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كننده خدمات  ترين معيارهاي انتخاب تامين بندي مناسب ارزيابي و رتبه

  فازي AHPلجستيك با رويكرد توسعه عملكرد كيفيت و 

 
  2 مصطفي كاظمي، 1محمد امين مشهدي فراهاني ،*1امير روحبخش معياري دوم

 ايران، مشهد، مديريت صنعتي گرايش توليدگروه ، دانشگاه فردوسي مشهد ،ارشد كارشناس -1

 ، مشهد، ايران گروه مديريت، دانشيار، دانشگاه فردوسي مشهد، دانشكده اقتصاد و علوم اداري -2

  
   1393بهمن  26 :رسيد مقاله

  1394تير  19 :پذيرش مقاله

  

  چكيده

بنـدي معيارهـا و زيرمعيارهـاي     اين پژوهش در تلاش است تا با ارايه چارچوبي منسجم و قابل اطمينان، به گردآوري و رتبـه 

در ايـن رويكـرد، از تلفيـق    . هاي موجود دست يابـد  كننده خدمات لجستيك از ميان گزينه مناسب جهت انتخاب يك تامين

در . بندي بهره برده شده است اين رتبه برايلسله مراتبي و تئوري فازي هاي توسعه عملكرد كيفيت، فرآيند تحليل س تكنيك

كننـده   هـا از يـك تـامين    بندي واحدهاي سازمان، توسط تيم مـديريت، از لحـاظ ميـزان تاثيرپـذيري آن     ابتدا با توجه به رتبه

باني به متغيرهـاي قطعـي از   د، جهت تبديل متغيرهاي زباش كيفي و زباني مي صورت بهخدمات لجستيك و اينكه اين نظرات 

سپس، معيارها و زيرمعيارهاي كلـي اثرگـذار بـر ايـن امـر، از      . است شدهتكنيك تحليل فرآيند سلسله مراتبي فازي استفاده 

 پـس از آن نيـز، بـا نظرخـواهي از تـيم تصـميم،      . شـد ادبيات تحقيق و همچنين با مشاوره با خبرگان صنعت و دانشگاه اخـذ  

در نهايـت، جهـت   . كننده خدمات لجستيك در حيطه معيارهـاي گـردآوري شـده اخـذ گرديـد      ك تامينها از ي نيازهاي آن

كننـده خـدمات لجسـتيك، بـه زيرمعيارهـاي       ترجمه نيازهاي واحـدهاي سـازمان، از يـك تـامين    (سازي صداي مشتري  فعال

شـايان  . باشد اسـتفاده شـده اسـت    هاي تكنيك توسعه عملكرد كيفيت مي، از مفهوم خانه كيفيت كه يكي از بخش)ارزيابي

  .شده استبندي  ارزيابي و رتبه ،ت معيار و هجده زيرمعيار گردآوريهف ذكر است در اين تحقيق، نهايتاً

  

كننده خدمات لجستيك، تكنيك بهبود عملكرد كيفيت، خدمات لجستيك، فرآيند تحليل سلسـله   تامين :كليدي كلمات

  .مراتبي فازي

  

  

 مقدمه 1

ها با شرايط رقابتي سخت و تنگاتنگ، هم در سـطح   نندگان آنك ها و تامين هزاره سوم بسياري از سازماند به با ورو

چنين شرايطي باعث بروز . ]1[ بازارهاي جهاني به سرعت متغير و هم در سطح داخل مرزهاي سازمان روبرو هستند

                                                   
  عهده دار مكاتبات *

  Am.ruhbakhsh@gmail.com :آدرس الكترونيكي
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تـوان بـه افـزايش تلاطمـات     پيچيـدگي مـي  از عوامـل ايـن   . ها شده اسـت  هايي در درون و بيرون سازمان پيچيدگي

دهي در سـطح   ها جهت دستيابي به سرويس سازمان كه طوري به، ]2[ ن اشاره كردمحيطي و افزايش انتظارات مشتريا

بايـد   .]3[و موثر داشته باشـند   كاراين ميزان موجودي و هزينه، بايد زنجيره تاميني چابك، تر كمو كلاس جهاني با 

سـپاري   گيري راهبـرد بـرون  كـار  بـه نيازمند به دهند،  مي ارايهه به گستردگي خدماتي كه با توجها  گفت كه سازمان

هـاي اخيـر مـديريت     هاي توزيع در سـال  همچنين با توجه به جهاني شدن منابع، ساخت و توليد، شركت. ]2[ هستند

از تدارك خـارجي از پـيش   شكلي خدمات لجستيك، سپاري  برون. ]4[اند  خدمات لجستيك را نيز بر عهده گرفته

انجام تمام، يا بخشي از امور لجستيك سازمان، شامل حمـل و   براي هاي خارجي، گيري شركتكار بهو  تعيين شده

شـده اسـت    سط خود سازمان تامين مـي كه قبلا تو باشد نقل، توزيع، انبارداري، مديريت موجودي و كنترل مواد مي

ده در فرآيند زنجيـره  كنن د، شركت تامينشو سپاري مي جستيك برونخدمات ل ،هنگامي كه دريك سازمان .]5-7[

 ؛رسـاند  محصولات و خدمات را به دست مشتري نهايي مـي  كه طوريگردد، به  تامين به يك بازيگر مهم تبديل مي

هاي سازمان و تا حدودي در سود و زيان آن، نيز شـريك باشـد    بنابراين بهتر است كه در تعيين اهداف و استراتژي

]8[ .  

ــرون تــرين مهــم ]7[، )1997(ســينگ و لانگلــي  ــر   مزيــت ب ســپاري خــدمات لجســتيك را تمركــز ســازمان ب

وري، بهبود خـدمات، كـاهش هزينـه حمـل و      باعث افزايش بهرهكه  دانند اش مي هاي كليدي و قابليت ها شايستگي

در حال حاضر كه با عرصه تجارت جهاني روبرو هستيم، موفقيت يـك  . ]9[گردد  نقل و بازسازي زنجيره تامين مي

كننـده در برخـي    انتخـاب تـامين  . كننـده مناسـب بسـتگي دارد    انايي آن سازمان در انتخاب تامينسازمان اغلب به تو

زيرا شامل بسياري از فاكتورهاي متنوع غيرقابل كنترل و همچنين غيرقابل پـيش   ؛فرآيندي بسيار پيچيده استمواقع 

  .]10[د گذار كه بر تصميمات گرفته شده اثر مي باشد ميبيني 

هاي اطلاعـات فيزيكـي، اغلـب بـه منـابع       هاي لجستيك از قبيل مراكز توزيع يا شبكه گذاري بر دارايي سرمايه

با توجه به اهميت روزافزون بحث خريـد  . شود هاي مالي مي آمدن ريسك وجود بهمالي عظيمي نياز دارد كه باعث 

كننـدگان اهميـت زيـادي پيـدا كـرده       ب تامينمربوط به ارزيابي و انتخاها، تصميمات  در سازمان) خدمات –كالا (

پذيرتر در زنجيره تامين و انتخاب و  هاي انعطاف هاي مشتريان، نيازمند استراتژي همچنين تغيير مداوم خواسته. است

تـري در ايـن زمينـه     جـامع  هـاي  هـا و مـدل   شود كـه روش  اين عوامل باعث مي ].4[ باشد كنندگان مي ارزيابي تامين

معيارهـا و   هاي تحليل سلسله مراتبي فازي و بهبـود عملكـرد كيفيـت،    اين مقاله با استفاده از روش در. دطراحي شو

بنـدي   دهـي و رتبـه   وزن ،كننده خدمات لجستيك با توجه به نيازهاي واحدهاي سـازمان  زيرمعيارهاي انتخاب تامين

  .زيرمعيارها آشكار گرددد تا با توجه به آن ميزان اهميت نسبي هريك از اين معيارها و شو مي

هاي كسب  ها و استراتژي كنندگان خدمات به اندازه زيادي به اولويت ، اوزان معيارهاي ارزيابي تاميندر واقع

 "1نـداي "در مواردي كه اوزان به صورت خودسـرانه و ذهنـي و بـدون در نظـر گـرفتن      . وكار سازمان بستگي دارد

تواند دقيقـا آن چيـزي را كـه سـازمان      كننده انتخاب شده نمي تامين شود، واحدهاي مختلف سازمان نسبت داده مي

                                                   
1 voice of customer 
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هـاي ذهنـي و بـدون     يعني انتخـاب  ؛اي در شركت مورد مطالعه مسالهبا توجه به وجود چنين . خواهد، تامين كند مي

ود بـا تلفيـق تكنيـك هـاي بهب ـ     واحـدها  "نداي"انجام فرآيندهاي منطقي، ضرورت انجام اين مقاله، در نظر گرفتن 

كننـده خـدمات    انتخـاب اسـتراتژيك تـامين    براي ،)AHP(و تحليل فرآيند سلسله مراتبي ) QFD(عملكرد كيفيت 

آمـده بـا اهـداف راهبـردي سـازمان از طريـق        دسـت  بـه تـوان گفـت معيارهـاي     با اين روش مي. باشد لجستيك مي

اسـتراتژيك را تضـمين    سـپاري  بـرون كه همين مطلب فرآينـد   است،همكاري واحدهاي مختلف سازمان هماهنگ 

  .نمايدمي
 

  خدمات لجسيتك چيست؟ 1-1

" Logistics "   يك واژه انگليسي است كه از كلمه يونـانيLogistikos    يـز بـا عنـوان    اقتبـاس شـده و در فارسـي ن

نبـار  شود كه جريان رو به جلو، عقب و ا و به بخشي از فرآيندهاي زنجيره گفته مي] 11[لجستيك مطرح شده است 

كالاها، خدمات و اطلاعات مربوطه بين نقطه شروع و نقطه مصـرف را بـراي تـامين نيازهـاي مشـتري، بـه صـورت        

  .]4[كند  ريزي، اجرا و كنترل مي مد برنامهكاراموثر و 

و داراي يـك نقـش    استاي به نقطه ديگر  ها از نقطه كالاها و محمولهتر از حمل الجستيك در واقع چيزي فر

 ].12[ باشد ميهاي رقابتي سازمان  كليدي در افزايش مزيت

مـد و مقـرون بـه    كاراريزي، اجرا وكنترل جريان مـواد بـه صـورت     در تعريفي ديگر، لجستيك، فرآيند برنامه

طـه  صرفه، ذخيره سازي مواد خام، موجودي مواد در حال پردازش و كالاهاي تمام شـده و اطلاعـات مربوطـه از نق   

هـاي لجسـتيك قابـل واگـذاري بـه       فعاليـت . ]13[باشد  شروع تا نقطه مصرف با هدف انطباق با نيازهاي مشتري مي

ريـزي از   هاي اجرايي از قبيل حمل و نقل تـا فرآينـدهاي برنامـه    هاي خارجي، شامل طيف وسيعي از فعاليت شركت

گيري كـار  بـه سـپاري خـدمات لجسـتيك يعنـي      كلـي بـرون   طور به. ]18-14[باشد  ريزي حمل و نقل مي قبيل برنامه

هـاي لجسـتيك سـازمان از قبيـل حمـل و نقـل، توزيـع،         هاي خارجي، جهت انجام برخـي يـا تمـام فعاليـت     شركت

جـام  سـنتي در درون سـازمان ان   طـور  بـه كـه   هـا انجام فرآيندهاي مربوط به سفارشانبارداري، مديريت موجودي و 

  .]19[گرفت  مي

هـا در   ها و حتي دولت ها، بنگاه اخير لجستيك به عنوان يك مزيت رقابتي راهبردي براي سازمان در سال هاي

اي اسـت   منظور از مزيت رقابتي، امتياز ويـژه . المللي مورد توجه جدي قرار گرفته است اي و بين سطوح ملي، منطقه

اهميـت  . د از رقباي خود پيشـي بگيـرد  توان كه يك بنگاه يا يك كشور نسبت به رقباي خود دارد و بر اساس آن مي

 "اقـدام بـه تعريـف شاخصـي جهـاني بـا عنـوان         2007موضوع لجستيك به حدي است كه بانـك جهـاني از سـال    

 155، تعـداد  2010در گـزارش  (كرده است و از طريق آن وضع كشورهاي مختلـف   "شاخص عملكرد لجستيك 

عــلاوه بــر ايــن، لجســتيك نقــش بســيار مهمــي در  .]20[ســنجد  را در حــوزه لجســتيك مــي) شــدكشــور ارزيــابي 

  .]9[كند  يره تامين در صنايع ايفا ميسازي زنج يكپارچه
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  كننده خدمات لجستيك معيارها و زيرمعيارهاي انتخاب تامين 1-2
هاي امروز امري حياتي شده است،  خدمات لجستيك در ميان سازمان ارايهكننده مناسب جهت  مقوله انتخاب تامين

ي كه اگر فرآيند انتخاب به طريقي منطقي و درست مـديريت شـود مزايـاي متعـددي را بـراي شـركت بـه        صورت به

كه اين انتخاب به طرز ناصحيح و غيراصولي انجـام شـود، سـازمان را بـا     دنبال خواهد داشت و بالعكس در صورتي

هـاي اخيـر، مطالعـات بسـياري      در سالدليل اهميت گرفتن اين موضوع  به. هاي متعددي مواجه خواهد ساخت هزينه

شـده   ارايـه كننده مناسب در حيطـه خـدمات لجسـتيك     در مورد رسيدن به چهارچوبي مناسب جهت انتخاب تامين

كننـده   ارزيابي و انتخاب تامين برايتوان ابعاد قابل استفاده و معيارهايي را  با بررسي ادبيات موضوع، مي .]21[ است

هاي مختلف ذكـر شـده تـا حـدودي بـه       بسياري از معيارهايي كه در مقالات و پژوهش. آورد دست بهخدمات اين 

  .پردازيم ها مي يكديگر شباهت داشته كه در اينجا به بررسي اجمالي برخي از آن

امـا  ؛ كننـده مناسـب تاثيرگذارنـد    بسياري از معيارهاي كمي و كيفي وجود دارند كه بر فرآيند انتخـاب تـامين  

كننـده   گيري جهت انتخاب تـامين  فرآيند تصميم ،ي داشتهتر بيشبرخي از اين معيارها نسبت به بعضي ديگر اهميت 

  ].22[دهند  تحت تاثير قرار مي تر بيشرا 

صـورت گرفـت، پـنج معيـار ملاحظـات عمـومي        2007در سـال   ]23[ در پژوهشي كه توسـط گـل و كاتـاي   

 ارايـه كننـده   انتخـاب تـامين   بـراي ، با مشتري و روابط كاريكننده  شركت تامين ها، كيفيت، روابط سازمان، توانايي

كننده خدمات لجستيك براي يك توليد كننده، ابتدا بـا   ترين تامين انتخاب مناسب براي ]24[، )2010(سوه  .گرديد

ر بـراي ارزيـابي   معيـا  21امل و جلسات طوفان مغزي، ليستي ش ـ موضوع و مصاحبه با خبرگان مربوط مطالعه ادبيات

، از ليسـت  دانشـگاه  اسـتادان گيـري و مصـاحبه بـا    سپس از طريق راي ،نمود ارايهكنندگان خدمات لجستيك  تامين

   .ين معيارها انتخاب كردتر مهممعيار را به عنوان  13مذكور، 

تـرين   بنـدي و انتخـاب مناسـب    چهارچوبي جهـت رتبـه  ] 13[ 2006در پژوهشي ديگر بوتاني و ريزي در سال 

بنـدي بـا اسـتفاده از تئـوري فـازي و تكنيـك        كننده خدمات لجستيك شامل انبارداري، حمـل و نقـل و بسـته    تامين

هاي گوناگون سازمان تشكيل دادند و طي جلسات طولاني و با توجـه بـه    ها تيمي از بخشآن. ندكرد ارايهتاپسيس 

در همين راستا سه گزينـه بـراي انجـام    . كنندگان بالقوه را شناسايي نمودند ارهاي ارزيابي تامينادبيات موضوع، معي

روش و چهـارچوب انتخـابي   . ها در نظر گرفته شـد  معيار براي ارزيابي و شناسايي بهترين آن 12خدمات مذكور و 

  .باشد سپاري خدمات لجستيك مي ونكننده و موضوع بر ها بر اساس تحليل دقيق ادبيات مرتبط با انتخاب تامين آن

ارزيـابي و   برايمعيار  9نيز  ]25[، )1998(به نقل از منون، مك گينيس و اكرمن  ]19[، 2012هو و همكاران، 

  : است از معيار عبارت 9اين . ن كردندانتخاب تامين كننده خدمات لجستيك بيا

  قيمت، 

  توزيع به موقع

  نرخ خطا

  ثبات مالي

  مديريت خلاق
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  به قولعمل 

 تامين نيازهاي كيفي و عملكردي

  در دسترس بودن مديريت ارشد

 واكنش مناسب به مشكلات پيش بيني نشده و

، )هزينـه (، قيمـت  )زمـان (معتقد است بـه طـور كلـي معيارهـاي تحويـل بـه موقـع        ] 26[، )1386(خاني  موسي

نسـبت بـه سـاير    ) تجربـه (و اعتبار  گويي، تكنولوژي ، پاسخ)قبل و پس از فروش( پذيري، خدمات  كيفيت، انعطاف

  .معيارها از توجه خاصي برخوردار هستند

معيارهـا و زيرمعيارهـاي ارزيـابي، بـه صـورت گسـترده در       تـوان فهميـد كـه     با توجه به مطالب ذكر شده مـي 

يارهـا و  در اينجا، با توجه به مطالعاتي كه قبلا در اين زمينه انجام شده است، مع. شده استتحقيقات گذشته بررسي 

  .اند نشان داده شده) 1(در جدول  ،ندرد توجه پژوهشگران قرار گرفتزيرمعيارهايي كه در اكثر تحقيقات مو
  

  ليست معيارها و زيرمعيارهاي مورد توجه اكثر پژوهشگران .1 جدول

  منبع  زيرمعيارها  معيارهاي ارزيابي

  پذيري انعطاف

  پذيري در افزايش ظرفيت خدمات انعطاف

  سازگاري با نيازهاي مشتريقابليت 

  بندي خدمات دسته

  ]12[ 2010سيااٌ و همكاران، 

 ]27[ 1997استنك و داگرتي، 

  

  تجربه كاري

  مهارت بالا

  اعتبار

  تجربه

 ]13[ 2006بوتاني و ريزي، 

  ]23[ 2007گل و كاتاي، 

  

  تكنولوژي
  )نرم افزاري ( هاي سيستم اطلاعاتي  قابليت

  ناوگان حمل و نقلتجهيزات فيزيكي از قبيل 

  ]13[ 2006بوتاني و ريزي، 

  

  ريسك
  توانايي در شناسايي و جلوگيري از مشكلات بالقوه

  ثبات مالي

  ]24[ 2010سوه، 

  تعهد به زمان تحويل توافق شده  زمان
  ]28[ 2006شيار و شيح، 

  

  كيفيت

  تامين رضايت مشتريان

  تحويل بدون خرابي

  تحويل به ميزان سفارش

  راحت و مناسب دهي روش سفارش

  ]29[ 2010لين و همكاران، 

  ]30[ 1994اسپنسر وهمكاران،

  هاي لجستيك هزينه

  هاي گارانتي پذيري در برابر هزينه مسئوليت

  شده ارايهفعال در كاهش هزينه خدمات 

  ها شرايط منعطف براي پرداخت هزينه

  ]25[ 1998 ،همكارانو  منون

  ]29[ 2010لين و همكاران، 

 ]31[ 2007شانكار،هارخاريا و 

  ]13[ 2006بوتاني و ريزي، 
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 ابزار و روش 2

هـاي   ين شـركت تـر  بـزرگ از  يجامعـه مـورد پـژوهش يك ـ   . اين پژوهش از نظر هـدف، تحقيقـي كـاربردي اسـت    

و با توجه به اين امر كه محصـولات   باشد كننده قطعات لاستيكي خودرو براي دو خودروساز اصلي كشور مي توليد

د، بايـد در زمـان درسـت و بـه ميـزان كـافي از       آي ساز به حساب مي اين دو خودرو توليدي شركت، جزو مواد اوليه

 .محصول به كارخانجات توليد خودرو كه از لحاظ جغرافيايي در نقاط مختلفي از سطح كشور پراكنـده انـد برسـد   

باشـد و عـدم   واحـد حمـل و نقـل يـا لجسـتيك منعطـف، كـارا و اثـر بخـش مـي          اين امر خود مستلزم داشتن يـك  

  .گردد هاي سازمان مورد مطالعه مي سازي فرآيند توزيع محصول سبب اتلاف منابع و افزايش هزينه بهينه

اي و در بخــش تعيـين زيرمعيارهــا از   آوري مطالــب از روش كتابخانـه  در بخـش ادبيــات تحقيـق بــراي جمـع    

  .شود استفاده مي پرسشنامهي شده است كه از اين حيث از روش ميداني و خبرگان نظرسنج

از . در اين پژوهش بـا اسـتفاده از روايـي محتـوايي و ظـاهري تعيـين شـده اسـت         ها نامهاعتبار و روايي پرسش

 ،گرديـده كه معيارهاي مورد استفاده در پرسشنامه از مباني نظري و تحقيقات گذشته و ادبيات موضوع اخذ آنجايي

همچنـين در مـورد پايـايي در پرسشـنامه مقايسـات زوجـي، اسـتفاده از تحليـل          .استداراي روايي محتوا و ظاهري 

هاي ديگر نيز با توجه بـه اينكـه   در مورد پرسشنامه. توان ملاك پايايي قرارداد سلسله مراتبي و نرخ سازگاري را مي

  . باشد بيانگر نوعي پايايي مي ها برگرفته از نظر توافق جمعي است، اين نيز پاسخ

هـاي آمـاري نيسـت، نيـازي بـه تعيـين جامعـه و نمونـه          از طرفي با توجه به اينكه اين پژوهش مبتني بر تحليل 

جهت دستيابي به اهداف اين تحقيق با دو تـيم تصـميم در طـول كـار      بنابراين، ؛آماري به معناي خاص وجود ندارد

  .در ارتباط هستيم

و اجمــاع نظــر در مــورد معيارهــا و  صــااح بــرايگــروه اول، يــا تــيم مــديريت، تــيم تصــميم اوليــه اســت كــه 

كنندگان و همچنـين انتخـاب و مقايسـه آن دسـته از واحـدهايي از سـازمان كـه در امـر         ارزيابي تأمين زيرمعيارهاي

تشـكيل شـده اسـت و گـروه دوم، دربرگيرنـده واحـدهاي        ،دباش ـ كننده خدمات لجستيك مـوثر مـي   انتخاب تامين

هريـك از  و ميزان اهميـت   خدمات لجستيك كنندهتأمين از يكشركت است كه اين گروه، در بيان نيازهاي خود 

  .گيري خواهند كردتصميم ،نيازها

ــژوهش، از    ــن پ ــنهادي اي ــرد پيش ــت در رويك ــه كيفي ــك خان ــت  تكني ــده اس ــتفاده ش ــه از  . اس ــن روش ك اي

ير مسـتقيماً امكـان ارزيـابي تـاث    باشد، يك ابزار كاربردي مفيد است كـه   هاي بهبود عملكرد كيفيت مي مجموعهزير

هـاي   هـا را از طريـق مـاتريس    زيرمعيارهاي ارزيابي بر نيازهـاي بخـش   ها و همچنين، ها بر خود بخش نيازهاي بخش

  . سازد فراهم مي ارتباطات

هاي موجـود   ذهني يكي از گزينه صورت بهبديهي است در عمل اين امكان وجود دارد كه سازمان مستقيماً و 

هـا را بـا زيرمعيارهـاي ارزيـابي و  نيازهـاي        بـدون اينكـه آن   ،انتخـاب كنـد   انجام امـور لجسـتيك سـازمان    برايرا 

هـاي   از عدم همخواني بـين ويژگـي   صورت، خطر و ريسك ناشي دراين لف سازمان پيوند دهد، كههاي مخت بخش

  .كننده بايد پذيرفت از يك تامين را هاي مختلف سازمان كننده خدمات لجستيك و و نيازهاي بخش شركت تامين

  .ملاحظه نمود) 1(توان در مدل مفهومي نشان داده شده در شكل  ساختار اصلي رويكرد پيشنهادي را مي
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مـدل   .رد پيشنهادي نيازمند سـاخت دو خانـه كيفيـت اسـت    مشخص است، رويك) 1(گونه كه در شكل  همان

هـاي مشـتريان را در مراحـل     ي سلسـله مراتبـي اسـت كـه خواسـته      يافتـه  گسترش عملكرد كيفيت، يك فرآيند نظام

  ].32[گيرد  مختلف طراحي، توليد و پشتيباني در نظر مي

  

  

  

  

  

  

  

  
  ترين زيرمعيارها بندي مناسب رتبه براياي  رويكرد سه مرحله .1 شكل

 
از ) k(از ديـد واحـدهاي مـوثر     اسـت   شـده را كه گردآوري ) i( اولين خانه كيفيت قصد دارد آن دسته از نيازهايي

گـردد،   مشـخص مـي   ،كننده خـدمات  يعني ابتدا واحدهاي موثر در امر انتخاب تامين ؛بندي نمايد لحاظ اهميت رتبه

ي ، نسبت به يكديگر با استفاده از تكنيك فرآيند تحليل سلسله مراتب ـkc1هريك از اين واحدها سپس درجه اهميت 

  .شود تعيين مي

تبديل نيازهاي زبـاني   برايد، باش ي در پژوهش كيفي و نامشخص ميبا توجه به اينكه معيارهاي ارزيابي پيشنهاد

تقابل مناسب با ابهام موجود  براياز تئوري فازي استفاده شده است و  ،به شكل كمي براي مقايسه واحدهاو كيفي 

سپس با مطالعه  ،گردد آورده شده است استفاده مي) 2(هاي كلامي، از اعداد فازي مثلثي كه در جدول  در قضاوت

كننـده خـدمات    و مرور ادبيات تحقيق و مصاحبه با خبرگان، معيارها و زيرمعيارهـاي دخيـل در امـر انتخـاب تـامين     

ها، نيازهاي واحدهاي مذكور از  وجه به اين معيارها و زيرمعيارها و در حيطه آنو با ت  شود لجستيك گردآوري مي

د انتخـاب  پوشـاني نداشـته باش ـ   بـا يكـديگر هـم    گردد و در نهايت مواردي كه از لحاظ مفهوم و معنـا  ها اخذ مي آن

  .شود مي

هـا در   هـاي منتخـب آن  د و نيازگيـر  قرار مـي  " چه چيزهايي "واحدهاي انتخاب شده در خانه كيفيت در ستون 

كـه در ايـن رويكـرد نيـازي نيسـت كـه لزومـا         كردبايد به اين نكته اشاره . دگرد مي گذاري جاي "ها چگونه"سطر 

بلكـه ايـن مـوارد را     ؛شده به كار گرفتـه شـود   ارايهمجموعه واحدهاي موثر و يا نيازهاي منتخب كه در اين تحقيق 

كنـد و پـس از بررسـي شـرايط محيطـي،       هاي سازمان، نوع صنعتي كه در آن فعاليـت مـي   توان مطابق با ويژگي مي

  .شناسايي و اتخاذ نمود

كننده  شناسايي زيرمعيارهاي ارزيابي تامين

  خدمات لجستيك

اولين خانه كيفيت                                      

  واحدها:  "ها  چه "

  نيازها:  "ها  چگونه "

دومين خانه كيفيت                                      

  نيازها:  "ها  چه "

 زيرمعيارها:  "ها  چگونه "

شناسايي و دستيابي به نيازهاي اين واحدها از 

  كننده خدمات لجستيك فرضي تامينيك 

واحدهاي موثر در امر ارزيابي  شناسايي و انتخاب 

 و انتخاب معيارها و زيرمعيارهاي ارزيابي
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ز را بـر  امين نيا iميزان تاثير  (i,k)هاي آن  در اولين خانه كيفيت، ماتريسي است كه درايه ikc2ماتريس ارتباطات 

k دهد در اين جا نيز ميزان تاثير هر يـك از نيازهـاي منتخـب بـر واحـدهاي مـوثر پـس از         امين واحد موثر نشان مي

  .شود مي گذاري جايتيم تصميم دوم در اين ماتريس بررسي توسط 

امين نياز  iپس از اينكه ارتباط ميان نيازهاي منتخب و واحدهاي موثر در امر انتخاب برآورده شد، اهميت نسبي 

  :كردبه صورت زير محاسبه ) 1(توان با استفاده از رابطه  منتخب را مي

)1(  i k ik   
k S

w c c
∈

=∑
1 1 2  

  .باشد ام مي kاهميت نسبي واحد kc1كه در رابطه فوق، 

زيرمعيارهـاي ارزيـابي   و ) k(دومين خانه كيفيـت در صـدد شناسـايي رابطـه ميـان نيازهـاي منتخـب واحـدها         

گيري آن در عمـل، بـه امتيـاز زيرمعيارهـاي     كـار  بـه باشد، تا بتوان بـا   مي) i(كننده خدمات لجستيك  عملكرد تامين

پروسه تكميل خانه دوم، روندي مشابه با خانه اول دارد، با اين تفاوت كه خروجي ايـن خانـه،   . ارزيابي دست يافت

امتياز بـالا بـراي يـك زيرمعيـار اشـاره بـه ايـن دارد كـه آن          كه طوريبه . باشد مي) وزن(زيرمعيارهاي داراي امتياز 

بـراي   بايدو بنابراين چنين زيرمعياري نيازهاي مرتبط عمل نمايد  يتواند به شكلي مفيد در جهت ارضا زيرمعيار مي

  .نيازهاي مربوطه مورد توجه قرار گيرد يارضا

كـه  در حـالي . شـوند  در خانـه كيفيـت نمـايش داده مـي     "چـه چيزهـايي  "در نتيجه، نيازهاي منتخب به عنوان 

اسـت درجـه    نشـان داده شـده  ) 2(كه در شـكل   طور همان. دگير قرار مي "چگونه  "بي در سطر زيرمعيارهاي ارزيا

اهميت نسبي نيازهاي منتخب واحدها كه خروجي اولين خانه كيفيت اسـت، در حكـم نقطـه شـروع بـراي سـاخت       

در خانه دوم از اوزان نسبي اين نيازهـا در خانـه اول   iw1دومين خانه كيفيت بوده و وزن هريك از نيازهاي واحدها 

، مسـتقيما بـه عنـوان وزن آن نيازهـا در دومـين      HOQوان از اوزان نيازها در اولين ت مي كه طوري  گردد، به منتج مي

HOQ درجات اهميت نسبي هر يك از زيرمعيارهاي ارزيابي در اين خانه كيفيت با اسـتفاده از رابطـه    .استفاده نمود

  :آيد مي دست به) 2(

)2(  i k ik   
k S

w w c
∈

=∑
2 1 3  

  

هـاي   چگـونگي سـاخت خانـه    جزييـات . نشان داده شده است) 2(هاي كيفيت مذكور در شكل  ساختار خاص خانه

  .شود مي ارايهكيفيت در ادامه 
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  هاي كيفيت ساختار خانه .2شكل 

  

كننده با توجه به صـنعت مـورد بررسـي، مطالعـه تحقيقـات       معيارها و زيرمعيارهاي انتخاب تامينلازم به ذكر است، 

شـود  مـي گذشته و ادبيات موضوع و همچنين مصاحبه و نظرخواهي از مديران سازمان و خبرگان صـنعت، بررسـي   

در تحقيـق  . طـرف گـردد  ، برباشـد معيارهاي گردآوري شده با عناصر موثر در صنعت مغـايرتي   تا اگر ميان اين زير

هـاي سـازمان مـورد     حاضر، علاوه بر تعريف معيارها و زيرمعيارهاي ارزيابي مناسب با عنايت به شـرايط و پتانسـيل  

و هــو و  ]29[ )2010(لــين و همكــاران شــده توســط  ارايــههــا و زيرمعيارهــاي معيار  بررســي، اســتفاده از مجموعــه

وليـه كـه شـامل مـديران شـركت      از تيم تصـميم ا  در گام اولروش، در اين  .شود توصيه مي] 19[) 2012(همكاران

در . كننده خـدمات لجسـتيك را مشـخص نماينـد     شود كه واحدهاي موثر در امر انتخاب تامين د خواسته ميباش مي

، واحدهاي )گروه اول(گيرندگان اي كه با تيم مديريت شركت برگزار شد، طبق نظر تصميم اين پژوهش در جلسه

 .باشـد  ميموثر در فرايند انتخاب، شامل واحدهاي حمل و نقل يا لجستيك، توليد، بازاريابي، مالي و كنترل كيفيت 

لذا اهميت نظـرات و   است؛ترين معيارها و زيرمعيارهاي ارزيابي  دستيابي به مناسباز آنجا كه هدف از اين تحقيق، 

 لجسـتيك  كننـده  چرا كـه عملكـرد تـامين   . با يكديگر مساوي نخواهد بود ها  آنو نيازهاي تصميمات كليه واحدها 

كننده با واحد مـورد نظـر، تاثيرگـذاري آن     منتخب تاثير يكساني بر همه واحدها ندارد و با توجه به نوع رابطه تامين

 1شـماره   پرسشنامهزوجي، طي  سهمقاييس ، تيم تصميم اوليه در يك ماتردر گام دوم بنابراين ؛متفاوت خواهد بود

با توجه به اينكه روش حـل تحليـل سلسـله مراتبـي در ايـن مرحلـه، بـر         .پردازد به مقايسه هريك از اين واحدها مي

 .آمده است 2باشد، وزن هركدام از اين واحدها در جدول  مبناي روش چانگ مي
  

  بندي واحدهاي شركت رتبه .2جدول 

  رتبه بندي  سهامداران شركت  درجه اهميت سهامداران

  1  حمل و نقل  418/0

  3  توليد  154/0

  5  كنترل كيفيت  063/0

  4  بازاريابي  064/0

  2  مالي  3/0
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� ) ماتريس ارتباطات    
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�) 

 بندي زيرمعيارهاي ارزيابي رتبه

 ارزيابي زيرمعيارهاي          
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  . شده استاستفاده  3انجام اين مقايسه فازي ميان واحدها از اعداد فازي موجود در جدول  براي
  

  ]33[ ختلف تقدم براي اعداد مثلثي فازيهاي مدرجه .3جدول 

 عدد فازي مثلثي  ترجيحات

  )1و1و1( اهميت يكسان

  )2/1و1و2/3( اهميت تقريباً يكسان

  )1و2/3و2( تر مهمكمي 

  )2/3و2و2/5( تر مهم

  )2و2/5و3( تر مهمبسيار 

  )2/5و3و2/7( كاملاً مهم

  

و مصـاحبه و نظـر    با مطالعه و مرور ادبيات تحقيق و مصاحبه با خبرگان صنعت و دانشـگاه  در گام سوم، پس از آن

 18معيـار و   7در نهايـت، خروجـي ايـن مرحلـه،     . دآم دست بهخواهي از تيم تصميم اوليه، معيارها و زيرمعيارهايي 

   .]13[  دارتباط معناداري باهم ندارن ،از يكديگر مستقل بوده  باشد كه مي) 3شكل (زيرمعيار 

  

  
  كننده خدمات لجستيك نمودار سلسله مراتبي ارزيابي و انتخاب تامين .3 شكل
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شود تا با  خواسته مي) تيم تصميم ثانويه(از واحدهاي مذكور در مرحله اول  2شماره  پرسشنامهگام چهارم، طي  در

از يـك  آمـده در مرحلـه قبـل و در حيطـه آن، بـه بيـان نيازهـاي خـود          دسـت  بـه توجه بـه معيارهـا و زيرمعيارهـاي    

مـورد كـه از لحـاظ     10در نهايـت از ميـان نيازهـاي بيـان شـده،      . كننده خدمات لجستيك فرضي اقدام نمايند تامين

  .آمده است) 4(پوشاني نداشتند انتخاب گرديد كه نتايج در جدول  مفهوم و معنا با يكديگر هم

  
  نيازهاي واحدهاي شركت .4 جدول

  پويا گستر خراساننيازهاي واحدهاي فعال در شركت   شماره

  )هاعمل به وعده(توانايي شركت در توزيع به موقع محصولات   1

 هابه حداقل رساندن هزينه 2

  امانتداري  3

 يي و سرعت بالا در توزيعكارا 4

  توانايي در كسب رضايت مشتريان  5

  و نو كاراداشتن ناوگان حمل و نقل   6

 خدمات لجستيك سفارشي ارايهتوانايي در  7

 زمودهآكارداشتن كاركنان و رانندگاني با تجربه و  8

 ثبات و پشتوانه مالي قوي 9

 داشتن تخصص لازم      10

  

هـا از   آمـده آن  دسـت  بـه واحدهاي سازماني انتخاب شده در مرحله اول بـه همـراه اوزان   در گام پنجم، پس از آن، 

در ) هـا  چگونه( و نيازهاي گردآوري شده در جايگاه )  ها چه(فرآيند تحليل سلسله مراتبي فازي گروهي در ستون 

و نيازهـا  ) هـا  چـه (پركردن ماتريس ارتباطات ميان واحـدها   برايبعداز آن . شود مي گذاري جاياولين خانه كيفيت 

شـود كـه هـر     دوم تصميم كه شامل واحدهاي سازمان بودند خواسته مي ، از تيم3شماره  پرسشنامه، طي )ها چگونه(

ارتبـاط  ( 9با استفاد از اعداد ارتباط ميان نيازهاي مورد نظر خود را با واحدشان  ،واحد پس از رسيدن به اجماع نظر

پـس از كامـل   . ]34[دهي نمايـد   ربوط به واحد خود وزندر سطر م) ارتباط ضعيف( 1و ) ارتباط متوسط( 3، )قوي

باشـد در   بندي نيازها، كه خروجي خانه كيفيت شـماره يـك مـي    شدن ماتريس ارتباطات، اوزان مطلق، نسبي و رتبه

  .نشان داده شده است )5(خانه كيفيت پر شده توسط واحدها در جدول . شود انتهاي ماتريس محاسبه و نوشته مي
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  خانه كيفيت شماره يك .5جدول 

  

در نقـش   اول كه در خانـه كيفيـت  (هم نيازهاي واحدها  در گام ششم پس از كامل كردن جدول خانه كيفيت اول،

كه اين نيازهـا و   2در جدول خانه كيفيت شماره  ها  آنو هم درجات اهميت مربوط به ) چگونه ها ظاهر شده بودند

بـا ايـن تفـاوت كـه در ايـن خانـه كيفيـت، نيازهـاي         . شـود زيرمعيارهاي ارزيابي را به هم مرتبط مي سازد، وارد مي

 . دگير ها قرار مي "چگونه  " عنوان بهآمده از گام سوم  دست بهها و زيرمعيارهاي ارزيابي "چه"در جايگاه واحدها 

، از تـيم  4شـماره   پرسشـنامه شود، بـا اسـتفاده از    كداميك از زيرمعيارها ارضا مي وسيله بهوجه به اينكه هر نياز با تو 

، نسـبت بـه   اعداد گفته شده در مـاتريس ارتباطـات   گذاري جايشود تا همانند مرحله قبل با  تصميم اول خواسته مي

بنـدي كليـه زيرمعيارهـا     ، اوزان مطلق و نسبي و رتبهيتدر نهايت، خروجي اين خانه كيف تكميل آن اقدام نمايند كه

  . باشد مي

   

  واحدهانيازهاي 
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  واحدها      

  حمل و نقل  418/0  3  9  1  9  3  9  1  3  1  3

  توليد  154/0  9  3  ---   1  ---   3  9  1  ---   --- 

  كنترل كيفيت  063/0  1  3  3  ---   3  1  ---   ---   ---   --- 

  بازاريابي  064/0  1  1  9  3  9  1  9  ---   ---   --- 

  مالي  3/0  9  9  3  1  9  1  ---   ---   3  --- 

  وزن مطلق    467/5  177/7  083/2  408/4  719/4  651/4  38/2  408/1  318/1  254/1

036/0  038/0  040/0  068/0  133/0  135/0  126/0  060/0  206/0  157/0    
  اهميت درجه

  نسبي) وزن(

  بندي نيازهارتبه    دوم  اول  هفتم  پنجم  سوم  چهارم  ششم  هشتم  نهم  دهم
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  2خانه كيفيت شماره  .6 جدول

  زيرمعيارهاي ارزيابي
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  نيازهاي واحدها

      3        3    157/0  
توانايي در توزيع به موقع  - 1

  محصولات

  به حداقل رساندن هزينه ها - 2  206/0  1    3  3  1        

  امانتداري - 3  060/0                3  3

  يي و سرعت بالا در توزيعكارا - 4  126/0    3        9  3    

  توانايي در كسب رضايت مشتريان - 5  135/0  1            9  3  

              9    133/0  
و  كاراداشتن ناوگان حمل و نقل  - 6

  نو

                9  068/0  
خدمات لجستيك  ارايهتوانايي در  - 7

  سفارشي

                  040/0  
داشتن كاركنان و رانندگاني با  - 8

  زمودهكاراتجربه و 

  ثبات و پشتوانه مالي قوي - 9  038/0    3              

  داشتن تخصص لازم - 10  036/0                  

  وزن مطلق    953/0  16/2  618/0  618/0  206/0  605/1  593/1  585/0  180/0

  نسبي) وزن(درجه اهميت     078/0  178/0  051/0  051/0  017/0  132/0  131/0  048/0  015/0

  رتبه بندي    پنجم  اول  هفتم  هفتم  يازدهم  دوم  سوم  نهم  دوازدهم
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  2ادامه خانه كيفيت شماره  .7جدول 

  زيرمعيارهاي ارزيابي
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  نيازهاي واحدها

  توانايي در توزيع به موقع محصولات - 1  159/0                  

  به حداقل رساندن هزينه ها - 2  212/0                  

  امانتداري - 3  066/0                  

  يي و سرعت بالا در توزيعكارا - 4  114/0      3            

  توانايي در كسب رضايت مشتريان - 5  123/0  1              1  

  و نو كاراداشتن ناوگان حمل و نقل  - 6  101/0      3            

      3  9  3        078/0  
خدمات لجستيك  ارايهتوانايي در  - 7

  سفارشي

3    9              051/0  
داشتن كاركنان و رانندگاني با تجربه  - 8

  زمودهكاراو 

  ثبات و پشتوانه مالي قوي - 9  046/0      9            

  داشتن تخصص لازم - 10  050/0    3          9    9

  وزن مطلق    135/0  108/0  119/1  204/0  612/0  204/0  684/0  135/0  444/0

  نسبي)وزن(درجه اهميت     011/0  009/0  092/0  017/0  050/0  017/0  056/0  011/0  037/0

  رتبه بندي     سيزدهم  چهاردهم  چهارم  يازدهم  هشتم  يازدهم  ششم  سيزدهم  دهم

  

  :ر در نمودار زير قابل مشاهده استبندي زيرمعيارهاي مذكو نتايج حاصل از رتبه
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  بندي زيرمعيارها نمودار ستوني رتبه .4شكل 

  

در جايگاه اول و زير معيـار   "تجهيزات فيزيكي از قبيل ناوگان حمل و نقل  "كه مشخص است زيرمعيار  طور همان

  .در رتبه چهاردهم قرار گرفته است "توانايي در شناسايي و جلوگيري از مشكلات بالقوه  "

  

 نتايج و بحث 3

كننده خدمات لجستيك به عنوان يكـي از   انتخاب تامين برايترين معيارها و زيرمعيارها  بندي مناسب ارزيابي و رتبه

هاي پژوهشي و كـاربردي جلـب    ترين تصميمات در حوزه مديريت زنجيره تامين، توجه زيادي را در بخش اساسي

هـاي بهبـود    ز تكنيـك سازي نداي واحدهاي سازمان، در ايـن پـژوهش رويكـردي تلفيقـي ا     فعال براي. نموده است

  معيارها و زيرمعيارهـا بـه   ترين بندي مناسب ارزيابي و رتبه برايند تحليل سلسله مراتبي فازي فرآي و عملكرد كيفيت

  .كار رفته است

هـاي مختلـف    ها و نيازهاي بخـش  جهت ترجمه درخواست بهبود عملكرد كيفيتدر اين رويكرد، از تكنيك 

  . زيرمعيار استفاده شد 18 دستيابي به انهايت كننده خدمات لجستيك و يك تامين سازمان مورد بحث از
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ن واحـدهاي  فـازي نيـز بـراي تعيـين درجـات اهميـت در مقايسـه ميـا         فرآيند تحليل سلسله مراتبيهمچنين از 

يعنـي تلفيـق    ؛ترين نتايج اين تحقيق دستيابي به چهارچوبي مدون و مشـخص  از اصلي يكي .سازمان استفاده گرديد

سـازماني كـه   تـرين معيارهـا و زيرمعيارهـا بـراي      انتخاب مناسـب  برايدو تكنيك مذكور مناسب و استفاده بهينه از 

  .باشد است، مي مسالهدرگير اين 

هـاي فعـال    كمك به سـازمان  برايتواند به عنوان ابزاري  مي گردآوري شده،همچنين معيارها و زيرمعيارهاي 

  .ها كه در بخش توليد قطعات خودرو مشغولند، عمل نمايد آن خصوص بهدر صنعت كشور 

 هاي صـورت گرفتـه در ايـن حيطـه ايـن      مزاياي اين رويكرد يكپارچه نسبت به بخشي از پژوهش ترين مهماز 

ست كه معيارهاي ارزيابي گردآوري شده، معيارهاي مطلوب نظر واحـدهاي مختلـف سـازمان بـا در نظـر گـرفتن       ا

كننـده خـدمات لجسـتيك     نمايـد كـه تـامين    اين امر، تضمين مي. دباش ارتباط با اين موضوع ميا در وزن آن واحده

هـاي   انتخاب شده در جهت اهداف عالي و استراتژيك سازمان انتخاب شـده و باعـث دسـتيابي بـه رضـايت بخـش      

  .مختلف سازمان خواهد گرديد

هـاي   ده يكي از بخـش فراد، كه هريك نماينهاي برشمرده، اين رويكرد يكپارچه، با تيمي از ا رغم مزيتعلي

د، از طرف ديگر، درگيري فعال ايـن  كننده ارتباط دار د انتخاب تاميند درگير است كه خود با فرآينباش سازمان مي

در هر مرحله ) ها چه(ها  بخش  قرار دادن نيازهاي آن نظر ها در فرآيند مذكور منجر به دستيابي به توازن در مد بخش

  .شود ارتباط با دانش ضمني موجود در سازمان مي برايترجمه، روحيه كارتيمي و دستيابي به مكانيزمي  از فرآيند

نتايج حاصـل از  . گيرد هر تحقيقي با هدف استفاده از نتايج آن براي بهبود امور و يا تغيير شرايطي صورت مي

و كارخانجات مشغول به كارند و بـه دنبـال    هاي صنعتي تواند مورد استفاده مديراني كه در محيط اين تحقيق نيز مي

  .باشند، قرار گيرد كنندگان مي اي موجود تامينه يك انتخاب اصولي و منطقي از ميان گزينه

  

 پيشنهادها 4

آمـده از ايـن پـژوهش بـالاخص اوزان محاسـبه شـده بـراي زيرمعيارهـا متوجـه           دسـت  بـه با توجه و دقت در نتـايج  

  :يعني ؛شويم كه وزن مجموع چهارزير معيار اول مي

  تجهيزات فيزيكي از قبيل ناوگان حمل و نقل نو

  تعهد به زمان تحويل توافق شده

  تامين رضايت مشتريان و

  ثبات مالي 

معيـار مـذكور   زيردهنـده اهميـت چهـار     باشد، كه اين امر نشان مي تر بيشزير معيار بعدي  14از مجموع وزن 

 :لذا؛ باشد مي

شـود   ي خـدمات لجسـتيك، پيشـنهاد مـي     كننـده  تـرين تـامين   نتخـاب مناسـب  با توجه به نتايج تحقيـق، بـراي ا  

د تـا بتوانـد   روز و مناسـب برگزيـده شـو    هـاي بـه   وي اين خدمات از ميان دارندگان تجهيـزات و خـودر   كننده تامين

 . ين زمان ممكن بدون ايجاد خرابي، تاخير و مشكل برطرف نمايدتر كمنيازهاي شركت را به صورت بهينه و در 
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دهد، رعايت توافقات صورت گرفته بر سر زمان دقيـق تحويـل    گونه كه نتايج برآمده از تحقيق نشان مي همان

ي ايـن خـدمات بايـد     كننـده  لـذا تـامين   ؛يك سازمان داردي روند فعاليت سيستم لجست خدمات تاثير حياتي در ادامه

 .شده باشد متعهد به برآوردن نيازهاي سازمان در زمان مناسب و توافق

و تحصـيل   باشـد  ي ميـان سـازمان و مشـتريان مـي    ي ارتبـاط  از آنجا كه سيستم حمل و نقل و لجستيك، حلقـه 

ها با شركت امـري حيـاتي اسـت كـه مـورد تاكيـد        ني همكاري آ رضايت مشتريان گوناگون سازمان از منظر ادامه

ي  كننـده  لـذا توجـه ويـژه بـه جلـب رضـايت مشـتريان از سـوي تـامين          ؛دهندگان تحقيق نيز قرار گرفته اسـت  پاسخ

 .خدمات لجستيك بايد مورد توجه مناسب قرار گيرد

. گون درگيرنـد هـاي گونـا   ي وسـيعي از مسـايل مـالي و هزينـه     كننـدگان خـدمات لجسـتيك بـا گسـتره      تامين

هـا و   ي خدمات خود به سازمان دچار مشكل شود تا در ارايه ي مالي مناسب سبب مي برخورداري از ثبات و پشتوانه

 .نگردند...  مسايلي از قبيل كمبود نقدينگي و 
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