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 )بیمه عمر مطالعه موردي:ی (ریزي ریاضفازي و برنامه QFDارائه رویکردي ترکیبی از 
  

  *محمدعلی بهشتی نیا

  استادیار، دانشگاه سمنان

  جلیل وزیري

 کارشناسی ارشد، دانشگاه سمنان

   

هاي کسب و کارها، تامین بهینه نیازهاي مشتریان و رویکرد اصلی کلیه فعالیت کار به شدت رقابتی شده امروز،در فضاي کسب و  چکیده

اي بسیار نزدیک و کاملاً پویا با مشتریان هاي صنعت بیمه است که رابطهباشد. خدمات بیمه عمر یکی از حوزهها میکسب رضایت و اعتماد آن

تواند گامی مهم به سمت دستیابی به سطح مناسبی از ) میQFDهایی مانند گسترش عملکردي کیفیت (از تکنیک دارد. در این راستا، استفاده

مند براي برقراري ارتباط کافی بین نیازهاي مشتري و ویژگی هاي خدمت یا روشی نظام QFDکیفیت خدمات و رضایت مشتریان باشد. 

هاي مشتریان از خدمات بیمه عمر در سه استان تهران، یزد و سمنان شناسایی، و مورد از خواسته 30باشد. در این مقاله، ابتدا محصول نهایی می

ها و اقدامات اصلاحی لازم به شود. سپس با تشکیل خانه کیفیت، فعالیتمشتري تعیین می 270درجه اهمیت آنها بواسطه توزیع پرسشنامه بین 

-شوند. در نهایت، یک مدل ریاضی به منظور ملاحظه محدودیت بودجه در فرآیند تصمیممی دهیها نیز شناسایی و وزنمنظور تأمین خواسته

توانند اطلاعاتی شود. نتایج بدست آمده میبراین، از تئوري اعداد فازي مثلثی در سراسر روش تحقیق بهره گرفته میگردد. علاوهگیري ارائه می

 دمات بیمه عمر در کشور قرار دهند. گیران بخش خکاربردي و مفید را در اختیار تصمیم

  

  ریزي ریاضی)، خدمات بیمه عمر، منطق فازي، برنامهQFDگسترش عملکردي کیفیت ( واژگان کلیدي

  

  

 

  مقدمه -1

هاي ها امروزه با مشتریانی با آگاهی و خواستهها و شرکتسازمان

هاي ها در برآورده کردن خواستهبیشتر مواجه هستند. اگر شرکت

مت منطقی، موفق نباشند آنگاه مشتریان در زمان مناسب و با قی

دهند. مشتریان به راحتی برند محصول مورد نیاز خود را تغییر می

امروزه بازار اکثر محصولات، رقابتی است و توجه به مشتري و 

باشد. در صنعت ها میجلب رضایت آنها، لازمه موفقیت شرکت

اء و خدمات نیز ارائه خدمات با کیفیت بالا، استراتژي لازم براي بق

. بخش ]1[باشد ها در این محیط رقابتی میموفقیت شرکت

تولید ناخالص ملی تقریباً دو سوم از  21خدمات از اوایل قرن 

دهنده اهمیت این بخش در است که نشانجهان را تشکیل داده

  .هنگامی که فرآیندهاي تضمین]2[باشد اقتصاد کشورها می

روند، ي خدمات به کار میکیفیت و طراحی محصول در زمینه 

. توجه به ]4[و  ]3[آیند چالش هاي منحصر بفردي بوجود می

هاي مشتریان در طراحی محصولات و خدمات نیازها و خواسته

یکی از مهمترین عناصر به منظور بقاي سازمانها در محیط رقابتی 

یک  QFD(1باشد. تکنیک گسترش عملکرد کیفیت (موجود می

هاي مشتریان و انتقال رویکرد سیستماتیک جهت کسب خواسته

طراحی  باشد.هاي محصول یا محصولات میآنها به مشخصه

انجام داد  QFDتوان با تکنیک ي آن را نیز میخدمات و توسعه

ط هاي مشتري ارتباي کاملی از نیازها و خواستهکه با مجموعه

تواند این نیازها را به ویژگی هاي مستمر و پیوسته دارد و می

 .]6[و  ]5[مناسب در خدمات تبدیل کند و آنها را توسعه دهد 

نگر به منظور شناسایی هدف این پژوهش، ارائه مدلی جامع و کل

هاي زنجیره ارزش در بخش خدمات اي از فعالیتترکیب بهینه

ت خدمات بتواند بیشترین ارزش باشد که همزمان با حفظ کیفیمی

  به مشتري انتقال دهد. بدین منظور از تلفیق تکنیک گسترش ا ر
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ر دشود. ریزي ریاضی استفاده میعملکردي کیفیت و مدل برنامه

ریزي براي افزایش کیفیت خدمات بیمه عمر با واقع برنامه

ت گیري از خانه کیفیت فازي و همچنین با ملاحظه محدودیبهره

اي است که ، یک شکاف تحقیقاتی در زمینه خدمات بیمهبودجه

ق شود در این تحقیق پاسخ داده شود. ادامه این تحقیسعی می

 2شود که ادبیات تحقیق در بخش بدین صورت سازماندهی می

شود. ارائه می 3گیرد و مدل تحقیق در بخش مورد اشاره قرار می

سازي پیادهسپس این مدل همین بخش براي خدمات بیمه عمر 

  گیرند.مورد بحث قرار می 4گردد. در نهایت نتایج در بخش می

 ادبیات تحقیق - 2

  )QFDتکنیک گسترش عملکردي کیفیت ( 1-2

QFD  :روش و فرآیندي نظام مند و ساخت یافته «عبارت است از

هاي کیفی به منظور شناسایی و استقرار نیازمندي ها و خواسته

مشتریان در هر یک از مراحل تکوین محصول از طراحی هاي اولیه 

تا تولید نهایی که براي اسقرار مناسب آن، نیاز به همکاري همه 

مله بازاریابی، فروش، برنامه جانبه بخش هاي مختلف سازمان از ج

». باشندریزي، مهندسی، تولید، خدمات پس از فروش و غیره می

QFD  در واقع روشی است که به منظور ترجمه نیازهاي و

شود انتظارات مشتري به کیفیت محصول یا خدمت استفاده می

. اصول این روش براي اولین بار در ژاپن و توسط آکائو مطرح ]7[

براي اولین بار صنایع سنگین میتسوبیشی از  1971 شد و در سال

 .]8[این روش استفاده کرد 

شامل مراحل و فعالیتهاي متوالی به منظور تهیه و  QFDفرآیند 

باشد بطوریکه بتوان این پردازش ارزش ها و نیازهاي مشتري می

نیازها و ارزش ها را مستقیماً در کالا یا خدمت نهایی منعکس 

) 2) شناسایی مشتري؛ 1کرد. مراحل اصلی این روش عبارتنداز: 

) چگونگی برآورده کردن نیازهاي 3شناسایی نیازهاي مشتري و 

، نیازهاي مشتري شناسایی و QFDدر فرآیند . ]9[مشتري 

توان از آنها براي طراحی شوند به صورتیکه میاولویت بندي می

باشد یک کار تیمی می QFDکالا یا خدمت استفاده کرد. فرآیند 

) را WHATsکه اعضاي این تیم، مشتري و نیازهاي وي (

) HOWsکنند. سپس الزامات یا مشخصه هاي فنی (شناسایی می

ت شوند تا این نیازها و ارزش ها را در کالا یا خدمتعریف می

تعیین  HOWsو  WHATsبرآورده سازند. در آخر، رابطه ي بین 

شود. این و وزن مطلق و نسبی هرکدام از آنها نیز مشخص می

 .]10[گیرد مراحل در ماتریسی به نام خانه کیفیت صورت می

دیده  1قسمت هاي مختلف خانه کیفیت همانگونه که در شکل 

)، WHATsاي مشتري (ه) الزامات یا خواسته1شود عبارتنداز: می

) ارزیابی سازمان یا HOWs ،(3) الزامات یا مشخصه هاي فنی (2

با  WHATs) ماتریس ارتباطات (رابطه 4شرکت با رقبا، 

HOWs ،(5 همبستگی) ماتریس همبستگی (HOWs  (با یکدیگر

) بخش اولویت بندي یا وزن دهی الزامات فنی6و 

  

. ماتریس خانه کیفیت1شکل 

 ماتریس همبستگی

خواسته هاي 

مشتریان 

)WHATs( 

ارزیابی رقبا با در 

نظر گرفتن 

 هاخواسته

 ارزیابی رقبا با در نظر گرفتن الزامات

 

 ماتریس ارتباطات

 )HOWsالزامات فنی (

 مقادیر هدف
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2-2 QFD در بخش خدمات  

QFD باشد که حوزه مدیریت کیفیت میگرا در یک روش مشتري

ان از توبراي استفاده در طراحی محصول فیزیکی بوجود آمد اما می

اي هاین روش در حوزه خدمات نیز استفاده کرد و تابحال تجربه 

ع در این حوزه مشاهده شده است. در واق QFDموفقی از کاربرد 

QFD  به صورت تدریجی وارد حوزه طراحی خدمات شد تا کیفیت

، ]11[ازد هاي مشتریان را برآورده سآنها را افزایش داده و خواسته

 توان ازرا می QFD. مقبولیت بسیار زیاد تکنیک ]13[و  ]12[

ي آن در خدمات مختلف اقتباس کرد. کاربردهاي گزارش شده

انکداري اند عبارتنداز: بدهاستفاده کر QFDبرخی از خدماتی که از 

 اي، خدمات کتابخانه]16[ها ، هتل]15[، خدمات دولتی ]14[

   .]18[و بالاخص خدمات بهداشتی و درمانی  ]17[

یا خدمات براي استفاده در  QFDبرخلاف سعی در انطباق روش 

اما هنوز هم از این تکنیک بسیار مفید به میزانی  ]19[این حوزه 

ها (محصولات فیزیکی) مورد استفاه قرار میکه در طراحی کالا

. کاربرد محدود ]20[شود گیرد، در حوزه ي خدمات استفاده نمی

QFD  در خدمات به دلیل عدم درك از گستردگی و پیچیدگی

نیازهاي مشتري است که باید در طراحی خدمت نهایی، محیط 

ي آن خدمت و سیستم هاي تحویل آن، مورد توجه قرار ارائه

  .دگیرن

3-2 QFD فازي 

مطرح شد و پس از  ]21[تئوري فازي اولین بار توسط زاده 

هاي گوناگون آن کاربرد بسیار زیادي در مسائل مختلف در رشته

پیدا نمود. از روش فازي در مواقعی که ابهامات ذاتی در متغیرها و 

از آنجاکه متغیرهاي . ]22[شود پارامترها وجود دارد، استفاده می

ن به صورت مستقیم در محاسبات ریاضی دخالت توازبانی را نمی

. ]23[توان به اعداد فازي تبدیل کرد داد، هرکدام از آنها را می

اعداد فازي مثلثی را به منظور تعداد بسیار زیادي از تحقیقات، 

گیري هاي محاسباتی و تصمیماستفاده از متغیرهاي زبانی در مدل

دلایل استفاده از اعداد فازي . ]25[و  ]24[اند خود به کار گرفته

) 3) سهولت استفاده، 2) قابل درك بودن، 1مثلثی عبارتنداز: 

) مفید براي ارائه و 4هولت محاسبات با اعداد فازي مثلثی، و س

فازي پردازش اطلاعات در محیط فازي. تابع عضویت یک عدد 

نشان داده  1به صورت رابطه  M = (a, b, c)مثلثی به صورت 

2l= ( 2M̃ ,و  u1, m1l= ( 1M̃ ,1(اگر . همچنین ]26[شود می

)2, u2m  دو عدد فازي مثلثی باشند وλ  یک عدد ثابت حقیقی

 6تا  2مثبت باشد، برخی محاسبات ریاضی آنها به صورت روابط 

  هستند:

)1(                                                        �
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���

���
                 � ≤ � ≤ �

���

���
                  � ≤ � ≤ � 

            ,   μ�(�): R 
 

→  [0, 1]=  M(X)µ 

 )2                     (                                                                          M� 1 ± M� 2 = (l1 ± l2, m1 ± m2, u1 ± u2)  

)3           (                                         M� 1 × M� 2 = �Min(l1 × l2, u1 × u2), m1 × m2, Max(l1 × l2, u1 × u2)�  

)4                      (                                                                      
�� 1 

�� 2
= (Min �

�1

�2
 ,

�1

�2
� ,

�1

�2
 , Max �

�1

�2
 ,

�1

�2
�)  

)5                             (                                                                          λ × M� 1 =  (λ × l1, λ × m1, λ × u1)  

)6                                                                                          ((M� 1)�1 = �Min �
1

�1
,

1

�1
� ,

1

�1
, Max �

1

�1
,

1

�1
��



  جلیل وزیريا، محمدعلی بهشتی نی                                                121

 

 5139 تابستان - 2شماره  -6لد ج                                                                                   نشریه مهندسی و مدیریت کیفیت

 

ها و به علت ابهام ذاتی موجود در بیان اهمیت خواسته  QFDدر 

نسبتهاي بهبود  توسط مشتریان و همچنین به دلیل ابهام موجود 

) WHATsهاي مشتریان (در تعیین ارتباطات موجود بین خواسته

) از اعداد فازي استفاده شده است. HOWsو الزامات کیفی (

تلف ماتریس تحقیقات متعددي از روش فازي در بخشهاي مخ

QFD بطور مثال از روش فازي براي ]13[اند استفاده نموده .

 ]28[ QFDها در بندي مشخصهو اولویت ]QFD ]27سازي ساده

، ]QFD ]29سازي فازي در است. همچنین بهینهاستفاده شده

، استفاده از ]30[براي طراحی محصول جدید  QFDرویکرد فازي 

- و غیره از دیگر زمینه ]31[دف روش فازي براي تعیین مقادیر ه

  باشد.می QFDهاي بکارگیري تئوري فازي در رویکرد 

  شدهریزي ریاضی ارائهمدل برنامه 2-4

پشتی در این تحقیق از نوعی مدل ریاضی تحت عنوان مسئله کوله

سازي در فازي بهره گرفته شده است. این مسئله بهینه 2پیوسته

- هاي بسته، مسئله]32[ها پروژهموارد مختلف از جمله انتخاب 

و غیره به  ]35[بندي ، بودجه]34[ریزي شبکه ، برنامه]33[بندي 

- می NP-hardپشتی نوعی مسئله شود. مسئله کولهکار گرفته می

  . ]36[اند هاي بسیاري براي حل آن ایجاد شدهباشد و الگوریتم

اصلاحی  ها و اقداماتمحدودیت بودجه، معمولا اجراي همه فعالیت

سازد. بنابراین باید برخی را در یک دوره زمانی خاص غیرممکن می

از این اقدامات جهت اجرا انتخاب شوند. این امر لزوم اولویت دهی 

بندي اجراي همه سازد. معمولا براي اولویتبه اقدامات را آشکار می

اقدامات از وزنهاي خانه کیفیت استفاده شده و به اقداماتی که وزن 

گیرد (و بالعکس). این امر لایی دارند،  اولویت بالایی تخصیص میبا

مشکلاتی را در اجرا خواهد داشت و لزوماً تصمیم بهینه را به 

دهد. بطور مثال ممکن است یک اقدام  بالاترین سازمان نمی

اولویت را داشته باشد ولی پرهزینه بوده و کل منابع سازمان را 

حالت اقدامات دیگر بدون توجه باقی معطوف به خود کند. در این 

خواهند ماند. اما ممکن است چندین اقدام اصلاحی که وزن نسبتا 

پایین تري دارند، هزینه اجراي کمتري نیز داشته باشند و بتوان با 

بودجه سازمان همه آنها را اجرا نمود. در این مقاله ما مساله کوله 

دهیم. بدین میتطبیق  QFDپشتی را جهت استفاده در فرایند 

منظور فرض کنید هر شی یک اقدام اصلاحی است. ارزش هر شی 

اي باشد وزن آن اقدام اصلاحی در ماتریس دوم و حجم آن هزینه

کند. ظرفیت کوله پشتی را که اجراي آن به سازمان تحمیل می

نیز برابر بودجه سازمان در نظر بگیرید. در این حالت، حل مساله 

تعیین بهینه اقدامات اصلاحی جهت اجرا با  پشتی منجر بهکوله

توجه به محدودیت بودجه خواهد شد. این امر استفاده بهینه از 

منابع مالی سازمان جهت اجراي اقداماتی است که مجموعه آنها 

هاي سازد. از مدلبیشترین انتظارات مشتریان را برآورده می

است از دهاستفاده ش QFDریزي ریاضی در فرآیند مختلف برنامه

ریزي غیرخطی فازي براي تنظیم سطح مقادیر هدف جمله برنامه

و  ]38[، مدیریت طراحی محصول تحت محدودیت منابع ]37[

بندي الزامات فنی ریزي چندهدفه فازي به منظور اولویتبرنامه

]39[ .  

  روش تحقیق -3

باشد که براي خدمات بیمه عمر این تحقیق از نوع کاربردي می

شود. اگرچه صنعت بیمه ایران از جمله رشته بیمه سازي میپیاده

عمر از لحاظ شرایط رقابتی با شرایط صنعت بیمه در کشورهاي 

یافته فاصله دارد، اما لازمه رقابت در این بازار شبه رقابتی توسعه

مداري و کیفیت خدمات است. نیز توجه به اصل مشتري

هاي یک قسمت مداري، اصلی است که باید در همهمشتمري

نامه، جبران خسارت، اي از جمله بخش صدور بیمهشرکت بیمه

هاي دیگر مورد توجه حسابداري، تدارکات، روابط عمومی و بخش

- و پیش 44قرار گیرد. با توجه به روند جهانی شدن، شرایط اصل 

- گر شرکت بیمهبینی افزایش رقابت در آینده صنعت بیمه ایران، ا

-اي از بخشباشد و بخواهد سهم عمدهداشته اي تمایل به موفقیت

هاي مختلف بازار بیمه و متعاقباً سود سرشاري را نصیب خود 

مداري را سرلوحه همه امور خود قرار خواهد نماید، حتماً مشتري

گرها در این راستا باید انتظارات مشتري را درك کنند، داد. بیمه

کیفیت خدمات خود  هاي خود را بر این اساس تنظیم کنند،برنامه

را افزایش دهند، و آگاهی مشتریان را افزایش دهند تا انتظارات 

  اي مبتنی بر دانش و منطق باشد.آنها از خدمات بیمه

- تعیین می 1هاي مشتریان و درجه اهمیت آنها در گام خواسته

هاي بندي فعالیتشوند و سپس خانه کیفیت براي تعیین و اولویت

تشکیل  2هاي مشتریان در گام تأمین خواسته مورد نیاز به منظور

ریزي ریاضی طراحی و گردد. در گام آخر نیز یک مدل برنامهمی

شود تا تصمیمات اتخاذشده با استفاده از مدل این تحقیق، ارائه می

تر باشند. قابل ذکر است که از منطق فازي در بهینه و کاربردي
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مه مقادیر به صورت شود و هسراسر روش این تحقیق استفاده می

  اعداد فازي مثلثی هستند. 

هاي مشتریان: . شناسایی و تعیین درجه اهمیت خواسته1گام 

هاي مشتریان، نقطه آغاز فرآیند درك مناسب از شناسایی خواسته

باشد. کیفیت خدمات و چگونگی افزایش رضایت مشتریان می

صورت انتقال ارزش به مشتري بر اساس پاسخگویی به نیازهایی 

باشند و مشتري حاضر گیرد که داراي اهمیت نزد مشتري میمی

باشد. ازاینرو، توجه به به پرداخت پول به ازاي دریافت آنها می

تواند منجر به درك مناسب از کیفیت هاي مشتري میخواسته

خدمات، تحلیل صحیح از روش مطلوب براي ایجاد و انتقال ارزش 

رضایت وي شود. در مدل این تحقیق، به مشتري، و نهایتاً افزایش 

هاي مشتریان با نظرخواهی از مشتریان، ادبیات موضوع و خواسته

اند. به طور کلی، مصاحبه با کارشناسان صنعت بیمه  بدست آمده

 2خواسته مجزا توسط مشتریان شناسایی شد که در جدول  30

یاس اند. از یک پرسشنامه با متغیرهاي زبانی و مقنشان داده شده

هاي مشتریان استفاده فازي به منظور تعیین درجه اهمیت خواسته

شود. در واقع با توجه به نظر نویسندگان این تحقیق و بسیاري می

قابلیت تخصیص اعداد  3، مقیاس لیکرت]40[از محققان دیگر 

ها را ندارد و هاي ذهنی انساندقیق به متغیرهاي زبانی و قضاوت

تواند منجر به نتایجی با اعتبار بیشتر شود. میازاینرو ارزیابی فازي 

  دهند.، مقیاس مورد استفاده را نشان می1و جدول  2شکل 

هاي جامعه آماري این تحقیق متشکل از مشتریان نمایندگی

هاي تهران، یزد و سمنان بودند. از مختلف بیمه عمر در استان

سطح فرمول کوکران براي محاسبه حجم نمونه استفاده شد. در 

نفر از مشتریان بیمه  270اي تصادفی شامل ، نمونه0,06خطاي 

اي در سه استان مذکور هاي بیمهعمر از شعب مختلف شرکت

نتایج مربوط به ها بین آنها توزیع شد. انتخاب شدند و پرسشنامه

شده در هاي شناساییتکمیل پرسشنامه درجه اهمیت خواسته

  است.آورده شده 2جدول 

  

  
  اينقطه 5. مقیاس تبدیل متغیرهاي زبانی به اعداد فازي مثلثی بر اساس مقیاس لیکرت 2شکل 

 

 . تبدیل متغیرهاي زبانی تحقیق به اعداد فازي مثلثی بر اساس مقیاس لیکرت1جدول 

 اعداد فازي مثلثی هاي پرسشنامه درجه اهمیتگزینه

75/0 ,0 ,0) بسیار کم ) 

) کم 5/0 , 25/1 , 2) 

) متوسط 75/1 , 5/2 , 25/3 ) 

75/3 ,3) زیاد , 5/4 ) 

) بسیار زیاد 25/4 , 5, 5) 

  

  هاي مشتریان از بیمه عمر و درجه اهمیت آنه. خواسته2جدول 
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ت
لام

ع
  

  ها (سطرهاي خانه کیفیت)شرح خواسته
درجه اهمیت فازي 

)��(  
  )��نسبت بهبود (

A1 پوشش تورم  ( 54/3 , 29/4 , 65/4 ) ( 4/1 , 3/2 , 5/3 ) 

A2 مشارکت در سود  ( 51/3 , 26/4 , 67/4 ) ( 2/1 , 9/1 , 1/3 ) 

A3 اطلاع رسانی دقیق و شفاف  ( 94/3 , 69/4 , 86/4 ) ( 3/1 , 2, 9/2 ) 

A4 گراطلاع از حقوق خود و بیمه  ( 58/3 , 33/4 , 68/4 ) ( 3/1 , 1/2 , 3) 

A5 توجه به مشتري و تکریم وي  ( 76/3 , 51/4 , 78/4 ) (1, 6/1 , 4/2 ) 

A6  ها و شرکت بیمهامکان ارتباط مستمر با نمایندگیدسترسی سریع و  ( 28/3 , 03/4 , 48/4 ) (1, 5/1 , 2/2 ) 

A7 ها و تصفیه (تسویه) سریع خسارتاقدام سریع در مورد ادعاي خسارت  ( 78/3 , 53/4 , 77/4 ) ( 2/1 , 9/1 , 9/2 ) 

A8 هانظارت مستمر بر کار نمایندگی  ( 19/3 , 94/3 , 43/4 ) ( 1/1 , 8/1 , 7/2 ) 

A9 محصولات متنوع  ( 88/2 , 63/3 , 18/4 ) ( 1/1 , 7/1 , 7/2 ) 

A10 خرید آنلاین  ( 54/2 , 29/3 , 91/3 ) (1, 5/1 , 3/2 ) 

A11 مشاوره کامل، دقیق و سریع  ( 51/3 , 26/4 , 65/4 ) (1, 4/1 , 2) 

A12 ارائه محصول متناسب با نیاز مشتري  ( 61/3 , 36/4 , 74/4 ) ( 1/1 , 8/1 , 6/2 ) 

A13 هاي ارتباطی متنوع و موثرکانال  ( 23/3 , 98/3 , 49/4 ) ( 1/1 , 7/1 , 6/2 ) 

A14 قابلیت پیگیري شکایات و کاهش زمان فرآیند آن  ( 45/3 , 20/4 , 61/4 ) ( 3/1 , 2, 2/3 ) 

A15 گذاريهاي سرمایهقابلیت رقابت با محصول با جایگزین  ( 43/3 , 18/4 , 63/4 ) ( 2/1 , 9/1 , 3) 

A16 سود بالاتر  ( 66/3 , 41/4 , 74/4 ) ( 2/1 , 2, 2/3 ) 

A17 اعطاي اعتبار و وام از محل ذخایر  ( 29/3 , 04/4 , 50/4 ) ( 1/1 , 7/1 , 7/2 ) 

A18 بیمه منصفانهحق  ( 80/3 , 55/4 , 81/4 ) (1, 5/1 , 1/2 ) 

A19 بیمههاي منعطف پرداخت حقروش  ( 41/3 , 16/4 , 57/4 ) ( 9/0 , 3/1 , 8/1 ) 

A20  شرکت بیمهاطمینان از ایفاي تعهدات  ( 83/3 , 58/4 , 83/4 ) ( 1/1 , 7/1 , 6/2 ) 

A21 نامه و ارائه خدماتسرعت عمل در صدور بیمه  ( 48/3 , 23/4 , 65/4 ) ( 9/0 , 3/1 , 8/1 ) 

A22 حفظ حریم خصوصی و عدم افشاي اطلاعات شخصی  ( 65/3 , 40/4 , 72/4 ) ( 9/0 , 3/1 , 9/1 ) 

A23 از شروع تا اتمام قرارداد و حمایت از مشتري  مدارياخلاق  ( 70/3 , 45/4 , 75/4 ) ( 1/1 , 7/1 , 4/2 ) 

A24 دیده و دلسوزکارکنانی با اطلاعات کامل، آموزش  ( 63/3 , 38/4 , 74/4 ) ( 2/1 , 9/1 , 9/2 ) 

A25 گذار به صورت فردي و تخصصیي هر بیمهبیمهتعیین ریسک و حق  ( 25/3 , 00/4 , 56/4 ) ( 2/1 , 9/1 , 9/2 ) 

A26  گر)گذار و بیمهطرف (پزشکان معتمد بیمهتعیین ریسک بیمراکز  ( 15/3 , 90/3 , 47/4 ) (1, 6/1 , 4/2 ) 

A27  گیري (و عدم جهتصداقتbias () در تبلیغات و ارائهpresentمحصول ( ( 55/3 , 30/4 , 63/4 ) ( 2/1 , 2, 1/3 ) 

A28 انتقال کامل اطلاعات در فعالیت هاي تبلیغاتی و بازاریابی  ( 80/2 , 55/3 , 13/4 ) ( 1/1 , 7/1 , 7/2 ) 

A29 ارتعدم تناقض بین تعهدات شرکت بیمه و نمایندگان و پاسخ مراکز جبران خس  ( 68/3 , 43/4 , 76/4 ) ( 2/1 , 9/1 , 9/2 ) 

A30 دسترسی آسان به مراکز جبران خسارت ( 23/3 , 98/3 , 52/4 ) (1, 6/1 , 3/2 ) 

  

خانه کیفیت براي خدمات بیمه عمر  . تشکیل خانه کیفیت: 2گام 

شده از مورد خواسته شناسایی 30است. نشان داده شده 3در شکل 

 47گیرند و افراد و کارشناسان در سطرهاي خانه کیفیت قرار می

اند. در هاي خانه کیفیت شناسایی شدهالزام فنی بعنوان ستون

ات قرار قسمت میانی خانه کیفیت، ماتریسی به نام ماتریس ارتباط

ها با هر کدام از دارد که شامل نوع ارتباط هرکدام از خواسته

به ترتیب  و  ، باشد. در این مقاله از علائم الزامات فنی می

شود. به منظور انعکاس روابط قوي، متوسط و ضعیف استفاده می

مقدار عددي هر کدام از این ارتباطات به منظور محاسبه وزن 

، 5/2، 5/3(، )3، 4، 5(الزامات فنی به ترتیب با اعداد فازي مثلثی 

ها که است. وزن مطلق خواستهمعادلسازي شده )0، 1، 2و ( )5/1
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شوند نیز به صورت زیر در سمت راست خانه کیفیت نشان داده می

 گردد:محاسبه می

)7   (                                            D� iB�×  iA�=  i  

 7در رابطه  B�iو  A� iام و i) بیانگر وزن مطلق فازي خواسته D�iکه (

ام و نسبت بهبود فازي آن iبه ترتیب درجه اهمیت فازي خواسته 

دهنده فاصله سازمان با توجه به نظر افراد است. نسبت بهبود نشان

باشد. بعبارت دیگر ممکن است اهمیت یک می از وضعیت مطلوب

خواسته براي مشتریان زیاد باشد ولی شرکت در آن زمینه وضعیت 

آل دارد (مقدار ضریب بهبود کم مناسبی نسبت به حالت ایده

شود). در این حالت وزن خواسته بزرگ نخواهد شد و نیاز به می

ر فاصله تا دادن اولویت بالا در ارضاي آن خواسته نیست. اما اگ

کند. این آل زیاد باشد، این امر وزن خواسته را زیاد مینقطه ایده

بدان معنا است که شرکت از منظر آن خواسته در حالت بحرانی 

قرار دارد و باید اولویت بالایی به ارضاي آن نیاز تخصیص داد. 

نسبت بهبودها بر اساس نظرات کیفی مشتریان در مورد وضعیت 

ه عمر در مورد هر خواسته و وضعیت مطلوب فعلی خدمات بیم

(هدف) آن و از تقسیم مقدار فازي مربوط به وضعیت مطلوب بر 

اند. وزن نسبی فازي مقدار فازي وضعیت هدف بدست آمده

شود. وزن مطلق محاسبه می 8رابطه ) نیز از طربق iEام (iخواسته 

 9بطه راهاي خانه کیفیت) توسط فازي هر کدام از الزامات (ستون

به ترتیب وزن مطلق فازي الزام  d�jiو W� j،W� i شود.محاسبه می

و مقدار فازي رابطه  iفازي خواسته کیفی  ، درجه اهمیت jفنی 

باشند. وزن نسبی فازي الزام می jالزام فنی  iبین خواسته کیفی 

براین از باشد. علاوهقابل محاسبه می 10نیز توسط رابطه  jفنی 

-به منظور دفازي کردن اعداد فازي مثلثی استفاده می 11رابطه 

شده هاي خانه کیفیت) و وزن محاسبهها (ستونشود. شرح فعالیت

اند. با توجه این جدول نشان داده شده 3براي آنها در جدول 

هایی فعالیت B1و  B20 ،B8 ،B46 ،B19مشخص است که 

استفاده از  دهند. باهستند بیشترین وزن را به خود اختصاص می

توان تصمیماتی مناسب ها مینتایج بدست آمده براي وزن فعالیت

 به منظور افزایش کیفیت خدمات بیمه عمر اتخاذ کرد. 

  

)8        (                                                                                                                               ) E�i∑ D��
�/ ( iD�=  i  

)9               (                                                                                                                           ijd� i∑ W��
�=  jW�   

 )01                (                                                                                                                 R� )j∑ W��
�/ ( jW�=  j  

)11                 (                                                                     if       M� = (l�, m�, u�)     
������������
�⎯⎯⎯⎯⎯⎯⎯�    M =

���4�����

6
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  . خانه کیفیت براي خدمات بیمه عمر3شکل 

  

  هاي خانه کیفیت و وزن آنها. شرح فعالیت3جدول 

ت
لام

ع
  

  هاشرح فعالیت
  وزن فازي فعالیت

)�� �(  

وزن مطلق 

  فعالیت

)R(  

وزن نسبی 

  فعالیت

)r %(  

B1  طراحی محصولتشکیل تیم تخصصی  ( 3/107 , 1/302 , 1/657 ) 8/328  41/3 

B2 استخدام و استفاده از مشاوران اقتصادي  ( 4/85 , 249, 2/555 ) 7/272  83/2  

B3 ستخدام و استفاده از اکچوئران حرفه ايا  ( 7/91 , 9/268 , 5/603 ) 2/295  06/3  

B4 7/198 ,65)  گذاري مناسبهاي سرمایهتشکیل تیم تخصصی براي انتخاب پروژه , 2/456 ) 3/219  27/2  

B5 طراحی پورتال جامع اینترنتی  ( 6/89 , 2/269 , 3/606 ) 4/295  06/3  

B6 مدیریت پورتال اینترنتی  ( 2/49 , 6/192 , 8/474 ) 7/215  24/2  

B7 مشاوره و آموزش به مشتریان به صورت آنلاین  ( 7/84 , 8/243 , 5/531 ) 2/265  75/2  

B8 و به روز کردن اطلاعات آنهاها آموزش کارکنان و نمایندگی   ( 8/133 , 3/378 , 818) 8/410  26/4  
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B9 فعالیت در شبکه هاي اجتماعی  ( 8/32 , 4/118 , 4/288 ) 4/132  37/1  

B10 پوشش وسیع جغرافیایی نمایندگی ها و شعبه ها  ( 6/36 , 1/133 , 6/293 ) 8/143  49/1  

B11 هااتوماسیون کردن فرآیند مستندسازي فعالیت  ( 1/24 , 3/75 , 3/168 ) 2/82  85/0  

B12 هاي گذشته و حالایجاد پایگاه داده براي تمام فعالیت  ( 3/16 , 2/59 , 6/138 ) 3/65  68/0  

B13 تبلیغات مناسب  ( 6/53 , 1/166 , 8/350 ) 1/178  85/1  

B14 مشاوره هاي تخصصی و مشاوره هاي عمومی  ( 9/88 , 9/260 , 3/526 ) 5/276  87/2  

B15  بازاریابان و نیروهاي فروشآموزش پیوسته به  ( 8/87 , 1/272 , 4/552 ) 1/288  99/2  

B16 راناکچوئ ومشاوران اقتصادي  هاي اکچوئري و ارزیابی ریسک از طریق آموزش بهتوسعه مهارت  ( 4/92 , 3/263 , 7/509 ) 9/275  86/2  

B17 ایجاد سیستم ارزیابی عملکرد کارکنان  ( 1/64 , 7/200 , 1/427 ) 6/215  23/2  

B18 ایجاد سیستم ارزیابی عملکرد جامع براي مراکز جبران خسارت  ( 3/57 , 8/146 , 7/244 ) 2/148  54/1  

B19 ایجاد فرهنگ مشتري محور و مشتري مداري  ( 9/102 , 3/315 , 9/660 ) 5/337  5/3  

B20  طراحی و استقرارCRM  ( 6/120 , 9/377 , 5/797 ) 9/404  2/4  

B21  براي انتخاب مراکز جبران خسارت مناسبتهیه دستورالعمل ها و معیارهایی  ( 9/32 , 2/101 , 3/209 ) 8/107  12/1  

B22 اتوماسیون کردن فرآیند پیگیري و تسویه خسارت  ( 8/37 , 2/114 , 9/229 ) 7/120  25/1  

B23 9/252 ,80)  سیستم ارزیابی (نظام ارزشیابی) عملکرد نمایندگی ها , 8/551 ) 9/273  84/2  

B24 R&D  ( 6/84 , 3/239 , 3/472 ) 3/252  62/2  

B25 تحقیقات بازار  ( 8/47 , 9/159 , 2/345 ) 1/172  78/1  

B26 Benchmarking  ( 4/38 , 5/129 , 8/298 ) 5/142  48/1  

B27 1/217 ,69)  مشاوره هاي تلفنی , 6/442 ) 230  38/2  

B28 ختصاصیها و بندهایی براي ارزیابی ریسک مشتریان به طور تخصصی و اطراحی دستورالعمل  ( 5/49 , 2/151 , 313) 2/161  67/1  

B29 اتوماسیون کردن فرآیند ثبت و پیگیري شکایات  ( 2/43 , 5/147 , 8/322 ) 3/159  65/1  

B30 (بخش حقوقی) تهیه قوانین لازم  ( 8/67 , 9/223 , 6/488 ) 242 51/2  

B31  هاي حسابداري و مالی جدید و مناسباستفاده از سیستمطراحی و  ( 7/73 , 7/230 , 8/488 ) 6/247 57/2  

B32 هاي اداريهاي زائد اداري (کاهش هزینهتشکیل تیم تخصصی براي کشف و حذف هزینه(  ( 2/24 , 4/77 , 2/167 ) 6/83 87/0  

B33 افزایش سطح ذخایر مالی به منظور برخورداري از پشتوانه قوي براي پذیرش ریسک  ( 9/51 , 8/169 , 9/398 ) 3/188 95/1  

B34 صدور کارت اعتباري  ( 5/10 , 2/43 , 6/100 ) 3/47 49/0  
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B35 ) توسعه و ایجاد توافقات در مورد سطح خدماتservice level agreements(  ( 5/57 , 9/179 , 1/363 ) 190 97/1  

B36 دیده، باتجربه و نخبگان دانشگاهیجذب و استخدام افراد آموزش  ( 3/89 , 3/297 , 7/643 ) 4/320 32/3  

B37  6/109 ,33)  هاآنالیز (تجزیه و تحلیل) روند ادعاي خسارتاتوماسیون کردن فرآیند , 4/232 ) 3/117 22/1  

B38 اتوماسیون کردن سطوح ظرفیت و سفارشات  ( 7/19 , 8/75 , 9/188 ) 3/85 88/0  

B39 هاي مختلفها بین بخشتبادل تجارب و مهارت  ( 4/9 , 8/38 , 8/97 ) 7/47 45/0  

B40  استقرار سیستم تضمین کیفیت و دریافت گواهیISO  یاTQM  ( 6/48 , 2/173 , 2/409 ) 8/191 99/1  

B41 هاي رفاهی و انگیزشی براي کارکنانتهیه و طراحی برنامه  ( 6/29 , 3/96 , 9/206 ) 6/103 07/1  

B42 ها همراستا با فرهنگ سازمانی مناسبطراحی برنامه  ( 1/48 , 7/127 , 5/226 ) 9/130 36/1  

B43 نهاآبندي هاي مختلف و گروهآوري اطلاعات در مورد ریسکتشکیل تیم تخصصی براي جمع  ( 2/70 , 3/217 , 9/431 ) 6/228 37/2  

B44 (پزشکان طرف قرارداد) سیستم ارزیابی عملکرد مراکز تعیین ریسک  ( 1/72 , 6/205 , 9/392 ) 5/214 22/2  

B45 به واقعیاتاي با توجه تهیه متن هاي تبلیغاتیِ حرفه  ( 2/48 , 5/156 , 9/331 ) 7/167 74/1  

B46 هاي فروش و خدمت به مشتريمدیریت نمایندگی  ( 4/126 , 8/370 , 9/724 ) 1/389 03/4  

B47 تشکیل تیم نظارت بر تبلیغات و فروش محصول    ( 6/54 , 9/172 , 7/364 ) 2/185 92/1  

ریاضی به منظور ملاحظه ریزي . ارائه مدل برنامه3گام 

در این گام از مدل تحقیق، ابتدا هزینه مورد  محدودیت بودجه:

ها تخمین زده سازي و اجراي هر یک از فعالیتنیاز به منظور پیاده

شود. از چندین خبره در حوزه مالی و اقتصاد بیمه براي می

ها استفاده شد. سپس میانگین هندسی نظرات تخمین هزینه

  اند.نشان داده شده 4محاسبه گردید که در جدول خبرگان 

میلیون  208میلیارد و  85مشخص است،  4همانگونه که از جدول 

ها در طی یک سال نیاز هزار تومان براي انجام کل فعالیت 900و 

میلیون تومان مربوط به  304میلیارد و  77است. از این مقدار، 

ورداري از پشتوانه قوي افزایش ذخایر مالی به منظور برخ«فعالیت 

- فعالیت دیگر را می 46باشد و می)» B33براي پذیرش ریسک (

هایی میلیارد تومان انجام داد. به هر حال فعالیت 8توان تقریباً با 

وجود دارند که هرچند وزن آنها زیاد است، اما بودجه آنها نیز زیاد 

ن است هایی با وزن کمتر و بودجه کمتر ممکاست و انجام فعالیت

ها شود. انتخاب به طور کلی باعث افزایش مطلوبیت کل فعالیت

ریزي ها با بودجه محدود، نوعی برنامهاي از فعالیتترکیب بهینه

  گردد:ریاضی است که به صورت زیر ارائه می

)١٢(                                      Max Z = ∑ W� X�
�
��١ 

 St: 

 ∑ C�X�
�
��1 ≤ B,          

0 ≤  X� ≤ 1,        j = 1, 2, … , n   

مقدار کل  Bباشد، م میاjبرابر با مقدار وزن مطلق فعالیت  �Wکه 

ها و ارتقاي کیفیت خدمات بیمه بودجه موجود براي انجام فعالیت

 jCقرار دارد.  1نیز متغیر تصمیم است که بین صفر تا  jXعمر، و 

هاي تخمینی توسط کارشناسان نیز مقدار میانگین هندسی هزینه

لینگو  4افزارباشد. این مسئله توسط نرممیام jبراي انجام فعالیت 

حل شد که نتایج حل آن با چندین محدودیت بودجه مختلف در 

  اند.آورده شده 5جدول 
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ها این جدول، تحلیل حساسیت مقدار تابع هدف وزن فعالیت

- ه خوبی نشان میاي مختلف را بهاي بودجهنسبت به محدودیت

دهد. استفاده از این نوع مدل ریاضی در گام آخر این تحقیق باعث 

شود و احتمال موفقیت بی به نتایجی مبتنی بر واقعیت میدستیا

سازي کامل تصمیمات اتخاذشده بر طبق این مدل در مرحله پیاده

- بیشتر خواهد بود زیرا یکی دیگر از عناصر مؤثر در فرآیند تصمیم

  گیرد.ریزي یعنی بودجه نیز مد نظر قرار میبرنامهگیري و 

  فعالیتهاي تخمینی براي انجام هر . میانگین هزینه4جدول 

هافعالیت هافعالیت  متوسط هزینه    متوسط هزینه 

B1 8/471 B25 451 

B2 5/288 B26 94 

B3 4/338 B27 7/47 

B4 7/301 B28 8/42 

B5 7/64 B29 24 

B6 41 B30 1/47 

B7 5/42 B31 6/64 

B8 1/737 B32 4/97 

B9 3/34 B33 77304 

B10 7/315 B34 0 

B11 2/81 B35 5/29 

B12 6/174 B36 8/550 

B13 3/950 B37 2/38 

B14 1/108 B38 3/21 

B15 1/67 B39 5/16 

B16 8/64 B40 5/39 

B17 7/84 B41 2/210 

B18 6/99 B42 7/27  

B19 44 B43 7/342 

B20 5/282 B44 5/78 

B21 8/15 B45 9/45 

B22 5/28 B46 2/50 

B23 1/88 B47 8/196 

B24 5/663 9/85208 هاهزینه کل فعالیت 
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 افزار لینگو. نتایج حاصل از حل مدل ریاضی با استفاده از نرم5جدول 

  مقدار تابع هدف  هاترکیب بهینه فعالیت )میلیون تومانمحدودیت بودجه (

 3/9652  شوندها انتخاب میهمه فعالیت 85210

  28/9652 شوددرصد انجام می 99/99که به میزان  33Bها به استثناي همه فعالیت 85200

 25/9615  شوددرصد انجام می 3/80که به میزان  33Bها به استثناي همه فعالیت  70000

  54/9566 شوددرصد انجام می 5/54که به میزان  33Bها به استثناي همه فعالیت 50000

  46/9493 شوددرصد انجام می 6/15که  33Bها به استثناي همه فعالیت 20000

7500 
درصد  4/57که به میزان  13Bشود و که انجام نمی 33Bها به استثناي همه فعالیت

  شودانجام می
12/9388  

5000  
م که انجا B 41و  10B ،12B ،13B ،24B ،25B ،33Bها به استثناي  همه فعالیت

 شود درصد انجام می 1/81که  8Bشوند و نمی
8471  

2000 

، 1B ،3B ،4B ،8B ،10B ،12B ،13B ،24B ،25B ،32B ها به استثنايهمه فعالیت

33B ،36B ،41B ،43B  47وB 2 شوند و که انجام نمیB  یمدرصد انجام  3/64که -

  شود

6/6379  

500 
 5B ،6B ،7B، 19B، 21B، 27B، 29B، 30B، 34B، 35B، 40B، 42Bهاي فعالیت

 شونددرصد انجام می 2/39به میزان  15B به طور کامل و فعالیت    46Bو 
9/2914  

  انداز تحقیقات آیندهگیري و چشمنتیجه -4

هایی است که به منظور گسترش عملکردي کیفیت یکی از تکنیک

هاي مشتري ارتقاي کیفیت خدمات و تطبیق خدمات با خواسته

ماتریسی به نام خانه کیفیت  ،این تکنیکشود. گام اول استفاده می

سعی شد مدلی با محوریت خانه کیفیت به در این مقاله است. 

هاي مشتریان بیمه عمر ارائه منظور تأمین حداکثري خواسته

هاي مشتریان شناسایی و درجه اهمیت گردد. بدین منظور خواسته

آنها بواسطه طراحی پرسشنامه تعیین شدند. سپس خانه کیفیت 

 هاتشکیل شد و اقدامات اصلاحی لازم به منظور تأمین خواسته

در نهایت مدل ریاضی به منظور شناسایی و وزن آنها محاسبه شد. 

  گیري نهایی ارائه گردید.ملاحظه محدودیت بودجه در تصمیم

در زمینه شناسایی مدل پیشنهادي این تحقیق، اطلاعات مفیدي 

هاي مشتریان، درجه اهمیت آنها، میزان بهبود مورد انتظار خواسته

م به منظور تأمین و اقدامات لاز هافعالیتو ، براي هر خواسته

ه گیران صنعت بیمه بویژتواند در اختیار تصمیمرا میها خواسته

  بخش بیمه عمر قرار دهد. 

نتایج نشان می دهد خواسته هاي اطلاع رسانی دقیق و شفاف، 

توجه به مشتري و تکریم وي و اقدام سریع در مورد ادعاي 

بیشترین اهمیت را از  ها و تصفیه (تسویه) سریع خسارت-خسارت

نظر مشتري دارند. همچنین خواسته هاي پوشش تورم، اطلاع از 

حقوق خود و بیمه گر، اطلاع رسانی دقیق و شفاف و سود بالاتر 

بالاترین نسبت بهبود را دارند. همچنین فعالیتهاي آموزش 

ها و به روز کردن اطلاعات آنها، طراحی و کارکنان و نمایندگی

هاي فروش و خدمت به مدیریت نمایندگی ،CRMاستقرار 

مشتري و تشکیل تیم تخصصی طراحی محصول بیشترین وزن 

 85210نسبی را در بین سایر فعالیتها دارند. همچنین با بودجه 

میلیون تومان همه فعالیتهاي انتخابی قابلیت اجرا دارند و با 

کاهش بودجه  اقدامات اصلاحی کمتري انتخاب شده و در نتیجه 

  .مانندرخی نیازها بدون پاسخ میب

گیري در بخشهاي مختلف این مدل، رویکردي یکپارچه به تصمیم

سازد که آورد و مدیران را از این واقعیت آگاه میشرکت بوجود می

اي به مسائل تحت مدیریت خود نداشته باشند و دیدگاهی جزیره

د هاي مختلف ایجاسعی کنند ارتباطی کافی و کارآمد بین بخش

گیري از نتایج این مدل، نیاز به سازي و بهرهنمایند چراکه پیاده

ها دارد. هاي مختلف شرکتوجود هماهنگی کافی بین بخش

براین، ملاحظه محدودیت بودجه و ارائه تحلیل حساسیت علاوه

شود تصمیمات هاي مختلف باعث میتصمیمات نسبت به بودجه

باشند، احتمال موفقیت هاي موجود در شرکت مبتنی بر محدودیت
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هاي سازي افزایش یابد و همچنین هزینهتصمیمات در مرحله پیاده

  گزاف به شرکت تحمیل نشوند. 

هاي سروکوال، کانو و تحلیل سلسه مراتبی در استفاده از روش

هاي مشتریان و همچنین واستهتحلیل و تعیین درجه اهمیت خ

ندمعیاره ، تحلیل گیري چهاي تصمیمگیري از دیگر تکنیکبهره

بندي ریزي چندهدفه  در تحلیل و اولویتها و برنامهپوششی داده

اي براي تحقیقات آتی توانند زمینههاي خانه کیفیت میستون

هاي شده در این تحقیق در بخشل ارائهسازي مدباشند. پیاده

این مدل را مورد ارزیابی قرار تواند اعتبار دیگر خدماتی نیز می

  دهد.
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