزيابي عملكرد زنجيره تأمين خدمات امنيت اطلاعات .3 شكل
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و  هـا  شـاخص  بـاره اتفـاق نظـر در  ميـزان  مسـتلزم رسـيدن بـه سـطح معينـي از       فـازي،  يند دلفياتوقف يا ادامه فر

اعضاي پانل از آزمون كندال و از  هايميزان اتفاق نظر و هماهنگي نظر در پژوهش حاضر براي بررسي. هاست زيرشاخص
و با  1اس اس پي افزار اس با استفاده از نرم بستگي كندال روش محاسبه ضريب هم. استفاده شد »ضريب هماهنگي كندال«

مقدار بحرانـي و   با توجه به اينكه. محاسبه شد Sample K Related،Nonparametric Test ،Analyzeاجراي فرمان 
برابر صفر و از پـنج درصـد    Sigدر نظر گرفته شده و از آنجا كه مقدار  05/0برابر  بالاسطح معناداري براي آزمون فرض 

زيابي عملكرد زنجيره تأمين خدمات امنيت ررد شده و ادعاي توافق خبرگان درباره شاخص هاي ا H0بنابراين  ،كمتر است
شده  نفر بوده است، مقدار ضريب محاسبه دهن ااز آنجا كه در پژوهش حاضر تعداد متخصص. پذيرفته شد 1Hاطلاعات در 

بدين ترتيـب پـس از پايـان    . وجود توافق ميان خبرگان است از اين مقدار حاكي .به دست آمد 742/0در دور پاياني دلفي 
هـاي ارزيـابي    ها و زيرشـاخص  زي شاخصسا نظر، انجام روش دلفي فازي با تكميل و نهايي  دور سوم و دستيابي به اتفاق

  .تأمين خدمات امنيت اطلاعات خاتمه يافت  عملكرد زنجيره

 گيري و پيشنهادها نتيجه

بـه بررسـي     طور گسترده ي، در اين پژوهش بهخدمات يها سازمان نيتأم رهيزنجبا توجه به اهميت بحث سنجش عملكرد 
عملكـرد    ارزيـابي   بـراي پرداخته شد و در نهايت چارچوبي مفهـومي  هاي پيشنهادي اين حوزه در ادبيات موضوع  چارچوب

توصيفي و كيفي است كه در دو مرحله  پژوهششناسي اين  روشماهيت . شده ارائ خدمات امنيت اطلاعات  تأمين  زنجيره 
هـاي   چوبمنظور مقايسه، تفسـير، تبـديل و تركيـب چـار     ، بهنخستدر مرحله  گرـهشوپژبر اين اساس  .انجام شده است

ارزيـابي    هاي شاخص  آوري جمع نهايي حاصل از روش فراتركيب و  مقاله پانزدهمختلف از روش فراتركيب استفاده كرده و 
 موضوع  پژوهش  پيشينه  به  توجه  با  ،ها شاخص شناسايي از  سپس، بعد. است كرده   بررسيرا خدمات   تأمين  زنجيرهعملكرد 

، در پنج دسته »مدل منطقي«عنوان  بازيرشاخص در قالب چارچوبي  111و   شاخص 32  بندي قهطب  به اعمال نظر خود،  و 
تقاضـا،   مديريت(سازماني  يندهاي درونا، فر)فناورانه تجهيزات و ها انساني، دارايي، سيستم هاي نيروي شاخص(ها  ورودي
 فراينـد  نقـدي، مـديريت   جريـان  و مـالي  تاطلاعات، مـديري  و دانش فناوري، مديريت منابع، مديريت و ظرفيت مديريت

 ارتباط مديريت(سازماني  برون يندهاي افر) شده داده توسعه هاي  ريسك و برنامه خدمات، مديريت تحويل سفارش، مديريت
 كيفيـت (مـدت   كوتـاه  هاي امديپ، )شده ارائه خدمات(ها  ، خروجي)متقابل كننده و اعتماد تأمين با ارتباط ، مديريت مشتري با

 مشـاركت  كننـدگان، سـطح   تـأمين  از كارمندان، رضايت وري مشتري، بهره پذيري، رضايت مالي، رقابت خدمات، توانگري
محيطـي،   زيست خدمات عمليات طراحي(و پيامدهاي بلندمدت ) مقرراتي اقبانط و اطلاعات كننده، كيفيت تأمين و خريدار
 )زبالـه  و مديريت  محيطي زيست وري سبز، بهره كننده طي، تأمينمحي زيست هاي سبز، سيستم هاي ها، فعاليت هزينه كنترل

 ـ منظـور نگاشـت   آمده از روش فراتركيب، بـه  دست در مرحله دوم اين پژوهش چارچوب پيشنهادي به .كرد اقدام  حـوزه   هب
مـه در  نا هاي پيشنهادي در قالـب پرسـش   بدين منظور جدول شاخص. شديند دلفي فازي اخدمات امنيت اطلاعات وارد فر

هاي ارزيابي عملكرد زنجيره  شاخصخبرگان و تجزيه و تحليل آنها،  هايآوري نظر معج پس از. اختيار خبرگان قرار گرفت

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. SPSS 
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شاخص و  هجدهمؤلفه مدل منطقي،  ششنهايت در قالب  در و شدهسازي  نهايي تأمين خدمات امنيت اطلاعات تكميل و

 هـاي دانـش و مهـارت، ارائـه     آمـده در دور سـوم، بـراي زيرشـاخص     دسـت  با توجه به نتايج به. ندزيرشاخص ارائه شد 34
و  بـه دسـت آمـده   دنيا و محرمانگي و امنيـت اطلاعـات بيشـترين ميـزان اتفـاق نظـر        روز به و جديد امنيتي هاي فناوري

طراحـي پاسـخ    هاي توانايي برآورد تقاضا، استفاده بهينه از ظرفيت و منابع، توانايي تحويل خـدمات اسـتاندارد،   زيرشاخص
كنندگان، مقابليت اطمينـان بـه خـدمات، هزينـه كـل تحويـل        تأمين با مؤثر روابط ايجاد ها، توانايي مناسب براي مخاطره

هي تـوج  شـايان گويي به مشتري و كفايت اطلاعات نيـز داراي ميـزان اتفـاق نظـر      خدمات، وفاداري مشتري، زمان پاسخ
ن وجوه و توانايي سفارشي كردن درخواسـت مشـتريان كمتـرين ميـزان     كل زمان جرياهاي  همچنين زيرشاخص. هستند

موضوع اشاره كـرد كـه اتخـاذ رويكـرد سيسـتمي و      اين در خصوص نوآوري پژوهش بايد به  .دهد اتفاق نظر را نشان مي
هاي پيشين  مدل در خصوصها  استفاده از مدل منطقي براي تببين چارچوب مفهومي سنجش عملكرد به جامعيت شاخص

آمده مبنـاي ارائـه يـك     دست هدر ضمن چارچوب سنجش عملكرد ب. استهاي نوآورانه پژوهش  از جنبهكه  شود ميمنجر 
ثري ؤمين خـدمات امنيـت اطلاعـات كـاربرد م ـ    أمدل رياضي سنجش عملكرد خواهد بود كه در ارزيابي عملكرد زنجيره ت

  .خواهد داشت

  منابع
 عملكـرد  ارزيابي براي فازي PROMETHEE-AHP تركيبي رويكرد ارائه .)1393(علي عبدالهي،  مريم؛، محسني احمد؛، جعفرنژاد

 . 92-69، )14(4 ،صنعتي مديريت انداز چشم مجله. )هتلداري صنعت: مطالعه مورد( خدمات تأمين زنجيره

 خـدمات  تأمين زنجيره دعملكر ارزيابي مدل ارائه. )1393(باعرض، عباس  مقبل الهوردي؛، تقوي عادل؛، آذر عباس؛، پندري رضائي
  .93-75، )4(4 ،صنعتي مديريت انداز چشم مجله. )بيمه صنعت: مطالعه مورد( فازي شناختي نگاشت رويكرد با

 بـا  خـدمات  تـأمين  زنجيـره  عملكـرد  هـاي  شاخص تفكيك و انتخاب براي راهكاري ارائه. )1394(شاهين، آرش؛ دژطاهريان، مريم 
 ،فصلنامه علـوم مـديريت ايـران   . )دوسويه دوسطحي تأمين زنجيره يك :مطالعه مورد() NIS( ها شاخص ويژه امتياز رويكرد

10 )39(، 87-115.  
شـبكه   ياطلاعاتي امع هماهنگج يارائه الگو. )1392( ، محمدرضاممقد يصادق ، محمد؛ييزد سمدر احمد؛ عفرنژاد،ج ؛يمحقر، عل

  .194-161، )4(5 ،اطلاعات يمديريت فناور. بيبا استفاده از روش فراترك يخودروساز نيتأم

 زنجيـره  عملكـرد  گيـري  اندازه هاي شاخص بندي دسته. )1392( زاده، محمد اسماعيل محمدرحيم؛ رمضانيان، مستقيمي، محمودرضا؛
 .هـا  سيسـتم  و ايعصـن  مهندسـي  ملـي  كنفـرانس  دومين. سركوال مدل و اسكور مدل معيارهاي از استفاده با خدمات تأمين

  .اسفند 7-6 ،اصفهان، نجف آباد

 ارزيـابي  بـراي  معيارهـايي  بنـدي  اولويـت  و شناسـايي . )1394(زاده، محمد  اسماعيل محمدرحيم؛ رمضانيان، مستقيمي، محمودرضا؛
 .174-151، )1(7، صنعتي مديريت. خدمات تأمين زنجيره عملكرد

بررسـي عوامـل كليـدي مـؤثر بـر فنـاوري       . )1384(، سـيروس  عليدوسـتي  ، منصـور؛ مؤمني ،علي اكبر فرهنگي، ؛مشايخي، علينقي
  . 200-191 ،)3(9 ،فصلنامه مدرس علوم انساني .كاربرد روش دلفي: هاي دولتي ايرا اطلاعات در سازمان
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