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 محصولات کشاورزی، هبندی و تحلیل انتظارات مشتریان صندوق بیمبخش

مورد مطالعه: ) FTOPSIS  و  KANO ،FAHPبا استفاده از مدل
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  4مسعود عطائی قراچه

 31/1/1391تاریخ پذیرش:    9/8/1391تاریخ دریافت: 

 چکیده
تواند کشاورزان که میاست ترین و مؤثرترین ابزارهایی بیمه محصولات کشاورزی یکی از اصولی    

کند. با توجه به اهمیت بیمه در بخش را در برابر رویدادها و سوانح طبیعی به بهترین شیوه حمایت 

 محصولات بیمه صندوق مشتریان انتظارات تحلیل و بندیبخش پژوهش حاضر، ی هدفکشاورز

 پژوهش نوع باشد.می FTOPSIS و  KANO ،FAHPاز الگوهای استفاده با یزد، استان کشاورزی

. است تحلیلی _توصیفی پژوهش روش ها،داده گردآوری هشیو براساس و کاربردی هدف براساس

 پاسخ KANO نامهپرسش به که نخست گروه. باشدمی گروه دو شامل پژوهش آماری جامعه

 نفر 18181 در کل که یزد استان کشاورزی محصولات بیمه صندوق مشتریان تمامی اند، شاملداده

 روش از و شده تعیین نفر 311 مطالعه مورد نمونه جدول مورگان حجم بر اساس. باشندمی

 زوجی هایهمقایس نامهپرسش به که آماری جامعه دوم گروه. شد استفاده ساده تصادفی گیرینمونه

 کارشناسان و خبرگان شامل دادند پاسخ هاشاخص اهمیت سنجش نامهپرسش و هاگزینه بین

 هاگزینه بندیرتبه از حاصل نتایج پایان در. باشندمی یزد استان کشاورزی محصولات هبیم صندوق

 سایر به نسبت برتری اولویت از بیمه صندوق به وسیله عدالت رعایت گزینه که بود این از حاکی

  .است برخوردار هاگزینه

 JEL :G22 ،C69بندي طبقه

 ،AHP روش فازی، منطق ،KANO مدل صندوق بیمه محصولات کشاورزی،كليدي:  هايهواژ
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 پیشگفتار
 پدیده این گذرد،می دهه چند مشتریان نیازهای به توجه و گراییمشتری عمر از که حالی در    

 به و است شده جهان سرتاسر در هاسازمان مسئولین و مدیران روزمره و اصلی هدغدغ به تبدیل

 تعداد بر امروزه و است تقویت حال در جهان در روزمره گونه به گراییمشتری دلیل همین

 افزوده کنندمی انتخاب خود عملکرد ارزیابی شاخص عنوان به را مشتری رضایت که هاییشرکت

 و تولیدی هایهحوز در رقابت تشدید که آنجا از اما(. 1391 همکاران، و زنجیرچی) شودمی

 تأمین. است شده ترمشکل مشتریان حفظ یافته، افزایش گذشته به نسبت دنیا سراسر در خدماتی

 از(. 1389 همکاران، و کفاشحقیقی) کند کمک یمشتر حفظ به تواندمی مشتریان هایخواسته

نگاه به بیمه به عنوان  دارد، زیادی اجتماعی و اقتصادی ویژه ارزش که خدماتی هایحوزه جمله

 رشد صنعتی، کشورهای در بیمه صنعت بیستم، قرن دوم نیمه از. باشدابزار مدیریت ریسک می

 افزایش از بیشتر چشمگیری طور به دریافتی هایبیمه حق افزایش که طوری به یافت، بسیاری

 روزافزون اهمیت از حکایت امر این(. 1391 همکاران، و کفاش حقیقی) بود داخلی ناخالص تولید

 با کشاورزی بخش العادهقفو اهمیت دلیل به هادولت این بر علاوه. دارد ملی اقتصاد در بیمه بخش

 یک از تا دارند خود کشاورزان بین در بیمه ساختن فراگیر و گسترش در سعی مختلف هایبرنامه

 تولیدات برای امنی بستر دیگر سوی از و باشند کرده فراهم هاآن برای را اجتماعی عدالت زمینه سو

 انتظارات برآوردن درجهت باید بیمه هایبرنامه تلاش و سعی جهت بدین. آورند فراهم بهتر و بیشتر

 بر مؤثر عوامل سنجش است مهم بسیار زمینه این در که عواملی از باشد. یکی کشاورزان

 این در کشاورزان کردن درگیر با. است کشاورزان هایخواسته و انتظارات از آگاهی و مندیرضایمت

 صندوق عملکرد درباره شانتجارب از نخست دست هایداده توانست خواهند هاآن هاارزیابی گونه

 توجه مقوله اهمیت از حاکی نیز پژوهشگران هاییافته. بدهند گیرندگانتصمیم سایر و مدیران به را

 زیرا. است مشتریان انتظارات کنترل مدیران، برای متغیر مهمترین باشد ومی مشتریان انتظارات به

 (. 1381 گودرزی،) دهدمی تشکیل را خدماتی رویارویی از پس و حین قبل، اطلاعات متغیر این

 عنوان به ایران در آن مورد 31 در جهان، شده شناخته بلاخیز پدیده نوع 41 از متاسفانه    

 حجم ، وجودسوی دیگر (. از1391نورپور و همکاران، ) است شده مشاهده حادثه خیز کشوری

 در پی پی در هایوخشکسالی یزد استان کشاورزی محصولات هبیم صندوق در مشتریان از بالایی

 بیمه صندوق مشتریان رضایت جلب و مشتریان انتظارات شناخت موضوع به توجه لزوم استان، این

 و بدیهی ایلهئمس شودمی مشتریان رضایت باعث که عواملی شناسایی ،بنابراین. سازدمی آشکار را

 و بندیطبقه را عوامل این که است هاییروش و هامدل تدوین ترمهم آن از اما باشد،می مهم

 تدوین را هااستراتژی ترینموفق توانمی هااولویت به بردنپی سایه در که نماید چرا بندیاولویت
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 هایروش با آن تلفیق و کانو مدل. آورد ارمغان به را وفاداری مشتریان سازمان برای و نمود

 بر مؤثر عوامل توانمی آن از استفاده با که باشد،می ابزارها همین از یکی معیاره چند گیریتصمیم

 برای دقیق هایداده شرایط، از بسیاری در اما نمود، بندیرتبه و بندیطبقه را مشتریان رضایت

 از بسیاری در او ترجیحات و انسان هایقضاوت زیرا نیستند؛ کافی واقعی زندگی مسائل الگوسازی

 فازی ینظریه مشکل این حل برای. زد تخمین دقیق اعداد با را هاآن تواننمی و است مبهم شرایط

 هایداده در مورد گیریتصمیم برای که شد مطرح( 1981) زادهلطفی به وسیله بار اولین برای

 این انجام از هدف راستا این در. (2112، 1یالچین و همکاران) بود مناسب غیردقیق و غیرقطعی

 کشاورزی محصولات بیمه صندوق مشتریان انتظارات بندیرتبه و بندیبخش شناسایی، پژوهش

 وسیله بدین تا باشد،می FTOPSIS و FAHP هایروش و KANO مدل از استفاده با یزد استان

 محصولات بیمه صندوق گیرندگانتصمیم و مدیران گذارن،سیاست تصمیمات برای را مبنایی بتواند

 .آورد بوجود شده ارائه خدمات و مشتریان مورد در کشاورزی،

 

  كشاورزي محصولات بيمه صندوق مشتریان انتظارات

 محصولات بیمه صندوق از مشتریان مندیرضایت هزمین در شده انجام مطالعات بررسی در    

 در. اندبرده نام باشندمی گذارتأثیر مشتریان رضایت بر که متعددی عوامل از پژوهشگران کشاورزی،

 . است شده اشاره عوامل این مهمترین از برخی به ادامه

 و دوری". گذاشت خواهد تاثیر بیمه خدمات از رضایتمندی مقدار بر کشاورز زندگی محل •

 رضایت مقدار بر نیز مختلف مناطق در "سازمان هایفعالیت و کارمندان ،سازمان به نزدیکی

  (2113، 3، استوکبرگر و راو1998 2است )سیرز و همکاران مؤثر کشاورزان

 این. است "رسانیاطلاع" کشاورزی، محصولات بیمه از رضایت بر تأثیرگذار متغیرهای دیگر از •

 خصوص در تواندمی هم و باشد آن مزایای و بیمه نوع خصوص در هم تواندمی رسانیاطلاع

 فرآیندهای چگونگی و( غرامت دریافت یا و بیمه حق پرداخت) آن مراحل و بیمه انجام چگونگی

 (.1992، 4؛ واموک1391 همکاران، و شاهنوشی) باشد اداری

 کشاورزی بانک. است گذاراثر مشتریان مندیرضایت بر نیز "صندوق وجهه و خوشنامی" متغیر •

 تلاش کشاورزان بین و روستاها محیط در خود وجهه افزایش جهت در ممکن حد تا کند سعی باید

                                                 
1 - Yalcin et al 
2 - Sayers, et al 
3 - Stockberger, & Roe 
4 - Warnock 
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 سازد برآورده را کشاورزان هایخواسته و زهانیا بیشتر دیگر هایبانک با رقابت در بکوشد نیز و کند

 (. 1381 همکاران، و پناهیزدان)

 شودمی هاآن ترکم تقاضای نتیجه در و بیمه از کشاورزان نارضایتی موجب که ازمواردی یکی •

 مشاغل و هاسازمان همه. است بیمه دهنده ارائه "سازمان در موجود موردبی هایبوروکراسی"

 این هاآن از برخی در اما ،هستند خود اعمال انجام جهت هاییاستاندارد و هاسیاست قواعد، دارای

 سازمان اهداف به رسیدن در ناکامی نتیجه در و سازمان ناپذیریانعطاف و خشکی باعث عوامل

 (1381 همکاران، و مشاورمهندسین ؛1382 قلاوند، و چیذری) شودمی

 از یکی نتیجه کند،می بازی رجوع ارباب رضایت در ایهکنندتعیین نقش انسانی، روابط •

 از حاکی کشور خدماتی هایبخش از یکی در "رجوع ارباب رضایت مقدار" خصوص در هابررسی

 به نبوده، انتظار مورد حد در خدمات کیفیت حتی که مواردی در رجوع ارباب رضایت که است این

 کشفی، عارف) است بوده بالایی سطح در هاآن رضایت رجوع، ارباب با کارکنان مناسب رفتار دلیل

1318.) 

 از آوردمی بدست نامهبیمه خرید از گذاربیمه که نارضایتی یا رضایت بینیپیش برای دیگر روش •

 و خودشان بین تبادل افراد که اندهکرد استدلال پژوهشگران از تعدادی. است "عدالت" نظریه راه

 نظریه. کنند تعیین را آن بودن منصفانه یا عادلانه حدود تا کنندمی تحلیل و تجزیه را هاگروه دیگر

 هایهداد و هاهستاند به نسبت را خود هایداده و هاستانده نسبت افراد که کندمی بیان عدالت

 و اعضاء دیگر با مقایسه در او نسبت که دریابد شخص اگر. کنندمی مقایسه مبادله یک در دیگری

 دارد وجود هنجار یک عدالت، نظریه بر اساس. کندمی عدالتیبی احساس است نامساعد هامبادله

. شود رفتار یا عادلانه منصفانه گونه به باید مبادله، یک در هاگروه از هریک با: داردمی بیان که

 در هاگروه از یک هر برای هاداده و هاستانده نسبت که افتاد خواهد اتفاق هنگامی رضایت بنابراین

 (.1311 آباد،کریم زادهحسن) باشد مساوی تقریباً مبادله

 بیمه در است دریافتی خدمات کیفیت ابعاد از دیگر یکی که "دریافتی سود مقدار" متغیر •

 دیگر از که شودمی دیده دریافتی غرامت مقدار و پرداختی بیمه حق صورت به کشاورزی محصولات

 جلب موجب آن افزایش عدم یا بیمه حق مبلغ کاهش. است کشاورزان مندیرضایت بر مؤثر عوامل

 در ،چنینهم(. 1319 جمشیدی،) شد خواهد بیمه هایبرنامه در مشارکت به تریبیش گذارانبیمه

 کشاورزان از زیادی هعد که چرا شود، منظور نیز آن زمان و بیمه حق پرداخت روش باید مورد این

 . نیستند جایک و نقدی صورت به بیمه حق پرداخت به قادر
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 که است "غرامتی مقدار" باشد؛ موثر گذارانبیمه مندیرضایت بر است ممکن که دیگری عامل •

 با مثبت ایرابطه عامل این. است کرده دریافت بیمه صندوق از گذشته هایدرسال کشاورز

 (.1318 جابری،) دارد گزاربیمه کشاورز مندیرضایت

 عنوان به "نامهبیمه صدور از پیش مشاوره" متغیر که داد نشان خود پژوهش در( 1389) گهری •

 .دارد اساسی نقش بیمه هایشرکت مشتریان مندیرضایت در اساسی عوامل از یکی

 نقش کشاورزی محصولات بیمه صندوق مشتریان مندیرضایت در تواندمی که دیگری متغیر •

 توسط متغیر این وجود. است "رجوع ارباب شکایت به سازمان پاسخگویی توانایی" ،باشد داشته

 (2111، 1است )جوهانسون و همکاران شده تایید مشتریان مندیرضایت بر همکاران و جانسون

 بازدید سرعت" که داد نشان( 1992) 3وارنوک و( 1991) 2کالپ چون هم مطالعاتی نتایج •

 از مشتریان مندیرضایت بر گذارتأثیر و مهم عوامل از "خطر بروز هنگام در واحد از کارشناسان

 مشتریان انتظارات ترینمهم از برخی 1 جدول. باشدمی کشاورزی محصولات بیمه صندوق خدمات

 .دهدمی نشان را بیمه صندوق

 کانو مشتری رضایت مدل نام به را مدلی( 1984) سال در همکارانش و کانو نوریاکی پروفسور    

 از مشتری رضایت روی بر که را محصول یک نیازهای نوع سه است قادر مدل این که کردند معرفی

 و کیفی هایمشخصه و نیازها کانو حقیقت، در. کند جدا هستند، اثرگذار گوناگون راههای

 نیازهای از مشخص نوع یک بیانگر طبقه هر که کرد تقسیم طبقه سه به را محصول هر عملکردی

. جذاب نیازهای و بعدی تک نیازهای الزامی، نیازهای: از اندعبارت نیاز نوع سه این. است مشتری

 .دهدمی نشان کانو مدل اساس بر را مشتری نیازهای بندیطبقه 1 شکل

 موجود خدمتی یا کالا هر در باید که هستند ایاولیه و ابتدایی خصوصیات: الزامی هاینیاز •

 بیان را نیازها این ها،سنجی نیاز در و دانندمی ضروری و بدیهی را خصوصیات این مشتریان و باشند

 موجب نیازها، این به بیشتر پاسخگویی کانو، نظر از. دارند هاآن وجود بر فرض که چرا کنند،نمی

 نارضایتی موجب نشوند، برآورده نیازها این چنانچه سویی از ولی شود،نمی مشتریان رضایت افزایش

)کانو  کنندمی بیان شکایت صورت به را نیازشان و شوندمی شاکی که ایگونه به د،شومی مشتریان

 (.      1984، 4و همکاران

 افزایش که ایگونه به دارند؛ مشتریان رضایت با مستقیم یارتباط نیازها این: بعدیتک هاینیاز •

 مشتریان. شودمی عکسرب و مشتریان رضایت خطی افزایش موجب نیازها، این ارضای و پاسخگویی

                                                 
1 -Johanson et al 
2- Culp 
3- Warnock 
4-Kano  
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 نیازهای همین ها،نیازسنجی هایداده اعظم بخش واقع در و دارند اذعان نیازها این به صراحتبا 

 سطح بهبود مشتریان، رضایت افزایش برای راه ترینساده علت همین به. است مشتریان عملکردی

 (.2111، 1همکاران)شن و  است نیازها این ارضای

 رضایت بر را تأثیر ترینبیش که هستند کالا از معیارهایی هاویژگی این: جذاب هاینیاز •

 نه و شوندمی هداد شرح صراحتبا  نه انگیزشی الزامات. دارند خاص خدمات یا کالا یک از مشتریان

 و شوندمی مشتری زیاد رضایت باعث هاویژگی این تأمین یا ارضاء. انتظارند مورد مشتری به وسیله

 (.1993، 2کرد )والدن نخواهند نارضایتی احساس مشتریان نشوند تأمین چنانچه

 

 پیشینه پژوهش
 بندیاولویت و عنوان شناسایی با( در پژوهشی 1393آبادی و برزگری خانقاه )دشتی رحمت    

 بندیالویت و شناسایی به اقدام، KANO مدل از استفاده با گذارانبیمه رضایت بر مؤثر عوامل

نتایج . نمودند KANO مدل از استفاده با بیمه صنعت در مشتریان رضایت بر گذارتأثیر عوامل

 الزامات درگروه کارکنان، آراستگی و مودبانه رفتار اساسی، الزامات گروه در که ندپژوهش نشان داد

 و واضح تبلیغات جذاب، الزامات درگروه و نامهبیمه شرایط یا ایبیمه پوشش تغییر امکان بعدی،تک

 باشند. می زیادی اهمیت دارای مناسب

و  KANO مدل یقیتلف کردیرو یهتا با ارا کردندتلاش  مطالعه( در 1392رنجیرچی و جلیلیان )    

 جی. نتاکنند ییشناسا را یخدمات بانک تیفیک یهامولفه نیمؤثرتر ،یسلسله مراتب لیتحل ندیفرآ

و  قیخدمات دق یهارا ،یخدمات بانک تیفیک یهامولفه انیدر م آن بود کهاز  یحاکبدست آمده حا

آن جلب  در پیو  یخدمات بانک تیفیرا بر ک ریتاث نیترشی، ب1/ 114 ییوزن نها با بدون نقص

 ،یخدمات بانک تیفیبر ک یو اثرگذار تیاهم مقداراز نظر  ،نیچنهم دارد. یمشتر تیرضا

/  119و  1/ 1914، 1/ 111، 1/ 223 یی با اوزانکارا و خدمت عیسر هیاعتماد، ارا تیقابل یهامولفه

 .قرار دارند تیاهم یبعد یهاتیدر الو بیبه ترت

خدمات  تیفیعوامل مؤثر بر ک لیتحلعنوان  بادر پژوهشی  (1392قندهاری و همکاران )    

ی نشان فاز یسلسله مراتب لیتحل ندیو فرا KANO یقیتلف یهابا استفاده از ابزار هایپزشکدندان

جزء  رفع درد و کنترل و پزشک دندان رفتار و روش ای،حرفه صلاحیت هایمعیار دادند که

 الوصول، سهل موقعیت جو، و محیط درمان، برای شده صرف زمان هایمعیار و الزامی هایمعیار

نهایت  در و بعدی تک معیارهای جزء ی خدماتبرا الزحمه حق و شناسی وقت و درمان برای انتظار

                                                 
1 - Shen et al 
2 - Walden 
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 هایمعیار جزء پارکینگ تسهیلات و کلینیک بندی طرح و مسیر پزشک، دندان شهرت هایمعیار

 یفاز یسلسله مراتب لیتحل ندیپژوهش با استفاده از فرا یهاافتهی ،نیچنهمشدند.  جذاب شناسایی

)با مقدار  یابعاد الزام بیبه ترت یپزشکخدمات دندان انیمشتر دگاهیکه از د بود نیا گرانیب

 یترشیب تیو اولو تی( از اهم2113/1( و جذاب )با مقدار 3348/1)با مقدار  ی(، تک بعد4841/1

 برخوردارند.

 TOPSIS-KANOبکارگیری رویکرد ترکیبی ( در پژوهشی با عنوان 1392کبوتری و همکاران )    

، نشان دادند که به ترتیب هاکیفیت خدمات داروخانه ثر برؤبندی عوامل منجش و اولویتسدر 

نیاز(، که دارای رابطه خطی و مستقیم با رضایت مشتری هستند، الزامات  11) الزامات تک بعدی

 در توانند از نارضایتی مشتری جلوگیری ونیاز( به عنوان الزاماتی که در صورت وجود می 8) اساسی

که موجب افزایش  ،نیاز( 8) صورت عدم وجود، موجب نارضایتی مشتری شوند، الزامات جذاب

 3) و درنهایت الزامات بی تفاوتی شودها باعث نارضایتی نمیاما عدم ارائه آن رضایت مشتری شده،

ترین تاثیر را در ارتقای کیفیت بیش نیاز( که مشتریان نسبت به وجودشان بی تفاوت هستند

 روزی شهر بوشهر دارند.های شبانهمات داروخانهخد

عوامل ساختاری و عملکردی مؤثر  یبررسعنوان  با( در پژوهشی 1391شاهنوشی و همکاران )    

، موردی استان خراسان رضوی همطالع محصولات کشاورزی: بیمهگذاران از  مهیب تیبر رضا

عضو،  هایهای ترویجی، تعداد تشکلکلاسهایی همچون تعداد ساعت شرکت کشاورزان در شاخص

 هفاصلرسانی،  ، اطلاعغرامت مقدارمناسب بودن ، ارائه خدمات به موقع، عملکرد جهاد کشاورزی

حق بیمه را به عنوان عوامل مؤثر بر  مقدارمقررات و  و ، قوانینمهیب صندوق ایکشاورز با بانک 

 . کردندرضایت مشتریان از کیفیت خدمات عنوان 

برای  KANOعنوان بکارگیری مدل سروکوال و  با( در پژوهشی 1389زارعی و همکاران )     

های خدماتی )مورد مطالعه: شعب نمایندگی سازمانبهبود در  برایهای اولویت دار تعیین فرآیند

مشتریان از  مندیرضایتهای مورد از شاخص 21شرکت بیمه ایران در سمنان(، ضمن شناسایی 

. کردندبندی تفاوت بخشبعدی، و بیهای جذاب، تکدسته نیاز 3خدمات، این عوامل را در  کیفیت

های های جذاب اطلاع رسانی به مشتریان در مورد زمان اتمام قرارداد، در بخش نیازدر بخش نیاز

تفاوت ای بیتک بعدی ادب و تواضع کارکنان بیمه در برخورد با مشتریان و در بخش نیازه

شاخص شناسایی  21ترین امتیاز بودند. از بین آراستگی و مرتب بودن ظاهر کارکنان دارای بیش

 کدام در بخش نیازهای الزامی قرار نگرفتند. شده هیچ
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عملکرد  درگذاران مهیب تیعوامل مؤثر بر رضا( در پژوهشی با عنوان 2111) 1محمدی و اشراقی    

هایی ، از شاخصلامیگندم کاران در استان ا ی: مطالعه موردیمحصولات کشاورز مهیصندوق ب

ی، کشاورز یمنطقه اراض، درآمد سالانه کشاورزان، سابقه کار کشاورزان، سن کشاورزانهمچون 

 ادراک، نهادهاها و سازمانبا  یهمکار، محصولات مهیاستفاده از ب سوابق، زهیمکان یاراض وسعت

 سطح، مهیصندوق ب به وسیله ه شدهیو خدمات ارا لاتیتسه مقدار، مهیب محصولاتگذاران از  مهیب

 اداره محل اقامت و نیب فاصله، مهیب یصندوق ها عملکرد، مهیب ارکنانک سرعت عمل و مهارت در

به عنوان عوامل مؤثر بر رضایت مشتریان صندوق بیمه  مهیصندوق ب یهاو رشته نیقوانو  مهیب

 محصولات کشاورزی استفاده نمودند.

: تالیجیمسافر د تیرضا یبرا دیجد سیسرو کیتوسعه عنوان  با( در پژوهشی 2111) 2پالومبو    

مورد از  11ی، که در بین گردشگران ایتالیایی انجام دادند، با شناسایی نرم افزار هوشمند گردشگر

در چهار دسته  KANOها با استفاده از مدل بندی آنعوامل مؤثر بر رضایت مشتریان و بخش

 AHP روشبندی این عوامل با استفاده از تفاوت، به رتبههای الزامی، تک بعدی، جذاب و بینیاز

بندی نشان داد که در بخش الزامات اساسی عامل روابط از رتبه بدست آمدهرداختند. نتایج پ

انه و کارآمد کاربران، در بخش الزامات تک بعدی عامل دانلود رایگان و در بخش الزامات دوست

 باشند.مشتریان می مندیرضایتترین تأثیر بر ، دارای بیشدسترسدر  نیخدمات آفلاجذاب عامل 

 تیفیک هایویژگی یبندو رتبه یبندطبقه( در پژوهشی با عنوان 2114) 3مومانی و همکارن    

ی فازی با شناسایی سلسله مراتب لیتحل و KANO کپارچهی مدل  بهداشت و درمان با استفاده از

این  KANOبهداشت و درمان، با استفاده از مدل های کیفیت خدمات در بخش مورد از ویژگی 28

 وشربندی نموده و با استفاده از های الزامی، تک بعدی و جذاب طبقهها را در سه دسته نیازویژگی

AHP کردندبندی ها را رتبهها را بدست آورده و آنهر کدام از ویژگی فازی وزن . 

عنوان طراحی اختصاصی صندلی چرخ دار با استفاده از  با( در پژوهشی 2114) 4یوان و گوان    

 نفر 1 ،پژوهشی میت یاعضانفر  11)کارشناس  21با استفاده از نظرات  KANOو مدل  AHP روش

های مشتریان را شناسایی کردند در مرحله بعد با نیاز چرخدار( یطراحان صندل نفر 1پزشک، و 

های الزامی، تک بعدی و جذاب ها را در سه دسته نیازکاربر این نیاز 31استفاده از نظرات 

راهنما برای کاربران صندلی  دفترچه 3بندی و وزن هرکدام را بدست آوردند که در نتیجه طبقه

                                                 
1 - Mohammadi & Eshraghi 
2 - Palumbo 
3 -Momani et al 
4 -Yuan 
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جویی در زمان ساخت و احی گردید. ایشان اظهار داشتند که این روش باعث صرفهچرخ دار طر

 شود.کاهش هزینه طراحی می

 انیمشتر رضایت عوامل مؤثر بر یبندتیاولوعنوان  با( در پژوهشی 2113) 1کاظمی و همکاران    

با استفاده و  ییشناسارا ل معا 24 ی،سلسله مراتب لیتحل ندیو فرآ KANOبانک با استفاده از مدل 

و  تک بعدی یازهاین ،یاساس یازهای: نشدند میعوامل را به سه گروه تقس نی، اKANOاز مدل 

این عوامل را   AHPروشسپس با استفاده از  .بودندعامل  1و  9 ،1 دارای بیهر گروه به ترتجذاب. 

های تک های الزامی پیروی از قوانین و مقررات، در بخش نیازکه در بخش نیاز کردندبندی رتبه

دارای بیشترین کارآمد  یهاستمیاستفاده از سهای جذاب بعدی پاسخگویی کارکنان و در بخش نیاز

 امتیاز بودند.

و  AHP) یبیترک تمیالگور کی هیعنوان ارا بادر پژوهشی ( 2111) 2همکارانو  وکیل الرعایی    

KANOک : مورد بانیکیالکترون یدر بانکدار یمشتر یازهاین برعوامل مؤثر  بندیرتبه ( بمنظور

در  انیمشتر یازهایمؤثر بر ن یهاشاخص یبندتیو اولو لیو تحل هیتجز، به صادرات استان تهران

عامل شناسایی شده  18از بین  نشان داد که جی. نتای بانک صادرات پرداختندکیالکترون یبانکدار

 نخست تیاولودارای  انیمشتر نانیو اطم تیامن های مشتریان تأثیرگذار بودند، عاملکه بر نیاز

 باشد.می

از سابقه خدمت زیادی  در ایران له کارگزاری بیمه محصولات کشاورزیئکه مسبا توجه به این    

که به صورت یک موضوع فرعی جام نشده یا اینگسترده در این مورد ان یبرخوردار نیست، مطالعات

، مطالعات میدانی و هاپژوهشبا توجه به موارد ذکر شده، نتایج برخی از  ،به آن توجه شده است. لذا

معرفی  این قسمتیابی به چارچوبی نظری و مفهومی در ای مرتبط با موضوع با هدف دستکتابخانه

گرفته پیرامون انتظارات مشتریان از صندوق بیمه  انجامهای در پژوهش سوی دیگر،از  .شدند

بندی گیری و رتبهیا مدلی که بتواند انتظارات مشتریان را اندازه روشمحصولات کشاورزی وجود 

که  کردتوان در همین موضوع عنوان نماید مشاهده نشد. نقطه قوت و نوآوری پژوهش حاضر را می

گیری چندمعیاره اقدام به این عمل های تصمیمروشو  KANOاین پژوهش با استفاده از مدل 

 د.کنمی

 

 

 

                                                 
1 - Kazemi 
2- Vakil Alroaia 
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 روش پژوهش
 پژوهش واقعی هدف عمل در که چرا باشدمی کاربردی هایپژوهش نوع پژوهش ازاین     

 این سوی دیگر، از. باشدمی یزد استان بیمه صندوق مشتریان انتظارات بندیرتبه و بندیبخش

 مورد هایداده گردآوری برای .کند استفاده پژوهش این در آمده بدست نتایج از تواندمی صندوق

 برای ایکتابخانه مطالعات از. گرفت انجام میدانی و ایکتابخانه مطالعات پژوهش الگوریتم برای نیاز

 نظرات و هاداده آوریگرد برای این پژوهش در. شد استفاده پژوهش نظری مبانی تدوین

  .باشندمی زیر شرح به پژوهش هاینامهپرسش. شد استفاده نامهپرسش از کارشناسان

 از نامهپرسش این در. است بوده KANO مدل بر مبتنی نامهپرسش این(: 1) شماره نامهپرسش    

-3 جدول) کشاورزی محصولات بیمه صندوق از مشتریان انتظارات همان شد که استفاده گویه 11

 شده طراحی سوال زوج یک ها،ویژگی از یک هرKANO استاندارد  هاینامهپرسش در. باشدمی( 1

 دهدمی نشان خدمات و کالا در ویژگی یک لحاظ صورت در را مشتری واکنش نخست سوال. است

 خدمات و کالا در ویژگی همان نداشتن صورت در مشتری واکنش دومی و( سوال مطلوب صورت)

 ارزیابی جدول در گوناگون سوالات به مشتریان پاسخ(. سوال نامطلوب صورت) دهدمی نشان را

KANO است پاسخ یک به سوال هر بخش دو تبدیل جدول، این اصلی وظیفة. شودمی آوریگرد 

 طبقه شش در KANO جدول در موجود های پاسخ. نمود منتقل نتایج ماتریس در را آن بتوان که

 .شوندمی بندیدسته( برانگیز سوال و معکوس تفاوت،بی جذاب، بعدی، تک الزامی، هاینیاز)

 نامهپرسش این. است شده طراحی AHP روش اساس بر نامهپرسش این(: 2) شماره نامهپرسش    

 .باشدمی زوجی هایهمقایس جدول 4 شامل

 آن در و است شده طراحی ماتریس یک قالب در نیز نامهپرسش این(: 3) شماره نامهپرسش    

 برای نامهپرسش این هایداده از. است گرفته قرار سوال مورد انتظارات اهمیت مقدار و امتیاز

 .شد خواهد استفاده TOPSIS رویکرد با انتظارات بندیاولویت

های . براساس روش میدانی دادهشدتدوین  پژوهشای مبانی نظری هکتابخانبراساس مطالعات     

 به که نخست گروه. باشندمی گروه دو شامل پژوهش این در آماری مورد نیاز گردآوری شد. جامعه

 استان کشاورزی محصولات بیمه صندوق مشتریان تمامی داد، خواهند پاسخ KANO نامهپرسش

 مورگان جدول از ،نخست جامعه نمونه حجم تعیین برای. باشندمی نفر 18181 در کل که یزد

 روش از و شده تعیین نفر 381 مطالعه مورد نمونه حجم جدول این براساس. شد خواهد استفاده

 هایهمقایس نامهپرسش به که آماری جامعه دوم گروه. شد خواهد استفاده ساده تصادفی گیرینمونه

 و خبرگان شامل داد خواهند پاسخ هاشاخص اهمیت سنجش نامهپرسش و هاگزینه بین زوجی

 با( 1988) وازیلیس و ریزا. بود خواهند یزد استان کشاورزی محصولات بیمه صندوق کارشناسان
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 نفر 11 تا 1 کل در و باشد زیاد نباید شونده مصاحبه عنوانبه خبرگان تعداد که نکته این به اشاره

 انتخاب آماری نمونه عنوان به نفر 8 نتیجه در (،1998، 1کنند )ریزا و وازلیسمی پیشنهاد را

 .شودنمی استفاده گیرینمونه شیوه از دوم، آماری نمونه حجم بودن کوچک به توجه با. شد خواهند

با  KANO به وسیلهو پایایی  شدهای مذکور با استفاده از نظرات خبرگان تایید نامهپرسشروایی 

به  سوالات مطلوب صورت برای کرونباخ آلفای استفاده از آزمون آلفا کرونباخ انجام گرفت که مقدار

 با که شد برآورد KANO 884/1 به وسیله سوالات نامطلوب صورت برای و KANO ،822/1 وسیله

 از استفاده با هاداده .است برخوردار قبولی قابل پایایی از α≤7/0 آن قبول قابل مقدار به توجه

 از پژوهش اهداف به یابیدست برای. گرفتند قرار تحلیل و تجزیه مورد استنباطی و توصیفی آمار

الگوریتم کلی پژوهش در شکل  .شد استفاده TOPSISو  KANO AHP روشو  SPSSهای افزار نرم

 نشان داده شده است. 2

 زیرا نیستند کافی واقعی زندگی مسائل الگوسازی برای دقیق هایداده شرایط، از بسیاری در    

 دقیق اعداد با را هاآن تواننمی و است مبهم شرایط از بسیاری در او ترجیحات و انسان هایقضاوت

( 1981) زادهلطفی به وسیله بار نخستین برای فازی ینظریه مشکل این حل برای. زد تخمین

بود )یالچین و  مناسب غیردقیق و غیرقطعی هایداده مورد در گیریتصمیم برای که شد مطرح

 و یافت گسترش زادهلطفی پروفسور به وسیله (1991) سال در بعدها تئوری (. این2112همکاران، 

 استفاده تئوری این از جهان در موجود نامعلوم و مبهم لیمسا حل برای گسترده صورت به امروزه

 بر است، مبهم اغلب که انسان ذهنی مفاهیم مورد در ابهام گیریاندازه هنگام تئوری این. شودمی

 کلاسیک مدیریت علم هایروش (، زیرا2112، 2دارد )لیو و همکاران برتری سنتی هایروش

 در. هستند دقیق و کمی هایداده خواهان که بودند ارزشی چند و ارزشی دو ریاضیات از برگرفته

 به نیز امر این که ندارد الگوسازی در جایی آدمی احساسات بیان و مبهم هایداده ها،روش این

 هایسیستم اما ،است شده ریاضی هایالگو در دقت عدم و پذیریانعطاف عدم موجب خود ینوبه

 حل برای رویکرد نوینی است توانسته فازی هایاندازه و فازی منطق تئوری بکارگیری با فازی

 تواندمی تئوری این. دهد هیارا مدیریتی هایسیستم در شده مطرح ابهامات به پاسخ و مشکل

 ایجاد ضمن و کند الگو وارد را انسان گیریتصمیم و قضاوت تجربه، دانش، قبیل از هاییپارامتر

 (.1318فرجی، و آذر) دهد هیارا خاکستری جهان از خاکستری تصویری پذیری،انعطاف

 پیشنهاد شد،  ساعتی ال.توماس به وسیله بار نخستین که (AHP) مراتبی سلسله تحلیل فرآیند    

 شده بنا ریاضی و شناسیروان اصول از ایپاره براساس که است سنجش عمومی تئوری یک اساساً

                                                 
1 - Reza & Vassilis 
2 -Liu et al 
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 طالقانی و همکاران،)داراست  کیفی و کمی گوناگون هایزمینه در را پیچیده مسایل حل توانایی که

 هایروش کاربردترین پر از یکی به تاکنون اشمعرفی زمان از مراتبی سلسله تحلیل فرآیند(. 1391

 هایحوزه در ساختار بدون لیمسا حل جهت و شده تبدیل (MCDM) معیارهچند گیریتصمیم

. است رفته بکار مدیریت و اجتماعی علوم اقتصاد، سیاست، مثل انسانی، هاینیاز و علایق گوناگون

 له،ئمس کلی هدف نخست سطح که دارد سروکار کلی سطح سه با AHP لهئمس هر روی هم رفته،

 مراتب،سلسله  سطح هر در اجزا. است ممکن هایگزینه سوم سطح و ارزیابی معیارهای دوم سطح

 شود تعیین آلترناتیوها راستای در یک هر نسبی ترجیح تا شوندمی مقایسه با هم جفت جفت

 اطمینان نبود ترجیحی، هایقضاوت در موجود اطمینان نبود(. 2114، 1)پوهکارو راماچاندران

 هااولویت( منطقی ثبات) توافق تعیین نسبت، همان به و دهدمی افزایش را آلترناتیوها بندیاولویت

 مخاطرات این از اجتناب برای فازی AHP (. روش2111، 2سازد )لئونگ و چائومی مشکل را

 .کند حل را ابهام دارای مراتبی سلسله لیمسا تا یافت توسعه عملکردی،

 مطرح( 1911) زاده و بلمان به وسیله(، FMCDMفازی ) معیارهچند گیریتصمیم اصلی ایده    

 سال در یون و هوانگ به وسیله قطعی اعداد از استفاده با بارنخستین TOPSIS تکنیک. است شده

 گیریتصمیم هایرویکرد درحوزه مرسوم و مشهور هایروش از یکی روش این. شد معرفی( 1981)

 مورد شاخصهچند گیریتصمیم به مربوط ادبیات در گسترده ایگونه به که باشدمی معیارهچند

 (.2113، 3است )لیائو گرفته قرار استفاده

 بر روش این. رودمی بکار گزینه تعدادی بین از بهینه حل راه شناسایی بمنظور تاپسیس روش    

 ینتربیش و مثبت آلایده حل راه با را فاصله ینترکم باید انتخابی گزینه که است استوار فرض این

 (.2119، 1؛ گومز2118، 4داشته باشد )جهانشاهلو و همکاران منفی آلایده حل راه با را فاصله

 

 هاتجزیه و تحلیل داده

آمده است. در این  2در جدول  KANO به وسیله 381بدست آمده از تجزیه و تحلیل  هایداده    

بندی انتظارات مشتریان صندوق بیمه محصولات کشاورزی از روش پژوهش بمنظور بخش

 فراوانی استفاده شده است. ترینبیش

 باشد.( می3درخت سلسله مراتبی پژوهش به شرح شکل )    

                                                 
1 - Pohekar, & Ramachandran 
2 - Leung, & Chao 
3 - Liao 
4 - Jahanshahloo et 
5 - Gumes 
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نامه مقایسات زوجی استفاده شد. از پرسش پژوهشنیز اشاره شد، در این  ترپیشکه  گونههمان    

فازی و عبارات کلامی و اعداد فازی مندرج در  AHPبا توجه به رویکرد فازی در این پژوهش از 

 شود.استفاده می 3ل جدو

دهندگان میانگین ؛ تجمیع نظرات خبرگان: در این مرحله از مقایسات زوجی پاسخنخستمرحله     

 شود.هندسی گرفته می

مرحله دوم؛ محاسبه میانگین هندسی سطرها: در این مرحله از سطرهای هر جدول مقایسه     

 شود.می( میانگین هندسی گرفته 1زوجی با توجه به رابطه )
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( 1رابطه )                                                                        

),,(در این فرمول    
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ijijijij cbat عدد فازی مثلثی است که در جداول مربوط به میانگین نظر  =

 خبرگان قرار دارد.

های هندسی: در این مرحله مقادیر بدست آمده از مرحله سوم؛ نرمالایز کردن میانگینمرحله     

 شود.نرمالایز می ~izرا برای هر ماتریس با مجموع  ~izشود. مقادیر دوم نرمالیزه می
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                                                          (                         2رابطه )

ام در  i)وزن گزینه  ~ijrها باشد گزینه هدر صورتی که این اوزان نرمالیزه شده مربوط به مقایس    

 شود. نامیده می ~iw ،ام( و در صورتی که مرتبط با مقایسه معیارها باشد jارتباط با معیار 

)نسبت به معیارها( و وزن معیارها با توجه ها مرحله چهارم؛ ترکیب اوزان: با ترکیب وزن گزینه    

 شود:( اوزان نهایی محاسبه می3به رابطه )

irwU
n

i

ijii ∀=∑
=1

~~~

(                                                                       3رابطه )   

( دیفازی 4دست آمده، طبق رابطه)مرحله پنجم؛دیفازی کردن: دراین مرحله اوزان فازی به    

 شوند.می
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(                                                           4رابطه )   

 آیند:( زیر بدست می1و 4با انجام این محاسبات، اوزان نهایی به ترتیب جداول )    
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و زیر بعد رعایت عدالت  183/1های الزامی با وزن دهد که بعد نیازنشان می 1و  4نتایج جدول     

ها با بندی گزینهباشد. در ادامه به رتبهدارای بالاترین وزن می 18/1یمه با وزن صندوق ب به وسیله

 شود.پرداخته می FTOPSIS روشاستفاده از 

 فازی براساس نظرات خبرگان TOPSIS روشبندی انتظارات با استفاده از رتبه

 ( نشان داده شده است. 8اعداد فازی و عبارات کلامی به کار رفته در این تحقیق در جدول )

های مورد مطالعه بندی گزینهفازی جهت اولویت TOPSIS روشهای مراحل در ادامه به یافته    

 شود.اشاره می

 ها گیری ارزیابی گزینه: تشکیل ماتریس تصمیمنخستگام 

گیری گیری: در این گام بایستی ماتریس تصمیمماتریس تصمیم کردنمقیاس  گام دوم: بی    

Rمقیاس فازی )ها را به یک ماتریس بیفازی ارزیابی گزینه
~

. برای بدست آوردن کنیم( تبدیل 

 شود:ماتریس، از روابط زیر استفاده می

nmijrR ×= ]~[
~

  mi ,...,2,1=    
nj ,...,2,1=

(1رابطه )                                       

m ها      : تعداد گزینهnها: تعداد خبره 

Rباشند،   (a,b,c)اگر اعداد فازی به صورت    
)نرمالیزه شده( است بدین  مقیاسکه ماتریس بی ~

 آید:صورت به دست می
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*در این رابطه     

jc  ماکزیمم مقدارc  در خبرهj ( 3هاست. رابطه شماره )اُم در بین تمام گزینه

 کند:این موضوع را بیان می

ijij cc max* =
(1رابطه )                                                                                       

Vگام سوم: ایجاد ماتریس بی مقیاس وزین فازی)
~

 ) 

nmijvV ×= ]~[
~

   m,…=i 1,2,       n,…=j 1,2, ( 8رابطه )                                     

jijij wrv ~~~ ⊗=
( 9رابطه )                                                                                        

اوزان بدست آمده  ~jwمقیاس بدست آمده از گام دوم است و ماتریس بی ~ijrدر این رابطه     

 باشد. فازی می AHP روشها از گزینه
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),(آل مثبت فازیگام چهارم: مشخص نمودن ایده     +AFPISآل منفی فازی و ایده

),( −AFPIS. 

),...,,( **
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1 nvvvA =+

( 11رابطه )                                                                           

),...,,( 21

−−−− = nvvvA ( 11رابطه )                                                                           

چِن  به وسیلهازی معرفی شده در این نرم افزار از مقدار ایده آل مثبت فازی و ایده آل منفی ف    

 شود.استفاده می

 این مقادیر عبارتند از:

)1,1,1(* =jv
(12رابطه )                                                                                         

)0,0,0(=−
jv

(                                                                                      13رابطه )  

آل منفی آل مثبت فازی و ایدهها از ایدهگام پنجم: محاسبه مجموع فواصل هر یک از گزینه    

 فازی:

ن این دو عدد فازی دو عدد فازی به شرح زیر باشند، آنگاه فاصله بی B̃و Ã در صورتی که     

 آید:( بدست می12-4بواسطه رابطه)
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محاسبه فاصله بین دوعدد فازی، فاصله هر یک از  روشدر مورد  بالابا توجه به توضیحات     

 آوریم:آل منفی بدست میآل مثبت و ایدهایدهها را از مؤلفه
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         mi ,...,2,1= (18)رابطه                                              

آل. این نزدیکی نسبی را به صورت اُم از راه حل ایده i گام ششم: محاسبه نزدیکی نسبی گزینه    

 زیر تعریف می شود:
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له را ئهای موجود در مستوان گزینهها: بر اساس ترتیب نزولی می گام هفتم: رتبه بندی گزینه    

آورده شده  1تری داشته باشد بهتر است. نتایج در جدول بزرگ CCای که . هر گزینهکردبندی رتبه

 .است

 فازی حاکی از این است که گزینه TOPSIS روشها با بندی گزینهاز رتبه بدست آمدهنتایج     

.ها برخوردار استصندوق بیمه از اولویت برتری نسبت به سایر گزینه وسیلهبه رعایت عدالت 

  

 بحث
به  عدالت رعایت همچون عواملی شده شناسایی عامل 11 بین از که داد نشان پژوهشاین     

 دارای پرداختی بیمه حق مقدار بودن مناسب و غرامت مقدار بودن مناسب بیمه، صندوق وسیله

(، 1388)شاهنوشی و همکارن،  به وسیله عوامل این اهمیت. باشندمی سوم تا اول هایرتبه

(، کهنسال 1388زاده )(، ترکمانی و وزیر1388(، راستگو و رضوانفر )1388کهنسال و رهنما )

 .است گرفته قرار تأیید مورد نیز زیر ( پژوهشگران1383(و سنجابی و همکاران )1381)

 و غرامت مقدار بودن مناسب ،بیمه صندوق به وسیله عدالت رعایت که ندداد نشان پژوهش نتایج

 محصولات بیمه صندوق از مشتریان انتظارات ترینمهم پرداختی، بیمه حق مقدار بودن مناسب

 . باشندمی یزد استان کشاورزی

 که دارد وجود هنجار یک عدالت، نظریه بر اساس: بیمه صندوق به وسیله عدالت رعایت •

 رفتار عادلانه یا منصفانه گونه به باید مبادله، یک در گروهها از هریک با: داردمی بیان

 هر برای هاداده و ها ستانده نسبت که افتاد خواهد اتفاق هنگامی رضایت ،بنابراین. شود

 پرداخت(. 1311 آباد، کریمزادهحسن) باشد مساوی تقریب مبادله در گروهها از یک

 مورد این در. داشت خواهد هاآن رضامندی در بسزا یتأثیر کشاورزان به غرامت عادلانه

 سرعت به کشاورزان که داشت توجه باید .کنندمی عمل دقیق و حساس بسیار کشاورزان

 باره این در. بود خواهند کشاورزان دیگر با خود دریافتی غرامت اختلاف تشخیص به قادر

 رودمی بالا سرعت به هاآن نارضایتی شده، اجحاف هاآن حق در دهند تشخیص آنان اگر

 مورد در کارشناسان شودمی توصیه ،لذا .کنندنمی پیدا نامهبیمه مجدد خرید به تمایلی و

 بسیار دیم زراعت در خصوصاً مسئله این .کنند عمل موشکافانه و دقیق بسیار مهم امر این

 غرامت نامه، بیمه خرید بدون افراد از برخی است شده مشاهده هابار که چرا باشدمی مهم



 44 (31 -66صص)2318 تابستان/ 1/ شماره 21تحقيقات اقتصاد كشاورزي/ جلد 

 امر این تشخیص. اند کرده دریافت غرامت خود زمین از تربیش یا و کردهاند دریافت

 .بود خواهد ساده بسیار کشاورزان برای ولی ،باشد مشکل کارشناسان برای است ممکن

 تأثیر کشاورزان به وسیله دریافتی غرامت مقدار: دریافتی غرامت مقدار بودن مناسب •

 و گودوین مطالعه .دارد هاآن آینده نگرش و بیمه از هاآن مندیرضایت در زیادی

روی هم . کنندمی تأیید را موضوع این (1993) 2همکاران و سایرز و (1991) 1اسمیت

 به غرامت پرداخت چارچوب در بیمه صندوق هایفعالیت تمام نتیجه گفت توانمی رفته،

 خدمات و هافعالیت بهترین است ممکن حتی کشاورزان یعنی شود؛می خلاصه کشاورزان

 بانک به نسبت نیز مناسب یتعهد باشند، کرده دریافت گزاریفرآیند بیمه طول در را

 در باشد، افتاده جا هاآن نزد در مؤثر ایگونه به نیز بانک وجهه باشند، داشته کشاورزی

 رفته رفته صورت این در باشند، نکرده دریافت خسارت با متناسب غرامت که صورتی

 ،چنینهم. دهندمی دست از کشاورز نزد در را خود جایگاه قبلی شده ذکر متغیرهای تمام

 حاصل غرامت پرداخت از صحیح انتظارات ،بنابراین. است درست نیز شرایط این عکس

 به در بیمه صندوق باید که باشدمی گزاریبیمه فلسفه به نسبت مناسب نگرش و آگاهی

 واقعی ارزش پرداخت. دهد انجام فراوانی تلاش کشاورزان بین در آن رساندن انجام

 است، مهم بسیار نامه بیمه دوباره خرید و مندیرضایت در فرانشیز کسر از پس خسارت

 ارزشی با غرامت کشاورزان که درصورتی کشور هایسازمان اداری کند روال با که چرا

 به توانمی جااین در. بود خواهد حتمی مجدد نامه بیمه خرید عدم احتمال نکنند دریافت

 تریننزدیک به وسیله غرامت پرداخت شود سعی ممکن حد تا که کرد اشاره نیز نکته این

 .گیرد صورت کشاورزی بانک شعبه

 آماری محاسبات بر مبتنی باید، هابیمه حق: پرداختی بیمه حق مقدار بودن مناسب •

 درباره شده آوریگرد هایگزارش و موجود جوی هایگزارش از استفاده و مطمئن

 هایهزینه ها،غرامت میانگین که باشد آنقدر باید بیمه حق. باشد شده بیمه کشاورزان

 و هابیمه حق ،چنینهم. کند جبران را مالی ذخیره اندوختن برای کمک و اجرایی

 متناسب ایمنطقه هایمیانگین با نه و کشاورز افراد خطر مختلف سطوح با باید، هاغرامت

 کشاورز گروههای بیمه با تواند،می کوچک مزارع بیمه اجرایی هایهزینه سویی، از. باشد

 بیمه حق کردن شناور به توانمی توجه درخور موارد دیگر از. یابد کاهش افراد کنار در

 به مناطق بندیدسته گذار،بیمه تولید پتانسیل اساس بر پرداختی غرامت و دریافتی

                                                 
1 - Goodwin & Smith 
2 - Sayers & et al 
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 حق تعیین بیمه، حق متعادل نرخ تعیین هدف با میان خطر و خطر کم پرخطر، مناطق

 هیارا بمنظور ایهدور هاینظرسنجی انجام و محور هوا و بآ شاخص اساس بر بیمه

 کرد. اشاره پرداختی غرامت و دریافتی بیمه حق تعیین برای مناسب فرمولی

 ،هاداده این. است گوناگون نواحی و مناطق از پایه هایداده و آمار نیازمند کشاورزی بیمه •

 هر بازده مقدار و نسبی مزیت خطر، هر خسارت مقدار خطرات، نوع زمینه در بویژه

 ،بنابراین است؛ دیگر موارد و هاآن امکانات و منابع مقدار و برداران هبهر تعداد محصول،

 کافی و کامل هایداده آوردن فراهم و بیمه صندوق نیاز مورد آماری نظام تقویت و اصلاح

 گذارانبیمه تولیدی هایفعالیت و کشت الگوی عملکرد، هوایی، و آب وضعیت زمینه در

 سازمان اطلاعاتی همکاری امر، این لازمه و است ضروری تولید ریسک کاهش منظور به

 .است مرتبط نهادهای بین یافته

 این. است ضروری ترویجی و آموزشی هایاقدام انجام کشاورزی، بیمه توسعه برای •

 شرایط و ضوابط مورد در هاآن آشناسازی و بردارانبهره جذب هدف با آموزشی هایاقدام

 و آموزش ،چنینهم. گیردمی صورت گذاربیمه و گربیمه مسئولیت حدود و قراردادها

 کشاورزی محصولات بیمه فعالیت علمی و دقیق اجرای بمنظور بیمه، صندوق کادر تربیت

 برای نیز کشاورزی تحقیقات هایارگان و بیمه صندوق میان ارتباط افزایش. است ضروری

 .است مناسب تولید ریسک تواتر دامنه کاهش

 

 منابع
 نشر. مهربان تهران، فازی. مدیریت علم (.1381ح. ) فرجی، و  آذر، ع. -

 کشاورزی؛ مجموعه محصولات بیمه در مشارکت کننده محدود عوامل (. بررسی1318) .جابری، ا -

 .کشاورزی محصولات بیمه صندوق کارشناسان و سراسری مسئولین همایش دومین مقالات

 استان در روستایی دام بیمه توسعه بر موثر عوامل بررسی و شناخت (.1319) .، مجمشیدی -

 صنعتی دانشگاه .کشاورزی دانشکده .روستایی ارشد توسعة کارشناسی نامه پایان آذربایجان شرقی،

 .اصفهان

 در کشاورزی محصولات بیمه پذیرش بر موثر عوامل بررسی (.1382) .ک قلاوند، و .م چیذری، -

 .کشاورزی محصولات بیمه صندوق تحقیقات معاونت و مازندران، تهران هایاستآن کشاورزان بین

 فروش افزایش سویبه مطمئن گامی: گذاربیمه رضایت (. جلب1311) .ح آباد، کریم زادهحسن -

 .11 شمارۀ .سیزدهم سال بیمه، صنعت فصلنامه.



 44 (31 -66صص)2318 تابستان/ 1/ شماره 21تحقيقات اقتصاد كشاورزي/ جلد 

گذاران )مورد ثر بر وفاداری بیمهؤعوامل م(. 1389) .ن ،پورلالیان و .م ،اکبری .م ،حقیقی کفاش -

 .91-11، صفحه: 1 , شماره 21دوره  . مطالعه: شرکت بیمه ایران(. پژوهشنامه بیمه )صنعت بیمه(

 فروشندگان در اخلاقی رفتار بررسی .(1391) .س نژاد،و عباس .س صحت، .م کفاش، حقیقی -

 تهران. بیمه، وکار کسب کنفرانس چهارمین .عمر های بیمه مشتریان وفاداری

 بر مؤثر عوامل بندیاولویت و شناسایی (.1393) .ج، خانقاه برزگری و .ز، آبادی رحمت دشتی -

 نوین، مدیریت علوم سالیانه ملی همایش سومین ،KANO مدل از استفاده با گذارانبیمه رضایت

 آباد علی واحد اسلامی آزاد دانشگاه گلستان، وحسابداران مدیران ایحرفه و علمی انجمن گرگان،

 .کتول

 راهبردی محصولات بیمه توسعه در مؤثر عوامل بررسی (1388) .رضوانفر، او  .راستگو، ح -

 . 41-18. صفحه 18شماره  توسعه و کشاورزی اقتصاد فصلنامه .خدابنده در شهرستان کشاورزی

 تعیین برای KANO و سروکوال مدل بکارگیری(. 1389) .ه مرادی، و .ح رجبی،. ع زارعی، -

 شرکت نمایندگی شعب: مطالعه مورد) خدماتی هایسازمان در بهبود جهت داراولویت هایفرآیند

 ی.سازمان فرآیندهای مدیریت المللی بین همایش اولین. (سمنان در ایران بیمه

و کاربرد آن در  KANOمدل  (.1391) .م. عرب، س و .ر ،ابراهیم زاده پزشکی .م. س ،زنجیرچی -

پنجمین همایش ارزیابی کیفیت در نظام دانشگاهی، تهران، دانشگاه  ارزیابی نیازهای دانشجویان،

 .دانشکده فنیتهران، 

 جهت KANO-AHP ترکیبی الگوی کارگیریبه(. 1392) .و جلیلیان، ن .م. زنجیرچی، س -

 تجارت بانک منتخب شعب: مطالعه مورد) بانکی مشتریان مندیرضایت بر مؤثر عوامل بندیاولویت

 .اقتصادی توسعه و کارآفرینی مدیریت، المللی بین کنفرانس دومین. (یزد شهرستان

 عملکردی و ساختاری عوامل (. بررسی1391) .عدالتیان، ع و .ه دارایی، رفیعی .شاهنوشی، ن -

رضوی.  خراسان استان موردی مطالعة :کشاورزی محصولات بیمه از گذارانرضایت بیمه بر مؤثر

 .121-113 صفحه: ،1 ، شماره1 کشاورزی، جلد اقتصاد

 با هاآن رفتار تحلیل و تجزیه و مشتریان نیازهای بندی(. طبقه1391) .زاده، رو صالح .شاهین، آ -

 ،2 شماره اول، نوین. سال بازاریابی تحقیقات انجمنی. مجله و قوانین کانو تلفیقی الگوی از استفاده

 .18-1صفحه: 

 صندوق خدمات از مشتری مندیرضایت بر اطمینان قابلیت عامل (. تاثیر1394) .مکان، عفردوس -

تهران،  استان پوشش تحت صنعتی دامداری واحدهای برارتقا مدیریت بیمه تأثیر و کشاورزی بیمه

 حسابداری. و مدیریت ملی کنفرانس چهارمین
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(. تحلیل عوامل مؤثر بر کیفیت خدمات 1392) .و بهارستان، ا .خزائی پول، ج .قندهاری، م -

و فرایند تحلیل سلسله مراتبی فازی. مدیریت  KANOهای تلفیقی ها با استفاده از ابزارپزشکیدندان

 .914-941، صفحه: 1، شماره 11اطلاعات سلامت. دوره 

 kano- Topsis ترکیبی رویکرد ( بکارگیری1392) .ف ،ماستری فراهانی .ب ،شوقی .ج ،کبوتری -

 پیراپزشکی دانشکده . مجلههابرکیفیت خدمات داروخانه موثر عوامل بندی اولویت و رسنجشد

 .134-123، صفحه: 8شماره  ،1دوره  سلامت( )پیاورد تهران پزشکی علوم دانشگاه

اجتماعی بیمه محصولات کشاورزی )مطالعه -بررسی اثرات اقتصادی (.1381) .ر.مل، کهنسا -

 دانشگاه فردوسی مشهد. علوم و صنایع کشاورزی. نشریه شهرستان مشهد موردی:

های مسئولیت با ر بر رضایت مشتریان بیمهبندی عوامل مؤثتعیین و طبقه (.1389) .م ،گهری -

هفدهمین همایش  ،(شهر تهران_بررسی موردی مشتریان بیمه پارسیان) KANOاستفاده از مدل 

 .المللی بیمه و توسعه، تهران، پژوهشکده بیمهملی و سومین سمینار بین

تأملی  با ایران خودروسازی صنعت مفقودۀ حلقه فروش از پس خدمات(. 1381. )ر. غ گودرزی، -

تهران،  ها ،چالش و هافرصت خورد، صنعت سمنیار. معکوس زنجیرۀ تامین مدیریت مفهوم در

 .ئیدرو بازرگانی شرکت انتشارات

 بیمه همایش گانةسه هاینشست مقالات خلاصه (.1381) .نهمکارا و مشاور مهندسین -

 .کشاورزی محصولات گذاری. صندوق بیمة سرمایه امنیت و توسعه کشاورزی،

 محصولات بیمه خصوصی کارگزاران عملکرد مقایسه(. 1391) .ر مالکی، و .خ عبدالهی، .م نورپور، -

: مطالعه مورد سروکوال، و CSM روشهای از استفاده تولید با تعاونی هایشرکت و کشاورزی

-839 صفحه ، 4 شماره 2 ایران دروه کشاورزی توسعه و اقتصاد تحقیقات شیراز مجله شهرستان

811 

 محصولات بیمه از کشاورزان مندی رضایت (.1381) .ا .ع و کرمی،. ح.؛ زمانی غ.پناه، میزدان -

 توسعه. و کشاورزی اقتصاد مجله. مسیر تحلیل کشاورزی کاربرد
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 مشتری ناراضی

 جذاب

 تفاوتیناحیة بی

مشتری   بعدیتک

 معکوسراضی است

ارائه کامل  

ویژگی

 ه ویژگییعدم ارا

 الزامی

FTOP

SIS 

 

يي انتظارات مشتريان    شناسا

 KANOبندی انتظارات با استفاده از مدل بخش

 ها بين زير معيار زوجیانجام مقايسات 

 

           بندی انتظاراترتبه

 بين معيارهای اصلی زوجیانجام مقايسات 

KAN

O  

KANO

-FAHP 
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 الگوریتم پيشنهادي پژوهش -3شکل

 

 هانیاز

 الزامی

 تک بعدی

 جذاب

 ایوضعیت ظاهری مناسب کارکنان صندوق بیمه

 اعتبار، خوشنامی و وجهه صندوق بیمه

 مشتریان وجود مراکز پاسخگویی به شکایات

 بیمه رعایت عدالت توسط صندوق

 برخورد مناسب کارکنان و کارشناسان صندوق با مشتریان

 تشریفات اداری پرداخت خساراتهایاصلاح روش

 ای ارائه شدهصحت ادعای صندوق بیمه در مورد خدمات بیمه

 سهولت و دسترسی آسان به بانک یا صندوق بیمه

 کارشناسان از واحد در هنگام بروز خطرسرعت بازدید 

 دقت کارشناسان در تعیین میزان غرامت

 پرداختی مناسب بودن میزان حق بیمه

 اطلاع رسانی خدمات

 محیط فیزیکی جذاب و امکانات رفاهی )پارکینگ، صندلی و ...(

 مناسب بودن میزان غرامت

 نامهوجود مشاوره قبل از صدور بیمه
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 بيمه. انتظارات مشتریان صندوق -2جدول 
 محقق انتظارات ردیف

 (2381(؛ زارعی و همکاران )2314شاهنوشی و همکاران ) سهولت و دسترسی آسان به بانک یا صندوق بيمه 2

ی و همکاران ب(؛ سنجا2314شاهنوشی و همکاران ) خطر بروز هنگام در واحد از كارشناسان بازدید سرعت 1

(2383) 

 (2111) وارنوك( 2114) كالپ

(؛ شاهنوشی و همکاران 2314شاهنوشی و همکاران ) اطلاع رسانی خدمات 3

(2388) 

وجود محيط فيزیکی جذاب و امکانات رفاهی )وجود  0

 پاركينگ خودرو، صندلی و ...(

 (2381زارعی و همکاران )( 2314زاده )شاهين و صالح

 (2381(؛ زارعی و همکاران )2314شاهنوشی و همکاران ) برخورد مناسب كاركنان و كارشناسان صندوق با مشتریان 4

 (1446) 2موزه و وور

(؛ سنجابی و همکاران 2314شاهنوشی و همکاران ) دقت كارشناسان در تعيين مقدار غرامت 6

(2383) 

تشریفات اداري پرداخت خسارات )سرعت هاي اصلاح روش 4

 پرداخت غرامت(

(؛ 2381(؛ زارعی و همکاران )2314شاهنوشی و همکاران )

 (2386راستگو و رضوانفر)

 (2314زاده )شاهين و صالح ايوضعيت ظاهري مناسب كاركنان صندوق بيمه 8

همکاران (؛ یزدان پناه و 2314شاهنوشی و همکاران ) غرامت مقدار بودن مناسب 6

 (1421) 1(؛ بکرمن2386(؛ راستگو و رضوانفر)2384)

 (1446) 3؛ موزه و وور(2381گهري ) نامهوجود مشاوره قبل از صدور بيمه 24

( 2314شاهنوشی و همکاران )(، 2314نورپور و همکاران ) بيمهحق  مقدار بودن مناسب 22

 (2383كرمی و همکاران )

اي ارائه مورد خدمات بيمهصحت ادعاي صندوق بيمه در  21

 شده )اطمينان به صندوق بيمه(

 (1446) 0، موزه و وور(2310فردوس مکان )

 (2380( كرمی و همکاران )2384یزدان پناه و همکاران ) اعتبار، خوشنامی و وجهه صندوق بيمه 23

 (2384یزدان پناه و همکاران ) وجود مراكز پاسخگویی به شکایات مشتریان 20

 (2344حسن زاده كریم آباد ) رعایت عدالت به وسيله صندوق بيمه 24

 

 

 

 

 

                                                 
1 - Muze & Vevere 
2- Bekkerman  
3 - Muze & Vevere 
4- Muze & Vevere  
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 بندي انتظارات مشتریان صندوق بيمه محصولات كشاورزي.بخش -1جدول 

A        نیاز جذاب = Oبعدی        = نیاز تک Mالزامی         = نیاز Iتفاوت= بی R               معکوس = 

Qقابل تردید = 

 طيف فازي و عبارت كلامی متناظر. -3جدول 

 کد کلامی عبارات فاری عدد

 1 برابر ترجیح (1,1,1)

 2 کم ترجیح (1,3,5)

 3 زیاد ترجیح (3,5,7)

 4 زیاد خیلی ترجیح (5,7,9)

 5 زیاد کاملا ترجیح (7,9,9)

 نوع جمع A O M I R Q هاشاخص

  O 381 1 1 11 93 212 18 سهولت و دسترسی آسان به بانک یا صندوق بیمه

هنگام بروز سرعت بازدید کارشناسان از واحد در 

 خطر

81 211 98 11 1 1 381 O 

 A 381 1 1 21 111 41 213 اطلاع رسانی خدمات 

محیط فیزیکی و امکانات رفاهی )پارکینگ خودرو، 

 صندلی و ...(

191 88 18 21 1 1 381 A 

برخورد مناسب کارکنان و کارشناسان صندوق با 

 مشتریان

12 118 212 1 1 1 381 M 

 O 381 1 1 1 99 188 93 دقت کارشناسان در تعیین مقدار غرامت 

 O 381 1 1 1 121 189 11 تشریفات اداری پرداخت خساراتهایاصلاح روش

 M 381 1 1 48 119 128 21 ایوضعیت ظاهری کارکنان صندوق بیمه

 A 381 1 1 1 81 112 191 مناسب بودن مقدار غرامت

نامه و کیفیت و سودمند بیمهمشاوره قبل از صدور 

 بودن مشورت

111 93 92 21 1 1 381 A 

 A 381 1 1 1 111 88 213 مناسب بودن مقدار حق بیمه پرداختی

ای صحت ادعای صندوق بیمه در مورد خدمات بیمه

 ارائه شده 

19 221 91 11 1 1 381 O 

 M 381 1 1 31 182 89 92 اعتبار، خوشنامی و وجهه صندوق بیمه

 M 381 1 1 31 231 11 18 وجود مراکز پاسخگویی به شکایات مشتریان

 M 381 1 1 21 211 91 88 صندوق  به وسیلهرعایت عدالت 
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 ماتریس اوزان نهایی معيارها نسبت به هدف. -0جدول 

  مولفه  نهایی فازی وزن هامولفه نهایی قطعی وزن

 الزامی (0.371,0.709,1.263) 0.763

 بعدی تک (0.099,0.202,0.443) 0.237

 جذاب (0.056,0.089,0.197) 0.108

 

 ماتریس اوزان نهایی زیر معيار ها نسبت به هدف. -4جدول 

  مولفه  نهایی فازی وزن هامولفه نهایی قطعی وزن

0.111 (0.027,0.086,0.247) M1 

0.07 (0.016,0.047,0.169) M2 

0.116 (0.026,0.086,0.265) M3 

0.083 (0.021,0.06,0.191) M4 

0.56 (0.131,0.429,1.25) M5 

0.051 (0.007,0.03,0.138) O1 

0.023 (0.004,0.013,0.061) O2 

0.024 (0.004,0.013,0.065) O3 

0.048 (0.007,0.028,0.13) O4 

0.182 (0.03,0.118,0.463) O5 

0.016 (0.003,0.008,0.044) A1 

0.013 (0.002,0.007,0.037) A2 

0.074 (0.009,0.041,0.205) A3 

0.021 (0.003,0.01,0.059) A4 

0.047 (0.005,0.024,0.134) A5 

 

 اعداد فازي و عبارت كلامی. -6جدول 

 کلامی عبارت فازی عدد

 ضعیف خیلی (1,1,3)

 ضعیف (1,3,5)

 متوسط (3,5,7)

 خوب (5,7,9)

 خوب خیلی (7,9,9)

 



 66 ...محصولات كشاورزي هبندي و تحليل انتظارات مشتریان صندوق بيمبخش                                 

 ها.بندي گزینهرتبه -4جدول

 ردیف ها گزینه مثبت آلایده تا فاصله منفی آلایده تا فاصله CC رتبه

11 0.103 0.623 5.409 M1 1 
15 0.054 0.325 5.718 M2 2 
9 0.115 0.693 5.335 M3 3 
10 0.109 0.657 5.372 M4 4 
1 0.148 0.889 5.123 M5 5 
5 0.127 0.764 5.261 O1 6 
13 0.091 0.551 5.483 O2 7 
7 0.121 0.729 5.298 O3 8 
6 0.125 0.751 5.273 O4 9 
4 0.129 0.775 5.248 O5 10 
8 0.119 0.715 5.31 A1 11 
14 0.064 0.387 5.656 A2 12 
2 0.138 0.831 5.186 A3 13 
12 0.097 0.587 5.446 A4 14 
3 0.134 0.809 5.211 A5 15 

 


