
 

 

هـاي مـردم ،   

جهاني . اما مهمترين تغيير ايجاد شده در صحنه كسب و كار 

هاي قابل عرضه به خريداران بوده است . كه بـه عنـوان عامـل اصـلي موفقيـت در سـازمانهاي       

اي بيمه به عنوان يك ضرورت مطرح اسـت .  

در مديريت بازاريابي نوين و توجه به اصل نگاه از بيرون بـه درون باعـث شـده اسـت كـه      

وارن كيگان از صاحبنظران علم بازاريابي ، معتقد است كه در صورت تمركز منابع بـر فرصـت هـا و ايجـاد     

ي پايدار دسـت يافـت و پشـتوانه اي محكـم بـراي ادامـه       

رقابـت  «و 

است و رقابت در دنياي آتي نيازمند برخورداري از ابزارهاي مناسب آن است كه از اين بـين ابزارهـايي   

قيمت كمتر ، تحول سريع و خدمات مطلـوب و.. مهـم تـرين مـورد چگـونگي بازاريـابي و       

شود . در كشورهاي توسـعه يافتـه از نظـر اقتصـادي همـواره بحـث مشـتري        

بايست بتواند به ارزيابي وضعيت خود در جامعـه و بـازار پرداختـه و    

شـود   موقعيت خود را در آن مشخص كند و با توجه به پويايي جوامع و تغييراتي كه به مرور زمان حادث مـي 
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شك منجـر بـه تغييـر در    

هاي آنان خواهد گرديد . حال شركت هاي بيمه هر چه سـريعتر بتوانننـد بـه درك تغييـر و انطبـاق      

خواست جديد مشتريان اقدام كنند موفقيت بيشتري را در حفـظ و توسـعه سـهم بـازار خـود      

يكي از عوامل مهم محيطي ، مشتريان يك شـركت بيمـه اسـت . صـاحبنظران مـديريت ، كسـب رضـايت        

و پايـدار   

كند . در دنياي كسب و كـار  

ي كسي اسـت  

شـود . كسـب رضـايت متشـري در حـال      

كنند و بـه ايـن   

دهنـد . ايـن   

موضوع بويژه براي ارائه دهندگان خدمات عمومي بسيار مهم است . زيرا شهرت و اعتبار آنهـا و بيـان مزايـا و    

هايي بـه   مشتريان انتظارات به حقي دارند كه بايد برآورده شود . مشتريان شركتهاي خدماتي اغلب خواسته
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مشـتريان  انتظـارات 

كننـد . تنهـا بـا يـادآوري و تـذكر بـه       

توان طرز فكرشان را عوض كرد . پس چرا با بحـث و جـدل   

نبايد با نظرات و توقعات مشتريان مبارزه كرد بلكه بايد آنها را مديريت كرد . نبايـد منتظـر مانـد مشـتري     

هاي مشـتريان از جملـه   

بهترين فرصت هاي سرمايه گذاري فراروي شركت در امور مربوط به خدمات رسـاني بـه مشـتريان بـه شـمار      

ب مشتري جديد امري بـس دشـوار اسـت مهمتـرين     

در اين مقاله بازاريابي را به شكلي كـه در خـدمات تجـاري كـاربرد دارد در كـانون توجهـات خـويش قـرار         

گيـرد تاكيـد    اري كه به قصد سود انجام مـي 

www.bimeh-mag.ir

 رفتارشان و مطمئن

شود . مشتريان تمايل دارند با افراد آگاه و مطلع مواجه شـوند ،  

شايد مهمترين عوامل مؤثر بر رضايت مشتريان در شركتهاي خدماتي ، رفتار مناسب با آنها است .

 توان از دو طريق استفاده كرد :

انتظـارات  بالابردن ،

كننـد . تنهـا بـا يـادآوري و تـذكر بـه       

توان طرز فكرشان را عوض كرد . پس چرا با بحـث و جـدل   

نبايد با نظرات و توقعات مشتريان مبارزه كرد بلكه بايد آنها را مديريت كرد . نبايـد منتظـر مانـد مشـتري     

هاي مشـتريان از جملـه    سيستم ها و فرآيندهاي مورد استفاده براي بهينه كردن روش رسيدگي به شكايت

بهترين فرصت هاي سرمايه گذاري فراروي شركت در امور مربوط به خدمات رسـاني بـه مشـتريان بـه شـمار      

ب مشتري جديد امري بـس دشـوار اسـت مهمتـرين     

در اين مقاله بازاريابي را به شكلي كـه در خـدمات تجـاري كـاربرد دارد در كـانون توجهـات خـويش قـرار         

اري كه به قصد سود انجام مـي 

mag.ir

 . كنند مراجعه

مطمئن ، گذار

شود . مشتريان تمايل دارند با افراد آگاه و مطلع مواجه شـوند ،  

شايد مهمترين عوامل مؤثر بر رضايت مشتريان در شركتهاي خدماتي ، رفتار مناسب با آنها است .

توان از دو طريق استفاده كرد :

 اضافي كارهاي

، ممكن اشتباه

كننـد . تنهـا بـا يـادآوري و تـذكر بـه        البته هميشه حق با مشتري است بيشتر مشتريان اين طور فكر مـي 

توان طرز فكرشان را عوض كرد . پس چرا با بحـث و جـدل   

نبايد با نظرات و توقعات مشتريان مبارزه كرد بلكه بايد آنها را مديريت كرد . نبايـد منتظـر مانـد مشـتري     

سيستم ها و فرآيندهاي مورد استفاده براي بهينه كردن روش رسيدگي به شكايت

بهترين فرصت هاي سرمايه گذاري فراروي شركت در امور مربوط به خدمات رسـاني بـه مشـتريان بـه شـمار      

ب مشتري جديد امري بـس دشـوار اسـت مهمتـرين     

در اين مقاله بازاريابي را به شكلي كـه در خـدمات تجـاري كـاربرد دارد در كـانون توجهـات خـويش قـرار         

اري كه به قصد سود انجام مـي دهيم و اثر آنرا بر بيمه بررسي خواهيم كرد . ما بر خدمات تج

 

 

مراجعه بايد كجا

 . بدانند

گذار احترام كه شوند

شود . مشتريان تمايل دارند با افراد آگاه و مطلع مواجه شـوند ،  

شايد مهمترين عوامل مؤثر بر رضايت مشتريان در شركتهاي خدماتي ، رفتار مناسب با آنها است .

توان از دو طريق استفاده كرد :

كارهاي انجام و 

اشتباه بزرگترين.  

البته هميشه حق با مشتري است بيشتر مشتريان اين طور فكر مـي 

توان طرز فكرشان را عوض كرد . پس چرا با بحـث و جـدل    هاي آنها مي

 بيهوده خودمان را خسته كنيم . حق با مشتريان است .

نبايد با نظرات و توقعات مشتريان مبارزه كرد بلكه بايد آنها را مديريت كرد . نبايـد منتظـر مانـد مشـتري     

 ايد نيازهاي او را كشف كرد .

سيستم ها و فرآيندهاي مورد استفاده براي بهينه كردن روش رسيدگي به شكايت

بهترين فرصت هاي سرمايه گذاري فراروي شركت در امور مربوط به خدمات رسـاني بـه مشـتريان بـه شـمار      

ب مشتري جديد امري بـس دشـوار اسـت مهمتـرين     رود . در شرايط اقتصادي كنوني كه پيدا كردن و جل

 كاري كه بايد كرد ايجاد روابط خوب با مشتريان است .

در اين مقاله بازاريابي را به شكلي كـه در خـدمات تجـاري كـاربرد دارد در كـانون توجهـات خـويش قـرار         

دهيم و اثر آنرا بر بيمه بررسي خواهيم كرد . ما بر خدمات تج

كجا به بدانند ، آيد

بدانند را نظر مورد

 سريعا در دسترس باشد .

شوند مواجه افرادي

شود . مشتريان تمايل دارند با افراد آگاه و مطلع مواجه شـوند ،   توليد ميخدمات در لحظه ارائه به مشتري 

شايد مهمترين عوامل مؤثر بر رضايت مشتريان در شركتهاي خدماتي ، رفتار مناسب با آنها است .

توان از دو طريق استفاده كرد : براي ايجاد انتظارات مطلوب در مشتريان مي

 بيشتر مالي منابع

 گردد كنترل 

 حدي است كه نتوان آن را برآورده ساخت .

البته هميشه حق با مشتري است بيشتر مشتريان اين طور فكر مـي 

هاي آنها مي آموزش آنها و تغيير ارزش

بيهوده خودمان را خسته كنيم . حق با مشتريان است .

نبايد با نظرات و توقعات مشتريان مبارزه كرد بلكه بايد آنها را مديريت كرد . نبايـد منتظـر مانـد مشـتري     

ايد نيازهاي او را كشف كرد .

سيستم ها و فرآيندهاي مورد استفاده براي بهينه كردن روش رسيدگي به شكايت

بهترين فرصت هاي سرمايه گذاري فراروي شركت در امور مربوط به خدمات رسـاني بـه مشـتريان بـه شـمار      

رود . در شرايط اقتصادي كنوني كه پيدا كردن و جل

كاري كه بايد كرد ايجاد روابط خوب با مشتريان است .

در اين مقاله بازاريابي را به شكلي كـه در خـدمات تجـاري كـاربرد دارد در كـانون توجهـات خـويش قـرار         

دهيم و اثر آنرا بر بيمه بررسي خواهيم كرد . ما بر خدمات تج

 90: تابستان 

آيد مي بوجود 

مورد خدمات ارائه

سريعا در دسترس باشد .

افرادي با ، مراجعه

خدمات در لحظه ارائه به مشتري 

شايد مهمترين عوامل مؤثر بر رضايت مشتريان در شركتهاي خدماتي ، رفتار مناسب با آنها است .

براي ايجاد انتظارات مطلوب در مشتريان مي

منابع صرف ، بيشتر

 دقت به مشتريان

حدي است كه نتوان آن را برآورده ساخت .

البته هميشه حق با مشتري است بيشتر مشتريان اين طور فكر مـي 

آموزش آنها و تغيير ارزش

بيهوده خودمان را خسته كنيم . حق با مشتريان است .

نبايد با نظرات و توقعات مشتريان مبارزه كرد بلكه بايد آنها را مديريت كرد . نبايـد منتظـر مانـد مشـتري     

ايد نيازهاي او را كشف كرد .نيازش را ابراز كند بلكه ب

سيستم ها و فرآيندهاي مورد استفاده براي بهينه كردن روش رسيدگي به شكايت

بهترين فرصت هاي سرمايه گذاري فراروي شركت در امور مربوط به خدمات رسـاني بـه مشـتريان بـه شـمار      

رود . در شرايط اقتصادي كنوني كه پيدا كردن و جل

كاري كه بايد كرد ايجاد روابط خوب با مشتريان است .

در اين مقاله بازاريابي را به شكلي كـه در خـدمات تجـاري كـاربرد دارد در كـانون توجهـات خـويش قـرار         

دهيم و اثر آنرا بر بيمه بررسي خواهيم كرد . ما بر خدمات تج

 بازاريابي بيمه

: تابستان  چهارم

بوجود مشكلي وقتي

ارائه محل و نحوه

سريعا در دسترس باشد . اطلاعات

مراجعه هنگام در

خدمات در لحظه ارائه به مشتري 

شايد مهمترين عوامل مؤثر بر رضايت مشتريان در شركتهاي خدماتي ، رفتار مناسب با آنها است .

براي ايجاد انتظارات مطلوب در مشتريان مي

 بيشتر كوشش

مشتريان انتظارات

حدي است كه نتوان آن را برآورده ساخت .

البته هميشه حق با مشتري است بيشتر مشتريان اين طور فكر مـي 

آموزش آنها و تغيير ارزشمشتريان ، 

بيهوده خودمان را خسته كنيم . حق با مشتريان است .

نبايد با نظرات و توقعات مشتريان مبارزه كرد بلكه بايد آنها را مديريت كرد . نبايـد منتظـر مانـد مشـتري     

نيازش را ابراز كند بلكه ب

سيستم ها و فرآيندهاي مورد استفاده براي بهينه كردن روش رسيدگي به شكايت

بهترين فرصت هاي سرمايه گذاري فراروي شركت در امور مربوط به خدمات رسـاني بـه مشـتريان بـه شـمار      

رود . در شرايط اقتصادي كنوني كه پيدا كردن و جل

كاري كه بايد كرد ايجاد روابط خوب با مشتريان است .

 بازاريابي بيمه :

در اين مقاله بازاريابي را به شكلي كـه در خـدمات تجـاري كـاربرد دارد در كـانون توجهـات خـويش قـرار         

دهيم و اثر آنرا بر بيمه بررسي خواهيم كرد . ما بر خدمات تج

بازاريابي بيمه

چهارمشماره 

وقتي •

نحوه •

اطلاعات •

در •

خدمات در لحظه ارائه به مشتري 

شايد مهمترين عوامل مؤثر بر رضايت مشتريان در شركتهاي خدماتي ، رفتار مناسب با آنها است .

براي ايجاد انتظارات مطلوب در مشتريان مي

كوشش •

انتظارات •

حدي است كه نتوان آن را برآورده ساخت .

البته هميشه حق با مشتري است بيشتر مشتريان اين طور فكر مـي 

مشتريان ، 

بيهوده خودمان را خسته كنيم . حق با مشتريان است .

نبايد با نظرات و توقعات مشتريان مبارزه كرد بلكه بايد آنها را مديريت كرد . نبايـد منتظـر مانـد مشـتري     

نيازش را ابراز كند بلكه ب

سيستم ها و فرآيندهاي مورد استفاده براي بهينه كردن روش رسيدگي به شكايت

بهترين فرصت هاي سرمايه گذاري فراروي شركت در امور مربوط به خدمات رسـاني بـه مشـتريان بـه شـمار      

رود . در شرايط اقتصادي كنوني كه پيدا كردن و جل مي

كاري كه بايد كرد ايجاد روابط خوب با مشتريان است .

بازاريابي بيمه :

در اين مقاله بازاريابي را به شكلي كـه در خـدمات تجـاري كـاربرد دارد در كـانون توجهـات خـويش قـرار         

دهيم و اثر آنرا بر بيمه بررسي خواهيم كرد . ما بر خدمات تج مي
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خواهيم كرد اما بايد دانست كه اصول پايداري در مورد هر نوع خدمتي صادق است . تعريـف بازاريـابي طبـق    

 گروههـا  

ان ، بازاريابي در صنايع خدماتي در مقايسه با 

همزمان با فراگردهـاي مصـرف و بيشـتر موقـع بـا      

گيرد . بنابراين بازاريابي سنتي قادر به كنترل حتي عوامل رقابتي سنتي نيسـت . در  

شود بيشتر منظور يك نوع فعاليت فروش يا پيشرفت اسـت . بازاريـابي بـه    

  بازاريابي نوعي انضباط است و قبل از آن كه دست به كاري بزنيم ما را به تامـل و در نظـر گـرفتن تمـامي    

كند . اين حقيقت كه بيشتر تصميم گيري ها در نهايت ذهنـي خواهـد بـود بـه ايـن انضـباط       

مديريت تقاضا است . مهارت تنظيم و اداره زمـان و تركيـب عوامـل تقاضـا ، و هنـر و      

تواند مورد استفاده قرار 

عامل اساسي كه با توجه به مسائل داخلي و خارجي صـنعت يـا   

توان جهت تعيـين اسـتراتژي هـاي صـنعت تحصـيل      

 سارا آقايي ملايري

www.bimeh 

خواهيم كرد اما بايد دانست كه اصول پايداري در مورد هر نوع خدمتي صادق است . تعريـف بازاريـابي طبـق    

 و افـراد  آن وسيله

 . كند

ان ، بازاريابي در صنايع خدماتي در مقايسه با 

همزمان با فراگردهـاي مصـرف و بيشـتر موقـع بـا      

گيرد . بنابراين بازاريابي سنتي قادر به كنترل حتي عوامل رقابتي سنتي نيسـت . در  

شود بيشتر منظور يك نوع فعاليت فروش يا پيشرفت اسـت . بازاريـابي بـه    

بازاريابي نوعي انضباط است و قبل از آن كه دست به كاري بزنيم ما را به تامـل و در نظـر گـرفتن تمـامي    

كند . اين حقيقت كه بيشتر تصميم گيري ها در نهايت ذهنـي خواهـد بـود بـه ايـن انضـباط       

مديريت تقاضا است . مهارت تنظيم و اداره زمـان و تركيـب عوامـل تقاضـا ، و هنـر و      

تواند مورد استفاده قرار 

عامل اساسي كه با توجه به مسائل داخلي و خارجي صـنعت يـا   

توان جهت تعيـين اسـتراتژي هـاي صـنعت تحصـيل      

سارا آقايي ملايري

www.bimeh-mag.ir

خواهيم كرد اما بايد دانست كه اصول پايداري در مورد هر نوع خدمتي صادق است . تعريـف بازاريـابي طبـق    

وسيله به كه شود

كند مي اقدام خود

ان ، بازاريابي در صنايع خدماتي در مقايسه با 

همزمان با فراگردهـاي مصـرف و بيشـتر موقـع بـا      

گيرد . بنابراين بازاريابي سنتي قادر به كنترل حتي عوامل رقابتي سنتي نيسـت . در  

شود بيشتر منظور يك نوع فعاليت فروش يا پيشرفت اسـت . بازاريـابي بـه    

بازاريابي نوعي انضباط است و قبل از آن كه دست به كاري بزنيم ما را به تامـل و در نظـر گـرفتن تمـامي    

كند . اين حقيقت كه بيشتر تصميم گيري ها در نهايت ذهنـي خواهـد بـود بـه ايـن انضـباط       

مديريت تقاضا است . مهارت تنظيم و اداره زمـان و تركيـب عوامـل تقاضـا ، و هنـر و      

تواند مورد استفاده قرار  روشي است كه در مورد تحليل موقعيت خود در بازار مي

عامل اساسي كه با توجه به مسائل داخلي و خارجي صـنعت يـا   

توان جهت تعيـين اسـتراتژي هـاي صـنعت تحصـيل      

mag.ir

خواهيم كرد اما بايد دانست كه اصول پايداري در مورد هر نوع خدمتي صادق است . تعريـف بازاريـابي طبـق    

شود مي تعريف
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عدم سرويس دهي مناسب به بيمه گذاران در زمان وقوع خسارت با توجه به اين موضوع كه بهتـرين  

مبلغان بيمه را مشتريان از خدمات آنان تشكيل مي

آموزش و مهارت نمايندگيهاي بيمه جهت عرضه خدمات .

وجود مشتريان عمده برجسته كه خصوصا در ارتباط با شركتها و مؤسسـات دولتـي مصـداق داشـته     

حجم ثابتي از فروش را بدون نياز به تلاش فراواني تضمين نموده .

توجه به تنوع رشته هاي ارائه شده خدمات بيمه

اين نكته را همواره بايد مد نظر قرار داد كه ماداميكه نيازهاي ارضا نشده وجود دارند ، فرصـتهاي محيطـي   

بيشماري نيز از نظر اقتصادي وجود دارد و اين فرصتها امتيازات خاصي را براي شركتها به ارمغـان مـي  

بطور مثال در صنعت بيمه وجود نامحدود شركتهاي توليدي ،

وجود ميليونها دانش آموز ، رشد فرهنگ مردم ،

بيمه شركتهاي

عدم رضايت مردم از گذشته بيمه

 كاهش قدرت خريد مردم  

قضا و قدري كه در نتيجه آن مردم با خطراتي كه آنهـا را تهديـد مـي   عادت به زندگي 

گرديده و كمتر به فكر ايجاد تأمين باشند .

 بازاريابي بيمه

: تابستان  چهارم

 تهديدات

 نقاط ضعف :

عدم وجود سيست

آنها نسبت به نتايج كار مي

عدم سرويس دهي مناسب به بيمه گذاران در زمان وقوع خسارت با توجه به اين موضوع كه بهتـرين  

مبلغان بيمه را مشتريان از خدمات آنان تشكيل مي

آموزش و مهارت نمايندگيهاي بيمه جهت عرضه خدمات .كافي نبودن 

 نقاط قوت :

وجود مشتريان عمده برجسته كه خصوصا در ارتباط با شركتها و مؤسسـات دولتـي مصـداق داشـته     

حجم ثابتي از فروش را بدون نياز به تلاش فراواني تضمين نموده .

توجه به تنوع رشته هاي ارائه شده خدمات بيمه

 ت ها :

اين نكته را همواره بايد مد نظر قرار داد كه ماداميكه نيازهاي ارضا نشده وجود دارند ، فرصـتهاي محيطـي   

بيشماري نيز از نظر اقتصادي وجود دارد و اين فرصتها امتيازات خاصي را براي شركتها به ارمغـان مـي  

بطور مثال در صنعت بيمه وجود نامحدود شركتهاي توليدي ،

وجود ميليونها دانش آموز ، رشد فرهنگ مردم ،

شركتهاي براي فرصتهايي

 تهديدات :

عدم رضايت مردم از گذشته بيمه

كاهش قدرت خريد مردم  

عادت به زندگي 

گرديده و كمتر به فكر ايجاد تأمين باشند .

بازاريابي بيمه

چهارمشماره 

تهديدات )4

نقاط ضعف :

 عدم وجود سيست

آنها نسبت به نتايج كار مي

   عدم سرويس دهي مناسب به بيمه گذاران در زمان وقوع خسارت با توجه به اين موضوع كه بهتـرين

مبلغان بيمه را مشتريان از خدمات آنان تشكيل مي

  كافي نبودن

نقاط قوت :

      وجود مشتريان عمده برجسته كه خصوصا در ارتباط با شركتها و مؤسسـات دولتـي مصـداق داشـته

حجم ثابتي از فروش را بدون نياز به تلاش فراواني تضمين نموده .

 توجه به تنوع رشته هاي ارائه شده خدمات بيمه

ت ها :فرص

اين نكته را همواره بايد مد نظر قرار داد كه ماداميكه نيازهاي ارضا نشده وجود دارند ، فرصـتهاي محيطـي   

بيشماري نيز از نظر اقتصادي وجود دارد و اين فرصتها امتيازات خاصي را براي شركتها به ارمغـان مـي  

بطور مثال در صنعت بيمه وجود نامحدود شركتهاي توليدي ،

وجود ميليونها دانش آموز ، رشد فرهنگ مردم ،

فرصتهايي ايجاد

تهديدات :

 عدم رضايت مردم از گذشته بيمه

   كاهش قدرت خريد مردم

  عادت به زندگي

گرديده و كمتر به فكر ايجاد تأمين باشند .



 

 ٦

آمارهاي توليدحق بيمه بيانگر آن است كه بجز رشته هاي اجباري و شبه اجباري بيمه ، استقبال مـردم از  

شد.  با توجه بـه اينكـه احسـاس نيـاز بـه تـأمين و       

شود كه چرا بيمه مـورد پـذيرش مـردم    

كنيم و سپس در جسـتجوي  

ي آن باشيم يا اينكه ابتدا تقاضا و نيازي را درك نموده و سـپس محصـولي را متناسـب بـا آن     

شود . در اين قسمت نقش هر يـك از  

ي : با توجه به نقش و اهميت خدمات پس از فروش در بيمه ، تنها واحدهاي صدور را 

كنند و ساير قسمتهايي را كه به نحوي با مشتريان بيمه ارتبـاط پيـدا   

شود . از اين جهت خدمات دهي در اين كانـال  

توزيع بسيار حائز اهميت است . خدماتي نظير ارائه كارشناس در زمان دريافت پيشنهاد بيمه و در زمان وقوع 

نامه . انچه در اين باره حائز اهميت است نحـوه برخـورد و   

باشند  شده از طرف پرسنلي است كه در اين واحد ها به اشكال مختلف با مشتريان در تماس مي

شود . با توجه به نقش افراد در اين كانال توزيع پاسخ به اين سوال كـه ،  

آيـا فقـط حمايـت يـك     

باشـند   ) نمايندگان فروش : نمايندگان بيمه از آنجـايي كـه مسـتقيما بـا مشـتريان بيمـه در تمـاس مـي        

شـتريان و حتـي انتقـادات آنـان بـه تصـميم       

توجهي بـه شـكايت هـاي    

 سارا آقايي ملايري

www.bimeh 

آمارهاي توليدحق بيمه بيانگر آن است كه بجز رشته هاي اجباري و شبه اجباري بيمه ، استقبال مـردم از  

شد.  با توجه بـه اينكـه احسـاس نيـاز بـه تـأمين و       

شود كه چرا بيمه مـورد پـذيرش مـردم    

كنيم و سپس در جسـتجوي  

ي آن باشيم يا اينكه ابتدا تقاضا و نيازي را درك نموده و سـپس محصـولي را متناسـب بـا آن     

شود . در اين قسمت نقش هر يـك از  

ي : با توجه به نقش و اهميت خدمات پس از فروش در بيمه ، تنها واحدهاي صدور را 

كنند و ساير قسمتهايي را كه به نحوي با مشتريان بيمه ارتبـاط پيـدا   

شود . از اين جهت خدمات دهي در اين كانـال  

توزيع بسيار حائز اهميت است . خدماتي نظير ارائه كارشناس در زمان دريافت پيشنهاد بيمه و در زمان وقوع 

نامه . انچه در اين باره حائز اهميت است نحـوه برخـورد و   

شده از طرف پرسنلي است كه در اين واحد ها به اشكال مختلف با مشتريان در تماس مي

شود . با توجه به نقش افراد در اين كانال توزيع پاسخ به اين سوال كـه ،  

آيـا فقـط حمايـت يـك     

 آورد . مشتري را از دست خواهند داد  ؟ قدري تامل در مسئله ايجاد انگيزه را براي ايشان بوجود مي

) نمايندگان فروش : نمايندگان بيمه از آنجـايي كـه مسـتقيما بـا مشـتريان بيمـه در تمـاس مـي        

شـتريان و حتـي انتقـادات آنـان بـه تصـميم       

توجهي بـه شـكايت هـاي    

سارا آقايي ملايري

www.bimeh-mag.ir

آمارهاي توليدحق بيمه بيانگر آن است كه بجز رشته هاي اجباري و شبه اجباري بيمه ، استقبال مـردم از  

شد.  با توجه بـه اينكـه احسـاس نيـاز بـه تـأمين و       

شود كه چرا بيمه مـورد پـذيرش مـردم    

كنيم و سپس در جسـتجوي   اين مسئله بسيار حائز اهميت است كه ما ابتدا محصول يا خدمتي را توليد مي

ي آن باشيم يا اينكه ابتدا تقاضا و نيازي را درك نموده و سـپس محصـولي را متناسـب بـا آن     

شود . در اين قسمت نقش هر يـك از  

ي : با توجه به نقش و اهميت خدمات پس از فروش در بيمه ، تنها واحدهاي صدور را 

كنند و ساير قسمتهايي را كه به نحوي با مشتريان بيمه ارتبـاط پيـدا   

شود . از اين جهت خدمات دهي در اين كانـال  

توزيع بسيار حائز اهميت است . خدماتي نظير ارائه كارشناس در زمان دريافت پيشنهاد بيمه و در زمان وقوع 

نامه . انچه در اين باره حائز اهميت است نحـوه برخـورد و   

شده از طرف پرسنلي است كه در اين واحد ها به اشكال مختلف با مشتريان در تماس مي

شود . با توجه به نقش افراد در اين كانال توزيع پاسخ به اين سوال كـه ،  

آيـا فقـط حمايـت يـك     اگر يك مشتري از محصول يا خدمت شركتي ناراضي باشد چه اتفاقي خواهد افتاد ؟ 

مشتري را از دست خواهند داد  ؟ قدري تامل در مسئله ايجاد انگيزه را براي ايشان بوجود مي

) نمايندگان فروش : نمايندگان بيمه از آنجـايي كـه مسـتقيما بـا مشـتريان بيمـه در تمـاس مـي        

شـتريان و حتـي انتقـادات آنـان بـه تصـميم       

توجهي بـه شـكايت هـاي     گيرندگان  امور بيمه در شركتها بدون هيچ هزينه اي مورد استفاده قرار گيرند . بي

mag.ir

آمارهاي توليدحق بيمه بيانگر آن است كه بجز رشته هاي اجباري و شبه اجباري بيمه ، استقبال مـردم از  

شد.  با توجه بـه اينكـه احسـاس نيـاز بـه تـأمين و       

شود كه چرا بيمه مـورد پـذيرش مـردم     آرامش خاطر بين افراد هر جامعه اي وجود دارد اين سؤال مطرح مي

اين مسئله بسيار حائز اهميت است كه ما ابتدا محصول يا خدمتي را توليد مي

ي آن باشيم يا اينكه ابتدا تقاضا و نيازي را درك نموده و سـپس محصـولي را متناسـب بـا آن     

شود . در اين قسمت نقش هر يـك از   بخش تقسيم بندي مي

ي : با توجه به نقش و اهميت خدمات پس از فروش در بيمه ، تنها واحدهاي صدور را 

كنند و ساير قسمتهايي را كه به نحوي با مشتريان بيمه ارتبـاط پيـدا   

شود . از اين جهت خدمات دهي در اين كانـال   ع شروع مي

توزيع بسيار حائز اهميت است . خدماتي نظير ارائه كارشناس در زمان دريافت پيشنهاد بيمه و در زمان وقوع 

نامه . انچه در اين باره حائز اهميت است نحـوه برخـورد و   

شده از طرف پرسنلي است كه در اين واحد ها به اشكال مختلف با مشتريان در تماس مي

شود . با توجه به نقش افراد در اين كانال توزيع پاسخ به اين سوال كـه ،  

اگر يك مشتري از محصول يا خدمت شركتي ناراضي باشد چه اتفاقي خواهد افتاد ؟ 

مشتري را از دست خواهند داد  ؟ قدري تامل در مسئله ايجاد انگيزه را براي ايشان بوجود مي

) نمايندگان فروش : نمايندگان بيمه از آنجـايي كـه مسـتقيما بـا مشـتريان بيمـه در تمـاس مـي        

شـتريان و حتـي انتقـادات آنـان بـه تصـميم       هـاي م 

گيرندگان  امور بيمه در شركتها بدون هيچ هزينه اي مورد استفاده قرار گيرند . بي

 

 

آمارهاي توليدحق بيمه بيانگر آن است كه بجز رشته هاي اجباري و شبه اجباري بيمه ، استقبال مـردم از  

شد.  با توجه بـه اينكـه احسـاس نيـاز بـه تـأمين و       با ساير رشته هاي بيمه چندان قابل توجه و چشمگير نمي

آرامش خاطر بين افراد هر جامعه اي وجود دارد اين سؤال مطرح مي

اين مسئله بسيار حائز اهميت است كه ما ابتدا محصول يا خدمتي را توليد مي

ي آن باشيم يا اينكه ابتدا تقاضا و نيازي را درك نموده و سـپس محصـولي را متناسـب بـا آن     

بخش تقسيم بندي مي

 كنيم .

ي : با توجه به نقش و اهميت خدمات پس از فروش در بيمه ، تنها واحدهاي صدور را 

كنند و ساير قسمتهايي را كه به نحوي با مشتريان بيمه ارتبـاط پيـدا   

ع شروع ميدر بيمه با فروش ، كار به پايان نرسيده و در واق

توزيع بسيار حائز اهميت است . خدماتي نظير ارائه كارشناس در زمان دريافت پيشنهاد بيمه و در زمان وقوع 

نامه . انچه در اين باره حائز اهميت است نحـوه برخـورد و    خسارت و اعلام نرخ پرداخت خسارت و صدور بيمه

شده از طرف پرسنلي است كه در اين واحد ها به اشكال مختلف با مشتريان در تماس مي

شود . با توجه به نقش افراد در اين كانال توزيع پاسخ به اين سوال كـه ،  

اگر يك مشتري از محصول يا خدمت شركتي ناراضي باشد چه اتفاقي خواهد افتاد ؟ 

مشتري را از دست خواهند داد  ؟ قدري تامل در مسئله ايجاد انگيزه را براي ايشان بوجود مي

) نمايندگان فروش : نمايندگان بيمه از آنجـايي كـه مسـتقيما بـا مشـتريان بيمـه در تمـاس مـي        

هـاي م  توانند به عنوان كانالي جهت انتقال نيازها و خواسـته 

گيرندگان  امور بيمه در شركتها بدون هيچ هزينه اي مورد استفاده قرار گيرند . بي

آمارهاي توليدحق بيمه بيانگر آن است كه بجز رشته هاي اجباري و شبه اجباري بيمه ، استقبال مـردم از  

ساير رشته هاي بيمه چندان قابل توجه و چشمگير نمي

آرامش خاطر بين افراد هر جامعه اي وجود دارد اين سؤال مطرح مي

اين مسئله بسيار حائز اهميت است كه ما ابتدا محصول يا خدمتي را توليد مي

ي آن باشيم يا اينكه ابتدا تقاضا و نيازي را درك نموده و سـپس محصـولي را متناسـب بـا آن     

بخش تقسيم بندي مي 3با توجه به اينكه كانالهاي توزيع در بيمه به 

كنيم . آنها را در فروش بيمه بطور مختصر بررسي مي

ي : با توجه به نقش و اهميت خدمات پس از فروش در بيمه ، تنها واحدهاي صدور را 

كنند و ساير قسمتهايي را كه به نحوي با مشتريان بيمه ارتبـاط پيـدا    در شركتها جزء شبكه فروش تلقي نمي

 گيرند .

در بيمه با فروش ، كار به پايان نرسيده و در واق

توزيع بسيار حائز اهميت است . خدماتي نظير ارائه كارشناس در زمان دريافت پيشنهاد بيمه و در زمان وقوع 

خسارت و اعلام نرخ پرداخت خسارت و صدور بيمه

شده از طرف پرسنلي است كه در اين واحد ها به اشكال مختلف با مشتريان در تماس مي

شود . با توجه به نقش افراد در اين كانال توزيع پاسخ به اين سوال كـه ،   و ايجاد رضايت يا عدم آنرا سبب مي
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در بازاريابي خدمات ، كاركنان و پرسنل نقش اصلي را در جذب ، ايجاد و نگهـداري ارتبـاط بـا مشـتريان بـه      

در سازمانهاي خدماتي بايـدمورد توجـه قـرار بگيـرد . علاقـه      

وقت شناسي كاركناني كه با مشـتريان شـركت در ارتبـاط    

هستند از جمله عوامل مهم كاميابي شركتهاي خدماتي است . همچنين جذب مشتريان تا حد زيادي متأثر از 

ا يابد ، ميزان تسلط و مهارت وي در مطـالبي كـه   

در واقع با توجه به غير قابل ذخيره بودن و نگهداري خدمات مورد نياز مشتريان ، وظيفه مديريت عمليـات  

ايجاد تعادل بين عرضه و تقاضاست كه در ارتباط با بيمه مديريت باتوجه به قـوه ابتكـار و خلا  

دهد كه ضمن تحصيل خواسته
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فيليپ كالتر معتقد است كه مديريت براي تشويق فروشندگان و ايجاد انگيـزه در آنهـا مـي   
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هستند از جمله عوامل مهم كاميابي شركتهاي خدماتي است . همچنين جذب مشتريان تا حد زيادي متأثر از 

 توانايي تفهيم مشتريان از سوي فروشندگان است . 
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آراستگي ، ر ، دلسوزي ،

هستند از جمله عوامل مهم كاميابي شركتهاي خدماتي است . همچنين جذب مشتريان تا حد زيادي متأثر از 

توانايي تفهيم مشتريان از سوي فروشندگان است . 

همچنين هر قدر سطح اطلاعات فني و تخصصي فرد ارتق

در واقع با توجه به غير قابل ذخيره بودن و نگهداري خدمات مورد نياز مشتريان ، وظيفه مديريت عمليـات  

ايجاد تعادل بين عرضه و تقاضاست كه در ارتباط با بيمه مديريت باتوجه به قـوه ابتكـار و خلا  

خواستهاي مشتريان باچنان درايت مورد توجه قرار مي

همچنين بايد به اين نكته نيز توجه نمود كه ايجاد انگيزش در فروشندگان بيمه مي

فيليپ كالتر معتقد است كه مديريت براي تشويق فروشندگان و ايجاد انگيـزه در آنهـا مـي   
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است كه فروشنده در مورد فرصت ها ، ارزش و پاداش هاي مربوط به يـك عملكـرد خـوب د   
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 يابد . كند ، فزوني مي

در واقع با توجه به غير قابل ذخيره بودن و نگهداري خدمات مورد نياز مشتريان ، وظيفه مديريت عمليـات  

ايجاد تعادل بين عرضه و تقاضاست كه در ارتباط با بيمه مديريت باتوجه به قـوه ابتكـار و خلا  

خواستهاي مشتريان باچنان درايت مورد توجه قرار مي

 نمايد . قوانين را نيز مراعت مي

همچنين بايد به اين نكته نيز توجه نمود كه ايجاد انگيزش در فروشندگان بيمه مي

 افزايش فروش داشته باشد .
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 عهده دارند .

هميشه حق با مشتري است «شعار معروف 

توانايي ، ادب ، ابتكا

هستند از جمله عوامل مهم كاميابي شركتهاي خدماتي است . همچنين جذب مشتريان تا حد زيادي متأثر از 

توانايي تفهيم مشتريان از سوي فروشندگان است . 

همچنين هر قدر سطح اطلاعات فني و تخصصي فرد ارتق

كند ، فزوني مي

در واقع با توجه به غير قابل ذخيره بودن و نگهداري خدمات مورد نياز مشتريان ، وظيفه مديريت عمليـات  

ايجاد تعادل بين عرضه و تقاضاست كه در ارتباط با بيمه مديريت باتوجه به قـوه ابتكـار و خلا  

خواستهاي مشتريان باچنان درايت مورد توجه قرار مي

قوانين را نيز مراعت مي

همچنين بايد به اين نكته نيز توجه نمود كه ايجاد انگيزش در فروشندگان بيمه مي

افزايش فروش داشته باشد .
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در واقع با توجه به غير قابل ذخيره بودن و نگهداري خدمات مورد نياز مشتريان ، وظيفه مديريت عمليـات  

ايجاد تعادل بين عرضه و تقاضاست كه در ارتباط با بيمه مديريت باتوجه به قـوه ابتكـار و خلا   ،

خواستهاي مشتريان باچنان درايت مورد توجه قرار مي

قوانين را نيز مراعت مي
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در شركتهاي خدماتي عوامل مؤثر بر رضايت مشتريان از جنبه هاي مختلف قابل بررسي اسـت . مشـتريان   

شركتهاي خدماتي بايد نسبت به نحوه مراجعه و پيگيري امور خود از اطلاعات كافي و در دسـترس برخـوردار   

اشته باشد و مشتريان بتوانند در كوتاهترين زمان ممكن كار خود باشند . خدمات رساني بايد سرعت لازم را د

در ارائه خدمات نحوه رفتار كاركنان با مشتريان از اهميت بالايي برخوردار است . رفتار مناسب با مشـتريان  
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