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  1شركت ليتوس دراديماس
 ليتواني

 
  تمركز بر خدمات مشتري

 و عملياتعملكرد موفق نهاد، نتايج . ارزشمندترين دارايي هر نهاد تجاري بر مبناي مشتري است
  .فرصت هاي ايجاد شده جهت گسترش فعاليت هاي تجاري منوط به كيفيت خدمات مشتري است

 منظور تضمين بالاترين سطح كيفيت در خدمات ت بهك است كه اين شريامسال، سومين سال متوال
، ترتيب مطالعه اي 2 گالوپ TNSمشتري، با همكاري بزرگترين آژانس تحقيقات بازاريابي و محلي معروف به 

  .را داد» مشتري فرضي« درباره خدمات مشتري بر اساس روش 
 درصد 5/4ر طول سال  نمايانگر آن بود كه كيفيت خدمات مشتري د2006سال  نتايج اين مطالعه در
» مشتري فرضي« امسال اين شركت بر اساس روش .  درصد رسيد5/82، به 2005افزايش يافته و همانند سال 

  . درصد در كيفيت خدمات مشتري است90هدفي در نظر گرفته كه مبتني بر دستيابي به ميزان 
. اء كيفيت خدمات مشتري بود، شركت دست به ابتكارات جالبي زد كه عمدتا بر پايه ارتق2006در سال 

 موقعيت شغلي در بخش حرفه اي 80به منظور راحتي و آسايش مشتريان در بخش خصوصي وتجاري، شركت 
مشاوره اي در سطح  چنين ابتكاري متضمن خدمات.  واحد تجاري بنا كرد80خدمات مشتري در نظر گرفت و 

 روش هايي كه موجب صرفه جويي در.  مي باشدنيازهاي آنان براي شركت  وتريانكارشناسي و درك بهتر مش
 تلقي مي شوند؛ به طور مثال تمديد بيمه نامه ها از طريق پست و يا با امتيازنيز براي مشتريان   مي شوندزمان

  .ش داردرو مركز خدمات ف94در حال حاضر، شركت . 1828از شماره تلفن  استفاده
مراحل آن به گونه اي ساده و  ي خاصي نداشته وه است كه پيچيدگيمشركت در صدد برقراري نوعي ب

بدون  يا تمديد بيمه نامه تا چندين مرتبه و بدين ترتيب، مشتريان قادر به خريد و. نه چندان زمان بر صورت گيرد
اتلاف زمان خواهند بود بطوري كه مسائل مربوط به خسارات جزئي را تنها با يك تماس تلفني مي توان حل و 

  .فصل كرد
 درصد 30در طول سال، بيش از . ارات ذكر شده از نظر مشتريان بسيار مطلوب واقع شده استابتك

  . درصد ديگر از طريق تلفن قراردادهاي بيمه خود را تمديد كرده اند25مشتريان از طريق پست و 
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  بهترين محل كار
وفقيت، راه را فقيت و كوشش جهت هدايت سايرين به سوي موايمان راسخ كارمندان يك سازمان به م

به همين خاطر شركت درصدد فراهم كردن محيطي . دنموارتر مي كهدر راستاي رسيدن به هدف كوتاهتر و 
 و برآورده كردن نياز كاركنان به منظور راي و در نتيجه ارتقاء كيفيت كا كاركنان حرفهبراي دلگرم كننده 

لكرد حرفه اي در سطح پيشرفته، به نحو احسن بدين ترتيب ، فعاليت و عم. گسترش فعاليت هاي حرفه اي است
كاركناني كه با عملكرد عالي موفق به تحقق اهداف خويش شده اند، با . درون شركت فرهنگ سازي مي شود

  .دريافت پاداش و اضافه حقوق مورد تشويق قرار مي گيرند
 آليانس به  رويال و سانامسال، دومين سالي است كه شركت با همكاري شركت هايي نظير گروه

ت هاي كميان شر شركت در اين.  شهرت دارد3اين مطالعه به پولساس. بررسي رضايتمندي كاركنان پرداختند
  .اركت كاركنان و خرسندي ايشان پيشرو مي باشدمش يزانگروه خود در زمينه م

ي كيفيت عملكرد كاركنان شركت در اشل گروه رويال و سان آليانس سير صعودي طي مي كند و در پ
 به نتايج مسرت بخش دست يافته اند مشمول طرح پاداش براي كل گروه 2006در سال  آن كارشناساني كه

 و سان آليانس پس از سه سال خدمت كاركنان لشده و مقدمات ارائه سهام به عنوان پاداش از جانب گروه رويا
  .در شركت مهيا مي شود

ي كه هر سال برگزار مي شود دعوت به عمل جهت شركت در سمينارهاي از چهار كارشناس ديگر نيز
 پيوستند 4اين كارشناسان همچنين به آكادمي فني . آمد تا تجربيات ارزشمند خود را در اختيار ديگران قرار دهند

  .تا همانند ديگر اعضاي اين آكادمي از اقصي نقاط جهان در سمينارها حضور به هم رسانند
 توسط 2006نتايج اين بررسي كه در سال .  مردم مطلوب واقع شده استعموم اين امتيازات از سوي كاركنان و

 در ليست سازمان ها يكي از پرطرفدارترين 13 گالوپ انجام شد حاكي از آن است كه با رتبه TNSشركت 
  .كارفرمايان در ليتواني است

  
  چندين راهكار جديد

اري جهت تضمين مديريت بلندمدت و فعاليت هاي ك، شركت چندين راه حل جديد و ابت2006در سال 
علاوه بر تمديد قراردادهاي بيمه به صورت پستي و رسيدگي به خسارات به صورت . تجاري پرمنفعت اتخاذ كرد

 ؛ از اين رو شركت قادر ت لحاظ شدكتلفني، ابتكارات ديگري در ساير مراحل مربوط به فعاليت هاي تجاري شر
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    يمه بود تا هم موجبات آسايش مشتري را فراهم كند و از سوي ديگر سبب كاهش به ارائه خدمات نوين ب
  .هزينه هاي عملياتي شركت شود

در حال حاضر ، امكان پرداخت . شيوه هاي نوين پرداخت بابت خدمات به مشتريان معرفي شده است
ست ليتواني و حتي از طريق روزنامه هزينه به مشاوران به طور مستقيم و يا از طريق اينترنت، بانك، اداره هاي پ

  .فروشي هاي ليتواني وجود دارد
از آنجايي كه مشتريان ديگر ناچار به ارائه جزئيات مربوط به املاك خود براي تكميل قرارداد بيمه 

در صورت موافقت مشتري، مركز .  شركت تصميم به همكاري با مركز ثبت سرمايه گذاري املاك گرفت،نيستند
 دقيقه فراهم مي كند، بدين ترتيب روند كار كوتاه تر صورت گرفته و ست مورد نياز را در كمتر از بيثبت جزئيات

  .خدمات بيمه املاك را نزد مردم محبوب تر مي كند
نكه، دويست مشاور بيمه كه در سراسر ليتواني به ارائه خدمات مي پردازند جهت امضاء آجالب تر 

     نقاط مجهز به كامپيوتر نوت بوك و موبايل با قابليت اتصال به اينترنت قراردادهاي بيمه حتي در دورترين 
  .مي باشند

گوناگون است با اين هدف كه مبلغ مورد نظر از جانب مشتري ت، قيمت گذاري كاز ديگر ابتكارات شر
يق باشد و تلاش دست اندركاران شركت از اين روست كه نظام قيمت گذاري تا حد امكان دق. قابل پرداخت باشد

  .معيارهاي جديد جهت سهولت در ارزيابي قانونمندي مشتري اتخاذ شود
يكي از اين تغييرات ، نوسازي واحدهاي .  چندين تغيير اساسي در تشكيلات ايجاد شد2006در سال 

چهار واحد منطقه اي شرقي ، غربي ، شمالي و مركزي جايگزين هشت شعبه در . منطقه اي شركت است
واحدهاي نوساز از .  شدند12 و اوتنا11، ماريامپول10توس، آلي9 ، پانويزيس 8، سياليا 7 ، كلاپيدا 6 كاناس ،5ويلنيوس 

امر موجب نظارت  لحاظ ميزان فروش ، تعداد كاركنان و قلمرو پوشش ، مشابه واحدهاي سابق هستند و همين
  .دقيق تر و قاعده سازي اهداف فروش شده است

 شركت بطور مستمر به روز مي شوند و در كلان شهرهاي كشور خصوصيات ملكي واحدهاي فعلي
    –، استاندارد شركت براي مراكز خدمات مشتري 2006در سال . مراكز جديد خدمات مشتري افتتاح مي شوند
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 مورد قبول واقع شد و چندين مركز ديگر در حال حاضر در – اعمال شد 13بر حسب ابتكاراتي كه در تراكاي 
  . ادامه داشت2007اين جريان تا سال . دست احداث است

  
  توسعه هدفمند

امه داد و درصدد ارتقاء د، شركت به اعمال تغييرات و بهبود فرآيندهاي تجاري خود ا2007در سال 
  .كيفيت خدمات مشتري بود

 را اجرا كرده و اطلاعات موجود TIA5همچنين، شركت به زودي سيستم جديد اطلاعاتي ، معروف به 
به . اين پروژه به منظور سهولت در استفاده و مديريت اطلاعات صورت مي گيرد. منتقل خواهد كردرا به آن 

  .علاوه، شركت معرفي راهكارهاي جديد مانند ارتباطات تلفني و يا اينترنتي را با مشتريان در نظر دارد
سيستم هاي جديد فعاليت هاي تجاري در آينده بر مبناي نتايج عالي اعمال تغييرات در سال گذشته، 

به همين خاطر، سود . اطلاعاتي ، پيشرفت هاي حرفه اي كاركنان و توجه به خدمات پيشرفته مشتري است
 متضمن كيفيت بالاي خدمات مشتري و اطلاع رساني حرفه اي و فرصت هاي 2007روزافزون شركت در سال 

ن شريك بيمه اميدواريم اولين انتخاب مشتري ما با ايجاد اعتماد به عنوا. بيشتر براي پيشرفت كاركنان مي باشد
  .باشيم
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