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  مشتري مداري و بیمه هاي عمر 
  )1با تأکید بر بیمه هاي عمر و تشکیل سرمایه(

  2معصوم ضمیري
  3فرامرز روحانی

  چکیده
مشتري مداري در شرکت هاي بیمه با توجه به خدمات متعدد آنان در انواع رشته هاي بیمه داراي اهمیت است لیکن به دلیل ارتباط طولانی 

  .بیمه شدگان بیمه هاي عمر از اهمیت مضاعف برخوردار استمدت بیمه گر با بیمه گذار و 
در بیمه هاي اموال و مسئولیت به طـور  . امل مهم توجه به مشتري مداري در بیمه هاي عمر ، تنوع افراد مرتبط با این بیمه نامه استاز عو

هـاي  درحالی که در بیمـه . نیز شخص بیمه گذار است معمول مورد  بیمه متعلق یا در مسئولیت بیمه گذار بوده و در بسیاري از موارد ذینفع
  .عمر ،  بیمه گر در یک بیمه نامه می تواند با چند شخصیت حقوقی و حقیقی مستقل روبرو باشد

بیمه هاي عمر یکی از  مهم ترین انواع بیمه هاي اشخاص است و میزان رشد و توسعه این بیمه نقش قابل ملاحظـه اي در دسـتیابی بـه    
  .سعه اقتصاد کشور دارداهداف تو

ــم، مــی تــوان گفــت                          ــه تجربــه اي کــه در بیمــه هــاي عمــر و خصوصــاً بیمــه هــاي عمــر و تشــکیل ســرمایه کســب کــرده ای بنــا ب
  .مداري در تمام مراحل طراحی، بازاریابی و فروش ، نگهداري و ایفاي تعهدات ، از اهمیت ویژه اي برخوردار استمشتري
ري از مشاغل ، مشتري به فرد یا افرادي گفته می شود که خریدار و استفاده کننده خدمات یا کالاي فروشنده می باشند و این ارتباط در بسیا

با ارائه خدمات و یا تحویل کالا قطع می شود و چنانچه ادامه یابد حداکثر براي مدتی محدود مثلاً یکسال براي ارائه خدمات پس از فروش 
  .کن در صنعت بیمه خصوصاً بیمه هاي عمر حکایت به ترتیب دیگري استلی. می باشد

و  مشتري مداري در مؤسسات بیمه از مرحله مطالعات ، طراحی، تدوین و تعیین نرخ و شرایط بیمه نامه ها آغاز و با عبور از مرحله بازاریابی
  .فروش در مرحله پرداخت خسارت به طور موقت خاتمه می یابد

با مدل سازي و طراحی ابزار اندازه گیري رضایت مشتریان جهت وفا دار نگه داشـتن  )  Happy CaII(وز پیگیري مشتریان امردر دنیاي 
  .ونیز افزایش رضایت مندي آنان ، از اهمیت ویژه اي برخوردار است

خص هـاي مهـم در دو بخـش    در این مقاله مدل مشخصی براي اندازه گیري رضایت مشتریان بیمه هاي عمر معرفی نشده است بلکه شا
  .اندازه گیري کیفی مشتري مداري و اندازه گیري کمی مشتري مداري بیمه گذاران بیمه هاي عمر و تشکیل سرمایه ، ارائه شده است

پیگیري مشتریان   –بیمه هاي عمر، مشتري مداري، نیازهاي بیمه گذاران بیمه عمر و تشکیل سرمایه : واژگان کلیدي
  اندازه گیري رضایت مشتریان در دو بخش کمی و کیفیشاخص هاي مهم در 

  
  

                                                        

نامه در ایران با عناوینی نظیر عمـر و   این بیمه. و پس انداز استعمر بیمه هاي عمر و تشکیل سرمایه یکی از انواع بیمه هاي مختلط  .١
  .عرضه می شود... عمر و سرمایه گذاري ، عمر و تأمین آتیه و  ،اندازپس
  مدیرعامل بیمه پاسارگاد. ٢
 
 معاون مدیر عامل بیمه پاسارگاد. ٣
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