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Service quality and customer satisfaction are very important concepts that 

companies must properly understand and take corrective measures in 

order to maintain and improve their position in the competitive market. 

Identifying the demands and measuring the difference between the 

expectation level and the current evaluation level of customer satisfaction 

is a prerequisite for a proper understanding of service quality, which is 

studied in this article for life insurance services. First, customer needs were 

identified through a survey and using the opinions of customers and 

experts. Then, using 3 questionnaires in order, the importance of each 

request was identified, the type of request was determined based on the 

Kano model, and the amount of difference between the level of 

expectation and the level of quality perceived by the customer was 

measured using the Serval model. Also, fuzzy logic was used to convert the 

linguistic variables of the questionnaires into quantitative values. The 

results of the research showed that the fuzzy integrated model of Seroqual-

Kano has significant advantages for measuring service quality and provides 

useful information for relevant managers. 
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 کانو -ارزیابی کیفیت خدمات بیمۀ عمر در ایران: کاربردی از مدل تلفیقی فازی سروکوال
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: دهیچک  عات مقاله لااط 

رضا  خدمات  تیفیک شرکت  یمهم  اریبس  میمفاه   ،یمشتر  تی و  که  ارتقاهستند  و  حفظ  منظور  به    ی ها 

بازار رقابت  تیموقع   یی را اتخاذ کنند. شناسا  ی به طور مناسب درک کنند و اقدامات اصلاح  دیبا   یخود در 

ب  زانیم  یرگیاندازه  و  هاخواسته ارز   نیاختلاف  انتظار و سطح    ازیشنیپ  ان،یتر مش  تیرضا   یفعل  یاب یسطح 

ک از  مناسب  ا   تیفیدرک  در  که  است  برا  نیخدمات  ب   یمقاله  م  ۀم یخدمات  مطالعه  به  شودیعمر  ابتدا   .

با استفاده از نظرات مشتر  ی شیما یصورت پ قرار گرفت.    یی مورد شناسا  ان ی مشتر  ی ازهایو خبرگان، ن   ان یو 

نوع خواسته براساس مدل    ،ییشناسا  هاهاز خواست  کیهر    تیاهم  ب،ترتیپرسشنامه به  3سپس با استفاده از  

انتظار و سطح ک  نیاختلاف ب   زانیو م  نییکانو تع با استفاده از مدل    مشتری  توسط  شدهدرک  تیفیسطح 

اندازه فاز  ن،یشد. همچن  یرگیسرکوال  تبد   یمنطق  منظور    ر مقادی   به  هاپرسشنامه  یزبان  یرهایمتغ  لیبه 

نتا   یکم داد    قیتحق  جیاستفاده شد.  تلف  کهنشان  مز  -سروکوال  یفاز  یقیمدل  توجه  یهاتیکانو    ی قابل 

 .کندیمرتبط فراهم م ران ی مد یبرا  یدیاطلاعات مفو خدمات دارد  تیفیک یرگیاندازه  یبرا
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 مقدمه 

سال    20مدت برخوردار است اما قدمت این موضوع در عرصۀ خدمات کمتر از  ای طولانیگیری کیفیت در حوزۀ تولید از سابقهاگرچه اندازه

عنوان بخش  ترند و بهتر از ارزیابی آنها از کالاهاست، زیرا خدمات نسبت به کالاها ناملموسشده سختارائهاست. ارزیابی مشتریان از خدمات  

 . (Prugsamatz et al., 2006) شوند  دهندگان محسوب میلاینفک خدمات

کانو فازی، فاصلۀ بین سطح انتظار  -های مشتریان از بیمۀ عمر پرداخته و با استفاده از مدل تلفیقی سروکوالاله به ارزیابی خواستهاین مق

گیری فاصلۀ بین سطح انتظار  گیرد. به منظور اندزهشده توسط مشتریان از این خدمت را اندازه میمشتریان از خدمات و سطح کیفیت درک

شود. پس از  آوری و درجۀ اهمیت آنها تعیین میهای مشتریان جمع شده توسط آنها، ابتدا خواستهمات و سطح کیفیت درکمشتریان از خد

ها توسط روش سروکوال شناسایی  شده فعلی از این خواستهها به روش کانو، سطح کیفیت مورد انتظار و سطح کیفیت درکتعیین نوع خواسته

شود. در سراسر این گامها از نظریۀ فازی برای تبیین عدم قطعیت ها محاسبه میتوجه به اهمیت و نوع این خواسته و اختلاف آنها از یکدیگر، با

ویژه رشتۀ بیمۀ عمر را از شکاف بین سطح کیفیت گیران صنعت بیمه بهتواند تصمیممتغیرهای کیفی استفاده شده است. نتایج این تحقیق می

مشت  انتظار  و سطح  فعلی  نوع خواستهخدمات  به  توجه  با  می ریان  کاربردی  نتایج  این  سازد.  آگاه  حوزهها  در  و  توانند  بازاریابی  های مدیریت 

 فروش، مدیریت استراتژیک، و مدیریت عمومی صنعت بیمه مورد استفاده قرار گیرند. 

گیری کیفیت خدمات  . اندازه2ۀ عمر در کشور،  های مشتریان در حوزۀ بیم. تعریف شاخصها و خواسته1اند از:  نوآوریهای این تحقیق عبارت 

گیری  ها در اندازه گیری از وزنهای مبتنی بر نوع خواسته. بهره3کانو در حالت فازی و  -بیمۀ عمر در کشور با استفاده از مدل تلفیقی سروکوال

سازی  های حاصل از پیادهه روش تحقیق و یافتهترتیب ببه  4و    3شود و بخشهای  ارائه می  2کیفیت خدمات. در ادامه، ادبیات تحقیق در بخش  

ارائه   6و پیشنهادها برای تحقیقات آتی در بخش  5گیری در بخش یابند. درنهایت، بحث و نتیجهروش تحقیق در بخش بیمۀ عمر اختصاص می

 شوند. می

 

 ادبیات تحقیق

تحقیقات مرتبط با ادبیات موضوع به صورت مختصر بیان در این بخش ابتدا عناصر مورد استفاده در مدل پیشنهادی تبیین شده و سپس  

 شوند. می

 

 پژوهش  مبانی نظری

کانو فازی    -های مشتریان از بیمۀ عمر پرداخته و با استفاده از مدل تلفیقی سروکوالکه اشاره شد این مقاله به ارزیابی خواستهگونههمان

گیرد. در این بخش توضیحاتی شده توسط مشتریان از این خدمت را اندازه میکیفیت درکفاصلۀ بین سطح انتظار مشتریان از خدمات و سطح 

 شوند. ابزار استفاده شده در مدل پیشنهادی شامل روش سرکوال، مدل کانو، و نظریۀ فازی به صورت مختصر تبیین می  3در مورد  

 

 سروکوال 

دمات مورد استفاده قرار گرفته است، سروکوال است که ابعاد اصلی آن توسط  گیری کیفیت خیکی از ابزارهایی که به طور وسیع برای اندازه

تواند در حوزۀ  . سروکوال می(Jiang et al., 2012)( تعیین و سپس توسط برخی پژوهشگران اصلاح شد  1985و همکاران )  1پاراسورامان 

بعد   5شده توسط پاراسورامان و همکاران شامل شناسایی نقاط قوت و ضعف کیفیت خدمات به شرکتها و صنایع خدماتی کمک کند. مدل تهیه

 . همدلی. 5. تعهد و رفتار کارکنان، و  4. پاسخگویی،  3. قابلیت اطمینان و اعتبار،  2محسوس،    . عوامل1است:  

کند.  شده خدمات توسط مشتری و فاصلۀ بین آنها را مشخص میسروکوال میزان انتظار مشتری از ویژگیهای خدمات، سطح ویژگیهای درک

شده توسط  ، میزان شکاف بین سطح انتظار مشتریان بیمۀ عمر و سطح کیفیت درک2شده در این تحقیق نیز با استفاده از پرسشنامۀ سفارشی

 شود. این مقدار برای هر خواسته به صورت  ها مشخص میآنها در هر یک از خواسته

(1)     (  – )Weighted Gap Score P E a=  

 
1. Parasuraman 
2. Customized 

 و همکاران  اینیبهشت یمحمدعل
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a ، وP ،Eشود که در آن محاسبه می شده توسط مشتری، سطح انتظار مشتری، و میزان اهمیت  دهندۀ سطح کیفیت درکترتیب نشانبه 

 نسبی خواسته هستند.

 

 کانو مدل  

بندی ویژگیهای یک محصول یا خدمت طراحی کردند. در این مدل نیازهای مشتریان اغلب در  ( مدلی را برای دسته1984کانو و همکاران )

این   از  قرار می  3یکی  اساسی 1گیرند:  گروه  نیازهای  باعث    1.  آنها  تأمین  اما عدم  ندارد،  افزایش رضایت مشتریان  تأثیری در  آنها  تأمین  که 

که رضایت مشتری برای این نوع نیازها تابعی خطی از ویژگی محصول است،    2. نیازهای عملکردی 2ایتی بسیار شدید مشتریان خواهد شد،  نارض

شود، و  بدین معنی که ارتقای سطح عملکرد محصول یا خدمت در آن نوع نیاز موجب رضایت مشتری و تنزل سطح آن موجب نارضایتی وی می

که تأمین آنها برای مشتری منجر به رضایت بسیار زیاد وی خواهد شد و اغلب باعث جذب مشتری به برند آن محصول    3. نیازهای انگیزشی 3

 شود ولی عدم تأمین آنها باعث نارضایتی مشتری نخواهد شد. می

.  2بیشترین تأثیر را روی رضایت مشتری دارند، . تحلیل بهتر نیازها و شناسایی مواردی که 1اند از: برخی مزایای استفاده از مدل کانو عبارت

توانند باعث ایجاد تمایز و مزیت رقابتی برای  . شناسایی ویژگیهایی که می3گیری در هنگام مواجهه با محدودیت بودجه، و  کمک به تصمیم

 شرکت شوند. 

 

 نظریۀ فازی 

های گوناگون پیدا کرد. از روش  ی در مسائل مختلف در رشته( مطرح شد و پس از آن کاربرد بسیار زیاد1965)  4نظریۀ فازی توسط زاده 

توان به  از آنجا که متغیرهای زبانی را نمی . (Liu, 2000) شود  فازی در مواقعی که ابهامات ذاتی در متغیرها و پارامترها وجود دارد، استفاده می

.  (Chou and Chang, 2008) توان به اعداد فازی مثلثی تبدیل کرد  هر کدام از آنها را میصورت مستقیم در محاسبات ریاضی دخالت داد،  

مثلثی فازی  اعداد  بسیاری  تصمیم  تحقیقات  و  محاسباتی  مدلهای  در  زبانی  متغیرهای  از  استفاده  منظور  به  گرفتهرا  کار  به  خود  اند  گیری 

(Dubois and Prade, 2012) سروکوال و کانو استفاده    هایاز پرسشنامه . در این تحقیق نیز از اعداد فازی مثلثی برای تحلیل نتایج حاصل

 شود. می

 

 پژوهشپیشینۀ  مروری بر 

ای از فعالیتهای ناملموس و برخی فعالیتهای تا حدی ملموس است که اغلب در هنگام رویارویی مشتری با  خدمت، فرایندی شامل مجموعه 

تأمین یا  شرکت  میکارمندان  رخ  خدمت  خود  (Lau et al., 2011)دهد  کنندگان  به  را  تحقیقات  از  بسیاری  موضوع  خدمات،  کیفیت   .

های مشتریان را برآورده سازد و سطوح  . خدمتی دارای کیفیت است که بتواند نیازها و خواسته(Choy et al., 2012)اختصاص داده است  

ارائه  با کیفیت،  خدمات  ارائه خدمات  باشد.  انتظارات مشتریان  با سطح  بازار  شده منطبق  موفقیت در یک  و  رقابتی  مزیت  به  لازمۀ دستیابی 

 (. 1382بتی است )الوانی و ریاحی،  رقا

عنوان  اند و ارائۀ خدمات با کیفیت به مشتریان بهدر سالهای اخیر نیازهای مشتریان در رابطه با سطوح کیفیت خدمات مورد توجه قرار گرفته

استفاده می این مزیتها می1384شود )ونوس و صفاییان،  ابزار دستیابی به مزیتهای رقابتی  از جملۀ  ایجاد موانع  (.  به وفاداری مشتری،  توان 

(.  1383گذاری اشاره کرد )روستا و همکاران،  های بازاریابی، و بهبود استراتژیهای قیمترقابتی، ارائۀ محصولات و خدمات متمایز، کاهش هزینه

 Eshghi)معنی ارزیابی خدمات توسط مشتریان و یا میزان ارضای نیازها و انتظارات آنهاست  کیفیت خدمات در ادبیات تحقیق به طور کلی به

et al., 2008)( کیفیت خدمات را به1985. پاراسورامان و همکاران )  عنوان اختلاف بین سطح درک مشتری و سطح انتظار آنها از خدمات یک

شده  کنند. سازمانها میزان اهمیت کسب اطلاعات کافی دربارۀ انتظارات و بازخورد ادراکات مشتریان از خدمات ارائهشرکت یا صنعت تعریف می

اند که یکی از روشهای ایجاد تمایز بین خدمات خود و رقبا،  براین سازمانها دریافته(. علاوه1382اند )الوانی و ریاحی،  زمان را متوجه شده برای سا

 
1. Must-Be or Basic Needs 
2. One-Dimensional or Performance Needs 
3. Attractive or Excitement Needs 
4. Zadeh 
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رغم اهمیت بسیار زیاد کیفیت خدمات، بخش  (. متأسفانه علی1382ارائۀ پیوستۀ خدمات با کیفیت بیشتر به مشتریان است )کزازی و دهقانی،  

 . (Nadiri and Hussain, 2005)گیری کیفیت خدمات نیستند  بل توجهی از مدیران دارای اطلاعات کافی از نحوۀ ارزیابی و اندازه قا

اندازه ،  (Parasuraman et al., 1988) اند از: سروکوال  گیری کیفیت خدمات ایجاد شدند. برخی از آنها عبارت ابزارهای متعددی برای 

اهمیت کیفیت  (Ford et al., 1999)عملکرد    -تحلیل  شکاف  تحلیل   ،(Luk and Layton, 2002)  عملکردی گسترش  تکنیک   ،

از  (Rozman et al., 2009)(  MCDM)2گیری چندمعیاره و روشهای تصمیم  (Andronikidis et al., 2009)(  QFD)1کیفیت . برخی 

 . (Awasthi et al., 2011; Tsai et al., 2011)اند  محققین نیز از ترکیب این روشها به منظور ارزیابی کیفیت خدمات بهره برده

از تلفیق مدل کانو با سروکوال1996)3استوارت و تکس  از تلفیق به منظور ارزیابی کیفیت خدمات استفاده کرده  (  اند. اغلب تحقیقاتی که 

برده  بهره  و سروکوال  کانو  بین  مدل  تمایز  منظور  به  اندازهخواستهاند، ضرایبی  در  مشتریان  تعریف  های  یا خدمات  کیفیت محصولات  گیری 

میکرده تغییر  تحقیق،  مفروضات  و  به هدف  توجه  با  این ضرایب  که  است،  اند  رقابتی  مزیت  ایجاد  دنبال  به  که  تحقیقی  مثال  به طور  یابد. 

گیری کیفیت، بیشترین  و تحقیق دیگر با هدف اندازه  (Tan and Pawitra, 2001)   بیشترین ضریب را به نیازهای انگیزشی اختصاص داده

 . (Li et al., 2009)است  وزن را برای نیازهای اساسی در نظر گرفته  

سازی مدل  در حوزۀ پیاده با بررسی ادبیات تحقیق، تحقیقی در باب تلفیق مدل سروکوال و کانو با وزنهای فازی و همچنین تحقیقی جامع  

ایران نیافتیم. در این مقاله از ترکیب سروکوال با وزنهای فازی و مدل کانو به منظور ارزیابی    -تلفیقی سروکوال کانو در بخش بیمۀ عمر در 

نونی این خدمات  شود و فاصلۀ بین سطح انتظارات مشتریان و سطح درک و ارزیابی آنها از وضعیت ککیفیت خدمات بیمۀ عمر استفاده می

 شود.تعیین می

 

 شناسی پژوهش روش  

گونه که اشاره شد در این مقاله به ارزیابی کیفیت خدمات بیمۀ عمر با استفاده از یک مدل تلفیقی فازی از ابزارهای سروکوال و کانو  همان

 توان به صورت زیر عنوان کرد: شود. سؤال اصلی تحقیق را میپرداخته می

 

 تحقیق:سؤال اصلی  
 یت خدمات بیمۀ عمر چه میزان است؟های مشتریان، اختلاف بین سطح مورد انتظار و سطح فعلی کیف با توجه به اهمیت خواسته

زیادی جهت تا حدود  سؤال  این  به  پاسخ  واقع  برای  در  را  آنان  نارضایت  کاهش  و  مشتریان  رضایت  افزایش  اجرایی جهت  اقدامات  گیری 

 کند.ای مشخص میات بیمهدهندۀ خدم شرکتهای ارائه

 

 سؤالات فرعی:

 شود؟ های مشتری از خدمات بیمۀ عمر شامل چه مواردی میخواسته  -1سؤال  

 ها چه میزان است؟از این خواسته  میزان اهمیت هر یک  -2سؤال  

 های مشتریان براساس مدل کانو چیست؟ نوع هر کدام از خواسته  -3سؤال  

 های مشتریان چقدر است؟لی خواستهکیفیت فعشده از  سطح ارزیابی   -4سؤال  

 ها چقدر است؟ز کیفیت این خواستهسطح مورد انتظار ا  -5سؤال  

گیری کیفیت خدمات  ها )اساسی، عملکردی، و انگیزشی( در فرایند اندازه مزیت اصلی این روش نسبت به سروکوال، درنظرگرفتن نوع خواسته

شود. درنظرگرفتن نوع  اسی، عملکردی، و انگیزشی در روش سروکوال معمولی در نظر گرفته نمیهای اساست. بدین معنی که اهمیت خواسته 

گیری از مقیاس فازی، مزیت دیگری است که به افزایش دقت و اعتبار  براین بهرهتر باشند. علاوهشود نتایج به واقعیت نزدیکها باعث میخواسته

 کند. مک مینتایج این مدل نسبت به دیگر مدلهای موجود ک

 
1. Quality Function Deployment 
2. Multiple Criteria Decision Making 
3. Stuart and Tax 
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ابتدا خواسته این تحقیق،  است. در  نوع کاربردی  از  و خبرگان  این تحقیق  نظر مشتریان  از  استفاده  با  بیمۀ عمر  از خدمت  های مشتریان 

می خواستهشناسایی  افراد  شود.  است.  آمده  دست  به  میدانی  مصاحبه  روش  به  مشتریان  و  مصاحبه های  خبرگان،  کارشناسان،  شامل  شده 

-پرسشنامه به  3سال بودند که اطلاعات نسبی از بخشهای مختلف بیمۀ عمر داشتند. در ادامه با استفاده از    45تا    20مشتریانی در بازۀ سنی  

اختلاف بین سطح انتظار و سطح  شود و میزان  ها شناسایی، نوع خواسته براساس مدل کانو تعیین میترتیب، اهمیت هر یک از این خواسته

.  1شود:  گام خلاصه می  3شود. از این رو، مدل این تحقیق در این  شده توسط مشتری با استفاده از مدل سرکوال شناسایی میکیفیت درک

. تعیین فاصلۀ بین 3های مشتریان براساس مدل کانو، و  . تعیین نوع هر یک از خواسته2های مشتریان،  شناسایی و تعیین درجۀ اهمیت خواسته

-سطح ارزیابی فعلی مشتریان و سطح انتظار آنها از خدمات صنعت مورد مطالعه با استفاده از مدل سروکوال و همچنین مدل تلفیقی سروکوال

 دهد. از سؤالات تحقیق را پاسخ میکانو. هر یک از این گامها، سؤالی  

مختلف بیمۀ عمر در استانهای تهران، یزد، و سمنان بودند. از فرمول کوکران    جامعۀ آماری این تحقیق متشکل از مشتریان نمایندگیهای

خطای   سطح  در  شد.  استفاده  نمونه  حجم  محاسبۀ  نمونه 05/0برای  شامل  ،  تصادفی  مختلف    270ای  شعب  از  عمر  بیمۀ  مشتریان  از  نفر 

های سروکوال و کانو هر  زیع شد. قابل ذکر است که پرسشنامهها بین آنها توای در سه استان مذکور انتخاب شدند و پرسشنامهشرکتهای بیمه

اند. از خبرگان شامل اساتید دانشگاه،  هایی استاندارد با روایی و پایایی مناسب هستند که تحقیقات بسیار زیادی از آنها بهره برده دو پرسشنامه

هم حذف  تفکیک،  جهت  بیمه  صنعت  کارشناسان  و  خواسمدیران،  تکمیل  و  بهتهپوشانی  مشتریان(  پنهان  نیازهای  )افزودن  مشتریان    های 

 مجموعۀ نیازها استفاده شده است. 

ای و مصاحبه با برخی از مشتریان و خبرگان برای  به منظور گردآوری اطلاعات از ابزارهای مختلفی استفاده شده است. از مطالعات کتابخانه

ها )روش کانو(، و  ها، نوع خواستهرسشنامۀ استاندارد برای تعیین درجۀ اهمیت خواستهپ  3ها و تفکیک آنها استفاده شده است. از  اخذ خواسته 

اهمیت حاوی   انتظار آنها )روش سروکوال( استفاده شده است. پرسشنامۀ درجۀ  ارزیابی فعلی مشتریان و سطح    30تعیین فاصلۀ بین سطح 

سؤال مربوط به سطح    30سؤال منفی و پرسشنامۀ سروکوال شامل    30و  سؤال مثبت    30خواسته(، پرسشنامۀ کانو شامل    30سؤال )برابر با  

ها بود. به عبارت دیگر هر سؤال مربوط به یک خواسته است و از آنجا  سؤال مربوط به سطح انتظار آنها از خواسته   30ارزیابی فعلی مشتریان و  

است،    30که   گرفته  قرار  مدنظر  ش   30خواسته  طراحی  پرسشنامه  هر  برای  پرسشنامهسؤال  است.  پرسشنامهده  کانو،  و  های  های سروکوال 

گزارش   98/0تا  7/0استانداردی هستند و از پایایی مناسبی برخوردار هستند. به طور مثال برای پرسشنامۀ سروکوال میزان آلفای کرونباخ بین 

-وجود سؤالهای مشابه با سطح دشواری مناسب و بهرهبراین با توجه به طول مدت زیاد انجام این تحقیق،  (. علاوهLadhari, 2009)  شده است

-های مذکور باشد. در واقع، با بررسی مقالات معتبر میرسد پایایی این تحقیق بیش از فرم استاندارد پرسشنامهنظر میگیری از ابعاد بیشتر، به

. دستیابی به نتایج بهتر از 2. ارجاع به منابع دیگر، و  1  گیرد:توان به این نتیجه رسید که اعتبار این مدلها از دو طریق مورد آزمون قرار می

-همدلهای گذشته. در این تحقیق، هم به منابع دیگر اشاره شده است و هم نتایج حاصل از مدل تلفیقی در مقایسه با نتایج حاصل از سروکوال ب

گیرند، اعداد فازی مثلثی متقارن برای  ق مورد استفاده قرار میهای این تحقیاند. از آنجا که متغیرهای زبانی در پرسشنامهتنهایی بهبود یافته

. در واقع با توجه به نظر نویسندگان این تحقیق و بسیاری از محققان  (Zadeh, 1965)شوند  توصیف بهتر متغیرهای زبانی به کار گرفته می

قابلیت تخصیص اعداد دقیق به متغیرهای زبانی و قضاوتهای ذهنی انسانها را ندارد و از این رو    1، مقیاس لیکرت ( Hu et al., 2010)دیگر  

 دهد. ها را نشان می، مقیاس فازی مورد استفاده در پرسشنامه 1تواند منجر به نتایجی با اعتبار بیشتر شود. جدول  ارزیابی فازی می 

 

 

 

 

 
1. Likert  

 و همکاران  اینیبهشت یمحمدعل
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 تبدیل متغیرهای زبانی تحقیق به اعداد فازی مثلثی براساس مقیاس لیکرت  :1جدول 

 اعداد فازی مثلثی  علامت  ای کانو گزینه  5های موجود در پرسشنامۀ گزینه های پرسشنامۀ درجۀ اهمیت و سروکوالگزینه

 D (75/0,0,0 ) ( Dislikeتوانم این حالت را قبول کنم )نمیبسیار مخالفم و   کاملاً مخالفم 

 A (2,25 /,5/0 ) ( Acceptتوانم این حالت را قبول کنم )مخالفم ولی می مخالفم

 N (25/3,5/2,75/1 ) ( Neutralتفاوتی برای من ندارد ) تفاوتی ندارد 

 E (5/4,75/3,3 ) ( Expectمن موافقم و انتظار این حالت را دارم ) موافقم 

 L (5,5,25/4 ) ( Likeبسیار موافقم و این حالت را بسیار دوست دارم ) بسیار موافقم 

 

ها در گام دوم با استفاده از پرسشنامۀ  های مشتریان و تعیین درجۀ اهمیت آنها در گام اول، نوع هر یک از خواستهآوری خواستهپس از جمع 

( تحت روش  1فاصلۀ بین سطح ارزیابی فعلی مشتریان و سطح انتظار آنها با استفاده از فرمول )شود. سپس در گام آخر،  مدل کانو تعیین می

 سروکوال و درنهایت با استفاده از فرمول 

(2) 
30

1

    [( ) ]
i i i i

i

Kano Weighted Gap Score P E a K

=

− = −  
 

iشود که در آن  گیری می کانو اندازه-تحت مدل تلفیقی سروکوال
P  ،i

E  ،i
a   وi

K  دهندۀ مقدار سطح درک مشتری، سطح  ترتیب نشانبه

 ام هستند. iشده و ضریب فازی مربوط به نوع خواستۀ انتظار مشتری، درجۀ اهمیت نسبی یا نرمال
 

 پژوهش های  یافته

 های مشتریان و تعیین درجۀ اهمیت آنها گام اول: شناسایی خواسته

شود.  گیری کیفیت خدمات و رضایت آنها در نظر گرفته میعنوان نقطۀ آغاز فرایند اندازه دیدگاه و نظرات مشتریان به خدمات بیمۀ عمر به

-دمات بیمۀ عمر و تعیین درجۀ اهمیت هر یک از آنها اختصاص میهای مشتریان از خ اولین گام از مدل این تحقیق نیز به شناسایی خواسته

خواسته از طریق مطالعۀ ادبیات موضوع، مصاحبه با کارشناسان صنعت بیمه و همچنین با نظرخواهی از مشتریان رشتۀ    30یابد. به طور کلی،  

سؤال با    30ت آنها استفاده شد. این پرسشنامه حاوی  بیمۀ عمر به دست آمد. همچنین از پرسشنامۀ درجۀ اهمیت به منظور تعیین درجۀ اهمی

آنها به اعداد کمی استفاده شد. خواسته  1متغیرهای زبانی بود که از مقیاس مذکور در جدول   شده مشتریان  های شناساییبه منظور تبدیل 

 اند. نشان داده شده   2شده از پرسشنامۀ درجۀ اهمیت در جدول  خدمات بیمۀ عمر و اطلاعات کسب

 
 های مشتریان از خدمات بیمۀ عمر شرح خواسته :2جدول 

 ها شرح خواسته علامت 
درجۀ اهمیت فازی  

 (Ãخواسته) 

درجۀ اهمیت  

 ( Aمطلق خواسته)

درجۀ اهمیت  

نسبی  

 ( aخواسته)

A1  پوشش تورم ( 5/3 , 3/4 , 7/4 ) 22/4  034/0  

A2  مشارکت در سود ( 5/3 , 3/4 , 7/4 ) 21/4  034/0  

A3 شفاف رسانی دقیق و اطلاع ( 9/3 , 7/4 , 9/4 ) 59/4  037/0  

A4 گر اطلاع از حقوق خود و بیمه ( 6/3 , 3/4 , 7/4 ) 26/4  034/0  

A5 توجه به مشتری و تکریم وی ( 8/3 , 5/4 , 8/4 ) 43/4  036/0  

A6  دسترسی سریع وارتباط مستمر با نمایندگی و شرکت بیمه ( 3/3 , 4, 5/4 ) 98/3  032/0  

A7  خسارتها و تسویه سریع خسارت اقدام سریع ادعای ( 8/3 , 5/4 , 8/4 ) 44/4  036/0  

A8  نظارت مستمر بر کار نمایندگیها ( 2/3 , 9/3 , 4/4 ) 89/3  031/0  

A9 محصولات متنوع ( 9/2 , 6/3 , 2/4 ) 59/3  029/0  

 

 

 

 29-16ص ، 15ه پیاپی شمار ،1394 زمستان ،1شماره   ،5دوره   مهیپژوهشنامه ب یعلم هینشر
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 های مشتریان از خدمات بیمۀ عمر شرح خواسته :2جدول ادامۀ 

 ها شرح خواسته علامت 
درجۀ اهمیت فازی  

 (Ãخواسته) 

درجۀ اهمیت  

 ( Aمطلق خواسته)

درجۀ اهمیت  

نسبی  

 ( aخواسته)

A10  خرید آنلاین ( 5/2 , 3/3 , 9/3 ) 27/3  026/0  

A11  مشاورۀ کامل، دقیق و سریع ( 5/3 , 3/4 , 6/4 ) 20/4  034/0  

A12  ارائۀ محصول متناسب با نیاز مشتری ( 6/3 , 4/4 , 7/4 ) 30/4  035/0  

A13  کانالهای ارتباطی متنوع و مؤثر ( 2/3 , 4, 5/4 ) 94/3  032/0  

A14  قابلیت پیگیری شکایات و کاهش زمان فرایند آن ( 4/3 , 2/4 , 6/4 ) 14/4  033/0  

A15 گذاری سرمایههای  قابلیت رقابت با محصول با جایگزین ( 4/3 , 2/4 , 6/4 ) 13/4  033/0  

A16  سود بالاتر ( 7/3 , 4/4 , 7/4 ) 34/4  035/0  

A17  اعطای اعتبار و وام از محل ذخایر ( 3/3 , 4, 5/4 ) 99/3  032/0  

A18 بیمۀ منصفانه حق ( 8/3 , 5/4 , 8/4 ) 47/4  036/0  

A19  بیمه روشهای منعطف پرداخت حق ( 4/3 , 2/4 , 6/4 ) 11/4  033/0  

A20  اطمینان از ایفای تعهدات شرکت بیمه ( 8/3 , 6/4 , 8/4 ) 49/4  036/0  

A21 نامه و ارائۀ خدمات سرعت عمل در صدور بیمه ( 5/3 , 2/4 , 6/4 ) 17/4  034/0  

A22  حفظ حریم خصوصی و عدم افشای اطلاعات شخصی ( 6/3 , 4/4 , 7/4 ) 33/4  035/0  

A23 قرارداد مداری و حمایت از مشتری در طول اخلاق ( 7/3 , 4/4 , 7/4 ) 38/4  035/0  

A24 دیده و دلسوز کارکنانی با اطلاعات کامل، آموزش ( 6/3 , 4/4 , 7/4 ) 31/4  035/0  

A25 گذار بیمۀ هر بیمهتعیین فردی و تخصصی ریسک و حق ( 2/3 , 4, 6/4 ) 97/3  032/0  

A26 گر( گذار و بیمهطرف )پزشک معتمد بیمهتعیین ریسک بی ( 1/3 , 9/3 , 5/4 ) 87/3  031/0  

A27 عدم جهت( گیریbias در تبلیغات و ارائۀ محصول ) ( 5/3 , 3/4 , 6/4 ) 23/4  034/0  

A28  انتقال کامل اطلاعات در فعالیتهای تبلیغاتی و بازاریابی ( 8/2 , 5/3 , 1/4 ) 52/3  028/0  

A29 
عدم تناقض بین تعهدات شرکت بیمه و نمایندگان و پاسخ مراکز  

 جبران خسارت 
( 7/3 , 4/4 , 8/4 ) 36/4  035/0  

A30  دسترسی آسان به مراکز جبران خسارت ( 2/3 , 9/3 , 5/4 ) 94/3  032/0  

 

 های مشتریان بیمۀ عمر براساس مدل کانو گام دوم: تعیین نوع خواسته

استفاده از مدل کانو استفاده شده  آوری اطلاعات و تعیین نوع نیازها با  ای کانو به منظور جمع گزینه  5در این تحقیق از پرسشنامۀ با سؤالهای  

های مشتریان است. سؤالات مثبت در مورد وجود یک ویژگی در  است. پرسشنامۀ مذکور شامل سؤالات مثبت و منفی برای هر کدام از خواسته

مثلثی به منظور تبدیل  شوند. از اعداد فازی  خدمات بیمۀ عمر هستند و سؤالات منفی نیز پاسخ مشتری در مورد نبود آن ویژگی را جویا می 

  30سؤال مثبت و    30شده برای مدل کانو در این تحقیق شامل  متغیرهای زبانی پرسشنامه به مقادیر کمی استفاده شد. پرسشنامۀ استفاده

ک از آنها در  های موجود در پرسشنامه و نحوۀ تخصیص اعداد فازی مثلثی به هر یهای مشتریان است. گزینهسؤال منفی برابر با تعداد خواسته

نشان داده شده است. برای دفازی کردن اعداد فازی مثلثی،    4های حاصل از پرسشنامۀ کانو در جدول  نشان داده شده است. یافته  1جدول  

( )i i i
M l ,  m ,  u  ، از رابطۀ  = 

(3) i i i
l 4m u

M
6

+ +
=
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گیرند و همچنین گزینه قرار می  5شده در کدام یک از  توجه به اینکه باید مشخص شود هر یک از اعداد میانگین دفازیاستفاده شده است. با  

به منظور دستیابی    1شوند که عضو هر دو مجموعه هستند، در این تحقیق از تکنیک برش آلفا ای واقع میاز آنجا که برخی از اعداد در محدوده 

است. برش آلفا با    در نظر گرفته شده  17/0در این تحقیق برابر با    شود.  د هر کدام از اعداد حاصل شده استفاده میبه اطلاعات قطعی در مور

عضویتی بزرگتر  شود زیرا همۀ مقادیر به دست آمده از پرسشنامۀ کانو تحت این برش، دارای درجۀ  این مقدار اصطلاحاً برش قوی آلفا گفته می

(، نوع هر یک از  3های پرسشنامۀ کانو و حدود جدید اعداد فازی مربوط به هر گزینه پس از برش آلفا )جدول  از آلفا هستند. با توجه به یافته

از بیمۀ عمر که در جدول  خواسته به صورت دفازی  شود. اند، مشخص مینمایش داده شده   4های مشتریان  مقادیر  این جدول همۀ  شده  در 

 تفاوتی است. دهندۀ بینشان  Iانگیزشی، و    Aعملکردی،    Oدهندۀ نیاز اساسی،  نشان  Mهستند. همچنین در ستون نوع نیاز،  

 
 های پرسشنامۀ کانو پس از برش آلفا حدود اعداد فازی مربوط به هرکدام از گزینه :3جدول 

 ( = 0α/ 17ی پس از برش آلفا )اعداد فازی مثلث ای کانو گزینه  5های موجود در پرسشنامۀ گزینه

 ( 6225/0,0,0) ( Dislikeتوانم این حالت را قبول کنم ) من بسیار مخالفم و نمی

 ( 8725/1,25/1, 6275/0) ( Acceptتوانم این حالت را قبول کنم )من مخالفم ولی می

 ( 1225/3, 5/2, 8775/1) ( Neutralتفاوتی برای من ندارد )

 ( 3725/4, 75 /3, 1275/3) ( Expectحالت را دارم )من موافقم و انتظار این  

 ( 5, 5, 3775/4) ( Likeمن بسیار موافقم و این حالت را بسیار دوست دارم )

 
 نتایج پرسشنامۀ مدل کانو  :4جدول 
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A1 200/4 E 525/0 D M A16 554/4 L 800/0 A A 

A2 618/4 L 704/0 A A A17 650/4 L 896/0 A A 

A3 354/4 E 286/0 D M A18 232/4 E 254/0 D M 

A4 425/4 L 832/0 A A A19 550/4 L 068/1 A A 

A5 000/4 E 289/0 D M A20 100/4 E 318/0 D M 

A6 361/4 E 518/0 D M A21 318/4 E 582/0 D M 

A7 100/4 E 286/0 D M A22 004/4 E 286/0 D M 

A8 896/3 E 968/0 A I A23 132/4 E 221/0 D M 

A9 318/4 E 193/1 A I A24 421/4 L 418/0 D O 

A10 175/4 E 936/1 N I A25 393/4 L 032/1 A A 

A11 100/4 E 286/0 D M A26 257/4 E 518/0 D M 

A12 554/4 L 418/0 D O A27 457/4 L 221/0 D O 

A13 704/3 E 929/0 A I A28 071/4 E 800/0 A I 

A14 354/4 E 414/0 D M A29 104/4 E 189/0 D M 

A15 386/4 L 104/1 A A A30 425/4 L 318/0 D O 

 

 کانو -گیری کیفیت خدمات بیمۀ عمر با استفاده از مدل سروکوال و مدل تلفیقی سروکوالگام سوم: اندازه

 
1. α-Cut 

 و همکاران  اینیبهشت یمحمدعل
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 استفاده از سروکوال گیری کیفیت خدمات بیمۀ عمر با  اندازه

شده و سطح رضایت وی از  های شناساییدر این تحقیق از پرسشنامۀ سروکوال، به منظور تعیین فاصلۀ بین سطح انتظار مشتری از خواسته

استفاده می آنها  نیز حاوی  هر یک  پرسشنامه  این  و    30شود.  فعلی مشتریان  ارزیابی  مورد  آن  30سؤال در  انتظار  مورد سطح  از  سؤال در  ها 

شود. نتایج مربوط به  به منظور تبدیل آنها به اعداد فازی مثلثی استفاده می  1خدمات بیمۀ عمر و شامل متغیرهای کلامی است که از جدول  

های مشتریان در  آمده است. میزان سطح کیفیت خدمات در هر یک از خواسته  5پاسخ مشتریان بیمۀ عمر به سؤالات پرسشنامه نیز در جدول  

از  این   استفاده  با  آنها از وضعیت کنونی است،  انتظار مشتریان و سطح درک  با اختلاف بین سطح  برابر  جدول مشخص است. این مقدار که 

-هایی هستند که بهخواسته  A29و    A1  ،A4  ،A14  ،A3  ،A2  ،A27مشخص است،    5گونه که از جدول  شود. همان( محاسبه می1فرمول )

بین   اختلاف  بیشترین  کیفیت درک ترتیب  و سطح  انتظار  نتوانستند رضایت  سطح  عمر  بیمۀ  معنی که خدمات  بدین  دارند.  را  مشتری  شده 

این خواسته انتظار و درک مشتری در همه خواستهها بهمشتری را در  ها بدون توجه به  خوبی جلب کنند. متوسط اختلاف وزنی بین سطح 

 ها نیز با استفاده از فرمول  اهمیت و نوع خواسته

(4) 

( )( )
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 شود. محاسبه می

 

 کانو -گیری کیفیت خدمات بیمۀ عمر با استفاده از مدل سروکوالاندازه

خواسته در  مشتری  رضایت  خواستهسطح  وزن  معنی که  بدین  نیست.  یکسانی  اهمیت  دارای  مختلف  با  های  مشتریان  رضایت کلی  در  ها 

(  4( و پرسشنامۀ کانو )جدول 2ها )جدول رو، اطلاعات به دست آمده از پرسشنامۀ مربوط به درجۀ اهمیت خواستهیکدیگر برابر نیستند. از این 

نوع نیاز اساسی، عملکردی، و انگیزشی اختصاص    3گیرند و ضرایبی به هر کدام از  در تحلیل اطلاعات پرسشنامۀ سروکوال مورد استفاده قرار می 

نوع نیاز متناسب با فرضیات و هدف تحقیق انجام   3ت تحقیق مشخص شد که اختصاص ضریب به هر کدام از این شوند. با بررسی ادبیاداده می

گیری کیفیت خدمات بیمۀ عمر است و با توجه به مدل کانو، عدم تأمین نیازهای اساسی و سپس عملکردی  گیرد. هدف تحقیق حاضر، اندازهمی

یافته به شود. از این رو، ضرایب فازی تخصیصسطح کیفی مناسب خدمات از دیدگاه مشتری میمنجر به عدم رضایت مشتری و درنهایت عدم  

 نشان داده شدند.   5یابد که در جدول  ترتیب از نیازهای اساسی به عملکردی و سپس انگیزشی کاهش میها بهخواسته

 
 مشتریان بیمۀ عمر های یافته براساس مدل کانو به هر کدام از خواستهضرایب تخصیص :5جدول 

 ضریب  نوع نیاز 

 ( 1,1,1یا ) 1 تفاوت بی

 ( 2,1,1) انگیزشی 

 ( 5/3,5/2,5/1) عملکردی

 ( 4,4,3) اساسی

 

ها براساس مدل کانو، اختلاف بین سطح انتظار مشتریان و ارزیابی فعلی آنها از خدمات بیمۀ عمر با استفاده از  با ملاحظۀ وزنهای نوع خواسته

،  A1  ،A3های  مشخص است، خواسته 6گونه که از مقادیر ستون اختلاف وزنی مبتنی بر ضرایب کانو جدول  شود. همانمحاسبه می ( 2فرمول )

A7  ،A14  ،A29    وA20  ترتیب دارای بیشترین مقدار اختلاف بین سطح انتظار و سطح درک و ارزیابی مشتریان از وضع کنونی هستند. به

شده خدمات بیمۀ عمر توسط آنها هستند.  اساسی دارای بیشترین تأثیر در میزان نارضایتی مشتریان و کیفیت درکبدیهی است که نیازهای  

توان دریافت که صرفاً هایی از نوع اساسی هستند. با مقایسۀ نتایج میخواسته که بیشترین مقدار اختلاف را نیز دارند، همگی خواسته  6این  

ریزیهای آینده باشد و باید عوامل دیگری مانند نوع  تواند رویکرد مؤثر و مناسبی برای برنامهمۀ سروکوال نمیتوجه به نتایج حاصل از پرسشنا 

ریزیهای آتی حاصل شوند. مقدار متوسط اختلاف  تر برای برنامهنیز در محاسبات دخالت داده شوند تا نتایجی معتبرتر و قابل استناد هاخواسته

 ها نیز به صورت  بین سطح انتظار و ارزیابی مشتریان از وضع کنونی در همه خواسته  وزنی مبتنی بر ضرایب کانو

 29-16ص ، 15ه پیاپی شمار ،1394 زمستان ،1شماره   ،5دوره   مهیپژوهشنامه ب یعلم هینشر
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   شود.محاسبه می

 
 نتایج پرسشنامۀ سروکوال :6جدول 
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A1 59/4 03/2 087/0- -334/0 A16 20/4 16/2 -071/0 -083/0 

A2 36/4 28/2 -071/0 -083/0 A17 04/4 40/2 -053/0 -061/0 

A3 49/4 34/2 -080/0 -305/0 A18 38/4 96/2 -051/0 -196/0 

A4 36/4 16/2 -075/0 -087/0 A19 13/4 27/3 -029/0 -033/0 

A5 24/4 69/2 -056/0 -214/0 A20 41/4 62/2 -064/0 -247/0 

A6 11/4 82/2 -041/0 -158/0 A21 33/4 32/3 -034/0 -132/0 

A7 44/4 37/2 -075/0 -286/0 A22 41/4 25/3 -041/0 -156/0 

A8 28/4 47/2 -056/0 -056/0 A23 35/4 61/2 -061/0 -233/0 

A9 17/4 44/2 -050/0 -050/0 A24 31/4 33/2 -069/0 -173/0 

A10 96/3 64/2 -034/0 -034/0 A25 30/4 31/2 -064/0 -074/0 

A11 26/4 04/3 -042/0 -159/0 A26 06/4 58/2 -046/0 -175/0 

A12 30/4 50/2 -063/0 -158/0 A27 24/4 17/2 -071/0 -177/0 

A13 16/4 52/2 -053/0 -052/0 A28 14/4 44/2 -048/0 -048/0 

A14 34/4 18/2 -072/0 -275/0 A29 36/4 35/2 -071/0 -270/0 

A15 26/4 27/2 -066/0 -077/0 A30 26/4 77/2 -048/0 -270/0 

 

 نتایج و بحث 

از ابزارهای سروکوال، کانو، و فازی به تعیین اختلاف بین سطح مورد  همان گونه که اشاره شد این تحقیق با استفاده از یک روش تلفیقی 

  2نشان داده شده است. جدول    6و    4،  2جدولهای  پردازد. نتایج گامهای مختلف تحقیق در  انتظار و سطح فعلی کیفیت خدمات بیمۀ عمر می

خواستهنشان فرعی  دهندۀ  سؤال  )جواب  عمر  بیمۀ  خدمات  از  مشتریان  فرعی  1های  سؤال  )جواب  آنهاست  اهمیت  و  جدول  2(  نتایج    4(. 

است )جواب سؤال فرعی   منظر مدل کانو  از  نیازها  نوع  ارزیابی   6(. جدول  3پرسشنامۀ مدل کانو و  از  سطح  های  کیفیت فعلی خواستهشده 

( و اختلاف بین سطح مورد انتظار و سطح  5ها )جواب سؤال فرعی  (، سطح مورد انتظار از کیفیت این خواسته4مشتریان )جواب سؤال فرعی  

 دهد.فعلی کیفیت خدمات بیمۀ عمر )جواب سؤال اصلی تحقیق( را نشان می

تواند مزیت مدل  پردازیم. این مقایسه میکوال و کانوی فازی با مدل سروکوال فازی میدر ادامه، به مقایسۀ نتایج حاصل از مدل تلفیقی سرو

( مشخص  6تنهایی )ستون اختلاف وزنی در جدول  تلفیقی را نسبت به مدل سرکوال تنها نشان دهد. نتایج حاصل از پرسشنامۀ سروکوال به

رسانی  گر، قابلیت پیگیری شکایات و کاهش زمان فرایند آنها، اطلاعبیمه  هایی مانند پوشش تورم، اطلاع از حقوق خود وکند که خواستهمی

گیری در تبلیغات و ارائۀ محصول و درنهایت، عدم تناقض بین تعهدات شرکت بیمه و پاسخ مراکز  دقیق و شفاف، مشارکت در سود، عدم جهت

 کانو -سروکوال یفاز یقیاز مدل تلف ی: کاربردرانیعمر در ا ۀمیخدمات ب تیفیک یابیارز
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  7شده توسط مشتریان را دارند. این  ریان و سطح کیفیت درکای هستند که بیشترین اختلاف بین سطح انتظار مشتخواسته 7جبران خسارت، 

مورد اساسی(. اما بدیهی است   4مورد عملکردی، و   1مورد انگیزشی،   2های انگیزشی، عملکردی، و اساسی هستند )خواسته ترکیبی از خواسته

خواسته خواستهکه  از  بیش  اساسی  مشترهای  نارضایتی  میزان  در  انگیزشی  و  عملکردی  تلفیقی های  مدل  از  حاصل  نتایج  دارند.  تأثیر  یان 

رسانی  هایی مانند پوشش تورم، اطلاع کند که خواسته( مشخص می6کانو )ستون اختلاف وزنی مبتنی بر ضرایب کانو در جدول    -سروکوال

زمان فرایند آن، عدم تناقض بین  دقیق و شفاف، اقدام سریع در مورد ادعای خسارتها، و تسویۀ سریع خسارت، قابلیت پیگیری شکایات و کاهش  

مداری و حمایت از مشتری در طول قرارداد،  تعهدات شرکت بیمه و پاسخ مراکز جبران خسارت، اطمینان از ایفای تعهدات شرکت بیمه و اخلاق

از نوع اساسی هستند و  خواسته همه  7است. این مواردی هستند که بیشترین اختلاف بین سطح انتظار و درک مشتری برای آنها وجود داشته 

 اند. میت را نیز داشته بیشترین درجۀ اه

گونه که بیان شد، سروکوال ابزاری برای تعیین میزان کیفیت و فاصلۀ بین سطح انتظار و درک مشتری از محصول یا خدمت است. از  همان

به رو،  میاین  بهنظر  ابزار  این  از  استفاده  نمیرسد  برنامهتنهایی  برای  مناسبی  مبنای  و جهت تواند  افزیش  ریزی  برای  سازمان  اقدامات  گیری 

دهد و توجهی به نوع و  رضایت مشترین و کاهش نارضایتی آنها باشد چرا که سروکوال فقط اختلاف مذکور را مورد بررسی و محاسبه قرار می

ها از اهمیت یکسانی برخوردار نیستند. بنابراین استفاده از  که ارضای همۀ خواسته  ها برای مشتری ندارد. بدیهی استمیزان اهمیت خواسته

های پرسشنامۀ سروکوال را به مسیری  تواند یافتهعنوان وزن هر نوع خواسته میها و تعریف ضریبهایی بهمدل کانو برای تعیین نوع خواسته

 ریزی در آینده باشد. اد و برنامهتر سوق دهد و دارای اعتبار و صحت بیشتری برای استنصحیح

ها را در  گیری، اقدامات اجرایی جهت افزایش رضایت و کاهش نارضایتی مشتریان، نوع خواستهشود که مدیران در تعیین جهتپیشنهاد می

های مشتریان را باید  استه کانو را به جای مدل سروکوال به کار گیرند. به عبارت دیگر تمام جوانب خو -نظر گرفته و روش مدل تلفیقی سروکوال

 یت خدمات مورد مطالعه قرار دهند.گیری کیفبه صورت جامع و کامل در فرایند اندازه

گذاری روی خدمات و هدایت بودجه،  ریزی و طراحی محصولات بیمۀ عمر، تعیین جهت سرمایههای این تحقیق برای برنامهاستفاده از یافته

تحقیق بخش  تحقیقاتی  نیازهای  بیمه  تعیین  توسعه شرکتهای  می و  پیشنهاد  عمر  بیمۀ  بخش  در  سرمایهای  مثال  به طور  روی  شود.  گذاری 

تواند در افزایش رضایتمندی مشتریان و کاهش نارضایتی آنها  های مشخص شده توسط روش پیشنهادی )نسبت به روش سروکوال( میخواسته

 اندۀ بیشتری را برای سازمان در پی خواهد داشت. های یکسان، ستنقش مؤثرتری را ایفا کند و به ازای داده

 

 پیشنهادهابندی و  جمع

بیمه برای سایر خدمات  این تحقیق  پیشنهادی در  از مدل  بهای میاستفاده  زمینهتواند  نظر گرفته شود.  عنوان  آتی در  برای تحقیقات  ای 

های مشتریان و یا  ( به منظور تعیین درجۀ اهمیت خواستهAHP)  1مانند روش تحلیل سلسله مراتبی   MCDMهمچنین، استفاده از تکنیکهای  

گیری از روشهای  شود. درنهایت، بهرهای دیگر برای تحقیقات آتی پیشنهاد میعنوان زمینهها براساس مدل کانو بهبرای تعیین وزن نوع خواسته

تواند  ای در فرایند افزایش کیفیت خدمات نیز گام دیگری است که میبودجه ریزی ریاضی به منظور تعیین اولویتهای  بندی از جمله برنامه بودجه

 شده در این تحقیق کمک کند.به جامعیت مدل ارائه 
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