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مقدمه
تامیــن  و  اقتصــاد  بخش‌هــای  حیاتی‌تریــن  از  یکــی  بیمــه  صنعــت 

سازمان‌هاســت.  و  افــراد  مالــی  امنیــت 

برخــاف صنایــ�ع دیگــر کــه محصــول ملموســی ارائــه می‌دهنــد، بیمــه 

ــا خریــد یــک بیمه‌نامــه،  یــک وعــده و اعتمــاد اســت. مشــتریان بیمــه ب

در واقــع آرامــش ذهنــی و اطمینــان از پشــتیبانی در شــرایط بحرانــی را 

خریــداری می‌کننــد. کیفیــت خدمــات مشــتریان در ایــن صنعــت نــه تنها 

یــک مزیــت رقابتــی، بلکــه عامــل اصلــی موفقیــت و دوام شــرکت‌های 

بیمــه اســت.

تجربــه مشــتری از لحظــه خریــد بیمه‌نامــه شــروع می‌شــود و شــامل 

اعــام خســارت، تمدیــد قــرارداد، پاســخ بــه ســوالات و بازخــورد پــس از 

می‌شــود.  خدمــات 

هرگونــه تأخیــر یــا ابهــام در ایــن فرآینــد می‌توانــد اعتمــاد مشــتری را 

کاهــش دهــد و باعــث از دســت رفتــن آن شــود. در مقابــل، تجربــه 

بــه  شــرکت  معرفــی  و  قراردادهــا  تمدیــد  وفــاداری،  موجــب  مثبــت 

می‌شــود. دیگــران 

امــروزه بــا گســترش فناوری‌هــای دیجیتــال و تغییر انتظارات مشــتریان، 

ارائــه  چندکانالــه  و  شــفاف  ســری�ع،  خدمــات  بایــد  بیمــه  شــرکت‌های 

ــه راهکارهــای عملــی و  ــه منظــور ارائ دهنــد. ایــن کتــاب الکترونیکــی ب

تکنیک‌هــای بهبــود خدمــات مشــتریان در صنعــت بیمــه تهیــه شــده و 

مناســب مدیــران، کارشناســان و کارگــزاران بیمــه اســت.
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فصل اول:
اهمیت خدمات مشتریان در صنعت بیمه

ســاده  ســوالات  بــه  پاســخ  از  فراتــر  بیمــه  صنعــت  در  مشــتریان  خدمــات 

ــن  ــود. اولی ــرکت می‌ش ــا ش ــتری ب ــل مش ــل تعام ــام مراح ــامل تم ــت و ش اس

اســت. مشــتری وقتــی  اعتمــاد  ایجــاد  ایــن خدمــات،  نقــش  و مهم‌تریــن 

بیمه‌نامــه را می‌خــرد، انتظــار دارد کــه شــرکت در شــرایط بحرانــی همــراه او 

ــی  ــد و حت ــش می‌ده ــاد را کاه ــم، اعتم ــخ مبه ــا پاس ــر ی ــه تأخی ــد. هرگون باش

ممکــن اســت باعــث از دســت دادن مشــتری شــود.

یکــی از نمونه‌هــای موفــق، شــرکت Allianz آلمــان اســت کــه بــا راه‌انــدازی 
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مرکــز تمــاس ۲۴ ســاعته و اعــزام فــوری کارشناســان بــه محــل حادثــه، توانســته رضایت 

مشــتریان را بــه شــدت افزایــش دهــد. گزارش‌هــا نشــان می‌دهــد مشــتریانی کــه 

تجربــه خدمــات مثبــت دارنــد، ســه برابــر بیشــتر تمایــل بــه تمدیــد بیمه‌نامــه و معرفــی 

شــرکت بــه دیگــران دارنــد.

خدمــات مشــتریان همچنیــن یــک عامــل تمایــز در بــازار رقابتــی اســت. محصــولات 

ــده  ــل متمایزکنن ــا عام ــتری، تنه ــه مش ــت تجرب ــتند و کیفی ــابه هس ــب مش ــه اغل بیم

اســت. مشــتریان بــه دنبــال تجربه‌ای هســتند کــه راحتی، ســرعت و امنیــت را همزمان 

ارائــه دهــد.

جدول مقایسه رضایت مشتریان بر اساس سرعت پاسخ‌گویی به خسارت:

ایــن داده‌هــا نشــان می‌دهــد کــه ســرعت و کیفیــت خدمــات، تأثیــر مســتقیم بــر 

رضایــت و وفــاداری مشــتری دارد.

شرکت بیمه

Allianz

AXA

Generali

درصد رضایت 
مشتریان

میانگین زمان
 پـــاسخ‌گــــویی

۲۴ ساعت

48 ساعت

%7278ساعت

85%

92%
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فصل دوم:
شناخت نیازها و انتظارات مشتریان بیمه‌ای

شــناخت نیازهــا و انتظــارات مشــتریان پایه‌ای‌تریــن گام بــرای ارائه خدمــات باکیفیت 

اســت. مشــتریان انتظــار دارنــد فرآینــد خریــد ســاده، شــفاف و بــدون پیچیدگــی باشــد، 

در هنــگام خســارت پاســخ ســری�ع دریافــت کننــد و حــق بیمــه متناســب بــا کیفیــت 

تمــاس  شــامل  چندکانالــه،  ارتبــاط  امــکان  همچنیــن  نماینــد.  پرداخــت  خدمــات 

اصلــی  نیازهــای  از  یکــی  آنلایــن،  چــت  و  موبایــل  اپلیکیشــن  تلفنــی،  حضــوری، 

ــت. ــدرن اس ــتریان م مش

از  می‌دهنــد  ترجیــح  بیمــه  مشــتریان   ٪۷۴ کــه  می‌دهــد  نشــان   PwC تحقیقــات 
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ــوع  ــن موض ــند. ای ــته باش ــل داش ــه تعام ــرکت بیم ــا ش ــات ب ــا چت‌ب ــن ی ــق اپلیکیش طری

اهمیــت تطبیــق خدمــات بــا نیازهــای دیجیتــال و ارائه تجربه ســری�ع و هوشــمند را نشــان 

می‌دهــد.

اســتفاده از نظرســنجی‌ها، تحلیــل داده‌هــا و ایجــاد پرســونای مشــتری بــه شــرکت‌ها 

کننــد.  شناســایی  را  مشــتریان  رایــج  مشــکلات  و  نیازهــا  رفتــار،  تــا  می‌کنــد  کمــک 

همچنیــن تحلیــل داده‌هــای بــزرگ )Big Data( امــکان پیش‌بینــی نیازهــای آینــده و 

ارائــه خدمــات شخصی‌ســازی شــده را فراهــم می‌کنــد.

ــرای مثــال، برخــی شــرکت‌ها داده‌هــای مشــتریان را تحلیــل کــرده و مشــتریانی کــه  ب

احتمــال خســارت بالایــی دارنــد را شناســایی می‌کننــد و خدمــات پیشــگیرانه ماننــد 

ــد.  ــه می‌دهن ــه ارائ ــد بیمه‌نام ــاره تمدی ــع درب ــه موق ــانی ب ــا اطلاع‌رس ــی ی ــوزش ایمن آم

ایــن اقدامــات باعــث کاهــش خســارت‌های احتمالــی و افزایــش رضایــت مشــتری 

می‌شــود.
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فصل سوم:

 تکنیک‌های ارتباط مؤثر با مشتریان بیمه

ارتبــاط مؤثــر بــا مشــتری، پایــه و ســتون اصلــی تجربــه مثبــت در صنعــت بیمــه اســت. 

ــارت  ــت خس ــا پرداخ ــول ی ــه محص ــا ارائ ــا ب ــه‌ای تنه ــات بیم ــت خدم ــت، کیفی در حقیق

ســنجیده نمی‌شــود؛ بلکــه نحــوه تعامــل و ارتبــاط بــا مشــتری نقــش تعیین‌کننــده‌ای 

در شــکل‌گیری احســاس رضایــت و اعتمــاد او دارد. کارشناســان بیمــه بایــد توانایــی 

گــوش دادن فعــال را داشــته باشــند؛ یعنــی نــه تنهــا بــه حرف‌هــای مشــتری گــوش 
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دهنــد، بلکــه احساســات، نگرانی‌هــا و نیازهــای پنهــان او را نیــز درک کننــد. گــوش 

دادن فعــال شــامل تأکیــد بــر بیــان مشــتری، بازخــورد مناســب در طــول گفتگــو و 

ــی  ــان طولان ــتری از زم ــر مش ــال، اگ ــوان مث ــه عن ــت. ب ــی اس ــی واقع ــش همدل نمای

رســیدگی بــه خســارت شــکایت دارد، صرفــا گفتــن اینکه »در حال بررســی اســت« کافی 

نیســت؛ کارشناســان بایــد نگرانــی او را تأییــد کننــد و مراحــل دقیــق حــل مشــکل را بــا 

جزئیــات توضیــح دهنــد.

بیمــه‌ای  پیچیــده  اصطلاحــات  ساده‌ســازی  و  شــفافیت  دادن،  گــوش  بــر  عــاوه 

ــا زبــان  بــرای تصمیم‌گیــری آگاهانــه مشــتری اهمیــت بالایــی دارد. بیمــه معمــولاً ب

تخصصــی و حقوقــی همــراه اســت کــه بــرای اکثــر مشــتریان گیج‌کننــده اســت. یــک 

کارشــناس موفــق بایــد بتوانــد ایــن مفاهیــم را بــه زبانــی ســاده و قابــل فهــم ترجمــه 

ــا اعتمــاد و آگاهــی کامــل  کنــد، بــه طــوری کــه مشــتری بتوانــد تصمیمــات خــود را ب

اتخــاذ کنــد. بــه عنــوان نمونــه، توضیــح واضــح اینکــه »بیمــه تکمیلــی چــه خســاراتی 

ــکایات  ــوءتفاهم و ش ــوی س ــد جل ــرایطی دارد« می‌توان ــه ش ــد و چ ــش می‌ده را پوش

ــد. ــش ده ــتری را افزای ــاد مش ــرد و اعتم ــی را بگی احتمال

مشــتریان  اســت.  چندکانالــه  ارتبــاط  ایجــاد  کلیــدی،  مؤلفه‌هــای  از  دیگــر  یکــی 

امــروزی انتظــار دارنــد از طریــق روش‌هــای مختلــف بتواننــد بــا شــرکت بیمــه تعامــل 

داشــته باشــند، از تمــاس تلفنــی و ایمیــل گرفتــه تــا اپلیکیشــن موبایــل، شــبکه‌های 

اجتماعــی و چــت آنلایــن. ایــن ارتبــاط چندکانالــه نــه تنهــا دسترســی آســان را فراهــم 

می‌کنــد، بلکــه انعطاف‌پذیــری و ســرعت پاســخگویی را نیــز افزایــش می‌دهــد. بــه 
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عنــوان مثــال، یــک مشــتری کــه می‌توانــد مدارک خســارت خــود را از طریق اپلیکیشــن 

بارگــذاری کنــد، تجربــه بــه مراتــب ســری�ع‌تر و بــدون دردســرتری خواهــد داشــت نســبت 

بــه کســی کــه بایــد حضــوری مراجعــه کنــد یــا منتظــر پاســخ ایمیــل طولانــی بمانــد.

ــاط را  ــت ارتب ــد، کیفی ــن فرآین ــه ای ــی ب ــوش مصنوع ــال و ه ــای دیجیت ــزودن ابزاره اف

بیــش از پیــش ارتقــا می‌دهــد. چت‌بات‌هــا می‌تواننــد بــه ســوالات متــداول پاســخ 

دهنــد، رونــد رســیدگی بــه خســارت را اعــام کننــد و حتــی بــه مشــتریان پیشــنهادات 

شخصی‌سازی‌شــده ارائــه دهنــد. ایــن ابزارهــا نــه تنهــا زمــان انتظــار مشــتری را کاهــش 

می‌دهنــد، بلکــه باعــث می‌شــوند تجربــه‌ای مــدرن و کاربرپســند شــکل بگیــرد کــه 

ــد. ــت می‌کن ــرکت را تقوی ــت ش ــودن و دق ــه‌ای ب ــس حرف ح

در نهایــت، ارتبــاط مؤثــر بــا مشــتری در صنعــت بیمــه فراتــر از پاســخ بــه ســوالات 

اســت؛ ایــن ارتبــاط بایــد حــس امنیــت، ارزش و احتــرام بــه مشــتری را منتقــل کنــد. 

فرآیندهــای  بهبــود  کارشناســان،  آمــوزش  روی  ســرمایه‌گذاری  کــه  شــرکت‌هایی 

ارتباطــی و اســتفاده هوشــمندانه از فنــاوری انجــام می‌دهنــد، نــه تنهــا رضایــت و 

وفــاداری مشــتریان را افزایــش می‌دهنــد، بلکــه بــه مــرور زمــان، برنــد خــود را بــه عنوان 

یــک شــریک قابــل اعتمــاد در ذهــن مشــتریان تثبیــت می‌کننــد.
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فصل چهارم:
نقش فناوری در بهبود خدمات مشتریان بیمه

تحــول دیجیتــال در صنعــت بیمــه یــک ضــرورت اســت، نــه یــک انتخــاب. فنــاوری بــه 

شــرکت‌ها امــکان می‌دهــد خدمــات ســری�ع، دقیــق و شخصی‌سازی‌شــده بــه مشــتریان 

ارائــه کننــد. چت‌بات‌هــا می‌تواننــد بــه ســوالات ســاده پاســخ دهنــد و زمــان پاســخ‌گویی را 

بــه حداقــل برســانند، در حالــی کــه کارشناســان انســانی می‌تواننــد روی مســائل پیچیده‌تــر 

تمرکــز کننــد.
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هــوش مصنوعــی یکــی از ابزارهــای کلیــدی بــرای تحلیــل رفتــار مشــتریان اســت. 
بیمه‌نامه‌هــای  می‌تواننــد  مصنوعــی  هــوش  الگوریتم‌هــای  داده‌هــا،  تحلیــل  بــا 

متناســب بــا نیــاز مشــتری پیشــنهاد دهنــد و حتــی ریســک‌های احتمالــی را پیش‌بینــی 

ــد. ــک می‌کنن ــت کم ــش رضای ــارت و افزای ــش خس ــه کاه ــا ب ــن تحلیل‌ه ــد. ای کنن

پرونده‌هــای خســارت  بــه  کاهــش زمــان رســیدگی  نیــز در  اتوماســیون فرآیندهــا 
ــوند،  ــردازش ش ــتی پ ــورت دس ــه ص ــا ب ــه پرونده‌ه ــای آنک ــه ج ــتقیم دارد. ب ــر مس تأثی

ــد و  ــخ‌دهی می‌کنن ــل و پاس ــع‌آوری، تحلی ــات را جم ــیون اطلاع ــای اتوماس نرم‌افزاره

می‌ســازند. ســری�ع‌تر  را  فرآینــد 

مدیریــت  و  خریــد  بــرای  آنلایــن  پلتفرم‌هــای  از   ،)InsurTech( دیجیتــال  بیمــه 
خریــداری،  بیمه‌نامــه  راحتــی  بــه  می‌توانــد  مشــتری  می‌کنــد.  اســتفاده  بیمه‌نامــه 

تمدیــد و خســارت خــود را ثبــت کنــد، بــدون نیــاز بــه مراجعــه حضــوری. ایــن نــوع 

خدمــات باعــث افزایــش راحتــی و رضایــت مشــتری می‌شــود و برنــد را بــه عنــوان نــوآور 

می‌کنــد. معرفــی  مشــتری‌مدار  و 

 جدول مقایسه خدمات سنتی و دیجیتال:

مزایا اصلیدرصد رضایت مشتریانزمان انجامنوع خدمات

۷۲ ساعتسنتی

۲ ساعت

75%

93%

تعامل انسانی مستقیم

سرعت، شفافیت، دسترسی ۲۴ ساعته دیجیتال
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فصل پنجم:

آموزش و توانمندسازی کارکنان در صنعت بیمه
کارکنــان بیمــه بــه عنــوان خــط مقــدم تعامــل بــا مشــتری، نقــش حیاتــی در موفقیــت 

هــر شــرکت بیمــه دارنــد. بــدون آمــوزش مناســب و توســعه مهارت‌هــای کارکنــان، 

حتــی بهتریــن اســتراتژی‌ها و فناوری‌هــا نیــز نمی‌تواننــد تجربــه مشــتری را بــه ســطح 

مطلــوب برســانند. آمــوزش کارکنــان بایــد جامــع، مســتمر و متناســب بــا تغییــرات 

صنعــت باشــد تــا اطمینــان حاصــل شــود کــه هــر تعامــل بــا مشــتری بــا کیفیــت بــالا 

انجــام می‌شــود.
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اســت.  همدلــی  و  ارتباطــی  مهارت‌هــای  آمــوزش،  اساســی  پایه‌هــای  از  یکــی 

و  کننــد  درک  را  مشــتری  احساســات  و  نگرانی‌هــا  بتواننــد  بایــد  بیمــه  کارشناســان 

ــا مشــتری‌ای  پاســخ‌های مناســب و انســانی ارائــه دهنــد. بــرای مثــال، در مواجهــه ب

کــه خســارت ســنگینی دیــده اســت، نحــوه برخــورد و کلام کارشناســان می‌توانــد تفاوت 

بیــن رضایــت و نارضایتــی مشــتری را رقــم بزنــد. گــوش دادن فعــال، همدلــی واقعــی 

و پاســخ‌دهی شــفاف باعــث می‌شــود مشــتری حــس کنــد کــه نــه تنهــا مشــکل او حــل 

ــت. ــار او اس ــن در کن ــریک مطمئ ــک ش ــوان ی ــه عن ــرکت ب ــه ش ــود، بلک می‌ش

ــت  ــه‌ای از اهمی ــررات بیم ــن و مق ــه قوانی ــلط ب ــی، تس ــای ارتباط ــر مهارت‌ه ــاوه ب ع

بالایــی برخــوردار اســت. کارکنــان باید بــا آخرین تغییــرات و به‌روزرســانی‌ها در قوانین 

ــص  ــات ناق ــه اطلاع ــد. ارائ ــه کنن ــق ارائ ــح و دقی ــات صحی ــا اطلاع ــند ت ــنا باش ــه آش بیم

ــش  ــاد او را کاه ــه اعتم ــود، بلک ــتری می‌ش ــردرگمی مش ــث س ــا باع ــه تنه ــتباه ن ــا اش ی

ــا تــرک مشــتری شــود. بــه همیــن دلیــل،  می‌دهــد و ممکــن اســت باعــث شــکایت ی

شــرکت‌های بیمــه موفــق دوره‌هــای آموزشــی منظــم دربــاره قوانیــن و مقــررات جدیــد 

ــد. ــنا می‌کنن ــی آش ــناریوهای واقع ــا و س ــا مثال‌ه ــدان را ب ــد و کارمن ــزار می‌کنن برگ

شبیه‌ســازی ســناریوهای واقعــی خســارت و  یکــی دیگــر از تکنیک‌هــای مؤثــر، 

ــه  ــد ک ــزار می‌کنن ــی برگ ــات عمل ــرو، جلس ــرکت‌های پیش ــت. ش ــی اس ــتریان ناراض مش
گوناگــون  شــرایط  و  مختلــف  مشــتریان  بــا  شبیه‌سازی‌شــده  محیــط  در  کارکنــان 

ــا  ــش خط ــس، کاه ــه نف ــاد ب ــش اعتم ــث افزای ــا باع ــن تمرین‌ه ــوند. ای ــه می‌ش مواج

و ارتقــای کیفیــت خدمــات می‌شــود و کارکنــان را بــرای مواجهــه بــا موقعیت‌هــای 

واقعــی آمــاده می‌کنــد.
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از ســوی دیگــر، توانمندســازی مســتمر کارکنــان شــامل ارائــه بازخــورد منظــم، تحلیــل 

احســاس می‌کننــد  کــه  کارکنانــی  اســت.  یادگیــری فعــال  بــه  تشــویق  و  عملکــرد 

انگیــزه  دارنــد،  رشــد  فرصــت  و  می‌گیــرد  قــرار  توجــه  مــورد  آن‌هــا  توانمندی‌هــای 

بیشــتری بــرای ارائــه خدمــات بهتــر دارنــد. ایــن موضــوع باعــث ایجــاد یــک چرخــه 

مثبــت می‌شــود کــه هــم بــه بهبــود تجربــه مشــتری و هــم بــه ارتقــای رضایــت کارکنــان 

می‌شــود. منجــر 

در نهایــت، آمــوزش و توانمندســازی کارکنــان نــه تنهــا مهارت‌هــای فــردی و حرفــه‌ای 

ــاداری  ــتری، وف ــت مش ــر رضای ــه طــور مســتقیم ب آن‌هــا را افزایــش می‌دهــد، بلکــه ب

و شــهرت برنــد بیمــه تأثیرگــذار اســت. شــرکت‌هایی کــه ســرمایه‌گذاری مســتمر در 
آمــوزش و توســعه کارکنــان دارنــد، تجربــه مشــتری یکپارچــه، شــفاف و حرفــه‌ای ارائــه 

ــازار رقابتــی بیمــه بــه عنــوان شــرکتی قابــل اعتمــاد  می‌دهنــد و جایــگاه خــود را در ب

تثبیــت می‌کننــد.



15

فصل ششم:
مدیریت شکایات و رسیدگی به مشتریان ناراضی

در صنعــت بیمــه، شــکایات مشــتریان معمــولاً ناشــی از دو عامــل اصلــی اســت: 
ــا  ــتری ب ــی مش ــه. وقت ــرایط بیمه‌نام ــفافیت ش ــدم ش ــارت و ع ــت خس ــر در پرداخ تأخی
مشــکل مواجــه می‌شــود، نحــوه پاســخ‌دهی شــرکت بیمــه بــه شــکایت او نــه تنهــا 
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تجربــه مشــتری را شــکل می‌دهــد بلکــه می‌توانــد وفــاداری یــا تــرک مشــتری را تعییــن 

کنــد. بــه همیــن دلیــل، مدیریــت مؤثــر شــکایات و رســیدگی بــه مشــتریان ناراضــی، یکــی از 

کلیدی‌تریــن بخش‌هــای خدمــات مشــتریان در بیمــه محســوب می‌شــود.

گــوش دادن فعــال بــه شــکایت مشــتری، اولیــن و مهم‌تریــن گام اســت. ایــن گــوش دادن 

بــه معنــای شــنیدن صــرف نیســت، بلکــه شــامل درک دقیــق نگرانی‌هــا و احساســات 

مشــتری و پاســخ‌دهی بــا همدلــی اســت. کارکنــان بایــد بــه مشــتری نشــان دهنــد کــه 

مشــکل او جــدی گرفتــه می‌شــود و شــرکت متعهــد بــه حــل آن اســت. حتــی در مواقعــی 

کــه مشــکل از ســوی شــرکت نبــوده باشــد، نشــان دادن توجــه و همدلــی می‌توانــد اثــر 

ــذارد. ــتری بگ ــه مش ــر تجرب ــی ب مثبت

ــاس  ــتری احس ــی مش ــت. وقت ــکایت اس ــت ش ــدی مدیری ــش بع ــه بخ ــی صادقان عذرخواه

کنــد کــه شــرکت بــه خطــا یــا تأخیــر خــود آگاه اســت و بــه دنبــال جبــران اســت، احتمــال 

کاهــش نارضایتــی و حفــظ رابطــه افزایــش می‌یابــد. مهــم اســت کــه ایــن عذرخواهــی 

صادقانــه باشــد و صرفــا جنبــه ظاهــری نداشــته باشــد؛ زیــرا مشــتریان امــروز می‌تواننــد بــه 

ســرعت بی‌صداقتــی را تشــخیص دهنــد.

ارائــه راه‌حــل عملــی و ســری�ع گام بعــدی اســت. ارائــه پاســخ‌های مبهــم یــا تعویــق در 

می‌شــود.  مشــتری  عمومــی  انتقــاد  حتــی  و  نارضایتــی  افزایــش  باعــث  مشــکل،  حــل 

سیســتم‌های دیجیتــال، ماننــد »شــکایت‌گیری آنلایــن«، می‌تواننــد فرآینــد رســیدگی را 

ــازی  ــا پیاده‌س ــی ب ــه اروپای ــرکت بیم ــک ش ــال، ی ــوان مث ــه عن ــد. ب ــفاف‌تر کنن ــری�ع‌تر و ش س

ــش  ــاعت کاه ــه ۴۸ س ــکایات را از ۱۰ روز ب ــه ش ــیدگی ب ــان رس ــن زم ــتم، میانگی ــن سیس ای

ــد. ــرکت ش ــه ش ــاد او ب ــش اعتم ــتری و افزای ــترس مش ــش اس ــث کاه ــدام باع ــن اق داد. ای
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ــا رفــع نهایــی مشــکل، مرحلــه آخــر اســت. بســیاری از شــرکت‌ها پــس از  پیگیــری کامــل ت

ــوند  ــن ش ــد مطمئ ــی می‌خواهن ــتریان واقع ــا مش ــد، ام ــا می‌کنن ــد را ره ــل، فراین ــه راه‌ح ارائ

کــه مشــکل بــه طــور کامــل حــل شــده اســت. پیگیــری کامــل شــامل تمــاس بعــد از حــل 

مشــکل، ارائــه اطلاعــات تکمیلــی و اطمینــان از رضایــت مشــتری اســت.

جدول مراحل رسیدگی به شکایت مشتری:

نکات کلیدی  برای بهبود مدیریت شکایات در بیمه:

ــذاری  ــت و کدگ ــال ثب ــورت دیجیت ــه ص ــد ب ــکایت بای ــر ش ــکایت: ه ــق ش ــت دقی 1. ثب
ــد. ــفاف باش ــاده و ش ــری س ــا پیگی ــود ت ش

ــرار آن در  ــری از تک ــث جلوگی ــکل باع ــه‌ای مش ــی ریش ــی: بررس ــت اصل ــل عل 2. تحلی
آینــده می‌شــود.

3. آمــوزش کارکنــان: کارشناســان بایــد مهارت‌هــای ارتباطــی، حــل مســئله و همدلــی 
را آمــوزش ببیننــد تــا برخــورد حرفــه‌ای داشــته باشــند.

مدت زمان میانگینتوضیحمرحله

دریافت شکایت

تحلیل و بررسی

ارائه راه‌حل

پیگیری نهایی

۲ ساعت

۱۲ ساعت

۲۴ ساعت

۴۸ ساعت

مشتری از طریق وب، اپلیکیشن یا تلفن شکایت ثبت می‌کند

کارشناسان شکایت را بررسی کرده و راه‌حل مناسب تعیین می‌کنند

راه‌حل به مشتری ارائه و تایید می‌شود

اطمینان از رفع کامل مشکل و جلب رضایت مشتری



18

4. اســتفاده از فنــاوری: ابزارهــای CRM و سیســتم‌های اتوماســیون می‌تواننــد رونــد 
رســیدگی را تســری�ع و شــفاف کنند.

بــه طــور خلاصــه، مدیریــت شــکایات و رســیدگی بــه مشــتریان ناراضــی، فراتــر از حــل 
فــوری مشــکل اســت؛ ایــن فرآینــد فرصتــی اســت بــرای بازســازی اعتمــاد، نشــان 
دادن تعهــد شــرکت و ایجــاد تجربــه مثبــت کــه وفــاداری مشــتری را تقویــت می‌کنــد. 
شــرکت‌های بیمــه‌ای کــه بــه ایــن بخــش توجــه ویــژه دارنــد، نــه تنهــا مشــتریان خــود را 

ــد. ــا می‌دهن ــی ارتق ــازار رقابت ــز در ب ــود را نی ــد خ ــار برن ــه اعتب ــد، بلک ــظ می‌کنن حف
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فصل هفتم:
اندازه‌گیری و پایش رضایت مشتریان

اندازه‌گیــری رضایــت مشــتریان یکــی از مهم‌تریــن پیش‌نیازهــا بــرای بهبــود مســتمر 

ــر،  ــاخص‌های معتب ــق و ش ــای دقی ــدون داده‌ه ــت. ب ــه اس ــت بیم ــات در صنع خدم

شــرکت‌ها نمی‌تواننــد نقــاط ضعــف خــود را شناســایی کــرده یــا اثربخشــی تغییــرات 

ایجــاد شــده را ارزیابــی کننــد. بــه همیــن دلیــل، پایــش رضایــت مشــتری بایــد بــه یــک 

فرآینــد مســتمر و سیســتماتیک تبدیــل شــود.
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یکی از شــاخص‌های کلیدی در این زمینه، NPS یا Net Promoter Score اســت. 

ایــن شــاخص میــزان احتمــال معرفــی شــرکت بــه دوســتان، آشــنایان یــا همــکاران را 

ــداران  ــوان طرف ــه عن ــتریان ب ــد مش ــه ح ــا چ ــد ت ــان می‌ده ــد و نش ــری می‌کن اندازه‌گی

کــه گروه‌هــای  امــکان را می‌دهــد  ایــن  بــه شــرکت‌ها   NPS برنــد عمــل می‌کننــد. 

ــی و  ــتراتژی‌های بازاریاب ــد و اس ــایی کنن ــی را شناس ــی و ناراض ــادار، خنث ــتریان وف مش

خدماتــی خــود را متناســب بــا هــر گــروه طراحــی کننــد.

 Customer یاCSI ،شــاخص دیگــری که در ارزیابی تجربه کلی مشــتری اهمیــت دارد

ــه را  ــرکت بیم ــا ش ــل ب ــتری در تعام ــی مش ــه کل ــه تجرب ــت ک Satisfaction Index اس
می‌ســنجد و بــه شــرکت کمــک می‌کنــد تــا کیفیــت خدمــات در تمامــی مراحــل، از 

خریــد بیمه‌نامــه تــا پرداخــت خســارت و تمدیــد، ارزیابــی شــود. تحلیــل این شــاخص‌ها 

ــوند و  ــتریان می‌ش ــی مش ــا نارضایت ــت ی ــث رضای ــا باع ــدام فرآینده ــد ک ــان می‌ده نش

شــرکت‌ها می‌تواننــد اقدامــات اصلاحــی لازم را انجــام دهنــد.

عــاوه بــر شــاخص‌های کمــی، تحلیــل بازخوردهــا و نظــرات آنلایــن در شــبکه‌های 

و  شــکایات  دیدگاه‌هــا،  مشــتریان  امــروزه  اســت.  ارزشــمند  بســیار  نیــز  اجتماعــی 
تجربیــات خــود را در پلتفرم‌هــای مختلــف ماننــد اینســتاگرام، لینکدیــن، توییتــر 

و ســایت‌های بررســی خدمــات بیــان می‌کننــد. پایــش ایــن داده‌هــا بــه شــرکت‌ها 

کمــک می‌کنــد تــا نقــاط قــوت و ضعــف خدمــات خــود را بــه صــورت واقعــی و عملیاتــی 

شناســایی کننــد و واکنــش ســری�ع نشــان دهنــد. برای مثــال، اگر چندین مشــتری 

بــه کنــدی پاســخ‌دهی در یــک مرحلــه خــاص اشــاره کننــد، شــرکت می‌توانــد فــوراً ایــن 

فرآینــد را اصــاح کنــد و تجربــه مشــتری را بهبــود دهــد.
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اســتفاده از نمودارهــا و داشــبوردهای مدیریتــی بــرای نمایــش شــاخص‌های رضایت 

بــا ایــن روش، تیــم مدیریــت و کارکنــان خدمــات مشــتری  مشــتری اهمیــت دارد. 

ــه صــورت بصــری مشــاهده کننــد و  می‌تواننــد روندهــا، تغییــرات و نقــاط بحرانــی را ب

بــه ســرعت اقــدام کننــد. بــه عنــوان مثــال، نمــودار ســتونی کــه تغییــرات NPS را در 

طــول ۶ مــاه نشــان دهــد، می‌توانــد اثربخشــی تغییــرات خدمــات مشــتری و آمــوزش 

کارکنــان را بــه وضــوح نمایــش دهــد.

داده‌هــا  جمــع‌آوری  از  فراتــر  مشــتریان  رضایــت  پایــش  و  اندازه‌گیــری  نهایــت،  در 

اســت؛ ایــن فرآینــد بایــد بــه یــک چرخــه بهبــود مســتمر تبدیــل شــود. شــرکت‌هایی 

کــه بــه طــور مســتمر شــاخص‌های رضایــت، بازخوردهــا و تجربــه مشــتریان را ارزیابــی 

می‌کننــد، قــادر خواهنــد بــود خدمــات خــود را بهینــه کننــد، وفــاداری مشــتریان را 

ــد. ــت کنن ــه تقوی ــازار بیم ــود را در ب ــی خ ــگاه رقابت ــد و جای ــش دهن افزای

فصل هشتم:
ایجاد تجربه مشتری فراتر از انتظار

خدمــات مشــتریان در بیمــه تنهــا حــل مشــکل نیســت، بلکــه خلــق تجربــه مثبــت و بــه 

یادماندنــی اســت. ارســال پیــام تبریــک تولــد یــا ســالگرد بیمه‌نامــه، ارائــه تخفیف‌هــای 

ویــژه بــرای مشــتریان وفــادار و ارائــه محتــوای آموزشــی دربــاره مدیریــت ریســک، از 

جملــه تکنیک‌هــای ایجــاد تجربــه مثبــت اســت.
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ایــن اقدامــات نــه تنهــا حــس ارزشــمند بــودن بــه مشــتری می‌دهــد بلکــه باعــث 

می‌شــود مشــتری برنــد را بــه عنــوان یــک همــراه مطمئــن و انســانی ببینــد، نــه صرفــا 

یــک ارائه‌دهنــده خدمــات مالــی.

 نتیجه‌گیری
صنعــت بیمــه بــه دلیــل اهمیــت اعتمــاد مشــتری، بیــش از هــر صنعــت دیگــری 

بــه کیفیــت خدمــات وابســته اســت. تجربــه مشــتری شــامل همــه مراحــل از خریــد 

بیمه‌نامــه تــا پرداخــت خســارت و خدمــات پــس از آن اســت و نحــوه تعامــل شــرکت بــا 

مشــتری تصویــر نهایــی او از برنــد را شــکل می‌دهــد.

شــکایات،  مدیریــت  کارکنــان،  توانمندســازی  و  آمــوزش  مشــتری،  بــا  مؤثــر  ارتبــاط 

پایــش رضایــت و خلــق تجربــه‌ای فراتــر از انتظــار، ســتون‌های اصلــی بهبــود خدمــات 

از  اســتفاده  اطلاعــات،  شفاف‌ســازی  فعــال،  دادن  گــوش  هســتند.  مشــتریان 

ــتریان را  ــاد مش ــاداری و اعتم ــی، وف ــای عمل ــه راه‌حل‌ه ــال و ارائ ــای دیجیت فناوری‌ه

می‌دهــد. افزایــش 

شــرکت‌هایی کــه بــه صــورت مســتمر شــاخص‌های رضایــت را پایــش و فرآیندهــا و 

خدمــات خــود را بهینــه می‌کننــد، تجربــه‌ای یکپارچــه و حرفــه‌ای بــرای مشــتریان ایجاد 

و جایــگاه خــود را در بــازار رقابتــی بیمــه تقویــت می‌نماینــد. در نهایــت، موفقیــت در 

بیمــه دیگــر تنهــا بــه کیفیــت محصــول وابســته نیســت، بلکــه بــه توانایــی شــرکت در 

ارائــه خدمــات بــا کیفیــت، ایجــاد اعتمــاد و تجربــه مثبــت مشــتری مرتبــط اســت.
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