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 چكيده
. رو است كه قسمت عمده آن ريشه در فرايندهاي انجام امور دارد بخش خدمات در حال حاضر با مشكلات فراواني روبه

آ در. ها را بر عهده دارندوردن امور در بدنه سازمانفرايندها به مثابه رگها، وظيفه به جريان در اين در حالي است كه
و گستردگي سازمانها، اين فرايندها بشدت ناكارآمد شده رو، بهبود از اين. اند بخش خدمات بدليل تنوع، پيچيدگي

ر هر سازماني به ويژه در نگاه فرايند محو. ها ضرورتي اجتناب ناپذير استفرايندهاي بخش خدمات همچون ديگر سازمان
و متنوعي مي باشدسازمان بعلاوه يكي از مراحل اجراي مديريت فرايندها،. هاي خدماتي متشكل از فرايندهاي متعدد

و انتخاب فرايندهاي اولويت دار. بهبود فرايندها است و امكانات تعيين باتوجه به ملاحظات مختلف نظير محدوديت منابع
در مقاله حاضر جهت تعيين فرايندهاي منتخب در سازمانهاي خدماتي بكارگيري. مي باشدجهت بهبود پرسشي محوري 

و كانو ارائه شده است چارچوب پيشنهادي تحقيق در شعب نمايندگي شركت بيمه ايران در شهرستان. دو مدل سروكوال
و انتظارات نتايج بدست آمده فرايندهاي اولويت دار را با در نظر. سمنان پياده سازي شده است گرفتن خواسته ها

و در راستاي كسب رضايت آنها تعيين نموده است . مشتريان
 هاي خدماتيمديريت فرايندها، مدل سروكوال، مدل كانو، سازمان: واژگان كليدي
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Using Servqual and Kano’s Models for Determining Priority Processes with Aim of 
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Abstract 
Service sector now faces many problems, and main part of these problems has rooted in their business process. 
Processes duty is to flow tasks in organization framework like vessels. Whereas these processes become more 
inefficient due to diversity, complexity and widespread in service sector,  like other organization processes 
improvements in service sector are unavoidable. Every organization organized of diverse and multiple processes 
particularly process-oriented perspective of services organizations. Moreover process improvement is one stage of 
process management implementation. Considering various meassures like resources and facilities limitation, choice and 
determine of priority process for improvement is pivotal question. In this paper Servqual and Kano’s models are 
presented for determining selected processes in services organization. Research purposed framework has been 
implemented in Iran insurance corporation branches in Semnan County. Results have determined priority processes 
with regard to needs and expectation of consumers in line with their satisfaction.  
Keyword: Management processes, Servqual model, Kano’s model, Services organization 
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:مقدمه-1
و زمان طولاني هاي خدماتي با مشكلات عديدههاي كشور ما به ويژه سازمان سازمان اي نظير عدم هماهنگي، فقدان يكپارچگي امور،

و رضايت مشتريان كاملاً محسوس استغير قابل قبول انجام كارها مواجهندكه تاثير آن از. ها برروي كيفيت خدمات ارائه شده
ميمهمترين علل اي ها از بدو تاسيس تاكنون اشاره كرد كه عدم توجه در اكثر سازمان*اي توان به حاكم بودن نگرش وظيفهن مشكلات

و بهبود فرايند انجام كارها درسالهاي گذشته نيز اين مشكلات را تشديد نموده است بر. به شناسائي بعلاوه امروزه در فضاي حاكم
نظير افزايش تناوب سفارش محصولات، نياز به انتقال سريع اطلاعات، تصميم گيري هاي سريع، نياز ها عوامل متعددي فعاليت سازمان

و سودبه سازگاري با تغييرات تقاضا، افزايش رقباي بين المللي، تقاضا براي زنجيره و بزرگ هاي زماني كوتاه، بقا دهي موسسات كوچك
ت.]14[ را به چالش كشيده است و صحيح اصول مديريتي از جمله مديريت اين روند همراه با شديد جهاني سازي ضرورت اعمال مستمر

و كار اثربخش]19[ وري بالا، بهبود ارتباط با مشتريانامروزه بهره. اثربخش فرايندهاي سازمان را بوجود آورده است ، فرايندهاي كسب
و اعمال مديريت استراتژيك]8[ مويژگي]4[، مديريت كيفيت و صفات شخصه بسياري از موسسات براي موفقيت در صنايعي پر ها

و كار دارا مي باشد. رقابت مي باشد كه اين امر از جمله، چرا]10[ از اينرو مديريت كيفيت نقش مهمي در طراحي فرايندهاي كسب
.]8[شرايط لازم براي حفظ رضايت مشتريان مي باشد 

و شاغلان را تقريبا به يك اندازه به خود در عصر فزاينده رقابت، اهميت رسيدن به سطوح با لائي از رضايت مشتريان توجه پژوهشگران
اي بر بحث بهبود كيفيت خدمات جهت رسيدن به بويژه اين موضوع در حوزه خدمات كه موسسات تمركز فوق العاده. جلب نموده است

در اواخر دهه. هاي اطلاعاتي نوين مي باشدامر تكنولوژي يكي از دلايل اين.]15[سطوح بالاي رضايت مشتريان دارند، مطرح مي باشد 
بعلاوه مديريت. هاي اطلاعاتي نوين امكان كنترل گسترده فرايندها را فراهم مي آوردهاي آمريكايي دريافتند كه تكنولوژيشركت1980

و حفظ مزيت رقابتي را از طريق مختلف مانند كاهش زمان چرخه محصول فراهم  و. مي آورندفرايندها كسب در اين خصوص داونپورت
و بررسي درباره تكنولوژي اطلاعاتي بايد با محوريت كاربرد آنها در چگونگي حمايت) 1990(شوارت  هاي بيان مي دارند كه مطالعه

و بهبود آنها با توجه به توانمند و كار و در مقابل فرايندهاي كسب و كار باشد ي هايي كه جديد يا طراحي مجدد فرايندهاي كسب
را. سيستم اطلاعاتي فراهم مي كنند صورت گيرد و شوارت تا آنجا پيش رفتند كه اين نگرش جديد، به مديريت فرايند داونپورت

. ناميدند�مهندسي صنايع جديد
و كاركرد مديريت فرايندها-2  مفهوم

و كار ارائه و نه محصولات يا كه شركتهاي مركزي سازماني مي باشند چراكننده فعاليتفرايندهاي كسب ها عمدتا شامل فرايندها
و كار به معناي مديريت فرايندها مي باشد. خدمات هستند �درآلستاز منظر وان�مديريت فرايندها].20[از اين منظر مديريت كسب

از”به عنوان يكي از محققان مشهور در اين حوزه بصورت و كار با استفاده و نرم افزارهاي روشها، تكنيكحمايت از فرايندهاي كسب ها
و منابع اطلاعاتي ديگر  و تحليل فرايندهاي عملياتي شامل نيروي انساني، تشكل ها، كاربران، پرونده ها ، تعريف”طراحي، تائيد، كنترل

و در تلاش است تا بر بهبود جزء به جزء بخشكل مديريت فرايندها ديد.]14[ مي شود و كار كه هاي مجزا فرايننگر داشته د كسب
و اغلب در نتيجه راه حل هاي فرعي بهينه حاصل مي شود غلبه كند تا از اين طريق وابستگي متقابل استراتژي، افراد، فرايندها

و كار منجر شود از اينرو مديريت فرايندها بسياري از جنبه هاي سازمان از ساختار. تكنولوژي را براي رسيدن به اهداف كسب
طب( .]11[را تحت تاثير قرار مي دهد) رهبران فرايندها در مقابل سران عملياتي(تا مديريت)ق فرايندهاسازماندهي

و تحليل تعاريف موجود مديريت فرايندها دو جهت گيري كلان را نشان مي دهد، نخست مديريت فرايند تنها براي بطور كلي بررسي
و ديگري مديريت فرايند براي مديري هابهبود فرايندها، لازم به ذكر است كه اين نتايج شبيه دو مدل مديريت فرايند ارائه.ت سيستم

و ارگانيكي ارائه مي شود. مي باشد) 2003( **شده توسط نيلسون . در دو مدل ياد شده مديريت فرايندها با دو جهت گيري مكانيكي

1-Functional Approach 
2-new industrial engineering 
‡-Business process management 
§-Van der Aalst 
** -Nilsson 
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م و در ديريت فرايندها با جهت گيري ارگانيگ تمركز بر افراد در مديريت فرايندها با جهت گيري مكانيكي تمركز بر اجزاء ساختاري
و انعطاف پذيري آن مي باشد  .]16[موجود در فرايند

و همكارانش عم) 2008(نتيجه تحقيق اسكرينجر و كار منجر به و غير انتفاعي حاكيست كه سطوح بالاي فرايند كسب لكرد بهتر مالي
مكبخصوص اينكه فرايند كسب وكار تاثي. گرددمي و جانسونر مستقيمي بر عملكرد غير انتفاعي دارد، بعلاوه بررسي  ��كورمك

و تشويق ارتباط بين سازماني بيشتر ضروري مي باشد، درحاليكه عملكرد) 2001( نشان دادكه مديريت فرايند براي كاهش تضاد
و چگونگي استفاده از مديريت فرايند اين در حالي است كه بسياري از مديران ارشد همچنان. سازماني نيز بهبود مي يابد درباره چرائي

و سطح سيستم كاملا ناآگاه هستند، از طرف ديگر بعضي از اين مديران كه شاغلين بخش كيفيت سازماني هستند  در سطح استراتژيك
نتايج بررسي مديريت. شدت اين موضوع در كشورهايي نظير كشور ما بيشتر است.]16[ فاقد توجه كافي به مديريت فرايند مي باشند

و ويكلوند  و نتايج) 2002(فرايند در كشورهاي جهان سوم توسط ايساكسون نشان داد كه سبك مديريت فرايند جهان اول، عملكرد
در اين خصوص چالش. خوبي بهمراه داشته، اما بدليل فقدان تعهد مديريت در كشورهاي جهان سوم اعمال آن بندرت صورت مي گيرد

و كار همچنان نيازمند، به اثبات رساندن مزاياي اصلي، برا نگيختن مديران براي مديريت تغييرات ياد شده ضمن آنكه فرايندهاي كسب
و قابل لمس براي كسب پذيرش گسترده مي باشند  .]16[آشكار

و ملاحظات اجراي مديريت فرايندها-3  مراحل
و و به موقع مديريت فرايندها نتايج مي. دست آوردهاي قابل توجهي به دنبال دارد اجراي صحيح، كامل در واقع اين نتايج زماني بدست

و مشكلات مربوطه مرتفع گردد در. آيد كه سازمانهاي وظيفه مدار با سازمانهاي فرايند محور جايگزين شده اجراي مديريت فرايندها
و تبي اين) 2000( ��به عنوان مثال گونسالوز. ين نموده اندبرگيرنده مراحلي است كه صاحبنظران آنرا از منظرهاي متفاوت تعيين

].19[ مراحل را مطابق جدول زير تعيين كرده است
و د ج ب الف مراحل

طراحي مجدد سازمان
 فرايندها بر اساس

و توزيع منابع به فرايندهاي كليدي
تعيين مسئوليت متوليان فرايندها

بهبود فرايندهاي كليدي
 تعيين فرايندهاي اصلي،

و جزئي  فرعي
 كجا هستيم؟ كدام فرايندها؟

اهداف فرايندها تعريف
حوزه هاي مي شود، 

اي عملا وجود وظيفه
 ندارد

چون سازمان مبتني بر ساختار
قديمي خود مي باشد، همچنان 

باشد، در عين حال كهيكپارچه نمي
وجود دارد، ضايتي در سازمان نار

تاكيد بر فرايندها شروع بهبا شركت 
 نتايج مثبتي نموده است،كسب

اگرچه شركتها از
فرايندهايشان آگاه هستند

محور اما همچنان وظيفه
و همچنان قدرتهستند ،

.است عمودي ساختاردر

همچنان تلاشها بر وظايف،
متمركز مي باشد، فرايندها 

اي محدود به ساختار وظيفه
بوده، كارها به روش سنتي در

 حال انجام مي باشد

د رك نمي شركتها
كنند چه اتفاقي مي 

افتد، تنها آگاهي 
شركتها از فرايند 
توليدشان مي باشد

 توضيحات

مديريت تلفيقي
 فعاليتهاي كليدي

و مديريت بعضي از فعاليتهاي خاص
 تلفيق آنها با فرايندهاي فرعي

بهبود فرايندهاي كليدي
و وظايفي و حذف فعاليتها

اي ندارندكه ارزش افزوده

و ��ن تنگناهامرتفع ساخت
 دستيابي به اثربخشي

تازمانيكه هدف تنها
توليد باشد، احتمال
پيشرفت سريع كم

 است

تا كجا مي توان
پيشرفت نمود؟

و كار جهتدركهيشركتها مراحل):1(جدول )2008 همكارانش،ونيسنتان( كننديم حركت مديريت فرايند كسب

و همكارانش و بر فرايندهاي ويژه كه شامل سه مرحله ديگر) 1997( ***كتينگر بهبود)1را پيشنهاد نمودند كه با ديد جزئي شروع
و)2فرايند؛  در اين رويكرد تصاعدي يك شركت ممكن است. مهندسي مجدد بنيادي است، متمركز مي باشد)3طراحي مجدد فرايند،

و كارطيفي را كه با بهبود اندك در  ت مديريت فرايند كسب .]19[ا مهندسي مجدد انتخاب نمايد شروع مي شود را
اي از تعريف اين مدل خلاصه. با بررسي ادبيات مديريت فرايندها، آنرا در قالب يك مدل متمركز نشان داد) 2009(همچنين پالمبرگ

و وظايف تشريح شده در ادبيات مي باشد،كه در  .آورده شده است جدول زيرفرايند، طبقه بندي ها

†† -McCormack & Johnson 
‡‡ -Goncalves 
 
*** -Kettinger, Teng & Guha 
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تعريف فرايند تبديل مي كند) نتيجه(به ستانده) نياز( فعاليتهاي كه جهت برآورده نمودن نيازهاي مشتريان يا سهامداران نهادهتوالي افقي از
طبقه بندي سطوح فرايندها فرايند اصلي، فرايند فرعي، فعاليت، وظيفه: خرد استراتژيك، عملياتي، پشتيباني: كلان

متوليان مديريت فرايند اعضاي تيم فرايندوندمالكان فراي
و بهبود فرايندها حذف موانع و خدمات كنترل بهبود كيفيت محصولات

 بهبود اثربخشي سازماني انطباق با اهداف استراتژيك شناسائي فرصتها، جهت استفاده از تكنولوژي
و كار  بهبود عملكرد كسب

 مديريت فرايند اهداف اصلي

و روشي كلي براي)ب چشم اندازي با ارزش در تعيين اثربخشي سازمان
و كار   مديريت همه جوانب كسب

و بهبود مستمر فرايند) الف رويكرد ساختارمند به تحليل  مديريت فرايند ريفتعا

نظارت-3، قابليت مشاهده فرايند-2، فرايند) معماري(طراحي ساختار-1
و كارها و كارها-4، بر ساز  بهبود ساز

و توصيف فرايند-2، انتخاب فرايند-1 -3، نگاشت
بهبود-5، ارزيابي فرايند-4، سازماندهي براي كيفيت

 فرايند

دو رويكرد اصلي در پياده سازي
 مديريت فرايندها

-بنچ(ابزارهايي براي الگوبرداري، مدلهايي براي بهبود مستمر، مهندسي مجدد يا طراحي مجدد فرايند، ارزيابي فرايند، ترسيم فرايند
)ماركينگ

ابزارهاي لازم در پياده سازي
 مديريت فرايندها

آن):2(جدول و وظايف و همكارانش،(تعريف فرآيند، طبقه بندي )2009 پالمبرگ

و چيو. از سويي ديگر بايد توجه داشت كه موفقيت يا شكست مديريت فرايندها تحت تاثير عوامل مختلفي قرار دارد در) 2008(چنگ
و كار در بخش بانكداري هنگ نتايج. كنگ پرداختندتحقيق به بررسي عوامل ضروري موفقيت اجراي مهندسي مجدد فرايند كسب

تعهد مديريت، تمركز بر مشتري، استفاده از فناوري اطلاعات: ري را براي اين امر مشخص كرد كه شاملبررسي آنها چهار عامل ضرو
(IT) و كار در صنعت مربوطه مي باشد و توسعه ابزارهاي كاركردي براي ارزيابي مهندسي مجدد فرايند كسب نتيجه.و تغيير مراودات،

هاي آنها با يافته. كز بر مشتري داراي رابطه معني دار با عملكرد سازماني بوده استمهمتر اين است كه از بين اين چهار عامل فقط تمر
در ���مننتايج تحقيق ترك. باشدادبيات مهندسي مجدد موفقيت آميز سازگار مي در اسكاي بانك كرواسي عوامل ضروري موفقيت را

و كار، بهب و فرايندهاي كسب و كار و ود مستمر براي اطمينان از مزاياي قالب سه عامل تناسب بين محيط كسب مديريت فرايند كسب
و كار معرفي نموده استكار و فرايندهاي كسب و تناسب بين فن آوري اطلاعات بعلاوه عواملي ديگر نظير حمايت مديريت عالي،.،

و همكاري بين دپارتمان)پشتيباني(مديريت پروژه، قهرمانان  و آموزش كاربر پروژه، ارتباطات نهايي نيز از جمله عوامل ضروري ها،
.]21[موفقيت مديريت فرايندها بر شمرده شده است 

 مديريت فرايندها در سازمانهاي خدماتي-4
و اهميت آن در سازماناگرچه مديريت فرايندها ابتدا در سازمان و دنبال شد اما ضرورت هاي خدماتي نيز پوشيده هاي توليدي مطرح

در) 2008و2007(و همكارانش ���هاي دوساله مادرننتيجه بررسي. نمانده است نشان داد كه مديريت فرايندها يكي از عوامل حياتي
و رضايت  و لذا آنها پيشنهاد نمودند كه شاغلين بخش خدمات بايستي بر آن جهت تاثير بر كيفيت خدمات كسب رضايت مشتري است

عم. مشتري تاكيد بيشتري داشته باشند و خواسته هاي چراكه كيفيت خدمات وما بصورت رضايت يا برآورده نمودن بيش از اندازه نيازها
و همكارانش. شودمشتريان تعريف مي و رضايت مشتريان در بانكهاي) 2008(همچنين كومار به بررسي ارتباط بين مديريت فرايندها
و در رسيدن به سطوح بالايي از نتايج نشان داد كه مديريت فرايندها محرك اساسي كيفيت خدم. انگلستان پرداختند ات فني بوده

و حياتي مي و فرايند مديران بخش خدمات بايد براي افزايش كيفيت بايد تلاش. باشدرضايت مشتريان مهم هايشان را بر خدمات بالقوه
.]13[ارائه خدمات متمركز نمايند 

دها مفيدتر باشد، چراكه نوآوري در محصول به تنهايي نمي در موسسات خدماتي، احتمال بيشتري وجود دارد كه مهندسي مجدد فراين
با تمركز بر فرايندها انعطاف پذيري بيشتري را براي مهندسي مجدد فرايند. تواند خواسته هاي دائما متغير مشتريان را برآورده سازد

و محصولات موسسات فراهم مي آورد تا از اين طريق بتوانند ايده جديدي را براي ارائه خدمات بهتر به مشتريان هاي نوآورانه را ايجاد
درمي مهندسي مجدد فرايندهاي رقابتي جديد از طريق توسعه هسته. بوجود آورند تواند شانس موفقيت از طريق جايگاه يابي مجدد

 
††† -Trkman 
‡‡‡ -Maddern 
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و بهبود خدمات مشتريان را افزايش دهد و سرمايه گذاريهاي قابل توجه بايس.]6[ بازار ت توجه داشت كه نتايج عليرغم تاكيدات فوق
.]21[ درصد شكست در مديريت فرايندها مي باشد80تا60حاكي از

و متنوعي مي سرانجام بايد توجه داشت در نگاه فرايند محور هر سازماني به ويژه سازمان هاي خدماتي متشكل از فرايندهاي متعدد
به. باشد يكي از ملاحظات كليدي در تعيين فرايندهاي. بود فرايندها استاز سويي ديگر يكي از مراحل اجراي مديريت فرايندها،

و محدوديت. منتخب آن است كه اين فرايندها بايست بيشترين ارتباط را با رضايت مشتريان داشته باشد لذا با توجه به ملاحظات فوق
و انتخاب فرايندهاي اولويت دار جهت بهبود يكي از دغ و امكانات سازماني تعيين در. دغه هاي مديران بخش خدمات مي باشدمنابع

. ادامه مقاله الگويي براي انتخاب فرايندهاي اولويت دار جهت بهبود در سازمانهاي خدماتي ارائه مي شود
و كانو-5 :مدل سروكوال

توسـط 1980سال اين مدل در اواسط. هاي كاربردي استبه منظور ارزيابي كيفيت خدمات، مدل سروكوال يكي از گسترده ترين مدل
و انتظارات مشـتري دربـاره عملكـرد كيفيـت  و همكارانش توسعه يافت تا كيفيت خدمات با استفاده از فاصله بين تصورات پاراسورامون

آن) گانه5حول ابعاد(مولفه22براساسمدل سروكوآل.]3[خدمات سازمان تعيين گردد و ادراك راانتظارات مشتريان ازخدمات مـورد ها
سـاختار.]2[ عوامل محسوس، قابليت اعتبار، پاسخگويي، اطمينان خاطر، همـدلي اسـت:بعد شامل پنجارداده است كه اين سنجش قر

و. براي جمع بندي كيفيت خدمت در بخش عمومي بسيار مناسب است سروكوالنهفته در شالوده ابزار  اين ابزار مديران بخـش دولتـي
آن تصميم گيرندگان مرتبط را، به اطلاعاتي و نيازهـاي درباره ادراكات مشتريان خدمت فعلي مجهز مي كند، كه هـا دريابنـد انتظـارات

قابليت بكارگيري براي گروه هاي مختلـف مشـتري بـه ازاي يـك فـراهم كننـده خـدمت سروكوالبدين ترتيب ابزار. مشتريان چيست
.]1[يكسان را دارد

و تـك بعـدي در طبيعـت اسـت هاي قبلي درباره كيفيت از جمله تعرياكثر تعريف امـا دراواخـر.ف هرز بزرگ، كيفيت به صورت خطي
و چند همكار ديگر ژاپني اش مدل كانو را توسعه دادند تا كيفيت خـدمات را در بسـتر نيازهـاي مشـتري 1970 پروفسور نورياكي كانو

و دو بعدي را مطرح  و كيفيت غير خطي و اين نظريه سنتي را رد كردند انطباق پارامترهـاي كيفيـت عملكـرد.]7[ نمودندتعريف كنند
و رضايت مشتري در يك محور دو بعدي باعث مي شود تعريف كيفيت پيچيده تر شـوداخدم و همكـارانش سـه نـوع.ت بنـابراين كـانو

.ر مـي گذارنـد هاي مختلف بر رضايت مشتري تاثيكه برآورده مي شوند كه به شيوه شرط مورد نياز خدمات را تشخيص دادند كه زماني
و ويژگيويژگي هاي الزامي،ويژگي: اين شرايط شامل و شـرط ويژگي. هاي جذاب استهاي تك بعدي هاي الزامي يك ضـرورت هسـتند

و در ويژگي. كافي براي رضايت مشتري نمي باشند هاي تك بعدي زماني كه وجود داشته باشند رضـايت مشـتري را فـراهم مـي كننـد
ن هاي تك بعدي مي توان گفت هرچه كيفيت خـدمات تصـور شـده بنابراين در مورد ويژگي.ارضايتي مي گردندصورت عدم وجود باعث

و بالعكس هايي هستند كه اگر وجـود داشـته باشـند مشـتريان ويژگي جذاب ويژگي. بالاتر باشد رضايت مشتري را افزايش مي مي دهد
و زماني نم راضي هستند هاي خدماتي جذاب بيشـترين تـاثير را بـه سـطح درحقيقت ويژگي.ي باشندكه وجود ندارند مشتريان ناراضي

 تحليل كانو يكي از ابزار هاي انـدازه گيـري كيفيـت بـراي اولويـت بنـدي خواسـته هـاي.]4[. رضايت مشتري در زمينه خدمات دارند
و خوشنودي مشتري است ت. مشتريان بر اساس تاثير آنها در رضايت كـها بـراي مشـتريان مختلـف الزامـاتي تحليل كانو كمك مي كند

.]6[داراي اولويت بيشتري هستند تعيين شود
:تحقيقروش-6

و كه نگاه نظريه پردازان سروكوال به كيفيت بصورت تك بعدي خطي بوده كه اين تعريف از كيفيت براي سازما نهاي خدماتي امروزي
و كامل نمي باشد بودهكيفيت خدمات خود براي باقي ماندن در عرصه رقابت نيازمند ارتقاي  بدين منظور در تحقيق حاضر. جامع

و سروكوال استفاده شده است كه حذف فرضيه خطي هاي اولويت دار در سازمانجهت تعيين فرآيند هاي خدماتي از تلفيق مدل كانو
شد سروكوالبودن تعريف كيفيت را بهمراه دارد كه به عنوان انتقاد اصلي از  در اولين گام از پژوهش عوامل كيفيت.ه استمطرح

و انتظارات آن و سپس عملكرد كنوني شركت در ارائه اين خدمات از ديد مشتريان ها از خدمات بر اساس مدل سروكوال تعيين شده
و عملكرد كنوني. كيفيت خدمات ذكر شده مورد ارزيابي قرار گرفته است شركت در ارائه اين با توجه به فاصله بين انتظارات مشتريان

و قوي تقسيم مي شود و سروكوال، عوامل كيفيت. خدمات، خدمات به دو دسته ضعيف در دومين گام از پژوهش با تلفيق مدل كانو
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و مورد خدمات بر اساس مدل كانو طبقه بندي شده تا مشخص شود كدام ويژگي كيفيت خدمات كه توسط مدل سروكوال تعيين
كه خدمات تعيين شده خروجي فرايندهاي از آنجائي. داراي اهميت استراتژيك در ارتباط با رضايت مشتريان استارزيابي قرار گرفته، 

و كارآمدي فرايندهاي متناظر است و مناسب مستلزم بهبود در نتيجه. داخلي شركت مي باشد، لذا ارائه اين خدمات به شكل مطلوب
و بهبود به شركت بيمه ايران پيشنهاد مي شونداين فرايندها به عنوان فرايندهاي منتخب جهت  بر اين اساس فرايندهاي. تحليل

و به كسب مزيت رقابتي منجر مي شوند . منتخب براي مشتريان جذاب، رضايت آنان را افزايش داده
و ياري از آنجا كه تحقيق حاضر، و پديده هاي مورد بررسي به منظور شناخت بيشتر شرايط موجود رساندن به فرآيند توصيف شرايط

و چون داده هاي مورد نظر از طريق نمونه گيري تصميم گيري است، اين تحقيق را مي توان در زمره تحقيقات توصيفي به شمار آورد
از سوي ديگر تحقيق حاضر،. از جامعه جمع آوري مي شود اين تحقيق از شاخه پيمايشي بوده كه به شيوه مقطعي صورت مي پذيرد

جامعه آماري اين. است لذا از اين جهت نيز اين تحقيق كاربردي محسوب مي شوداز نوع كاربردي في كه دنبال مي كند،برحسب اهدا
اي-روش نمونه گيري در اين تحقيق روش تصادفي. پژوهش، شعب نمايندگي شركت بيمه ايران در شهرستان سمنان مي باشد خوشه

و بدين صورت كه هريك از شعب در شهرستان. است به 150سپس بطور تصادفي تعداد سمنان به عنوان يك خوشه انتخاب شده نفر
و پرسشنامه در اين تحقيق جهت سنجش ميزان روايي دو پرسشنامه موجود،. ها در اختيار آنان قرار گرفتعنوان نمونه انتخاب شده

ص و خبرگان صنعت بيمه، اصلاحات لازم و مشورت با اساتيد شكل نهايي پرسشنامه ها مشخص پس از طراحي اوليه و ورت پذيرفت
و20جهت آزمون پايايي پرسشنامه ها در ابتدا تعداد. گرديد و از آزمون كرونباخ كه مهمترين عدد به عنوان پيش آزمون در نظر گرفته

و براي پرسشنامه دوم رصدد 84.9رايج ترين ابزار اندازه گيري پرسشنامه مي باشد استفاده گرديد كه مقدار آن براي پرسشنامه اول 
. هاي تحقيق از اعتبار بالايي برخوردار مي باشندمي باشد كه نشاندهنده آن است كه پرسشنامه درصد 77.7

:مطالعه موردي-
در اين. است والكاولين گام در اين پژوهش تعيين عوامل كيفيت خدمات در بخش راهبردي شركت بيمه ايران بر اساس مدل سرو

پ و مشورت با خبرگان اين صنعت، سه مولفه به اينپژوهش، مولفه اضافه22س از بررسي منابع مربوط به كيفيت خدمات راهبردي
بمنظور تعيين ويژگي هاي قوي. ويژگي كيفيت خدمات شركت بيمه ايران مورد ارزيابي قرار گرفت25گرديدكه جمعا با استفاده از اين 

و پرسشنامه 150ن نمونه اي تصادفي شاملو ضعيف كيفيت خدمات شركت بيمه ايرا نفر از مشتريان شعب مختلف بيمه ايران انتخاب
و همچنين انتظاراتشان را درمورد كيفيت اين اي بين آنان توزيع شد تا ارزيابي هاي خود را درباره كيفيت خدمات ارائه شده كنوني

مي نتايج اين تحليل در جدول زير. خدمات ارائه دهند . شودمشاهده
كيفيت خدماتفاصلهميانگين انتظاراتميانگين عملكردهاي كيفيت خدماتويژگيرديف

و تواضع كاركنان شعب در برخورد با بيمه گر1  ضعيف-1.00 4.00 3.00 ادب
 ضعيف-0.40 3.40 3.00 آراستگي ومرتب بودن ظاهر كاركنان شعب2

و مرتب شعب3 ونظيرجزوات، زونكن(چيدمان منظم )ها، قراردادهاي بيمه  ضعيف-0.71 3.46 2.75 ..

 ضعيف-0.69 3.39 2.70 استفاده از تجهيزات مدرن در شعب4

و تميزي شعب5  ضعيف-0.70 4.00 3.30 پاكيزگي

 ضعيف-0.06 4.31 4.25 علاقه واشتياق كاركنان جهت ارائه خدمات به بيمه گران6

و علاقه كاركنان براي پاس7  ضعيف-0.54 4.05 3.51 خگويي به شكايات وانتقادات مشتريانتوانايي

و(انجام خدمات در موعد مقرر8 )صدوربيمه نامه ها،پرداخت خسارت  ضعيف-0.53 4.03 3.50 ...

 ضعيف-0.60 3.21 2.61 بكاربردن كارمنداني متخصص در جايگاه شغلي شان9

و كامل به 10  ضعيف-0.74 3.73 2.99 بيمه گذاران در زمان عقد قرارداددر اختيار قرار دادن اطلاعات شفاف

 ضعيف-0.88 3.38 2.50)عدم مراجعه به شعب بيمه(ارائه عقد قرارداد بصورت اينترنتي 11

 ضعيف-0.56 4.06 3.50 سرعت ارائه خدمات در شعب بيمه 12

و جاني در ذهن بيمه گر توسط شركت بيمه گذا 13  ضعيف-0.50 3.85 3.35رخلق اعتماد، امنيت مالي

و نواقص احتمالي توسط كاركنان در سريعترين زمان ممكن 14  ضعيف-0.42 4.07 3.65 رفع مشكلات

 ضعيف-0.13 4.38 4.25 اطلاع رساني به مشتريان در مورد زمان اتمام قرارداد بيمه 15

 قوي+0.44 3.41 3.85 تعداد مناسب شعبه ها در سطح شهر 16

و 17  قوي+0.19 3.36 3.55 پراكندگي مناسب شعبه ها در سطح شهرمكان

و(ارائه تبليغات مختلف 18 )كوپن ها،تخفيف ها  ضعيف-0.70 3.65 2.95 ...
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 ضعيف-0.70 3.91 3.21 تعداد كاركنان كافي براي ارائه خدمات بموقع 19

 ضعيف-0.67 3.96 3.29 ساعت كاري مناسب شعب بيمه 20

 ضعيف-0.73 3.83 3.10و برقراري تماس با شعب بيمه سادگي دسترسي 21

 ضعيف-0.13 4.43 4.30 ميزان احساس راحتي مشتري از نظر عاطفي پس از عقد قرار داد بيمه 22

 ضعيف-0.69 3.74 3.05)ارائه خدمات فوري(پرداخت خسارت در خود صحنه حادثه ��

 ضعيف-0.57 3.53 2.96 شركت بيمه خواستار بهترين منافع براي بيمه گذاران توسط 24

و برقراري ارتباط صميمانه با وي توسط كاركنان شعب 25  ضعيف-0.59 3.59 3.00 درك نيازهاي بيمه گر

:3(جدول  نتايج ارزيابي سروكوال)

و دو پس از جمع آوري داده ها "ه ها در سطح شهرتعداد مناسب شعب"ويژگي تحليل آنها كه درجدول بالا مشاهده مي شود، مشتريان
و پراكندگي مناسب شعبه ها در سطح شهر"و هاي قوي قلمدادكرده اند كه تفاوت مثبتي بين عملكرد كنوني را جز ويژگي"مكان

و انتظارات مشتريان در اين و بدين معناست كه مشتريان از كيفيت ارائه شده اين2 شركت ويژگي خدمات راضي2 عامل وجود داشته
و انتظارات مشتريان وجود دارد كه بيانگر عدم رضايت مشتريان از كيفيت ويژگي ديگر23در. بوده اند تفاوت منفي بين عملكرد كنوني

ميارائه شده اين ويژگي موقعيت كيفيت خدمات شركت بيمه ايران از طريق مدل سركوال مورد ارزيابي قرار گرفت كه نتايج. باشدها
بردر. از كيفيت خدمات ارائه شده مي باشد آن بيانگر عدم رضايت مشتريان دومين مرحله از پژوهش، طبقه بندي كيفيت خدمات

در. اساس مدل كانو مي باشد بدين منظور پرسشنامه اي كه در برگيرنده مقياس كانو مي باشد در بين مشتريان شعب بيمه ايران
. مي شود مشاهده نتايج اين تحليل در جدول زير. شهرستان سمنان توزيع شد

نوع خدماتجمعبي تفاوتالزاميتك بعديجذابهاي كيفيت خدماتويژگيرديف
و تواضع كاركنان شعب در برخورد با بيمه گر1  تك بعدي 31772616150 ادب

و مرتب بودن ظاهر كاركنان شعب2  بي تفاوت 31282764150 آراستگي

و مرتب شعب3 ز(چيدمان منظم ونظيرجزوات، )ونكن ها، قراردادهاي بيمه  تك بعدي 23594622150 ..

 بي تفاوت 16492461150 استفاده از تجهيزات مدرن در شعب4

و تميزي شعب5  تك بعدي 26474334150 پاكيزگي

 تك بعدي 41662617150 علاقه واشتياق كاركنان جهت ارائه خدمات به بيمه گران6

و علاق7  تك بعدي 47552919150ه كاركنان براي پاسخگويي به شكايات وانتقادات مشتريانتوانايي

و(انجام خدمات در موعد مقرر8 )صدوربيمه نامه ها،پرداخت خسارت  تك بعدي 14625123150 ...

 بي تفاوت 22134471150 بكاربردن كارمنداني متخصص در جايگاه شغلي شان9

و كامل به بيمه گذاران در زمان عقد قرارداددر اختيار قرار 10  جذاب 66431922150 دادن اطلاعات شفاف

 جذاب 81411118150)عدم مراجعه به شعب بيمه(ارائه عقد قرارداد بصورت اينترنتي 11

 تك بعدي 39543126150 سرعت ارائه خدمات در شعب بيمه 12

و جاني در 13  جذاب 77411913150 ذهن بيمه گر توسط شركت بيمه گذار خلق اعتماد، امنيت مالي

و نواقص احتمالي توسط كاركنان در سريعترين زمان ممكن 14  تك بعدي 46672215150 رفع مشكلات

 جذاب 9236715150 اطلاع رساني به مشتريان در مورد زمان اتمام قرارداد بيمه 15

 تك بعدي 14582949150رتعداد مناسب شعبه ها در سطح شه 16

و پراكندگي مناسب شعبه ها در سطح شهر 17  تك بعدي 18514338150 مكان

و(ارائه تبليغات مختلف 18 )كوپن ها،تخفيف ها  جذاب 8839167150 ...

 بي تفاوت 11384754150 تعداد كاركنان كافي براي ارائه خدمات بموقع 19

 بي تفاوت 14294661150ب بيمهساعت كاري مناسب شع 20

و برقراري تماس با شعب بيمه 21  تك بعدي 57602112150 سادگي دسترسي

 جذاب 6955917150 ميزان احساس راحتي مشتري از نظر عاطفي پس از عقد قرار داد بيمه 22

ابجذ 9145113150)ارائه خدمات فوري(پرداخت خسارت در خود صحنه حادثه 23
 تك بعدي 5373168150 خواستار بهترين منافع براي بيمه گذاران توسط شركت بيمه 24

و برقراري ارتباط صميمانه با وي توسط كاركنان 25  جذاب 7754514150 شعب درك نيازهاي بيمه گر

5-812 تعداد ويژگي هاي كيفيت خدمات تعيين شده در هر دسته

:4(جدول  كانو نتايج مدل)

www.SID.ir



Arc
hive

 of
 S

ID

 همايش بين المللي مديريت فرآيندهاي سازمانياولين




. ها، هر ويژگي كيفيت خدماتي كه پاسخ دهنده تعيين نموده است از طريق ميزان تكرار مورد بررسي قرار گرفتپس از جمع آوري داده
و هينترهابر و تفسير استفاده شود مطرح كرده اند ساده ترين شيوه آن است كه از تكرار���همانطور كه ماتزلر . پاسخ ها براي ارزيابي

طبقه بندي باشد به عنوان شناساگر يا نوع4تعريف طبقه بندي ويژگي خدماتي، هر گروهي كه داراي بالاترين تكرار در بين بنابراين در
تك41 نفر اين ويژگي را جذاب،81 نفر تعداد 150، از مجموع11مثال در خدمت شماره بطور. كيفيت خدمات بيان مي شود نفر

و11 بعدي، اين ويژگي را به عنوان جذاب) نفر81(از آنجا كه تعداد بيشتري از مشتريان. وت قلمداد كردندنفر بي تفا18 نفر الزامي
به همين ترتيب. به عنوان ويژگي جذاب در نظر گرفت شده است"ارائه عقد قرارداد بصورت اينترنتي"معرفي كردند درنتيجه ويژگي 

س. هاي ديگر نيز طبقه بندي مي شوندويژگي از8طر آخر جدول مشاهده مي شود همانطور كه در ويژگي كيفيت خدمات25 ويژگي
و12طبقه بندي شدند،"جذاب"به عنوان  بي5ويژگي كيفيت خدمات به عنوان تك بعدي طبقه بندي شدند ويژگي باقيمانده بصورت

. تحقق يافته است يا خير مي باشد تفاوت طبقه بندي شده اند،كه مربوط به عدم رضايت يا نارضايتي بدون توجه به اينكه آيا كيفيت
و تانهيچ يك از ويژگي  ****هاي كيفيت خدمات به عنوان الزامي طبقه بندي نشدند كه اين يافته كاملا همراستا با مطالعات پاويترا

و تمركز بر به هر حال شركت. مي باشد)2008( ����و بيردگان) 2006( ����چن وسو،)2003( ها براي بدست آوردن مزيت رقابتي
در نتيجه توجه اصلي اين مطالعه بر بهبود. هاي كيفيت جذاب بجاي الزامي يا تك بعدي تمركز كنندرضايت مشتري بايد بر ويژگي

آ. هاي كيفيت خدمات جذاب مي باشدفرآيندهاي مرتبط با ويژگي ويژگي به عنوان ويژگي جذاب هشتكه در اين بررسي نجائياز
سپس در اولويت بعد فرايندهاي متناظر.ي متناظر با ارائه اين خدمات بايد جهت بهبود انتخاب گردندتعيين گرديد لذا فرايندهاي داخل

. هاي جذاب براي بهبود انتخاب مي شوندبا ويژگي
:نتيجه گيري-7

و افزايش پيشرفت در فناوريبا ورود شركت انهاي خدماتي به دنياي رقابتي امروز هاي جام فعاليتهاي اطلاعات كه منجر به سهولت
و در كوتاه ترين زمان ممكن شده است، افزايش انتظارات مردم از خدمات راهبردي را به همراه داشته است . خدماتي در فضاي مجازي

هاي جديد براي ارتقاي كيفيت خدمات شركت بيمه ايران معطوف نموده است تا افزايش بنابراين اين مقاله توجه خود را به ارائه راه حل
و كانو انجام شده استرض . ايت مشتريانش را به همراه داشته باشد كه اين كار با تلفيق روش هاي علمي سروكوال

هاي مدل سروكوال نتايج تحقيق حاكي از آن است كه سطح رضايت مشتريان از كيفيت خدمات ارائه شده در شركت بر اساس ارزيابي
و سطح انتظارات آن ها  ويژگي8همچنين نتايج مدل كانو. از كيفيت اين خدمات بيشتر از سطح فعلي مي باشدبيمه ايران پايين بوده

كيفيت خدمات جذاب را در اختيار اين شركت قرار مي دهد كه بدين مفهوم است كه ارائه اين خدمات مي تواند سطح بالاتري از 
ر. رضايت مشتريان را فراهم كند هاي جذاب معطوف نمايدا بر فرآيندهاي مرتبط با ويژگيدر نتيجه شركت بيمه ايران بايد توجه خود

. تا بتواند سطح رضايت مشتريان خود را از كيفيت خدمات ارائه شده افزايش دهد

§§§ �Matzler & Hinterhaber 
**** �Pawitra & Tan 
†††† �Chen & Su 
‡‡‡‡ �Birdogan 

www.SID.ir



Arc
hive

 of
 S

ID

 همايش بين المللي مديريت فرآيندهاي سازمانياولين

�� 

%&'():
و بهروز رياحي،]١[ و تحقيقات صنعتيسنجش كيفيت خدمات دربخش عمومي، 1382الواني، مهدي ، انتشارات مركز آموزش

[2] ALVES, A. R. and Virira A. (2006), "SERVQUAL as a marketing instrument to measure service quality in higher 
education institutions", Second International Conference: Product Management-Challenges of The Future 
[3] Birdogan Baki,Cigdem Shahin Basfirinci,Zuhal Cilingir and Ilker Murat AR. (2009)" An application of integrating 
SERVQUAL and KANO model into QFD for logestics service(case study in turkey), Asia Pacific Journal of Marketing 
and Logistics, Vol. 21 No. 1,pp. 106. 125 
[4] Carpinitti, L. , Buosi, T. , & Gerolamo, M. C, (2003), Quality management and improvement, A framework and a 
business-process reference model, Business Process Management Journal, Vol. 9, no. 4, pp. 543-554.  
[5] Chen, Y. H. and Su, C. T. (2006),"A Kano-CKM model for customer knowledge discovery" , Total Quality 
Management, Vo1. 17 No. 5,pp. 589-608 
[6] Cheng, T. C. E. , & Chiu, I. S. F, (2008), Critical success factors of business process re-engineering in the banking 
industry, Knowledge and Process Management, Vol. 15, no. 4, pp. 258-269 
[7] Davenport, T. H. , & Short, J. E, (1990), The new industrial engineering: information technology and business 
process redesign, Sloan Management Review, Vol. 31, no. 4, pp. 11-27 
[8] Forster, A. , Engels, G. , Schattkowsky, T. , & Van Der Straeten, R, (2006), A Pattern-driven development process 
for quality standard-conforming business process models, Proceedings of the Visual Languages and Human-Centric 
Computing, IEEE , pp. 135 – 142.  
[9] Gulledge, T. R. , & Sommer, R. A, (2002), Business process management: public sector implications, Business 
Process Management Journal, Vol. 8, no. 4, pp. 364-376.  
[10] Herrmann, A. , Huber, F. , Algesheime, R. , & Tomczak, T, (2006), An empirical study of quality function 
deployment on company performance, International Journal of Quality & Reliability Management, Vol. 23, no. 4, pp. 
345-366 
[11] Hung, R. Y, (2006), Business process management as competitive advantage: a review and empirical study, Total 
Quality Management & Business Excellence, Vol. 17, no. 1, pp. 21-40 
[12] Isaksson, R. , & Wiklund, H, (2002), On the use of process management in the Third World, Total Quality 
Management & Business Excellence, Vol. 13, no. 4, pp. 419-426 
[13] Kersten, W. , & Koch, J, (2010), The effect of quality management on the service quality and success of Logistics 
service providers, International Journal of Quality & Reliability Management, Vol. 27, no. 2, pp. 185-200 
[14] Ko, R. L. , Lee, S. , & Lee, E. W, (2009), Business process management standards: a survey, Business Process 
Management Journal, Vol. 15, no. 5, pp. 744-791. 
[15] Kumar, V. , Smart, P. A. , Maddern, H. , & Maull, R. S, (2008), Alternative perspectives on service quality and 
consumer satisfaction: The role of BPM, Journal of service industry management, Vol. 19, no. 2, pp. 176-185.  
 [16]  Palmberg, K, (2009), Exploring process management: are there any widespread models and definitions? The TQM 
Journal, Vol. 21, no. 2, pp. 203-215. 
 [17] Pawitra, T. a and Tan ,K. C(2003),"Tourist satisfaction in Sangapor. A perspective from Indonesian tourists", 
Managing Service Quality, Vol. 13 No. 5,pp. 339. 411 
[18]  Shen, X. X, Tan, K. C, and Xie, M,(2000)"An Itegrated approach to innovative product development using Kano 
model and QFD",Eeropean Jornal of Innovation Management,Vol. 3No,2pp. 91. 9 
[19] Sentanin, O, F. , Santos, F. C. A. , & Jabbour, C. J. C, (2008), Business process management in a Brazilian pubic 
research center, Business Process Management Journal, Vol. 14, no. 4, pp. 438-496 
[120] Skrinjar, R. , Bosilj-Vuksic, V. , & Stemberger, M, (2008), The impact of business process orientation on 
financial and non-financial performance, Business Process Management Journal, Vol. 14, no. 5, pp. 738-754.  
[21] Trkman, P, (2010), The critical success factors of business process management, International Journal of 
Information Management, Vol. 30, pp. 125-134 
[22] Vergidis, K. , Turner, C. J. , & Tiwari, A, (2008), Business process perspectives: Theoretical developments vs. 
real-world practice, International Journal of Production Economics, Vol. 114, pp. 91-104. 
[23] Witell, L. and LofgrenTM. (2007), "classification of quality attributes", Managing Service Quality, Vol. 17 No. 

1,pp. 54-73  
 

www.SID.ir


