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 و مشتری رضایت بر داخلی کنترل و تامین زنجیره یکپارچگی ثیرتأ بررسی

 شهر رشت ایرانشرکت بیمه  مالی عملکرد

 

 1 لیلا حق شناس قاضی محله

 90/51/9911: چاپ تاریخ 50/51/9911: دریافت تاریخ

 چکیده

 ایران بیمه شرکت مالی عملکرد و مشتری رضایت بر داخلی کنترل و تامین زنجیره یکپارچگی تاثیر بررسی از انجام این تحقیقهدف 

 ای کتابخانه و میدانی روش دو هر از تحقیق این در بوده و پیمایشی نوع از توصیفی پژوهش، این در تحقیق شهر رشت می باشد. روش

ابزار گردآوری اطلاعات پرسشنامه استاندارد بود که دارای روایی محتوایی بوده و پایایی پرسشنامه ها از طریق آلفای  .شد استفاده

 رشت شهر ایران بیمه شرکت کارکنان تحقیق آماری بدست آمد. جامعه 7/5کرونباخ محاسبه گردید که پایایی کل پرسشنامه بالاتر از 

 کل بین ها در پرسشنامه و شده استفاده سرشماری روش از اماری جامعه حجم بودن کم دلیل به که اشدب می نفر 907آنها  تعداد بود که

برای تجزیه و  .گرفت قرار استفاده مورد اطلاعات تحلیل و تجزیه برای سالم پرسشنامه 909 تعداد نهایت در شد و پخش اماری جامعه

استفاده گردید. نتایج نشان دهنده تایید کلیه فرضیات تحقیق بوده و می توان اینگونه بیان نمود  Smart PLS3تحلیل داده ها از نرم افزار 

رشت تاثیر  شهر ایران بیمه شرکت در بین کارکنان مالی عملکرد و مشتری رضایت بر داخلی کنترل و تامین زنجیره یکپارچگی که

 معناداری دارد.
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 مقدمه

امروزه به علت جهانی شدن واحدهای کسب و کار، این ضرورت احساس می شود که سازمان ها باید به بازبینی پروسه های 

عملکردی و همچنین بررسی عملکرد زنجیره عرضه خود پرداخته و از طرف دیگر این فرآیندها را با اهداف استراتژیک 

انی امروزی، معرفی محصولاتی با چرخه حیات کوتاه و انتظارات شدت سازمان هم راستا کنند. رقابت فشرده در بازارهای جه

آذر و است )یافته مشتریان، سازمان های تجاری را مجبور به سرمایه گذاری و تمرکز هر چه بیشتر بر زنجیره های تامین کرده 

و منابع داخلی، خود را ملزم به  (. در بازار رقابتی موجود، بنگاه های اقتصادی و تولیدی علاوه بر توجه شرکت9910حاجتی، 

مدیریت و نظارت بر منابع و عناصر مرتبط در خارج از شرکت نموده اند. بر این اساس فعالیت هایی نظیر تهیه مواد، تولید، 

نگهداری و انبارداری کالا، کنترل موجودی، توزیع، تحویل و خدمت به مشتریان که پیش از این در سطح شرکت انجام می 

در حال حاضر به سطح زنجیره تامین منتقل شده است. در این میان، یکپارچگی زنجیره تامین، به عنوان عاملی مهم  پذیرفت،

در ایجاد هماهنگی و همکاری میان عناصر مختلف زنجیره تامین، نقشی حیاتی در بهبود عملکرد شرکت های موجود در 

زنجیره تامین به دنبال افزایش عملکرد رقابتی از طریق یکپارچه  (. مدیریت9911شیخی و حسینی، است )زنجیره تامین یافته 

سازی تنگاتنگ کارکردهای درونی یک شرکت و برقراری ارتباط موثر میان آنها با عملکردهای بیرونی تامین کنندگان، 

ین در بسیاری مشتریان و سایر اعضای کانال است. مزایای یکپارچه سازی و هماهنگ سازی شرکت کنندگان در زنجیره تام

از صنایع شناخته شده اند و یکپارچگی زنجیره تامین به عنوان یکی از عوامل اصلی در بهبود عملکرد شناخته می شود. با این 

وجود برخی بر این باورند که یکپارچگی زنجیره تامین راهکاری موثر برای بهبود عملکرد نیست. از یکپارچگی درکی ناقص 

 .(9،1591پاکورار و همکاراناست )ا توجه به اهمیت موضوع چالشی برای محققان و مدیران دارند و این درک ناقص ب

کنندگان،  تولید مدیریت زنجیره تأمین یک مجموعه از روش هایی است که برای یکپارچه نمودن موثر عرضه کنندگان،

زمان معین و در مکان معین تولید شده و  تا محصولات مورد نیاز به مقدار مشخص و در انبارها و فروشگاه ها به کار می رود

شود به مشتریان عرضه شود تا هزینه های کل زنجیره حداقل شود و در ضمن نیاز مشتریان با سطح سرویس بالا برآورده 

مزایای یکپارچه سازی و هماهنگی شرکای زنجیره تامین در بسیاری از صنایع به رسمیت  (.1،1592برونسویکر و چسبروگ)

ده است و یکپارچگی زنجیره تامین به عنوان یکی از عوامل مهم در بهبود عملکرد در نظر گرفته می شود. حال شناخته ش

مجموعه ای از نتایج نشان می دهد که یکپارچگی زنجیره تامین یک استراتژی موثر برای بهبود عملکرد نیست. به طوری که 

ارگیری مدیریت زنجیره تامین، مدل های فرآیندی و مفهومی طی چند سال اخیر و به دنبال افزایش اهمیت و ضرورت بک

(. این مدل 1599، 9یو و همکاراناست )مختلفی توسط اشخاص حقیقی و حقوقی در زمینه مدیریت زنجیره تامین تدوین شده 
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از لحاظ مفهوم،  ها به طور معمول با توجه به نوع صنعت و زمینه کاری از لحاظ ظاهر با هم متفاوت هستند، ولی تمامی آن ها

و توزیع هستند. این سه فرآیند به صورت یکپارچه و  اجزا و فرآیندهای زنجیره تامین، معرف سه فرآیند کلیدی تامین، تولید

 (.1592، 9اولا و همکارانشوند )در کنار هم منجر به شکل گیری مدیریت زنجیره تامین می 

اشتباهات احتمالی موسسه است، مشتریان دائمی در برابر مواجهه با این  از طرفی امروزه رضایت مشتریان نوعی بیمه در برابر

اشتباهات اغماض بیشتری دارند؛ زیرا به دلیل تجربیات خوشایند قبلی، اشتباهات اندک سازمان را به راحتی نادیده می گیرند 

بنابراین، عجیب نیست که جلب ؛ (9912بصیری قائمی پسند، روند )و با بروز هر گونه اشتباهات غیر عمدی به سمت رقبا نمی 

رضایت مشتریان مهمترین وظیفه سازمان ها و موسسات شده است؛ چون این امر ارتباط مستقیمی با حفظ مشتری، وفاداری 

از آنجایی که یکپارچگی زنجیره تامین با  ( و9919نوربخش و همکاران،دارد )بازار و عملکرد مالی شرکت ها  ، سهممشتری

و از آنجا که همواره یکی از دغدغه  و بین رضایت مشتری و عملکرد شرکت ها نیز رابطه وجود دارد تباط داردعملکرد ار

های اصلی شرکت های تولیدی، رسیدن به سهم بازار بیشتر می باشد و با توجه به مطالعات موجود، این امر با داشتن هماهنگی 

یدن به توانمندی های رقابتی از جمله داشتن نوآوری، تحویل به موقع، و مساعی در تشریک کل زنجیره تأمین و در نتیجه رس

 .(9919ناظمی و خریدار، باشد )کیفیت محصول وهزینه کمتر قابل دستیابی می 

در نتیجه، برخی از محققان مطالعات علمی بیشتری را درباره رابطه میان یکپارچگی و عملکرد ضروری دانسته اند. هرچند 

های دیگر محققان و پیشنهادشان برای تحقیقات بیشتر حاکی از وجود متغیری گمشده است. همانگونه که  عدم تطابق یافته

یکپارچگی به عملکرد مرتبط است مطالعات بسیاری بر رابطه میان رضایت مشتری و عملکرد انجام شده است، نتایج رابطه 

که هدف یکپارچگی زنجیره تامین افزایش رضایت مشتری مثبت میان رضایت مشتری و عملکرد را نشان می دهند. از انجایی 

بوده و رضایت مشتری با عملکرد مرتبط است، چنین برمی آید که متغیری که در این میان نبوده است رضایت مشتری می 

ارچگی باشد. لذا محقق بر آن است تا ضمن مطالعه تحقیقات پیشین و گرداوری اطلاعات از منابع معتبر به بررسی تاثیر یکپ

بپردازد و به این سئوال مهم پاسخ دهد که یکپارچگی  زنجیره تامین و کنترل داخلی بر رضایت مشتری و عملکرد مالی

 تاثیر می گذارند؟ زنجیره تامین و کنترل داخلی چگونه بر رضایت مشتری و عملکرد مالی

بازار بیشتر می باشد و با توجه به مطالعات ، رسیدن به سهم بیمهاز آنجا که همواره یکی از دغدغه های اصلی شرکتهای 

موجود، این امر با داشتن هماهنگی و تشریک مساعی در کل زنجیره تأمین و در نتیجه رسیدن به توانمندی های رقابتی از 

 (. امروزه9910آذر و حاجتی، باشد )جمله داشتن نوآوری، تحویل به موقع، کیفیت محصول و هزینه کمتر قابل دستیابی می 

محیط شرکت ها حساس، پرثمر و در عین حال رقابت پذیر است، افزایش عملکرد مالی تا حدود زیادی به نوع روابط موجود 

بین دو رکن شرکت یعنی مدیریت زنجیره تأمین و مشتریان بستگی دارد و شرکتی که از یکپارچگی شایسته تری برخوردار 

                                                           
1
 Oláh et al 
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بهره وری لازم را ایجاد نماید؛ و عملکرد مالی خود را بهبود بخشد لذا  باشد بهتر می تواند هدف خود را برآورده سازد و

شیوه ی عمل و رفتار هر مدیر در یک محیط کاری تابع کنش های متقابل میان شخصیت مدیر و شرایط محیطی شرکت 

در بازار رقابتی موجود، بنگاه های اقتصادی و تولیدی علاوه بر توجه به شرکت و منابع  .(9،1591پاکورور و همکاراناست )

بر این اساس، فعالیت هایی  .داخلی، خود را ملزم به مدیریت و نظارت بر منابع و عناصر مرتبط در خارج از شرکت نموده اند

توزیع، تحویل و خدمت به مشتریان که پیش از این در نظیر تهیه مواد، تولید، نگهداری و انبارداری کالا، کنترل موجودی، 

سطح شرکت انجام می پذیرفت، در حال حاضر به سطح زنجیره تأمین منتقل شده است. در این میان، یکپارچگی زنجیره 

ت تأمین، به عنوان عاملی مهم در ایجاد هماهنگی و همکاری میان عناصر مختلف زنجیره تأمین، نقشی حیاتی در بهبود شرک

 .(1591، 1وانگر و همکاراناست )های موجود در زنجیره تأمین یافته 

با گسترش جهانی شدن بازارها، تنها راه ادامه بقای شرکت ها و سازمان ها منوط به افزایش رقابت پذیری و کسب و حفظ 

سرلوحه فعالیت ها قرار گیرد. مزیت رقابتی پایدار است. برای رسیدن به رقابت پذیری زنجیره تأمین، باید خدمت به مشتریان 

(. 1597، 9گی و همکاراناست )امروزه رقابت بین شرکت های منفرد، جای خود را به رقابت بین زنجیره های تأمین داده 

زنجیره های تأمین، تأمین کنندگان را به یک شرکت تولیدی و شرکت را به مشتریانش ارتباط می دهد. برای اداره صحیح 

 م است تا نسبت به خدمات عالی به مشتریان، هزینه های پایین و زمان چرخه کوتاه اطمینان حاصل کنیم.زنجیره تأمین لاز

( امروزه راه حل توانمند رسیدن به مزیت هزینه ای لزوماً حجم محصولات و مقیاس اقتصادی 9916و همکاران، )ملاحسینی

انش محور و حیطه های مربوط به آن بر این واقعیت نیست، بلکه مدیریت زنجیره تأمین است. بر این اساس، اقتصاد د

تأکیددارند که در فضای اقتصاد نوین جهانی، دستیابی به مزیت رقابتی پایدار در گرو ظرفیت و توانایی سازمان ها در توسعه و 

وان عامل توسعه استفاده صحیح از منابع مبتنی بر دانش سازمان است یکی از مسائل بسیار مهمی که در دهه های اخیر به عن

مطرح بوده است برخورداری از سیستم توانمند تأمین، تولید و توزیع است که در قالب زنجیره تأمین مفهوم پیدا می کند. به 

(. سازمان ها دریافته 1592، 4کلستیک و همکاراناست )طوری که قابلیت ها و عملکرد زنجیره تأمین در این راستا یک التزام 

در محیطی که تنوع، تعداد و مسئولیت پذیری آنها بالا باشد، باید قادر باشند تا خود را با تغییرات آینده اند جهت بقاء خود 

تطابق دهند. نیازمندی های مشتری به طور مداوم در حال تکامل بوده و چرخه عمر محصول نیز کوتاه تر می گردد؛ بنابراین، 

د؛ بنابراین سازمان های موفق در طی زمان به سوی جریان نقدی اقتصادی زنجیره تأمین می بایستی بتواند به بازار پاسخ ده

ای از رویکردها و تلاش  کوتاه مدت و مزیت رقابتی بلندمدت محسوب می گردد. مدیریت زنجیره تأمین به عنوان مجموعه
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ه ارزش را به گونه ای هایی بشمار می رود که از تولیدکنندگان، عرضه کنندگان و توزیع کنندگان حمایت نموده و زنجیر

هماهنگ می نمایند که محصولات در مقادیر مناسب، زمان مناسب و مکان مناسب تولیدو توزیع گردیده تا در نتیجه رضایت 

 (.1592، 9سروکا و زانتوگردد )مشتری حاصل 

روبرو می بینند که خواستار در دنیای رقابتی امروز و با توجه به انتظارات پیچیده مشتریان سازمان ها خود را با مشتریانی 

افزایش در تنوع محصول، هزینه پایین، کیفیت بهتر و دسترسی سریعتر به آن محصول هستند. سازمان ها برای موفقیت خود 

روی به مدیریت زنجیره های تأمین می آورند زیرا این رویکرد در فعالیت هایی متمرکز است که در یک زنجیره ارزش 

دیدگاه زنجیره تأمین بر این واقعیت بنا نهاده شده است که رقابت به جای اینکه  (.9916و همکاران،تقی دوست دارد )وجود 

بین شرکت ها وجود داشته باشد می بایستی بین زنجیره های تأمین وجود داشته باشد و مدیریت زنجیره تأمین رویکردی است 

(. مدیریت زنجیره 9917)صالح یحیی زاده و صالح یحیی زاده، برای طراحی، سازماندهی و به اجرا درآوردن این فعالیت ها 

تأمین عرضه کنندگان، تولیدکنندگان، توزیع کنندگان و مشتریان را با استفاده از فناوری اطلاعات جهت برآورده نمودن 

سرعت و با کیفیت بالا  هرچه مؤثرتر و کاراتر انتظارات مشتریان با همدیگر ادغام می نماید. در نتیجه شرکت ها می توانند به

 به تقاضاهای گوناگون مشتریان پاسخ دهند.

 بین در مالی عملکرد و مشتری رضایت بر داخلی کنترل و تامین زنجیره یکپارچگی تاثیر بررسی تحقیق این انجام از هدف

 و باشد می رشت شهر ایران بیمه شرکت تحقیق این در مطالعه مورد صنعت. باشد می شهر رشت ایرانکارکنان شرکت بیمه 

 افزایش و بررسی مورد سازی یکپارچه سمت به حرکت برای مبنایی تواند می آید می بدست تحقیق این از که نتایجی

 باشد. شرکت مالی عملکرد افزایش نتیجه در و مشتریان رضایتمندی

 کنندگان، تولید کنندگان، عرضه موثر نمودن یکپارچه برای که است هایی روش از مجموعه یک تأمین زنجیره مدیریت

 تولید معین مکان در و معین زمان در و مشخص مقدار به نیاز مورد محصولات تا رود می کار به ها فروشگاه و انبارها

 برآورده بالا سرویس سطح با مشتریان نیاز ضمن در و شود حداقل زنجیره کل های هزینه تا شود عرضه مشتریان به و شده

 و است شده شناخته رسمیت به صنایع از بسیاری در تامین زنجیره شرکای هماهنگی و سازی یکپارچه مزایای. شود

 از ای مجموعه حال این با .شود می گرفته نظر در عملکرد بهبود در مهم عوامل از یکی عنوان به تامین زنجیره یکپارچگی

 رضایت امروزه نیست. از طرفی عملکرد بهبود برای موثر استراتژی یک تامین زنجیره یکپارچگی که دهد می نشان ها رای

 اغماض این اشتباهات با مواجهه برابر در دائمی مشتریان است، موسسه احتمالی اشتباهات برابر در بیمه نوعی مشتریان

 هربروز  با و گیرند می نادیده راحتی به را سازمان اندک اشتباهات قبلی، خوشایند تجربیات دلیل به زیرا دارند؛ بیشتری

 وظیفه مهمترین مشتریان رضایت جلب که نیست عجیب بنابراین، ؛روند نمی رقبا سمت به عمدی غیر اشتباهات گونه

                                                           
1
 Sroka, Szántó 
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 عملکرد و بازار سهم مشتری، وفاداری مشتری، حفظ با مستقیمی ارتباط امر این چون است؛ شده و موسسات ها سازمان

 و دارد ارتباط عملکرد با تامین زنجیره یکپارچگی که آنجایی از ؛ و(9919 همکاران، و نوربخشدارد )ها  شرکت مالی

 دارد. وجود رابطه نیر ها عملکرد شرکت و مشتری رضایت بین

 روش تحقیق

برای گردآوری  روش تحقیق بکار گرفته شده، توصیفی از نوع همبستگی بوده و از حیث هدف یک تحقیق کاربردی است.

 کارکنان تحقیق آماری ابزار پرسشنامه برای جمع آوری داده ها استفاده شده است. جامعهاطلاعات از روش میدانی و نیز از 

 سرشماری روش از اماری جامعه حجم بودن کم دلیل به که باشد می نفر 907آنها  تعداد که شهر رشت بود ایرانت بیمه شرک

 تحلیل و تجزیه برای سالم پرسشنامه 909 تعداد نهایت در و نمودیم پخش اماری جامعه کل بین در را پرسشنامه و شده استفاده

 .گرفت قرار استفاده مورد اطلاعات

 یافته های تحقیق

 داخلی توصیف کمی متغیر یکپارچگی

ای لیکرت استفاده ای به صورت طیف پنج گزینهگیری رتبهگویه در سطح اندازه 4داخلی از  برای سنجش متغیر یکپارچگی

 شده است.

 (=909nداخلی ) مقادیر توصیفی در خصوص متغیر یکپارچگی -9جدول 

 بیشینه کمینه کشیدگی چولگی مد میانه انحراف معیار میانگین

00/9 719/5 65/9 65/9 421/5- 961/5 45/9 0 

 

بودن دهد؛ منفی باشد که نتیجه میمی 719/5با انحراف معیار  00/9داخلی برابر با  میانگین یکپارچگیبا توجه به جدول بالا 

 یدگیکشباشد. از طرف دیگر مثبت بودن بودن دم توزیع به سمت چپ می دهندة طولانی ( نشان-421/5) ریمتغچولگی 

باشد. به همین ترتیب کمترین و بیشترین امتیاز داده تر می( به این معنی است که شکل توزیع متغیر از توزیع نرمال بلند961/5)

 است. 0و  45/9برابر با شده برای این متغیر 
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 مشتری توصیف کمی متغیر یکپارچگی

ای لیکرت استفاده ای به صورت طیف پنج گزینهگیری رتبهگویه در سطح اندازه 1مشتری از  برای سنجش متغیر یکپارچگی

 شده است.

 (=909nمشتری ) مقادیر توصیفی در خصوص متغیر یکپارچگی -1جدول 

 بیشینه کمینه کشیدگی چولگی مد میانه انحراف معیار میانگین

42/9 759/5 65/9 65/9 472/5- 906/5 65/9 0 

 

بودن دهد؛ منفی باشد که نتیجه میمی 759/5با انحراف معیار  42/9مشتری برابر با  میانگین یکپارچگیبا توجه به جدول بالا 

 یدگیکشباشد. از طرف دیگر مثبت بودن بودن دم توزیع به سمت چپ می دهندة طولانی ( نشان-472/5) ریمتغچولگی 

باشد. به همین ترتیب کمترین و بیشترین امتیاز داده تر می( به این معنی است که شکل توزیع متغیر از توزیع نرمال بلند906/5)

 است 0و  65/9شده برای این متغیر برابر با 

 دهکنن تامین توصیف کمی متغیر یکپارچگی

ای لیکرت ای به صورت طیف پنج گزینهگیری رتبهگویه در سطح اندازه 9کننده از  تامین برای سنجش متغیر یکپارچگی

 استفاده شده است.

 (=909nکننده ) تامین مقادیر توصیفی در خصوص متغیر یکپارچگی -9جدول 

 بیشینه کمینه کشیدگی چولگی مد میانه انحراف معیار میانگین

05/1 126/5 15/1 25/9 742/5 970/5- 9 0 

-دهد؛ مثبت باشد که نتیجه میمی 126/5با انحراف معیار  05/1کننده برابر با  تامین میانگین یکپارچگیبا توجه به جدول بالا 

باشد. از طرف دیگر منفی بودن بودن دم توزیع به سمت راست می دهندة طولانی ( نشان742/5) ریمتغبودن چولگی 

باشد. به همین ترتیب کمترین و تر می( به این معنی است که شکل توزیع متغیر از توزیع نرمال کوتاه-970/5) یدگیکش

 است. 0و  9بیشترین امتیاز داده شده برای این متغیر برابر با 
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 داخلی توصیف کمی متغیر کنترل

ای لیکرت استفاده شده ای به صورت طیف پنج گزینهگیری رتبهگویه در سطح اندازه 9داخلی از  برای سنجش متغیر کنترل

 است.

 

 (=909nداخلی ) مقادیر توصیفی در خصوص متغیر کنترل-4جدول 

 بیشینه کمینه کشیدگی چولگی مد میانه انحراف معیار میانگین

47/1 170/9 1 67/9 607/5 215/5- 9 0 

بودن دهد. مثبت باشد که نتیجه میمی 170/9با انحراف معیار  47/1داخلی برابر با  میانگین کنترلبا توجه به جدول فوق 

 یدگیکشباشد. از طرف دیگر منفی بودن بودن دم توزیع به سمت راست می دهندة طولانی ( نشان607/5) ریمتغچولگی 

رین و بیشترین امتیاز باشد. به همین ترتیب کمتتر می( به این معنی است که شکل توزیع متغیر از توزیع نرمال کوتاه-215/5)

 است. 0و  9داده شده برای این متغیر برابر با 

 مشتری توصیف کمی متغیر رضایت

ای لیکرت استفاده ای به صورت طیف پنج گزینهگیری رتبهگویه در سطح اندازه 6مشتری از  برای سنجش متغیر رضایت

 شده است.

 (=909n)مشتری  مقادیر توصیفی در خصوص متغیر رضایت -0جدول 

 بیشینه کمینه کشیدگی چولگی مد میانه انحراف معیار میانگین

99/9 222/5 05/9 4 100/5- 602/5- 9 0 

بودن دهد؛ منفی باشد که نتیجه میمی 222/5با انحراف معیار  99/9مشتری برابر با  میانگین رضایتبا توجه به جدول فوق 

 یدگیکشباشد. از طرف دیگر منفی بودن بودن دم توزیع به سمت چپ می دهندة طولانی ( نشان-100/5) ریمتغچولگی 

باشد. به همین ترتیب کمترین و بیشترین امتیاز تر می( به این معنی است که شکل توزیع متغیر از توزیع نرمال کوتاه-602/5)

 است. 0و  9داده شده برای این متغیر برابر با 
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 توصیف کمی متغیر عملکرد مالی

ای لیکرت استفاده شده ای به صورت طیف پنج گزینهگیری رتبهگویه در سطح اندازه 6مالی از  برای سنجش متغیر عملکرد

 است.

 (=909nمالی ) مقادیر توصیفی در خصوص متغیر عملکرد -6جدول 

 بیشینه کمینه کشیدگی چولگی مد میانه انحراف معیار میانگین

05/9 771/5 65/9 65/9 692/5- 414/5 15/9 0 

بودن دهد؛ منفی باشد که نتیجه میمی 771/5با انحراف معیار  05/9مالی برابر با  میانگین عملکردبا توجه به جدول فوق 

 یدگیکشباشد. از طرف دیگر مثبت بودن بودن دم توزیع به سمت چپ می دهندة طولانی ( نشان-692/5) ریمتغچولگی 

باشد. به همین ترتیب کمترین و بیشترین امتیاز داده تر میشکل توزیع متغیر از توزیع نرمال بلند( به این معنی است که 414/5)

 است. 0و  15/9شده برای این متغیر برابر با 

 

 بررسی نرمال بودن متغیرها

ن عمل قبل های پژوهش مهمتریهای آماری و محاسبه آماره آزمون مناسب و استنتاج منطقی درباره فرضیهبرای اجرای روش

ها از اولویت اساسی از هر اقدامی، انتخاب روش آماری مناسب برای پژوهش است برای این منظور آگاهی از توزیع داده

 برخودار است.

های پژوهش اسمیرنوف برای بررسی فرض نرمال بودن داده -برای همین منظور در این پژوهش از آزمون معتبر کولموگروف

 این آزمون با توجه به فرضیات زیر گام به بررسی نرمال بودن داده ها نهاده شده است:استفاده شده است. در 

 H0:ها دارای توزیع نرمال هستندداده

 H1:ها دارای توزیع نرمال نیستندداده

داری برای کلیه متغیرهای مستقل و وابسته بزرگتر از اسمیرنوف اگر سطح معنی -با توجه به جدول آزمون کولموگروف

 باشد.ها نرمال می( باشد توزیع داده50/5آزمون )ح سط
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 نتایج آزمون کولموگروف اسمیرنوف متغیرهای پژوهش -7جدول 

 متغیر
حجم 

 نمونه
 میانگین

انحراف 

 معیار

ی آماره

-Kآزمون 

S 

سطح 

 معناداری
 نتیجه آزمون

 نرمال نیست 559/5 100/9 719/5 00/9 909 یکپارچگی داخلی

 نرمال نیست 551/5 691/9 759/5 42/9 909 یکپارچگی مشتری

 نرمال است 110/5 177/5 126/5 05/1 909 یکپارچگی تامین کننده

 نرمال نیست 559/5 219/9 170/9 47/1 909 کنترل داخلی

 نرمال نیست 514/5 415/9 222/5 99/9 909 رضایت مشتری

 نرمال نیست 546/5 979/9 771/5 05/9 909 عملکردمالی

 

اسمیرنوف برای تمامی متغیرهای  -های جدول فوق مشخص است، سطح معناداری آزمون کولموگروفهمانطور که از داده

است. در نتیجه تمامی متغیرهای مورد بررسی در پژوهش  50/5پژوهش بجز متغیر یکپارچگی تامین کننده کوچکتر از مقدار 

 -باشند. همچنین سطح معناداری آزمون کولموگروفغیر نرمال میحاضر بجز متغیر یکپارچگی تامین کننده دارای توزیع 

است. در نتیجه متغیر یکپارچگی تامین کننده دارای  50/5اسمیرنوف برای متغیر یکپارچگی تامین کننده بزرگتر از مقدار 

 باشند.توزیع نرمال می

 آمار استنباطی

ساختاری استفاده شده است. در ادامه توضیح مختصری در  های پژوهش، از روش معادلاتدر این قسمت برای بررسی فرضیه

 مورد روش مورد استفاده ارائه شده است.

 و بارتلت برای سؤالات پرسشنامه KMOآزمون  -2جدول 

 KMO 196/5آزمون 

آزمون 

 بارتلت

χ
2

 079/4104 

 159 درجة آزادی

Sig 559/5 
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برای بررسی مناسب  .شده است و بارتلت و معناداری آن گزارش  KMOبا توجه به جدول فوق مقادیر مربوط به شاخص 

برای مشخص کردن  KMOو آزمون بارتلت استفاده می شود. KMO هایهای موجود در تحلیل از شاخصبودن تعداد داده

 باشد، مناسب نیست. 6/5باشد مناسب و اگر کمتر از  6/5رود که چنانچه بیش از کفایت نمونه ها به کار می

 و همبستگی بین متغیرهای پرسشنامه تحقیق AVE-1ول جد

 LI CI SI IC CS FP هاشاخص

LI 54247 
 

 
 

  

CI 54049 54762  
 

  

SI 54014 54494 54249 
 

  

IC 54645 54011 54646 54201   

CS 54661 54091 54419 54604 54151  

FP 54629 54047 54449 54615 54617 54729 

 

های جدول فوق مشخص است، جذر میانگین واریانس استخراج شده برای هر متغیر بیشتر از همبستگی دادههمانطور که از 

 بنابراین روایی تشخیصی پرسشنامه تحقیق مورد تایید است.؛ آن متغیر با سایر متغیرها است

 آزمون مدل ساختاری پژوهش

رسد. خروجی گرافیکی مدل پژوهش ساختاری پژوهش میگیری، نوبت به بررسی و آزمون مدل پس از بررسی مدل اندازه

 باشد.به صورت زیر می

 
 ضرایب مسیر استاندارد مدل مفهومی پژوهش -1شکل 
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دهد. برای آزمون معناداری ضرایب مسیر با استفاده از روش بوت اعداد نوشته شده بر روی مسیرها ضرایب مسیر را نمایش می

باشد،  16/9استیودنت اگر مقداری بزرگتر از -استیودنت محاسبه شده است. مقادیر آزمون تی-مقادیر آزمون تی 9استراپ

 معنادار است. 50/5ضریب مسیر در سطح 

 
 استیودنت برای بررسی معناداری ضرایب مسیر -نتایج آزمون تی-9شکل 

 بررسی کفایت مدل

Rمعیار  2 

Rنتایج معیار  -95جدول   زاهای درونبرای سازه 2

Rمقدار  متغیر
 نتیجه 2

 متوسط 010/5 یکپارچگی داخلی

 متوسط 975/5 یکپارچگی مشتری

 متوسط 091/5 یکپارچگی تامین کننده

 متوسط 971/5 کنترل داخلی

 ضعیف 174/5 رضایت مشتری

 قوی 792/5 عملکرد مالی

                                                           
1
 Bootstrapping 
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Qمعیار  2 

Qنتایج معیار -99جدول   زاهای درونبرای سازه 2

Qمقدار  متغیر
 نتیجه 2

 قوی 499/5 یکپارچگی داخلی

 متوسط 106/5 یکپارچگی مشتری

 متوسط 917/5 یکپارچگی تامین کننده

 متوسط 156/5 کنترل داخلی

 متوسط 925/5 رضایت مشتری

 قوی 961/5 عملکرد مالی

 GOF معیار

Rو  cummunalityمیزان -91جدول   متغیرهای تحقیق 2

 cummunality متغیر
 

 010/5 919/5 یکپارچگی داخلی

 975/5 449/5 یکپارچگی مشتری

 091/5 496/5 یکپارچگی تامین کننده

 971/5 929/5 کنترل داخلی

 174/5 459/5 رضایت مشتری

 792/5 911/5 عملکرد مالی

 464/5 457/5 میانگین

 

/ / /GOF communality R    2 0407 0464 0434  

است و نشان  9/5محاسبه شده که بالاتر از مقدار ملاک  494/5برای مدل پژوهش مطابق با جدول فوق مقدار  GOFمقدار 

 زای مدل دارد.بینی متغیر مکنون دروناز توان مناسب مدل در پیش
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 بررسی نتایج آزمون فرضیات تحقیق

 فرضیه اول: یکپارچگی داخلی بر رضایت مشتری تاثیر دارد.

باشد. همچنین ضریب مسیر مابین این دو ( می712/11برابر )داری بین متغیر یکپارچگی داخلی و رضایت مشتری آماره معنی

دهد. این بدان معناست بر رضایت مشتری را نشان می ( است و میزان تاثیر مثبت متغیر یکپارچگی داخلی290/5برابر )متغیر 

نتایج تحقیق با نتیجه  شود.بنابراین فرضیه پژوهش تایید می؛ که یکپارچگی داخلی بر رضایت مشتری تاثیر مستقیم دارد

ر و کنترل همراستا بوده که نشان دادند تأثیر یکپارچگی داخلی و خارجی زنجیره تأثی (1591تحقیقات پاکورور و همکاران )

داخلی عملکرد اقتصادی را تحت تأثیر قرار داده است. تأثیر عوامل مورد بررسی در عملکرد مالی به ترتیب زیر است: در 

( نشان دادند که 1599همکاران )یکپارچگی داخلی، یکپارچگی تأمین کننده، یکپارچگی مشتری و کنترل داخلی. یو و 

عملکرد مالی مرتبط است و رابطه بین یکپارچگی مشتری و عملکرد مالی را به طور  رضایت مشتری به طور معنادار و مثبت با

کامل واسطه می کند. مطابق با تئوری یادگیری سازمانی، مطالعه نشان می دهد که یکپارچگی داخلی ابزاری برای یکپارچگی 

سمت مدیریت مؤثر فرایندهای  خارجی است که نشان می دهد شرکت ها باید از شیوه ها و فرآیندهای داخلی خوب به

خارجی پیشرفت کنند. به طور خاص این مطالعه مزایای یکپارچگی را ناشی از یادگیری و عملکرد مالی که با جریان 

( به این نتایج دست یافتند که یکپارچه سازی 9917زاده )اطلاعات در ارتباط است قرار می دهد. صالح یحیی زاده و یحیی 

ازی مشتری و یکپارچه سازی تامین کنندگان؛ یکپارچه سازی مشتری و یکپارچه سازی تامین کنندگان داخلی بر یکپارچه س

بر رضایت مشتری؛ یکپارچه سازی مشتری و یکپارچه سازی تامین کنندگان بر عملکرد مالی و رضایت مشتری بر عملکرد 

پارچگی درونی بر یکپارچگی مشتری و یکپارچگی ( نشان دادند یک9910مالی تاثیر مثبت و معناداری دارد. آذر و حاجتی )

تامین کننده تاثیر مثبت دارد. یکپارچگی مشتری بر رضایت مشتری و عملکرد مالی تاثیر مثبت دارد. همچنین یکپارچگی 

ر رضایت مشتری بر عملکرد مالی تاثی ؛ کهتامین کننده بر رضایت مشتری و عملکرد مالی تاثیر مثبت دارد. در نهایت اینکه

 مثبت دارد.

 فرضیه دوم: یکپارچگی مشتری بر رضایت مشتری تاثیر دارد.

باشد. همچنین ضریب مسیر مابین این دو ( می019/1برابر )داری بین متغیر یکپارچگی مشتری و رضایت مشتری آماره معنی

بنابراین فرضیه ؛ تقیم دارد( است. این بدان معناست که یکپارچگی مشتری بر رضایت مشتری تاثیر مس221/5برابر )متغیر 

همراستا بوده که نشان دادند تأثیر  (1591شود. نتایج تحقیق با نتیجه تحقیقات پاکورور و همکاران )پژوهش تایید می

یکپارچگی داخلی و خارجی زنجیره تأثیر و کنترل داخلی عملکرد اقتصادی را تحت تأثیر قرار داده است. تأثیر عوامل مورد 

بررسی در عملکرد مالی به ترتیب زیر است: در یکپارچگی داخلی، یکپارچگی تأمین کننده، یکپارچگی مشتری و کنترل 

( نشان دادند که رضایت مشتری به طور معنادار و مثبت با عملکرد مالی مرتبط است و رابطه بین 1599همکاران )و داخلی. یو 
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یکپارچگی مشتری و عملکرد مالی را به طور کامل واسطه می کند. مطابق با تئوری یادگیری سازمانی، مطالعه نشان می دهد 

است که نشان می دهد شرکت ها باید از شیوه ها و فرآیندهای که یکپارچگی داخلی ابزاری برای یکپارچگی خارجی 

داخلی خوب به سمت مدیریت مؤثر فرایندهای خارجی پیشرفت کنند. به طور خاص این مطالعه مزایای یکپارچگی را به 

زاده یحیی  عنوان ناشی از یادگیری و عملکرد مالی که با جریان اطلاعات در ارتباط است قرار می دهد. صالح یحیی زاده و

( به این نتایج دست یافتند که یکپارچه سازی داخلی بر یکپارچه سازی مشتری و یکپارچه سازی تامین کنندگان؛ 9917)

یکپارچه سازی مشتری و یکپارچه سازی تامین کنندگان بر رضایت مشتری؛ یکپارچه سازی مشتری و یکپارچه سازی تامین 

( نشان دادند 9910آذر و حاجتی ) بر عملکرد مالی تاثیر مثبت و معناداری دارد. کنندگان بر عملکرد مالی و رضایت مشتری

یکپارچگی درونی بر یکپارچگی مشتری و یکپارچگی تامین کننده تاثیر مثبت دارد. یکپارچگی مشتری بر رضایت مشتری و 

کرد مالی تاثیر مثبت دارد. در نهایت عملکرد مالی تاثیر مثبت دارد. همچنین یکپارچگی تامین کننده بر رضایت مشتری و عمل

 رضایت مشتری بر عملکرد مالی تاثیر مثبت دارد. ؛ کهاینکه

 فرضیه سوم: یکپارچگی تامین کننده بر رضایت مشتری تاثیر دارد.

این باشد. همچنین ضریب مسیر مابین ( می571/09برابر )و رضایت مشتری  کننده داری بین متغیر یکپارچگی تامینآماره معنی

بنابراین ؛ کننده بر رضایت مشتری تاثیر مستقیم دارد ( است. این بدان معناست که یکپارچگی تامین214/5برابر )دو متغیر 

همراستا بوده که نشان دادند تأثیر  (1591شود. نتایج تحقیق با نتیجه تحقیقات پاکورور و همکاران )فرضیه پژوهش تایید می

ه تأثیر و کنترل داخلی عملکرد اقتصادی را تحت تأثیر قرار داده است. تأثیر عوامل مورد یکپارچگی داخلی و خارجی زنجیر

بررسی در عملکرد مالی به ترتیب زیر است: در یکپارچگی داخلی، یکپارچگی تأمین کننده، یکپارچگی مشتری و کنترل 

ثبت با عملکرد مالی مرتبط است و رابطه بین ( نشان دادند که رضایت مشتری به طور معنادار و م1599همکاران )داخلی. یو و 

یکپارچگی مشتری و عملکرد مالی را به طور کامل واسطه می کند. مطابق با تئوری یادگیری سازمانی، مطالعه نشان می دهد 

که یکپارچگی داخلی ابزاری برای یکپارچگی خارجی است که نشان می دهد شرکت ها باید از شیوه ها و فرآیندهای 

خوب به سمت مدیریت مؤثر فرایندهای خارجی پیشرفت کنند. به طور خاص این مطالعه مزایای یکپارچگی را به داخلی 

زاده صالح یحیی زاده و یحیی  عنوان ناشی از یادگیری و عملکرد مالی که با جریان اطلاعات در ارتباط است قرار می دهد.

لی بر یکپارچه سازی مشتری و یکپارچه سازی تامین کنندگان؛ ( به این نتایج دست یافتند که یکپارچه سازی داخ9917)

یکپارچه سازی مشتری و یکپارچه سازی تامین کنندگان بر رضایت مشتری؛ یکپارچه سازی مشتری و یکپارچه سازی تامین 

( نشان دادند 9910کنندگان بر عملکرد مالی و رضایت مشتری بر عملکرد مالی تاثیر مثبت و معناداری دارد. آذر و حاجتی )

یکپارچگی درونی بر یکپارچگی مشتری و یکپارچگی تامین کننده تاثیر مثبت دارد. یکپارچگی مشتری بر رضایت مشتری و 
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عملکرد مالی تاثیر مثبت دارد. همچنین یکپارچگی تامین کننده بر رضایت مشتری و عملکرد مالی تاثیر مثبت دارد. در نهایت 

 ملکرد مالی تاثیر مثبت دارد.رضایت مشتری بر ع ؛ کهاینکه

 فرضیه چهارم: کنترل داخلی بر رضایت مشتری تاثیر دارد.

باشد. همچنین ضریب مسیر مابین این دو متغیر ( می615/90برابر )داری بین متغیر کنترل داخلی و رضایت مشتری آماره معنی

دهد. این بدان معناست که کنترل مشتری را نشان می( است و میزان تاثیر مثبت متغیر کنترل داخلی بر رضایت 705/5برابر )

نتایج تحقیق با نتیجه تحقیقات پاکورور و  شود.بنابراین فرضیه پژوهش تایید می؛ داخلی بر رضایت مشتری تاثیر مستقیم دارد

لی عملکرد همراستا بوده که نشان دادند تأثیر یکپارچگی داخلی و خارجی زنجیره تأثیر و کنترل داخ (1591همکاران )

اقتصادی را تحت تأثیر قرار داده است. تأثیر عوامل مورد بررسی در عملکرد مالی به ترتیب زیر است: در یکپارچگی داخلی، 

( نشان دادند که رضایت مشتری به طور 1599همکاران )یو و  یکپارچگی تأمین کننده، یکپارچگی مشتری و کنترل داخلی.

مرتبط است و رابطه بین یکپارچگی مشتری و عملکرد مالی را به طور کامل واسطه می کند. معنادار و مثبت با عملکرد مالی 

مطابق با تئوری یادگیری سازمانی، مطالعه نشان می دهد که یکپارچگی داخلی ابزاری برای یکپارچگی خارجی است که 

ؤثر فرایندهای خارجی پیشرفت کنند. نشان می دهد شرکت ها باید از شیوه ها و فرآیندهای داخلی خوب به سمت مدیریت م

به طور خاص این مطالعه مزایای یکپارچگی را به عنوان ناشی از یادگیری و عملکرد مالی که با جریان اطلاعات در ارتباط 

( به این نتایج دست یافتند که یکپارچه سازی داخلی بر یکپارچه 9917زاده )صالح یحیی زاده و یحیی  است قرار می دهد.

مشتری و یکپارچه سازی تامین کنندگان؛ یکپارچه سازی مشتری و یکپارچه سازی تامین کنندگان بر رضایت مشتری؛ سازی 

یکپارچه سازی مشتری و یکپارچه سازی تامین کنندگان بر عملکرد مالی و رضایت مشتری بر عملکرد مالی تاثیر مثبت و 

گی درونی بر یکپارچگی مشتری و یکپارچگی تامین کننده تاثیر ( نشان دادند یکپارچ9910آذر و حاجتی ) معناداری دارد.

مثبت دارد. یکپارچگی مشتری بر رضایت مشتری و عملکرد مالی تاثیر مثبت دارد. همچنین یکپارچگی تامین کننده بر 

 بت دارد.رضایت مشتری بر عملکرد مالی تاثیر مث ؛ کهرضایت مشتری و عملکرد مالی تاثیر مثبت دارد. در نهایت اینکه

 فرضیه پنجم: رضایت مشتری بر عملکرد مالی تاثیر دارد.

باشد. همچنین ضریب مسیر مابین این دو متغیر ( می607/4برابر )داری بین متغیر رضایت مشتری و عملکرد مالی آماره معنی

نابراین فرضیه پژوهش تایید ب؛ ( است. این بدان معناست که رضایت مشتری بر عملکرد مالی تاثیر مستقیم دارد961/5برابر )

نشان دادند تأثیر یکپارچگی داخلی و  همراستا بوده که (1591نتایج تحقیق با نتیجه تحقیقات پاکورور و همکاران ) شود.می

خارجی زنجیره تأثیر و کنترل داخلی عملکرد اقتصادی را تحت تأثیر قرار داده است. تأثیر عوامل مورد بررسی در عملکرد 

همکاران یو و  ترتیب زیر است: در یکپارچگی داخلی، یکپارچگی تأمین کننده، یکپارچگی مشتری و کنترل داخلی.مالی به 

( نشان دادند که رضایت مشتری به طور معنادار و مثبت با عملکرد مالی مرتبط است و رابطه بین یکپارچگی مشتری و 1599)
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ا تئوری یادگیری سازمانی، مطالعه نشان می دهد که یکپارچگی داخلی عملکرد مالی را به طور کامل واسطه می کند. مطابق ب

ابزاری برای یکپارچگی خارجی است که نشان می دهد شرکت ها باید از شیوه ها و فرآیندهای داخلی خوب به سمت 

از یادگیری و  مدیریت مؤثر فرایندهای خارجی پیشرفت کنند. به طور خاص این مطالعه مزایای یکپارچگی را به عنوان ناشی

( به این نتایج دست 9917زاده )عملکرد مالی که با جریان اطلاعات در ارتباط است قرار می دهد. صالح یحیی زاده و یحیی 

یافتند که یکپارچه سازی داخلی بر یکپارچه سازی مشتری و یکپارچه سازی تامین کنندگان؛ یکپارچه سازی مشتری و 

رضایت مشتری؛ یکپارچه سازی مشتری و یکپارچه سازی تامین کنندگان بر عملکرد مالی یکپارچه سازی تامین کنندگان بر 

( نشان دادند یکپارچگی درونی بر 9910آذر و حاجتی ) و رضایت مشتری بر عملکرد مالی تاثیر مثبت و معناداری دارد.

ایت مشتری و عملکرد مالی تاثیر یکپارچگی مشتری و یکپارچگی تامین کننده تاثیر مثبت دارد. یکپارچگی مشتری بر رض

رضایت  ؛ کهمثبت دارد. همچنین یکپارچگی تامین کننده بر رضایت مشتری و عملکرد مالی تاثیر مثبت دارد. در نهایت اینکه

 مشتری بر عملکرد مالی تاثیر مثبت دارد.

 پیشنهادات کاربردی

 زیر ارائه می گردد: با توجه به نتایج بدست آمده از فرضیات تحقیق پیشنهاداتی به شرح

 پیشنهاد می شود رشت  شهر ایران بیمه شرکتتوان به مدیران با توجه به نتایج بدست آمده از تایید فرضیه اول می

که به کارکنان این فرصت داده می شود تا در تصمیماتی که بر واحد سازمانی تاثیر می گذارد مشارکت داشته 

 باشند.

 پیشنهاد می شود رشت  شهر ایران بیمه شرکتتوان به مدیران تایید فرضیه دوم می با توجه به نتایج بدست آمده از

کند تا وظایف خود را به صورت متفاوت از سایرین انجام دهد تا بدین وسیله که مدیر به کارکنان کمک می

 کارکنان درباره آینده واحد سازمانی امیدوار باشند.

 شود پیشنهاد میرشت  شهر ایران بیمه شرکتتوان به مدیران ضیه سوم میبا توجه به نتایج بدست آمده از تایید فر

های جدیدی برای واحد که در صورت لزوم، به منظور بهبود برنامه، تصمیمات جسورانه اتخاذ نموده تا هدف

 سازمانی خود اتخاذ نماید.

 پیشنهاد می شود رشت  شهر ایران بیمه شرکت توان به مدیرانبا توجه به نتایج بدست آمده از تایید فرضیه چهارم می

که با ایجاد فضایی امن و سالم برای کارکنان خود بر میزان وفاداری آنها افزوده و باعث بالابردن میزان عملکرد 

 شرکت خود گردند.
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Abstract 

The purpose of this study is to investigate the effect of supply chain integration and internal 

control on customer satisfaction and financial performance of Iran Rasht Insurance Company. 

The research method in this research is descriptive survey and in this research both field and 

library methods were used. Data collection tool was a standard questionnaire that had content 

validity and the reliability of the questionnaires was calculated through Cronbach's alpha. The 

total reliability of the questionnaire was higher than 0.7. The statistical population of the study 

was the employees of Iran Insurance Company in Rasht, whose number is 157 people. Due to the 

small size of the statistical population, the census method was used and questionnaires were 

distributed among the entire statistical population. Finally, 151 healthy questionnaires were used 

to analyze information. Smart PLS3 software was used for data analysis. The results confirm all 

the hypotheses of the research and it can be said that the integration of supply chain and internal 

control has a significant effect on customer satisfaction and financial performance among the 

employees of Iran Insurance Company in Rasht. 
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