
 

 چکیده

 خود هاگیری از رویدادهای ناشناختهبا بهره تا دهدمی ها اجازهسازمان به پادشکنندگی

های سنجی شاخصهدف این پژوهش شناسایی و اهمیتدهند.  قرار موقعیتی بهتر از قبل در را

صنعت بیمه و تعیین روابط علی میان این  خدمات در موثر بر پادشکنندگی زنجیره تامین

آمیخته انجام شده است.  ابزارهای مورد  استفاده از روشاین پژوهش با  ا است.هشاخص

 .هستند در فاز کمی و روش دیمتل خاکستریدر فاز کیفی استفاده در این پژوهش روش دلفی 

ها و ها، روشبایست شاخصشان میزنجیره تامینه شدن های بیمه به منظور پادشکنندشرکت

و از لحاظ بوده ممکن غیر ها توجه همزمان به تمامی شاخص ولیگیرند، هایی را به کار مکانیزم

هر یک  های این پژوهش و تعیین اهمیتست. از این رو با استفاده از یافتهیاقتصادی به صرفه ن

هایی توانند در خصوص اینکه چه شاخصها و همچنین روابط علی میان آنها، میاز شاخص

حاصل از اجرای روش نتایج طبق  گیری نمایند.ی هستند تصمیمگذارسرمایه دردارای اولویت 

فرایند  8شاخص به منظور پادشکنندگی زنجیره تامین خدمات در صنعت بیمه در ذیل  49دلفی 

اصلی استخراج شد. همچنین براساس نتایج پژوهش مشخص شد جهت سوق زنجیره تامین 

 و "مدیریت دانش و اطلاعات"ایندهای بایست فرصنعت بیمه به سوی پادشکنندگی در ابتدا می

 "سیستم اطلاعات مدیریت"های شاخصرا مدنظر قرار داد. طبق نظر خبرگان  "مدیریت ریسک"

فرایند مدیریت  پادشکنندگی هایترین شاخصیبه عنوان علّ "سازی مدیریت دانشپیاده"و 

 "پایگاه داده ریسک استفاده از"و  "تدوین استراتژی ریسک"های دانش و اطلاعات و  شاخص

 اند.مدیریت ریسک انتخاب شدهپادشکنندگی های ترین شاخصبه عنوان علی

 کلید واژه:

 دلفی، دیمتل خاکستری، خدمات صنعت بیمه، پادشکنندگی، زنجیره تامین

 

 مقدمه

صنایع خدماتی نقش بزرگی در اقتصاد جهانی بازی کرده و بزرگترین نیروی  های اخیردر سال

در صنایع . به منظور پیشرفت (2011، 1اند )جیاناکیسبودهای پیشرفته ۀده در هر جامعبرنپیش

مدیریت زنجیره تأمین  داشت. هادر آنبایست به مدیریت زنجیره تامین ای می، توجه ویژهخدماتی

ی تواند با تامین حداقل منابع، سطح لازم خدمات به مشتریکی از قدرتمندترین ابزارهایی است که می

را ارائه داده و بهبود خدمات به مشتریان را از طریق افزایش دسترسی به محصول و کاهش زمان 

تاکید مدیریت زنجیره  این در حالیست که، (2011، 2)بانومیانگ و سپاتن چرخه سفارش فراهم آورد

ب . بکارگیری تجار( 2012، 3)سامپسون و اسپرینگ تامین قویاً به سمت بخش تولید گرایش دارد

های میان صنایع خدماتی و تفاوت ولی تواند بسیار سودمند باشد،بخش خدمات می دربخش صنعت 

)تسنگ و  طلبدنیاز برای بکارگیری مدیریت زنجیره تامینی خاص بخش خدمات را می ،تولیدی

 کنندگان ورسانان، مصرفکنندگان، خدمتای از تامین(. زنجیره تامین خدمات شبکه2018، 4همکاران

باشد که در جهت تامین منابع موردنیاز به منظور تولید خدمات فعالیت سایر واحدهای پشتیبان می

نموده و تعاملات لازم را محقق ساخته و تبدیل منابع به خدمات اصلی و پشتیبان و تحویل آن به 

گوید یک می( 2000(. سامپسون )2007، 5و همکاران اوقلونماید )بالتاسیمشتریان نهایی را میسر می

کننده خدمت رسان و یک تولیدزنجیره تامین خدمت، سیستمی دو سویه شامل یک مشتری، یک خدمت

( یک زنجیره تامین خدمات را به عنوان سیستمی متشکل 2008اولیه است. همچنین، دمیرکان و چنگ )

 چنین تکند. مدیریرسان جزء و مشتری تعریف میرسان اصلی، خدمتاز سه بخش شامل، خدمات
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است  تأمین زنجیره نوسانات و تغییرات ایجاد در یکدیگر بر آنها رفتار تأثیر بررسی و ذینفعان آن تعامل میان چگونگی درک مستلزم ایپیچیده شبکه

سب و کار پیچیده و های تأمین، به ویژه در محیط کهای نوین به منظور افزایش کارایی زنجیرهدر نتیجه بکارگیری روش .(2020، 6)فارسی و همکاران

 رسد.در عین حال رقابتی امروزی امری بدیهی به نظر می

های ناشناخته، کسب و کارهای کنونی گیری چون کرونا و یا پدیده داعش به عنوان پدیدههای همههایی نظیر سونامی، بروز بیماریوقوع و بروز پدیده

. این توانایی در هستندهایی که با آن مواجهند ها و تنشبه منظور یادگیری از تهدیدی یستمها نیازمند سدر چنین محیطی، سازمانکنند. را تهدید می

  کنند.نامد تعریف میمی "7پادشکنندگی"( آن را 2012ای که تالب )رو را با واژههای پیشها یا هر سیستم دیگری، یعنی یادگیری از تنشسازمان

رود بینی بکار میو کار غیرقابل پیشهای کسب جهت بقا و پیشرفت در محیط های یک سازمانوصیف قابلیتپادشکنندگی مفهومی است که غالباً برای ت

، 9شود )قاسمی و علیزادهرفت از وقایع ناشناخته و تهدیدات محیطی قلمداد می( و ابزاری مناسب در راستای برون2020، 8)رمضانی و کامارینهاماتوس

های پیچیده داشته باشند روشن شده های جدید که بتوانند عملکرد پایاتری در محیطالقوه پادشکنندگی در طراحی سیستم(. علیرقم اینکه توان ب2017

 (. 2017، 10خورد )مارتینتی و همکارانمی چشم مختلف به صنایع در مفهوم این از استفاده عدم است، همچنان

ها، یابد. یک موقعیت خطرناک شرایط یا رویدادی است که رفاه مردم، سازمانم معنی میقرن حاضر با مخاطرات اجتماعی و فنی که با آنها مواجهی

ها با تهدیدهای (. در چنین شرایطی نحوۀ برخورد سیستم2013، 11نماید )جانسون و جورجها و غیره را تهدید میجوامع، محیط زیست، اموال و دارایی

مقابل اینگونه تهدیدات جان سالم به در نخواهند برد و محکوم به زوال و نیستی خواهند شد. های شکننده قطعاً در موجود متفاوت است. سیستم

شاید بتوانند در مقابل تهدیدات موجود ایستادگی نمایند و حالت فعلی خود را حفط نمایند، ولی آیا در محیط پر  13پذیریا انعطاف 12آورهای تابسیستم

 یت فعلی به تنهایی کافیست؟از رقابت امروزی ایستادگی و حفظ موقع

و ( 2019، 14)کامینو مورگو و همکاران کندبیمه به عنوان یک موسسه خدماتی و بخشی از بازار مالی نقش مهمی در توسعه اقتصادی بازی می

در سایر صنایع و حمایت  فلسفه وجودی صنعت بیمه به دوش گرفتن ریسک موجود دهد.های اقتصادی را تسهیل بخشیده و اطمینان را ارتقا میفعالیت

های ای که اکثر صاحبنظران عرصه بیمه در ایران به آن اشاره دارند، آن است که صنعت بیمه در ایران با چالشاز آنها از این طریق است. مساله

ایش ضریب نفوذ بیمه در کشور، به نظر ها، یادگیری از آنها و تبدیل آنها به فرصت و نهایتاً افزبه منظور مقابله با این چالش .رو استمتعددی روبه

رسد به کارگیری مفاهیم جدیدی همچون پادشکنندگی ضروری است. از آنجا که تا کنون پژوهشی در این خصوص در کشور انجام نشده است، می

مهم و عنوان یکی از صنایع خدماتی به های پادشکنندگی در زنجیره تامین خدمات در صنعت بیمه ایران شناسایی ابعاد و مولفههدف اصلی این پژوهش 

 شوند:است. در نتیجه سوالات پژوهش به صورت زیر مطرح میها مولفهاین ی میان بررسی روابط علّسپس تعیین اهمیت و 

 های پادشکنندگی در زنجیره تامین خدمات در صنعت بیمه ایران کدامند؟. شاخص1

 تامین خدمات در صنعت بیمه چگونه است؟ های پادشکنندگی زنجیره. تاثیرات علی میان شاخص2

 . پیشینه نظری پژوهش1

 تامین خدمات مدیریت زنجیره .1. 1

: 2013، 15)میاه و همکاران اندداشته تاکید اکثر تحقیقات در زمینه مدیریت زنجیره خدمات، بر اجرای مدیریت زنجیره تامین تولیدی در بخش خدمات

 های مختلفی با فرایندهای مربوط به مدیریت زنجیره تامین تولیدی تفاوت دارندتامین خدمات از جنبهفرایندهای مدیریت زنجیره ولی . (43ص

: 2007، 17و همکاران )الارم باشندهای اصلی خدمات میویژگی ازهمزمانی، عدم تجانس و فساد  ،ناپذیری. لمس(340: ص2006، 16)سامپسون و فروهل

تر شده و در نتیجه نیازمند شیوه و نگرشی متفاوت در فرایندهای مدیریت زنجیره تامین خدمات بسیار پیچیدهشوند که ها باعث میاین ویژگی .(46ص

و  (، چو2007و همکاران ) اوقلو(، بالتاسی2004البته محققانی همچون الارم و همکاران ) .هستیمبکارگیری مدیریت زنجیره تامین در حوزه خدمات 

 اند.انجام دادهخدمات  زنجیره تامین بخشدر خصوص  یتحقیقات( 2017) 19ذر( و پندری و آ2012) 18همکاران

. منظور از (2: ص2017، 20و همکاران )بونیت خواهد شد های خدماتیباعث بهبود عملکرد سازمان ،یندهای خدماتااز فر درک بالاداشتن رسد به نظر می

 کنداست که یک سازمان خدماتی جهت اداره کردن زنجیره تامینش از آنها استفاده می هاییفعالیت فرایندهای مدیریت زنجیره تامین خدمات، مجموعه

در نظر خدمات به عنوان فرایندهای اصلی  1مطابق جدول . با توجه ادبیات موضوع، در این پژوهش هشت فرایند (436: ص2002، 21درموت)کوتس و مک

 اند.گرفته شده
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 تامین خدماتفرایندهای مدیریت زنجیره  (: 1) جدول

 منبع تعریف فرایندها

مدیریت ارائه 

 22خدمات

فرایند بر ادراک مشتری از خدمات ارائه شده است. سیستم ارائه خدمات باید محترمانه،  این تمرکز

 .دقیق و سریع باشد

 2017؛ پندری و آذر، 2004الارم و همکاران، 

مدیریت 

توانمندی 

 23خدماتی

رو هستند. از این بهمشکل عدم انطباق ظرفیت خود با تقاضا روکسب و کارهای خدماتی همواره با 

 دارد. بر ایجاد تعادل مابین تقاضا و ظرفیت سیستم ارائه خدمت تمرکز این فرایندرو 

؛ چو و همکاران، 2007اوقلو و همکاران، بالتاسی

 2017؛ بونیت و همکاران، 2012

 مدیریت

 24تقاضا

قاضا و نیازهای مشتریان و ارائه محصولات جدید منطبق با از یک سو بر شناسایی ت این فرایند

 . داردنوسانات تقاضا تمرکز مدیریت از سوی دیگر بر  ونیازهای مشتریان 

اوقلو و ؛ بالتاسی2004الارم و همکاران، 

؛ بونیت و 2012؛ چو و همکاران، 2007همکاران، 

 2017همکاران، 

مدیریت 

ارتباط با 

 25مشتری

بندی مشتریان و نیاز مشتریان از یکسو و از سوی دیگر بر بخش صحیحرک بر داین فرایند 

 برآورده شده است تمرکز دارد.به درستی اطمینان از اینکه نیازهای مشتریان 

اوقلو و ؛ بالتاسی2004الارم و همکاران، 

 2017؛ بونیت و همکاران، 2007همکاران، 

مدیریت 

ارتباط با 

 26کنندهتامین

. تمرکز دارد شاناز نظر صلاحیتبررسی آنها کنندگان بالقوه و تامین بر شناسایییند فرااین فرایند 

 شود.کننده انتخاب شده و مذاکرات انجام شده و به کار گرفته مییک تامین

اوقلو و ؛ بالتاسی2004الارم و همکاران، 

؛ بونیت و 2012؛ چو و همکاران، 2007همکاران، 

 2017همکاران، 

مدیریت 

وجوه  جریان

  27نقد

های شرکتدر . تمرکز داردها در زنجیره تامین منابع مالی بین بخش این فرایند بر جریان صحیح

جهت ارتقاء های پر سود گذاری در بخشسرمایه همچنینمنابع مالی نقد و نیمه نقد و مدیریت بیمه 

 دارای اهمیت است.توانگری مالی 

؛  2012؛ چو و همکاران، 2004الارم و همکاران، 

 2017پندری و آذر، 

مدیریت 

جریان 

اطلاعات و 

 28دانش

با  باشد.نقش اصلی را در مدیریت زنجیره تامین دارا می در بخش خدمات جریان اطلاعات و دانش

های گیریکاوی، تصمیمهای دادههای آماری و تحلیلهای تجمیع شده، گزارشاستفاده از داده

 شود.شهودی تبدیل به علمی می

اوقلو و ؛ بالتاسی2004رم و همکاران، الا

؛ پندری و 2012؛ چو و همکاران، 2007همکاران، 

 2017آذر، 

مدیریت 

 29ریسک

مدیریت ریسک در زنجیره تامین خدمات بیمه نقش حیاتی دارد. فرایند مدیریت ریسک در سراسر 

 است.شود و شرکت بیمه درصدد کاهش ریسک کل زنجیره تامین زنجیره تامین انجام می

 2017پندری و آذر،  

 یفهوم پادشکنندگ. م2. 1

ها، جوامع، شرایط یا رویدادی است که سلامتی افراد، سازمان منظور از خطر،رو هستیم. بهر قرن حاضر با بسیاری از خطرهای اجتماعی و فنی رود

، قوهای 31ناشناخته هایناشناخته که از خطراتی هستند . خطرات عظیم آندسته(159: ص2013، 30)جانسون و جورج کندمحیط و اموال را تهدید می

در  های مثبت و منفیتنش ،"سیاه قوهای" اصطلاح به دنیای در. (160: ص2013)جانسون و جورج،  شوندنامیده می 33یا رویدادهای ناشناخته 32سیاه

ها، در بکارگیری بهترین گیرندگان سازمانتصمیم رایموضوع ب که این کنند، شدید غافلگیر تأثیرات کسب و کارها را با است ممکن لحظه هر

محسوب خواهد شد )رمضانی و کامارینهاماتوس،  مهم چالش ها(، یکمنفی )تهدیدها( و اختلالات مثبت )فرصت هایها به هنگام مواجهه با تنشاستراتژی

تواند تاثیر منفی شگرفی بر میچنانچه اتفاق بیفتد افتد و تفاق میای از رفتارهای یک سیستم است که به ندرت ایک قوی سیاه استعاره(. 608: ص2019

کرونا با و یا شیوع ویروس  2008توان از بحران اقتصادی در سال به عنوان مثال می (.14: ص2016، 34)هول وضعیت تمامی ذینفعان سیستم بگذارد

 نام برد. 2019 اواخر سال در 19کووید نام علمی 

تواند متفاوت باشد. این توانایی بر روی پیوستاری از زا )قوهای سیاه و رویدادهای ناشناخته( میتنشمقابله با رویدادهای ها در توانایی سیستم

 را آن تالب ندارد، وجود باشد «شکننده» برعکس دقیقاً که سیستمی توصیف برای ایکلمه که آنجا از. (1متغیر است )شکل پادشکنندگی  تاشکنندگی 

: 2017، 35نموده است )روسو و سیانسارینی معرفی پذیریو انعطاف آوریتاب از فراتر خاصیتی عنوان به را پادشکنندگی مفهوم و واندهخ پادشکننده

نوسانات است )روسو و  و هاپیچیدگی عصر در ناشناخته رویدادهای با برخورد در شکوفایی یا حتی ماندن به معنی زنده "پادشکنندگی"(. 931ص

 ماند،شکل اولیه باقی می به همان و کرده مقاومت خطاها برابر در 37پذیرانعطاف و 36آورتاب سیستم یک شرایطی که در .(931: ص2017، سیانسارینی
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 به (. در واقع پادشکنندگی3: ص2020یابد )رمضانی و کامارینهاماتوس، می استفاده کرده و به حالتی بهتر از قبل دست پادشکننده از خطاها سیستم

 (.238: ص2017دهند )مارتینتی و همکاران،  قرار موقعیتی بهتر از قبل در را خود هاگیری از رویدادهای ناشناختهبا بهره تا دهدمی ها اجازهازمانس

 توان از دو منظر نگریست:. به این موضوع میاندپیوستار نشان داده شدهیک آوری و پادشکنندگی در شکنندگی، تاب 1شکل  در

 پذیری نیست، بلکه نقطه مقابل شکنندگی با مفهوم پادشکنندگی تعریف آوری یا انعطافتاب ،فرض عموم، نقطه مقابل شکنندگی برخلاف

 ؛(847: ص2014، 38)ورهالست شودمی

 های تمامی تنشتواند در مقابل پذیر شده و سپس به پادشکننده تبدیل شوند و هیچ سیستمی نمیآور یا انعطافبایست تابها ابتدا میسیستم

 (2012)تالب،  وارده به طور کامل پادشکننده باشد

 

 

 (2013؛ جانسون و جورج، 2012ا )تالب، هپیوستار میزان پادشکنندگی سیستم (:1)شکل 

ر این ها که دشوند. برخی از این مشخصهای شناسایی میهای ویژههای پادشکننده با مشخصهبا بررسی ادبیات موضوع مشخص گردید سیستم

 اند:آورده شده 2ده است در جدول پژوهش از آنها استفاده ش

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 پادشکننده پذیرآور/ انعطافتاب شکننده
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 های پادشکنندگیمولفه (:2) جدول

های مولفه

 پادشکنندگی

 منابع تعریف عملیاتی

غیرمنتظره 

 39بودن

د. چنانچه آیند که برونداد یک سیستم متناسب با درونداد آن نباشنتایج غیرمنتظره زمانی به بار می

هایی درسیستم تعبیه گردند که مانع از تاثیرگذاری عوامل خارجی بر سیستم گردند، بروندادهای مکانیزم

 رود.گی سیستم بالاتر میسیستم  قابل انتظارتر شده و پادشکنند

؛ قاسمی و 2013جانسون و جورج، 

 2017علیزاده، 

تناسب 

وری و بهره

 40ریسک

پایین آوردن ریسک اجزای اضافی به کار گرفته شوند، اما این امر شاید  در یک سیستم ممکن است برای

 از اینرو باشند.تر میکارآمدتر اما شکننده هایی با اجزای کمتر،سیستم. دهدکاهش را وری سیستم بهره

 دهد.وری و ریسک پادشکنندگی سیستم را افزایش تناسب میان بهره

؛ جانسون و 2013، 41جکسون و فریس

 2013، جورج

 

 

سازی متعادل

محدودیت در 

 42مقابل آزادی

های ناشناخته قرار دارد. از این رو ایجاد رویداد مواجهه باازحد باز است در معرض سیستمی که بیش

 شود.ای از محدودیت )درحد معقول( در سیستم موجب افزایش پادشکنندگی سیستم میدرجه

 2013جانسون و جورج، 

کاهش اتصالات 

 43سیستم

هایی که اجزایشان وابستگی زیادی به یکدیگر دارند در معرض شکست بیشتری قرار دارند، زیرا سیستم

های دیگر ایجاد نماید. در سیستم پادشکننده اجزا به تواند تاثیرات زیادی در بخشتغییر در یک بخش می

 صورت مستقل از هم عمل کرده و اتصالات میانشان کم است.

؛ جانسون و 2013جکسون و فریس، 

 ؛ 2016؛ هول، 2013جورج، 

 2019رمضانی و کامارینهاماتوس، 

ناظر دارند. اگر تعداد این ناظرها در  کافی ها به منظور کنترل رفتار عواملشان نیاز به تعدادسیستم 44ناظرین کافی

افته و بینی گردیده و رویدادهای ناشناخته افزایش یسیستم ناکافی باشد رفتار سیستم غیرقابل پیش

 گردد. موجبات شکست سیستم فراهم می

؛ 2016؛ هول، 2013جانسون و جورج، 

 2017قاسمی و علیزاده، 

 

 

 

استرس منظم و 

 45کنترل شده

تواند سبب بروز ضعف و شکنندگی سیستم گردد. اعمال تنش حذف استرس از سیستم به  طور کامل می

 دهد. کرده و نهایتاً به سوی پادشکنندگی سوق می ترشده به یک سیستم آنرا قویطور منظم و کنترلبه

؛ قاسمی و 2013جانسون و جورج، 

 2017علیزاده، 

 

های روشو  های مختلفی برای رسیدن به یک هدف وجود داشته باشدچنانچه در یک سیستم راه 46افزونگی

ی مواجهه با ای برای رسیدن به اطلاعات موردنیاز وجود داشته باشد، ظرفیت سیستم براچندگانه

 رود.رویدادهای ناشناخته بالا می

؛ جانسون و 2013جکسون و فریس، 

؛ قاسمی و 2016؛ هول، 2013جورج، 

 2017علیزاده، 

یادگیری از 

 47اشتباهات

تواند منجر به تولید اطلاعات جدید شده و در یادگیری یک سیستم از اشتباهات و پیامدهای منفی می

 را در پی دارد.افزایش پادشکنندگی سیستم  و لایۀ دفاعی عمل کندها به صورت یک برابر استرس

؛ قاسمی و 2013جانسون و جورج، 

 2017علیزاده، 

 

سیستم باید توانایی مواجهه با یک تنش بالقوه )با شدت معین و مدت زمان معین( را داشته باشد و  48جذب

نامند. قدرت جذب سیستم را قدرت جذب می بتواند در حالت از پیش تعیین شده باقی بماند. این قابلیت از

 کند.میکمتر را  سیستمبیشتر، شکنندگی 

؛ جانسون و 2013جکسون و فریس، 

 2017؛ قاسمی و علیزاده، 2013جورج، 

 روش پژوهش .2
است. شکل  بودهمیان آنها  و شناسایی روابط علت و معلولی پادشکننده در صنعت بیمه ایرانزنجیره تامین های در صدد شناسایی شاخصاین پژوهش 

 دهد.نشان میپژوهش را  اجرایمتدولوژی  2

ه است. این پژوهش از دید هدف بنیادی است، چرا که به دنبال تبیین اجزا و روابط بین اجزای مدل ارزیابی پادشکنندگی زنجیره تامین در صنعت بیم

شود، پژوهش بنیادی یا افتد، انجام میهای سازمانی اتفاق میوماً در محیطزمانی که پژوهش برای افزایش دانش و درک ما از مسائل خاصی که عم

ها را نداشته و وضعیت موجود را مطالعه کرده است، (. در این تحقیق پژوهشگر قصد دستکاری داده1388فرد و همکاران، شود )داناییای نامیده میپایه

 د. شوتوان گفت این تحقیق توصیفی محسوب میمیبنابراین 
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در فاز کیفی ابتدا فرایندهای اصلی . تحقیق حاضر از روش آمیخته استفاده کرده و به صورت همزمان از رویکردهای کیفی و کمیّ بهره برده است

فی تهیه اصول دل براساسای باز اند. سپس پرسشنامههای اصلی پادشکنندگی از ادبیات موضوع استخراج گردیدهزنجیره تامین خدمات و همچنین مولفه

های ارزیابی مدیریت زنجیره تامین خدمات با نگرش پادشکنندگی استخراج گردیده است. در فاز کمی و در دورهای دوم و سوم دلفی و شاخص

کستری آنها با استفاده از روش دیمتل خا ی میاناند و روابط علّهای نهایی تعیین گردیدهغربال شده و شاخص دور اولهای استخراج شده از شاخص

 مشخص شده است. در پایان، از طریق انجام تحلیل حساسیت اعتبار مدل بررسی شده است.

 
 مراحل انجام پژوهش (:2) شکل

 ها و نتایجداده تحلیل .3

 اجرای دلفی. نتایج حاصل از 1. 3

 توان از دلفی استفاده کردهای گروهی، میثهای منفی در بحهای مختلف و همچنین سرکوب ویژگیبرای بهبود دسترسی گروه به تفسیرها و دیدگاه

؛ 242: ص2013، 50و همکاران )آنتکلیف مختلفی برای اجرای دلفی بیان شده است هایروشدر ادبیات موضوع (. 72: ص2019، 49)بلتون و همکاران

گیری هدفمند اده از نمونهفعت بیمه ایران با استنفر از خبرگان صن 12در این پژوهش باشند. که دارای کلیت یکسانی می( 73: ص2019بلتون و همکاران، 

صنعت های ارزیابی پادشکنندگی زنجیره تامین اند. با توجه به اینکه دانش کافی در ادبیات موضوع در خصوص شاخصشده پنل دلفی انتخاب به عنوان

دهندگان پرسشنامه از پاسخ در ایناستفاده گردید.  های مذکورای باز جهت استخراج شاخص، در راند اول دلفی از پرسشنامهشتوجود ندا بیمه

های پادشکنندگی باید در نظر گرفت تا هایی را با توجه به مولفهچه شاخصه ،یک از فرایندهای زنجیره تامین در هر درخواست شد تا مشخص نمایند

مورد تایید قرار دلفی از لحاظ محتوا و قابل درک بودن پنل ن خبرگااز دو نفر روایی این پرسشنامه توسط  داشته باشیم. زنجیره تامینی پادشکننده

اولیه شاخص  96های مشابه، تعداد پس از حذف شاخص نفر از خبرگان قرار داده شد تا به تکمیل آن بپردازند. 6گرفت. سپس این پرسشنامه در اختیار 

 شناسایی گردید. 

طراحی گردید و میان  ایگزینه 5ی استخراج شده در دور اول و با استفاده از طیف لیکرت هاای ساختاریافته براساس شاخصدر راند دوم پرسشنامه

 و با توجه به اینکهمحاسبه گردید  SPSSافزار با استفاده از نرم 0.942آلفای کرونباخ پایایی پرسشنامه دور دوم با توزیع گردید. پنل نفر  12تمامی 

  تعیین گردید. 3.5طیف پرسشنامه یعنی عدد  %70برابر با  پژوهشگران،ت. شاخص آستانه براساس تصمیم مورد تایید قرار گرف بود 0.7بالاتر از 

 بررسی ادبیات موضوع

 های پادشکنندگیاستخراج مولفه تعیین فرایندهای زنجیره خدمات

 طراحی پرسشنامه باز برای راند اول دلفی

 طراحی پرسشنامه مقایسات زوجی

استخراج زیرمعیارهای زنجیره تامین پادشکننده صنعت 
 یمهب

غربالگری زیرمعیارها در راندهای دوم و سوم 
 دلفی

 بررسی تاثیرات علت و معلولی میان زیرمعیارها

 ترسیم نمودارهای علیّ

 تعیین زیرمعیارهای نهایی

بررسی 
 ادبیات

 اجرای دلفی

اجرای دیمتل 
 خاکستری

ی
فاز کیف

 
ی

فاز کم
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های با اهمیت شناسایی گردیدند. در راند سوم هیچ یک از شاخص به عنوان شاخص 49تعداد های دور دوم و بررسی آنها پس از تکمیل پرسسشنامه

در تمامی سوالات تعیین  %70به برآورده شدن شرط توقف که یکسانی در نظرات خبرگان به میزان  شاخص حذف نگردیدند و همچنین با توجه 49

 اند.نشان داده شده  3های استخراج شده از فرایند دلفی در جدول گردیده بود، فرایند دلفی به پایان رسید. شاخص

 های ارزیابی پادشکنندگی زنجیره تامین خدماتشاخص(: 3) جدول

ی فرایندها

 اصلی

فرایندهای  های ارزیابیشاخص نماد

 اصلی

 های ارزیابیشاخص نماد

ت )
ما

خد
ه 

رائ
ت ا

ری
دی

م
SD

M
)

 

SDM1 پایبندی به استانداردها 

ین
ام

ا ت
ط ب

تبا
ار

ت 
ری

دی
م

ه )
ند

کن
SR

M
) 

SRM1 کنندههای تامینخرید سهام شرکت 

SDM2  خدمات الکترونیک  SRM2 عدم وابستگی به یک اکچوئر خاص 

SDM3 کنترل داخلی و خودارزیابی SRM3 های ارزیابینظارت بر عملکرد شرکت 

SDM4 تفویض اختیارات به شعب SRM4 نظارت بر عملکرد نمایندگان 

SDM5 نظارت مستمر SRM5 ارتباط با ارزیابان خسارت متعدد 

SDM6  نظرسنجی از مشتریان SRM6 های اتکایی متعدد ارتباط با شرکت 

SDM7 توزیع متناسب شبکه فروش 

ت )
عا

طلا
و ا

ش 
دان

ت 
ری

دی
م

K
IM

) 

KIM1 سیستم اطلاعات مدیریت 

ی 
مات

خد
ی 

ند
نم

وا
ت ت

ری
دی

م
(

SC
M

) 

SCM1  تعداد نیروی کار بهینه KIM2 بندی اطلاعاتتعادل در طبقه 

SCM2 حذف بروکراسی اداری جهت نمایندگان KIM3 قراردادها در شفافیت 

SCM3 نمندنیروی ستادی توا KIM4  آزمون سپر دفاعی 

SCM4 ای های دورهبرگزاری آزمون KIM5 سازی مدیریت دانشپیاده 

SCM5  گسترده رسانیخدماتشبکه KIM6 ها تحلیل اطلاعات خسارت 

SCM6 توانگری مالی مناسب 

د 
 نق

وه
وج

ن 
ریا

 ج
ت

ری
دی

م
(

C
FM

) 

CFM1  برآورد درآمد حق بیمه آتی 

ا )
ض

تقا
ت 

ری
دی

م
D

M
)

 

DM1  هماهنگی ظرفبت با تقاضا CFM2 گذاری برآورد درآمد سرمایه 

DM2 تخفیفات فروش موثر CFM3 برآورد تعهدات آتی 

DM3 نوآوری و توسعه محصول CFM4 تعیین ذخیره فنی مناسب 

DM4 تنوع بازار هدف CFM5 کفایت نقدینگی مناسب 

DM5 ای خاصارائه خدمات بیمه CFM6 گذاری متنوعهسبد سرمای 

DM6 بنچ مارکینگ 

ک
س

ری
ت 

ری
دی

م
 (

R
M

) 

RM1  ارزیابی ریسک دقیق 

ی )
تر

ش
 م

 با
ط

تبا
ار

ت 
ری

دی
م

C
R

M
) 

CRM1  تحقیقات بازار RM2 استفاده از پایگاه داده ریسک 

CRM2 حذف بروکراسی اداری جهت مشتریان RM3 تدوین استراتژی ریسک 

CRM3 های ارتباطیتنوع شبکه RM4 متقاطع فروش 

CRM4 های اجتماعیاستفاده از شبکه RM5  ایجاد بلک لیست 

CRM5 سیستم مدیریت شکایات موثر RM6 ترکیب پرتفوی مناسب 

CRM6 استفاده از سیستم ارتباط با مشتری 

 51دیمتل خاکستری. اجرای 2. 3

علاوه بر اینکه روابط میان عوامل را ( و 6: ص2019، 52ده )راج و ساهبوهای ساختاری پیچیده ترین روش برای تجزیه و تحلیل مدلدیمتل مناسب

بهترین شرایط برای تحلیل روابط دورنی و این روش همچنین  (.816: ص2015، 53)زیا و همکارانآورد کند، شدت روابط را نیز بدست میبررسی می

های فراوان، این روش از سوگیری حاصل از نظرات رغم مزیت. علی(6: ص2019)راج و ساه،  های با حجم کم را دارا استهای متقابل در نمونهوابستگی

تئوری خاکستری استفاده شده  ترکیب روش دیمتل و برد. به منظور حذف این نقایص در این پژوهش ازافراد، اطلاعات ناقص و عدم اطمینان رنج می

)بای و  شودهای گسسته و اطلاعات ناقص استفاده مینان در مورد دادهاست. تئوری سیستم خاکستری در خصوص حل مسائل در شرایط عدم اطمی

 اندهای مختلف علمی به منظور تحلیل روابط میان عوامل استفاده کردهدر زمینه دیمتل خاکستریبسیاری از محققان از  (.285: ص2013، 54سارکیس
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. مراحل اجرای دیمتل خاکستری در ادامه آورده شده (2019؛ راج و ساه، 2015؛ زیا و همکاران، 2013؛ بای و سارکیس، 2012، 55)مانند فو و همکاران

 است:

 H)تاثیر کم(،  L)تاثیر خیلی کم(،  VL)بی تاثیر(،  Nمقیاسه شامل  5از طیف  هاایجاد ماتریس ارتباط مستقیم. به منظور سنجش ارتباط میان معیار -1

 ه است. )تاثیر خیلی زیاد( استفاده شد VH)تاثیر زیاد( و 

𝑿𝒊𝒋های ماتریس ارتباط  مستقیم که با هر یک از درایه
𝒌 دهد تاثیر معیار شود، عددی است که نشان مینشان داده میi  برj  از نظر خبرهk  به چه

�̅�𝒊𝒋 میزان است. 
𝒌  و𝑿𝒊𝒋

𝒌  به ترتیب حدود بالا و پایین عدد خاکستری𝑿𝒊𝒋
𝒌   هستند. 

𝑿𝒊𝒋
𝒌= [ �̅�𝒊𝒋

𝒌  , 𝑿𝒊𝒋
𝒌 ]                                                                      

𝑿𝒊𝒋 سازی اعداد خاکستری. به منظور قطعی کردن عدد خاکستریقطعی -2
𝒌 = [ �̅�𝒊𝒋

𝒌  , 𝑿𝒊𝒋
𝒌 اصلی است استفاده از روش زیر که شامل سه مرحله  [

 شده است: 

 سازی مرحله اول: نرمال

�̃�𝒊𝒋 (1رابطه )
𝒌 = (𝑿𝒊𝒋

𝒌  – minj 𝑿𝒊𝒋
𝒌 )/∆𝒎𝒊𝒏

𝒎𝒂𝒙 

�̃�𝒊𝒋 (2رابطه )

𝒌

= (�̅�𝒊𝒋
𝒌  – minj  �̅�𝒊𝒋

𝒌 )/∆𝒎𝒊𝒏
𝒎𝒂𝒙 

  با در نظر گرفتن: و 

𝒎𝒊𝒏∆ (3رابطه )
𝒎𝒂𝒙=maxj �̅�𝒊𝒋

𝒌  – minj 𝑿𝒊𝒋
𝒌  

 مرحله دوم: محاسبه ارزش قطعی نرمال شده نهایی

𝒀𝒊𝒋 (4رابطه )
𝒌  = 

(�̃�𝒊𝒋
𝒌 (𝟏−�̃�𝒊𝒋

𝒌 )+(�̃�𝒊𝒋

𝒌
×�̃�𝒊𝒋

𝒌
))

(𝟏−�̃�𝒊𝒋
𝒌 +�̃�𝒊𝒋

𝒌
)

 

 های قطعیمرحله سوم: محاسبه ارزش

𝒁𝒊𝒋 (5رابطه )
𝒌 = minj 𝑿𝒊𝒋

𝒌  +𝒀𝒊𝒋
𝒌  ∆𝒎𝒊𝒏

𝒎𝒂𝒙 

 

نشان دهندۀ  𝒂𝒊𝒋( با استفاده از معادله زیر به دست خواهد آمد و Aتشکیل ماتریس میانگین نظرات خبرگان. ماتریس میانگین نظرات تمامی خبرگان ) -3

نشاندهنده وزن نظر هر یک از خبرگان با توجه به سابقه کار، مدرک تحصیلی، میزان ارتباط کاری با  𝒘𝒌های ماتریس میانگین و یک از درایههر 

  موضوع مورد بررسی و ... است:

  

𝒂𝒊𝒋 =𝒘𝟏𝒂𝒊𝒋 (6رابطه )
𝟏 + 𝒘𝟐𝒂𝒊𝒋

𝟐 + ⋯ +  𝒘𝒌𝒂𝒊𝒋
𝒌  

 به طوریکه:        

∑ (7رابطه ) 𝒘𝒌
𝒌
𝒊=𝟏 = 1 

  سازی ماتریس روابط مستقیم. ماتریس نرمال شده روابط اولیه از طریق رابطه زیر به دست خواهد آمد:نرمال -4

 X= k×A (8رابطه )

 = k (9رابطه )
𝟏

𝒎𝒂𝒙 ∑ 𝒂𝒊𝒋
𝒏
𝒋=𝟏

          1 ≤ 𝒊 ≤ n 

  است: n×nنشاندهنده یک ماتریس واحد  Iشود؛ ( توسط رابطه زیر محاسبه میTل. ماتریس روابط نهایی )محاسبه ماتریس روابط ک -5

 T= X (I-X)-1 (10رابطه )

  آیند:ها هستند و توسط روابط زیر به دست میبه ترتیب نشاندهنده مجموع سطرها و مجموع ستون Rو  Dایجاد نمودار علت و معلول.  -6

T = [𝒕𝒊𝒋] (11رابطه )
𝒏×𝒏

     i , j = 1, 2, …, n 

∑] = R (12رابطه ) 𝒕𝒊𝒋
𝒏
𝒊=𝟏 ]

𝟏×𝒏
 = [𝒕𝒋]

𝟏×𝒏
 

∑] = R (13رابطه ) 𝒕𝒊𝒋
𝒏
𝒊=𝟏 ]

𝟏×𝒏
 = [𝒕𝒋]

𝟏×𝒏
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سازد. به ( است و محور عمودی را میD-Rدار وابستگی )آید. برشود بدست می( که اهمیت نامیده میD+Rاهمیت نسبی هر معیار توسط محور افقی )

ها قرار ها خواهد بود و اگر این مقدار منفی باشد معیار مربوطه در دسته معلول( مثبت باشد آن معیار عضو مجموعه علتD-Rطور کلی اگر مقدار )

 گیرد.می

رسم  jبه معیار  iباشد آنگاه یک پیکان از معیار  𝜽  ijtاگر .شودتعیین می( توسط خبرگان ی. در این گام یک مقدار آستانه )ایجاد نمودار علّ -7

 شود.می

استفاده شده است. این خبرگان به روش گلوله برفی انتخاب  ایراننفر از خبرگان صنعت بیمه  8از نظر  دیمتل خاکستریدر این پژوهش جهت اجرای 

از نوع مقایسات زوجی است نیازی به بررسی پایایی نداشته و از آنجا که معیارهای مورد بررسی در های این بخش اند. با توجه به اینکه پرسشنامهشده

یزان آن براساس نظرات خبرگان بوده و از فاز دلفی استخراج شده است روایی آن نیز تایید شده است.  از آنجا که اهمیت نظرات خبرگان براساس م

 آورده شده است.  4است، درجه اهمیت نظرات هر یک از خبرگان متفاوت بوده و در جدول آنها متفاوت  ...سابقه کار، تحصیلات و 

 ضریب اهمیت خبرگان با مقیاس خاکستری(: 4)جدول 

 مقیاس زبانیوزن برلساس  تحصیلات سابقه کار شماره خبره

 خیلی زیاد دکتری 26 1

 خیلی زیاد دکتری 23 2

 خیلی زیاد دکتری 25 3

 دزیا دکتری 22 4

 زیاد کارشناسی ارشد 14 5

 متوسط کاشناسی 20 6

 متوسط کارشناسی ارشد 18 7

 کم کارشناسی 10 8

 

ماتریس مقایسات زوجی بوده است؛ یک ماتریس  9ای در اختیار خبرگان قرار گرفت که شامل جهت مقایسه دو به دوی معیارهای پژوهش، پرسشنامه

متغیرهای زبانی با استفاده از  پس از دریافت نظرات خبرگان،ابت زیرمعیارهای هر یک از فرایندهای اصلی. ماتریس دیگر ب 8بابت فرایندهای اصلی و 

های با اعداد قطعی های تکمیل شده توسط خبرگان به ماتریستمامی ماتریس (5)الی  (1) به اعداد خاکستری تبدیل شده و با استفاده از روابط 5جدول 

های زبانی به اعداد و تبدیل مقیاس 4ن مطابق جدول گادر نظر گرفتن اهمیت وزنی نظرات هر یک از خبر( و 7) و (6) وابطز ربا استفاده ا وتبدیل شده 

و همچنین ماتریس  (9)و  (8)با استفاده از روابط  است. ، ماتریس روابط مستقیم میانگین با اعداد قطعی به دست آمده6خاکستری با استفاده از جدول 

بدست  10( با استفاده از رابطه Tماتریس روابط مستقیم نهایی ) و سپس( Nقیم میانگین با اعداد قطعی، ماتریس روابط مستقیم نرمال شده )روابط مست

 آمده است.

 مقیاس زبانی خاکستری برای ضریب اهمیت خبرگان (:6) جدول  مقیاس زبانی خاکستری برای ارزیابی معیارها(: 5) جدول

 اعداد خاکستری مقیاس زبانی  اد خاکستریاعد مقیاس زبانی

 [0و 0.3] خیلی کم   [0و  0] (Nبی تاثیر )

 [0.3و  0.5]  کم  [0و  0.25] (VLتاثیر خیلی کم )

 [0.4و  0.7] متوسط  [0.25و  0.5] (Lتاثیر کم )

 [0.5و 0.9] زیاد  [0.5و  0.75] (Hتاثیر زیاد )

 [0.7و  1] ی زیادخیل  [0.75و  1] (VHتاثیر خیلی زیاد )

( که نشاندهنده تاثیر یک معیار بر سایر معیارها است و مجموع Rمجموع سطرها ) 7در خصوص فرایندهای اصلی زنجیره تامین مطابق با جدول 

( و R+Dثیرگذاری )( که نشاندهنده تاثیر کلی معیارها بر یک معیار خاص است، از ماتریس روابط کل به دست آمده است. همچنین درجه تاDها )ستون

  .( هر یک از معیارها در این گام به دست آمده استR-Dدرجه تاثیرپذیری )
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 درجه اهمیت و میزان خالص علت/معلول بودن فرایندهای زنجیره تامین خدمات (:7)جدول

 R D R+D R-D 

 -0.9213 2.0756 2.9969 1.1543 (SDMمدیریت ارائه خدمات )

 -1.3725 2.1374 3.51 0.7649 (SCM)مدیریت توانمندی خدماتی 

 2.0574 1.835 3.8923 0.2224 (DMمدیریت تقاضا )

 2.0449 1.8762 3.9211 0.1687   (CRMمدیریت ارتباط با مشتری )

 1.7521 1.6199 3.372 0.1322 (SRMکننده )مدیریت ارتباط با تامین

 2.6892 1.1821 3.8714 1.5071 (KIMمدیریت دانش و اطلاعات )

 -1.4161 1.6793 3.0954 0.2632 (CFM)مدیریت جریان وجوه نقد 

 2.1452 1.9933 4.1385 0.1519 (RM)مدیریت ریسک 

 

گیرانه و برابر با میانگین به اضافه مقدار انحراف معیار ( به منظور مشخص شدن روابط قویتر، کمی سختی، مقدار آستانه )جهت ترسیم نمودار علّ

نمودار علیّ (، تعیین شده و مورد قبول خبرگان پژوهش نیز قرار گرفته است. 361: ص2012فو و همکاران، روابط کل ) ماتریس هایتمامی درایه

 نشان داده شده است. 3نشاندهنده روابط میان فرایندهای زنجیره تامین خدمات در شکل 

 
 (: نمودار علّی فرایندهای زنجیره تامین خدمات3شکل )

 11الی  4های های پادشکنندگی مربوط به هر یک از فرایندهای زنجیره تامین صنعت بیمه، در شکلدهنده روابط مابین شاخصی نشاننمودارهای علّ

 آورده شده است.

  
 SCM(: نمودار علی فرایند 5شکل ) SDM(: نمودار علی فرایند 4شکل )

KIM

RM

DM

CRM
SRM

CFM

SCM

SDM
-1.5

-1

-0.5

0

0.5

1

1.5

2

0 1 2 3 4 5

R
-D

R+D

SDM3

SDM1

SDM5

SDM4

SDM2

SDM6

SDM7

-2

-1

0

1

2

0 2 4 6 8

R
-D

R+D

SCM6

SCM2

SCM3

SCM1 SCM5

SCM4

-4

-2

0

2

4

0 5 10 15

R
-D

R+D



 

 ایران صنعت بیمهخدمات در  پادشکنندگی زنجیره تامین تحلیل                                                                        

 

 193 

 
 

 CRMفرایند  (: نمودار علی7شکل ) DM(: نمودار علی فرایند 6شکل )

  
 KIM(: نمودار علی فرایند 9شکل ) SRM(: نمودار علی فرایند 8شکل )

 

 
 RM(: نمودار علی فرایند 11شکل ) CFM(: نمودار علی فرایند 10شکل )

 تحلیل حساسیت . 3. 3

ای که دهندهحیل حساسیت معمولاً به روی پاسخشود. تنتایج پژوهش از آن استفاده می پایداریتحلیل حساسیت فرایندی است که به منظور آزمون 

با  1. به همین منظور در این پژوهش وزن نظر خبره (822: ص2015)زیا و همکاران،  شودنظرات وی بیشترین وزن را در نتایج پژوهش دارد انجام می

 1ه باقی مانده است. وزن اهمیت نظرات خبره شماره ایشان تغییر داده شده و وزن نظرات سایر خبرگان دست نخورد تحصیلاتتوجه به سابقه کار و 

( در نظر گرفته شده است. به منظور انجام تحلیل حساسیت وزن مذکور به سه وزن زیاد با عدد 0.7و  1خیلی زیاد با عدد خاکستری ) 4طبق جدول 

( تغییر کرده و محاسبات برای هرکدام انجام شده است 0.3و  0.5( و کم با عدد خاکستری )0.4و  0.7(، متوسط با عدد خاکستری )0.5و  0.9خاکستری )

نشان داده شده است. تحلیل حساسیت فقط برای فرایندهای اصلی زنجیره تامین خدمات به عنوان معیارهای اصلی  13و  12 هایو نتایج در شکل

در نتایج پژوهش بسیار جزئی و قابل اغماض بوده و  صورت پذیرفته است. براساس نتایج به دست آمده مشخص شد تاثیر تغییر وزن نظرات خبرگان

 آور و دارای سازگاری نسبی است.دهد که نتایج به دست آمده در پژوهش تاباین موضوع نشان می
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 فرایندهای زنجیره تامین R+Dتحلیل حساسیت نتایج (: 12) شکل

 
 فرایندهای زنجیره تامین R-Dتحلیل حساسیت نتایج (: 13) شکل

  هاهیافت .4

ترین فرایند مابین فرایندهای زنجیره تامین خدمات بوده و بر سایر فرایندها به صورت علیّ "مدیریت دانش و اطلاعات"فرایند  R-Dبراساس تحلیل 

ریان وجوه نقد، جریان موثری از اطلاعات را برای مدیریت تقاضا، مدیریت ج "مدیریت دانش و اطلاعات"مستقیم و غیرمستقیم تاثیرگذار است. فرایند 

. از این رو (117: ص2007اقلو و همکاران، )بالتاسی کندکننده و مدیریت ارائه خدمات فراهم میمدیریت ارتباط با مشتری، مدیریت ارتباط با تامین

بایست ها را میریزیا و برنامههچنانچه مدیران یک شرکت در صنعت بیمه بخواهند زنجیره تامینی پادشکننده داشته باشند در وهله اول، تمرکز فعالیت

ترین یعلّ "56سیستم اطلاعات مدیریت"های پادشکنندگی در این فرایند بگذارند. طبق نتایج روش دیمتل خاکستری مشخص شد زیرمعیار بر شاخصه

دشکنندگی زنجیره تامین صنعت بیمه تواند در پاگذاری در این بخش بیشترین تاثیر را میزیرمعیار فرایند مدیریت دانش و اطلاعات است و سرمایه

ای از لحاظ سودآوری، های مختلف بیمههایی نظیر نظارت و پایش بر رشتههای بیمه در زمینهاطلاعات مدیریت در شرکت هایداشته باشد. سیستم

ای خاص، مدیریت مالی و رشته بیمههای مربوط به یک گیری در خصوص میزان پرتفوی تولیدی و خسارتگذاران عمده، گزارشارزیابی سوابق بیمه

 کنند. گذاری و همچنین تخصیص بهینه منابع و کارکنان به مدیران کمک میسرمایه

ترین فرایند میان فرایندهای زنجیره تامین خدمات در صنعت بیمه مطرح بوده و نشان به عنوان با اهمیت "مدیریت ریسک"فرایند  R+Dبراساس تحلیل 

فرایند با سایر فرایندهای زنجیره تامین خدمات دارد. این موضوع با توجه به اینکه هدف اصلی صنعت بیمه انتقال ریسک از مشتریان  از تعامل بالای این

رسد. در منطقی به نظر می کاملاً ،های پذیرش شده استبوده و از سوی دیگر میزان سوددهی یک شرکت بیمه مبتنی بر تحلیل و مدیریت دقیق ریسک

تدوین "پادشکنندگی این فرایند داشته باشند.  هایشاخصبایست توجه خاصی به های بیمه جهت پادشکننده شدن زنجیره تامین میدیران شرکتنتیجه م

های در معرض زیان را مشی شرکت در رابطه با برخورد با سرمایهخط "استراژی ریسک"مهمترین زیرمعیار این فرایند است.   "استراتژی ریسک

ها، اهمیت، نقش و اختیار عمل کند و مدیران ارشد شرکت را از فرایند مدیریت ریسک آگاه کرده و ضمن روشن نمودن اهداف و مسئولیتیتبیین م

 (. 155: ص2014 نامارا،کند )رجدا و مکمدیریت ریسک را تعیین می
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 گیری نتیجه 

، هاشاخصندهای زنجیره تامین خدمات در صنعت بیمه و تعیین رابطۀ بین این موثر بر پادشکنندگی هر یک از فرای هایشاخصهدف این پژوهش یافتن 

و از سوی دیگر  (1)جدول فرایندهای زنجیره تامین خدمات در صنعت بیمه  بوده است. بدین منظور ابتدا با مطالعه ادبیات موضوع، از یک سو 

های تاثیرگذار در هر یک از از نظر خبرگان در قالب روش دلفی، شاخص. سپس با استفاده ندشناسایی گردید (2)جدولهای پادشکنندگی مولفه

استخراج شد و با استفاده از روش دیمتل  شاخص 49مجموعاً به تعداد  فرایندهای زنجیره تامین در صنعت بیمه با نگرشی به مفهوم پادشکنندگی

 ط علت و معلولی میان آنها نیز از طریق نمودارهای علّی مشخص گردید.ها تعیین و روابخاکستری درجه تاثیرگذاری و تاثیرپذیری هر یک از شاخص

 همچنین با استفاده از تحلیل حساسیت، اعتبار نتایج به دست آمده تایید گردیده است.

کننده باط با تامینبراساس نتایج پژوهش فرایندهای مدیریت دانش و اطلاعات، مدیریت تقاضا، مدیریت ارتباط با مشتری، مدیریت ریسک و مدیریت ارت

ها قرار گرفتند. از لحاظ اهمیت ها و فرایندهای مدیریت ارائه خدمات، مدیریت توانمندی خدماتی و مدیریت جریان وجوه نقد در گروه معلولدر گروه علت

تباط با مشتری، مدیریت تقاضا، مدیریت و میزان تعامل هر فرایند با سایر فرایندها نیز فرایند مدیریت ریسک حائز رتبه اول و فرایندهای مدیریت ار

های بعدی کننده، مدیریت جریان وجوه نقد و مدیریت ارائه خدمات به ترتیب در رتبهدانش و اطلاعات، مدیریت توانمندی خدماتی، مدیریت ارتباط با تامین

هر یک از فرایندهای زنجیره تامین خدمات در صنعت  های پادشکنندگی مربوط بهوضعیت شاخص 11الی  4های اند. همچنین براساس شکلقرار گرفته

 بیمه از لحاظ اهمیت، علت یا معلول بودن و روابط علّی میان آنها مشخص شده است.

ن خواهند زنجیره تامی. مدیرانی که میباشدگذاران صنعت بیمه و هم برای محققان این حوزه مفید تواند هم برای مدیران و سیاستنتایج این پژوهش می

های پادشکنندگی تمرکز نمایند. بنابراین در ابتدا توانند به طور همزمان بر تمامی شاخصشرکتشان به سمت پادشکنندگی بیشتر سوق بیابد، قاعدتاً نمی

شده در این تر بپردازند. روابط علّی نشان داده های کم اهمیتو سپس به شاخص مودهها تمرکز نبایست بر تاثیرگذارترین و مهمترین شاخصمی

های این پژوهش توانند با توجه به یافتهمینیز گذران صنعت بیمه های بیمه در این حوزه کمک شایانی نماید. سیاستتواند به مدیران شرکتپژوهش می

تیجه آن افزایش رضایت های کلان در جهت پادشکننده شدن این صنعت گام بردارند، که نبندی صورت گرفته در آن، نسبت به ارائه برنامهو اولویت

و ابتدای  2019در اواخر سال  19توان به پاندمی کوید به عنوان مثال می جامعه از صنعت بیمه و از آنجا افزایش ضریب نفوذ بیمه در کشور خواهد بود.

رات منفی و بعضاً مثبتی بر اقتصاد جهانی تواند به عنوان یک قوی سیاه در نظر گرفته شود. این پاندمی تاثیمی 19اشاره کرد. پاندمی کوید  2020سال 

های پادشکنندگی را ای که شاخصهای بیمهو همچنین صنعت بیمه گذاشته است که صنعت بیمه ایران نیز از این نظر مستثنی نیست. از اینرو شرکت

رقابتی از رقبا پیشی گیرند. همانطور که از نتایج این  توانند تهدیدهای ناشی از این پاندمی را به فرصت تبدیل نموده و در بازاررعایت کرده باشند می

به عنوان اولین فرایند جهت پادشکننده شدن یک شرکت بیمه نگریست. استفاده  "مدیریت دانش و اطلاعات"بایست به فرایند پژوهش مشخص گردید می

های صورت اینترنتی، تسهیل دورکاری کارکنان، بررسی پروندهنامه به های نوین اطلاعاتی به طرق مختلفی از قبیل فروش و صدور بیمهاز فناوری

جلوگیری  19های بیمه در شرایط شیوع ویروس کوید توانند از متضرر شدن شرکتهای برخط با مشتریان و ...، میخسارت از راه دور، تقویت ارتباط

 شوند.باعث پیشی گرفتن از رقبا و رشد یک شرکت بیمه شوند، حتی های بیمه به صورت سنتی اداره مینموده و در حالی که اکثر شرکت

های مدیریت زنجیره توانند روش استفاده شده در این پژوهش، که ترکیبی از روش دلفی و دیمتل خاکستری است را در سایر حوزهحققان میهمچنین م

های این پژوهش پرداخته و نتایج حاصل را با نتایج این ه تحلیل شاخصگیری چندمعیاره بتامین استفاده نمایند و یا با استفاده از سایر ابزارهای تصمیم

 پژوهش مقایسه نمایند.

های استخراج شده در این پژوهش در صنعت بیمه ایران به عنوان یکی از صنایع خدماتی انجام شده است. علیرغم اینکه ممکن است بسیاری از شاخص

با توجه به تفاوت ذاتی میان صنایع خدماتی مختلف و همچنین تفاوت در دیدگاه ، ولی داشته باشند این پژوهش، در سایر صنایع خدماتی نیز کاربرد

شود این متدولوژی در سایر صنایع خدماتی نیز انجام شود. شاید بتوان با گسترش جامعه آماری پژوهش و اجرای آن خبرگان هر صنعت، پیشنهاد می

شود در مطالعات آتی، با استفاده از امی صنایع خدماتی قابل استفاده باشد دست یافت. همچنین پیشنهاد میدر چندین صنعت، به یک مدل جامع که در تم

های پادشکنندگی استخراج شده در این پژوهش و درجه اهمیت هر یک از آنها، ابزاری جهت ارزیابی پادشکنندگی زنجیره تامین هر یک از شاخص

 های بیمه تهیه شود. شرکت
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