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Article Info                    ABSTRACT 

 
Background and purpose: Banks recognize the critical importance of performance 

management in achieving success within the service supply chain. Consequently, the 

objective of this research is to design a performance management model in the service 

supply chain of private banks in the country with a systems dynamics approach. 

Research method: In this study, the qualitative component employed the foundational data 

method to develop the model, followed by conducting interviews with 12 subject matter 

experts until theoretical saturation was achieved. Subsequently, Vensim software was 

utilized to construct the dynamic model of the system. 

Findings: The results of the systems dynamics analysis indicate the existence of four 

distinct scenarios concerning causal factors, intervening variables, platforms, and strategies 

relevant to performance management analysis within the service supply chain of private 

banking institutions in the country. 

Conclusion: The application of systems dynamics modeling facilitates a more 

comprehensive and transparent analysis of the interactions among the components of the 

service supply chain. By systematically evaluating and optimizing each scenario, 

performance management within the service supply chain can be substantially enhanced. 
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Introduction   

The performance management cycle constitutes a strategic and dynamic methodology aimed at 

enhancing employee performance, consequently leading to a significant increase in 

organizational efficiency (Ali et al., 2024). In recent decades, the domain of performance 

management within supply chains has experienced substantial growth in academic research, 

serving as an integrative element that aligns diverse facets of business improvement. 

Specifically, performance management in supply chains is pivotal for strategy formulation and 

plays a critical role in the subsequent implementation and monitoring of these strategies (Kazemi 

et al., 2021). Thus, the timely and accurate evaluation of the entire supply chain is essential for 

successful performance outcomes (Mondel, 2021). The objective of supply chain performance 

management is to optimize business processes through the monitoring and analysis of key 

performance indicators (Asamoah et al., 2021).  In the contemporary banking sector, there have 

been significant transformations in the delivery of services to customers, which have resulted in 

considerable shifts in customer expectations regarding products and services. The advancements 

within the country's banking sector—including the establishment of private banks, the 

privatization of major banking institutions, and the relative facilitation of certain services—have 

elevated customer expectations. Concurrently, some of these expectations remain unmet, 

presenting a notable challenge within the industry. 

 

Research Method   

In this study, a mixed-methods approach was employed, beginning with a qualitative phase in 

which the foundation data method was utilized to develop a performance management model 

tailored for the service supply chain of private banks in the country. This phase involved 

conducting interviews with twelve subject matter experts until theoretical saturation was 

achieved. Following the qualitative assessment, a system dynamics approach was adopted to 

identify complexities within the system through mathematical modeling grounded in systems 

thinking principles. The initial phase involved defining the problem in a dynamic context, 

reflecting the behavior of relevant variables. Model conceptualization serves as an abstraction of 

empirical phenomena into a structured framework of variables and interactions, transitioning 

from a general overview to a detailed representation. The formulation of feedback loops resulting 

from information exchange within the system is critical; for instance, if variable A influences 

variable B, the feedback mechanism through which B subsequently impacts A must be 

elucidated.  

Feedback structural propositions within the model are established based on dynamic hypotheses, 

which guide the characterization of the desired phenomenon's behavior or provide supportive 

insights. Though these dynamic hypotheses are articulated during the model conceptualization 

stage, the attainment of consistency within the feedback structures necessitates multiple 

iterations through conceptualization, formulation, simulation, and evaluation phases. The 

identification of adopted plans and policies within the framework of policy analysis constitutes 

distinct components of the sixth step, leading to the final stage of model exploitation, where 

decision-making patterns pertinent to the reality encapsulated by the model are formulated. 
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Findings   

The principal phase of the foundation's data analysis is selective coding, during which the 

researcher formulates a theory derived from the results of open and axial coding. Subsequently, 

the system dynamics methodology is employed to identify feedback loops for the evaluation of 

system performance. Figure 1 illustrates the simulation of supply chain performance based on the 

amassed data, indicating that the performance value of the supply chain is increasing over a 

duration of 100 months, thereby demonstrating the model's rational behavior. 

 

Figure 1. Simulation of prolonged time horizon supply chain performance metrics 

 

Proposed Scenarios: To achieve the primary objective of modeling dynamic systems, it is 

essential to explore various potential policies aimed at enhancing model performance. 

Consequently, subsequent to validating the model and attaining expert consensus, results 

derived from scenario analysis can be employed to assess different policies for system 

improvement. This study examined four scenarios: 

Scenario One: Evaluation of supply chain performance metrics through the optimization of 

interventionist conditions. As illustrated in Figure 2, the supply chain performance value 

exhibited minimal variability between 2013 and 2018; however, a significant upward trend 

emerged from 2018 through the conclusion of the simulation period, characterized by 

exponential growth. Thus, by implementing more effective control measures over intervention 

factors such as banking services, organizational strategies, and appropriate corrective actions, 

along with the adoption of sound management policies, it is possible to mitigate valuation 

fluctuations associated with supply chain management performance and potentially achieve 

enhanced performance outcomes. 

 

Figure 2. Simulation of the Initial Scenario 

The second scenario involves evaluating the value level of supply chain performance through 

the enhancement of causal conditions. As depicted in Figure 3, the model simulation has been 

analyzed with an emphasis on the amplification of these causal factors. The proximity of the 

equal state to the maximum state remains minimal from the commencement of the simulation 
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until the year 1406; however, post-1406, a notable and significant upward trend in performance 

can be observed. Consequently, by further reinforcing the elements of the causal conditions, we 

can realize an enhancement in the performance value of the supply chain throughout the 

duration of the simulation. 

 

Figure 3. Simulation of the Second Scenario 

 

The Third Scenario: Evaluation of Supply Chain Performance Enhancement through 

Strengthening Background Conditions - In this scenario, as illustrated in Figure 4, the model 

simulation is assessed based on the impact of background conditions. The performance 

valuation of the supply chain is elevated compared to the baseline state in the optimal condition 

and is superior to the current state in the baseline condition, attributed to the enhancement of 

foundational conditions. 

 

Figure 4. Simulation of the third scenario 

 

The fourth scenario evaluates the value level of supply chain performance through the 

enhancement of strategic implementation. As illustrated in Figure 5, the model simulation 

demonstrates the interrelationships among strategies. It is observed that the value level of 

supply chain performance, under optimal relationships, surpasses that of equal relationships, 

which in turn outperforms the current state. It is important to note that these developments were 

not significantly evident during the simulation period from 2010 to 2019; however, from 2019 

until the conclusion of the simulation period, a discernible increasing trend emerges. 

 

Figure 5. Simulation results for the fourth scenario 
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Conclusion 

This research demonstrates that the performance management model for the service supply 

chain in private banks comprises causal factors such as increased competition, supply chain 

inefficiencies, and challenges within the banking system. A supply chain is defined as the 

comprehensive flow of materials, information, customer funds, and services from suppliers of 

raw materials through manufacturing and distribution channels to end consumers. It 

encompasses the organizational entities and processes that generate goods, information, and 

services for delivery to intended recipients. According to Khan et al. (2016), the service supply 

chain is a dynamic entity characterized by concurrent activities, ongoing evaluations by 

stakeholders, the technology employed, and the organizational framework. Its primary objective 

is to enhance customer choice and access to information while creating consumer value. The 

findings also indicate that effective performance management in the service supply chain of 

private banks necessitates consideration of intervening factors such as the implementation of 

appropriate corrective measures, organizational strategies, and challenges associated with 

banking services, alongside foundational factors including service quality management, 

enabling elements, and management interventions. Additionally, strategic approaches—namely 

development strategy, partnership strategy, discovery strategy, and concentration strategy—

along with the resultant implications of service supply chain performance management, 

including the refinement of performance evaluation systems, enhancements in financial and 

administrative functions, overall performance improvement, innovation, and supply chain 

development, are also critical. 

A banking supply chain encompasses both supply and demand elements that pertain to the 

overall banking framework. Consequently, it includes the interconnected processes of fund 

sourcing, fund management, and the payment and collection of funds to and from customers. 

These activities may be executed directly by the bank or via intermediaries or agents. The 

outcomes of this study align with the findings of Mohgar and Abbasi (2021) and Shahabi et al. 

(2021). Mohgar & Abbasi (2021) identified causal, intervening, foundational factors, strategic 

approaches, and resultant implications in the context of a banking service supply chain 

sustainability model. Similarly, Shahabi et al. (2021) analyzed factors impacting the 

development of banking service supply chains and noted that with the advent of the Fourth 

Industrial Revolution, new entities such as fintech will integrate into the banking service supply 

chain. This transition will enhance factors such as systematic information flow across the supply 

chain, inter-organizational collaboration, stability and transparency, flexibility, and service 

personalization, thereby transforming the flow of finance, information, and services within the 

banking service supply chain. Based on these findings, it is recommended that managers 

consistently monitor and assess the supply chain environment to identify disruptions and 

analyze the organization’s strengths and weaknesses in order to respond effectively to the 

dynamic landscape. 
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مدیریت عملکرد در زنجیره تامین خدمات بانک های خصوصی کشور با  مدل یطراحاز این رو، هدف این پژوهش اهمیت می باشد. 
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 قدمهم

به مشتری نهایی بوده و مدیریت زنجیره  یا خدمت های مورد نیاز، برای ارائه یک محصولزنجیره تامین شامل تمام فعالیت

، حداقل آسیب پذیری اختلالاتیک زنجیره تامین باید در برابر  است. ها در زنجیره تامینتامین، در واقع مدیریت این فعالیت

مفید  را داشته باشد. بدین منظور، آگاهی از احتمال وقوع خطر و استفاده از یک روش مناسب باید در مدیریت زنجیره تأمین

حرکت  اختلالها جهت مواجه و مدیریت در زنجیره تامین، مدیریت باید به سمت شناسایی قابلیت اختلالاتبا وجود . باشد

ها برای ایجاد یک پایگاه  ها، معیارها و فناوری به اجرای فرآیندها، روش مدیریت عملکرد (.2424 ،و همکاران 1وانفیا)کند 

ریزی، اجرا و کنترل  دارد. این پایگاه داده برای اطمینان از یک رابطه پایدار بین استراتژی، برنامهداده قابل اعتماد اختصاص 

های نوین و رقابت در بازارهای فعلی، لازم  اند که برای مدیریت سازمان . امروزه مدیران دریافتهشود زنجیره تأمین استفاده می

های نوین علم مدیریت مجهز کنند. در حال حاضر بسیاری از  به شیوههای خود را ارتقاء دهند و سازمان را  است سیستم

تنها  اند. عمل به این ساز وکارهای ایستا، نه سازوکارهای قدیمی مدیریتی، کارایی خود را از دست داده و حتی منسوخ شده

های  روشهای پیشرو،  اننتیجه مثبتی در پی نخواهد داشت، بلکه خود موجب تضعیف عملکرد کارکنان نیز خواهد شد. سازم

اند که ماحصل  ، رویکردهای پویا و استراتژیک مانند مدیریت عملکرد کارکنان را در پیش گرفتهنانگیزش کارکنا

 (.  2420، و همکاران 2های انجام شده در علم مدیریت است )ژانگ جدیدترین پژوهش

کنان اجرا یکی از این رویکردهای استراتژیک و پویا است که با هدف بهبود و توسعه عملکرد کار چرخه مدیریت عملکرد

دهد. طی فرایند مدیریت عملکرد، سیستمی در سازمان  شود و در نهایت کارایی سازمان را تا حد زیادی افزایش می می

سازی این سیستم،  بخشد. مدیران با پیاده کند و بهبود می گیری می شود که عملکرد کارکنان را اندازه سازی می پیاده

(. مفهوم 2420کنند )علی و همکاران،  و آنها را در تحقق اهداف تعیین شده یاری میدهند  های کارکنان را توسعه می مهارت

میلادی مطرح کرد. او از  1394روانشناس آمریکایی برای اولین بار در اواخر دهه  3چرخه مدیریت عملکرد را اوبری دانیلز

تحلیل و بررسی رفتار کارکنان در سازمان پردازانی بود که علم رفتارشناسی را وارد علم تجارت کرد و به  اولین نظریه

(. بر اساس تعریف دانیلز، مدیریت عملکرد عبارت است از: یک سیستم مدیریتی 2420و همکاران،  0پرداخت )آیهانی

در فرایند مدیریت عملکرد . گیری، بازخورد و تقویت مثبت تشکیل شده است گرای علمی که از سه عنصر اصلی اندازه داده

شود. مدیران با تحلیل  ای و مستمر تکرار می ریزی و ارزیابی به صورت دوره گذاری، برنامه شامل هدف  چرخه کارکنان یک

کنند و زمینه را  یابی می آید، رفتارها و عملکردهای کارکنان را تحلیل و ریشه اطلاعاتی که طی تکرار این چرخه به دست می

 (.2420و همکاران،  1سازند )جونز برای بهبود عملکرد پرسنل فراهم می

                                                           
1 Ivanov 
2 Zhang 
3 Aubrey Daniels 
4 Ahyani 
5 Jones 

https://www.chargoon.com/blog/1396/08/23/%d8%b1%d9%88%d8%b4%e2%80%8c%d9%87%d8%a7%db%8c-%d8%a7%d9%86%da%af%db%8c%d8%b2%d8%b4-%da%a9%d8%a7%d8%b1%da%a9%d9%86%d8%a7%d9%86-%d8%b3%d8%a7%d8%b2%d9%85%d8%a7%d9%86/
https://www.chargoon.com/blog/1396/08/23/%d8%b1%d9%88%d8%b4%e2%80%8c%d9%87%d8%a7%db%8c-%d8%a7%d9%86%da%af%db%8c%d8%b2%d8%b4-%da%a9%d8%a7%d8%b1%da%a9%d9%86%d8%a7%d9%86-%d8%b3%d8%a7%d8%b2%d9%85%d8%a7%d9%86/
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است. این  کرده در عرصه پژوهش های دانشگاهی توجهی قابل رشد گذشته دهه در چند تامین در زنجیره مدیریت عملکرد

 کند. در واقع مدیریت می همسو را وکار کسب بهبود مختلف جنبه های که است منسجم عنصر یک دهنده رشد نشان

و  کند )کاظمی می ایفا استراتژی نظارت و اجراء در را کلیدی نقش و هدایت را استراتژی تدوین تامین، زنجیره عملکرد در

بر این  .(2421، 1است )موندل موفق عملکرد نیاز پیش تامین زنجیره کل دقیق و موقع به از این رو ارزیابی .(2421همکاران، 

 مشتری نیازهای برآوردن برای تامین زنجیره عملکرد ارزیابی برای ابزاری ها شرکت که است آن مستلزم تامین اساس زنجیره

کننده  لینقش تعد ینهاد طیو مح یانجینقش م یتا حد نیتام رهیزنج یهمکار .(2424و همکاران،  2باشند )لی داشته نهایی

 یتالیجید .(2423و همکاران،  3)وو کند یم فایا نیتام رهیزنج یبر تاب آور یو رابطه ا یقرارداد تیحاکم راتیرا در تاث

مختلف سه  یها . نقشاهمیت دارندآشفته  طیمح کیدر  نیتام رهیبهبود عملکرد زنج یبرا نیتام رهیزنجتاب آوری شدن و 

)پس  یابیباز تیاختلال(، و قابل نیپاسخ )در ح تیجذب )قبل از اختلال(، قابل تیقابل یعنی ن،یتام رهیزنجتاب آوری  تیقابل

 لیتناسب )تکم سمی. سه مکان(2423و همکاران،  0) ژائو گذارند یم ریتاث نیتام رهیبر عملکرد زنج یاز اختلال(، به طور متفاوت

و  نیتأم رهیزنج تیو حاکم تالیجیبر د یوکار مبتن  کسب تیقابل نیتناسب( ب یکربندیتناسب، و پ یساز تناسب، متعادل

 (.2423و همکاران،  1دارای اهمیت است )لین نیتأم رهیزنج تاب آوریآنها بر  راتیتأث

 کلیدی های شاخص تحلیل و تجزیه و نظارت طریق از وکار کسب فرآیند سازی بهینه تامین، زنجیره عملکرد مدیریت هدف

 ها شرکت شده، تعریف پیش از اهداف برابر در معیارها پایش و گیری اندازه با. (2421و همکاران، 6است )آساموا عملکرد

. (2421، 9تریپاتی و کنند )تالوکدار فراهم زمان طول در شده تولید های داده از زیادی حجم برای ای افزوده ارزش توانند می

 و کنند ردیابی سازمانی مختلف سطوح در را مختلف معیارهای تا دهد می اجازه ها شرکت به تحلیل و تجزیه نوع این

درحوزه زنجیره تامین باید گفت رویکرد زنجیره تامین تا سال ها  .(2423و همکاران،  2دهند )ناسیکان انجام موقع به اقدامات

صرفاً در صنایع تولیدی مورد توجه بوده است، همان صنایعی که محصولات آن به صورت فیزیکی و قابل مشاهده بوده و این 

گرفته است. با  در حالی است که تاکنون تحقیقات اندکی درخصوص زنجیره تامین خدمات مالی و صنعت بانکداری انجام

این حال زنجیره تامین بانکی عمدتاً در برگیرنده عناصر تامین و تقاضای مربوط به زنجیره کلی بانکداری می باشد. لذا می 

توان گفت زنجیره تامین صنعت بانکی شامل فرایند به هم پیوسته منبع یابی )جذب منابع( و مدیریت آن اعم از تخصیص به 

مایه گذاری )تخصیص منابع(، بکارگیری فرایندهای مدیریت ریسک، تخصیص وجوه و نقدینگی به پرتفوی دارائی ها و سر

نقاط دارای شرایط پرداخت، وصول و تسویه آن و مدیریت تبادلات نقدینگی در دو بُعد درون ریز )میان واحدهای داخلی( و 
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، 1یاداولی و سونداربین بانکی و ...( خواهد بود )برون ریز )که شامل واریزها، برداشت ها، نقل و انتقالات وجوه، تسویه 

2444.) 

به طور کلی صنعت بانکداری امروزه دستخوش تغییرات قابل توجهی در حوزه ارائه خدمت به مشتریان خود گردیده و این 

باید درحالی است که انتظارات مشتریان نهائی محصولات و خدمات نیز به تبع آن دستخوش تغییرات شگرفی شده است. 

بپذیریم که تحولات صورت پذیرفته در عرصه بانکداری کشور از جمله تاسیس بانک های خصوصی، خصوصی شدن برخی 

از بانک های بزرگ کشور و تسهیل نسبی در ارائه برخی از خدمات، به نحو گسترده ای سطوح توقعات مشتریان را افزایش 

ان بخشی از انتظارات مشتریان از بانک ها آنطور که بایسته است، داده است و این در حالی است که به موازات آن همچن

برآورده نمی گردد که این می تواند به عنوان چالشی در این حوزه از صنعت قلمداد گردد. در حقیقت آنچه در سال های 

د، وجود ساز و اخیر به عنوان یکی از مسائل و مشکلات اصلی در ساختار شبکه بانکی کشور می توان به آن اشاره نمو

 کارهای نامناسب در فرایندهای زنجیره تامین خدمات بانکی به عنوان یک زنجیره تامین دو سویه می باشد.

اما به طور کلی امروزه از جمله مسائل و چالش های بزرگی که بسیاری از سازمان ها از جمله بانک ها به عنوان برآیند کلی 

می باشد. این نارضایتی طیف وسیعی از افراد مرتبط با سازمان از جمله  "ایتی فراگیرنارض"اقدامات خود با آن روبرو هستند 

مشتریان، کارکنان، مدیران و ... را در بر می گیرد که خود می تواند عواقب گسترده ای از جمله رویگردانی مشتریان ارزنده 

زندگی کاری آنها، افزایش هزینه های عملیاتی  بانکی وکاهش سهم از بازار، تنزل شدید بهره وری کارکنان و کاهش کیفیت

و غیر عملیاتی و ... را به همراه داشته باشد. اما آنچه در خصوص مسائل و چالش های موجود در شبکه بانکی کشور اهمیت 

می یابد آنست که مسائل بانک های خصوصی کشور )بالاخص بانک های بزرگ خصوصی شده(، به دلیل هویت سازمانی 

آن بانک ها همواره از تاثیر قابل توجه تری برخوردار می باشد. فرایندهای حاکم بر زنجیره تامین بانک های بزرگ  حاکم بر

خصوصی کشور، بعضاً با همان ساختار اولیه و پیکره نخستین خود، توسعه و تداوم یافته و این درحالی است که ذینفعان 

... انتظارات و خواسته هایی درخور یک بانکی خصوصی که شرایط حضور ایشان، اعم از سهامداران، کارکنان، مشتریان و 

در سازمان بورس و اوراق بهادار کشور را احراز نموده، دارا می باشند، درحالی که زنجیره تامین بانک هایی از این دست 

ستلزم پایش، ارزیابی و رفع موانع عمدتاً با همان رویکرد و نگرش متعلق به دوران دولتی بودن و بر اساس آن تداوم یافته که م

، و زمینه ای عوامل مداخله گر، علی های تحلیل اثرگذاری سناریو لذا مساله اصلی این پژوهش آنست که موجود خواهند بود.

 چگونه با رویکرد پویایی شناسی سیستم هازنجیره تأمین خدمات بانک های خصوصی کشور  در برای مدیریت عملکرد

 است؟

 

 

 

                                                           
1 Sundar & Yadavalli 



 خدمات در زنجیرهمدیریت عملکرد                                                                                                                                                   بیگدلی  و همکاران

041 
 

  ینظر یمبان

توجه به این نکته است که این فرایند تنها بر کنترل و نظام پاداش استوار نیست و برای کارکنان به عنوان سرمایه سازمان، 

در طی یک دهه گذشته شرکت ها زمان و هزینه بسیاری را پرداخت کرده اند که  (.2420، 1)گوپتا و ستهی ارزش قائل است

 و تعریف باز یکپارچه زنجیره تأمین طریق تغییر فرآیند و تکنولوژی با تمرکز بر اجرای اصول بتوانند زنجیره تأمین خود را از

 منافع نتوانسته هنوز ولی است، شده موضوع این اجرای صرف بسیاری منابع انسانی و مالی منابع که حالی در. کنند مهندسی

وانسته اند راهکارهایی برای سوق به این هدف ن تزنجیره تأمی هزک سو مشاوران حوی از. کند فراهم را انتظار مورد و کافی

ابزار لازم  ،ین شرکت ها را بهبود می دهندو از سوی دیگر نرم افزارهای زنجیره تأمین که عملکرد زنجیره تأم ،ارائه دهند

 (.2424، و همکاران 2)لیما برای اندازه گیری عملکرد را در اختیار شرکتها می گذارند

مدیریت زنجیره تأمین یکی از مهم ترین حوزه های کسب وکار مدرن است. در حوزه مدیریت عملیات خدمت، زنجیره های 

ی هستند که بر این موضوع تمرکز دارند که چگونه هماهنگی و همکاری میان تأمین خدمت سیستم های پویای چند سطح

عوامل زنجیره تأمین می تواند مدیریت خدمت را ارتقاء داده و به بهینگی عمومی دست یابد. بدون شک، مدیریت زنجیره 

داده ها، فرصت زیادی تأمین خدمت تبدیل به یک موضوع بسیار مهم در عصر دیجیتال شده که در آنها، حجم زیادی از 

(. برای مثال، یک بانک مالی که خدمات بانکداری الکترونیک را 2424و همکاران،  3کند )فردریکو برای پیشرفت ایجاد می

ارائه می دهد، می تواند رفتارهای مشتری را به صورت آنلاین دنبال کرده و خدمات اختصاصی تری را برای بهبودجریان 

ن خدمات مالی به مشتریان ارائه نماید. بنابراین زنجیره تأمین خدمت، یک زنجیره بسیار پویاست و با اطلاعات در زنجیره تأمی

بانکداری الکترونیک صرفاً چیزی در رویای افراد بود  1324توجه به نیازهای بازار تکامل می یابد. چهار دهه پیش، در دهه ،

دمت مهمی را به صورت انلاین ارائه نمی داد. امروزه با گذشت و زنجیره تأمین خدمت مالی بانکداری در آن زمان هیچ خ

(. 2424و همکاران،  0زمان، بانکداری الکترونیک به طور گستردهای در بانک های سراسر جهان در دسترس است )هوانگ

های زیادی  چرا که به دلیل افزایش الزامات در صنعت خدمات و پیشرفت سریع تکنولوژی، زنجیره تأمین های سنتی با چالش

و همکاران،  1مواجه هستند، به طوری که آنها نیاز به انعطاف پذیری در ظرفیت، زمان تدارک و کانال های توزیع دارند )لیو

رویکرد می توان همزمان هزینه های زنجیـره تـأمین خدمات بانکی، زمـان تحویل سفارش، انتشار آلایندها  (. لذا با این2412

 (.2423و همکاران، 6را کاهش داد و انعطاف پذیری و سطح رضایت مشتریان را ارتقاء بخشید )زمان

وکارهایی به منظور پایش و ارزیابی مدیریت زنجیره تامین مانند هر ساختار و رویکرد مدیریتی مستلزم بکارگیری ساز 

عملکرد با هدف شناسائی و تعیین میزان برآورده ساختن نیازها و انتظارات مشتریان و حمایت از سازمان در راستای درک 

فرایندهای کاری و آنچه قبل از آن سازمان به آن آگاهی نداشته و می تواند در نهایت به بهبود فرایندها منجر گردد نیازمند 

                                                           
1 Gupta & Sethi 
2 Lima 
3 Frederico 
4 Hung  
5 Liu 
6 Zaman 

https://weblogibc-co.com/trade-tech/
https://weblogibc-co.com/supply-chain/


 خدمات در زنجیرهمدیریت عملکرد                                                                                                                                                   بیگدلی  و همکاران

041 
 

ست. در حقیقت صنعت بانکداری نیز با توجه به جایگاه تعیین کننده آن در بسیاری از معادلات از این مقوله مستثنی نبوده و ا

(. مدیریت 2424، 1یو را یگارا) لزوم بکارگیری رویکردی متمایز در آن نسبت به سایر صنایع خدماتی حائز توجه می باشد

باشد. همچنین،  م، نظارت، بهبود و یکپارچگی امور زنجیره تامین به بهترین روش میریزی، انجا زنجیره تامین شامل برنامه

زنجیره تامین شامل تمامی فعالیت های مربوط به جریان کالاها، دگرگونی مواد از آغاز، سفارش دهی مواد خام برای تحویل 

 (.2416و همکاران،  2محصولات نهایی به مصرف کنندگان می باشد )اسمالیک

کنندگان و مشتریان باید در طراحی زنجیره تأمین برای دستیابی به اهداف مشترک و تسهیل ارتباطات و جریان  عرضه

کنند تا کنترل زنجیره تأمین خود را با کنترل عمومی ها کوشش میاطلاعات با یکدیگر شریک شوند. بعضی از شرکت

ف در امتداد زنجیره تأمین از تهیه مواد و خدمات تا تحویل عمودی و با استفاده از مالکیت و یکپارچگی تمام اجزای مختل

های مختلف و واحدهای محصول نهایی و خدمت به مشتری به دست آورند. اما حتی با این نوع ساختار سازمانی، فعالیت

ی به اهداف های مختلف برای دستیابعملیاتی ممکن است ناهماهنگ باشند. ساختار سازمانی شرکت باید بر هماهنگی فعالیت

 (. 2424و همکاران،  3کلی شرکت تمرکز کند )یان

شده است. از  واقع توجهی بی مورد تولید با مقایسه در خدمات اقتصادهای جهان، در خدمات افزایش و اهمیت رغم علی

ز را می توان منظر بنگاه و سازمان نیز نبود مدیریت و فراهم سازی خدمات مورد نیاز درون بنگاه به صورت مرکزی و متمرک

دلیل مهمی بر نبود یک نگرش رسمی به مقوله مدیریت زنجیره های تامین خدماتی دانست. با این توضیحات باید اذعان 

گذشته است، اما این موضوع کاربردی  "مدیریت زنجیره تامین "داشت که گرچه بیش از سه دهه از مطرح شدن موضوع 

شده است و علیرغم رشد خیره کننده خدمات( در مقابل تولید )طی سالیان اخیر، غالباً در بخش های تولیدی به کار گرفته 

 مزیت کسب منظور به نفوذ پی در ها شرکت بوده ایم. امروزه "مدیریت زنجیره تامین خدمات "کمتر شاهد استفاده از 

 کمتر، هزینه و کارآیی پاسخگویی، طریق از رقابتی پایدار مزیت به هستند. دستیابی مشتری به بهتر خدمات برای ارائه رقابتی

 تأمین زنجیره مالی منابع مدیریت طرفی از (. 2424و همکاران،  0تامین خدمات می باشد )ناگاریا عملیاتی زنجیره هدف

 وضعیتی در تا دهد می اجازه ها بانک به و کند می را بهینه نقدی جریان که است حل ها راه از ای مجموعه شامل بانک ها

 (.2412و همکاران،  1طولانی کنند )بوگدا را خود کنندگان تامین به خود پرداخت شرایط

های تأمین در جهان، حمل و نقل و  ترین زنجیره ترین و امن فروشی یکی از بزرگترین، پیچیده از سوی دیگر، بانک های خرده

های تأمین با صرف هزینه برای  عملکرد این زنجیرهکنند. هزینه  سازی نقدینگی به هزاران مکان را هر روزه هدایت می ذخیره

از بانک مرکزی به شعب، خودپردازها و ، همه تجهیزات و خدمات مورد نیاز برای پردازش و توزیع نقدینگی در شبکه بانکی

ی نقدینگی و ها بالا هستند و به علت دو محرک اصلی افزایش تقاضا برا کند. این هزینه نهایتاً به مشتریان) امتداد پیدا می
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 2413(. در سال 2413و همکاران، 1تر در سرتاسر زنجیره تأمین رو به رشد است )پاکورار افزایش استفاده از فناوری پیچیده

داده است. این نشان دهنده اهمیت اقتصاد خدماتی  درصد از تولید ناخالص را به خود اختصاص 94بخش خدمات نزدیک به 

ت و افزایش خدمات در اقتصادهای جهان، خدمات در مقایسه با تولید مورد بی توجهی قرا و صنایع آن است. علی رغم اهمی

 (. 2421، 2گرفته است )ویلند

 

 پیشینه پژوهش

 یو چابک یتاب آور یانجینقش م ن؛یتام رهیبر عملکرد زنج یفرهنگ سازمان ریتاث( در پژوهشی با عنوان 1042ی )اریبخت

 رهیبر عملکرد زنج یمثبت و معنادار ریتاث یکه فرهنگ سازمانبیان نمود  )مورد مطالعه: صنعت فولاد استان قم( نیتام رهیزنج

 نیتام رهیبر عملکرد زنج یفرهنگ سازمان ریمعنادار را در تاث ینقش واسطه ا نیتام رهیزنج یو چابک یدارد و تاب آور نیتام

 عیلارج در صنا نیتأم رهیعملکرد زنج یابیارز یبرا یباعنوان ارائه مدل یدر پژوهش (1041) و همکاران یکند. باباد یم فایا

 رندگانیگ میصنعت و تصم رانیبه مد کردند که  ارائه یمدل ،جنوب( زیمناطق نفت خ ینفت و گاز )مورد مطالعه: شرکت مل

متناسب با مدل  یریو اتخاذ تداب نیتام رهیزنج یلارج و بازطراح نیتام رهیزنج تیریمد یها وهیش یکه با اجرا کند یکمک م

 لیتحل( در پژوهشی باعنوان 1044) و همکاران یبهبود دهند. شهاب یتوجه ا طور قابل را به نیتام رهیزنج کردشده، عمل ارائه

با  رانیا یها بانک ۀفاصل نیشترینشان داد ب چهارم یدر انقلاب صنعت یخدمات بانک نیتام رهیزنج ۀعوامل موثر بر توسع

انعطاف  شیافزا یبرا ندهایفرا یتمام یخودکار ساز یبرا یکامل از هوش مصنوع یریبهره گ عدم تال،یجید یبانکدار

 تیریمد یاستراتژ نیب  رابطه یرس( در پژوهشی باعنوان بر1333) است. فخرزاده و همکاران ییو سرعت در پاسخگو یریپذ

 تیریمد یاستراتژ»که  دادندنشان ی معادلات ساختار یساز مدل کردیبا رو داریپا نیتأم رهیبا عملکرد زنج نیتأم رهیزنج

مثبت  ریتأث« شرکت یطیمح ستیزعملکرد »و « شرکت یعملکرد اقتصاد»، «شرکت یعملکرد اجتماع»بر ابعاد  «نیتأم رهیزنج

 دارد.  یدار یو معن

و  هی: تجزنیتأم رهیبزرگ بر عملکرد زنج یداده ها لیو تحل هیتجز ریتأث( در پژوهشی باعنوان 2420) و همکاران 3گوپال

 ییروش شناسا 3 نیبزرگ ب یها داده لیو تحل هیتجز یابزارها نیانتخاب بهتر یبرابیان نمودند که  رگذاریعوامل تأث لیتحل

و  0واسکونسلوساستفاده کرده است. ی تعامل ارهیچند مع یریگ می، از مدل تصمنیتأم رهیعملکرد زنج اریمع 9شده  بر اساس 

 رهیبر اساس ادراکات مختلف در زنج کیعملکرد ارائه دهنده خدمات لجست یابیارز( در پژوهشی باعنوان 2423) همکاران

و  1نیماکش گرفتند.در نظر  یشرکت برون سپار یابیارز یمعکوس برا نیتام رهیعامل را در زنج کیاز  شیب، معکوس نیتام

عملکرد  وندیپ -نیتام رهیزنج یریدر جهت گ نیتام رهیزنج یچابک یانجینقش مان ( در پژوهشی باعنو2422) همکاران

                                                           
1 Pakurár 
2 Wieland  
3 Gopal 
4 Vasconcelos 
5 Mukhsin 
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بر عملکرد شرکت، انعطاف  یمثبت و معنادار ریتأث نیتأم یو چابک کننده نیتأم یریپذ انعطافنشان دادند که  نیتام رهیزنج

 یمثبت و معنادار ریتأث نیتأم رهیو عملکرد زنج نیأمت رهیبر عملکرد زنج یمثبت و معنادار ریتأث نیتأم یو چابک کننده نیتأم

 نیب یها ستمیکاربرد سدر پژوهشی باعنوان  (2421) و همکاران 1گر برعملکرد شرکت دارد. آسوما مداخله ریعنوان متغ به

 IOS دوگانه کاربرد ریتاث جینتابیان کردند  نیتام رهیزنج تیریمد یها تیقابل یانجی: نقش منیتام رهیو عملکرد زنج یسازمان

 رهیزنج تیریمد یها تیقابل یا و نقش واسطه نیتام رهیزنج تیریمد  یها تیقابل ی،اتیعمل نیتام رهیدر بهبود عملکرد زنج

 رهیبهبود عملکرد زنج یبرا یساز نهیچارچوب به ک( در پژوهشی باعنوان ی2424) و همکاران یفارس .دهد یرا نشان م نیامت

 یابیارز یعملکرد برا یدیکل یاز  شاخص ها یفهرست جامع ،یارائه دهنده خدمات سفارش کی ی: مطالعه موردنیتام

 کردند.شده  ییشناسا نیتام رهیعملکرد زنج

 

 تحقیقروش 

نفر از خبرگان  12ای از  در این پژوهش، ابتدا در بخش کیفی برای طراحی مدل از روش داده بنیاد استفاده شد و مصاحبه

تحقیق تا اشباع نظری انجام شد. این رویکرد باعث شد تا مدلی جامع و کاربردی برای مدیریت عملکرد در مرتبط با موضوع 

گیری از با بهره در فرایند پویایی سیستم ها سعی شد  وسپس های خصوصی کشور طراحی شود زنجیره تأمین خدمات بانک

اولین مرحله تعریف مسئله است که باید  .شودریاضی کشف  از مدلسازی استفادههای پیچیده با  ل سیستمئتفکر سیستمی، مسا

به گونه ای پویا و بر حسب رفتار متغیرها ارائه شود. مفهوم سازی مدل در واقع تجرید معانی پدیده های جهان واقعیات برای 

ماید. دسترسی به مدل است که در چارچوب متغیرها و سازه ها تحقق می یابد و مسیری را از سطح کلی تا سطح جزئی می پی

منابع اطلاعات و گردآوری بسیار مهم است. از این رو مدل سازی باید اطلاعات و نتایج شبیه سازی مدل را برای استفاده در 

بندی حلقه های بازخورد حاصل از تبادل گیری مجریان سیستم و ارزیابی سیاست های اتخاذ شده ارائه دهد. در فرمولتصمیم

بر  Bتاثیر بگذارد، حلقه ی بازخوردی تاثیر  Bبر  Aاطلاع رسانی مهمی بر عهده دارند. چنانچه متغیر  اطلاعات سیستم، نقش

A  چگونه خواهد بود؟ گزاره های ساختاری بازخوردی در مدل بر اساس فرضیه های پویا شکل می گیرند و برای استفاده در

 روند. ایجاد رفتار پدیده  موردنظر یا حداقل کمک به آن بکار می

مفهوم سازی مدل تدوین می شوند، هر چند که وضعیت سازگاری در ساختارهای بازخوردی  این فرضیه های پویا در مرحله

شود. تعیین خط مشی فقط پس از چندین تکرار در مراحل مفهوم سازی، فرمول بندی، شبیه سازی و ارزیابی امکان پذیر می

سیاست های اتخاذ شده در چارچوب تحلیل سیاست ها به عنوان اجزای مختلف گام ها، رویه ها و راهبری های برنامه ها و 

ششم به حساب می آیند، گام پایانی مرحله بهره برداری از مدل است. در این مرحله الگوهای تصمیم گیری مربوط به واقعیتی 

صحه  است.، 1 به شرح جدول شکل می گیرد که مدل در جهت معرفی آن تدوین شده است. بطور خلاصه گام های فرایند

 شود. انجام می، 2یی سیستم با توجه به جدول گذاری و اعتبار مدل در روش پویا

                                                           
1 Asamoah 
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 (2312مراحل نظری مدل سازی )حمیدی زاده،. 1 جدول

 وظایف و ارتباطات مراحل ردیف

 محتوی مسئله و نمادها تعریف مسئله 1

 رفتار متغیرها و پدیده های مسئله

 هدف های مدل

 هدفهای مدل مفهوم سازی مدل 2

 مرز سیستم و مدل

 ساختار بازخوردها

 ساختار بازخوردها فرمول بندی مدل 3

 تدوین معادلات ریاضی

 تبیین رفتار مدل

 شبیه سازی 0

 

 

 تبیین رفتار مدل

 

 

 تبیین رفتار مدل ارزیابی 1

 حالات و رفتارهای مدل

 ها و راهبری ها تعیین خط مشی تحلیل سیاست ها 6

 تطبیق سیاست ها با واقعیات سیستم

 تدوین الگوهای تصمیم گیری اجرای مدل 9

 

 مدل یابیاعتبار . 2جدول

 روش هدف آزمون آزمون ردیف

کفایت  1

 محدوده مدل

آیا مفاهیم مهم برای شناخت مشکل مورد شناسایی قرار گرفته 

اند؟ محدوده مدل باید با هدف آن تطبیق داشته باشند. مدل باید 

 شامل عوامل اصلی اثر گذار بر رفتار پدیده باشد.

توسعه نمودارهای زیر سیستم، علی و 

 معلولی و تاثیر و بررسی معادلات

ارزیابی  2

 ساختارها

قادر به توضیح بر مبنای دانش بدست آمده در  لآیا ساختار مد

مورد سیستم می باشد؟ آیا رفتار مدل هنگامی که مدل توسعه می 

 یابد تغییر می کند؟ آیا ساختار مدل با دنیای واقعی سنخیت دارد؟

توسعه نمودارهای علی و معلولی و بررسی 

 معادلات سیستم

سازگاری بین  3

 اجزا و ابعاد

وابط واقعی پارامترها روابط بدون در نظر گرفتن رآیا معادلات و 

 عی با یکدیگر سازگارند؟قدر جهان وا

 روش های تطبیق اجزا

تخمین  0

 پارامترها

آیا مقدار پارامترها با داده های عددی سیستم سازگارند؟ آیا 

 پارامترها نشان دهنده جهان واقعی هستند؟

از روش های قضاوتی مانند مصاحبه، نظریه 

خبرگان، گروه های متمرکز، آرشیوهای 

 موجود و ...
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آیا مدل نسبت به تغییرات از خود پایداری نشان می دهد؟ آیا  شرایط حدی 1

مدل نسبت به تغییرات حدی حساس است و با وجود تغییرات 

حدی معنی دار باقی می ماند؟ آیا هنگامی که مدل در شرایط 

 بروز می دهد؟ حدی قرار می گیرد رفتار مناسبی از خود

پاسخ معادلات و مدل را نسبت به تغییرات 

حدی به صورت جداگانه و ترکیبی بررسی 

 کنید.

بررسی  6

رفتارهای 

 خلاف قاعده

آیا هنگامی که بخشی از مدل تغییر کند یا حذف شود رفتار 

 خلاف قاعده ای از مدل سر می زند؟

ارزش برخی متغیرها را صفر می کنیم و 

 بررسی می شود.رفتار مدل 

تحلیل  9

حساسیت 

 مدل

تغییرات کوچک در متغیرهای مدل منجر به تغییرات کوچک و 

 تغییرات بزرگ منجر به تغییرات بزرگ در رفتار مدل گردد.

 تغییر در مقدار متغیرها و بررسی رفتار مدل

 

 

 یافته ها 

مرحله اصلی تحلیل داده بنیاد، کدگذاری انتخابی است که پژوهشگر براساس نتایج کدگذاری باز و محوری به ارائه نظریه 

ها یا روابط بین آنها در الگوی حاصل از کدگذاری محوری به خوبی  پردازد. از آنجایی که امکان دارد برخی کد ثانویه می

در مرحله کدگذاری انتخابی به حذف زوائد و بسط و تعمیم آن دسته از کد پایش نشده باشند، به همین دلیل پژوهشگر 

ها و روابط  پردازد که پیش از این به خوبی پرداخته نشده است. محقق این کار را با اعتبارسنجی کد ثانویه ها و روابط می ثانویه

گذاری محوری انجام شد و براساس آن ارتباط دهد. از میان عوامل شناسایی شده، پارادایم کد تعریف شده بین آنها انجام می

گر، راهبردها و پیامدها  ای، شرایط مداخله پژوهش شامل شرایط علّی، شرایط زمینه یمحور کدخطی میان کد ثانویه و 

پارادایم کدگذاری انتخابی و به عبارت دیگر مدل فرآیند کیفی پژوهش را نشان  ، 1پژوهش مطابق شکل  مشخص شد. مدل

  دهد. می

های بازخورد  های بازخورد برای بررسی کارکرد سیستم است. حلقه رویکرد پویایی شناسی سیستم به دنبال شناسایی حلقه

ای است که اگر یک  های بازخورد مثبت )تقویتی( و منفی )تعادلی( هستند. حلقه بازخورد منفی، در واقع حلقه شامل حلقه

ها تأثیر  کند و نقش خنثی کننده را دارد. این حلقه تغییرات آن مؤلفه مخالفت میمؤلفه در آن تغییر کند، حلقه مورد نظر با 

سازی نهایی، باید متغیرهای حالت، جریان و کمکی شناسایی شده را بر  زیادی بر روی عملکرد سیستم دارند و برای مدل

کند تا بهترین راهکارها را  مک میاساس روابط برازش شده در مدل معادلات ساختاری در نظر گرفت. این رویکرد به ما ک

 شود. ها شناسایی  برای بهبود عملکرد سیستم
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 پژوهش یشنهادیپمدل  .1شکل 

 

روابط حلقوی عوامل نشان داده شده است. این مدل براساس ساختار معادلات ساختاری طراحی شده است. در ، 2 در شکل

نتایج حاصل شده براساس داده های گردآوری با توجه به  است. داده شدهنشان شبیه سازی عملکرد زنجیره تأمین ، 3 شکل

در حال افزایش است که نشان  ماه 144طی  با توجه به عوامل مؤثر، در گذر زمان ارزش گذاری عملکرد زنجیرهمیزان شده 

متغییرهای جدید  .. مدل پویایی سیستم به عنوان یک فرایند مستمر است که دائما به شناسایی از رفتار منطقی مدل دارد.

 زنجیره تامین  نحوه اندازه گیری وتوسعه عملکرد بانک به صورت مستمر انجام می شود.

 

 
 زنجیره تأمین بانکی در مدل مستمر شناسایی مدیریت عملکرد .2 شکل
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 شبیه سازی ارزش عملکردی زنجیره تأمین در دراز مدت .3 شکل

 

سازی، اعتبارسنجی مدل است. از آنجا که مدل پویایی  مراحل بسیار مهم مدلیکی از : اعتبارسنجی مدل پویایی سیستم

دهد، نزدیک بودن مدل به دنیای واقعی برای  ها نشان می های واقعی را در برخی از جنبه سیستم، معمولاً عملیات واقعی سیستم

های زیر انجام شده که نتایج آنها به شرح  تأیید مدل، بسیار ضروری و مهم است. برای اطمینان از اعتبار عملکرد مدل، آزمون

 زیر است:

 مدل و رفتار گیرند می قرار حدی شرایط و ناگهانی تغییرات معرض در مدل متغیرهای برخی روش، این حدی: در آزمون

شدت چالش های نظام بانکی، شدت چالش های خدمات بانکی شود با  مشاهده می، 0 شود. همانطور که در شکل می بررسی

و تقویت در با افزایش  مجدداً چشمگیری داشته و زنجیره تأمین کاهش ارزش عملکرد عدم اصلاح نظام ارزشیابی سطحو 

 رو شده است. با افزایش روبه سطح ارزش عملکرد، عوامل یاد شده

 

 
 عملکرد ابییدمات بانکی و اصلاح نظام ارزت ناشی از چالش های نظام بانکی، خآزمون حدی مربوط به تغییرا .2 شکل
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 از برای اطمینان واقعی های داده با سازی شبیه نتایج مقایسه رفتار، بازتولید آزمون اجرای از رفتار: هدف تولید باز آزمون

ها واقعی مقایسه  با داده تا شود می بازتولید الگو، برای شده سازی شبیه رفتار حالت، این است. در الگو رفتار عملکرد صحت

با ، 1 طبق شکلبرای این منظور، تأثیر گذاری اقدامات اصلاحی مناسب در طول زمان مورد بررسی قرار گرفته است.  شوند.

پیدا  افزایش ارزش عملکرد زنیره تأمین حال با شدت گرفتن اقدامات اصلاحی مناسب در توجه به عوامل مؤثر، در گذر زمان

 است که نشان از رفتار منطقی مدل دارد. کرده

 
 تأثیر اقدامات اصلاحی بر ارزش عملکردی زنجیره تأمین .5 شکل

 

نشان وضعیت تأثیر گذاری کارکرد اداری مالی در حالت توسعه و عدم توسعه زیرساخت اداری را ،  9و  6 های شکلدر 

ماهه در حالت توسعه کارکردهای اداری مالی ارزش  144 سازی ی شبیه دوره در یکبا توجه به عوامل مؤثر،  .دهد می

عملکردی زنجیره تأمین افزایش یافته است. اما در شرایط عدم توسعه با توجه به محدودیت در دسترسی به فناوری های نو در 

ل دوره با اما در طو یابدافزایش ممکن است توانمندی ارزش گذاری زنجیره تأمین به مدت محدودی  زیرساخت های اداری

  را نشان می دهد. ثابترفتار شده انجام بینی  پیش شدت گرفتن ضعف های زیرساختی

 
 تأثیرگذاری کارکردمالی اداری بر روی ارزش عملکرد زنجیره تأمین در شرایط توسعه ای .6 شکل
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 توسعه ایتأثیرگذاری کارکردمالی اداری بر روی ارزش عملکرد زنجیره تأمین در شرایط عدم  .7 شکل

 

های پویا دست یابیم، باید به بررسی  سازی سیستم ترین هدف مدل برای اینکه بتوانیم به مهمسناریوهای پیشنهادی: 

های پیشنهاد شده،  های بالقوه مختلف بر تقویت و بهبود عملکرد مدل پرداخته شود. از بین سناریوها یا همان سیاست سیاست

شود. به همین دلیل بعد از سنجش اعتبار الگو  دهد، برای اجرا در سیستم مورد نظر انتخاب می سیاستی که بهترین پیامد را ارائه

آید، از مدل برای  توان از نتایجی که از بررسی سناریوهای بدست می و در هنگامی که خبرگان پژوهش به اجماع رسیدند، می

این منظور در پژوهش جاری پس از تأیید اعتبار مدل، از های مختلف در راستای بهبود سیستم بهره گرفت. به  ارزیابی سیاست

سناریو  چهارسازی استفاده و نتایج بدست آمده به صورت زیر ارائه شده است. در این پژوهش  آن برای اجرای آزمایشی شبیه

 گرفته شد. به عنوان مبنای سناریوسازی در نظر منجر به ایجاد ارزش برای عملکرد زنجیره تأمین در نظر گرفته شد که

در شکل  همانطور که در این سناریو -سناریو اول: سطح ارزش عملکرد زنجیره تأمین با تقویت بکارگیری شرایط مداخله گر

 1332چندان محسوس نبوده، اما از سال 1332تا  1334از سال  تغییرات ارزش عملکرد زنجیره تأمین شود روند مشاهده می،  2

بنابراین، با کنترل بهتر بر روی عوامل شرایط سازی روند افزایشی و با رشد نمائی روبه رو شده است.  ی شبیه تا انتهای دوره

های مدیریتی صحیح می مداخله گرمانند خدمات بانکی، استراتژی های سازمانی و اقدامات اصلاحی مناسب و اتخاذ سیاست 

 توانیم بر توسعه ارزش گذاری ناشی از عملکرد مدیریت زنجیره تأمین جلوگیری نماییم و حتی به عملکرد بهتر دست یابیم.

 
 شبیه سازی سناریو اول .2 شکل
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سازی  شبیه، 3 طبق شکل در این سناریو -سناریو دوم: سطح ارزش عملکرد زنجیره تأمین با تقویت بکارگیری شرایط علی

کنیم که بین حالت برابر با حالت  می نشانالبته این نکته را خاطر  شرایط علی بررسی شده است. مدل با تقویت بکارگیری

تا پایان دوره تقریباً روند افزایشی  1046فاصله خیلی نزدیک بوده و از  1046سازی تا سال حداکثر از ابتدای زمان شبیه

راین، با تقویت بیشتر بر روی عوامل شرایط علی بهبود در ارزش عملکرد زنجیره تأمین در بنابمحسوس و قابل توجه است. 

 طول مدت شبیه سازی دست یابیم.

 
 شبیه سازی سناریو دوم .9 شکل

 

، 14 طبق شکل در این سناریو -سناریو سوم: سطح ارزش عملکرد زنجیره تأمین با تقویت بکارگیری شرایط زمینه ای

بهبود با توجه به  ارزش گذاری عملکرد زنجیرهسطح  تأثیرگذاری شرایط زمینه بررسی می شود.با توجه به سازی مدل  شبیه

در وضعیت حداکثری بالاتر از حالت برابر و در حالت برابر بالاتر از  شرایط زمینه ای از طریق ایجاد بهبود در عوامل آن

 1046سازی تا سال ی شبیه ن حالت برابر با حالت حداکثر از ابتدای دورهکه بی بیان می کنیمحالت فعلی است. البته این نکته را 

 تا پایان دوره تقریباً روند افزایشی محسوس است. 1046فاصله بسیار نزدیک بوده و از سال 

 
 شبیه سازی سناریو سوم .13 شکل

سازی مدل با  شبیه، 11 طبق شکل این سناریودر  -سناریو چهارم: سطح ارزش عملکرد زنجیره تأمین با تقویت بکارگیری راهبردها

شده در وضعیت روابط ایجاد با توجه به  ارزش عملکرد زنجیره تأمینسطح  داده شده است.نشان  روابط بین راهبردهاتوجه به 
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تا  1334ل)حداکثری بهتر از حالت برابر و در حالت برابر بهتر از حالت فعلی است. لازم به ذکر است که این تغییرات در از سا

 ی شبیه سازی روند افزایشی و محسوس تا انتهای دوره 1333سازی چندان محسوس نبوده، اما از سال  ی شبیه ( دوره1333

 . سطح ارزش گذاری عملکرد زنجیره تأمین از طریق ایجاد بهبود بین روابط راهبردها قابل توجیه است است. اما

 

 شبیه سازی سناریو چهارم .11 شکل

 

  بهینه سازینتایج 

در این بخش از تحقیق مدل ریاضی برای محاسبه میزان ارزش گذاری عملکرد مدیریت زنجیره تأمین بانک های خصوصی با 

حل شده است. براین اساس، عملکرد هر بانک براساس شعبات بانک های خصوصی سنجیده  GAMSاستفاده از نرم افزار 

شده است. با حل مسأله برنامه ریزی صفر و یک ایجاد شده مشخص می کنیم که کدام شعبه جهت سرمایه گذاری برای 

خصوصی در نظر گرفته شده  بانک 21مشتریان براساس عملکرد اندازه گیری آنها بایستی انتخاب شود. برای این متظور، 

 است که برای هر یک از آنها سه شعبه در نظر گرفته شده است. 

پس از حل مدل میزان کلی ارزش عملکردی زنجیره تأمین محاسبه شده است. پس از اجرای مدل ریاضی هر یک از شعبات 

غیر اینصورت مقدار صفر برای  که در عملکرد مطلوب و ارزش آفرین بانک نقش دارند با عدد یک مشخص می شوند. در

در ادامه حساسیت پارامتر نشان داده شده است. ، 3 هر شعبه در نظر گرفته شده است. نتایج حل مدل ریاضی در جدول

بر روی مقدار توابع هدف در مدل سنجش  εاپسیلون در روش حل مسأله بر روی مدل ریاضی ارائه شد. ابتدا به ازای مقادیر 

برای توابع  εجیره تأمین سنجیده خواهد شد و نتایج حاصل شامل مقادیر قابل اطمینان با تعیین فاصله عملکرد مدیریت زن

تعریف شده و توابع هدف با آنها حل شد.  εمقادیر مختلفی برای ، 0 برای این منظور، در جدول هدف گزارش می شود.

از خود نشان نمی دهند، اما از جایی به بعد )برای مثال تابع  تا مقدار مشخصی، تغییر قابل توجهی εمقادیر تابع هدف با افزایش 

، افزایش و با شیب قابل ملاحظه ای در مقادیر توابع هدف را گزارش می کند )تغییر اپسیلون εهدف دوم( افزایش در مقدار 

و بردار بهبود دهنده توابع (. براساس نتایج بدست آمده، به ازای آزمایش مقادیر مختلف اپسیلون، ناحیه شدنی 344تا  644از 

به عنوان اپراتور بهبود  344تا  14هدف نشان ایجاد شده است. برطبق نتایج بدست آمده سطح تغییرات معنی دار اپسیلون بین 
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در نظر  344و بیشتر از  14دهنده تعیین شده است. تعیین این بازه مشخص می کند که اگر چنانچه مقدار اپسیلون کمتر از 

 پاسخ مسأله خارج از ناحیه شدنی قرار می گیرد.  گرفته شود

 

 نتایج حل مدل ریاضی .3 جدول

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

قرار دارد. زیرا، در روی  344و  314بنابراین، دامنه تغییرات اپسیلون برای جستجوی جواب بهینه محلی برای تابع هدف اول 

بدست می آید.  944این نقاط جواب بهینه برای تابع هدف اول رخ می دهد. وضعیت بهینه برای تابع هدف دوم در اپسیلون 

می توانیم  344تا  314بدست می آید. در صورت انتخاب اپسلیون بین  314ون مقدار بهینه تابع هدف سوم بر روی اپسیل

نتایج  0جواب های نامغلوب برای مسأله بدست آوریم و در غیر اینصورت جواب های مغلوب بشمار می روند. در جدول 

 نشان داده شده است.  14حل مدل با طول گام برابر با 

 

 

 

 

   مقدار   شعبه بانک

 1044 1شعبه  ملت

 1044 2شعبه 

 4044 3شعبه 

 4044 1شعبه  صادرات

 4044 2شعبه 

 1044 3شعبه 

 1044 1شعبه  تجارت

 4044 2شعبه 

 4044 3شعبه 

 1044 1شعبه  پارسیان

 1044 2شعبه 

 1044 3شعبه 

 1044 1شعبه  پاسارگاد

 4044 2شعبه 

 1044 3شعبه 
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 نتایج حل مدل ریاضی .2 جدول

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 نتیجه گیری 

 تشدید) علی عوامل شامل خصوصی های بانک در خدمات تامین زنجیره عملکرد مدیریت مدل داد نشان نتایج این پژوهش

 دریافتی وجوه اطلاعات، مواد، جریان به تامین زنجیره یک .است( بانکی نظام های چالش ، تامین زنجیره ناکارآمدی رقابت،

 و سازمانها شامل و دارد اشاره نهایی مشتریان تا انبارها و ها کارگاه طی موادخام کنندگان تامین از خدمات و مشتریان از

دهند. هامنطور که  می تحویل نظر مورد کنندگان مصرف به و ایجاد را خدمات و اطلاعات کالاها، که شود می فرایندهایی

 از مستمر های ارزیابی همزمان، های فعالیت که است پویا فرایندی زنجیره ( تصریح می کنند این2416) همکاران و خان

 می فراهم را امکاناتی مشتریان برای این. شود می شامل را سازمانی ساختار و آن در رفته کار به های فناوری درگیر، طرفین

 ایجاد آن در هدف و کنند پیدا دسترسی اطلاعات به ای فزاینده صورت به و باشند داشته را فراوانی انتخاب حق تا آورد

 
 تابع هدف اول

MAX 

 تابع هدف سوم mAXتابع هدف دوم 

mIN 

14 1112 19 4012 

144 1163 11 4016 

114 1122 62 4069 

244 1114 19 4090 

214 1134 62 4002 

344 1113 91 4010 

314 1132 12 4020 

044 1161 10 4032 

014 1102 16 4009 

144 1149 12 4062 

114 1124 12 4092 

644 1112 14 4006 

614 1141 92 4063 

944 1114 32 4032 

914 1164 92 4009 

244 1113 21 4062 

214 1111 22 4092 

344 1132 94 4092 

مقدار 

 بهینه

1132 32 4020 
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 بسیار ای شبکه با ها سیستم از سیستمی عنوان به توان می را خدمات تامین در واقع زنجیره .است کننده مصرف برای ارزش

  کرد. توصیف مشتریان و خدمات دهندگان ارائه کنندگان، تامین از پیچیده و تعاملی

 خصوصی نیازمند توجه به عوامل مداخله های بانک در خدمات تامین زنجیره در عملکرد نتایج همچنین نشان داد مدیریت

بستر ساز شامل  و همچنین عوامل  (بانکی خدمات های چالش سازمانی، های استراتژی مناسب، اصلاحی اقدامات)گر شامل 

 مشارکت، راهبرد توسعه، راهبرد) است. علاوه بر این راهبردها (اقدام مدیریت و گر، تسهیل عناصر خدمات، کیفیت مدیریت)

 نظام اصلاح) خصوصی های بانک در خدمات تامین زنجیره عملکرد پیامدهای مدیریت و( تمرکز راهبرد و  کشف راهبرد

 را باید در نظر داشت.( تامین زنجیره توسعه و آوری نو و  عملکرد بهبود اداری،-مالی کارکرد عملکرد، ارزشیابی

 این بنابراین،. باشد می بانکداری کلی زنجیره به مربوط تقاضای عناصر و تأمین عناصر شامل بانکداری، تأمین زنجیره یک

. مشتریان از/  به وجوه وصول و پرداخت وجوه، این مدیریت وجوه، یابی منبع پیوسته بهم فرآیند: از عبارتست تأمین زنجیره

نتایج این تحقیق با  .شوند اجرا ها عامل یا گران واسطه طریق از غیرمستقیم طور به و بانک توسط مستقیماً میتوانند ها فعالیت این

( هم سویی دارد. محقر و 2413و پاکورار و همکاران ) (1044) همکاران و ، شهابی(1044) عباسی و تحقیقات محقر

ی عوامل علی، مداخله گر، بستر ساز، راهبردها و پیامدهای آن را خدمات بانک نیتأم رهیزنج یداریمدل پا در (1044عباسی)

به ی نشان دادند خدمات بانک نیتام رهیزنج ۀعوامل موثر بر توسع لیتحلدر  (1044) همکاران و نشان دادند؛ همچنین شهابی

واسطۀ ورود بانکها به انقلاب صنعتی چهارم، بازیگران جدیدی از جمله فین تک ها به زنجیره تامین خدمات بانکی متصل 

خواهند شد و به دنبال آن عواملی نظیر اشتراک سیستماتیک اطلاعات در سراسر زنجیره تامین، همکاری بین سازمانی، 

، انعطاف پذیری و شخصی سازی خدمات و ... افزایش یافته و جریان مالی، اطلاعاتی و خدماتی در پایداری و شفافیت 

 تامین زنجیره سازی همچنین در بحث یکپارچه (2413) همکاران و . پاکورارزنجیره تامین خدمات بانکی متحول خواهد شد

و کنترل  نیتأم رهیزنج یو خارج یداخل یکپارچگاردن نشان دادند ی بانکداری بخش در مالی عملکرد بر داخلی کنترل و

عوامل موثر بر  تیکه در صورت تقو ه شدنشان داد یبه طور کل گذارد. یم ریتأث یبر عملکرد مال یقابل توجه ربه طو یداخل

  .شود یو بهبود حاصل م ابدی یم شیافزا نیتأم رهیزنج تیریموثر، عملکرد مد یاز شاخص ها کیهر  یرو

را به طور مستمر  نیتام رهیزنج طیمح شهیشود تا هم یم شنهادیپ رانیبه مد شده،  ییشناسا میو مفاه قیتحق جینتابا توجه به 

 رییدر حال تغ طیکنند و نقاط قوت و ضعف سازمان جهت پاسخ به مح ییکنند تا بتوانند اختلال ها را شناسا یابیو ارز شیپا

است بدان  ازین رانیهاست که در هنگام اختلال مدشنهادیاز پ گرید یکیدانش  تیریو مد جادیا. کنند لیو تحل یرا بررس

. گردد یمقابله با بحران م یبرا یعلم یموجب توسعه راهکارها نیتام رهیدانش در زنج یتوجه کنند. به اشتراک گذار

 رانیشود مد یم شنهادیپهمچنین د. انجام ده یخود را به درست یها تیپاسخگو باشد تا بتواند فعال دیهمواره با نیتام رهیزنج

گذاران  هیتوانند از سرما یم رانیمد ،ی. در مواقع ضروررندیرا در نظر بگ یمواقع بحران یبرا یمال رهیارشد قدرت و ذخ

 رانیهاست که مدشنهادیاز پ گرید یکی نیتأم رهیدر زنج تیشفاف جادیا .رندیکمک بگ نیتام رهیدر زنج یگذار هیجهت سرما

 نیتام رهیاعضاء زنج نیشود تا اعتماد ب جادیامن ا اریبس طیاطلاعات در مح یمنظور به اشتراک گذار نیبه آن توجه کنند. بد
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 رهیمختلف زنج یکه به بخش ها ینو بحرا یآن ها شکل خواهد گرفت. به اطلاعات اختصاص نیب یرخ دهد و سپس همکار

 .شود وسعت داده دیبا یشوند،ابلاغ م نیتأم

  

 منافع تعارض

 .ندارد وجود منافعی تضاد هیچگونه حاضر، مطالعه انجام در

 موازین اخلاقی

 .است گردیده رعایت اخلاقی اصول و موازین تمامی پژوهش این انجام در

 ها داده شفافیت

 خواهد ارسال رایت کپی اصول رعایت ضمن و مسئول نویسنده از درخواست صورت در حاضر پژوهش مآخذ و داده ها

 .شد

 مالی حامی

 .است نداشته مالی حامی پژوهش این
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