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 مهیب و اهمیت آن در صنعتخدمات  یابیباز بررسی مفهوم 

 ای صنعت بیمه، عضو انجمن حرفه، ارشد اکچوئری کارشناس فاطمه نصیری،

 

 دهیچک

از مهمتررین  امروز است که حفظ مشتریکار وکسبدر فضای صنعت بیمه یکی از مهمترین صنایع خدماتی 

تر و مروررتر از حفظ مشتریان فعلی بسریار کره ینینرهجاکه ازآن. باشدمیارکان استمرار فعالیت و تداوم آن 

ترین آنران از کلیردی مندیرضرایتافرنای  فعلری از رریر  مشرتریان  حفرظ ،جذب مشتریان جدید اسرت

 یرای تجراریفعالیتدر بسریاری از اسرت.  موفقیرتو رسیدن به  بقابرای  یخدمات یایشرکتیای استراتژی

در صرورت عردم توجره  و انسانی و غیرانسرانی ر  دیرد به دلیل اشتباهممکن است  نارسایی در ارائه خدمات

ورشکستگی عدم سودآوری و حتی از دست دادن مشتری،  به منجر تواندمی خدمات نارسایی مسئلهکافی به 

صرر  بهبرود خردمات خرود کنرد، نسربت بره  توانردمیشرکت  ای کهینینه، بر اساس نتایج تحقیقات .دشو

 فرآیندسازی یک رو پیادهازاین است.یای تحمیلی ناشی از تبلیغات منفیِ مشتریان ناراضی بسیار کمتر ینینه

در دیان به دیران مثبت  تبلیغات ه ومشتری از کیفیت خدمات را بالا برد درکتواند می کارا خدمات بازیابی

برررر   یا در جهرتشامل اقدامات صورت گرفته توسط شررکت بازیابی خدماتدید. را شکل سازمان  مورد

 .مشتریان است حفظ نهایتاً و ناراضی مشتریان منفی نگرش تغییر مشکلات، نمودن

 ارتبرا  برین نارسرایی خردمات، بازیرابی یای بسریاری در مروردبررسیصنایع خدماتی اگرچه در مورد اکثر 

یای مختلفی جهت بهبود فرآیند بازیابی خدمات ارائه و مدل خدمات و رضایت مشتری در سایر صورت گرفته

رضرایت  مفراییهدر این مقاله  .استنصیب مانده از این توجهات بیدر ایران  ویژهصنعت بیمه به  لیکن، شده

و  تبیرین شردهدر صنعت بیمره خدمات  بازیابیمفهوم و بر نارضایتی مشتری نارسایی خدمات تأریر مشتری، 

 .شودارائه میخدمات  بازیابیاجرای فرآیند برای مفهومی  چارچوبی

 مشتری مندیرضایتنارسایی خدمات، صنعت بیمه، خدمات،  بازیابی کلیدی: واژگان

 

 مقدمه .1

کارول به یمراه تیم  برای برگناری یک تور در مسیر شیکاگو،  ۲۰۰۸در سال این یک ماجرای واقعی است. 

یرای سازیایشران را پرتراب بینند که متصدیان حمل برار، کی شوند و از پنجره یواپیما میسوار یواپیما می

کند تا بتواند خسرارت ماه تلاش می ۹او حدود  شکند.دلاری کارول می ۳۵۰۰کنند و در این میان، گیتار می

دلار ینینه  ۱۲۰۰ماند. در نهایت به دریافت نتیجه مییای او بیخود را از یواپیمایی یونایتد بگیرد ولی تلاش
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 Unitedپردازنرد. در نهایرت او آینر  لین یونایتد این رقه را یه نمیوئشود ولی مستعمیر گیتار راضی می

Breaks Guitar این آینر  در روز اول آپلرود  گیرد.ای از یونایتد میم جانانهسازد و انتقاض میرا در اعترا

را بره  iTunesترین آین  ینار بار بازدید شد و در یفته اول انتشار، رکورد پرفروش ۱۵۰شدن در یوتیوب، 

 ۱۸۰افرت کررد و حردود  %۱۰روز پس از انتشار این آین ، ارزش سهام یونایترد  ۴خود اختصاص داد. ری 

گرفرت و از  مدیر خدمات مشتریان یونایتد با کارول تماس از ارزش سهام این شرکت کاسته شد.میلیون دلار 

دلار خسارت بره یرک موسسره غیرانتفراعی آمروزش  ۳۰۰۰ای نمادین، او دلجویی کرد. این شرکت در برنامه

دیی یای خدمتگرفته و سیاست یای فراوانیموسیقی پرداخت و مجبور شد اعلام کند که از این ماجرا درس

 ۱۳ترا  ۷گفتند یک مشتری ناراضی، نارضایتی خود را به میدر گذشته  به مشتریان  را بازنگری کرده است.

یای اجتماعی بود. امروز یک مشرتری ناراضری بره کند، ولی این آمار برای قبل از دوران شبکهنفر منتقل می

 تواند صدیا ینار نفر را با تجربه مثبت یا منفی خود یمراه کند.ابناریایی دسترسی دارد که می

وضروعاتی اسرت کره تررین مضرورت توجه به رضایت مشرتریان یکری از مههدید که ماجرای فوق نشان می

یرا در مینان رضایتمندی مشتریان و انتظرارات آنو  کنونی با آن سر و کار دارند یقابتیا در شرایط رسازمان

این امرر  است.یا از جمله مسائل کلیدی مورد دغدغه مدیریت شرکتخصوص عملکرد سازمان و خدمات آن 

بررای  و بتی و کسرب سرهه برالاتری از برازاردر اتخاذ سیاست مناسب برای باقی ماندن در چنین محیط رقرا

یای خدماتی یسرتند. مروررترین راه حیاتی شرکت داراییِ ،۱مشتریان تکراریضروری است. سودآوری شرکت 

یر زمرانی انتظرارات در تأمین محصول یا خدمتی است که  ،برای کسب ارمینان از داشتن مشتریان تکراری

یک خدمت، این کار دشوار است  بیشتر باشد. متأسفانه ینگام ارائهانتظارات وی یا از  کرده همشتری را برآورد

یای بسریار بررای رغه تلاشعلی ،خدمات کمبودیا و نقایص در ارائه .ناپذیر استیایی، امکاندر زمان و حتی

اند کره بره دلیرل ربیعرت یکترای ( ادعا نموده۱۹۹۳) ۲فیسک، برآون و بیتنر آید.میبه وجود  ،اجتناب از آن

یا پذیر نیست. حتی بهتررین سرازماندرصدی از ارائه خدمات بدون خطا امکان ۱۰۰خدمات کسب ارمینان 

شرناخته  ۳که بره صرورت گسرترده بره عنروان نارسرایی در خردمات -یایی دارندنین در ارائه خدمات نارسایی

در عملکررد نقص  جود آمده در ارری است که در آن مشتری خسارت به وت وضعیتنارسایی در خدمشود. می

نارسرایی در . (۱۹۹۵، ۴)یرافمن و باتسرون گررددکند که منجر بره نارضرایتی وی میت را درک میارائه خدم

در یا در رابطه با از دست دادن مشرتری اسرت. آماریرای زیرر یا و سازمانبنرگی برای شرکت خدمات تهدید

و فیتنسریمون،  ۵)فیتنسریمون دیردمریایمیت این موضوع را به خروبی نشران  مشتریان ناراضی، مورد رفتار

۲۰۰6:) 
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 دمات درصد از مشتریانی که از محصرولات یرا خرچهار تنها صدای  ،مشاغل به رور میانگین در یمه

درصرد دارای مشرکل  ۲۵کنند، درصد کسانی که شکایت نمی ۹6. از شودشنیده میناراضی یستند 

 جدی یستند.

  کره شرکایت درصدی  ۹6ن کنند نسبت به آیایی که شکایت میدرصد از آن چهار ،فراوانبا احتمال

 اند.مشرکت )تأمین کننده محصول یا خدمات( باقی خوایند  کنند، یمراه بانمی

  که مشکلشان رفع شود به عنوان مشتری باقی خواینرد مانرد و درصد از شاکیان درصورتی 6۰حدود

 مانند.صد، اگر مشکلشان سریع بررر  شود، با شرکت باقی میدر ۹۵

  نفر دیگر خواید گفت. ۲۰تا  ۱۰یک مشتری ناراضی مشکل خود را به 

 نفرر دیگرر در مرورد وضرعیت خرود  ۵تقریباً به  ،مشتری که مشکل او توسط شرکت حل شده است

 خواید گفت.

روشری مهره بررای ایجراد و رفع نارضایتی مشرتریان نارسایی خدمات جبران که  دیندنشان می ی بالاآماریا

ازیرابی بفرآینردیای  سرازیپیادهتنها راه اصرلا  خطرا در نارسرایی خردمات از رریر  مشتریان وفادار است، 

تواند درک مشتری از کیفیرت خردمات و سرازمان را است. بازیابی خدمات موف  مییا شرکت توسط 6خدمات

رضرایت  شود. یمچنرینمی( مثبت WOM) ۷دیان به دیان تبلیغاتمنجر به این مسئله خود ارتقاء دید که 

(. ۲۰۰۹، ۸)میشل، باون و جانسرتون شود ویی و وفاداری مشتربا  ارتبا باعث ایجاد  و بردمشتری را بالا می

که در  انده( ادعا نمود۱۹۹۰ریچهلد و ساسر ). شودت باعث تغییر رفتار مشتری میخدمادر نارسایی  برعکس،

، پنج درصردتواند با افنای  نر  نگهداشت مشتری خود به مینان تنها خدماتی می تشرایط خاص، یک شرک

ارلاع باشرد، اگر ارائه کننده خردمات از وجرود مشرتری ناراضری بریافنای  دید.  %۱۰۰سود خود را تقریباً 

ا درصرد بسریار کمری از مشرتریان تنه که مشتریان ناراضی یستند،گیرد. ینگامیبازیابی خدمات صورت نمی

در عوض، بسریاری از مشرتریان برا  کنند.شکایت میبه ارائه کننده خدمت درصد از مشتریان(  ۱۰تا  ۵)مثلاً 

(. ۱۹۹۳، ۹)یال و یمکرارانمراجعه نکنند گیرند که یرگن به شرکت سرعت شرکت را ترک کرده و تصمیه می

سازمان شانس حرل یعنی وجود نارسایی در خدمات را به شرکت گنارش ندیند، د ناگر مشتریان شکایت نکن

یا در خردمات برر رفترار ی نارسراییکه ترأریر برالقوهبه دلیل این .دیدمشکل و حفظ مشتری را از دست می

یای مورر برای رویکرد جرامع نگهداشرت منفی بسیار زیاد است، استراتژیتبلیغات دیان به دیان بازگشت و 

 کرد.  یدخوااز بازیابی خدمات، وفاداری و تعهد مشتری را تقویت  رضایت. ضروری استتری مش

و پرداخرت خسرارت  ایبیمهمتنوع است که با ارائه محصولات  یصنایع خدمات مهمترینصنعت بیمه یکی از 

از تولیرد ای د و بخر  عمردهنمایرمشتریان خرود خردمت ارائره می ینگام وقوع حوادث به انبوه گذارانبیمه

بیمره برربر  آمرار منتشرره بیمره مرکرنی ایرران، ح د. دیی کشوریا را به خود اختصاص میلص داخلاناخ

                                                           
6 Service recovery 
7 Word-of-mouth 
8 Michel, Bowen & Johnston 
9 Hall M. et. al 
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 ۲میلیون ریال و ضریب نفوذ صرنعت بیمره حردود  ۱6۵،6۹6،۳۹6برابر با  ۹۲تولیدی صنعت ایران در سال 

 6۰آن اسرت، برابرر برا  یرایدرصد بوده است. از سوی دیگر، سهه بخ  خدمات که بیمه نین یکری از بخ 

 ۹۲ترتیب، سهه بیمه در ایران از بخ  خدمات برابرر در سرال درصد از تولید ناخالص ملی کشور است. بدین

دفترر تحلیرل  باشد. این درحالی است که در کشور امریکا بر رب  آمارمی %۳.۳۳یعنی حدود  ۱/  ۳۰برابر با 

 %۷۹.۴برابرر برا  ۲۰۱۳ی در سال در تولید ناخالص مل سهه بخ  خدمات اقتصادی دپارتمان تجارت امریکا،

صنعت بیمره  که ،درصد است ۷.۴۳ور متوسط برابر با و ضریب نفوذ بیمه در حوزه امریکای شمالی به ر بوده

 دید. در امریکا را تشکیل می درصد از بخ  خدمات ۹.۳به رور تقریبی 

ری از استانداردیای برالات گذاران، بیمهیای بیمهشرکت، با توجه به تعداد روزافنون در کشوریای توسعه یافته

یای سرریع و سرهیا را قرادر نمروده ترا مقایآوری آنفنپیشرفت کنند، چرا که را مطالبه میای خدمات بیمه

ر د. ه نمایندو محصولی با قیمت مناسب و متناسب با نیاز خود تهی انجام دیند از محصولات مشابه رادرستی 

شرتریان فعلری لاش بسیاری برای کسب رضایت مشرتریان و حفرظ میای بیمه تشرکتچنین فضای رقابتی، 

یای اخیرر در سال یای بیمهو افنای  تعداد شرکتیا آزادسازی تعرفه ،در صنعت بیمه کشورنمایند. خود می

یا ایرن شررکتله رقابت بری  از گذشرته معطرو  شرده و مسئیای بیمه به شرکتتوجه شده است تا باعث 

یفیرت ک  و افرنای حفرظاز رریر   یاان و وفاداری آنیای خود را به سمت افنای  رضایت مشتریاستراتژی

ات در امران نارسایی خدمازنه تنها صنعت بیمه نین مانند تمامی صنایع خدماتی دیگر . نمایندیدایت  خدمات

ارمینانی کره مشرتریان از وقروع ای و وجرود ریسرک و عردمبلکه به دلیل ماییرت محصرولات بیمره ،نیست

  بیشتر است. ای دارند، احتمال بروز آنیای بیمهخسارت

، حفرظ نودبررای متمراین بر مهه یبه عنوان ابنار ،بازیابی خدمات ، داشتن فرآیندیای مناسباین شرایطدر 

گیری از منایرای رقرابتی و بهرهبیمه کار وو رایی برای کسب موفقیت در کسب گذارانبیمه وفاداریاعتماد و 

یرای بازیرابی خردمات، یا و چارچوبمدلعلل نارسایی خدمات، تحقیقات بسیاری بر روی تبدیل شده است. 

نعت بیمره اما تعداد مطالعات در ص، در صنایع مختل  انجام شده است حفظ رضایت مشتریانبر  عوامل مورر

سرتند کره ی، مفاییه جدیردی مفاییه نارسایی در خدمات و بازیابی خدماتنین در ایران بسیار محدود است. 

در فضرای ایرن موضروعات و جایگراه . با توجه به ایمیت یا صورت گرفته استدر مورد آن اندکییای بررسی

سعه یافتره یای تویکی از مهمترین مدلجدید صنعت بیمه، در مقاله حاضر به بررسی این مفاییه پرداخته و 

 گردد.برای بازیابی خدمات معرفی می

 

 یتینارضا .2

آمین و تبلیغرات رفتاریای شرکایت ،ناکامی و درک ناعدالتینظیر خشه، ی نارضایتی اغلب با احساسات شدید

پرارادایه عردم تطراب   تحرت عنروانیمراه است. برای توصی  نارضایتی مشتری مدلی دیان به دیان منفی 

کره ایرن مفهمروم را در مرتن نارسرایی  ((۲۰۰۱) ۱۱ویرترن و مراتیلا؛ (۱۹۹۷) ۱۰)اولیور رائه شده استانتظارات ا
                                                           

10 Oliver 
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ق به وجود عدم انطبا ،وجی شرکت منطب  بر انتظارات باشدگر عملکرد خراکند. خدمات به خوبی تشریح می

شود. اگر عملکرد شرکت کمتر از انتظارات مشرتری باشرد انطبراق منفری و اگرر آید و رضایت حاصل مینمی

عردم  شده حالت ساده ۱شکل  شود.عملکرد شرکت بیشتر از انتطارت مشتری باشد، انطباق مثبت حاصل می

 دید.انطباق انتظارات با مدل عملکرد را نشان می

 
(؛ چرچیل و 1997اولیور ) یبرمبنا) عملکرد با انتظارات انطباق عدم یعموم مدل. 1 شکل

 ((1982) 12سوپرنانت

 

نارضایتی مشتری و تغییرر رفترار مشرتری بره حسراب  ی درمهمبسیار  عاملنارسایی در خدمات براین، علاوه

گر در مورد تجربه نفر دی ۲۰یا  ۱۰ممکن است به  اکامند که مشتریان ندیمی نشان مطالعات مختل . آیدمی

( ۱۹۸۷) ۱۴سرورپرنانت و سرولومون .((۱۹۹۹) ۱۳)زمرک کت خدماتی صحبت کنندربا یک شدر مواجهه بد خود 

 ،یمچنریند. نکنتعری  می "ارائه دینده خدمتتعامل دو ررفه بین مشتری و "را به عنوان  ۱۵مواجهه خدمت

دوره زمانی کره در آن مشرتری مسرتقیماً برا یرک شررکت "خدمت را به صورت مواجهه  (۱۹۸۵) ۱6شوستاک

یای خدمت شرامل تمراس برا کارمنردان کند. تعری  وی شامل تمامی جنبهتعری  می "خدماتی تعامل دارد

ری از بسریادر صنعت بیمه به عنوان مثال، . شودفینیکی آن، و سایر عناصر مشهود دیگر می امکاناتشرکت، 

یای مختل  از رری  محصولات شرکتیای پوش مقایسه نامه، خدمات مربو  به استعلام قیمت، خرید بیمه

در بسیاری از فعالیتبا این حال،  گیرد.گذار با کارمندان شرکت بیمه صورت میاینترنت و بدون مراوده بیمه

یرای نمایندگان و کارگناران، دریافرت مشراورهاز رری  به صورت سنتی نامه ای از قبیل خرید بیمهیای بیمه

 گرذار و پرداخرت خسرارتگذاران، مدیریت ریسک بیمرهای برای انتخاب محصولات متناسب با نیاز بیمهبیمه

                                                                                                                                                                                     
11 Wirtz and Mattila 
12 Churchill and Surprenant 
13 Zemke 
14 Surpernant and Solomon 
15 Service encounter 
16 Shostack 
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، بنابراین، این امکان به صرورت زیراد وجرود شودمیگذاران بیمهدرجه بالایی از تعامل بین کارمندان و شامل 

 ر  دید.دارد که نارسایی خدمات 

 

 بیمه هایشرکت در خدمات نارسایی .3

رور زیرا خدمت یمران ،کنندآید که مشتریان نارضایتی را تجربه مینارسایی در خدمات ینگامی به وجود می

در خردمات توسرط مشرتری و نره  نارسراییوجرود رینی شده یا مورد انتظار بوده، ارائه نشده است. که برنامه

ادبیات ارائره خردمت دو نروع از ((. ۲۰۰۳) ۱۷)اِن نیو و شوفر شوندتوسط سازمان ارائه دینده خدمت تعیین می

)بیتنرر و  یا در فرآینردیا در نترایج و نارسرایینارسرایی کنرد:معرفری مرییا در مواجهه با خدمت را سایینار

کند کره مشرتریان از خردمت واقعراً دریافرت آن چینی را منعکس می ،نتیجهدر  نارسایی (.۱۹۹۰یمکاران )

ای که دارای بیمهبرای کارخانهسوزی آت دریافت مبلغ خسارت ناشی از وقوع یک  اند )به عنوان مثال،کرده

در صرنعت  .ی دریافرت خردمت اسرتفرآیند شامل نحوهدر  نارساییکه (، درحالیسوزی بوده استنامه آت 

د: مرحلره نردیتواننرد ر  مریگذار گر با بیمهاصلی مواجهه بیمهیا در دو مرحله نارساییبه رور خاص، بیمه 

که در یریک از این مراحل دو بعد نارسایی در نتیجه و یرا نارسرایی  مرحله دریافت خسارتنامه و صدور بیمه

گذار از رولانی شردن ممکن است بیمهنامه در مرحله صدور بیمه. توان مشایده کرددر فرآیند را به خوبی می

نامه، عدم دریافت پوش  متناسب با نیاز خود، ناکافی بودن مینان سرمایه پوشر  بیمرهمراحل دریافت بیمه

 براگذار ممکرن اسرت مرحله دریافت خسارت نین بیمهدر . ناراضی باشد بیمهناعادلانه بودن مبلغ ح ای و یا 

ناکافی بودن یا و  از شرکت بیمهزمان دریافت خسارت رولانی شدن یا رولانی یا دشوار بودن مراحل دریافت 

. گررددمری توی و ایجراد نارسرایی در خردمیر دو مورد موجب نارضرایتی مواجه شود که خسارت دریافتی 

است، زیرا اگر مشتری در نامه تر از بخ  صدور بیمهمسئله نارضایتی در بخ  پرداخت خسارت بسیار جدی

بره شررکت بیمره  ،نامره خرودتواند به راحتی با فسخ بیمهمی فرآیند صدور با نارسایی یا مشکلی مواجه شود

صنایع خدماتی تحرت ترأریر قروانین اسرت و مشابه سایر صنعت بیمه  فعالیتیمچنین، . دیگری مراجعه کند

بیمره به عنوان مثال، در شود. گذاران باعث سردرگمی و نارضایتی بیمه تواندمی یاآنیکباره یا مکرر  اتتغییر

دیره بره ، قانون پرداخرت تصنی  بیمه زنان نسبت به مردان به موضوع توانمیاتومبیل اجباری شخص رالث 

باید به یای بیمه با توجه به این مشکل شرکت. اشاره نمود یای اخیردر سال دیهنر  الاداء و تغییر صورت یوم

برای مواجهه با مشکلات ناشی از تغییر قوانین در برخورد با مشتریان باشند تا بتوانند از  ییایدنبال استراتژی

 و مشتریان خود را حفظ نمایند. بروز نارسایی در خدمات جلوگیری یا ونارضایتی آن

عدم پرداخت خسارت و رولانی شدن فرآیند پرداخت خسارت،  ،یای بیمهشرکتیای شکایت سه دلیل عمده

ضروری است که نارسایی در خردمات در نین توجه به این نکته است. نارضایتی از مبلغ خسارت دریافت شده 

انتظار دارد که  گذاربیمه .تواند بسیار شدیدتر از سایر صنایع خدماتی باشدصنعت بیمه در مرحله خسارت می

بره ررور ( ۱۹۹۰بیتنرر و یمکراران ) به موقع و به مینان کافی از شرکت بیمه دریافت نماید.خسارت خود را 
                                                           

17 Ennew and Schoefer 



7 
 

ن را در صنعت بیمره نیرن بره خروبی یای آکه نمونه اندسه دسته نارسایی در خدمات را شناسایی کردهکلی، 

 : توان برشمردمی

 های کارمندان به نارسایی در ارائه خدمتدسته اول: پاسخ

گویی بره شرود، کارمنردان مرکرن تمراس ملرنم بره پاسرخکه سیسته ارائه خدمت دچار شکسرت میینگامی

بره ررور کلری،  کنرد.رضرایت یرا نارضرایتی مشرتری را تعیرین می ،یاآندرخواست مشتری یستند و پاسخ 

ین برودن ( پرای۲خردمت )بره دسترسی  ( عدم۱شوند: )یا در ارائه خدمت شامل سه نوع نارسایی مینارسایی

یا در خدمت اصرلی. تمرامی ایرن وقرایع مسرتقیماً بره ( سایر نارسایی۳سرعت در خدمت رسانی و ) نامعقول

بیمه و مبلغ ح نارضایتی از گذار، عدم ارائه پوش  مورد نیاز بیمه خدمت اصلی مربو  است )به عنوان مثال،

(. دردسترس نبودن خدمت به خدماتی اشاره دارد که معمولاً دردسترس یستند، امرا مینان خسارت دریافتی

گیرد که به عنوان مثال شرکت بیمه تصمیه میاند، یا دچار نقص و کمبود شدهوجود ندارند مربوره مورد در 

سررعت ارائره  نامعقولپایین بودن  سال ارائه نکند. ۵۰گذاران بالای بیمه عمر و حوادث را بهنامه پوش  بیمه

و ارائره وظرای   نجرامدر اشود کره کارکنران شررکت شرایطی است که مشتری متوجه میخدمت مربو  به 

نامره، ررولانی تأخیر و یا رولانی شدن زمان صردور بیمره)به عنوان مثال، یستند کند  بی  از اندازهخدمت 

ت یا در خردمسرایر نارسراییخسارت و ...(. خیر در پرداخت ستعلام قیمت از شرکت بیمه و یا تأشدن زمان ا

رعایرت صرنعت را درآن لی عملکررد یای دیگر خدمات است که اسرتانداردیای اصراصلی شامل تمامی جنبه

گرذاران بیمه تعیین شده بررای بیمرهتبعیض نژادی یا جنسیتی در مورد مینان ح . به عنوان مثال، کندنمی

نامه به و یا چاپ نامناسب بیمهکه در برخی از کشوریا مغایر با مقررات است یای بیمه مختل  توسط شرکت

این دسته آخرر  گذار خوانا نباشند.یا یا بیمهکه مشخصات ضروری مربو  به مورد بیمه، سق  پوش صورتی

پیشنهاد شده توسرط صرنایع مختلر  را  شود تا خدمات اصلینگه داشته میتر از سایر ربقات عمداً گسترده

 انعکاس دید.

 ها. پاسخ کارمندان به نیازهای مشتری و درخواست2دسته 

یرا اسرت. نیازیرای یای ویژه آنیای کارمندان به نیازیای یر مشتری و درخواستدسته دوم مربو  به پاسخ

اریخ گرذاری کره تربیمه((. ۲۰۰۳)اِن نیرو و شروفر ) شرودتقسیه مریضمنی یا صریح ی به دو دستهمشتری 

و خود از این موضوع بی ارلاع است و شرکت بیمه نیرن او  بودهرو به پایان  اشاتومبیل نامه شخص رالثبیمه

احتمالاً نامه خود و پس از اتمام بیمه کندنامه خود نمیبیمهکند، لذا اقدام به تمدید را از این قضیه مطلع نمی

شود که ، اما ینگام مراجعه به شرکت بیمه خود متوجه میشودپرداخت خسارت میتصاد  کرده و مجبور به 

ایرن مسرئله موجرب ایجراد  رسرانی نکررده اسرت.شرکت بیمه به وی ارلاعولی به اتمام رسیده اش نامهبیمه

فرانشین ای یا تغییر مینان افنای  سق  پوش  بیمه ،ی دیگربه عنوان مثالو یا شود. نارضایتی در مشتری می

سرازی مترداول در صرنعت بیمره نروعی از سفارشری یای معمرولنامهگذار نسبت به بیمهخسارت برای بیمه

 .گذاران بنرگ استخصوصاً برای بیمه

 . اقدامات غیر سریع )غیر فوری( و غیر درخواستی کارمندان3دسته 
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نظر مشرتریان یا در خدمات شامل پیشامدیا و رفتاریای کارمنردان اسرت کره از نقطرهدسته سوم از نارسایی

شوند و نه بخشی از سیسته ارائه خردمات نرمرال غیرقابل انتظار است. این اقدامات نه توسط مشتری آغاز می

( اقردامات ۲( کره تروجهی )۱د: )توان به پنج زیردسته تقسیه کررکارمندان را می ندکُاقدامات علل یستند. 

( رویدادیای نامطلوب. عردم توجره کارمنردان ۵)شکل کلی( ) ۱۸( گشتالت۴( ینجاریای فرینگی )۳نامعمول )

نامناسرب را  برخرورد ادبری، برد زبرانی ورفتاریای نرامعمول، بی و یمراه است یبا مشکلات برخوردی متداول

ای و یا کارمنردان بخر  بیمه ینگام فروش محصولات بیمه رفتار نامناسب نمایندگانمانند کند. منعکس می

ینجاریای فرینگی اشاره به اقداماتی دارد که از ینجاریای فرینگری گذاران. خسارت به ینگام تعامل با بیمه

نظرر گرفتره مشرتری ناعادلانره درو سرایر اقرداماتی کره توسرط  کند )به عنوان مثال، دزدی، تقلبتجاوز می

ه نسربت مشتریان قادر ب یعنییای مشتری دارد. رزیابینگر ازیرربقه گشتالت اشاره به ربیعت کلشود(. می

نیستند. ینوز مشرتریان  انکارمند ی توسطویژگی منحصربه فرد پیشامد یا اقدام خاص یکدادن نارضایتی به 

 . "چین اشتباه بود یمه"که نظیر این ،کنندای کل نگر ارزیابی میخدمت را به شیوهدریافت یک تجربه 

 

 مهیب در خدمات یابیباز یارائه مدل مفهوم .4

یرای منفری توان به عنوان اقدامات رراحی شرده بررای حرل مشرکلات، اصرلا  نگرشبازیابی خدمات را می

مفهروم بازیرابی  ((.۲۰۰۰و یمکراران ) ۱۹)میلرر مشتریان ناراضی و در نهایت حفظ این مشتریان تعریر  کررد

مشتریان ازدست رفته یا ناراضی و تبردیل  "بازیابی"اقدام پاسخگوی ارائه کننده خدمات برای شامل خدمات 

اربات شده است کره بازیرابی خردمات در صرنایع  .((۱۹۹6) ۲۰)سین  و ویلکن شودیا به مشتریان راضی میآن

ی از رضرایت خدماتی مقرون به صرفه است. محققان معتقدند محصولات نسبت به خدمات دارای سطح بالاتر

اما ، نمایندمی ارائهمحصولات خود را با سطو  یکسانی از کیفیت  ،یای تولیدیشرکت کهیستند به دلیل این

تعیین استانداردی برای کیفیت رابت خدمات برای تمام مشرتریان کرار دشرواری در ارائه خدمات به مشتری، 

شوند، و لرذا دسرتیابی بره سرطو  یکسران کیفیرت معمرولاً منابع انسانی بیشتری از شرکت درگیر میاست، 

یای موفرر  مشررتریان خررود را برره شررکایت علیرره شرررکت((. ۲۰۰۳) ۲۱)جانسررون و نیلسرروندشرروارتر اسررت 

کننرد. امرا متوسرط یای غلط شرکت و اقدامات کارمنردان و ابرراز نارسرایی در خردمات ترغیرب میسیاست

از مشرتریان بره  %۹۵از  گیرند. در نتیجه، بی شکایت بکار میای را برای مدیریت یا رویکرد منفعلانهرکتش

 .((۱۹۹۸) ۲۲)تاکس و براون کننددنبال نارسایی در خدمات، شکایت نمی

مینان رضایت پس از بازیابی ممکن است به عوامل بسیاری نظیر بنرگی نارسایی در خدمات، درک مشتری از 

یی خردمات که آیا ارائه دینده خدمت یا مشتری اولین نفر برای توجره بره نارسراری بودن مصر  و اینضرو

اگرچه مشتریان ممکن است اغلب متقاعد شوند که از رریر  رویکردیرای .اشته باشدیستند یا خیر بستگی د

                                                           
18Gestalt 
19 Miller 
20 Singh, Wilkes 
21 Johnson and Nilsson 
22 Tax and Brown 
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روانشناسانه وفادار باقی بمانند، بازیابی خدمات ترکیبی از اقدامات ملموس و روانشناسرانه اسرت کره بازیرابی 

نقا  شکست در فرآیند ارائه خردمات  نارسایی در خدمات معمولاً حاصلنماید. نارسایی را ارمینان بخ  می

اصی جهت رسیدگی به مشتریان و حفظ یای خیای بازیابی نیازمند مداخله کارکنان و فعالیتیستند و تلاش

شرامل:  ند کرهخدمات را شناسایی نمود عناصر کلیدی مربو  به بازیابی( ۲۰۰۰میلر و یمکاران ) .یا استآن

 ( مراحرل۳موف / ناموف ؛ ) ( مقدمات بازیابی۲( معیاریای برآمدی مربو  به رضایت مشتری و حفظ آن؛ )۱)

. شروندکه در ادامره توضریح داده می شود( ارائه بازیابی خدمات می۵یای بازیابی و )( انواع فعالیت۴بازیابی؛ )

 اند.نشان داده شده ۲ناصر در شکل این ع

 حفرظ مشرترینظیرر رضرایت مشرتری، وفراداری و  ۲۳عمولاً از رری  معیاریای برآمردیموفقیت در خدمات م

 مردت ویرای کوتاهگیری شده اسرت کره در دورهمعیار اندازه ترینندی متداولمشود. رضایتگیری میاندازه

 ایمطالعره مشتری از ایدا  بلند مدت اکثر مدیران خردمات اسرت. مدت مهه است، اما وفاداری و حفظلندب

دید از میان مشتریانی که خردمات ضرعیفی را در انجام شده که نشان می (۱۹۹۲کلارک و یمکاران ) توسط

ینرده انرد کره ارائره دتصرمیه گرفته %۵۲یا پاسخ داده نشرده، اند و شکایت آنصنایع مختل  دریافت کرده

ادعرا  ،( انجام شرد۱۹۸6توسط دفتر امور مشتریان امریکا )دیگری که مطالعه  خدمت خود را عوض کنند. در

 حل نارسایی خدمات راضی نباشند، به شرکت وفادار خوایند ماند.از مشتریانی که از راه %۱۹ها تن شده

 مراحل بازیابی خدمات 5.2

د: نرافتیای بازیابی خدمت در سه بریره زمرانی اتفراق می، تلاش(۱۹۹۳شویخارت و یمکاران ) مطالعه رب 

دید و متعاقب   میردمات که نارسایی در خزمانییا دقیقاً  که نارسایی خدمات ر  دید. یمنمانپی  از این

نشران  ،اتی که در یر مرحله باید انجرام شرودمراحل و خدم ،۲ که نارضایتی اظهار شد. در شکلپس از این یا

 داده شده است.

 الف( مرحله پیش بازیابی

گراه نارسایی خردمات آشود و زمانی که ارائه کننده خدمت از مرحله پی  بازیابی با نارسایی خدمات آغاز می

ای که ممکن است زمان بسیار کوتایی یا زمان بسیار رولانی به ررول بیانجامرد. یابد. دورهشود، پایان میمی

 نماید.مشتری در رول این مرحله انتظارات خود از بازیابی خدمات را مشخص می

 مشتری در  سازمانیِعهد دیند که درجه ت( توضیح می۱۹۹۴دیویس و کلی ): تعهد/ وفاداری مشتری

کند. اما رسد که انتظارات بیشتر، بازیابی نارسایی را دشوارتر میانتظارات بازیابی سهیه است. به نظر می

ردنرد، مشتریانِ بدون ییچ گونه انتظار از بازیابی، ممکرن اسرت شررکت را تررک کررده و یرگرن براز نگ

 بی را بدیند.شرکت فرصت بازیا که مشتریان وفادار ممکن است بهدرحالی

                                                           
23Outcome measures 
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 ( یرچه کیفیت خردمات۱۹۹۳( و یالستد و یمکاران )۱۹۹۴بر رب  دیویس و کلی ): کیفیت خدمات 

، شرود. ماننرد مشرتریان وفرادار در برالادریافت شده بیشتر باشد، انتظارات از بازیابی خدمات بیشرتر می

بررای بازیرابی  کیفیت خردمات بیشرتر، فرصرت بیشرتری وکاریای دارایمشتریان ممکن است به کسب

 بدیند.

 بیتنرر و  شدت نارسایی نین ممکن است انتظرارات بازیرابی خردمات را افرنای  دیرد: شدت نارسایی(

مخارج مورد نیاز بررای جبرران و دلجرویی از مشرتریان  .((۱۹۹۵و یمکاران ) ۲۴(، یافمن۱۹۹۰یمکاران )

ارسایی بیشتر باشد، انتظرار یای مختل  به شدت متفاوت باشد. یرچه شدت نممکن است برای نارسایی

 از بازیایابی نین بیشتر خواید بود. 

 ربر   ر  داد، که نارسرایی خاصریدر صرورتیکره  تریان از شرکت انتظرار دارنردمش: تضمین خدمات

یرا پیرروی شرود، که باید از آنیای خاص یای موجود شرکت برای این زمانتضمین بیان شده در رویه

وجرود ضرمانت ممکرن اسرت انتظرارات . ((۱۹۹۳و یمکراران ) ۲6(؛ یالسرتد۱۹۸۸) ۲۵)یرارت رفتار نمایند

 بازیابی را به وجود آورد.

 ب( مرحله بازیابی فوری

کره شرود و زمانیشود که ارائه کننده خدمات از یک نارسرایی آگراه میمرحله بازیابی فوری ینگامی آغاز می

آل، این فاز در حداقل زمان ممکن یابد. به رور ایدهمی جبران خسارت عادلانه برای مشتری انجام گیرد، پایان

و در حداقل زمان ممکن پرس از آن پایران  ((۱۹۹۰)یارت و یمکاران ) شودپس از نارسایی خدمات آغاز می

یابد. برخی از مطالعات کای  قابل توجهی در وفراداری و رضرایت را در نتیجره پاسرخ کنرد بره شرکایات می

 .((۱۹۹۵و یمکراران ) ۲۸(؛ اسرررن ۱۹۹۳و یمکراران ) ۲۷شرویخارت )به عنوان مثرال،کنند مشتری گنارش می

 یا در رول این مرحله باید بر فرایه نمودن جبران خسارت عادلانه و سریع به مشتری متمرکن شوند.تلاش

 اگر کارمندان خط مقدم ارائه دینرده خردمت کره بره صرورت مسرتقیه برا : توانمندسازی خط مقدم

صرحیح و توانرایی جبرران بررای یرک  ارتبا  یستند، دان ، مهارت، تجربه برقراری ارتبا مشتریان در 

که مشتری ناراضی راضی شرده و حفرظ مشتری ناراضی از نارسایی خدمات را داشته باشند، احتمال این

 .(۱۹۹۵، ۱۹۹۲ ۲۹)باون و لاولر افنای  خواید یافت ،شود

 حل شرود، که مشکل به سرعتکنند که در صورتیمی ( بیان۱۹۹۰یارت و یمکاران ): سرعت بازیابی 

 یابد.دست می آمینموفقیت نارسایی با احتمال بیشتری به رسیدگی

                                                           
24 Haffman 
25 Hart 
26 Halstead 
27 Schweikhart 
28 Spreng 
29 Bowen and Lawler 
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 ج( مرحله  پیگیری بازیابی 

 شود که مشرتری خسرارت عادلانره را دریافرت نمایرد. بازیرابی مرحله پیگیری بازیابی زمانی آغاز می

ازیابی فوری در کنار عوامل مرحلره مقردماتی نظیرر شردت یای بتواند در کنار تلاشمتعاقب نین می

شرروند، دو شررکل دارنررد: یررایی کرره در پیگیررری بازیررابی انجررام مینارسررایی ضررروری باشررد. فعالیت

  .((۱۹۹۳روانشناسانه و ملموس )شویخارت و یمکاران )

  :وضرعیت از یای مسرتقیمی بررای بهترر کرردن یای بازیابی روانشناسانه، تلاشتلاشروانشناسانه

رری  نشان دادن ایمیت به نیازیای مشتری یستند. در یرر نمونره از بازیرابی خردمات دو تکنیرک 

که این دو راه ((. ینگامی۱۹۹۴گیرد: یمدردی و عذرخوایی )زمک )انجام می متداول ینهروانشناسا

ید پیشرنهاد تواننرد قدرتمنرد باشرند. یمچنرین شرواارزان و آسان با یه استفاده شوند، می یچاره

کنند که این رویکردیا اگر به صورت نامناسبی به کار روند، تجربه منفی را ممکن اسرت افرنای  می

 تواند از یرگن عذرخوایی نکردن بدتر باشد.غیریمدردانه می "متأسفه"دیند. یک 

 
 ((1999بر میلر و همکاران ))مبتنی . چارچوب بازیابی خدمات2شکل 

 

  :کننرد. یای بازیابی ملموس، جبرانی را برای صردمات واقعری و درک شرده پیشرنهاد میتلاشملموس

ایجاد شده در ارر نارسایی خدمات است. ید   و ناراحتی ینینه، جبران خسارت عادلانه برای ولیهید  ا

بازیابی عادلانه خدمات به 

شودمشتری انجام می  

دهنده خدمات از  ارائه

شودنارسایی آگاه می  

 مرحله بازیابی فوری
 مرحله پیش بازیابی

بازیابی 

روانشناسانه، 

عذرخواهی و 

 همدردی

بازیابی 

ملموس 

 ارزش افزوده

 بازیابی 

 خدمات

 

توانمندسازی 

کارمندان و 

 نمایندگان

سرعت 

 بازیابی

 مرحله پیگیری بازیابی

پیگیری بازیابی 

 خدمات

 بازیابی ملموس

بازیابی 

 روانشناسانه

نارسایی در خدمات 

دهدرخ می  

شدت 

 نارسایی

کیفیت 

خدمات 

 ادراک شده

انتظارات بازیابی 

 خدمات

ضمانت 

 خدمات

وفاداری 

 مشتری

 رضایت 

 وفاداری 

 حفظ مشتری 
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و  ۳۱(؛ کرلارک۱۹۹۴باشرد )بره عنروان مثرال، زمرک ) ۳۰ارزش افرنودهایجراد برا یمرراه جبرران نین رانویه 

حل ( را مشایده نمایید( که در آن، به مشتری بی  از راه۱۹۹۵(، و یافمن و یمکاران )۱۹۹۲یمکاران )

( ۱۹۹۲شود. مطالعه کرلارک و یمکراران )منصفانه برای جبران خسارت یک تجربه بد، خدمت ارائه می

اند دریافت نمودهپس از نارسایی خدمات را  "پاداش اندک اضافی"از مواردی که  %۹۱ دید کهنشان می

 اند که به شرکت وفادار بمانند.تصمیه گرفته

 

 

 

 مدیریتی هایرهیافت .5

ی حفظ مشرتری بره یا را به در نظر گرفتن مسئلهایمیت روبه رشد ارائه خدمات رقابتی به مشتری، سازمان

ماتی را اقردااگر شرکت بره صرورت فعالانره ای رضایت مشتری خود واداشته است. یعنوان ید  اصلی برنامه

یای انجام شده توسط شررکت را یا تلاشآن ،شوند، انجام دیندیا مواجه میبرای مشکلی که مشتریان با آن

رد. به خارر خوایند سررد و تبلیغات دیان به دیان مثبت خرود را برین سرایر مشرتریان پخر  خواینرد کر

یرا و دانر  اید خود را برا مهارتبرمندان ناپذیر است و کااجتنابیا برای تمامی سازمانخدمات در نارسایی 

ات زیرابی خردمیا در زمینره باتواند به شررکتلازم در بازیابی از مشکل تجهین نمایند. توجه به نکات زیر می

 موف  کمک نماید:

ز یای بازیابی موف  باشند، درصد برالاتری از مشرتریان براو اگر تلاش مهه است ،بازیابی موف  مشتریان .۱

نیرن شروند شدید قضراوت میبسیار یا از جانب مشتریان که نارساییین مسئله حتی ینگامیگردند. امی

که چه زمانی ارائه کننرده خردمت از تواند به اینیمچنین، بازیابی خدمات موف  می درست خواید بود.

 ت. معمولاً وظیفه مشتری است نه شرک یرسانارلاعنارسایی آگایی یافت، وابسته نباشد چراکه 

یای سراییرلرب کننرد و نار ای راتر ممکن است توجه ویژهبرحسب مقدمات مورد نیاز، مشکلات جدی .۲

ا بایرد کار ر"که تر باشند. البته مدیران باید به این موضوع توجه کنندجدی نیازمند بازیابی بیشتر و قوی

 کنند. یای غیرقابل تحمل اجتنابیا حداقل از نارسایی "یمان بار اول درست انجام داد

یای خاص یستند. به عنوان مثال، یک معذرت خوایی به حلعدی نیازمند راهیای خدمات چندبُنارسایی .۳

دیرد. یمچنرین بایرد یای بازیابی ملموس را افنای  تواند کارآمدی فعالیتتنهایی ناکارآمد است اما می

حل تنهرا اهر، بر تأریر مثبت توجه نمود که جبران خسارت یمراه با ارزش افنوده ورای رسیدگی عادلانه

 افناید. می

کلیردی حفرظ وفراداری و  عامرلپاسخ سریع به نارسایی در تمام صنایع خدماتی خصوصاً صنعت بیمره  .۴

کره فرآینرد رسریدگی بره رسد بیشتر مشرتریان ینگامیکسب ارمینان از تکرار خرید است. به نظر می
                                                           

30Value-added atonement 
31 Clark 
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. در صرنعت بیمره یکری از ماننردبراقی میوند، شرسرعت پس از کش  نارسایی آغاز و سریعاً کامرل می

یای بیمه، ررولانی شردن فرآینرد رسریدگی و پرداخرت ترین دلایل نارضایتی و شکایت از شرکتاصلی

خسارت است. سرعت ارائه خدمات یک برتری استراتژیک است که توسط محققران در زمینره مردیریت 

 مورد تأکید قرار گرفته است. 

است که باید در سرتاسرر سرازمان اجررا شرود و در بسریاری از مروارد یکری از  بازیابی خدمات فرآیندی .۵

یا در خدمات به صورت منظه درون سرازمان ر  فرآیندیای اصلی است. اما تعداد کمی از انواع نارسایی

یا یای استانداردی برای اقدامات قابل انجرام بره ینگرام وقروع نارسرایییا برنامهدیند و اکثر شرکتمی

 یای نامتداول رسیدگی کنند.یا باید یاد بگیرند که چگونه باید به نارسایید. شرکتدارن

یا باید به ترکیب اجنای روانشناسانه و ملموس فرآیند بازیابی خدمات و یمچنین ابعاد عدالتی در شرکت .6

ر رسریدگی تواند داین فرآیند و تأریر آن بر رضایت مشتری توجه نمایند. کلید بازیابی خدمات موف  می

یرای از تلاش %۵۰(، بری  از ۱۹۹۰عادلانه باشد. بررب  مطالعات انجام شده توسط یارت و یمکاران )

یرای بازیرابی خواینرد تکنیککننرد. مردیرانی کره میبازیابی خدمات در واقع تجربیات بد را تقویت می

وضرعیت نارسرایی خردمات،  کار را انجرام دینرد کره درکری ازخدمات را بکار گیرند باید تنها زمانی این

توانند بر وضعیت شرکت شران بگرذارد، داشرته یا مییای در دست خود و ارراتی که این تکنیکتکنیک

 باشند. 

یای مولفه که نمایندفعالانه تأکید میبا رویکرد بر توجه به بازیابی خدمات  یای خودمحققان در پژوی  .۷

 :موارد زیر است شاملآن کلیدی 

  تواند ابنار ارزشمندی برای یافتن فاصله خدمات و بهبود سیسرته انتقاد مشتری. انتقاد میاستفاده از

کننرد، در اقلیرت یسرتند، بسریاری از متأسفانه، ازآنجاکه مشرتریانی کره شرکایت می .خدمات باشد

یای خدماتی باید به صرورت فعالانره بره دنبرال انتقراد باشرند کنند که سازمانمتخصصان تأکید می

 ((.۱۹۹۵رن  و یمکاران ))اسر

 .یک اصل کلیدی در مورد مدیریت کیفیت ایرن اسرت کره کارمنردانی کره  توانمند سازی کارمندان

اند در جایگایی بهتر از مدیران برای شناسایی نارسایی در خردمات بیشتر از یمه به مشتریان نندیک

رای رسریدگی بره نارسرایی باید یه بررای شناسرایی و یره بر "خط مقدم"قرار دارند. این کارمندان 

. در مرورد نارسرایی ((۱۹۹۵(؛ براون و لاولرر )۱۹۹۵)اسرررن  و یمکراران ) خدمات آموزش ببینند

(؛ شرویخارت و ۱۹۹۰)یارت و یمکاران ) مشکلات داده شود "حل"خدمات به کارمندان باید قدرت 

 ((.۱۹۹۳یمکاران )

 نه که نیازمند بررسی و دقت است، فررایه تدارک ارلاعات برای مشتریان. سومین جنبه بازیابی فعالا

این مشرکلات را شناسرایی خواینرد کررد،  جاکه مشتریاننمودن ارلاعات برای مشتریان است. ازآن

کارکنان نباید تلاشی برای مخفی نمودن نارسایی خدمات واقعی یا محتمل نمایند. در واقع، وضعیت 

 آل کش  و حل مشکل پی  از این است که حتی مشتری آگراه شرود کره مشرکلی وجرود داردایده

 ((.۱۹۹۰)یارت و یمکاران )
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 و پیشنهاد بندیجمع .6

نارسایی در خدمات و بازیابی خدمات را که مفراییه بسریار مهمری در ادبیرات نارضایتی، له مفهوم در این مقا

مفاییه مهمی  گردید. سرس معرفییای بیمه در ایران یا به شرکتبا رویکرد معرفی آنارائه خدمات یستند 

 یای بیمرهبه ویژه شرکت یایا در خدمات شرکت، انواع نارساییمواجهه با خدمتدر ادبیات نارسایی از جمله 

بازیابی خردمات کره مفهومی یای ترین چارچوبیکی از کامل سرس. بیان شد یابر شرکت یاو نتایج نارسایی

خصوصراً  یای خردماتیبررای مردیران شررکت ییایتوصریه نیرن در انتهاتوسعه یافته، معرفی گردید.  تاکنون

 :موارد زیر استشامل به صورت خلاصه که  هارائه شدیای بیمه شرکت

بالاتری از مشرتریان درصد یای بازیابی موف  باشند، و اگر تلاش مشتریان مهه است بازیابی ارربخ  .۱

 گردند.باز می

یای نارسرایی وکنند  رلبای راممکن است توجه ویژه تر، مشکلات جدیمورد نیاز برحسب مقدمات .۲

 . باشندتر و قوی یابی بیشترجدی نیازمند باز

 یای خاص یستند. حلراهنیازمند یای خدمات چندبعدی نارسایی .۳

بخ  کلیدی حفظ وفراداری و در تمام صنایع خدماتی خصوصاً صنعت بیمه پاسخ سریع به نارسایی  .۴

 کسب ارمینان از تکرار خرید است. 

یکری از و در بسریاری از مروارد  اجرا شودسرتاسر سازمان است که باید در بازیابی خدمات فرآیندی  .۵

 اصلی است. یایفرآیند

و یمچنرین ابعراد بازیرابی خردمات ینرد فرآباید به ترکیب اجنای روانشناسرانه و ملمروس یا شرکت .6

 توجه نمایند. عدالتی در این فرآیند و تأریر آن بر رضایت مشتری 

 . باشد فعالانهباید بازیابی خدمات  .۷
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