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  چكيده
وجود بازاري بزرگ براي صنعت بيمه، از سويي و ميزان پايين ضريب نفوذ بيمه در كشور ما از ديگر 

گيري ازمفهوم مديريت زنجيره تقاضا براي كاوش در ارزش از نگاه مشتريان به عنوان  بهرهسو ،موجب 
عنصر كانوني مفهوم مديريت زنجيره تقاضا و سپس تبيين وطراحي اين سيستم با استفاده از روش 

ژوهش حاضر، لزوم توجه به ترجيحات و   مسئله مورد بررسي در پ. نگاشت علي در اين پژوهش شد
هاي مشتريان در بازار به منظور كسب مزيت رقابتي و كاوش در زنجيره تقاضا براي فهم  تمايل

با توجه به اينكه مفهوم مديريت . ها به محصولات و خدمات جديد است تقاضاهاي مشتريان و ترجمه آن
تقاضا را گيرد و قصد دارد كه فرايندهاي محور تأمين و  هاي تقاضا را در بر مي زنجيره تقاضا همه فرايند

در عبارت ارزش پيشنهادي به مشتري يكپارچه كند، در اين مقاله سعي شده است تا بر مبناي رويكرد 
تحقيق آميخته، يك مدل مفهومي براي تبيين مفهوم مديريت زنجيره تقاضا در صنعت بيمه توسعه داده 

اضا تبيين شده شود. پس از بيان موضوع پژوهش در بخش مقدمه، نخست مفهوم مديريت زنجيره تق
است. در ادامه نيز فرايند اجرايي به گارگرفته شده، تشريح شده است. در اين فرايند نخست با رويكرد 

بندي شد سپس بر مبناي رويكرد كيفي  تحليل كمي ارزش از نگاه مشتريان سنجيده و در چهار بخش طبقه
ام شده است. خروجي نهايي اين با استفاده از روش نگاشت علي مدلسازي مديريت زنجيره تقاضا انج

  باشد. اساس نقشه ادغامي خبرگان مي پژوهش مدل توسعه داده شده مديريت زنجيره تقاضا بر
  

 مديريت زنجيره تقاضا، ارزش مشتري،ارزش پيشنهادي، تحقيق آميخته، نگاشت علي. :واژهاكليد
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 مقدمه  - 1

گران با هدف گرفتن ترجيحات  بيمههاي بازار لازم است كه  ها و نوسان با وجود خطرپذيري
مشتريان در بازار به منظور كسب مزيت رقابتي و كاوش در زنجيره تقاضا براي فهم 

هاي جديد اقدام كنند. يك توازن بين  ها به محصولات و فرصت تقاضاهاي مشتري و ترجمه آن
هاي  ز بخشرضايت مشتري نهايي و كارايي زنجيره عرضه با فهميدن موقعيت، نيازها و تماي

مشتري معمولاً فعاليت توليد محور به جاي  _شود. حاصل تفكر محصول  بازار آغاز مي
كند كه اطلاعات قابل  مشتري محور است. با اين برداشت ذهني مديريت زنجيره تقاضا تلاش مي

، 2؛ 392-377صص، 1[ خصوص دورنماي مشتريان به دست آورد اطمينان تفصيلي در
  .]126_104صص

SCMتوسعه بدنه دانش بر روي تعامل بين بازاريابي و 
اندازهاي مختلفي را آشكار  چشم 1

  انداز كليدي عبارتند از:  كند. سه چشم مي
  اي   انداز بين وظيفه / چشم1
  انداز فرايندي  / چشم2
  كار يكپارچه  و انداز مفهوم كسب / چشم3

ن بازاريابي و تداركات به عنوان دو اي نخست به يكپارچگي بي انداز عملكرد بين وظيفه چشم
اي  پردازد و اغلب به عنوان رويه دارد، مي SCMكار كه تأثير بزرگي بر توسعه  و وظيفه كسب

اي اغلب اثر متقابل را از وضعيت بين  انداز بين وظيفه شود. در حالي كه چشم مفهومي ديده مي
انداز فرايندي  كند. چشم ي تمركز ميهاي سازمان كند و بر روابط بين واحد سازماني مفهومي مي

كنندگان با زنجيره تأمين توسعه يافته است. در ده سال  براي در بر گرفتن مشتريان و تأمين
ساخته  SCMانداز يكپارچه بين بازاريابي و  وكار بسياري كه بر مبناي چشم اخير مفاهيم كسب

تازگي رويكرد  نجيره تأمين چابك و بهز QR(2ها پاسخ سريع ( اند، از ميان آن اند، ظاهر شده شده
به عنوان يك رويكرد نو در حال   DCMتوان نام برد. را مي DCM(3مديريت زنجيره تقاضا (

تكامل با پيوند نزديك خلق تقاضا و فرايندهاي تأمين، شركت را قادر به فهم انتظارهاي فعلي و 
، 2[كند  ها مي تأمين آن هاي جانشين در دسترس براي آينده مشتريان براي توسعه پاسخ

  .]126_104صص
وجود دارد: در سطح اول بازندگان  SCMچهار سطح متفاوت همكاري بين بازاريابي و 

 
1

_ Supp ly Chain Managem ent  
2 _ Quic k Resp onse  
3

_Dem and Chain Managem ent 



   1393، پاييز 3، شماره 18هاي مديريت در ايران ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ دوره  پژوهش

27 

ها در سطح دوم  يا بازاريابي قوي داشته باشند شركت SCبازار هستند كه حتي ممكن است 
قاضا دارند كه متخصصان زنجيره تأمين هستند كه نقاط قوتي در مديريت فرايندهاي تأمين ت

هاي تأمين، توليد و توزيع را براي بهبود گردش دارايي كاهش  شود زمان و هزينه موجب مي
ها را به رقابت بر قيمت  قوي كه به بازاريابي متصل نيست معمولاً شركت SCدهند. با اين وجود 

اين ها در سطح سوم متخصصان بازاريابي هستند.  كند. شركت و در دسترس بودن محدود مي
ها از دانش وسيع مشتريان براي به كارگيري ابزارهاي بازاريابي در روشي اثربخش  شركت

متصل نباشد اغلب به هزينه بالا و تحويل كند  SCكنند. بازاريابي قوي كه به مزاياي  استفاده مي
 هايش نخواهد بود، اعتبار خود شود كه با توجه به اينكه شركت قادر به عمل به وعده منجر مي

  را ازدست خواهد داد و رضايت مشتريان كاهش خواهد يافت.   
  

  مزاياي بازاريابي  - 2
  

  
  

  مزاياي زنجيره تأمين    
  ]3؛1[ سطوح همكاري بين بازاريابي و مديريت زنجيره تأمين   1شكل 

بازندگان بازار

متخصصان زنجيره تامين 

استراتژي مشهود محصولات با هزينه پايين 

مسائل بالقوه   

فقدان تمايز محصولات و خدمات 

محصولات و خدمات غير اثربخش

توسعه محصول زير بهينه

متخصصان بازاريابي

استراتژي مشهود برندگران قيمت 

تحويل نامناسب :مسايل بالقوه 

از دست دادن سهم از موقعيت مشتري

هزينه هاي تامين بيش از حد 

برندگان بازار  

تمايز محصول فرآيند : استراتژي مشهود

ارضاي نياز هاي مختلف مشتريان با قابليت   :مزايا 

هاي متمايز زنجيره تامين 
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ها در سطح چهارم برندگان بازار هستند كه به طور مؤثر فرايندهاي خلق تقاضا و  شركت
تأمين را براي بدست آوردن مزيت رقابتي، هماهنگ مي كنند آنها قابليت ارضاي نيازهاي 

و مشتريان به  SCهاي  را دارند. اتصال بين بخش  SCمختلف مشتريان با قابليت هاي مختلف 
دهد كه به طور پيش فعالانه تغييرات در نيازهاي مشتريان را  مكان را ميها اين ا اين شركت
 .]1196-1179، 3؛ 126-104، صص2[دنبال كنند 

هايي كه خدمات را به پرتفوي پيشنهادهاي محصول  ها براي شركت تركيب رويكرد
هاي  اند، ضروري است، رويكرد مديريت زنجيره تأمين ممكن است براي سفارش افزوده
گيرد، با تركيب  لات سنتي مناسب باشد. اما در جايي نقش مشتريان در مركز قرار ميمحصو

  .]618 - 629 ،صص4[شود  خدمات بهتري تأمين مي DCMبازارگرايي و 
  

  مفهوم مديريت زنجيره تقاضا - 3
مديريت زنجيره تقاضا تنها بر توان طراحي توليد از سوي مشتريان براي خريد كالاي تجاري 

كند بلكه بر جستجوي رضايت مشتري، سهيم شدن و درگير شدن  در زنجيره تأمين تمركز نمي
  ].9437_ 9422،صص5[هاي مشتري تمركز دارد  با مشتري به منظور فهم نيازها و خواسته

هاي مختلف اجزا و سطوح يك زنجيره تأمين به  ه تأمين، بهبود فعاليتهدف ازمديريت زنجير
ممكن است بين اهداف اجزا و سطوح  .منظور بهبود وضع كلي سيستم زنجيره تأمين است

هاي بسياري مشاهده  مختلف در جهت رسيدن به اهداف كلي زنجيره تأمين، تضاد و تناقض
پذيري زنجيره   ان منجر به كاهش قدرت و رقابتها به مرور زم شود كه اين اختلالات و تناقض

ها (مواد  وكار كه داده به عنوان تمركز بر عملكرد كل شبكه كسب  SCM].6[تأمين خواهد شد 
ها را به مشتريان نهايي تحويل  خام و اطلاعات) را به محصولات و خدمات نهايي تبديل و آن

هاي اطلاعات، هماهنگي و  سازي سيستم دهد، تعريف شده است و شامل يكپارچه مي
بر تطابق مؤثر عرضه و تقاضا تأكيد  SCM .]311-326، صص7[باشد  ريزي و كنترل مي برنامه

به شركت  SCMكند، براي مثال  هاي مسائل اساسي مشتريان را فراهم نمي كند، اما جواب مي
كنند و اينكه چگونه ارزش ادراك  براي فهميدن اينكه مشتريان چه چيزي را با ارزش درك مي

كند؛ به  مه شود، كمك نميتواند به پيشنهادهاي با ارزش براي مشتري ترج شده مشتري مي
تواند ارزش براي مشتري و رضايت را افزايش دهد. از  عبارت ديگر كارايي زنجيره عرضه نمي
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گيري،  ها به منظور تصميم بازاريابي نياز به در برداشتن ديگر دپارتمان DCMانداز  چشم
عرضه و تقاضا هاي يكپارچه  ها در ارتباط با فرايند سازي و تعريف دوباره مسئوليت تصميم
تنها بر مبناي فلسفه بازارسازي نيست بلكه بر مبناي بازاريابي قوي و  DCMدارد. 

  ].1[است  SCMهاي  شايستگي
شود و از انتهاي زنجيره  از مشتريان شروع مي DCM) 1998( 4اساس نظر ولمن و كردن بر

شود، بايد  يا توليد مي شود، اداره و گردد، بنابراين هر چيزي كه حركت داده مي به عقب باز مي
  ].989-1001، صص8[ در پاسخ به نياز دانسته شده مشتري باشد

DCMتقاضا از زمينه بازاريابي و تأمين تقاضا از زمينه زنجيره تأمين را به وسيله  خلق
همه فرايندهاي تقاضا از فهميدن،  DCMكند. تحليل نيازهاي ويژه مشتريان به يكديگر متصل مي

قصد دارد كه   DCMمفھومگيرد. به علاوه  يك تقاضاي مشتري را در بر ميخلق كردن و تحر
فرايندهاي محور تأمين و تقاضا را در عبارت ارزش پيشنهادي به مشتري مبتني بر نياز 

سازي به سازمان براي فراهم كردن  كند كه اين يكپارچه ) بيان مي2010يكپارچه كند. هيلتوفيث (
تر در رقابت سازماني كمك مي كند. بنابراين تركيب  يينارزش برتر مشتري در قيمت پا

  ].   7[دهد  مزيت رقابتي سازمان را ارتقا مي DCMفرايندهاي عرضه و تقاضا در 
هاي جديد را براي  تمايل زيادي به يكپارچگي زنجيره تأمين و تقاضا وجود دارد كه موقعيت

ها با هم منجر به ارزش پيشنهادي قابل  كند. كار كردن آن خلق يا افزودن ارزش بازار ايجاد مي
دهد. روابط  شود و نتايج را براي شركاي زنجيره ارزش افزايش مي تري مي مديريت و ويژه

ها نياز به فهم تقاضاي مشتري، قبل از آنكه  متقابلي بين عرضه و تقاضا وجود دارد: شركت
تأمين سطح مطلوب رضايت بتوانند آن را مديريت كنند، دارند (خلق تقاضاي آتي و البته 

كند در حالي كه در طرف  مشتري) مديريت زنجيره  تقاضا اهداف زنجيره تامين را تعريف مي
 ].699-725، صص 9[كنند  ها آن را پشتيباني كرده، تقاضا را شكل داده و حفظ مي تأمين قابليت

هاي  )، مديريت زنجيره تقاضا را به عنوان يك فرايند سطح كلان كه همه فعاليت2007جاتنر (
بازاريابي تحت آن در جستجوي خلق و پاسخ به نياز ها بر مبناي ارزش مشتري است، پيشنهاد 

كند تئوري سازمان مبتني بر ارزش مشتري يك مبناي تئوريك مناسب براي مديريت زنجيره  مي
دهد تئوري سازمان مبتني بر ارزش مشتري، عملكرد برتر را نتيجه  ري ارائه ميتقاضا مشت

  ].2[داند  فراهم آوردن ارزش برتر براي مشتري مي
 

4
_Volm an &  Jordon  
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 روش پژوهش - 4

حل مسئله از مدل تحقيق براي افزايش  از آن جايي كه تحقيق حاضر داراي هدف عملي بوده و در راه
برد، از نوع تحقيقات كاربردي محسوب  ران بهره ميدر شركت سهامي بيمه اي DCMكارايي اجراي 

روش تحقيق اين پژوهش در دو مرحله انجام شده است: در مرحله اول با استفاده از تحقيق شود.  مي
كمي به دنبال شناخت ارزش از نگاه مشتريان بوده و در مرحله دوم نحوه اجراي مديريت زنجيره 

مراحل انجام اين . كند علي بررسي و سازماندهي ميتقاضا در اين شركت را با رويكرد نگاشت 
  :باشد بندي كرد كه به اين صورت مي توان در سه بخش طبقه پژوهش را مي

تعاريف، رويكردها و (تحقيق اكتشافي اوليه با استفاده از مطالعه پيشينه نظري پژوهش  -1
  ؛)تحقيقات داخلي و خارجي(، مطالعه پيشينه تجربي تحقيق )ها مدل

بندي ارزش از ديدگاه  بخش كمي تحقيق با استفاده از روش تحليل عاملي به طبقه -2
  ايران پرداخته است؛مشتريان شركت سهامي بيمه 

بخش كيفي تحقيق با استفاده از روش نگاشت شناختي به تبيين و طراحي سيستم  -3
  .پردازد مديريت زنجيره تقاضا در شركت سهامي بيمه ايران مي

در بخش در بخش كمي جامعه تحقيق تمام مشتريان شركت سهامي بيمه در شهر تهران و 
كيفي، جامعه تحقيق تمام دست اندركاران سطح مديريت بازاريابي استراتژيك در شركت 

  سهامي بيمه ايران هستند.
گيـري تصـادفي سـاده در خصـوص      هاي لازم در اين بخش روش نمونه براي انتخاب نمونه

گيري غيـر   مشتريان انتخاب شده است و در خصوص انتخاب خبرگان از روش نمونهپرسشنامه 
بـراي  گيري گلوله برفي استفاده شده اسـت.   تصادفي و قضاوتي و به طور مشخص روش نمونه

در نظـر   384گيري از جامعه مشتريان از جدول مورگان استفاده شده و تعداد نمونه برابر  نمونه
هـاي كيفـي    اساس رونـد متـداول در پـژوهش    نمونه مصاحبه نيز بر گرفته شده و در مورد حجم

  مصاحبه انجام گرفت.  10تعداد 
با  1در بخش كمي براي استخراج متغيرهاي پرسشنامه مشتريان نخست پرسشنامه شماره 

هايي را كه از خدمات  تكنيك تداعيات آزاد توزيع شد كه در آن از مشتريان خواسته شد تا ارزش
كت سهامي بيمه ايران دريافت كرده و يا انتظار دارند دريافت نمايند، عنوان كنند سپس اي شر بيمه

با  ]65- 71، صص 10[نامه  هاي پيشنهادي پرسش هاي اين پرسشنامه استخراج شد و با گزاره گزاره
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عنوان ضرورت يك سلسله مراتب در ارزش ادراك شده مشتري در خدمات تجميع گرديد. اين 
  مينه خدمات بانك و بيمه و به طور مشخص در زمينه بيمه طراحي شده است. پرسشنامه در ز

 با متغيرها اين هاي داده. دارند عهده به را درونزا نقش متغير چهار پژوهش مفهومي در مدل

سيصد و  تعداد و نشانگر هيجده از استفاده با و پنج تا يك دامنه مقياس با پرسشنامه از استفاده
  . است شده نمونه گردآوري نفر هشتاد و چهار

  
  سنجش ابزار عاملي روايي و مرتبط هاي سازه با تحقيق نشانگرهاي ارتباط بررسي نتايج  1جدول 

  

  نشانگر  متغير
ضريب براورد 

  استاندارد
خطاي 
  براورد

 tآماره 
ضريب 
  تشخيص

ضريب 
  آلفا

ارزش 
مرتبط با 
  محصول

Q1 64/0 030/0 60/12 4/0  729/0  
Q2 81/0 028/0 04/17 65/0  
Q3 66/0 033/0 17/13 43/0 
Q7 58/0 034/0 47/11 34/0  
Q13 62/0 035/0 13/12 38/0  

ارزش 
مرتبط با 
  خدمت

Q5 55/0 042/0 19/10 30/0  733/0 

Q8 56/0 039/0 44/10 31/0  
Q10 73/0 0,036 27/14 53/0  
Q11 55/0 039/0 27/10 30/0  
Q16 60/0 036/0 39/11 36/0  

ارزش 
مرتبط با 
  روابط

Q4 82/0 037/0 01/17 68/0  721/0 

Q6 66/0 03/0 23/13 43/0  
Q9 56/0 039/0 65/10 31/0  
Q14 62/0 058/0 05/12 38/0  
Q18 56/0 035/0 59/10 31/0  

ارزش 
مرتبط با 
  هزينه

Q12 73/0 035/0 02/15 53/0  742/0 

Q15 0,77 0,036 16,16 0,60  
Q17 0,82 0,034 17,23 0,67  
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  بين متغيرهاي برونزا و مكنون مدل مفهومي تحقيق روابط نتايج  2جدول 
  

  متغير

  

SV  RV  CV  

ضريب 

  في

خطاي 

  براورد
 tآماره 

ضريب 

  في

خطاي 

  براورد
  ضريب في tآماره

خطاي 

  براورد
 tآماره

ارزش مرتبط با 
  محصول

28/0  06/0  50/4  26/0 06/0  27/4  25/0  06/0  26/4  

ارزش مرتبط با 
  خدمت

      35/0  06/0  81/5  50/0  05/0  39/9  

ارزش مرتبط با  
  روابط

            15/0  06/0  37/2  

                    ارزش مرتبط با هزينه

  
  

  
  

  كلي در مدل ها سازه بين وروابط مكنون با شده مشاهده متغيرهاي بين ارتباط ضرايب  2شكل 

60/0 
35/0 
57/0 
66/0 
62/0 
70/0 
69/0 
47/0 
70/0 
64/0 
32/0 
57/0 
69/0 
62/0 
69/0 
47/0 
40/0 
33/0 
 

15/0- 
 

19/0 
 

64/0 
01/0 
66/0 
50/0 
62/0 
 

55/0 
56/0 
73/0 
55/0 
60/0 
 

02/0 
66/0 
56/0 
62/0 
56/0 

 
72/0 
77/0 
02/0 
 
 

00/1 

 

00/1 

 

00/1 

 

00/1 

28/0 

35/0 

15/0 
50/0 

26/0 

25/0 
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  كلي درمدل ها سازه بين و روابط مكنون با شده مشاهده متغيرهاي بين ارتباطt آماره   3شكل 

  

  ارائه مدل مفهومي با استفاده از نگاشت شناختي (نقشه علي)  - 5
بندي ارزش از ديدگاه مشتريان در  پس از انجام مرحله اول اين پژوهش و شناسايي طبقه

شركت سهامي بيمه ايران و همچنين شناسايي عوامل كليدي مؤثر در بخش مرور ادبيات به 
مديريت زنجيره تقاضا، به بررسي روابط علي ترين عوامل مؤثر در طراحي سيستم  عنوان مهم

  پردازيم. بين اين عوامل در شركت سهامي بيمه ايران مي فيما
  
  تدوين فهرست مفاهيم مرتبط  - 1- 5

از آن جايي كه پژوهش حاضر به شناسايي عوامل بازاريابي دخيل در طراحي سيستم مديريت 
پردازد، براساس بررسي عميق ادبيات موضوع،  زنجيره تقاضا در شركت سهامي بيمه ايران مي

  فهرستي از عوامل تهيه شد. 
  

71/11  
99/7  
42/11  
26/12  
93/11  
07/12  
96/11  
11/9  
04/12  
47/11  
86/6  
10/11  
22/12  
76/0  
24/12  
37/10  
11/9  
66/7  
  

23/4 -  
  

41/4  
  

60/12  
04/17  
17/13  
47/11  
13/12  
  

19/10  
44/10  
27/14  
27/10  
39/11  
  

01/17  
23/13  
65/10  
05/12  
59/10  

  
02/15  
16/16  
23/17  
  
  

00/0  

  

00/0  

  

00/0  

  

00/0  

  

05/1  
39/9  

26/4  

37/2  

27/4  

50/4  
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  استخراج نقشه علي خبرگان و تحليل آن - 2- 5

كيفي به موضوع استخراج و تحليل نقشه علي خبرگان دومين گام از فرايند مدلسازي  
هاي لازم و برگزاري يك تا دو جلسه مصاحبه  اختصاص يافته است. پس از انجام هماهنگي

ساخت يافته با هر يك از خبرگان صنعت بر مبناي چارچوبي از پيش تدوين شده،  عميق نيمه
ا، استخراج شده است. سپس نقشه مدل ذهني خبرگان در رابطه با سيستم مديريت زنجيره تقاض

ترسيم و مورد  5شناختي افزار نگاشت علي استخراج شده از مصاحبه با خبرگان با كمك نرم
تحليل قرار گرفت. براي اطمينان از دقت فرايند ثبت و استخراج مدل ذهني خبرگان، نقشه علي 

نيز به عنوان يكي از  6رافزار كاگنايز ترسيم شده به تأييد خبرگان مربوط رسانده شد. از نرم
هاي پيچيدگي و قلمرو نقشه علي  هاي نگاشت علي براي استخراج شاخص افزار معدود نرم

  خبرگان استفاده شده است. 
  هاي تحليلي زير بايد انجام گيرد.  براي استخراج نقشه علي مرتبط اقدام

ار، سابقه هاي شخصي خبرگان (سطح تحصيلات، سابقه ك الف/ بررسي رابطه بين ويژگي
  ها  هاي پيچيدگي و قلمرو نقشه علي آن مديريتي و سن) و شاخص

  هاي علي ادغامي  ب/ بررسي وضعيت تشابه يا فاصله بين نقشه
  ج/ شناسايي مفاهيم و روابط نقشه علي ادغامي 

  د/ بررسي وضعيت تشابه بين مفاهيم نقشه علي ادغامي 
تشابه مفاهيم در راستاي تلخيص و اساس درجه  هاي علي بر هو/ بررسي ادغام نقشه

  بندي  سازي ساختار مدل علي نوآوري مربوط به آن صنعت و بلوك ساده
» ج«هاي علي خبرگان را نشان داده و بند  امكان ادغام نقشه» الف و ب«پاسخگويي به موارد 

جه شناختي را مورد تو هاي مرسوم در ادبيات نگاشت اساس روش هاي علي بر نتايج ادغام نقشه
كند و بند  ميزان شباهت مفاهيم نقشه علي ادغامي در صنعت را بررسي مي» د«دهد. بند  قرار مي

هاي علي خبرگان  سازي ساختار مدل علي به دست آمده از ادغام نقشه به موضوع ساده» ه«
  پردازد.  مي

  SPSSالف) آزمون تحليل رگرسيون و تحليل كراسكال واليس در 
افزار يوسي آي  اي در نرم و تحليل خوشه MDSهمراه با تحليل  DRو  QAPهاي  ب) آزمون

  7نت 
 

5
 - Decision Explore 

6 - Cognizer 
1

- UCINET   
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ها در كاگنايزر با  افزار اكسل و ترسيم آن هاي ادغامي اوليه در نرم ج) تشكيل ماتريس
  افزار يوسي آي نت ها در نرم و سپس تحليل ادغام نقشه 8استفاده از تابع جمع 

  آي نتافزار يوسي  د) آزمون تحليل همبستگي در نرم
  

هاي پيچيدگي و قلمرو  هاي شخصي خبرگان و شاخص بررسي رابطه بين ويژگي -5-2-1

  نقشه علي 

هاي شخصيتي خبرگان (متغيرهاي چهارگانه سطح تحصيلات،  در اين قسمت تأثير ويژگي
ها بررسي  هاي پيچيدگي و دامنه نقشه سابقه كار، سابقه مديريتي و سن) بر روي شاخص

ها و  نقشه 9هاي پيچيدگي هاي شخصي خبرگان با شاخص ررسي رابطه ويژگيشود. قبل از ب مي
شود.  هاي پيچيدگي و قلمرو محاسبه مي هاي علي، شاخص نقشه 10هاي دامنه يا قلمرو شاخص
افزار كاگنايزر به ازاي  هاي پيچيدگي به شرح زير تعريف شده و با استفاده از نرم شاخص

. شاخص 13، چگالي نقشه 12، چگالي روابط 11داد روابط ها محاسبه شده است: تع تمامي نقشه
دهد. از طرف ديگر  پيچيدگي ميزان ارتباطات هر شاخص يا متغير را در ساختار نقشه نشان مي

هاي علي نيز به ترتيب  شاخص) نقشه 17شاخص تحليل دامنه يا قلمرو به ازاي هر شاخص (
�]XY.Z  شود.  زير محاسبه مي\ = ]�\ + !�\ 

گيري كرد كه در فاصله  توان نتيجه ، ميSPSSافزار  اساس تحليل همبستگي در نرم بر
ها را با هم ادغام كرد. همچنين  هاي پيچيدگي، نقشه اساس شاخص توان بر درصد مي 99اطمينان 

دهد كه با توجه به آماره  ها با استفاده از روش تحليل رگرسيوني نشان مي تر داده بررسي دقيق
هاي شخصي خبرگان با  اي بين ويژگي توان رابطه محاسبه شده، از منظر آماري نمي Tآزمون 
  هاي پيچيدگي نقشه علي يافت.  شاخص

  
  
  
  
  

 
2- Aggregate  

9
_Com plexity analy sis 

10 _Domain Analysis 
11

 -  Number of Links  
12  -  Lin k Densi ty  
13

- Map Density  
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  هاي پيچيدگي نقشه علي هاي شخصي خبرگان با شاخص ي هم بستگي بين ويژگي  رابطه  3جدول 
  

  
  

هاي شخصي خبرگان بر شاخص قلمرو نقشه علي از آزمون  براي بررسي تأثير ويژگي
واليس استفاده شده است. دليل استفاده از اين آزمون، كم بودن تعداد  - ناپارامتري كروسكال

ها است. در اين قسمت وجود منبع تغيير به ازاي متغير مستقل سطح تحصيلات، سابقه كار،  داده
هاي  بررسي شده است. فرضيه  Domain17تا   Domain 1سن در هر يك از سابقه مديريتي و 

  آماري مرتبط عبارتند از: 
٠H: K  .جامعه آماري داراي توزيع احتمال همسان هستند  
1H :  .حداقل دو مورد از جوامع آماري داراي توزيع احتمال ناهمسان هستند  

بود، در  05/0تر از  بزرگ Sigها مقدار در تمامي دامنه SPSSبراساس خروجي حاصل از 
هاي شخصي خبرگان بر شاخص دامنه  ها ويژگي درصد در تمامي دامنه 95/0نتيجه با احتمال 

هاي علي خبرگان را  توان نتيجه گرفت كه نقشه هاي علي تأثير ندارد. به اين ترتيب مي نقشه
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  بندي كرد.  بقههاي شخصي خبرگان ط توان بر اساس ويژگي نمي
  

  تجزيه و تحليل ميزان تشابه فاصله بين نقشه علي خبرگان  -5-2-2

براي تحليل ميزان تشابه يا عدم تشابه بين نقشه علي خبرگان نخست با استفاده از دو روش 
درجه تشابه يا عدم تشابه بين نقشه علي خبرگان تعيين 15و شاخص نسبت فاصله  14همبستگي

اسميت و ويرث و همچنين فرمول ماركوزي و گلدبرگ استفاده  -فيلدشود. دو فرمول لنگ مي
افزار كاگنايزر از فرمول لنگفيلد  ها در نرم اساس گروه نقشه شود كه در اين پژوهش بر مي

  1استفاده شده است. 

^�(_,`) = ab b( AGd − BGd")2f
Gg1

f
Gg1

h 
�ijk = (32 − 3) 

DR=
illmno 

  

  
  

  درجه تشابه ميان ماتريس هاي نقشه هاي علي خبرگان 4شكل 
  

براي بررسي همبستگي  UCINETافزار  موجود در نرم QAPدر ادامه از روتين همبستگي 
هاي علي خبرگان بهره برده شده است. ورودي اين تحليل، ماتريس همجواري  ميان نقشه

ايزر است. آزمون فرض مربوط به افزار كاگن محاسبه شده با استفاده از فرمول لنگفيلد در نرم
 

14
_ (QAP ) Q uadratic Assig nme nts Pro ced ure C orrelation  

15_Distance Ratio  
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  اين تحليل به شرح زير است: 
0H :  بين نقشهiام و نقشهj .ام همبستگي معنادار وجود ندارد  
1H :  بين نقشهiام و نقشهj .ام همبستگي معنادار وجود دارد  
  

  
  

  ميزان هم بستگي ميان نقشه هاي علي خبرگان  5شكل 

  
در تمامي  H0به دست آمده است، بنابراين فرض  05/0كمتر از  Sigبا توجه به اينكه مقدار 

شود؛ اين به آن معناست كه وجود همبستگي معنادار است. از اين رو بررسي  موارد رد مي
هاي شباهت) و نسبت فاصله  (داده QAPنتايج به دست آمده مربوط به تحليل هم بستگي 

هاي  آن است كه تفاوت معناداري ميان نقشه هاي تفاوت) ميان نقشه علي خبرگان نشان از (داده
  نفر از خبرگان وجود ندارد. 10علي 

هاي علي خبرگان از دو روش  همچنين، به منظور بررسي ماهيت تشابه يا تفاوت ميان نقشه
استفاده  "17اي تحليل خوشه"و  "MDS(16مقياس پردازي چند بعدي ("آماري پيشرفته شامل

و نسبت فاصله مورد  QAPھمبستگیهاي تحليل  ليل خروجيشود. براي انجام اين دو تح مي
پردازي چند بعدي به عنوان يك تكنيك آماري چند متغيري  گيرد. روش مقياس استفاده قرار مي

ها در يك فضاي چند بعدي  براي تبيين الگوي ترسيمي (ريختي) تشابه يا تفاوت بين آزمودني
اين روش براي ارائه يك تحليل ترسيمي از وضعيت رود. بنابراين  (بيشتر از يك بعد) به كار مي
ها مناسب است، به همين خاطر به  ها و درك الگوي حاكم بر آن تشابه يا عدم تشابه آزمودني

و نقشه  "تحليل شبكه اجتماعي"هاي آماري پيشرفته مورد استفاده محققان  عنوان يكي از تكنيك
 

16-  Multidi men sional Scali ng 
17-Cl uster Analysis 
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بندي نقشه علي خبرگان بر اساس  كان دستهاي نيز ام علي قرار گرفته است. روش تحليل خوشه
شود و  انجام مي UCINETافزار  . اين تحليل در نرم]11[كند  ها بررسي مي هاي آن ويژگي

هاي  دهد. شكل را نشان مي Yو  Xاست كه مختصات كمي دو بعد  notepadخروجي آن يك فايل 
شاخص تفاوت  وQAP خبره بر اساس شاخص شباهت 10خروجي تصويري نقشه  7و  6

  دهد. (نسبت فاصله) را نشان مي
  

  
  تفاوت شاخص براساس خروجي  7شكل   خروجي براساس شاخص شباهت                6شكل 

  
هاي علي خبرگان با استفاده از تحليل  بررسي ماهيت تشابه يا تفاوت ميان نقشه -5-2-3

  اي  خوشه

و  QAPو تحليل همبستگي  DRهاي نسبت فاصله  براي اين منظور با استفاده از شاخص
كه در ادامه آمده  8شود. از اين رو شكل اي پرداخته مي ، به تحليل خوشهUCINETافزار  نرم

  باشد. هاي شباهت مي اي براي داده است، خروجي تحليل خوشه
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  هاي شباهت  اي براي داده خروجي تحليل خوشه 8شكل 

  
بندي شده است.  هاي علي به دو خوشه طبقه شود، نقشه مشاهده مي 8همان طور كه در شكل

در خوشه بعدي قرار  10و7 و8 و5 و6 و3 و2 و1در يك خوشه و افراد خبره  4و  9افراد خبره 
ها، از آن جايي كه تفاوت  در آن هاي شخصي اند. با بررسي افراد در خوشه يك و ويژگي گرفته

آشكاري با ساير خبرگان مورد مصاحبه نداشتند، از اين رو نمي توان براي ضرورت قرار 
  ها در يك خوشه متمايز، دليل خاصي عنوان نمود.  گرفتن آن

شود كه از منظر  اي، مشاهده مي پردازي چند بعدي و تحليل خوشه با توجه به نتايج مقياس
هاي علي خبرگان، بر  منطقي براي عدم امكان ادغام و يا ضرورت تفكيك نقشهتحليلي دليل 
نقشه علي به دست آمده از  10ها وجود ندارد، از اين رو هر  هاي شخصي آن اساس ويژگي

  شود.  خبرگان صنعت ادغام و مدل علي عوامل مؤثر بر سيستم مديريت زنجيره تقاضا طرح مي
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  علي ادغامي استخراج و ترسيم نقشه  -5-2-4

هاي فردي در  در تحقيقات نگاشت علي يكي از مباحث مهم فراروي محقق چگونگي ادغام نقشه
. با ]171-191، 11[باشد راستاي تدوين نقشه علي خبرگان در رابطه با يك موضوع خاص مي

محور نگاشت علي براي مدلسازي عوامل مؤثر  توجه به اينكه در اين تحقيق از رويكرد قاعده
سيستم مديريت زنجيره تقاضا استفاده شده است، از اين رو بخشي از فرايند مدلسازي، ادغام 

افزار كاگنايزر يك رويه تعبيه شده است كه به محقق در  هاي علي فردي مي باشد. در نرم نقشه
افزار مذكور براي تعيين  كند. در اين تحقيق از روش جمع نرم هاي علي كمك مي دغام نقشها

  سطح توافق بين خبرگان استفاده شده است. 
  

  
  درصدي) 100ماتريس مجاورت خبرگان بر اساس صفر و يك ( ماتريس   9شكل

  

  گيري  نتيجه - 6
مدل نهايي ارائه شده براي تبيين سيستم مديريت زنجيره تقاضا در صنعت بيمه به ترتيب زير 

  است. 



  ...توسعه مدل مديريت زنجيره تقاضا ـــــــــــــــــــــــــــو همكارـــــ زاده شهري معصومه حسين       

42 

  

  
  

  درصدي 100نقشه علي حاصل از ماتريس مجاورت   10شكل 
  

بر اساس نمودار بالا ابعاد ارزش مشتري در چهار بعد ارزش مبتني بر محصول، ارزش 
رزش مبتني بر هزينه قرار دارد كه ارزش مبتني بر مبتني بر خدمات، ارزش مبتني بر روابط و ا

محصول بر سازه تحليل بازار شامل تحليل مشتري، تحليل رقبا، تحليل صنعت و تحليل موقعيت 
تأثير دارد. ارزش مبتني بر خدمات بر پاسخگويي، شايستگي و سرعت مديريت زنجيره تأمين 

مرتبط بر روابط بر پاسخگويي، شايستگي، پذيري تأثير ندارد. ارزش  تأثير داشته و بر انعطاف
هاي  پذيري و سرعت مديريت زنجيره تأمين تأثير دارد و همچنين بر آگاهي از نياز، پاسخ انعطاف

جانشين و دستيابي به اهداف تأثير دارد. اما بر كاهش خطرپذيري تأثيري ندارد و سه فرايند 
  ري بر ارزش پيشنهادي تأثير دارد. تحليل بازار، مديريت زنجيره تأمين و چرخه خريد مشت
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  هاي بيمه  ارائه پيشنهادهاي اجرايي به شركت - 1- 6

هاي تحقيق در دو بعد ارزش از نگاه مشتريان  ها، پيشنهاد با توجه به نتايج حاصل از تحليل داده
  شود.  و ارائه ارزش پيشنهادي به مشتريان ارائه مي

هاي  با توجه به اينكه در سطوح درامدي مختلف، سطوح تحصيلات مختلف و دوره •
گردد تا با  شود، پيشنهاد مي مختلف چرخه زندگي ارزش از نگاه مشتريان دستخوش تغيير مي

هاي مديريت زنجيره تقاضا را به منظور دستيابي  در نظرگرفتن ارزش از نگاه مشتريان فرايند
  ريزي كنند.  طرح به سطوح عملكردي بالاتر

گيري از بازار بالقوه موجود در كشور پيشنهاد  به منظور افزايش حق بيمه سرانه و بهره •
گران قرار گيرد؛ به عبارتي در  شود كه فرايند چرخه خريد مشتري به دقت مورد توجه بيمه مي

توان از ساير  صورت مورد توجه قرار دادن چرخه خريد مشتري، در مرحله آگاهي از نيازها مي
هاي مناسب و كاهش خطرپذيري انتخاب، علاوه  حل اي نيز آگاه شد و با ارائه راه يمهنيازهاي ب

نامه  بر كمك به مشتري در دستيابي به اهداف، به افزايش ارتباط و تبديل كردن مشتري يك بيمه
 هاي شركت كمك كرد.  نامه خاص به مشتري بيمه

 

  پيشنهادها براي تحقيقات آينده - 2- 6

شود  ها، پيشنهاد مي اي و تفاوت فرايندهاي آن هاي بيمه زياد برخي از رشته با توجه به تمايز •
اي به سه بخش  هاي بيمه ها، رشته كه در تحقيقات آينده پيش از طراحي مدل و انجام آزمون

  ريزي گردد.  اشخاص، اموال، مهندسي و مسئوليت تقسيم شوند و سپس روند اجراي كار طرح
گذاران سازماني از شخصي يا به  ت بعدي ضمن تفكيك بيمهشود در تحقيقا پيشنهاد مي •

عبارتي مشتريان سازماني از نهايي، ارزش از نگاه مشتريان سنجش شده و نقشه علي نيز با در 
 نظر گرفتن اين عامل طراحي شود.  

  

  ها  نوشت پي - 7
1. Supply Chain Management  

2. Quick Response 

3. Demand Chain Management 

4. Volman & Jordon  

5. Decision Explore 
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6. Cognizer 

7. UCINET  

8. Aggregate  

9. Complexity analysis 

10. Domain Analysis 

11. Number of Links 

12. Link Density 

13. Map Density 

14. (QAP) Quadratic Assignments Procedure Correlation  

15. Distance Ratio 

16.  Multidimensional Scaling 

17. Cluster Analysis 
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