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   چكيده

از  حاصـل تحـولات  امروزه ايجاد تغيير در وضع مديريت زنجيرة تأمين يك ضرورت اجتناب ناپذير است و 
 نهايتـاً و تـأمين موجـود در زنجيـرة    نفعـان  ذيهاي كسب وكار، انتظارات  در شرايط بازار، تغيير شيوهفنّاوري 

 .دلائـل ايـن ضـرورت هسـتند    نهـايي، از جملـه    ةمصـرف كننـد   بيشـتر از طـرف   ودةافـز تقاضا بـراي ارزش  
شـود، از   ها از آنها استفاده مي فعاليت هايي كه براي انجام اين فنّاوريبا  تأمينهاي زنجيرة  يكپارچگي فعاليت

ضـي بـراي   هـاي مقت  خـط مشـي   اتخـاذ  ، نيازمندها در اين راستا سازمان. استرقابتي در اغلب صنايع  الزامات
از سـوي ديگـر، صـنعت كاشـي      .هستندوتجارت الكترونيك  تأمينهاي زنجيرة  اجراي فنّاوريبسترسازي و 

برنامـه داشـت، در حـال حاضـر در     تـر نشـان از توليـد بـي     اي كه پـيش كنندههاي نگرانايران به رغم گزارش
گـذاري  و انرژي ارزان كه سرمايهجدا از وفور منابع معدني مورد نياز . وضعيت روبه رشدي قرار گرفته است

هـاي  اي دولت در زمينة واردات كاشـي، فرصـت  هاي تعرفهدر اين صنعت را كاملاً اقتصادي ساخته، سياست
هاي اخيـر، ايـران در زمـرة يكـي از كشـورهاي       جديدي را براي اين صنعت خلق كرده به طوري كه در سال
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ا توجه به حاشـية سـود بـالاي صـنعت مـذكور، كشـورهاي       اما ب. مهم در توليد اين محصول قرار گرفته است
اند و با افـزايش كيفـي محصـولات خـود، زمينـة انـزواي روزافـزون        بسياري به فعاليت در اين حوزه پرداخته

مطالعة حاضر، در پـي آن اسـت كـه بـا شناسـايي و ارزيـابي       . محصولات كاشي ايران را فراهم خواهند نمود
ها بندي اين شاخصر زنجيرة تأمين صنايع كاشي استان يزد و در نهايت  رتبههاي فنّاوري اطلاعات دشاخص

، گـامي در  (MCDM)1هاي تصميم گيري چنـد معيـاره   بر اساس ديدگاه مديران و با بهره گيري از تكنيك
  . يابي به جايگاه واقعي كشور در عرصة رقابت جهاني برداردراستاي دست

  
هـاي تصـميم گيـري چنـد     ، مديريت زنجيرة تأمين، منطق فـازي، تكنيـك  فنّاوري اطلاعات :ژه ها كليد وا
 ) MCDM(معياره
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Abstract 

 Recent advances in information and communication technologies (ICT) have 
transformed Supply Chain Management (SCM). Global technological 
advancements, competitive and dynamic markets, changes in business processes, 
increasing expectations level of different stakeholders and demand for more value-
added from customer side are only few reasons for change in  current Supply Chain 
Management approach. Therefore, it is imperative that all companies apply 
appropriate policies along with the latest supply chain technologies to deal with new 
situations.  Despite the unsatisfactory preceding reports on tile industry in Iran, 
availability of rich mineral resources, low cost energy , skilled manpower , and state 
support policies have boosted opportunities to the industry in terms of growth and 
market positioning in regional and global markets. However, because of high 
profitability of the business, local manufacturers are facing increasing competition 
from other countries that is considered as a serious threat for the future of Iran's tile 
industry. The aim of this paper is to study the factors influencing information 
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technology use in supply chain management for tile industry in Yazd province. 
Thus, based on the existing literature determinants of IT utilizing in SCM were 
investigated and then these criteria were ranked based on managers' perception by 
using Multiple Criteria Decision Making (MCDM) methods, fuzzy analytic 
hierarchy process, and technique for order preference by similarity to ideal solution 
(TOPSIS). 
 
Keywords:  Information Technology, Supply Chain Management, Fuzzy Logic, 
Multiple Criteria Decision Making (MADM. 

  
  مقدمه
 و نياز با توجه به خواست ديباعصر حاضر، محصولات متنوع  ي حاكم بر جوامعرقابتشرايط  در

بـر كيفيـت بـالا و خـدمت رسـانى سـريع،        مبني خواست مشترى. گيردقرار  اومشترى، در دسترس 
هـا بـيش از ايـن     موجب افزايش فشارهايى شده است كه قبلاً وجود نداشته است، در نتيجه شـركت 

در بـازار رقـابتى موجـود،    . )Reyonlds, 2000( تمـامى كارهـا برآينـد    ةتوانند به تنهـايى از عهـد   نمى
علاوه بر پرداختن به سازمان و منابع داخلـى، خـود را بـه مـديريت و      ،هاى اقتصادى و توليدى بنگاه

دسـتيابى بـه    ،علت اين امر در واقع. اند نظارت بر منابع و اركان مرتبط خارج از سازمان نيازمند يافته
نظيـر   ييهـا  بر اين اساس، فعاليت. زار استمزيت يا مزاياى رقابتى با هدف كسب سهم بيشترى از با

مـواد، توليـد و برنامـه ريـزى محصـول، نگهـدارى كـالا، كنتـرل          ةبرنامه ريزى عرضه و تقاضا، تهي
 ،همگى در سـطح شـركت انجـام مـى شـده      موجودى، توزيع ، تحويل و خدمت به مشترى كه قبلاً

تأمين، مديريت و  ةيدى در يك زنجيركل ةمسئل. اينك به سطح زنجيرة تأمين انتقال پيدا كرده است
است كـه ايـن    رويه اي)  SCM1( مديريت زنجيرة تأمين . ها است كنترل هماهنگ تمام اين فعاليت

ت قابل اطمينان و سريع را با محصولات بـا  ادهد كه مشتريان بتوانند خدم كار را به طريقى انجام مى
  .)Poirier, & Bauer, 2002. (كيفيت در حداقل هزينه دريافت كنند

ســازى تجــارت  پيــاده الزامــات لازم جهــتيكــى از  ،مــديريت زنجيــرة تــأمين از ســوي ديگــر،
امكـان پـذير   در صـنايعى   عمدتاً ،ها تجارت الكترونيكى بين بنگاه ،از ديد صنعتى. الكترونيك است

ست كـه  همواره عاملى ا ،يك توليدكننده. جا شكل گرفته باشد كه زنجيرة تأمين در آن خواهد بود
خريـدار كـالا از تـأمين كننـدگان خـود و       ،توليـد كننـده خـود   . فعاليت اقتصادى قرار دارد بطندر 
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عناصـر   ةهم ـ ،بـا مـديريت درسـت زنجيـرة تـأمين     . كالايى جديد به خريداران خود است ةفروشند
 ــ ــا اراي جامعــه را نيــز منتفــع  ،كــالاى مرغــوب و ارزان ةموجــود در زنجيــرة منتفــع شــده و ضــمنا ب

 ،پيشـرفته  جوامـع مهـم صـنايع در    موضـوعات يكـى از   ،از همـين رو . )Lancioni, 2000(كنـد  مـى 
 خريــد و فــروش تــأمين، يكــى از عناصــر مهــم مــديريت زنجيــرة. اســت» مــديريت زنجيــرة تــأمين«

اين امر آن قدر مهم و حياتى است كـه حتـى قبـل از ظهـور     . بين اعضاى زنجيرة است  الكترونيكي
هاى تـأمين را دارنـد،    ترين زنجيرة ترين و پيچيده وسازى و هوافضا كه بزرگصنايع خودر ،اينترنت

  . )Reyonlds, 2000(كرده بودند ارتباطي، اقدام به ايجاد شبكه ،گزاف ةخود با صرف هزين
كه با كمك سـازمان جهـانى اسـتانداردها در    )EDI1(مبادلة الكترونيكي داده ها ،در حال حاضر

اسـت، از همـين    اسـتفاده بـراى امـور تجـارى در حـال      XMLسـتاندارد  محيط اينترنت و بـر بسـتر ا  
پايدارى زنجيرة يك عامل  ،براى مديريت زنجيرة تأمين. هاى اختصاصى به وجود آمده است شبكه

پيچيـده، كارآمـد و پايـدار مـديريت زنجيـرة تـأمين تنهـا در         انـواع  مهم و حيـاتى اسـت و معمـولاً   
بـا   نيـز،  در كشور مـا تحقق اين ساز وكار . )Boyer, 2001(شود هاى بزرگ اقتصادى ديده مى بنگاه

هاى اقتصـادى بـزرگ در كشـور بسـيار      تعداد بنگاه ،از يك طرف. مواجه استى جدهايي  كاستي
در  ثبـات ماهيتى غيرخصوصى دارند و بنابراين خـود بـا مشـكل     اين تعداد كم هم عمدتاً. كم است
هـاى تـأمين پايـدار نيـز در      تعـداد زنجيـرة   ،از طرف ديگر. رو هستند روبه ،ل سياسىئبا مسا برخورد

  . توان صنعت خودرو و صنايع نفت كشور دانست دو نمونه قابل ذكر را مى. كشور بسيار كم است
تواند قيمت در كشور، يكي از صنايعي كه ميبا توجه به وجود منابع معدني بسيار ارزان بنابراين،
 ، صنعت كاشيو مديريت زنجيرة تأمين مورد توجه قرار گيرد كسازي تجارت الكترونيبراي پياده

ترين مشكلات چند سال اخير اين صنعت، افزايش قيمـت تمـام شـدة كاشـي و     يكي از عمده. است
. پذيري قيمتي آن در مقايسه با رقباي خارجي، مخصوصاً كشورهايي از قبيل چين اسـت عدم رقابت

را در مشـكلات موجـود در زنجيـرة تـأمين ايـن صـنعت       شايد بتوان علت اصلي اين افزايش قيمـت  
هاي اين بخـش را كـاهش   سازي تجارت الكترونيك در اين مورد، هزينهتوان با پيادهدانست كه مي

  ). 1در دسترس (داد 
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 مـؤثر بـر كـاربرد    هـاي  ترين شاخصدر اين راستا، پژوهش حاضر بر آن است تا با شناسايي مهم
هـا بـر اسـاس نظـرات      بنـدي ايـن شـاخص   تأمين صنعت كاشي، به رتبه فنّاوري اطلاعات در زنجيرة

و )1AHP(فرآيند تحليل سلسله مراتبـي  هاي مديران واحدهاي كاشي استان يزد با استفاده از تكنيك
بـا هـدف    (Fuzzy TOPSIS)2صـورت فـازي    تكنيكي براي  برترين پيشنهاد از راه حل ايده آل بـه 

  . بپردازدين صنعت ايجاد و افزايش توان رقابتي درا
  

  :چارچوب نظري
  مديريت زنجيرة تأمين  

كـه فعاليـت هـايي نظيـر       يك زنجيرة تأمين عبارت است از شبكه اي از تسـهيلات و امكانـات  
مواد خام ، تبديل اين مواد به محصولات نيمه سـاخته و سـاخته شـده و توزيـع ايـن كالاهـاي        3تهيه

 ،شـامل هماهنـگ سـاختن توليـد     ،مـديريت زنجيـرة تـأمين   . ساخته شده به مشتريان را برعهده دارد
و 4دهـي  باشد تا بهترين تركيب ممكن از پاسـخ  يك زنجيرة تأمين مي يموجودي و ترابري بين اجزا

عبارتنـد    جزء اصلي زنجيـرة تـأمين   پنج. كند بدست آيد براي بازاري كه آن را تغذيه مي 5كارايي
  : ),Emam; 2002 Nematbakhsh et al., 2004(از

  
  توليد  

محصـولات اسـت كـه     ةمنظور از توليـد ، ظرفيـت يـك زنجيـرة تـأمين بـراي سـاخت و ذخيـر        
اگر ظرفيـت كارخانجـات و انبارهـا بـيش از حـد زيـاد       . كارخانجات و انبارها در آن دخيل هستند 

ها را  اما هرچه ظرفيت ،و سريع پاسخ دهد اشدتواند در مقابل نوسانات بازار انعطاف پذير ب مي ،باشد
  .شود  متر ميكافزايش دهيم كارايي 
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  موجودي  -
در برابر موارد متغير در زنجيرة تأمين  خنثي كنندهعنوان  هاين است كه ب ،هدف اصلي موجودي

تمامي موارد از مواد خام گرفته تا كالاي ساخته شده را در  ،موجودي در زنجيرة تأمين .عمل نمايد
دار بالايي ازكالاها باعـث انعطـاف پـذير بـودن در برابـر تقاضـاي       نگهداري مقاگرچه، . گيرد بر مي

 تقليـل يابنـد  ممكـن   حـد ها تـا   بايد هزينه ،كارايي بالا نيل بهاي رو ب بودهاما پرهزينه  ،مشتري ميشود
)Fisher et al., 1994(.   

  

  موقعيت  -
اسـخگويي و  برقـراري تعـادل بـين پ   . مينأعبارت است از چيدمان جغرافيايي اجـزاي زنجيـرة ت ـ  

صـورت متمركـز در چنـد     ههـا را ب ـ  گونه است كه تصميم بگيريم فعاليـت  اين ،كارايي در اين بخش
ها را در نقـاط زيـادي    دست آوريم يا فعاليت همحدود برقراركنيم تا كارايي بيشتر و اقتصادي ب ةنقط

  . بهتر صورت گيرد گويينزديك به مشتريان و تأمين كنندگان پخش كنيم تا پاسخ
  

  حمل و نقل -
 يبـين اجـزا   -از مواد خـام گرفتـه تـا محصـول سـاخته شـده        -عبارت است از حركت هرچيز 

 -هرچه ارزش يك محصول بالاتر باشـد   ،كلي قاعدهعنوان يك  هب  .مختلف در يك زنجيرة تأمين
و هرچه ارزش يـك   باشدبيشتر  بايد شبكه انتقال آن 'گويياهميت پاسخ -مثل قطعات الكترونيكي 

  .باشدآن بايد بيشتر  انتقال حصول كمتر باشد كارايي شبكهم
  

  اطلاعات -
داده هـاي  . آورد  زنجيـرة تـأمين را فـراهم مـي     ياجزا ةها و عملكرد بقي اين جزء ارتباط فعاليت

درون يـك   مؤسسـات شوند  آورند و باعث مي ارتباطي مستحكم را فراهم مي ،موقع و كامل هدقيق ب
زنجيـرة هـاي تـأمين    بر اين اسـاس،   .ي درست در مورد عملكردشان بگيرندتصميمات ،زنجيرة تأمين

ارائـه  هـاي   شـركت ها و  ، مشتري2، خرده فروشان1بسط يافته شامل توليد كنندگان ، توزيع كنندگان
  . ندهست3 سرويس ةكنند
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  فرآيندهاي مديريت زنجيرة تأمين 
يت فرآيندهاي اصـلي كـاري در   عبارت است از مدير ،مديريت زنجيرة تأمين از ديد فرآيندي 

دهنـد و از مشـتري نهـايي تـا تـأمين       طول شبكه اي از سازمان هايي كه زنجيرة تأمين را تشكيل مـي 
اصلي مـديريت زنجيـرة تـأمين توسـط اعضـاي مجمـع         فرآيندهاي. كننده اصلي را دربرمي گيرد 

  :)Saeedikia et al., 2000(تعريف شده و عبارتند از 1عمومي زنجيرة تأمين
   2مديريت روابط مشتري -
  3مديريت سرويس مشتري -
 4امديريت تقاض -

 5تكميل سفارش -

   6مديريت جريان توليد -
 7مديريت روابط تأمين كنندگان -

   8توسعه و تجاري نمودن محصول -

  9گشتيبر هاي مربوط به كالاهاي فعاليت مديريت -

لازم اسـت   ،سازي شـدند درون سازمان پياده  ،اعتقاد دارد هنگامي كه فرآيندها  ١٠مايكل همر
ثر نمودن و ساده كردن فرآيندهايي است كـه  ؤم  ،بعدي ةمرحل .كنيم اجرانيز  شركتهاآنها را مابين 

آن  ةگيرد و برنـد  اين جاست كه جنگ بر سر درآمد و سود بيشتر در مي.  وجود دارند شركتهابين 
صـورت   هو فرآيندهايي را ب خواهند بود كه شيوه اي جديد براي كسب و كار خود بيابند مؤسساتي

  ).Nematbakhsh et al., 2004(   طولي در سازمان طرح نموده و مديريت نمايند
  

________________________________________________________________ 

1- Global Supply Chain Forum 
2- Customer Relationship Management 
3- Customer Service Management 
4- Demand Management 
5- Fulfillment Order 
6- Manufacturing Flow Management 
7- Supplier Relationship Management 
8- Product development and Commercialization 
9- Return Management 
10- Michael Hammer 
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  شناسي تحقيق روش 
بـراي دسـت   . اي و روش ميداني انجام شـد  هاي كتابخانه هاي پژوهش با بررسي گردآوري داده

نايع كاشـي، نخسـت بـا روش    يابي به عوامل مؤثر بر كاربرد فنّاوري اطلاعات در زنجيرة تـأمين ص ـ 
سـپس نظـرات كارشناسـان و    . كتابخانه اي، در پژوهشهاي همانند، بررسي و كاوش صورت گرفت

بر اين پرسشنامه اخذ  و  پژوهش بر پاية عوامل شناسايي شده در پيشينهصاحب نظران صنعت كاشي 
  :اين پرسشنامه از هفت بخش زير تشكيل شده بود. تهيه شد مبنا

 )مؤلفه 7(وشندگانروابط با فر •

 )مؤلفه 6(تداركاتيا  ديخر •

 )مؤلفه 6(يموجود تيريمد •

 )مؤلفه 5(ديتول يبند زمان •

 )مؤلفه 4(ونقل حمل •

 )مؤلفه 8(سفارشات پردازش •

 )مؤلفه 4(يبه مشتر خدمات •

  .نمايش داده شده است) 1(در نمودار  عواملدرخت نهايي اين 
  

  ها گردآوري داده
  آن 2و قابليت اعتماد 1ها و صحت ابزار گردآوري داده

 7پرسشـنامة مـذكور مبتنـي بـر     . رسش نامه گردآوري شـد تحقيق از طريق پهاي مورد نياز  داده
كـاربرد فنّـاوري اطلاعـات در زنجيـرة     پرسش دربارة ميزان تأثير عوامل مؤثر بر  40قسمت و شامل 

عوامـل  بـا اسـتفاده از    بنـدي ايـن    با توجه به اينكه هدف پژوهش، رتبه. يزد بود تأمين صنايع كاشي
گيري چند معياره در محيط فازي است، بناراين از اعداد فازي و عبارات كلامـي منـدرج در    تصميم
  . جهت نظرسنجي استفاده شد) 1(جدول
  

________________________________________________________________ 

1- Validity 
2- Reliability 
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  )Lin et al., 2006( عبارات كلامي و اعداد فازي -1جدول
  اعداد فازي  عبارات كلامي

 )0.15 ,0.05 ,0( خيلي كم
 )0.3 ,0.2 ,0.1( كم

 )0.5 ,0.35 ,0.2( نسبتاً كم
 )0.7 ,0.5 ,0.3( متوسط

 )0.8 ,0.65 ,0.5( نسبتاً زياد
 )0.9 ,0.8 ,0.7( زياد

 )1 ,0.95 ,0.85( خيلي زياد
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عوامل اصلي مؤثر بر كـاربرد فنّـاوري اطلاعـات    در اين پژوهش براي تعيين وزن هفت دسته از 
. فرآينـد تحليـل سلسـله مراتبـي، اسـتفاده گرديـد      ر اساس مفهوم اي ب ، از پرسشنامهدر زنجيرة تأمين

  .نشان داده شده است) 2(ها در مقايسة دو به دو در جدولاعداد فازي متناظر با ارجحيت
  

  هاي دو به دو ها در مقايسهاعداد فازي متناظر با ارجحيت -2جدول   
  اعداد فازي  عبارات كلامي

 )1، 1، 1( ارجحيت يا اهميت برابر
 )2، 3، 4( ارجحيت يا اهميت كم
 )4، 5، 6( ارجحيت يا اهميت قوي

 )6، 7، 8( ارجحيت يا اهميت خيلي قوي
 )8، 9، 10( ارجحيت يا اهميت كامل و مطلق

  
  صحت و قابليت اعتماد ابزار جمع آوري داده ها

 ،صحت، اصطلاحي است كه به هدفي كه آزمون براي تحقق بخشيدن به آن درست شده اسـت 
اسـت كـه بـراي     )روايـي  يا(صحت  به سخن ديگر، آزموني داراي). Saraee, 1996(كند اشاره مي

از آنجـا كـه پرسشـنامة مـذكور بـر پايـة عوامـل        . اندازه گيري آنچه مورد نظر اسـت مناسـب باشـد   
و  شناســايي شــده در پيشــينة پــژوهش و ديــدگاه صــاحب نظــران و كارشناســان فــراهم شــده اســت

صـحت   دند از طريق متناسب و بومي سازي عوامل مذكور در صنعت كاشـي، پژوهشگران سعي كر
  .اندازه گيري شودپرسش نامه 

مفهوم . ، قابليت اعتماد است)پرسشنامه(ها  هاي فني ابزار جمع آوري داده از ويژگي ديگر يكي 
يكساني  ها در شرايط يكسان تا چه اندازه نتايج كه ابزار جمع آوري داده بدين معني است ذكر شده

شود كه از  هاي مختلفي به كار برده مي براي محاسبة ضريب قابليت اعتماد، شيوه. آورد  به دست مي
 αكه مقـدار  . اشاره نمود SPSSبه كمك نرم افزار  1»آلفاي كرونباخ«توان به روش  آن جمله مي

در ايـن تحقيـق جهـت    . تر پرسشـنامه اسـت  الاتر باشد بيانگر قابليت اعتماد ب نزديك% 100هر چه به 
% 7/95  كـه ميـزان آن   تعيين قابليت اعتماد پرسشنامه از آزمون آلفاي كرونباخ اسـتفاده شـده اسـت   

  .پرسشنامه است قابليت اعتماد بالاينشان دهندة ودست آمد  به
________________________________________________________________ 

1- Cronbach’s Alpha    



  39  هاي تأثيرگذار بر كاربرد فنّاوري اطلاعات در مديريت زنجيرة تأمينشناسايي و ارزيابي شاخص

  جامعه و نمونه آماري پژوهش
حجم جامعة مورد مطالعـه  . گرفته استاين مطالعه به صورت مقطعي در صنايع كاشي يزد انجام 

 كـه بـه همـين   نفـر اسـت    63اين جامعه شامل . دهندبالاي اين صنايع تشكيل مي را كلية مديران رده
  .پرسشنامه برگشت داده شد 32نامه بين جامعه آماري توزيع گرديد كه از اين تعداد پرسش  دتعدا

  
  فازيمنطق 

. ها، بر مبناي نيازهاي تحقيـق، متفـاوت خواهنـد شـد     گيري موضوعات و پديده معيارهاي اندازه
هـايي   فرد يا افرادي كه در حوزه مورد پرسش، تخصص كافي دارند، اطلاعات كيفـي را بـه ارزش  

هـاي   ها، ابهامات مرتبط با قضـاوت  كنند، اما بايد توجه داشت كه اين شيوه قابل تفكيك، تبديل مي
  .(Chakraborty, 1975) گيرند قال به اعداد ناديده ميافراد و تغيير ارزش آنها را در هنگام انت

منطق فازي براي اولين بار توسط پروفسور لطفي زاده كه در جهان علم به پروفسور زاده مشهور 
بنـا بـه اعتقـاد وي منطـق       .(Zadeh, 1965) است، براي پاسخ گويي به چنين چالشي مطرح گرديد

 & Yen)اي ندارنـد   جويد كه مرزهاي خوب تعريـف شـده  تواند از مفاهيم و دانشي بهره  انسان مي

Langari, 1999) .شود كه اساساً بر پايه  ها مي ها و تكنيك منطق فازي شامل طيف وسيعي از تئوري
و ) تـابع عضـويت  (هاي فـازي، متغيرهـاي كلامـي، توزيـع احتمـال       مجموعه :مفهوم بنا شده است 4

هـاي فـازي و متغيرهـاي كلامـي بـه       مجموعه. (Yen & Langari, 1999)گاه فازي  آن-قوانين اگر
هاي كيفـي مـورد اسـتفاده قـرار      اي در ارزيابي به طور گسترده  عنوان دو مفهوم بنيادين منطق فازي،

  .گرفته است
اي است كه قطعيت عضويت اعضا در آن رد شده و هر كدام از اعضـا   مجموعه فازي مجموعه 

  .آن مجموعه تعلق دارندبه ) µ(با درجه عضويت مخصوص به خود 
از سوي ديگر در موقعيتي كه اطلاعات مورد نياز، كمـي باشـند، بيـان آنهـا بـه صـورت مقـادير        

شود و دانـش در آن داراي ابهـام    عددي بلامانع است اما زماني كه تحقيق درفضاي كيفي انجام مي
اكثـر تحقيقـات، ذكـر     طوري كه در توانند به صورت اعداد دقيق بيان شوند، به است، اطلاعات نمي

توانند يك عدد دقيق را براي بيان عقيده و نظر خود ارائـه دهنـد و بـه     گرديد كه بيشتر مديران  نمي
 ,.Beach et al)شـود  هاي عددي خاص، استفاده مـي  همين جهت از ارزيابي كلامي به جاي ارزش

2000; Gerwin, 1993; Herrera & Herrera-Viedma, 2000; Kacprzyk, 1986; Vokurka 
& O_Leary-Kelly, 2000 .(هاي فازي هستند  هاي صحيح، ارزش در اين موارد ارزش)   بـه عنـوان
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هـا بـه عنـوان     ايـن ارزش ).  درست، خيلي درست، كم و بـيش درسـت، غلـط، احتمـالاً غلـط     : مثال
ــق     ارزش ــابي دقي ــوده و ارزي ــان ب ــل بي ــي قاب ــاي كلام ــاي متغيره ــي   ه ــت م ــه دس ــري را ب ــد ت   دهن

 )Zadeh, 1975.(  
معمولاً يك عبارت كلامي مناسب، بر اساس حـوزة مسـئله، بـراي توضـيح ابهـام دانـش تنظـيم        

و تـابع عضـويت    [0,1]پس از آن مفهوم عبارات، به وسيله اعداد فازي كـه توسـط فاصـله    . شود مي
چون ارزيابي كلامي توسط افراد، بـه صـورت تقريبـي انجـام     . گردند شوند، مشخص مي تعريف مي

هـا   اي براي تقابل با ابهام اين نوع ارزيـابي  توان گفت كه توابع عضويت مثلثي و ذوزنقه ود، ميش مي
مناسب بوده و تـلاش بـراي دسـتيابي بـه مقـادير دقيـق تـر، غيـر ممكـن و نيـز غيـر ضـروري اسـت              

(Delgado et al., 1998) .  
هـاي كلامـي در    هتوانـد اهميـت نسـبي واژ    مي چندين محقق نشان دادند كه تابع عضويت فازي

توانيم رويكرد تابع عضويت فازي  بنابراين ما مي). Dyer & Sarin,1979(ذهن ما را منعكس نمايد 
 . (Hsiao et al., 2007)اي دنبـال كنـيم   را براي تبديل عقايد كلامي بـه عـددي، در مقيـاس فاصـله    

،  (Bordogna & Pasi,1993) هاي بازيابي اطلاعـات  بطوريكه امروزه كاربرد اين رويكرد در زمينه
، انتخـاب تـأمين كننـدگان  و    (Law, 1996)، آمـوزش  )Degani &  Bortolan, 1988(پزشـكي  
، بـيش از پـيش نمـود    )Tong & Bonissone, 1980; Yager, 1995; Chen, 2000(گيري  تصميم

  .پيدا كرده است
  

  اعداد فازي و عمليات جبري
  :در حوزه اعداد صحيح است كه) محدب(عه فازي نرمال كوژيك مجمو ~Mعدد فازي 

Rxدقيقاً يك ) الف ∈o   1وجود داشته باشد كـه=)(~ oxMµ    و بـه مقـدارox   اي  مقـدار ميانـه
  .شود گفته مي ~Mمجموعه فازي 

~)(تابع عضويت) ب xMµ اي پيوسته باشد به صورت قطعه .  
~,~)(اگـر   RFNM ~)(دو عـدد فـازي بـا توابـع عضـويت پيوسـته        ∋ xMµ  و)(~ yNµ  ،باشــند

  :(Zimmermann, 2001)شوند عمليات جبري به صورت زير تعريف مي
  

{ }
yxz

yxSUPx NMNM

*
)(),(min)( ~~~~

=

=⊗ µµµ  
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{ }
yxz

yxSUPx NMNM

+=

=⊕ )(),(min)( ~~~~ µµµ  
{ }

yxz
yxSUPx NMNM

−=

=− )(),(min)( ~~~~ µµµ  
{ }

yxz
yxSUPx NMNM

/
)(),(min)( ~~~~

=

=÷ µµµ  
با توجه به اينكه اپراتورهاي معرفي شده محاسبات زيادي دارند، به منظور كاهش اين محاسبات 

  .تري دارند، استفاده كرد كه محدودترند ولي محاسبات ساده LR1توان از اعداد فازي نوع  مي
  

  LRاعداد فازي نوع 
هاي فازي براي حل مسـائل واقعـي، توجـه بـه      وامل مهم در استفاده از تئوري مجموعهيكي از ع

هـاي زيـادي    انجام محاسبات با اعداد فـازي داراي مشـكلات و پيچيـدگي   . كارايي محاسباتي است
انـد كـه    نوعي خاص از اعداد فازي را پيشـنهاد كـرده   2و پراديس براي حل اين مشكل، دوبو. است

  . (Dubois & Prade, 1980)شود ميده مينا LRاعداد فازي 
. شـود  كاربرد اين اعداد، باعث افزايش كارايي محاسباتي، بدون محدود كـردن كليـت آن مـي   

و اعـداد اسـكالر   ) بـراي راسـت  ( Rو ) بـراي چـپ  ( Lاست، اگر توابع  L-Rاز نوع  ~Mعدد فازي 
o>α  وo>β وجود داشته باشند.  

⎪
⎪
⎩

⎪⎪
⎨

⎧

≥
−

≤
−

=
mxformxR

mxforxmL
XM

)(

)(
)(~

β

αµ  

M اي  مقدار ميانهM~  شود و يك عدد حقيقي است؛  ناميده ميβα هاي چـپ و راسـت    بازه ,
LRmبه صورت  ~Mشوند و  ناميده مي ),,( βα  شود مينمايش داده .  

  : (Zimmermann, 2001)باشند و داشته باشيم LRدو عدد فازي  ~Nو  ~Mاگر 
LRLR ynNmM ),,(~),,(~ δβα ==  

________________________________________________________________ 

1- Left & Right 
2- Dubois and prade 
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  :گاه آن
LRLRLR ynmynmNM ),,(),,(),,(~~ δβαδβα +++=⊕=⊕  

LRLRLR ynmynmNM ),,(),,(),,(~~ ++−=−=− βδαδβα  
  :مثبت ~Nو  ~Mبراي

LRLRLR mnmynmnynmNM ),,(),,(),,(~~ δβαδβα ++==o  
  اي و مثلثي اعداد فازي ذوزنقه
اي  عدد فازي ذوزنقـه . هستند LRاي و مثلثي نوع خاصي از اعداد فازي نوع  اعداد فازي ذوزنقه

. شـوند  تعريـف مـي   (a,b,c)و عـدد فـازي مثلثـي بـه شـكل سـه تـايي         (a,b,c,d)به شكل چهارتايي 
آيــد  اي بــه صــورت ســاده شــده زيــر در مــي  ذوزنقــهعمليــات جبــري روي اعــداد فــازي مثلثــي و 

(Zimmermann, 2001):  
),,(اگر  111 cbaM ),,(و  = 222 cbaN   . دو عدد فازي مثلثي باشند =

),,( 212121 ccbbaaNM +++=⊕  
),,( 212121 acbbcaNM −−−=−  

  
يع كاشي يزد رتبه بندي عوامل مؤثر بر كاربرد فناّوري اطلاعات در زنجيرة تأمين صنا

  هاي تصميم گيري چند معياره  در محيط فازي با تكنيك
متفـاوتي وجـود دارنـد كـه     هـاي   مختلف، مـدل هاي  براي رتبه بندي اولويت عوامل در پژوهش

هـاي  معيـاره اسـت كـه شـامل تكنيـك      تصـميم گيـري چنـد   هـاي   ترين آنها خـانواده مـدل   معروف
دليل كاربردي بودن، بسـيار مـورد اسـتفاده قـرار     هستند كه به  AHP  ، TOPSISگوناگوني ازجمله

بنابراين، به دليل تناسـبي  . گيرد و امروزه استفاده از آنها در سرتاسر جهان، رواج پيدا كرده است مي
و نيازهاي پژوهش وجود دارد، از اين مدل بـراي رتبـه بنـدي اسـتفاده شـده       TOPSISكه بين مدل 

  .   است
بـر اسـاس ايـن روش هـر مسـئله از نـوع تصـميم        . رائـه شـد  ا 1اين روش توسط هوآنگ و يـون  
تـوان بـه    شاخص مورد ارزيابي قـرار گيـرد را مـي    nگزينه كه به وسيله  mهاي چند معياره با  گيري

________________________________________________________________ 

1- Hwang  &  Yoon 
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 TOPSISتكنيك . بعدي در نظر گرفت nنقطه در يك فضاي  mعنوان يك سيستم هندسي شامل 
بهتـرين حالـت   (ترين فاصله را با راه حل ايده آل  بر اين مفهوم بنا شده است كه گزينة انتخابي، كم

داشـته  ) بـدترين حالـت ممكـن   ( و در عين حال دورترين فاصله را از راه حل ضد ايـده آل  )ممكن
  ).  )Mirghafouri, 2006؛Azar &, Rajabzadeh, 2002 ؛ Asgharpour, 2009(باشد 

نّاوري اطلاعات در زنجيرة تأمين در اين پژوهش براي رتبه بندي عوامل فرعي مؤثر بر كاربرد ف
صنايع كاشي يزد، با در نظر گرفتن شـرايط مسـئله و مطالعـات مشـابه و بـا توجـه بـه اينكـه ماهيـت          

). Sayyadi et al., 2008(فازي گزيده شد TOPSISآوري شده فازي هستند، روش  هاي جمع داده
ت در زنجيـرة تـأمين را داشـته    ولي، چون بايد وزن عوامل اصلي مـؤثر بـر كـاربرد فنّـاوري اطلاعـا     

باشيم، نخست روش فرايند تحليل سلسله مراتبي فازي در رتبه بندي و تعيين درجة اهميت هر كدام 
هاي به دست آمده از اين روش، همـة   از عوامل اصلي به كارگرفته شد و سپس با به كارگيري وزن

توجـه بـه كـاربرد دو تكنيـك     بنـابراين بـا   . فـازي رتبـه بنـدي شـد     TOPSISبا شـيوة   فرعي عوامل
TOPSIS     ،فازي و فرآيند تحليل سلسله مراتبي فازي در پژوهش حاضر، قبل از پـرداختن بـه نتـايج

  .شود مختصراً به تشريح اين دو روش پرداخته مي
  

  فازي) (AHPتكنيك تحليل سلسله مراتبي
و بـدون  مفهوم فازي بودن در روش تحليـل سلسـله مراتبـي كلاسـيك بـه صـورت غيرمسـتقيم        

در واقـع در ايـن روش بـا اسـتفاده از     . هاي فازي مورد توجه قـرار گرفتـه اسـت   استفاده از مجموعه
هـاي مقايسـة دو بـه دو دخالـت      ، مفهوم فازي بودن در تعيين ماتريس)2(عبارات كلامي در جدول 

داد فازي براي ها از اعشود كه در آن هايي ارائه ميبنابراين با تعميم روش فوق، روش. شودداده مي
هاي بسياري براي تكنيك تحليل سلسـله مراتبـي    روش. شودبيان ميزان ارحجيت عناصر استفاده مي

 ;Van laarhoven & Pedrycz, 1983(فـازي، توسـط نويسـندگان مختلـف مطـرح شـده اسـت       

Buckley, 1985; Chang, 1992,1996; Cheng ,1997; Deng, 1999; Leung & Cao, 2000; 
Mikhailov, 2004( .شوددر اين پژوهش از تحليل سلسله مراتبي فازي چانگ استفاده مي .  

چون در اين تحقيق از روش تحليل سلسله مراتبي فازي چانگ استفاده شده است، در ادامـه بـه   
},,...,{چنانچــــه : پــــردازيمتوضــــيح ايــــن روش مــــي 21 nxxxX مجموعــــه اهــــداف و  =

},...,,{ 21 nuuuU گاه طبق اين روش با در نظر گرفتن هر هـدف،   ها باشد، آنآرمانمجموعة  =
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ترين نقطة تقاطع بين  متناظر با بزرگ dكه 
iSα  و

kSα  دهنـده نقطـه   نشـان ) 2(شـكل  . اسـتd 
 : است

    
  
  
  
  
  
  

ترين نقطه تقاطع بين  بزرگ( dنمايش نقطه  -2شكل 
iSα  و

kSα( 

  
تر  كه بزرگ Sيك عدد فازي محدب ) پذيري درجه امكان(محاسبه درجه ارجحيت  -3مرحله 

kiSiعدد فازي محدب  kاز  ,...,2,1;   :شودباشد، به صورت زير تعريف مي =
)),(),...,(),(((),...,,( 2121 KK SSSSSSVSSSSV ≥≥=≥                              

                           
)(min)),(),...,(),((min( 21 iK SSVSSSSSSV ≥=≥≥= ki ,...,2,1=  

ikچنانچه براي هر   ≠ nk )(min),(فرض كنيم كه  =2,1,..., kii SSVAd گـاه   آن ′=
  :آيدبردار وزن به صورت زير به دست مي

))(),...,(),(( 21 nAdAdAdW ′′′=′  
Wنرماليزه كردن بردار -4مرحله    .Wو به دست آوردن بردار وزن نرماليزه شده  ′

))(),...,(),(( 21 nAdAdAdW =  
  

  فازي TOPSISتكنيك 
با توجه به ماهيت اين پژوهش، شامل مراحـل  » چن«فازي معرفي شده توسط  TOPSISتكنيك 

  ):Chen, 2000; Torfi et al, 2010(زير است 
  مرحله اول 

)(xα 

)( ki SSV ≥ 

x 
   kkikii umudlml    

۱  
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گيري فازي نظرات افراد، در مورد عوامـل فرعـي مـؤثر بـر كـاربرد      فرض كنيد ماتريس تصميم
  :فنّاوري اطلاعات در زنجيرة تأمين، به شرح زير باشد
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    :در اين ماتريس
i :مورد بررسي هاي انديس تعداد مؤلفه)m(  
j : انديس تعداد افراد پاسخ دهنده)n(  

ijX
~

  .اّم كه به صورت عدد فازي زير محاسبه شده استjاّم درباره مؤلفه iنظر فرد : 
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لازم به ذكر است كه در اين پژوهش، به دليل يكسان بودن ميزان اهميت نظرات افراد در رابطه 

jWها، با اهميت هر يك از شاخص
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  :براي كليه جامعه آماري به صورت زير تعريف گرديد 
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*كه در اين رابطه مقدار   به طوري
jc براي هر فرد برابر است با:  
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آل منفـي  آل مثبت فازي و ايـده ها از ايده محاسبه مجموع فواصل هر يك از مؤلفه: مرحله پنجم
  :فازي

گاه فاصله بـين ايـن دو عـدد فـازي      دو عدد فازي به شرح زير باشند، آن Bو  Aدر صورتي كه 
  :آيد واسطه رابطه زير به دست مي به
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  هابندي گزينهرتبه: مرحله هفتم
 .بندي نمودهاي موجود از مسئلة مفروض را رتبه توان گزينه مي iCCبر اساس ترتيب نزولي

  
  هاي پژوهش  يافته

تحليـل سلسـله مراتبـي فـازي،     تكنيك  در خصوص توضيحات ارائه شده در مرحله قبل با توجه
عوامل اصلي مؤثر بـر كـاربرد فنّـاوري اطلاعـات در زنجيـرة      در اين بخش برآنيم تا وزن هريك از 

  . دست آوريم را با استفاده از اين تكينك به تأمين 
اربرد فنّـاوري اطلاعـات در زنجيـرة تـأمين     مقايسة دوبه دو هفت دسته عوامل اصلي مؤثر بـر ك ـ 

صنايع كاشي يزد، ، با رويكرد تحليل سلسله مراتبي فازي گروهي محاسبه شـده اسـت و بـا گـرفتن     
  . حاصل شده است) 3(ها، اوزان مندرج در جدول  ميانگين هندسي از اعداد فازي كليه نمونه

ر ادامـه بـه مراحـل محاسـبه وزن     و مراحل تحليـل سلسـله مراتبـي فـازي د    ) 3(با توجه به جدول
هريك از عوامل اصلي مؤثر بر كاربرد فنّاوري اطلاعات در زنجيرة تأمين صنايع كاشـي بـر اسـاس    

  .رويكرد تحليل سلسله مراتبي فازي خواهيم پرداخت
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  :به دست آوردن بسط مركب فازي براي هر يك از عوامل -مرحله اول

)17.22,75.18,28.15(0.11) 0.12, (0.14,+1.41) 1.73, (2,

+2.82) 3.87, (4.89,+6.92) 7.93, (8.94,+2.82) 3.87, (4.89,+0.17) 0.21, (0.28,+1) 1, (1,7

1 1

=

=∑ =j
j

gM

)3.19,84.15,25.12(0.31) 0.33, (0.35,+0.40) 0.44, (0.5,

+1.41) 1.73, (2,+2.82) 3.87, (4.89,+2.82) 3.87, (4.89,+1) 1, (1,+3.46) 4.58, (5.65,7

1 2

=

=∑ =j
j

gM

)27.8,77.6,41,5(0.14) 0.16, (0.20,+0.14) 0.16, (0.20,

+3.46) 4.58, (5.65,+0.25) 0.33, (0.5,+1) 1, (1,+0.20) 0.25, (0.35,+0.20) 0.25, (0.35,7

1 3

=

=∑ =j
j

gM

)33.17,11.14,9.10(0.12) 0.14, (0.17,

+3.46) 4.58, (5.65,+4) 5, (6,+1) 1, (1,+2) 3, (4,+0.20) 0.25, (0.35,+0.11) 0.12, (0.14,7

1 4

=

=∑ =j
j

gM

)34.3,78.2,46.2(0.16) 0.2, (0.25,+0.25) 0.33, (0.5,

+1) 1, (1,+0.16) 0.2, (0.25,+0.17) 0.21, (0.28,+0.5) 0.57, (0.70,+0.20) 0.25, (0.35,7

1 5

=

=∑ =j
j

gM

)55.15,09.13,70.10(0.12) 0.14, (0.17,+1) 1, (1,+2) 3, (4,

+0.17) 0.21, (0.28,+4.89) 5.91, (6.92,+2) 2.23, (2.44,+0.5) 0.57, (0.70,7

1 5

=

=∑ =j
j

gM  

)52.41,26.36,96.30(0.16) 0.2, (0.25,+0.25) 0.33, (0.5,

+1) 1, (1,+0.16) 0.2, (0.25,+0.17) 0.21, (0.28,+0.5) 0.57, (0.70,+0.20) 0.25, (0.35,7
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=

=∑ =j
j

gM
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1S :روابط با فروشندگان 

2S :تداركات/ديخر 

3S :يموجود تيريمد 

4S :ديتول يبند زمان 

5S :ونقل حمل 

6S: سفارشات پردازش 

7S: يبه مشتر خدمات  
  

0.25) 0.17, (0.11,)011.0,009.0,007.0(22.1) 18.7, (15.2, 1 =⊗=S  
0.21) 0.14, (0.096, )011.0,009.0,007.0(19.3) 15.8, (12.2, 2 =⊗=S   

0.93) 0.62, (0.42, )011.0,009.0,007.0(8.27) 6.77, (5.41, 3 =⊗=S  
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)19.0,13.0,085.0()011.0,009.0,007.0(17.3) 14.1, (10.9, 4 =⊗=S  

)038.0,025.0,019.0()011.0,009.0,007.0(3.34) 2.78, (2.46, 5 =⊗=S  

)17.0,12.0,083.0()011.0,009.0,007.0(15.5) 13.0, (10.7, 6 =⊗=S  
)47.0,33.0,24.0()011.0,009.0,007.0(41.5) 36.2, (30.9, 7 =⊗=S  
  .kSبر  iSمحاسبه درجه ارجحيت  -دوم مرحله

  
  محاسبه درجه ارجحيت -4جدول

1)( 61 =≥SSV 1)( 51 =≥SSV 1)( 41 =≥SSV 143.0)( 31 =≥SSV 1)( 21 =≥SSV 
1)( 52 =≥SSV 1)( 42 =≥SSV 018.0)( 32 =≥SSV 769.0)( 12 =≥SSV 058.0)( 71 =≥SSV 
1)( 43 =≥SSV1)( 23 =≥SSV1)( 13 =≥SSV014.0)( 72 =≥SSV1)( 62 =≥SSV

903.0)( 24 =≥SSV666.0)( 14 =≥SSV1)( 73 =≥SSV 1)( 63 =≥SSV 1)( 53 =≥SSV 
043.0)( 15 =≥SSV004.0)( 74 =≥SSV98.0)( 64 =≥SSV1)( 54 =≥SSV008.0)( 34 =≥SSV

011.0)( 75 =≥SSV123.0)( 65 =≥SSV091.0)( 45 =≥SSV084.0)( 35 =≥SSV063.0)( 25 =≥SSV

1)( 56 =≥SSV  894.0)( 46 =≥SSV018.0)( 36 =≥SSV787.0)( 26 =≥SSV545.0)( 16 =≥SSV

1)( 47 =≥SSV147.0)( 37 =≥SSV1)( 27 =≥SSV1)( 17 =≥SSV015.0)( 76 =≥SSV

1)( 67 =≥SSV1)( 57 =≥SSV

عـدد فـازي    kتـر از   كه بزرگ Sحدب محاسبه درجه ارجحيت يك عدد فازي م -مرحله سوم
kiSiمحدب  ,...,,;   .باشد =21

058.0))(),(),(),(),(),(min(),,,,,( 7161514131217654321 =≥≥≥≥≥≥=≥ SSVSSVSSVSSVSSVSSVSSSSSSSV  
014.0))(),(),(),(),(),(min(),,,,,( 7262524231127654312 =≥≥≥≥≥≥=≥ SSVSSVSSVSSVSSVSSVSSSSSSSV

1))(),(),(),(),(),(min(),,,,,( 7363534323137654213 =≥≥≥≥≥≥=≥ SSVSSVSSVSSVSSVSSVSSSSSSSV
004.0))(),(),(),(),(),(min(),,,,,( 7464543424147653214 =≥≥≥≥≥≥=≥ SSVSSVSSVSSVSSVSSVSSSSSSSV
011.0))(),(),(),(),(),(min(),,,,,( 7565453525157643215 =≥≥≥≥≥≥=≥ SSVSSVSSVSSVSSVSSVSSSSSSSV
018.0))(),(),(),(),(),(min(),,,,,( 7656463626167543216 =≥≥≥≥≥≥=≥ SSVSSVSSVSSVSSVSSVSSSSSSSV

147.0))(),(),(),(),(),(min(),,,,,( 6757473727176543217 =≥≥≥≥≥≥=≥ SSVSSVSSVSSVSSVSSVSSSSSSSV  
Wبردارنرماليزه كردن  -مرحله چهارم   .Wو به دست آوردن بردار وزن نرماليزه شده  ′

)117.0,014,0,008.0,003.0,798.0,011.0,046.0()147.0,018.0,011.0,004.0,1,014.0,058.0( =⇒=′ NWW  
 

بنابراين وزن هريك از عوامل مؤثر بر كاربرد فنّاوري اطلاعات در زنجيرة تأمين صـنايع كاشـي   
  .بندي آنها به شرح جدول زير است يزد و رتبه
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 ه اهميت  عوامل اصلي مؤثر بر كاربرد فناّوري اطلاعات در زنجيرة تأمين صنايع كاشيدرج  -5جدول

  رتبه از لحاظ ميزان تاثيرگذاري درجه اهميت حاصل از تحليل سلسله مراتبي  شرح
 1 0.798 مديريت موجودي
 2 0.117 خدمات به مشتري
 3 0.046روابط با فروشندگان
 4 0.014پردازش سفارشات

 5 0.011 تداركات/خريد
 6 0.008 حمل ونقل

 7 0.003 بندي توليد زمان
 

دست آمده براي هريك از هفت دسته عوامل اصلي و امتيازات جمع شده  هاي به با توجه به وزن
هاي فرعي هريك از هفت دسته عوامل اصلي مذكور با  بندي مؤلفه براساس پرسشنامه پژوهش، رتبه

  .است) 12-6(ي به شرح جداولفاز TOPSISاستفاده از تكنيك 
 

هاي مربوط به عوامل مرتبط با مديريت موجودي با استفاده از تكنيك بندي مؤلفهرتبه - 6جدول شماره 
TOPSIS فازي  

 Ci  فاصله با ايده آل منفي  فاصله با ايده آل مثبتهاي مربوط به عوامل مديريت موجوديمؤلفه
رت
  به

 1 0.630 0.027 0.016 هاي تحويل به موقع برنامه
 2 0.552 0.025 0.020 موجودي مؤثر اضطراري
 3 0.505 0.023 0.022 سطح موجودي مواد خام

 4 0.478 0.021 0.023 سطح موجودي كالاهاي ساخته شده
  5 0.465 0.020 0.023 تأخير زماني حمل سفارشات
  6 0.444 0.020 0.025 ارتباط با ذخيره خارج از انبار

  
 TOPSISهاي مربوط به عوامل خدمات مشتري با استفاده از تكنيك بندي مؤلفهرتبه - 7جدول شماره 

  فازي
  رتبه Ci  فاصله با ايده آل منفي  فاصله با ايده آل مثبتهاي مربوط به عوامل خدمات مشتريمؤلفه

 1 0.689 0.025 0.011 دريافت شكايات مشتريان
 2 0.589 0.022 0.016 مديريت برون سپاري خدمات

 3 0.550 0.021 0.017 ارائه خدمات فني
 4 0.544 0.022 0.018 آگاه ساختن مشتريان از موارد اضطراري
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هاي مربوط به عوامل مرتبط با روابط با فروشندگان با استفاده از بندي مؤلفهرتبه - 8جدول شماره 
  فازي TOPSISتكنيك 

  رتبه Ci  فاصله با ايده آل منفي ايده آل مثبتفاصله با هاي مربوط به عوامل روابط با فروشندگانمؤلفه
 1 0.561 0.028 0.022 رتبه بندي فروشندگان بر اساس عملكرد كلي
 2 0.559 0.027 0.022 تهيه اطلاعات فروشندگان از طريق سؤالات

 3 0.530 0.025 0.022 دريافت سئوالات فروشندگان
 4 0.510 0.025 0.024 تحويل از فروشندگان

  5 0.486 0.023 0.024 معيوب/كالاهاي بازگشتي پردازش
  6 0.474 0.023 0.026 هاي به موقعرتبه بندي عملكرد  حمل و نقل

  7 0.269 0.012 0.033 سطح موجودي مواد خام فروشندگان

 
هاي مربوط به عوامل مرتبط با پرادزش سفارشات با استفاده از تكنيك بندي مؤلفهرتبه - 9جدول شماره 

TOPSIS فازي  
  رتبه Ci  فاصله با ايده آل منفي  فاصله با ايده آل مثبت هاي مربوط به عوامل مرتبط باپردازش سفارشاتمؤلفه

 1 0.629 0.025 0.015 عملكرد كلي چرخه سفارش مشتري
 2 0.619 0.023 0.014 وضعيت سفارش مشتري

 3 0.583 0.024 0.017 هاي پيشنهادي فروشندگاندست آوردن قيمت به
 4 0.529 0.022 0.019 بررسي اعتبار مشتري
 5 0.521 0.023 0.021 بررسي اعتبار فروشنده

 6 0.474 0.019 0.021 وضعيت پردازش اعتبار مشتري
  7 0.460 0.018 0.022 كالاهاي برگشتي مشتريان

  8 0.452 0.018 0.021 هاي پيشنهادي مشتريانارائه قيمت

 
 TOPSISتداركات با استفاده از تكنيك / هاي مربوط به عوامل خريدفهبندي مؤلرتبه -10جدول شماره 

  فازي
  رتبه Ci  فاصله با ايده آل منفي  فاصله با ايده آل مثبتتداركات/ هاي مربوط به عوامل خريدمؤلفه

  1 0.634 0.026 0.015 ارتباط با فروشندگان
 2 0.612 0.024 0.015 مباحث مربوط به گارانتي فروشندگان

 3 0.579 0.025 0.018 برخطريد از كاتالوگهايخ
 4 0.532 0.022 0.020 تبادل الكترونيكي داده با فروشندگان

 5 0.461 0.019 0.022 ارسال كالاهاي معيوب براي فروشندگان
  6 0.443 0.018 0.023 قيمت پيشنهادي فروشندگان بررسي
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  فازي TOPSISمل حمل و نقل با استفاده از تكنيك هاي مربوط به عوابندي مؤلفهرتبه -11جدول شماره 
  رتبه Ci  فاصله با ايده آل منفي  فاصله با ايده آل مثبتهاي مربوط به عوامل حمل و نقلمؤلفه

  1 0.634 0.026 0.015 مديريت مطالبات
 2 0.612 0.024 0.015 مراكز دريافتي توزيع منطقه اي
 3 0.579 0.025 0.018 مراكز پرداختي توزيع منطقه اي

  4 0.443 0.018 0.023 هاي حمل بارنظارت بر ورود كاميون
  

 TOPSISبندي توليد با استفاده از تكنيك  هاي مربوط به عوامل زمانبندي مؤلفهرتبه -12جدول شماره 
  فازي

  رتبه Ci  فاصله با ايده آل منفي  فاصله با ايده آل مثبت بندي هاي مربوط به عوامل زمانمؤلفه
 1  0.561  0.021  0.016  فروشندگان JITاهنگي با سيستم هم

 2  0.53  0.019  0.017  هاي مختلف موجود در سطح بين المللي هماهنگي برنامه توليد با سايت
 3  0.51  0.019  0.018  هماهنگي برنامه توليد با فروشندگان

 4  0.499  0.02  0.02  هماهنگي برنامه توليد با انبار
 5  0.454  0.016  0.019  هاي مختلف موجود در سطح كشور با سايت هماهنگي برنامه توليد

  
  گيري نتيجه

ممانعت از هايي چون  ده است با اتخاذ سياستنموتلاش ايران همواره اخير دولت  هاي طي سال
 امـا  ؛بازارهاي داخلـي و حمايـت از توليدكننـدگان، صـنعت كاشـي را متحـول سـازد        ورود رقبا به

آلات و  تـرين ماشـين   تـرين و پيشـرفته   جـايگزين كـردن مـدرن    ري به همـراه كارگيري چنين تدابي به
صنعت كاشي ايران را در سطح ساير توليدكنندگان جهاني مطـرح كنـد    ه استنتوانست تجهيزات نيز

در عرصـة   ايم، اين است كـه هنـوز صـنعت كاشـي، قـدرت رقابـت       آنچه امروز به آن دست يافته و
كـه صـنايع داخلـي بـا      يافتدرتوان  به آمار و ارقام، مي اجمالي نگاهي با  .بازارهاي جهاني را ندارد

ميليـون مترمربـع    80كاشـي در ايـران    ةمصرف سالان. )2در دسترس (مازاد مواجه هستند خطر توليد
ايـن رقـم در    شود و ميليون مترمربع كاشي توليد مي 130اكنون سالانه بالغ بر  كه هم حالي در، است
افـزايش ظرفيـت توليـد كاشـي، بـه       رويه و هاي بي اصولي وجود صدور موافقتاي نزديك با  آينده

تـوان بازارهـاي    نمـي  سوي نيز از ديگر. )Akbari, 2009(ميليون مترمربع خواهد رسيد 200بيش از 
خارجي بسـته نگـه داشـت و در آينـده حضـور       داخلي را به مدت طولاني در مقابل واردات كالاي

هاي  طي دهه. كردتر خواهد  ايراني، عرصة رقابت را تنگ صولاتمحصولات خارجي در كنار مح
كليـدي   سـعي بـر آن داشـته انـد تـا بـا شناسـايي عوامـل         ،نظران مديريت بسياري از صاحب گذشته



 1389 نيمه اول، 2مجله دانش و فناوري سال اول، شمارة                                                       56

پژوهش حاضـر از   در. هاي خود ياري رسانند بنگاه اداره كردن موفقيت، مديران صنايع را در موفق
 عـواملي هـا و   بخـش  تمام صنايع، است كه معتقدند، همواره درنظراني استفاده شده  ديدگاه صاحب

مزيت رقابتي و بهبود جايگاه بنگاه خود نسـبت بـه    كسببراي  بايد ،وجود دارد كه مديران صنعت
. ها نسبت به رقبا كسـب نماينـد   ويژه نموده و عملكرد خوبي را در آن بخش ساير رقبا، به آنها توجه

امروزه به  .كنند و بخشها تحت عنوان عوامل كليدي موفقيت ياد مي نظران از اين عوامل صاحب اين
هـاي توليـدي سـاير كشـورها، و عـدم       هاي اطلاعاتي در زنجيرة تـأمين بنگـاه   علت گسترش فنّاوري

استفاده توليدكنندگان ايراني از اين فنّاوري هـا، جايگـاه رقـابتي كالاهـاي ايرانـي بـه شـدت مـورد         
اين راستا اين پژوهش سعي بر آن داشت تا بـا بررسـي نظـرات مـديران      در. تهديد قرار گرفته است

ها ي مـؤثر بـر كـاربرد    بندي شاخصهاي توليدكننده كاشي در استان يزد و با اولويت عالي شركت
هـاي   هـا و تعيـين اولويـت    گـذاري فنّاوري اطلاعاتي، گام مـؤثري در راسـتاي بهينـه كـردن سـرمايه     

نتايج اين مطالعه حـاكي از آن اسـت كـه مـديريت     .  ايع كاشي برداردهاي اطلاعاتي در صن فنّاوري
سازي فنّاوري اطلاعـات  موجودي و خدمات مشتريان، از درجه اولويت بيشتري براي  توسعه وپياده

سـازد و در   در صنعت كاشي برخوردارند كه لزوم توجه بيشتر مسئولين را به اين دو بعد، آشكار مي
تداركات، حمل و نقـل  / روابط با فروشندگان، پردازش سفارشات، خريد  هاي بعدي به ترتيب رتبه

و زمان بندي توليد قرار دارند كه مسئولين بايد به آنها براي توسعه و پياده سازي فنّـاوري اطلاعـات   
مـديريت موجـودي   مديران صنايع كاشي استان يزد معتقد بودند كه . در صنعت كاشي توجه نمايند

مشـتري و تـأمين    برنامه مداوم جايگزيني كالاست كه با تبادل اطلاعـات بـين  فروشنده، يك  توسط
در ايـن  . رود كـار مـي   همغازه يا انبـار، ب ـ  منظور مديريت فرآيند تأمين كالا در هب) يا فروشنده( كننده

ايـن  . كنـد  تقاضاي مشـتريان، در انبـار، موجـودي نگهـداري مـي      برنامه، مشتري تنها به اندازه نياز و
نيـاز   سازد تا بهتر بتوانـد در فـراهم كـردن مقـدار محصـول مـورد       كننده را قادر مي ، تأمين موضوع

دنبـال آن   هب ـ سسـات بيشـتر  ؤكنـوني، م تنگاتنـگ  در دنياي رقابت بنابراين . مشتري، مشاركت نمايد
برسـند و مـديريت    هستند كـه هزينـه و سـطح موجـودي خـود را كـاهش داده و بـه حـداكثر سـود         

د كه پياده سازي اين موضوع جز دار وشنده، نقشي اساسي در نيل به اين اهدافموجودي توسط فر
دوام تجـارت هـر بنگـاه    “ اصـولا از سوي ديگـر  . كارگيري فنّاوري اطلاعات ميسر نخواهد شد با به

رويـايي   تا بنگاه به اصـل مهـم و   استه شده از سوي آن بنگاه به مشتريان آن ئوابسته به خدمات ارا
حركـت دوجانبـه اسـت     اين امر مستلزم يـك . ل آيدئاصل وفاداري مشتريان است ناخود كه همان 

يعني بنگاه بايد تمـام تـلاش خـود را     ؛كه وزنه سنگين در اين حركت دو سويه بر عهده بنگاه است
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تـا مشـتري نيـز وفـاداري      ،نمايـد آنها را تـأمين   خواست و نياز رضايت مشتريان به كار گيرد و براي
امكان پذير است يا خيـر ؟   اما اين اصل چگونه ممكن است و آيا اصولاً .دهد اه نشانخود را به بنگ

ديريت الكترونيكي ارتباط با مشتريان يكـي از چـالش برانگيزتـرين رهيافـت     م واگر هست چگونه؟
شـده اي بـراي آن در    اين چالش آن است كه اولاً تعريف عام و پذيرفتـه دليل . استمديريتي  هاي

صـرفاً از ديـد تكنولوژيـك بـه آن      ،هـا  ها وجود ندارد و دوم اينكـه بسـياري از سـازمان    بين سازمان
   .نگرند مي
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