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  کانو- تلفیقی فازي سروکوال
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  3جلیل وزیري  
  

  چکیده
و شرکتها به منظور حفظ کیفیت خدمات و رضایت مشتري، مفاهیم بسیار مهمی هستند که 

درك کنند و اقدامات اصلاحی را ارتقاي موقعیت خود در بازار رقابتی باید به طور مناسب 
 میزان اختلاف بین سطح انتظار و سطح ارزیابی گیرياندازه ها وشناسایی خواسته .اتخاذ کنند

براي  مقاله تریان، پیشنیاز درك مناسب از کیفیت خدمات است که در اینمش فعلی رضایت
ابتدا به صورت پیمایشی و با استفاده از نظرات مشتریان و . شودمی مطالعهخدمات بیمۀ عمر 

-پرسشنامه به 3سپس با استفاده از . خبرگان، نیازهاي مشتریان مورد شناسایی قرار گرفت
ها شناسایی، نوع خواسته براساس مدل کانو تعیین و میزان هترتیب، اهمیت هر یک از خواست

شده توسط مشتري با استفاده از مدل سرکوال اختلاف بین سطح انتظار و سطح کیفیت درك
ها به مقادیر رهاي زبانی پرسشنامهمنطق فازي به منظور تبدیل متغی همچنین، .گیري شداندازه

کانو مزیتهاي قابل  -سروکوال که مدل تلفیقی فازينشان داد تحقیق نتایج . کمی استفاده شد
و و اطلاعات مفیدي براي مدیران مرتبط فراهم  گیري کیفیت خدمات داردتوجهی براي اندازه

  .کندمی
  .کیفیت خدمات، سروکوال، کانو، نظریۀ فازي، بیمۀ عمر :واژگان کلیدي
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  مقدمه. 1
مدت برخوردار است اما اي طولانیتولید از سابقه ةحوزیت در کیفگیري ه اندازهچاگر

ارزیابی مشتریان از  .است سال 20کمتر از خدمات  ۀاین موضوع در عرص دمتق
زیرا خدمات نسبت به کالاها  ،ستآنها از کالاها تر از ارزیابیشده سختخدمات ارائه

شوند  دهندگان محسوب میش لاینفک خدماتعنوان بخهو ب ندترناملموس
)Prugsamatz et al., 2006( .  

و با استفاده از مدل  پرداختهعمر  ۀهاي مشتریان از بیمخواسته این مقاله به ارزیابی
سطح انتظار مشتریان از خدمات و سطح بین  ۀفاصل ،فازي کانو-تلفیقی سروکوال

گیري  منظور اندزه به .گیرداندازه می را از این خدمت شده توسط مشتریاندرك کیفیت
توسط آنها، ابتدا  شدهدرك بین سطح انتظار مشتریان از خدمات و سطح کیفیت ۀفاصل

پس از تعیین نوع . شوداهمیت آنها تعیین می ۀآوري و درجهاي مشتریان جمعخواسته
شده فعلی از فیت مورد انتظار و سطح کیفیت دركها به روش کانو، سطح کیخواسته

توجه به  و اختلاف آنها از یکدیگر، بای ها توسط روش سروکوال شناسایاین خواسته
فازي براي  نظریۀاسر این گامها از در سر. شودها محاسبه میاهمیت و نوع این خواسته

تواند نتایج این تحقیق می. تبیین عدم قطعیت متغیرهاي کیفی استفاده شده است
عمر را از شکاف بین سطح کیفیت خدمات  ۀبیم ۀویژه رشتهگیران صنعت بیمه بتصمیم

این نتایج کاربردي . آگاه سازدها با توجه به نوع خواستهفعلی و سطح انتظار مشتریان 
و مدیریت  ،هاي مدیریت بازاریابی و فروش، مدیریت استراتژیکتوانند در حوزه می

  .عمومی صنعت بیمه مورد استفاده قرار گیرند
هاي مشتریان در شاخصها و خواستهتعریف . 1: از نداعبارتي این تحقیق هانوآوری

عمر در کشور با استفاده  ۀگیري کیفیت خدمات بیماندازه. 2عمر در کشور،  ۀبیم ةحوز
ي مبتنی بر نوع گیري از وزنهابهره. 3کانو در حالت فازي و -لفیقی سروکوالتاز مدل 
ارائه  2در ادامه، ادبیات تحقیق در بخش  .گیري کیفیت خدمات ها در اندازهخواسته

سازي هاي حاصل از پیادهترتیب به روش تحقیق و یافتهبه 4و  3هاي و بخش شودمی
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گیري در نهایت، بحث و نتیجهدر. یابندعمر اختصاص می ۀروش تحقیق در بخش بیم
  .شوندارائه می 6براي تحقیقات آتی در بخش  و پیشنهادها 5بخش 

  قتحقی تادبیا. 2
در این بخش ابتدا عناصر مورد استفاده در مدل پیشنهادي تبیین شده و سپس تحقیقات 

  .شوندصورت مختصر بیان می مرتبط با ادبیات موضوع به
  مبانی نظري تحقیق. 2-1

 پرداختهعمر  ۀهاي مشتریان از بیمخواسته د این مقاله به ارزیابیشکه اشاره گونههمان
بین سطح انتظار مشتریان از  ۀفاصلفازي  کانو -و با استفاده از مدل تلفیقی سروکوال

در . گیرداندازه می را از این خدمت شده توسط مشتریاندرك خدمات و سطح کیفیت
ابزار استفاده شده در مدل پیشنهادي شامل روش  3ین بخش توضیحاتی در مورد ا

  .شوندصورت مختصر تبیین می فازي به نظریۀو  ،سرکوال، مدل کانو
  سروکوال. 2-1-1

گیري کیفیت خدمات مورد استفاده قرار طور وسیع براي اندازه ه بهی کیکی از ابزارهای
 )1985( و همکاران 1توسط پاراسورامان آنابعاد اصلی  که استاست، سروکوال  گرفته
 سروکوال. )Jiang et al., 2012( اصلاح شد پژوهشگرانو سپس توسط برخی  تعیین

ها و صنایع به شرکتط قوت و ضعف کیفیت خدمات شناسایی نقا ةتواند در حوزمی
. 1 :استبعد  5شامل شده توسط پاراسورامان و همکاران  مدل تهیه. خدماتی کمک کند

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

شده  درك هايویژگیهاي خدمات، سطح وال میزان انتظار مشتري از ویژگیسروک
این تحقیق نیز با  در .کندآنها را مشخص میبین  ۀفاصلو  خدمات توسط مشتري

عمر و  ۀ، میزان شکاف بین سطح انتظار مشتریان بیم2شدهسفارشی ۀاستفاده از پرسشنام

                                                                                                             
1. Parasuraman  
2. Customized 
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این مقدار . شودها مشخص میشده توسط آنها در هر یک از خواسته سطح کیفیت درك
  براي هر خواسته به صورت 

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

a و ،P،Eدر آن که شود محاسبه می شده کیفیت دركسطح  دهندةنشان ترتیببه 
  .و میزان اهمیت نسبی خواسته هستند ،توسط مشتري، سطح انتظار مشتري

  مدل کانو. 2-1-2
هاي یک محصول یا خدمت بندي ویژگیمدلی را براي دسته )1984(همکاران  کانو و

گروه قرار  3این لب در یکی از مدل نیازهاي مشتریان اغ در این. طراحی کردند
، که تأمین آنها تأثیري در افزایش رضایت مشتریان ندارد 1نیازهاي اساسی. 1: گیرند می

نیازهاي . 2د، خواهد ش مشتریانباعث نارضایتی بسیار شدید  عدم تأمین آنهااما 
خطی از ویژگی محصول تابعی براي این نوع نیازها رضایت مشتري که  2عملکردي

ارتقاي سطح عملکرد محصول یا خدمت در آن نوع نیاز موجب  است، بدین معنی که
ي نیازها. 3و شود، و تنزل سطح آن موجب نارضایتی وي می رضایت مشتري

براي مشتري منجر به رضایت بسیار زیاد وي خواهد شد و  که تأمین آنها 3انگیزشی
باعث  تأمین آنهاعدم ولی  شوداغلب باعث جذب مشتري به برند آن محصول می

  .نارضایتی مشتري نخواهد شد
بهتر نیازها و شناسایی تحلیل . 1 :از نداعبارتدل کانو برخی مزایاي استفاده از م

گیري در کمک به تصمیم. 2، دارندروي رضایت مشتري را بیشترین تأثیر  مواردي که
توانند باعث ایجاد شناسایی ویژگیهایی که می. 3 و هنگام مواجهه با محدودیت بودجه،

  .تمایز و مزیت رقابتی براي شرکت شوند
  

                                                                                                             
1. Must-Be or Basic Needs 
2. One-Dimensional or Performance Needs 
3. Attractive or Excitement Needs 
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  فازي نظریۀ. 2-1-3
مطرح شد و پس از آن کاربرد بسیار زیادي در مسائل  )1965( 1فازي توسط زاده نظریۀ

از روش فازي در مواقعی که ابهامات ذاتی در . دکرهاي گوناگون پیدا  همختلف در رشت
که متغیرهاي  آنجا از .)Liu, 2000(شود  متغیرها و پارامترها وجود دارد، استفاده می

کدام از آنها  مستقیم در محاسبات ریاضی دخالت داد، هرصورت  توان بهزبانی را نمی
 تحقیقات. )Chou and Chang, 2008(وان به اعداد فازي مثلثی تبدیل کرد ترا می

هاي محاسباتی ستفاده از متغیرهاي زبانی در مدلمنظور ا اعداد فازي مثلثی را به بسیاري
 ق نیزدر این تحقی. )Dubois and Prade, 2012( اندکار گرفته گیري خود به و تصمیم

هاي سروکوال و کانو  مثلثی براي تحلیل نتایج حاصل از پرسشنامه از اعداد فازي
 . شود استفاده می

  تحقیق ۀپیشین. 2-2
حدي  هاي تافعالیتهاي ناملموس و برخی فعالیت از ايیندي شامل مجموعهاخدمت، فر

کنندگان ملموس است که اغلب در هنگام رویارویی مشتري با کارمندان شرکت یا تأمین
کیفیت خدمات، موضوع بسیاري از تحقیقات را به  .)Lau et al., 2011(دهد خدمت رخ می

خدمتی داراي کیفیت است که بتواند نیازها . )Choy et al., 2012( است خود اختصاص داده
شده منطبق با سطح انتظارات هاي مشتریان را برآورده سازد و سطوح خدمات ارائهو خواسته

دستیابی به مزیت رقابتی و موفقیت در یک بازار  ۀکیفیت، لازم ارائه خدمات با. مشتریان باشد
   .)1382الوانی و ریاحی، ( استرقابتی 

در سالهاي اخیر نیازهاي مشتریان در رابطه با سطوح کیفیت خدمات مورد توجه قرار 
مزیتهاي رقابتی عنوان ابزار دستیابی به کیفیت به مشتریان به خدمات با ۀاند و ارائ گرفته

توان به وفاداري مشتري، این مزیتها می ۀاز جمل). 1384ونوس و صفاییان، (شود استفاده می
و بهبود  ،هاي بازاریابیمحصولات و خدمات متمایز، کاهش هزینه ۀایجاد موانع رقابتی، ارائ

 ادبیاتر کیفیت خدمات د ).1383روستا و همکاران، (گذاري اشاره کرد استراتژیهاي قیمت
                                                                                                             
1. Zadeh 
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ی ارزیابی خدمات توسط مشتریان و یا میزان ارضاي نیازها و کلی به معن طور تحقیق به
کیفیت خدمات را  )1985( پاراسورامان و همکاران .)Eshghi et al., 2008( ستآنهاانتظارات 

عنوان اختلاف بین سطح درك مشتري و سطح انتظار آنها از خدمات یک شرکت یا هب
انتظارات و  ةها میزان اهمیت کسب اطلاعات کافی دربارسازمان .کنندصنعت تعریف می

الوانی (د انشده براي سازمان را متوجه شدهبازخورد ادراکات مشتریان از خدمات ارائه
هاي ایجاد تمایز بین اند که یکی از روشبراین سازمانها دریافتهعلاوه). 1382و ریاحی، 

کزازي و ( استمشتریان خدمات با کیفیت بیشتر به  ۀپیوست ۀخدمات خود و رقبا، ارائ
ل برغم اهمیت بسیار زیاد کیفیت خدمات، بخش قامتأسفانه علی). 1382دهقانی، 

گیري کیفیت خدمات  ارزیابی و اندازه ةتوجهی از مدیران داراي اطلاعات کافی از نحو
   .)Nadiri and Hussain, 2005(نیستند 

برخی از آنها . شدندگیري کیفیت خدمات ایجاد ندازهاي اابزارهاي متعددي بر
 Ford(عملکرد  -تحلیل اهمیت، )Parasuraman et al., 1988(سروکوال : از نداعبارت

et al., 1999(،  تحلیل شکاف کیفیت)Luk and Layton, 2002( ، تکنیک گسترش
گیري هاي تصمیمروش و )QFD( )Andronikidis et al., 2009(1عملکردي کیفیت

ققین نیز از ترکیب این برخی از مح. )MCDM( )Rozman et al., 2009(2چندمعیاره
 Awasthi et al., 2011; Tsai et(اند بهره برده منظور ارزیابی کیفیت خدمات روشها به

al., 2011( .  
منظور ارزیابی کیفیت  به از تلفیق مدل کانو با سروکوال )1996(3استوارت و تکس

اند،  تلفیق مدل کانو و سروکوال بهره برده اغلب تحقیقاتی که از. انداستفاده کرده خدمات
گیري کیفیت محصولات یا هاي مشتریان در اندازه منظور تمایز بین خواسته ضرایبی به

- به هدف و مفروضات تحقیق، تغییر می با توجهاند که این ضرایب خدمات تعریف کرده

طور مثال تحقیقی که به دنبال ایجاد مزیت رقابتی است، بیشترین ضریب را به  به. یابد
                                                                                                             
1. Quality Function Deployment  
2. Multiple Criteria Decision Making  
3. Stuart and Tax 
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و تحقیق دیگر با هدف  )Tan and Pawitra, 2001(  نیازهاي انگیزشی اختصاص داده
 ,.Li et al(است  گیري کیفیت، بیشترین وزن را براي نیازهاي اساسی در نظر گرفتهاندازه

2009(.   
هاي فازي با وزن و کانو سروکوالبا بررسی ادبیات تحقیق، تحقیقی در باب تلفیق مدل 

 ۀکانو در بخش بیم - سازي مدل تلفیقی سروکوال پیاده ةهمچنین تحقیقی جامع در حوز و
هاي فازي و مدل کانو به وزنن مقاله از ترکیب سروکوال با در ای. یمدر ایران نیافت عمر

بین سطح انتظارات  ۀد و فاصلشومی استفاده عمر ۀخدمات بیممنظور ارزیابی کیفیت 
  .شود مشتریان و سطح درك و ارزیابی آنها از وضعیت کنونی این خدمات تعیین می

  قروش تحقی. 3
استفاده از با عمر  ۀیمخدمات ب یفیتک یابیارزد در این مقاله به شگونه که اشاره همان
اصلی  سؤال. شودو کانو پرداخته می سروکوالاز ابزارهاي  يفاز یقیمدل تلف یک

  :دکرصورت زیر عنوان  توان بهتحقیق را می
  : اصلی تحقیق سؤال

هاي مشتریان، اختلاف بین سطح مورد انتظار و سطح با توجه به اهمیت خواسته
   عمر چه میزان است؟ ۀفعلی کیفیت خدمات بیم

گیري اقدامات اجرایی جهت تا حدود زیادي جهت سؤالدر واقع پاسخ به این 
خدمات  ةدهندضایت آنان را براي شرکتهاي ارائهافزایش رضایت مشتریان و کاهش نار

  .کنداي مشخص میبیمه
  :ت فرعیسؤالا

  شود؟عمر شامل چه مواردي می ۀاز خدمات بیم هاي مشتريخواسته -1 سؤال
  ها چه میزان است؟ میزان اهمیت هر یک از این خواسته -2 سؤال
  اساس مدل کانو چیست؟هاي مشتریان برر کدام از خواستهنوع ه -3 سؤال
  قدر است؟ هاي مشتریان چخواسته شده از کیفیت فعلیسطح ارزیابی -4 سؤال
  قدر است؟ چ هااین خواسته سطح مورد انتظار از کیفیت -5 سؤال
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اساسی، (ها نوع خواسته نظرگرفتنردمزیت اصلی این روش نسبت به سروکوال، 
بدین معنی که . گیري کیفیت خدمات است یند اندازهادر فر) و انگیزشی ،عملکردي

لی در نظر و انگیزشی در روش سروکوال معمو ،هاي اساسی، عملکردياهمیت خواسته
تر شود نتایج به واقعیت نزدیکمی ها باعثگرفتن نوع خواستهدرنظر. شودگرفته نمی

گیري از مقیاس فازي، مزیت دیگري است که به افزایش دقت براین بهرهعلاوه. باشند
  .کندهاي موجود کمک مینتایج این مدل نسبت به دیگر مدل و اعتبار

هاي مشتریان از خواستهابتدا در این تحقیق،  .است ياز نوع کاربرد یقتحق ینا
ي هاخواسته. شودشناسایی میمشتریان و خبرگان  با استفاده از نظر عمر ۀبیم خدمت

شده شامل  افراد مصاحبه. دست آمده است هشتریان به روش مصاحبه میدانی بم
اطلاعات نسبی بودند که  سال 45تا  20سنی  ةو مشتریانی در باز ،کارشناسان، خبرگان

ترتیب، بهپرسشنامه  3فاده از استدر ادامه با  .داشتندعمر  ۀاز بخشهاي مختلف بیم
-، نوع خواسته براساس مدل کانو تعیین میها شناساییاهمیت هر یک از این خواسته

شده توسط مشتري با شود و میزان اختلاف بین سطح انتظار و سطح کیفیت درك
گام  3این رو، مدل این تحقیق در  این از. شوداستفاده از مدل سرکوال شناسایی می

تعیین نوع . 2هاي مشتریان، اهمیت خواسته ۀشناسایی و تعیین درج. 1: شودخلاصه می
بین سطح  ۀتعیین فاصل. 3و  ،کانواساس مدل هاي مشتریان برک از خواستههر ی

ارزیابی فعلی مشتریان و سطح انتظار آنها از خدمات صنعت مورد مطالعه با استفاده از 
ها، سؤالی از هر یک از این گام. کانو-سروکوال مدل سروکوال و همچنین مدل تلفیقی

 . دهدسؤالات تحقیق را پاسخ می

عمر در  ۀآماري این تحقیق متشکل از مشتریان نمایندگیهاي مختلف بیم ۀجامع
حجم نمونه  ۀاز فرمول کوکران براي محاسب. و سمنان بودند ،استانهاي تهران، یزد

 ۀنفر از مشتریان بیم 270شامل تصادفی اي  نمونه ،05/0در سطح خطاي . استفاده شد
اي در سه استان مذکور انتخاب شدند و عمر از شعب مختلف شرکتهاي بیمه

هاي سروکوال و کانو هر قابل ذکر است که پرسشنامه. ها بین آنها توزیع شدپرسشنامه
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که تحقیقات بسیار زیادي  هستندهایی استاندارد با روایی و پایایی مناسب دو پرسشنامه
و کارشناسان صنعت  ،مدیران ،اساتید دانشگاه از خبرگان شامل. انداز آنها بهره برده

نیازهاي افزودن (هاي مشتریان پوشانی و تکمیل خواستهبیمه جهت تفکیک، حذف هم
  . نیازها استفاده شده است ۀبه مجموع )پنهان مشتریان

از مطالعات . زارهاي مختلفی استفاده شده استمنظور گردآوري اطلاعات از اب به
ها و تفکیک  اخذ خواسته براياي و مصاحبه با برخی از مشتریان و خبرگان کتابخانه

ها، اهمیت خواسته ۀتعیین درج براياستاندارد  ۀپرسشنام 3از . آنها استفاده شده است
بین سطح ارزیابی فعلی مشتریان و سطح  ۀو تعیین فاصل ،)روش کانو(ها نوع خواسته
 30اهمیت حاوي  ۀدرج ۀپرسشنام. استفاده شده است) روش سروکوال(انتظار آنها 

منفی و  سؤال 30مثبت و  سؤال 30کانو شامل  ۀ، پرسشنام)خواسته 30برابر با ( سؤال
 سؤال 30مربوط به سطح ارزیابی فعلی مشتریان و  سؤال 30سروکوال شامل  ۀپرسشنام

مربوط به یک  سؤالهر  عبارت دیگر به. ها بودمربوط به سطح انتظار آنها از خواسته
براي هر  سؤال 30خواسته مدنظر قرار گرفته است،  30و از آنجا که  استخواسته 

هاي کوال و کانو، پرسشنامههاي سروپرسشنامه. پرسشنامه طراحی شده است
 ۀبه طور مثال براي پرسشنام. برخوردار هستنداستانداردي هستند و از پایایی مناسبی 

. )Ladhari, 2009( گزارش شده است 98/0تا  7/0سروکوال میزان آلفاي کرونباخ بین 
هاي مشابه با سؤالبراین با توجه به طول مدت زیاد انجام این تحقیق، وجود علاوه

ی این تحقیق رسد پایاینظر میبهگیري از ابعاد بیشتر، سطح دشواري مناسب و بهره
در واقع، با بررسی مقالات معتبر . هاي مذکور باشدبیش از فرم استاندارد پرسشنامه

: گیردها از دو طریق مورد آزمون قرار میین نتیجه رسید که اعتبار این مدلتوان به امی
در این تحقیق، . هاي گذشتهدستیابی به نتایج بهتر از مدل. 2ارجاع به منابع دیگر، و . 1

به منابع دیگر اشاره شده است و هم نتایج حاصل از مدل تلفیقی در مقایسه با هم 
که متغیرهاي زبانی در  آنجا از. اندتنهایی بهبود یافتهنتایج حاصل از سروکوال به

براي  متقارن گیرند، اعداد فازي مثلثی هاي این تحقیق مورد استفاده قرار میپرسشنامه
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در واقع با توجه  .)Zadeh, 1965( شوندکار گرفته می هب توصیف بهتر متغیرهاي زبانی
، مقیاس )Hu et al., 2010(به نظر نویسندگان این تحقیق و بسیاري از محققان دیگر 

ها را دقیق به متغیرهاي زبانی و قضاوتهاي ذهنی انسان قابلیت تخصیص اعداد 1لیکرت
جدول  .تواند منجر به نتایجی با اعتبار بیشتر شود رو ارزیابی فازي می این ندارد و از

  .دهدها را نشان می، مقیاس فازي مورد استفاده در پرسشنامه1
  

  اساس مقیاس لیکرتاعداد فازي مثلثی برق به تبدیل متغیرهاي زبانی تحقی. 1جدول 
 ۀدرج ۀهاي پرسشنامگزینه

  اهمیت و سروکوال
 اعداد فازي مثلثی  علامت اي کانوگزینه 5 ۀهاي موجود در پرسشنامگزینه

  کاملاً مخالفم
توانم این حالت را قبول کنم بسیار مخالفم و نمی
)Dislike(  D )75/0,0,0(  

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

 )Neutral( N )25/3,5/2,75/1(تفاوتی براي من ندارد   تفاوتی ندارد

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

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

  
اهمیت آنها در گام اول، نوع  ۀهاي مشتریان و تعیین درجآوري خواستهپس از جمع

سپس . شودمدل کانو تعیین می ۀها در گام دوم با استفاده از پرسشنامهر یک از خواسته
با استفاده از فعلی مشتریان و سطح انتظار آنها بین سطح ارزیابی  ۀدر گام آخر، فاصل

  نهایت با استفاده از فرمولال و درروش سروکوتحت ) 1(فرمول 

)2(  
30

1

  [( ) ]i i i i
i

Kano Weighted Gap Score P E a K


      

- به iKو  iP ،iE ،ia در آن کهشود  گیري میکانو اندازه-تحت مدل تلفیقی سروکوال

اهمیت نسبی  ۀمقدار سطح درك مشتري، سطح انتظار مشتري، درجدهندة نشانترتیب 
 . ام هستندiۀشده و ضریب فازي مربوط به نوع خواستیا نرمال

                                                                                                             
1. Likert  
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  هاي پژوهشیافته. 4
  اهمیت آنها ۀهاي مشتریان و تعیین درجشناسایی خواسته: گام اول. 4-1

گیري  یند اندازهاآغاز فر ۀعنوان نقطهب عمر ۀدیدگاه و نظرات مشتریان به خدمات بیم
اولین گام از مدل این تحقیق نیز . شودکیفیت خدمات و رضایت آنها در نظر گرفته می

اهمیت هر یک  ۀعمر و تعیین درج ۀهاي مشتریان از خدمات بیمبه شناسایی خواسته
بیات موضوع، اد ۀطریق مطالعخواسته از  30طور کلی،  به. یابداز آنها اختصاص می

عمر  ۀبیم ۀمصاحبه با کارشناسان صنعت بیمه و همچنین با نظرخواهی از مشتریان رشت
اهمیت آنها  ۀمنظور تعیین درج اهمیت به ۀدرج ۀهمچنین از پرسشنام. دست آمد هب

سؤال با متغیرهاي زبانی بود که از مقیاس مذکور  30این پرسشنامه حاوي . استفاده شد
شده هاي شناساییخواسته. منظور تبدیل آنها به اعداد کمی استفاده شد به 1در جدول 

 اهمیت در جدول ۀدرج ۀشده از پرسشنامعمر و اطلاعات کسب ۀمشتریان خدمات بیم
  .اندنشان داده شده 2

  هاي مشتریان از خدمات بیمۀ عمرشرح خواسته. 2جدول 

  هاشرح خواسته علامت
درجۀ اهمیت فازي 

  )A(خواسته

درجۀ اهمیت 
مطلق 

  )A(خواسته

 ۀدرج
اهمیت 
نسبی 
  )a(خواسته

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  رسانی دقیق و شفافاطلاع  ( 9/3 , 7/4 , 9/4 ) 59/4  037/0  
A4  گراطلاع از حقوق خود و بیمه  ( 6/3 , 3/4 , 7/4 ) 26/4  034/0  
A5  به مشتري و تکریم وي توجه  ( 8/3 , 5/4 , 8/4 ) 43/4  036/0  

A6  
ارتباط مستمر با نمایندگی و دسترسی سریع و

)  شرکت بیمه 3/3 , 4, 5/4 ) 98/3  032/0  

A7  
اقدام سریع ادعاي خسارتها و تسویه سریع 

  خسارت
( 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  
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  هاي مشتریان از خدمات بیمۀ عمرشرح خواسته. 2جدول ادامۀ 

درجۀ اهمیت فازي   هاشرح خواسته علامت
  )A(خواسته

درجۀ اهمیت 
مطلق 

  )A(خواسته

درجۀ 
اهمیت 
نسبی 
  )a(خواسته

A10  خرید آنلاین  ( 5/2 , 3/3 , 9/3 ) 27/3  026/0  
A11  مشاورة کامل، دقیق و سریع  ( 5/3 , 3/4 , 6/4 ) 20/4  034/0  
A12  ارائۀ محصول متناسب با نیاز مشتري  ( 6/3 , 4/4 , 7/4 ) 30/4  035/0  
A13  کانالهاي ارتباطی متنوع و مؤثر  ( 2/3 , 4, 5/4 ) 94/3  032/0  
A14  قابلیت پیگیري شکایات و کاهش زمان فرایند آن  ( 4/3 , 2/4 , 6/4 ) 14/4  033/0  

A15  
هاي  قابلیت رقابت با محصول با جایگزین

  گذاري سرمایه
( 4/3 , 2/4 , 6/4 ) 13/4  033/0  

A16  سود بالاتر  ( 7/3 , 4/4 , 7/4 ) 34/4  035/0  
A17  اعطاي اعتبار و وام از محل ذخایر  ( 3/3 , 4, 5/4 ) 99/3  032/0  
A18  بیمۀ منصفانهحق  ( 8/3 , 5/4 , 8/4 ) 47/4  036/0  
A19  بیمهروشهاي منعطف پرداخت حق  ( 4/3 , 2/4 , 6/4 ) 11/4  033/0  
A20  اطمینان از ایفاي تعهدات شرکت بیمه  ( 8/3 , 6/4 , 8/4 ) 49/4  036/0  
A21  نامه و ارائۀ خدماتسرعت عمل در صدور بیمه  ( 5/3 , 2/4 , 6/4 ) 17/4  034/0  

A22  
حفظ حریم خصوصی و عدم افشاي اطلاعات 

)  شخصی 6/3 , 4/4 , 7/4 ) 33/4  035/0  

A23  در طول قراردادو حمایت از مشتري  مدارياخلاق  ( 7/3 , 4/4 , 7/4 ) 38/4  035/0  
A24  دیده و دلسوزکارکنانی با اطلاعات کامل، آموزش  ( 6/3 , 4/4 , 7/4 ) 31/4  035/0  

A25  
بیمۀ هر تعیین فردي و تخصصی ریسک و حق

)  گذاربیمه 2/3 , 4, 6/4 ) 97/3  032/0  

A26  
و گذار پزشک معتمد بیمه(طرف تعیین ریسک بی

  )گربیمه
( 1/3 , 9/3 , 5/4 ) 87/3  031/0  

A27  
در تبلیغات و ارائۀ ) bias(گیري عدم جهت

)  محصول 5/3 , 3/4 , 6/4 ) 23/4  034/0  

A28  
انتقال کامل اطلاعات در فعالیتهاي تبلیغاتی و 

)  بازاریابی 8/2 , 5/3 , 1/4 ) 52/3  028/0  

A29  
عدم تناقض بین تعهدات شرکت بیمه و نمایندگان 

  مراکز جبران خسارتو پاسخ 
( 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  



 

 37  /  ...کاربردي از مدل : مر در ایرانارزیابی کیفیت خدمات بیمۀ ع

  اساس مدل کانوبر عمر ۀبیم هاي مشتریانتعیین نوع خواسته: گام دوم. 4-2
اطلاعات  آوري کانو به منظور جمع ايگزینه 5هاي با سؤال ۀدر این تحقیق از پرسشنام

مذکور شامل  ۀپرسشنام. شده استاستفاده  با استفاده از مدل کانو تعیین نوع نیازهاو 
سؤالات مثبت در . استهاي مشتریان کدام از خواسته سؤالات مثبت و منفی براي هر

و سؤالات منفی نیز پاسخ مشتري  هستندعمر  ۀمورد وجود یک ویژگی در خدمات بیم
تبدیل  ه منظوراز اعداد فازي مثلثی ب. شوند یمآن ویژگی را جویا  نبوددر مورد 

شده براي مدل استفاده ۀپرسشنام. شد استفاده کمیبه مقادیر  پرسشنامه متغیرهاي زبانی
هاي سؤال منفی برابر با تعداد خواسته 30سؤال مثبت و  30کانو در این تحقیق شامل 

داد فازي مثلثی به تخصیص اع ةهاي موجود در پرسشنامه و نحوگزینه. استمشتریان 
کانو  ۀهاي حاصل از پرسشنامیافته .ه استنشان داده شد 1هر یک از آنها در جدول 

براي دفازي کردن اعداد فازي مثلثی،  .ه استنشان داده شد 4در جدول 
 i i iM l ,  m ,  u   از رابطۀ ،  

)3(  i i il 4m u
M

6
 

 

اینکه باید مشخص شود هر یک از اعداد میانگین توجه به  با. استفاده شده است
که برخی از اعداد  آنجا گیرند و همچنین ازگزینه قرار می 5شده در کدام یک از دفازي

، در این تحقیق از تکنیک هستندشوند که عضو هر دو مجموعه اي واقع میدر محدوده
شده  اصلحاز اعداد  به منظور دستیابی به اطلاعات قطعی در مورد هر کدام 1برش آلفا

برش آلفا با . است در نظر گرفته شده 17/0در این تحقیق برابر با   .شوداستفاده می
دست آمده از ه مقادیر ب ۀشود زیرا هملاحاً برش قوي آلفا گفته میطاین مقدار اص

با توجه به . عضویتی بزرگتر از آلفا هستند ۀکانو تحت این برش، داراي درج ۀپرسشنام
کانو و حدود جدید اعداد فازي مربوط به هر گزینه پس از برش آلفا  ۀهاي پرسشنامیافته

نمایش داده  4جدول عمر که در  ۀهاي مشتریان از بیم، نوع هر یک از خواسته)3جدول (

                                                                                                             
1. α-Cut 
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 همچنین .شده هستندمقادیر به صورت دفازي ۀهمدر این جدول  .شود، مشخص میاندشده
 ةدهندنشان Iو  ،انگیزشی Aعملکردي،  Oنیاز اساسی،  ةدهندنشان M ،در ستون نوع نیاز

  .تفاوتی استبی
  کانو پس از برش آلفا ۀهاي پرسشنامحدود اعداد فازي مربوط به هرکدام از گزینه. 3جدول 

  )= 17/0α(پس از برش آلفا  اعداد فازي مثلثی کانواي گزینه 5 ۀهاي موجود در پرسشنامگزینه
توانم این حالت را قبول کنم من بسیار مخالفم و نمی

)Dislike( 

)6225/0,0,0(  

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

 )Neutral(  )1225/3, 5/2, 8775/1(تفاوتی براي من ندارد 

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

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

  
  مدل کانو ۀنتایج پرسشنام. 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 



 

 39  /  ...کاربردي از مدل : مر در ایرانارزیابی کیفیت خدمات بیمۀ ع

عمر با استفاده از مدل سروکوال و  ۀگیري کیفیت خدمات بیماندازه: گام سوم. 4-3
  کانو- مدل تلفیقی سروکوال

  عمر با استفاده از سروکوال ۀگیري کیفیت خدمات بیماندازه. 4-3-1
بین سطح انتظار مشتري  ۀفاصلسروکوال، به منظور تعیین  ۀدر این تحقیق از پرسشنام

این . شودیک آنها استفاده می شده و سطح رضایت وي از هرهاي شناساییاز خواسته
سؤال در مورد  30سؤال در مورد ارزیابی فعلی مشتریان و  30پرسشنامه نیز حاوي 

به  1عمر و شامل متغیرهاي کلامی است که از جدول  ۀخدمات بیم زسطح انتظار آنها ا
مشتریان نتایج مربوط به پاسخ . شودل آنها به اعداد فازي مثلثی استفاده میمنظور تبدی

میزان سطح کیفیت خدمات . است آمده 5عمر به سؤالات پرسشنامه نیز در جدول  ۀبیم
این مقدار که برابر با . هاي مشتریان در این جدول مشخص استیک از خواسته در هر

درك آنها از وضعیت کنونی است، با استفاده اختلاف بین سطح انتظار مشتریان و سطح 
، A1، A4مشخص است،  5گونه که از جدول همان .شودمحاسبه می) 1(از فرمول 

A14 ،A3 ،A2 ،A27 و A29 ترتیب بیشترین اختلاف بین هایی هستند که بهخواسته
 ۀبدین معنی که خدمات بیم. شده مشتري را دارندسطح انتظار و سطح کیفیت درك

متوسط . خوبی جلب کنندبهها خواستهعمر نتوانستند رضایت مشتري را در این 
ها بدون توجه به بین سطح انتظار و درك مشتري در همه خواسته وزنی اختلاف

  ها نیز با استفاده از فرمول اهمیت و نوع خواسته

)4(  
  

     

30

i i ii 1

1.74
                                                     0.057 5.7%

30

P E a
 Average of weighted Gap Scores  

30



    

 



  

  .شودمحاسبه می
  کانو-با استفاده از مدل سروکوال عمر ۀبیم کیفیت خدماتگیري اندازه. 4-3-2

بدین  .نیست یداراي اهمیت یکسان هاي مختلفخواستهدر سطح رضایت مشتري 
رو،  این از. ها در رضایت کلی مشتریان با یکدیگر برابر نیستندمعنی که وزن خواسته
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و ) 2جدول (ها اهمیت خواسته ۀمربوط به درج ۀآمده از پرسشنام دسته اطلاعات ب
قرار سروکوال مورد استفاده  ۀدر تحلیل اطلاعات پرسشنام )4جدول ( کانو ۀپرسشنام

و انگیزشی اختصاص  ،نوع نیاز اساسی، عملکردي 3کدام از  ضرایبی به هرگیرند و  می
شد که اختصاص ضریب به هر کدام  شخصبررسی ادبیات تحقیق مبا . شوندمیداده 

هدف تحقیق  .گیرد نجام میاسب با فرضیات و هدف تحقیق انوع نیاز متن 3از این 
تأمین عدم  ،با توجه به مدل کانوعمر است و  ۀگیري کیفیت خدمات بیمحاضر، اندازه

نهایت عدم دم رضایت مشتري و درنیازهاي اساسی و سپس عملکردي منجر به ع
فازي ضرایب رو،  این از .شود سطح کیفی مناسب خدمات از دیدگاه مشتري می

ترتیب از نیازهاي اساسی به عملکردي و سپس انگیزشی ها بهیافته به خواستهتخصیص
  .نشان داده شدند 5یابد که در جدول  کاهش می
  عمر ۀهاي مشتریان بیماساس مدل کانو به هر کدام از خواستهیافته برضرایب تخصیص. 5جدول 

  ضریب  نوع نیاز
 )1,1,1(یا  1  تفاوتبی

  )2,1,1(  انگیزشی
 )5/3,5/2,5/1(  عملکردي

  )4,4,3(  اساسی
  

اساس مدل کانو، اختلاف بین سطح انتظار ها بروزنهاي نوع خواسته ۀبا ملاحظ
محاسبه ) 2(از فرمول عمر با استفاده  ۀمشتریان و ارزیابی فعلی آنها از خدمات بیم

 6دول ج کانواختلاف وزنی مبتنی بر ضرایب ستون گونه که از مقادیر همان. شود می
ترتیب داراي بیشترین به A20و  A1 ،A3 ،A7 ،A14 ،A29هاي مشخص است، خواسته

مقدار اختلاف بین سطح انتظار و سطح درك و ارزیابی مشتریان از وضع کنونی 
نارضایتی اساسی داراي بیشترین تأثیر در میزان  بدیهی است که نیازهاي. هستند

خواسته که  6این . عمر توسط آنها هستند ۀبیمشده خدمات مشتریان و کیفیت درك
با . اساسی هستندهایی از نوع را نیز دارند، همگی خواسته اختلاف مقدار بیشترین

توان دریافت که صرفاً توجه به نتایج حاصل از پرسشنامۀ سروکوال  نتایج می ۀمقایس



 

 41  /  ...کاربردي از مدل : مر در ایرانارزیابی کیفیت خدمات بیمۀ ع

باید عوامل دیگري  ریزیهاي آینده باشد وتواند رویکرد مؤثر و مناسبی براي برنامهنمی
نیز در محاسبات دخالت داده شوند تا نتایجی معتبرتر و قابل  هامانند نوع خواسته

مبتنی بر  اختلاف وزنیمقدار متوسط . ریزیهاي آتی حاصل شوندتر براي برنامهاستناد
ها نیز سطح انتظار و ارزیابی مشتریان از وضع کنونی در همه خواسته بین ضرایب کانو

   تبه صور

)5(  
  

   

30
i i i i

i 1

P E a K
 Average of Kano Weighted Gap Score

30

                                                                  0.15 15%


  
 

   




  

  .دشومحاسبه می
 سروکوال ۀنتایج پرسشنام. 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  
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  گیريبحث و نتیجه. 5
 ده از یک روش تلفیقی از ابزارهايگونه که اشاره شد این تحقیق با استفاهمان

و فازي به تعیین اختلاف بین سطح مورد انتظار و سطح فعلی کیفیت  ،سروکوال، کانو
نشان  6و  4، 2 دولهايتحقیق در جنتایج گامهاي مختلف . پردازدعمر می ۀخدمات بیم

عمر  ۀهاي مشتریان از خدمات بیمخواسته ةدهندنشان 2جدول . داده شده است
نتایج  4جدول ). 2فرعی  سؤالجواب (ست و اهمیت آنها) 1فرعی  سؤالجواب (

). 3فرعی  سؤالجواب (است مدل کانو و نوع نیازها از منظر مدل کانو  ۀپرسشنام
فرعی  سؤالجواب (مشتریان  هايخواسته فعلی کیفیت از شدهارزیابی سطح 6جدول 

و اختلاف بین ) 5فرعی  سؤالجواب (ها خواسته این کیفیت از انتظار مورد ، سطح)4
) اصلی تحقیق سؤالجواب (عمر  ۀسطح مورد انتظار و سطح فعلی کیفیت خدمات بیم

  .دهدرا نشان می
نتایج حاصل از مدل تلفیقی سروکوال و کانوي فازي با مدل  ۀبه مقایس ،در ادامه

تلفیقی را نسبت به مدل تواند مزیت مدل این مقایسه می. پردازیمسروکوال فازي می
اختلاف ستون (تنهایی بهسروکوال  ۀنتایج حاصل از پرسشنام. سرکوال تنها نشان دهد

هایی مانند پوشش تورم، اطلاع از کند که خواستهمشخص می )6در جدول  وزنی
رسانی یند آنها، اطلاعاگر، قابلیت پیگیري شکایات و کاهش زمان فرحقوق خود و بیمه

محصول و  ۀگیري در تبلیغات و ارائدقیق و شفاف، مشارکت در سود، عدم جهت
 7عدم تناقض بین تعهدات شرکت بیمه و پاسخ مراکز جبران خسارت،  نهایت،در

-هستند که بیشترین اختلاف بین سطح انتظار مشتریان و سطح کیفیت دركاي خواسته

هاي انگیزشی، خواسته ترکیبی از خواسته 7این . شده توسط مشتریان را دارند
). مورد اساسی 4و  ،مورد عملکردي 1مورد انگیزشی،  2(و اساسی هستند  ،عملکردي

ي عملکردي و انگیزشی در هاهاي اساسی بیش از خواستهاما بدیهی است که خواسته
کانو  -حاصل از مدل تلفیقی سروکوال جنتای. ن نارضایتی مشتریان تأثیر دارندمیزا

هایی کند که خواسته مشخص می) 6در جدول  اختلاف وزنی مبتنی بر ضرایب کانوستون (



 

 43  /  ...کاربردي از مدل : مر در ایرانارزیابی کیفیت خدمات بیمۀ ع

 ،هااقدام سریع در مورد ادعاي خسارت دقیق و شفاف،رسانی  مانند پوشش تورم، اطلاع
یند آن، عدم اسریع خسارت، قابلیت پیگیري شکایات و کاهش زمان فر ۀو تسوی

تناقض بین تعهدات شرکت بیمه و پاسخ مراکز جبران خسارت، اطمینان از ایفاي 
قرارداد، مواردي  در طولمداري و حمایت از مشتري تعهدات شرکت بیمه و اخلاق

 اي آنها وجود داشتهدرك مشتري بر هستند که بیشترین اختلاف بین سطح انتظار و
-داشتهنیز  را اهمیت ۀخواسته همه از نوع اساسی هستند و بیشترین درج 7این . است 

  . اند
بین  ۀگونه که بیان شد، سروکوال ابزاري براي تعیین میزان کیفیت و فاصلهمان

رسد نظر میبهرو،  این از. سطح انتظار و درك مشتري از محصول یا خدمت است
گیري  ریزي و جهتتواند مبناي مناسبی براي برنامهنمیتنهایی بهاستفاده از این ابزار 

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

ها خواسته ۀبدیهی است که ارضاي هم. براي مشتري ندارد هاو میزان اهمیت خواسته
عیین نوع بنابراین استفاده از مدل کانو براي ت. از اهمیت یکسانی برخوردار نیستند

هاي تواند یافتهعنوان وزن هر نوع خواسته میههایی بها و تعریف ضریبخواسته
عتبار و صحت بیشتري تر سوق دهد و داراي اسروکوال را به مسیري صحیح ۀپرسشنام

  . باشدریزي در آینده براي استناد و برنامه
اقدامات اجرایی جهت افزایش  ،گیريشود که مدیران در تعیین جهتپیشنهاد می

ها را در نظر گرفته و روش مدل نوع خواسته ،رضایت و کاهش نارضایتی مشتریان
به عبارت دیگر تمام . گیرندجاي مدل سروکوال به کار ه برا کانو -تلفیقی سروکوال
گیري یند اندازهاباید به صورت جامع و کامل در فر را هاي مشتریان جوانب خواسته

  . کیفیت خدمات مورد مطالعه قرار دهند
عمر،  ۀریزي و طراحی محصولات بیمهاي این تحقیق براي برنامهاستفاده از یافته

تحقیقاتی ه، تعیین نیازهاي گذاري روي خدمات و هدایت بودجتعیین جهت سرمایه
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طور به . شودعمر پیشنهاد می ۀاي در بخش بیمي بیمهتهابخش تحقیق و توسعه شرک
نسبت به (هاي مشخص شده توسط روش پیشنهادي گذاري روي خواستهمثال سرمایه

مشتریان و کاهش نارضایتی آنها تواند در افزایش رضایتمندي می) روش سروکوال
بیشتري را براي سازمان  اي یکسان، ستاندةهد و به ازاي دادهکنثرتري را ایفا ؤنقش م

  .در پی خواهد داشت
   پیشنهادها. 6

عنوان تواند بهاي میاستفاده از مدل پیشنهادي در این تحقیق براي سایر خدمات بیمه
 هايهمچنین، استفاده از تکنیک. ه شوداي براي تحقیقات آتی در نظر گرفتزمینه

MCDM  1مانند روش تحلیل سلسله مراتبی )AHP (اهمیت  ۀبه منظور تعیین درج
عنوان هاساس مدل کانو بها بربراي تعیین وزن نوع خواستههاي مشتریان و یا خواسته

گیري از روشهاي نهایت، بهرهدر. شود تحقیقات آتی پیشنهاد می اي دیگر برايزمینه
یند ااي در فرتعیین اولویتهاي بودجهریزي ریاضی به منظور  بندي از جمله برنامهبودجه

شده در  تواند به جامعیت مدل ارائهافزایش کیفیت خدمات نیز گام دیگري است که می
  .این تحقیق کمک کند
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