
در دنياي رقابتي امروز س��ازمانها باي��د عملکردي در 

مقياس جهاني داش��ته باش��ند تا بتواند ب��ا رقباي منطقه اي 

و جهان��ي رقاب��ت کنند. حت��ي اگر ش��رکتي قصد ورود 

به بازارهاي جهاني را نداش��ته باشند، ش��رکتهاي ديگر با 

حض��ور در بازار آن ش��رکت، در صدد جلب مش��تريان 

خواهند ب��ود. ش��رکت ها ام��روزه ناچارند ک��ه »جهاني 

انديشيده و منطقه اي عمل کنند«. 

به همين دليل، تأمين نيازهاي مش��تريان و جلب رضايت 

آنه��ا از محورهاي مهمي اس��ت که در هم��ه صنايع و از 

جمل��ه صنعت بيم��ه بايد به آن توجه ش��ود. مش��تريان از 

مهم ترين عوامل محيطي هر س��ازماني محسوب مي شوند. 

صاحب نظ��ران مديريت، کس��ب رضايت مش��تري را از 

مهم تري��ن وظاي��ف و اولويت هاي مديريت ش��رکت ها 

برش��مرده و لزوم پايبندي هميشگي و پايدار مديران عالي 

اجراي طرح پژوهشي بررسي و سنجش 

سطح رضايت مندي بيمه گذاران )مشتريان( 

شرکت هاي فعال در صنعت بيمه کشور

نویسنده: سید موسی موسوی  مرادی  
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به جلب رضايت مش��تريان را پيش ش��رط اصلي موفقيت 

به حساب آورده اند.

کسب رضايت مشتريان نه تنها از نظر رقابتي بايد مورد 

توجه ق��رار گيرد، بلک��ه از منظر اخلاقي ني��ز بايد به آن 

توجه کرد و مش��تريان ش��رکت هاي بيمه در قبال حق بيمه 

پرداخت��ي خ��ود بايد خدماتي متناس��ب ب��ا آن در جهت 

پوشش ريسک هاي خود دريافت کنند.

بيمه مرک��زي ج. ا. ا در راس��تاي بهبود فض��اي رقابتي 

صنع��ت بيم��ه و حماي��ت از مصرف کنن��دگان، آيي��ن 

نامة ش��ماره 71 موس��وم ب��ه آيين نامة حماي��ت از حقوق 

بيمه گ��ذاران، بيمه ش��دگان و صاحبان حق��وق آنها را در 

شوراي عالي بيمه تصويب کرده است.

پژوهش��کده بيمه نيز در راس��تاي اهداف بيمه مرکزي 

ج. ا. ا و در ارتباط با حفظ حقوق بيمه گذاران شرکت هاي 

بيمه، س��نجش ميزان رضايت آنه��ا را به عنوان يک طرح 

تحقيقاتي در نظر گرفته و اجراي آن را شروع کرده است. 

نتاي��ج اين تحقيق در ط��رح رتبه بندي ش��رکت هاي بيمه 

مورد استفاده قرار خواهد گرفت.

فاز مطالعاتي اين طرح پژوهش��ي هم اکنون پايان يافته 

و پروژه در مرحله جمع آوري داده هاي ميداني، به وس��يله 

پرسش نامه طراحي شده در اين زمينه است.

به همين دلي��ل هم��کاري ش��رکت هاي بيم��ه در زمينه 

در اختي��ار ق��رار دادن اطلاعات مورد ني��از و همکاري با 

دست اندرکاران اين پژوهش از نيازمندي هاي اساسي اين 

طرح اس��ت؛ طرحی مي تواند در آين��ده در زمينه ارتباط 

متقابل صنعت بيمه و مش��تريان ب��رای  ارائه خدمات بهتر 

مؤثر واقع شود. 

مش��تريان صنعت بيمه نيز مي توانند با مراجعه به لينک 

زير و تکميل پرس��ش نامه رضايت مشتريان، نظرات خود 

را منعکس کرده تا اين صنعت بتواند با آگاهي از شرايط 

موجود، شرايط مطلوب تري را ايجاد کند.

لینک نظرسنجي:

<http://www.irc.ac.ir/vote>
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