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تعریف تضمین کیفیت و تفاوت آن با کنترل کیفیت
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کیفیتتضمین.نایاستشدهطراحیآناهدافبامطابقسیستماینکهازاطمینانبرایاستفرآیندیککیفیتتضمین

.دهندمیارائهراصحیحیوثابتنتایجبارهرکهدهدارائهراشدهطراحیفرآیندهایتاکندمیتلاش

.میکنداست،انداردهااستبامطابقشدهتولیدخدماتومحصولاتآیااینکهارزیابیبرایهافعالیتبهاشارهکیفیتکنترل

.داردتمرکزهشدتعیینپیشاستانداردهایمقابلدرابعادیاعملکردبررسیخاص،تکالیفدرهانقصبرتمرکزاین

متناوبطوربهاغلبیتکیفکنترلوکیفیتتضمینضوابطکهاستحالیدرکیفیتکنترلوکیفیتتضمینتفاوت

طوربهاوقاتیگاهتستوکیفیتکنترلترتیب،همینبه.داردوجودرشتهدواینبینتفاوتیاماشوند،میاستفاده

.شوندمیاستفادهتعویضی



تعریف عملیاتی مشتریان

1

بایرمسطولدرومیشودآغازهدفگذاریوبرنامهریزیباکهاستپیوستهایفرایندسازمان،یکشدنسرآمد

هرگز.میگرددمشخصآننارساییهایونواقصشده،تعیینپیشازاهدافبهتوجهبامداومارزیابیهای

بهبودهایبدنبالکهتجاریسازمانهایبرایاصلیمحركیکمشتریانکهپوشیدچشمنکتهاینازنمیتوان

بقاءادامهبهرقادمشتریبدونکاریوکسبهیچکهاستواضح.میباشندهستند،خویشپیشرفتدرمسیرعمده

.نیست

بیمهقانونیکماده

5فصل/71نامهآیین



طبقه بندی مشتریان
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.استشدهثبتحقیقیصورتبهبیمهگریسامانهدرکهکدملیدارایمشتری:انفرادیمشتری.1

.استشدهثبتحقوقیصورتبهبیمهگریسامانهدرکهاقتصادیکددارایمشتری:سازمانیمشتری.2

مشترینوعنظراز

بیمهایرشتهنوعنظراز

رشتهبیمهای

درمان

خودرو

مسئولیت

آتشسوزی



طبقه بندی مشتریان
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خریدازقبل*

تغییرلدنبابهمشتریان–نامطمئنمشتریان–هیجانیخریداران–محققان–وتخفیفحراجدوستداران–تماشاچی

خریدازبعد*

ارجاعی-خطردرمعرض–ناراضی–رفتهازدست–فعال–جدید

تعهدنظراز*

حامی–معرف–العمرمادام–وفادار

مشترینوعنظراز



تجربه مشتریان
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رگونههطولدرمشتریمنطقییااحساسیادراکاتمجموعهحاصلمشتریتجربه

بدانیدشماکهایننتیجهدر.استکاروکسبیکبامستقیمغیریامستقیمتعامل

شماهبایدبودهموفقبخشلذتوعالیموثر،مشتریتجربهیکخلقدرچقدر

بنابراین.دباشیامیدوارخودکاروکسبآیندهبهتوانیدمیچقدرکهدادخواهدنشان

یکهارائبرایکهاستاصولیترینمهمازیکیقطعاًمشتریتجربهسنجش

.کردتوجهآنبهبایدخوبمشتریتجربه



نرخ ریزش مشتریان

5

.اشندنبشماازخدماتیامحصولگرفتنبهمایلفعلیمشتریانکهمیافتداتفاقزمانیمشتریریزش

بازهدرصادرهیبیمهنامههاتعدادتقسیمازکلیصورتبهبیمهصنعتدرریزشنرخمحاسبهنحوهکهاستبدیهی

.است"نامهبیمه"محاسبهاصلیملاكاستذکرشایانهمچنین.میآیددستبهقبلسالمشابه



نگهداشت و وفاداری مشتریان

6

برعلاوه.اشدبمیمشتریاننگهداریبرایسازمانیکتوانایییامشتریوفاداریسنجشبرایمعیاریمشتریحفظ

رضایتمیزانندهکنبینیپیشیاکنندهمنعکستواندمیمشترینگهداریوحفظوفادار،مشتریانتعدادشناسایی

.باشدبرندیکازآگاهیومشتریباتعاملمشتریان،خریدتکراررفتارمشتری،

اولینهبمربوطمشتریحفظشاخصشود،میآغازاولیهتعاملیکبامعمولطوربهمشتریباروابطکهحالیدر

سازمانری،مشتحفظمیزانگیریاندازهازپس.شودمیشاملرابعدیهایتعاملکلیهواستمشتریتوسطخرید

.کننداستفادهمشتریتجربههایمولفهرویبرهادادهتحلیلوتجزیهبرایبازخورداینازتوانندمیها
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