مدیریت صنعتی  گرایش تولید
بررسی کیفیت خدمات دوسویه بین تولیدکننده و تأمین​کننده در شرکت روغن گلکاران بم
مقدمه
برای چندین دهه، کیفیت خدمات یک حوزه اصلی جذاب بوده است. رابطه کیفیت خدمات با عملکرد کسب و کار، کاهش هزینه، رضایت مشتریان، وفاداری مشتریان و سودآوری اثبات شده است (علی​محمدلو و همکاران، 1389: 24). اگر چه کیفیت خدمات در گذشته توسط محققین زیادی از دیدگاه مختلف بررسی شده است، بیشتر این مطالعات بر روی سازمان​های خدماتی تأکید داشتند و به زنجیره تأمین توجهی نداشتند. نیکس نشان داد که یک توافق عمومی در مورد اهمیت کیفیت خدمات در زنجیره تأمین وجود دارد، ولی این موضوع کمتر مورد بررسی و تحقیق قرار گرفته است (علی​محمدلو و همکاران، 1389: 25). ست و همکاران
 بیان می​کنند که نیاز است تا مطالعاتی عمیق​تر و جامع​تر در تمام عملیات​های مرتبط با تحویل کالا و خدمات صورت بگیرد (ست و همکاران، 2006: 571).
تعداد قابل ملاحظه​ای از تأمین​کنندگان عملکردشان را فقط با اهداف خود ارزیابی می​کنند. منتزر
، (1999). استاک و لامبرت
 (1992) متوجه شدند که عملکرد صنعت کمتر از انتظارات مشتریان است. همچنین لامبرت و همکاران
 (1990) و هاپکینز
 و همکاران (1993) متوجه شدند که بین انتظارات مشتریان و برداشت آن​ها از عملکرد تأمین​کنندگان شکاف وجود دارد (علی​محمدلو، 1389: 24).
مشتریان یا دریافت​کنندگان خدمت، کیفیت را با مقایسه انتظارات و ادراکات خود از خدمات دریافت​شده ارزیابی می​کنند و از سوی دیگر، اغلب بین تلقی مدیریت از ادراک و انتظارات دریافت​کنندگان خدمت و ادراک و انتظارات واقعی آن​ها، تناسب وجود ندارد. این امر موجب صدمه​دیدن کیفیت خدمت می​شود که باعث می​شود عملکرد خدمت جوابگوی انتظارات مشتریان نباشد و از این​رو شکاف کیفیت به وجود می​آید.
مسئله تحقیق:
در فضاي كنوني كه اقتصاد جهاني به سرعت در حال تغيير است، فشار به سازمان​ها براي يافتن راه​هاي جديد ايجاد ارزش براي مشتريان از طريق زنجيره تأمين در حال افزايش است. سازمان​ها به اين نتيجه رسيده​اند كه براي افزايش و بهبود در سودآوري وكاهش هزينه​ها در زنجيره تأمين بايد روابط خود را با مشتريان تقويت کنند (علي​محمدلو و همکاران، 1391: 2).
براي درك مفهوم كيفيت خدمات در زنجيره تأمين مي​توان به بررسي نتايج كيفيت پايين خدمات پرداخت، برخي ازاين نتايج در شكل 1-1 نشان داده شده است. 
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شکل 1-1- نتایج کیفیت پایین خدمات در زنجیره تأمین (ست و همکاران، 2006، 83)
در مقاله​های زنجیره تأمین مشخص شده است که کیفیت خدمات تمامی کسب و کار را تحت تأثیر قرار می​دهد. ست و همکاران
 بیان می​کنند که نیاز است تا مطالعاتی عمیق​تر و جامع​تر در تمام عملیات​های مرتبط با تحویل کالا و خدمات انجام شود (ست و همکاران، 2006: 571).
از دست​دادن سهم بازار، عدم توانایی در حفظ مشتریان و در نتیجه کاهش فروش و سود شرکت از عمده​ترین مشکلاتی است که در اثر عدم وجود کیفیت خدمات حادث می​شود. به گونه​ای که فلسفه وجودی شرکت را زیر سؤال می​برد وآن را با چالش​های گوناگون روبه​رو می​سازد .
در دنیای امروزی، بقا برای شرکت​هایی که جدا از تأمین​کنندگان و دیگر شرکای تجاری فعالیت می​کنند، مشکل است. از آنجایی که شرکت روغن نباتی شیراز همواره به دنبال کسب هر چه بیشتر رضایت و وفاداری مشتریان و ارائه با کیفیت​تر و ارزان​تر محصولات و خدمات خود به مشتریان می​باشد. مدیران شرکت به این نتیجه رسیدند که به تنهایی نمی​توانند از عهده این امر برآیند. بنابراین باید بر پایه یک اصل مشارکت با بهترین سازمان​ها در صنعت مربوطه و در قالب یک زنجیره تأمین همکاری نمایند. در زنجیره تأمین همان​گونه که تولیدکننده از تأمین​کننده انتظار دارد، تأمین​کننده نیز از تولیدکننده انتظاراتی دارد و آنچه که بهبود عملکرد زنجیره تأمین را به دنبال خواهد داشت. شناخت انتظارات عناصر زنجیره تأمین و کوشش برای تأمین آن است که در این صورت، هدف اصلی زنجیره تأمین که رضایت مشتری نهایی است را به دنبال خواهد داشت. 
شناخت ادراک و انتظارات تولیدکننده از تأمین​کننده باعث می​شود، مدیران تولیدکننده درک بهتری از انتظارات تأمین​کننده داشته باشند و در تدوین و پیاده​سازی برنامه​های خود، این شناخت و ادراک را در نظر گرفته و در نهایت تولیدکننده به وعده​هایش، به بهترین نحو عمل کند، تمامی این فرایندها در شرکت​های تأمین​کننده نیز باید انجام شود. با انجام این فرایند، کیفیت خدمات میان تولید کننده و تأمین​کننده بهبود یافته و منجر به دستیابی به هدف اصلی زنجیره تأمین، یعنی رضایت نهایی مشتری خواهد شد. هدف اصلی از این تحقیق تبیین خدمات دوسویه میان تولیدکننده وتأمین​کننده در شرکت روغن نباتی شیراز است. همچنین تبیین مدل​های شکاف مستقیم و معکوس (در شکاف مستقیم به بررسی شکاف​ها در راستای حرکت فیزیکی کالا یعنی از طرف تأمین​کننده به تولیدکننده و در شکاف معکوس به بررسی شکاف​ها در جهت عکس حرکت فیزیکی کالا یعنی از طرف تولیدکننده به تأمین​کننده خواهیم پرداخت) است.
اهمیت تحقیق:
در بازار جهانی امروز، موفقیت یک شرکت بستگی زیادی به توانایی هماهنگی آن در شبکه پیچیده​ای از ارتباطات تجاری در میان اعضای زنجیره تأمین خواهد داشت. در این فضای رقابتی شدید، کلید مزیت رقابتی پایدار در ارائه خدمات با کیفیت بالا است که در نهایت موجب افزایش رضایت نهایی مشتری خواهد شد. روابط بین کیفیت خدمات با عملکرد کسب و کار، کاهش هزینه​ها، رضایت مشتری و سودآوری برای محققان اثبات شده است (انواری و همکاران، 1384: 54).
گام اساسی برای تعیین میزان شکاف، شناخت ادراک و انتظار مشتری از کیفیت خدمت است. در این صورت، نه تنها اولویت​گذاری آگاهانه و تخصیص منابع راهبردی تسهیل می​شود، بلکه مبنایی فراهم می شود تا بتوان کیفیت خدمات ارائه شده را بهبود بخشید و رضایت دریافت کنندگان خدمت و ترغیب بیش از پیش آن​ها را به دریافت خدمات فراهم کرد (کری دیس
، 2001: 412).
در چندین سال اخیر، سودآوری شرکت روغن نباتی به میزان 59/22 درصد کاهش یافته است و هزینه​های شرکت به میزان 17 درصد افزایش یافته و همچنین شکایت​های مشتری​ها به میزان 7 درصد افزایش یافته که نشان کاهش رضایت و وفاداری آن​ها نسبت به شرکت می​باشد. کاهش دستمزد کارکنان به میزان 5 درصد و هماهنگی ضعیف با تأمین​کنندگان و انگیزش ضعیف آن​ها برای برقراری رابطه با شرکت روغن نباتی، دلایلی برای ایجاد انگیزه برای بررسی کیفیت خدمات میان شرکت روغن نباتی و تأمین​کنندگان آن بودند.
اگر چه کیفیت خدمات در گذشته توسط محققین زیادی از دیدگاه​های مختلف بررسی شده است، اما بیشتر تأکید آن​ها بر روی سازمان​های خدماتی بوده است و تأکید چندانی بر روی زنجیره تأمین نداشته​اند.
اهداف تحقیق:
اهداف تحقیق عبارتند از:
1. تعیین و اولویت​بندی متغیر​های اولیه مرتبط با کیفیت خدمات میان تأمین​کنندگان و شرکت روغن گلکاران بم 
2. بررسی شکاف​های کیفیت خدمات (مستقیم و معکوس) میان تأمین​کنندگان و شرکت روغن گلکاران بم
3. تبیین رابطه شکاف​های موجود میان تأمین​کنندگان و شرکت روغن​نباتی نرگس شیراز
سؤال​های تحقیق:
این تحقیق به​دنبال پاسخ به سؤال​های زیر است:
1. متغیر​های اولیه اندازه​گیری شکاف کیفیت خدمات میان تولید​کننده و تأمین​کننده در شرکت روغن نباتی  نرگس شیراز کدامند و اولویت​بندی آن​ها چگونه است؟
2. آیا میان تأمین​کنندگان و تولیدکننده (شرکت روغن گلکاران بم) شکاف کیفیت خدمات وجود دارد؟ (شکاف مستقیم)
3. آیا میان تأمین​کنندگان و تولیدکننده شکاف کیفیت خدمات وجود دارد؟ (شکاف معکوس)
4. آیا بین شکاف​های موجود رابطه وجود دارد؟
محدودیت​های تحقیق
1) در مرحله جمع​آوری اطلاعات از طریق پرسش​نامه به دلیل وجود مشغله​های کاری برای پاسخ​دهندگان، همکاری​های لازم با محقق صورت نگرفت.
2) به دلیل گستردگی جامعه آماری شامل: مدیران تأمین​کنندگان و مدیران تولیدکننده و خبرگان دانشگاهی، محقق با مشکل دسترسی به کلیه​ی اعضای جامعه آماری مواجه بوده است.
3) کمبود زمان یکی از مسایلی است که در کنترل محقق نبوده و به عنوان یک محدودیت به حساب می​آید.
کلمات کلیدی تحقیق:
خدمت: خدمت یعني كالايي اقتصادي و غير فيزيكي كه شخص، بنگاه يا صنعت براي استفاده ديگران توليد كرده است و هر بنگاهي كه محصول آن كالاي غير مريي و غير ملموس باشد به عنوان يك بنگاه خدماتي شناخته مي شود.
کیفیت: مرغوبیت، مطلوبیت و مجموعه ویژگی‌های یک کالا و عرضه​کننده آن (نه تنها از لحاظ کیفی بلکه از دیدگاه کمی، بها و غیره) که باعث می‌شوند آن کالا مورد تقاضا قرار گیرد و فروش رود.
کیفیت خدمات: کامل​ترین تعریف از کیفیت خدمات از سوی پاراسورامان و همکارانش ارائه شده است: «کیفیت خدمات شکلی از نگرش مرتبط با رضایت اما نه معادل با آن است که از مقایسه میان انتظارات مشتری از خدمات و عملکرد خدمات به دست می​آید» (عطافر و شفیعی، 1385: 3).
زنجیره تأمین: زنجیره تأمین، شبکه​ای از تسهیلات و مراکز توزیع است که وظایف تهیه و تدارک مواد خام، تبدیل آن به محصولات نهایی و واسطه​ای و توزیع محصولات نهایی به مشتریان را انجام می​دهد. زنجیره تأمین در سازمان​های تولیدی و خدماتی وجود دارند. پیچیدگی زنجیره ممکن است از صنعتی به صنعت دیگر و از شرکتی به شرکت دیگر به شدت تغییر کند (فیض آبادی، 1382: 47).
تحلیل شکاف: دارای مؤلفه​های استاندارد شده​ای است که برای اندازه​گیری انتظارات و ادراکات مشتریان درباره کیفیت خدمات به کار می​رود.
شکاف مستقیم: به بررسی شکاف​های مدل پاراسورامان میان تولیدکننده و تأمین​کننده در جهت جریان کالا (از سمت تأمین​کننده به تولیدکننده) می​پردازد.
شکاف معکوس: به بررسی شکاف​های مدل پاراسورامان میان تولیدکننده و تأمین​کننده در خلاف جهت جریان کالا (از سمت تولیدکننده به تأمین​کننده) می​پردازد.
روش تحقیق
پایه هر علمی، روش شناخت آن است و اعتبار و ارزش قوانین هر علمی به روش شناختی مبتنی است که در آن علم به کار می​رود. روش راهی است که به منظور دستیابی به حقیقت علوم باید پیمود و پژوهش عبارتست از: مجموعه فعالیت​هایی که پژوهشگر با استفاده از آن​ها به قوانین و واقعیات پی می​برد، روش تحقیق نیز مجموعه​ای از قواعد، ابزار و راه​های معتبر و نظام​یافته برای بررسی واقعیت​​ها، کشف مجهولات و دستیابی به راه​حل مشکلات است ( خاکی، 1387: 19).
با توجه به هدف این پژوهش (بررسی کیفیت خدمات دو سویه میان تولیدکننده و تأمین​کننده در شرکت روغن گلکاران بم)، این تحقیق از نظر هدف، کاربردی است، به این دلیل که نتایج این تحقیق می​تواند برای بهبود کیفیت خدمات در زنجیره تأمین و افزایش رضایت مشتری​ها در شرکت روغن گلکاران بم به کار رود و از نظر ماهیتی، پیمایشی- تحلیلی است. به این دلیل پیمایشی است که اقدام به اندازه​گیری عملیاتی کیفیت خدمات می​شود و تحلیلی است، زیرا رابطه بین عوامل بررسی می​شود و همچنین نتایج به جامعه بزرگتر تعمیم داده می​شود.
مدل نظری تحقیق
پاراسورامان و همکاران افتخار اعلام تحقیق در مورد کیفیت خدمات را از آن خود کردند ( پاراسورامان و همکاران، 1990، 1988، 1985). این نویسندگان بر مبنای تحقیق کیفی، برآورد کیفیت خدمات حاصل​شده از اطلاعات در مورد تعدادی از خدمات را به جای انتظار داشتن ابعاد کیفیت کالا در بخش تولیدی، تنظیم کردند. نخستین نتایجی که به واسطه عملکرد برخی شرکت​های خدماتی به دست آمد، بیانگر ابعاد کیفیت خدمات شامل: لمس​پذیری، قابلیت اطمینان، تفاهم، شایستگی، احترام، صداقت، دسترسی، ارتباط و درک مشتری می​شود. یک بررسی دیگر که منجر به یک درجه​بندی 22 بخشی شد سروکوال نامیده شد که کیفیت خدمات را مبتنی بر 5 بعد لمس پذیری، قابلیت اطمینان، پاسخگویی، مسئولیت​پذیری و همدلی برآورد کرد. این روش صرفاً بر انتظارات مشتریان استوار است و سپس ادارکات را بررسی می​کند. این نویسندگان کیفیت خدمات را به عنوان شکاف بین انتظارات مشتری برای خدمات و ادراکاتشان از عملکرد خدمات، توصیف کردند.
ابعاد مشترک در نظرات همه دانشمندان نشان می​دهد که ابعادی چون دانش و توانایی کارکنان، فروتنی، کامل​بودن خدمات، سرعت و صحت در ارائه خدمات، زیبایی فضای ارائه خدمات از اهمیت بیشتری برخوردار است (الوانی، 1382: 17).
مدل تحقيق
شكاف​های مدل را می توان به دو نوع تقسيم کرد: (شكل2-3).
1. شكاف (مستقيم): اين شكاف در راستاي مسير اصلي زنجيره​تأمین تعريف شده است (مسير حركت فیزیکی كالا) كه از طرف تأمین​كننده به شركت اصلي است.
2. شكاف معكوس: اين شكاف در جهت عكس فرايند اصلي زنجيره​تأمین است (عكس حركت فيزيكي كالا) كه از طرف شركت اصلي به تأمین​كننده است.
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در تحقيق حاضر به بررسي مدل شكاف مستقيم (F)، مدل شكاف معكوس (R) و مدل شكاف تركيبي در زنجيره تأمین، براساس متغیرهای منتخب از بین متغیرهای اولیه کیفیت خدمات (در جدول 2-5) پرداخته مي​شود. در شكل3-2 مدل مفهومي شکاف مستقیم و در شکل 3-3 مدل مفهومی شکاف معکوس نشان داده شده است.
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شكل3-2- مدل مفهومي شکاف مستقیم



شکل3-3- مدل مفهومي شکاف معکوس

فرضیه​های تحقیق
با توجه به مدل مفهومی تحقیق، فرضیه​های پژوهش عبارتند از:
1- میان تأمین​کنندگان و تولیدکننده (شرکت روغن گلکاران بم) شکاف مستقیم کیفیت خدمات وجود دارد.
1-1- میان عملکرد موردانتظار و عملکرد دریافتی تولیدکننده شکاف وجود دارد.
1-2- میان عملکرد مورد انتظار تولیدکننده و استنباط مدیران تأمین​کنندگان از این انتظارات شکاف وجود دارد.
1-3- میان استنباط مدیران از انتظارات تولیدکننده و تدوین برنامه برای اجرای آن​ها شکاف وجود دارد.
1-4- میان برنامه تدوین شده و عملکرد واقعی تأمین​کنندگان شکاف وجود دارد.
1-5- میان عملکرد واقعی تأمین​کنندگان و عملکرد دریافتی تولیدکننده شکاف وجود دارد.
1-6- میان عملکرد واقعی تأمین​کنندگان و عملکردی که به تولیدکننده وعده داده می​شود شکاف وجود دارد.
2- میان تأمین​کنندگان و تولیدکننده شکاف معکوس کیفیت خدمات وجود دارد.
2-1- میان عملکرد مورد انتظار و عملکرد دریافتی تأمین​کنندگان شکاف وجود دارد.
2-2- میان عملکرد مورد انتظار تأمین​کنندگان و استنباط مدیران تولیدکننده از این انتظارات شکاف وجود دارد.
2-3- میان استنباط مدیران از انتظارات تأمین​کنندگان و تدوین برنامه برای اجرای آن​ها شکاف وجود دارد.
2-4- میان برنامه تدوین شده و عملکرد واقعی تولیدکننده شکاف وجود دارد.
2-5- میان عملکرد واقعی تولیدکننده و عملکرد دریافتی تأمین​کنندگان شکاف وجود دارد.
2-6- میان عملکرد واقعی تولیدکننده و عملکردی که به تأمین​کنندگان وعده داده می​شود، شکاف وجود دارد.
3- بین شکاف​های موجود میان تأمین​کنندگان و تولیدکننده رابطه وجود دارد.
جامعه آماری
جامعه تحقيق شامل سه بخش: 1- تمامی مديران و کارشناسان خرید شرکت روغن گلکاران بم 2- تأمین​کنندگان شرکت 3- مديران و کارشناسان فروش تأمین​كنندگان منتخب شرکت هستند.
جدول 3-1- روش و طرح نمونه​برداري
	اعضای جامعه
	تعداد
	روش نمونه​گیری
	تعداد نمونه

	مدیران و کارشناسان خرید شرکت روغن گلکاران بم
	30 نفر
	سرشماری
	30 نفر

	تأمین​کنندگان شرکت
روغن گلکاران بم
	20 شرکت
	به صورت نمونه​گیری قضاوتی و با نظر مدیران خرید شرکت شرکت روغن نباتی شیراز
	10 شرکت

	مدیران و کارشناسان فروش تأمین​كنندگان
	20- 30 نفر
	سرشماری
	20-30 نفر


با توجه به جدول، تعداد تأمین​کنندگان شرکت روغن نباتی، در حدود 20 واحد است، که فقط به 10 واحد آن دسترسی وجود دارد و هر کدام از آن​ها، حدود 2-3 نفر کارشناس فروش دارند که جمعاٌ 20-30 نفر کارشناس فروش وجود دارد.
روش گردآوری اطلاعات
روش گردآوری اطلاعات را به طور کلی می​توان به دو طبقه، روش​های کتابخانه​ای و روش​های میدانی تقسیم نمود. در این پژوهش برای جمع​آوری اطلاعات مربوط به پاسخگویی به سؤال​ها، به طور عمده از روش میدانی استفاده شده است و هم​چنین، در تدوین فرضیه​ها و ارائه مدل از روش​های کتابخانه​ای (مطالعه کتاب​ها، مقالات، مجلات، طرح​های پژوهشی و بانک​های اطلاعاتی اینترنتی استفاده شده است).
ابزار گردآوری اطلاعات
برای جمع​آوری داده​ها به ابزارهای گوناگونی نیاز هست. نوع این ابزارها تابع عوامل گوناگونی از جمله ماهیت و روش تحقیق است. ابزار سنجش و اندازه​گیری وسایلی هستند که محقق به کمک آن​ها می​تواند اطلاعات مورد نیاز را برای تجزیه و تحلیل و بررسی پدیده مورد مطالعه و در نهایت کشف حقیقت گردآوری نماید (نجاتی، 1391: 52).
به طور معمول چهار ابزار عمده برای جمع​آوری داده​ها وجود دارد: بررسی مدارک و اسناد، مشاهده، مصاحبه، پرسش​نامه.
پرسش​نامه: پرسش​نامه به عنوان یکی از متداول​ترین ابزار جمع​آوری اطلاعات در تحقیقات پیمایشی، مجموعه​ای از پرسش هدف​دار، که با بهره​گیری از مقیاس​های گوناگون، نظر، دیدگاه و بینش یک فرد پاسخگو مورد سنجش قرار می​دهد (خاکی، 1387: 227).
پرسش​نامه و اجرای آن
 در این پژوهش، جهت جمع​آوري اطلاعات از 3 پرسش​نامه استفاده شده است.
پرسش​نامه شماره 1: نهایی​سازی متغیر​های اولیه
براساس مطالعات کتابخانه​ای، فهرستی از متغیرهای اولیه کیفیت خدمات جمع​آوری شد. سپس پرسش​نامه​ای براساس طیف پنجگانه لیکرت به منظور تعیین چندین متغیر مهم از میان تمامی متغیرهای جمع​آوری شده، طراحی شد و به کارشناسان خرید شرکت روغن نباتی و کارشناسان فروش تأمین​کنندگان آن و خبرگان دانشگاهی داده شد. از میان تمامی متغیرها، تعدادی از آن​ها بر اساس آزمون t تک- نمونه​ای (به این صورت که آن دسته از متغیرهایی که میانگین آن​ها از عدد 3 (میانگین طیف لیکرت) بیشتر شد)، انتخاب شدند که این متغیرها برای شکاف مستقیم برابر با 13 متغیر و برای شکاف معکوس 9 متغیر، بودند. 
پرسش​نامه شماره 2: اندازه​گیری شکاف کیفیت​خدمات تولیدکننده 
این پرسش​نامه براساس طیف پنج​گانه لیکرت طراحی شده است و تمامی شکاف​ها کیفیت خدمات تولید​کننده براساس متغیرهای نهایی شده مورد بررسی قرار گرفته است. پرسش​نامه شامل دو بخش است که بخش اول، به بررسی خدماتی که تأمین​کننده می​بایست به شرکت روغن نباتی ارائه دهد، پرداخته است و در این بخش 2 سؤال (1- مشخص کنید در هر یک از متغیرهای زیر چه انتظاراتی از تأمین​کننده دارید؟ 2- شما به عنوان (شرکت روغن نباتی)، موفقیت تأمین​کننده را در ارائه خدمات تا چه میزان می​بینید؟) مطرح شده است، که این دو سؤال بر اساس طیف لیکرت پنج گزینه​ای از خیلی زیاد تا خیلی کم، پاسخ داده شده است که در هر سؤال، 13 متغیر مورد بررسی قرار گرفته است. در بخش دوم به بررسی خدماتی که شرکت روغن نباتی می​بایست به تأمین​کننده ارائه دهد، پرداخته است که در این بخش 4 سؤال مطرح شده است که استنباط مدیران تولیدکننده از انتظارات تأمین​کننده، تدوین برنامه، عملکرد واقعی و وعده​های تولیدکننده به تأمین​کننده، بر اساس طیف لیکرت پنج گزینه​ای از خیلی زیاد تا خیلی کم، پاسخ داده شده است و در هر سؤال، 9 متغیر مورد بررسی قرار گرفته است.
پرسش​نامه شماره 3: اندازه​گیری شکاف کیفیت خدمات تأمین​کننده 
این پرسش​نامه براساس طیف پنج​گانه لیکرت طراحی شده است و تمامی شکاف​ها کیفیت خدمات تأمین​کننده براساس متغیرهای نهایی شده مورد بررسی قرار گرفته است. پرسش​نامه شامل دو بخش است که بخش اول به بررسی خدماتی که شرکت روغن نباتی می​بایست به تأمین​کننده ارائه دهد، پرداخته است و در این بخش، 2 سؤال (1- مشخص کنید در هر یک از متغیرهای زیر چه انتظاراتی از تولیدکننده دارید؟ 2- شما به عنوان تأمین​کننده، موفقیت شرکت روغن نباتی را در ارائه خدمات تا چه میزان می​بینید؟) مطرح شده است که در هر سؤال،9 متغیر مورد بررسی قرار گرفته است ودر بخش دوم به بررسی خدماتی که تأمین​کننده می​بایست به شرکت روغن نباتی ارائه دهد، پرداخته است که در این بخش، 4 سؤال مطرح شده است که استنباط مدیران تأمین​کننده از انتظارات شرکت روغن نباتی، تدوین برنامه، عملکرد واقعی و وعده​های تأمین​کننده به شرکت روغن نباتی، بر اساس طیف لیکرت پنج گزینه​ای از خیلی زیاد تا خیلی کم، پاسخ داده شده است در هر سؤال، 13 متغیر مورد بررسی قرار گرفته است.
روایی
در این پژوهش برای بررسی روایی پرسش​نامه از روایی صوری و روایی سازه استفاده شده است. برای بررسی روایی صوری پرسش​نامه به صاحب​نظران و استادان مربوط از جمله استاد راهنما داده شد و ازآن​ها در مورد هر سؤال و در خصوص ارزیابی هدف مربوط نظرخواهی شد و با اصلاحات جزئی پرسش​نامه مورد تأیید قرار گرفت.همچنین برای بررسی روایی سازه از تحلیل عاملی اکتشافی و چرخش واریماکس با روش مؤلفه​های اصلی استفاده شده است. برای اندازه​گیری شکاف مستقیم، براساس مطالعات گذشته، لیست خامی از متغیرهای عملکرد تدارکاتی جمع​آوری شد که براساس پرسش​نامه اولویت​بندی متغیرهای اولیه، 13 متغیر عملکردی برای اجرای مدل انتخاب شدند که نتایج روایی متغیرهای شکاف مستقیم در جدول 3-2 آورده شده است. 
جدول 3-2- روایی متغیرهای شکاف مستقیم
	متغیرها
	تعریف
	محدوده بارهای عاملی

	ارتباط
	برقراري ارتباط و تعاملات مناسب و پايدار
	89/0- 82/0

	تضمین
	دلسوزي، همدردي و توجه خاص تأمین​کننده به تولید​کننده
	91/0- 79/0

	پیش​دستی
	پيش​بيني نياز و تلاش در جهت برآورده كردن آن
	86/0- 76/.

	شایستگی
	صلاحيت و توانمندي
	93/0- 83/.

	دوستی
	برقراري روابط صميمانه و داشتن تصوير مثبت
	91/0- 78/0 

	عملکرد
	مشخصه اصلي عملياتي كالا /خدمت
	89/0- 79/0

	تحویل بدون خرابی
	درصد مواردی که کالا و خدمات بدون ایراد به تولیدکننده تحویل می​شود.
	90/0- 88/0

	هزینه قابل قبول
	قيمت معقول و منطقي
	89/0- 79/0

	پاسخگویی
	نشان دادن حساسيت و هوشياري به درخواست های همكاري و كمك
	93/0- 84/0

	سرعت عمل
	عكس​العمل سريع براي تصميم​گيري، پاسخ به درخواست​ها و ...
	92/0- 87/0

	تمایل به اصلاح خطا
	تمايل به تصحيح خطا در ارائه خدمات
	90/0- 81/0

	زمان انجام تعهد توافق شده
	زمان بين صدور سفارش تا دريافت آن
	85/0- 70/0

	روش سفارش​دهی راحت و مناسب
	فرايندهاي كاري مناسب
	87/0- 71/0


برای اندازه​گیری شکاف معکوس، براساس مطالعات گذشته، لیست خامی از متغیرهای عملکرد تدارکاتی جمع​آوری شد که براساس پرسش​نامه اولویت​بندی متغیرهای اولیه، 9 متغیر عملکردی برای اجرای مدل انتخاب شدند. نتایج روایی متغیرهای شکاف معکوس در جدول 3-3 آورده شده است.
جدول3-3- روایی متغیرهای شکاف معکوس
	متغیرها
	تعریف
	محدوده بارهای عاملی

	ارتباط
	برقراري ارتباط و تعاملات مناسب و پايدار
	88/0- 74/0

	طرز برخورد
	ميزان نگرش مثبت و خيرخواهانه
	89/0- 79/0

	تضمین
	دلسوزي، همدردي و توجه خاص تولیدکننده به تأمین​کننده
	91/0- 77/0

	دستیابی
	در دسترس​بودن، امكان دسترسي سريع و آسان
	88/0- 81/0

	سازگاری
	هماهنگي، ثبات و استحكام در ارائه خدمت
	88/0- 79/0

	انعطاف​پذیری
	توانايي تطبيق با تغييرات نيازها
	90/0- 72/0

	دوستی
	برقراري روابط صميمانه و داشتن تصوير مثبت
	89/0-79/0

	سرعت عمل
	عكس​العمل سريع براي تصميم​گيري، پاسخ به درخواست​ها و ...
	88/0- 72/0

	زمان انجام تعهد توافق​شده
	زمان بين صدور سفارش تا دريافت آن
	89/0- 75/0


همانطور که در جداول 3-2 و 3-3 مشاهده می​شود بارهای عاملی تمامی متغیرهای شکاف مستقیم و معکوس بزرگتر از 5/0 می​باشد. از این رو روایی متغیرهای شکاف مستقیم و معکوس مورد تأیید قرار می​گیرد.
پایایی
پايايي به دقت، اعتمادپذيري، ثبات يا تکرارپذيري نتايج آزمون اشاره دارد. جهت سنجش پايايي ابزار اندازه​گيري و سنجش مورد استفاده در اين تحقيق، از روش آلفاي کرونباخ که از مهم​ترين و رايج​ترين روش​ها می​باشد، استفاده شده است. در اين روش اجزا يا قسمت​هاي آزمون براي سنجش ضريب پايايي آزمون به کار می​روند. اگر آزمون از قسمت​هايي تشکيل شده باشد، مثل زماني که يک آزمون از تعدادي خرده آزمون تشکيل يافته است و بخواهيم از آن در محاسبه ضريب پايايي کل آزمون استفاده کنيم، آنگاه از روش آلفاي کرونباخ مطابق با رابطه (3- 1) استفاده مي​شود.

رابطه (3- 1) 
در اين رابطه [image: image1.wmf]a
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 تعداد سوال​ها (بخش هاي) آزمون، [image: image3.wmf]2
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 واريانس نمرات سوال (بخش) [image: image4.wmf]j

 و [image: image5.wmf]2

s

 واريانس نمرات کل سوال​های (آزمون) مي باشد. ابزاري که آلفاي کرونباخ آن بالاتر از سطح مقدار مي نيمم که توسط نانلي
 (1987) پيشنهاد گرديد، يعني 7/0 باشد از پايايي مناسبي برخوردار است. 
متغیرهای انتخابی و نتایج تحلیل پایایی متغیرهای شکاف مستقیم براساس ضریب آلفای کرونباخ در جدول 3-4 نشان داده شده است.
جدول 3-4- متغیرهای شکاف مستقیم
	متغیرها
	تعریف
	آلفای کرونباخ

	ارتباط
	برقراري ارتباط و تعاملات مناسب و پايدار
	832/0

	تضمین
	دلسوزي، همدردي و توجه خاص تأمین​کننده به تولید​کننده
	72/0

	پیش​دستی
	پيش​بيني نياز و تلاش در جهت برآورده كردن آن
	795/0

	شایستگی
	صلاحيت و توانمندي
	786/0

	دوستی
	برقراري روابط صميمانه و داشتن تصوير مثبت
	873/0

	عملکرد
	مشخصه اصلي عملياتي كالا /خدمت
	754/0

	تحویل بدون خرابی
	درصد مواردی که کالا و خدمات بدون ایراد به تولیدکننده تحویل می​شود.
	855/0

	هزینه قابل قبول
	قيمت معقول و منطقي
	757/0

	پاسخگویی
	نشان دادن حساسيت و هوشياري به درخواست های همكاري و كمك
	957/0

	سرعت عمل
	عكس​العمل سريع براي تصميم​گيري، پاسخ به درخواست​ها و ...
	851/0

	تمایل به اصلاح خطا
	تمايل به تصحيح خطا در ارائه خدمات
	795/0

	زمان انجام تعهد توافق شده
	زمان بين صدور سفارش تا دريافت آن
	786/0

	روش سفارش​دهی راحت و مناسب
	فرايندهاي كاري مناسب
	973/0


همانطور که در جدول 3-4 مشاهده می​شود آلفای کرونباخ در تمامی متغیرهای شکاف مستقیم  بیش از 7/0 می​باشد پس پرسشنامه از پایایی بالایی برخوردار است.
 برای اندازه​گیری شکاف معکوس، براساس مطالعات گذشته، لیست خامی از متغیرهای عملکرد تدارکاتی جمع​آوری شد که براساس پرسش​نامه اولویت​بندی متغیرهای اولیه، 9 متغیر عملکردی برای اجرای مدل انتخاب شدند. متغیرهای انتخابی و نتایج تحلیل پایایی براساس ضریب آلفای کرونباخ در جدول 3-5 نشان داده شده است.
جدول3-5- متغیرهای شکاف معکوس
	متغیرها
	تعریف
	آلفای کرونباخ

	ارتباط
	برقراري ارتباط و تعاملات مناسب و پايدار
	814/0

	طرز برخورد
	ميزان نگرش مثبت و خيرخواهانه
	863/0

	تضمین
	دلسوزي، همدردي و توجه خاص تولیدکننده به تأمین​کننده
	72/0

	دستیابی
	در دسترس​بودن، امكان دسترسي سريع و آسان
	778/0

	سازگاری
	هماهنگي، ثبات و استحكام در ارائه خدمت
	86/0

	انعطاف​پذیری
	توانايي تطبيق با تغييرات نيازها
	783/0

	دوستی
	برقراري روابط صميمانه و داشتن تصوير مثبت
	895/0

	سرعت عمل
	عكس​العمل سريع براي تصميم​گيري، پاسخ به درخواست​ها و ...
	867/0

	زمان انجام تعهد توافق​شده
	زمان بين صدور سفارش تا دريافت آن
	758/0


همانطور که در جدول 3-4 مشاهده می​شود آلفای کرونباخ در تمامی متغیرهای شکاف معکوس  بیش از 7/0 می​باشد پس پرسشنامه از پایایی بالایی برخوردار است.
ابزار تجزیه و تحلیل
از آمار استنباطی برای بررسی فرضیه​های تحقیق استفاده شده است. برای آزمون فرضیه​های تحقیق از ابزارهای آماری پارامتریک، آزمون مقایسات زوجی و ابزار ناپارامتریک، ویلکاکسون به منظور یافتن شکاف​ها، آزمون t تک نمونه​ای به منظور انتخاب متغیرهای اولیه، از تکنیک آنتروپی شانون، جهت تعیین وزن متغیرهای انتخابی، از آزمون معادلات تفسیری- ساختاری
 به منظور یافتن روابط میان شکاف​ها و از آزمون کولموگروف- اسمیرنوف
 به منظور بررسی نرمال​بودن توزیع استفاده شده است.
آزمون کولموگروف- اسمیرنوف
برای آزمون نرمال​بودن متغیرهای پژوهش، از این آزمون استفاده شده است. یکی از مفروضه​های بنیادی آزمون​های پارامتریک، نرمال​بودن توزیع متغیر است. البته رعایت این مفروضه الزامی نیست و با بزرگ ​بودن حجم نمونه و نبود چولگی شدید، می​توان از آن صرف​نظر کرد. برای آزمون توزیع متغیرها از آزمون کولموگروف- اسمیرنوف استفاده شده است. در این آزمون​ها، فرضیه صفر بیانگر"نرمال بودن توزیع" و فرضیه مخالف بیانگر"نرمال نبودن توزیع" است. تصمیم​گیری در مورد رد یا پذیرش آزمون با توجه به سطح معناداری محاسبه شده، انجام می​گیرد. سطح معناداری محاسبه شده بزرگتراز 05/0 باشد، فرضیه رد نشده و نتیجه​گیری می​شود که توزیع نرمال است (بایزیدی، 1391: 84).
از این آزمون برای آزمون نرمال بودن داده​ها استفاده شده است. تا بتوان از داده​های نرمال شده برای آزمون​های پارامتریک t  تک نمونه​ای و مقایسات زوجی استفاده شود.
آزمون t تک نمونه​ای

از این آزمون برای پاسخگویی به قسمت اول سؤال اول پژوهش که انتخاب متغیرهای پژوهش از بین متغیرهای اولیه کیفیت خدمات و همچنین برای مقایسه میانگین مشاهده​شده متغیرهای مورد مطالعه پژوهش با میانگین نظری، استفاده شده است. برای استفاده از آزمون پارامتریک t تک- نمونه​ای، نیاز به شرایط و مفروضه​هایی است که عبارتند از: 1- مقیاس اندازه​گیری فاصله​ای باشد. 2- متغیر توزیع نرمال داشته باشد. البته با یک نمونه متوسط و بزرگتر می​توان از این مفروضه صرف​نظر کرد و نتایج قابل اتکا است. اگر توزیع غیر نرمال باشد، نمونه بزرگتری برای ایجاد نتایج نسبتاً معتبری مورد نیاز است. 3- نمونه تصادفی و نمرات مستقل و ناسازگار باشد (هومن، 1373: 232). 
آماره t در اين آزمون داراي درجه آزادي n-1 بوده و به کمک رابطه (3-3) محاسبه مي گردد در اين رابطه: [image: image6.wmf]x

 ميانگين نمونه، [image: image7.wmf]x
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 محاسبه مي شود.

رابطه (3-3)
در صورتی که که قدر مطلق t به دست آمده، بزرگتر از t از جدول بحرانی باشد و یا سطح معناداری محاسبه شده کوچکتر از 05/0 باشد، فرضیه صفر رد و نتیجه​گیری می​شود که بین میانگین متغیر مورد مطالعه با میانگین نظری، تفاوت معناداری وجود دارد.
آزمون مقایسات زوجی

آزمون t با نمونه​های جفت برای تجزیه و تحلیل آزمون​هایی به کار می​رود که هر فرد دو بار در دو وضعیت متفاوت مورد مشاهده قرار می​گیرد. فرض صفر در طرح داده​های جفت این است که اختلافی بین مقادیر میانگین​ها در دو نمونه جفت شده از جامعه وجود ندارد، در مقابل این فرض که بین مقادیر میانگین، اختلاف وجود دارد. آزمون فرض برابری دو میانگین وابسته به شکل زیر است:
[image: image10.png]Hypa-pr=0
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آماره این آزمون مبتنی بر متغیر di است که در واقع از اختلاف زوج ها به دست می​آید. اگر xi  متغیر اندازه​گیری شده، در مرحله اول و yi متغیر اندازه​گیری شده، در مرحله دوم باشد در این صورت:
[image: image11.jpg]di =x; — ¥




آن​گاه این متغیرها با فرض نرمال​بودن توزیع داده​ها و مجهول​بودن واریانس از توزیع t زوجی پیروی می​کند و آماره این آزمون به صورت زیر خواهد بود:
[image: image12.jpg]= sd/\n




از این آزمون برای بررسی سؤالات دوم و سوم پژوهش که وجود یا عدم وجود شکاف​های مستقیم و معکوس​اند، استفاده شده است. البته زمانی که داده​ها نرمال هستند، از این آزمون استفاده می​شود(بایزیدی، 1391: 76).
آزمون ویلکاکسون
از این آزمون جهت آزمودن فرضیه​ها در حالت ناپارامتریک (عدم وجود نرمال​بودن متغیرها)، استفاده می​شود.
از نظر تئوری آزمون ویلکاکسون به صورت زیر است:
همانطور که می​دانید داده​ها به صورت زوج (Xi,Yi) است، ابتدا [image: image14.png]|Di|



 را به صورت زیر به دست می​آوریم:
[image: image15.png]IDi| = |vi — Xi|



 
این کار را برای کلیه​ی زوج​ها انجام می​دهیم. سپس رتبه 1، را به کوچکترین [image: image17.png]|Di|



، رتبه 2، را به دومین کوچکترین [image: image19.png]|Di|



 و سرانجام رتبه​ی آخر یا  nام، را به بزرگترین [image: image21.png]|Di|



 اختصاص می​دهیم. دقت کنید که اگر چندین زوج داشتیم که [image: image23.png]|Di|



 آن​ها با هم برابر بود، به آن​ها میانگین رتبه​ها را می​دهیم که در صورت مساوی نبودن به آن​ها تعلق می​گرفت.
آماره آزمون به صورت زیر است:
[image: image24.png]


[image: image25.png]


[image: image26.png]



مقدار  [image: image28.png]


 برای هر زوج (Xi,Yi) به صورت زیر تعریف می​شود.
اگر [image: image30.png]|Di|



 مثبت باشد، همان رتبه​ای که به زوج (Xi,Yi) تعلق می​گیرد = [image: image32.png]



اگر [image: image34.png]|Di|



 منفی باشد، منهای رتبه​ای که به زوج (Xi,Yi) تعلق می​گیرد = [image: image36.png]


-
از این آزمون برای بررسی سؤالات دوم و سوم پژوهش که وجود یا عدم وجود شکاف​های مستقیم و معکوس​اند، استفاده شده است. البته زمانی که داده​ها غیرنرمال هستند، از این آزمون استفاده می​شود(بایزیدی، 1391: 81).
3 تکنیک آنتروپی شانون
تکنیک آنتروپی شانون جهت اولویت​بندی متغیرهای منتخب که قسمت دوم در سؤال اول پژوهش است، مورد استفاده قرار می​گیرد. در این روش، ابتدا ماتریس داده​های اولیه براساس فرمول زیر نرمال می​گردد:(بایزیدی، 1391: 74).
[image: image37.png]



که در رابطه فوق [image: image39.png]Dij



، مقدار نرمال شده شاخص j ام در مکان i ام، [image: image41.png]


 مقدار شاخص اولیه وm  تعداد گزینه​هایی است که قابل رتبه​بندی شدن هستند.
سپس [image: image43.png]


 (آنتروپی هر شاخص) از مجموعه [image: image45.png]Dij



ها به ازای هر شاخص محاسبه می​گردد: 
[image: image46.png]=S )
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که در رابطه فوق، n تعداد شاخص​ها و m تعداد مکان​هایی است که با هم مقایسه می​شود.
براساس رابطه (2)، عدم اطمینان یا درجه انحراف[image: image48.png](d;)



 هر یک از شاخص​ها به صورت زیر به دست می آید:
[image: image49.png]



 و در نهایت وزن هر شاخص [image: image51.png]


 به صورت زیر قابل محاسبه است:
[image: image52.png]=

=14y




مدل​سازی تفسیری- ساختاری 
(ISM)
از مدل​سازی تفسیری- ساختاری برای پاسخگویی به سؤال چهارم که یافتن روابط میان شکاف​های مستقیم و معکوس است، استفاده شده است.
مدل​سازی تفسیری- ساختاری (ISM) که به وسیله وارفیلد
(1974) مطرح شد، یک تکنولوژی برای ایجاد و فهم روابط عناصر یک سیستم پیچیده می​باشد (هانگ
، 2005: 755-767). به عبارتی دیگر مدل​سازی تفسیری- ساختاری، یک فرایند متعامل است که در آن مجموعه​ای از عناصر مختلف و مرتبط با همدیگر در یک مدل سیستماتیک جامع ساختاربندی می​شود، متدلوژی مدل​سازی تفسیری- ساختاری کمک زیادی به برقراری نظم در روابط پیچیده میان عناصر یک سیستم می​نماید (اگاروال
، 2007: 443-445).
مدل​سازی تفسیری- ساختاری در تشخیص روابط درونی متغیرها کمک می​کند و یک تکنیک مناسب، برای تجزیه و تحلیل تأثیر یک متغیر بر متغیرهای دیگر می​باشد. هم​چنین مدل​سازی تفسیری- ساختاری می​تواند به اولویت​بندی و تعیین سطح عناصر یک سیستم اقدام کند که کمک بسیار شایانی به مدیران برای اجرای بهتر مدل طراحی​شده می​کند (هانگ، 2005: 755-767).
برای اجرای تکنیک مدل​سازی تفسیری- ساختاری، به دست آوردن روابط درونی و الویت​های عناصر در یک سیستم باید فرایند زیر طی ​شود.
3-8-6-1- تعیین متغیرهای مورد استفاده در مدل
مدل​سازی تفسیری- ساختاری، برای شناسایی روابط میان شکاف​ها استفاده می​شود. مدل​سازی تفسیری- ساختاری با شناسایی متغیرهایی شروع می​شود که مربوط به موضوع مورد بحث می​باشد (اگاروال
، 2007: 443-445). به عنوان مثال در این پژوهش متغیرها، همان شکاف​های مستقیم و معکوس به دست​ آمده است.
3-8-6-2- به دست آوردن ماتریس ساختاری روابط درونی متغیرها 
(SSIM)
پس از شناسایی متغیرها، نوبت به واردکردن این متغیرها در ماتریس ساختاری روابط درونی متغیرها می​شود. این ماتریس یک ماتریس، به ابعاد متغیرها می​باشد که در سطر و ستون اول آن متغیرها به ترتیب ذکر می​شود. آنگاه روابط دو به دو متغیرها به وسیله نمادهایی مشخص می​شود. این نمادها عبارتند از:
V: عامل سطر (i) می​تواند زمینه ساز رسیدن به عامل ستون (j) باشد.
A: عامل ستون (j) می​تواند زمینه ساز رسیدن به عامل سطر (i) باشد. 
X: بین عامل سطر(i) و ستون (j) ارتباط دو طرفه وجود دارد، به عبارتی هر دو می​توانند زمینه ساز رسیدن به همدیگر شوند.
o: هیچ نوع ارتباطی بین این دو عنصر(ij) وجود ندارد.
3-8-6-3- به دست​آوردن ماتریس دستیابی
با تبدیل نمادهای روابط ماتریس (SSIM) به اعداد صفر و یک بر حسب قوائد زیر می​توان به ماتریس دست پیدا کرد:
1- اگر خانه (i,j) در ماتریس (SSIM)، نماد V گرفته است، خانه مربوطه در ماتریس دستیابی عدد 1 می​گیرد و خانه قرینه آن، یعنی خانه (j,i)، عدد صفر می​گیرد.
2- اگر خانه (i,j) در ماتریس (SSIM)، نماد A گرفته است، خانه مربوطه در ماتریس دستیابی عدد صفر می​گیرد و خانه قرینه آن، یعنی خانه (j,i)، عدد یک می​گیرد.
3- اگر خانه (i,j) در ماتریس (SSIM)، نماد X گرفته است، خانه مربوطه در ماتریس دستیابی عدد یک می​گیرد و خانه قرینه آن، یعنی خانه (j,i)، هم عدد یک می​گیرد.
4- اگر خانه (i,j) در ماتریس (SSIM)، نماد o گرفته است، خانه مربوطه در ماتریس دستیابی عدد صفر می​گیرد و خانه قرینه آن، یعنی خانه (j,i)، هم عدد صفر می​گیرد.
3-8-6-4- سازگارکردن ماتریس دستیابی
پس از اینکه ماتریس اولیه دستیابی به دست آمد، باید سازگاری درونی آن برقرار شود. به عنوان نمونه، اگر متغیر 1 منجر به متغیر 2 شود و متغیر 2 هم منجر به متغیر 3 شود، باید متغیر 1 نیز منجر به متغیر 3 شود و اگر در ماتریس دستیابی این حالت برقرار نبود، باید ماتریس اصلاح شود و روابطی که از قلم افتاده جایگزین شوند برای سازگارکردن ماتریس روش​های مختلفی پیشنهاد شده، که در اینجا به دو روش کلی اشاره می​شود:
روش اول: تعدادی از محققان به این عقیده​اند که پس از جمع​آوری نظرات خبرگان و به دست آوردن ماتریس دستیابی مشاهده شده، باید دوباره پرسش​نامه به وسیله خبرگان پر شود و آنگاه دوباره سازگاری ماتریس دستیابی چک شود و این کار آنقدر باید ادامه پیدا کند تا اینکه سازگاری برقرار گردد.
روش دوم: در این روش از قوانین ریاضی برای ایجاد سازگاری در ماتریس دستیابی استفاده می​شود، به این صورت که ماتریس دستیابی به توان (1+ K) می​رساند. و 1≤ K می​باشد. البته عملیات به توان​رساندن ماتریس باید طبق قاعده بولن باشد. طبق این قاعده:
1=1×1
1=1+1
3-8-6-5- تعیین سطح و اولویت متغیرها
برای تعیین سطح و اولویت​ متغیرها، مجموعه دستیابی
 و مجموعه پیش​نیاز
 برای هر متغیر تعیین می​شود. مجموعه دستیابی هر متغیر، شامل متغیرهایی می​شود که از طریق این متغیر می​توان به آنها رسید و مجموعه پیش​نیاز، شامل متغیرهایی می​شود که از طریق آن​ها می​توان به این متغیر رسید. این کار با استفاده از ماتریس دستیابی انجام می​شود. پس از تعیین مجموعه دستیابی و پیش​نیاز برای هر متغیر عناصر مشترک در مجموعه دستیابی و پیش​نیاز برای هر متغیر شناسایی می​شوند.
پس از تعیین مجموعه​های پیش​نیاز و دست یافتن و عناصر مشترک نوبت به تعیین سطح متغیرها (عناصر) می​رسد. در اولین جدول متغیری دارای بالاترین سطح می​باشد که مجموعه دستیابی و عناصر مشترک آن کاملا یکسان می​باشند. پس از تعیین این متغیر یا متغیرها آنها را از جدول حذف کرده و با بقیه متغیرهای باقیمانده جدول بعدی را تشکیل می​دهیم. در جدول دوم، نیز همانند جدول اول، متغیر سطح دوم را مشخص می​کنیم و این کار را تا تعیین سطح همه متغیرها ادامه می​دهیم.
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تامين كننده /توزيع كننده


- فقدان اعتماد به زنجيره تامين 


- تأخير در پاسخ�دهي 


- عملكرد ضعيف زنجيره تامين 


- عدم انعطاف به تغييرات 


- هماهنگي ضعيف 


- جريان ضعيف و گسسته اطلاعات 


 انگيزش ضعيف -





تاثير روي  سازمان و كسب و كار





مشتريان


- از دست دادن شهرت و اعتبار


- كاهش انتشار اطلاعات


- افزايش زمان پاسخگويي به بازار


- تاخير در پاسخ به نياز مشتريان


- عدم انعطاف پذيري به تغييرات نياز مشتريان


- كاهش رضايت مشتريان


- كاهش وفاداري مشتريان


 








كيفيت خدمات ضعيف





- كاهش توانمندي براي پاسخ به نياز مشتريان 


- كاهش سهم بازار 


- عدم انعطاف نسبت به تغييرات 
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كاركنان


- كاهش روحيه 


- كاهش دستمزد ها 


- افزايش جابجايي كاركنان 


- عدم انعطاف به تغييرات 
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- جريان ضعيف و گسسته اطلاعات


- انگيزش ضعيف 








- كاهش عملكرد كسب و كار 


- كاهش دوره عمر


- افزايش زمان پاسخگويي به بازار 


- افزايش موجودي انبار 
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