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ــت  ــا رضای ــت تنه ــر، کیفی ــای اخی ــن در دهه ه ــداری نوی ــم مشــتری م در عل

منــدی مشــتری تلقــی نمی شــود، بلکــه عمــل بــه تعهــدات در وقــت مقــرر از 

ــت مشــتری اســت. ــب رضای ــم در جل ــای مه ــر آیتم ه دیگ

ســرمایه گــذاری روی تخصــص نیروهــای متخصــص و کیفیــت بــالای عملکــرد 

پرســنل آمــوزش دیــده، دیــگاه مشــتری محــور و تأکیــد بــر کیفیــت خدمــات 

ارایــه شــده از نقــاط قوتــی اســت کــه بیمــه پارســیان بــر اســاس آن اســتوار 

شــده و همینطــور شــفافیت قرارداد هــای بیمــه ای فــی مابیــن را نیــز بــه ایــن 

خصوصیــات اضافــه کنیــد.

ــت  ــداری اس ــتری م ــمندی در مش ــان از هوش ــیان نش ــه پارس ــات بیم خدم

ــوران  ــال مأم ــا در قب ــی کارفرم ــئولیت مدن ــای مس ــات بیمه ه ــرح تخفیف و ط

ــی، فــروش بیمه هــای مســئولیت  یــگان حفاظــت محیــط زیســت و جنگلبان

ویــژه هیئــت مدیــره ســاختمان های مســکونی و همینطــور جشــنواره فــروش 

طــرح آرامــش کــه مربــوط بــه بیمه هــای آتــش ســوزی می باشــد، از جملــه 

ــدی  ــه نیازمن ــه پارســیان ب ــع بیم ــگاه جام ــا اســت و نشــان از ن ــن طرح ه ای

جامعــه دارد.

ــا  ــتریان ب ــات و مش ــت خدم ــه مدیری ــتم یکپارچ ــیان سیس ــه پارس  در بیم

ــه حــدی کارآمــد عمــل نمــوده کــه توانســته فرآیندهــای  ــی ب کیفیــت مطلوب

بروکراتیــک اداری را کوتــاه تــر نمایــد. اقــرار بیمــه شــدگان بــه خوبــی گویــای 

ــد از  ــراد بع ــن اف ــی ای ــت. تمام ــیان اس ــه پارس ــط بیم ــوع توس ــن موض ای

دریافــت خدمــات بیمــه ای بــه صــورت باورنکردنــی از کیفیــت ایــن خدمــات 

ــمند و  ــا ارزش ــرای آن ه ــت ب ــطح از مطلوبی ــن س ــده اند و ای ــگفت زده ش ش

ــر اســت. ــل تقدی قاب

ــت  ــا رضای ــر، کیفیــت تنه ــن در دهه هــای اخی ــم مشــتری مــداری نوی  در عل

منــدی مشــتری تلقــی نمی شــود، بلکــه عمــل بــه تعهــدات در وقــت مقــرر از 

ــن موضــوع از  ــب رضایــت مشــتری اســت و ای دیگــر آیتم هــای مهــم در جل

ویژگی هــای شــاخص بیمــه پارســیان اســت. معــدود شــرکت هایی در ایــران 

هســتند کــه بــه ایــن نــکات ظریــف توجــه دارنــد، ایــن رونــد را عرفــا بــه نــام 

ــد، پیــش از بیمــه پارســیان بســیاری از  Customer Satisfaction می نامن

ــل  ــازمانی عم ــتراتژی س ــن اس ــه ای ــران ب ــال در ای ــی فع ــرکت های خارج ش

ــی اســت  ــه گران ــا افتخــار از نخســتین بیم ــه پارســیان ب ــا بیم ــد، ام می کردن

ــتری  ــت های مش ــد سیاس ــازمانی را در کالب ــن س ــتراتژی نوی ــن اس ــه ای ک

محــورش دمیــده اســت.

ــرکت  ــه ش ــت ک ــر آن اس ــان گ ــام بی ــار و ارق آم

از  پــارس،  پارســیس  آتیــه  ســرمایه گــذاری 

در  پارســیان،  بیمــه  زیرمجموعــه  شــرکت های 

ســال مالــی جــاری خــود خــوش درخشــیده 

اســت. صورتهــای مالــی 6 ماهــه منتهــی بــه پایان 

تیرمــاه 1399، منتشــر شــده در صفحــه کــدال 

ــه بیمــه پارســیان، حاکــی از رشــد 127  ــوط ب مرب

ــی  ــه ســال مال درصــدی ســود خالــص نســبت ب

ــرکت  ــزارش، ش ــن گ ــاس ای ــت. براس 1398 اس

ــی  ــال مال ــاه س ــارس در 6 م ــیس پ ــه پارس آتی

ــارد  ــدود 100 میلی ــق در ح ــه تحق ــق ب 1399، موف

تومــان ســود خالــص گردیــده؛ در حالــی کــه ایــن 

رقــم بــرای کل ســال مالــی 1398 شــرکت در 

حــدود 44 میلیــارد تومــان بــوده اســت. همچنیــن 

ســود خالــص شــرکت در 6 ماهــه ابتدایــی ســال 

1399 در مقایســه بــا مــدت مشــابه در ســال 

1398، نشــان از رشــد بیــش از 350 درصــدی 

دارد. عملکــرد مثبــت شــرکت آتیــه پارســیس 

ــش  ــان دوره ش ــا در پای ــده ت ــبب ش ــارس س پ

ماهــه ابتدایــی ســال مالــی 1399، بــه ســود پایــه 

ــه ازای هــر ســهم دســت پیــدا کنــد  106 تومــان ب

کــه بیــش از 2.2 برابــر ســود پایــه هر ســهم ســال 

ــت. ــی 1398 اس مال

ایــن در حالــی اســت کــه افزایــش ســرمایه 

ــارد  ــه 3،000 میلی ــال ب ــارد ری ــرکت از 950 میلی ش

ریــال نیــز بــه تصویب ســهامداران شــرکت رســیده 

و در دســت انجــام می باشــد.

بیمه پارسیان پیشرو در ارایه خدمات هوشمند

زیر مجمـوعه های بیمـه پارسیـان با قـدرت فعـالیت می کننـد

بیمـــه پارســـیان مجـــوز شـــرکت اتکایـــی خـــود را از بیمـــه مرکـــزی 

دریافـــت کـــرد و بـــه ایـــن ترتیـــب زنجیـــره فعالیت هـــای ایـــن شـــرکت  

اعـــم از بیمـــه عمومـــی، بیمـــه اتکایـــی و شـــرکت ســـرمایه گـــذاری 

ــد  ــه ای باشـ ــرکت بیمـ ــن شـ ــد اولیبـ ــر می رسـ ــه نظـ ــد و بـ ــل شـ تکمیـ

ــته فعالیت هـــای مرتبـــط را در زیـــر مجموعـــه خـــود دارد. ــه ایـــن رشـ  کـ

بیمه هـــای مســـتقیم  از  اتکایـــی  زمزمـــه جداســـازی فعالیت هـــای 

می رســـد. گـــوش  بـــه  بیمـــه  صنعـــت  از  کـــه  اســـت   چنـــدی 

ـــه  ـــس کل بیم ـــا ریی ـــل ب ـــران عام ـــه مدی ـــه در جلس ـــود ک ـــش ب ـــدی پی چن

ـــتقیم  ـــه مس ـــرکت های بیم ـــی از ش ـــت اتکای ـــازی فعالی ـــه جداس ـــزی ب مرک

اشـــاره شـــد و حتـــی تاســـیس یـــک شـــرکت بیمـــه اتکایـــی قدرتمنـــد بـــا ســـهام 

ـــت. ـــرار گرف ـــر ق ـــادل نظ ـــث و تب ـــورد بح ـــه م ـــرکت های بیم ـــه ش  داری هم

ـــیان و  ـــد پارس ـــرکت هایی مانن ـــه ش ـــد ک ـــوان میش ـــی عن ـــوارد در حال ـــن م ای

ـــد. ـــده بودن ـــی را دی ـــرکت های اتکای ـــدازی ش ـــدارک راه ان ـــل ت ـــامان از قب  س

ـــروج  ـــرای خ ـــت ب ـــالان صنع ـــه فع ـــود ک ـــده ب ـــبب ش ـــا س ـــوع تحریم ه موض

ـــد و  ـــرار دهن ـــی ق ـــورد بررس ـــی را م ـــیوه های مختلف ـــه ای ش ـــای بیم از تنگناه

 بخـــش خصوصـــی توانســـت بـــا حرکتـــی ســـریعتر بـــه عبـــور از آن پاســـخ دهـــد.

بنابرایـــن بـــه نظـــر می رســـد، تحلیـــل شـــرایط بـــازار و نیازهـــای 

آتـــی از ســـوی برخـــی فعـــالان صنعـــت از ایـــن پـــس قـــدرت 

داد. خواهـــد  مســـتقیم  بیمـــه گـــران  بـــه  را  بیشـــتری   انتخـــاب 

بـــازار بیمه هـــای اتکایـــی تـــا پیـــش از ایـــن بـــه چنـــد شـــرکت محـــدود 

ـــای  ـــازار انتخاب ه ـــن ب ـــوزه ای ـــن ح ـــد در ای ـــالان جدی ـــور فع ـــا حض ـــود و ب ب

می دهـــد. قـــرار  بیمـــه ای  شـــرکت های  اختیـــار  در  را   بیشـــتری 

ـــش  ـــه بخ ـــوند ک ـــد می ش ـــی متول ـــی در حال ـــای اتکای ـــر بیمه ه ـــوی دیگ از س

عمـــده ای از بـــازار بیمـــه ای کشـــور در اختیـــار بیمه هـــای خـــرد قـــراردارد و 

ـــا  ـــت، ام ـــوط اس ـــه ای مرب ـــته های بیم ـــدودی از رش ـــش مح ـــه بخ ـــی ب اتکای

ـــکار ناپذیـــر اســـت. ـــازار ان ـــا ایـــن حـــال ضـــرورت اتکایـــی بـــرای ایـــن ســـهم ب  ب

برخـــی منابـــع خبـــری اذعـــان دارنـــد کـــه ســـرمایه بیمـــه اتکایـــی پـــارس کـــه بـــه 

تازگـــی مجـــوز خـــود را از بیمـــه مرکـــزی دریافـــت کرده اســـت 350 میلیـــارد تومان 

 اســـت کـــه در آینـــده ای نـــه چنـــدان دور بـــه 700 میلیـــارد تومـــان خواهـــد رســـید.

ســـهام داران ایـــن شـــرکت جدید التاســـیس گـــروه مالـــی پارســـیان و در راس آن 

بیمـــه پارســـیان اســـت کـــه ایـــده راه انـــدازی ایـــن مجموعـــه را ارایـــه داده اســـت. 

ـــره فعالیت هـــای  ـــل زنجی ـــا تکمی ـــا ب ـــن اســـاس »پارســـیان« مـــی رود ت ـــر ای ب

ـــد. ـــه باش ـــت بیم ـــال در صنع ـــای فع ـــن هلدینگ ه ـــی از کاملتری ـــود یک  خ

راه انـــدازی شـــرکت های اتکایـــی در حالـــی مـــورد توجـــه ســـهام 

بـــرای  انســـانی  نیـــروی  داران قـــرار گرفتـــه اســـت کـــه تربیـــت 

 ایـــن شـــرکت های تخصصـــی ضرورتـــی مهـــم و اساســـی اســـت.

ـــا را در  ـــی آنه ـــای اتکای ـــازار بیمه ه ـــی در ب ـــش خصوص ـــتازی بخ ـــا پش  قطع

ـــرد. ـــد ک ـــک خواه ـــازار کم ـــت در ب ـــت موقعی تثبی

با راه اندازی »اتکایی پارس«، زنجیره فعالیت های
 »پارسیان« تکمیل شد
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4- انعقــاد قــرارداد و تفاهــم نامــه بــا شــرکت و نهادهــای دولتــی و خصوصــی 

بــه صــورت تجمــی 

5- پیگیری وصول و مطالبات 

6- جذب بیمه نامه های نقد 

ــه ان  ــت ک ــی اس ــر چالش ــوارد فوق الذک ــت در م ــتیابی و موفقی ــاَ دس طبیعت

ــای  ــعب و حمایت ه ــد ش ــدگان توانمن ــکاران و نماین ــاش هم ــا ت ــالله ب ش

مدیــران محتــرم فنــی ســتاد می توانــد در شــکوفایی هرچــه بیشــتر منطقــه 

ــر گــذار باشــد. ــوب شــرق کشــور تاثی جن

 ارتباط شما با شبکه فروش چگونه است؟
شــبکه فــروش نقــش بســیار حائــز اهمیتــی در کارنامــه عملکــرد اینجانــب 

در شــعبه بنــدر عبــاس و طبیعتــاٌ در منطقــه جنــوب شــرق خواهنــد داشــت 

از ایــن رو همــواره همــه تــاش خــود را در جهــت تقویــت نماینــدگان کنونــی 

ــرایط  ــن ش ــا در نظرگرفت ــق ب ــد و لای ــدگان کارآم ــذب نماین ــعه و ج و توس

ــا  ــن راســتا ب ــم داشــت در ای ــه خواهی ــر مجموع ــی اســتان های زی جغرافیای

ــه  ــا ب ــروس کرون ــل شــیوع وی ــه دلی ــراٌ ب ــه اخی ــزاری جلســات منظــم ک برگ

صــورت آنایــن برگزارمی گــردد وضعیــت عملکــردی و نقشــه راه طراحــی شــده 

ــردد. ــرل می گ ــدگان کنت نماین

همچنیــن یکــی از برنامه هــای دیگــر تقویــت همــکاری بــا کارگزاری هــای فعال 

ســطح اســتان و کشــور می باشــد کــه ایجــاد ارتبــاط موثــر بیــن نماینــدگان و 

کارگــزاران همــواره در جــذب بســیاری از کارهــای موثــر واقع شــده اســت. نیک 

مســتحضرید کــه شــیوع ویــروس کرونــا بســیاری ازخدمات شــبکه فــروش را 

بــه ســمت خدمــات غیــر حضــوری بــرده اســت کــه در ایــن راســتا تــاش خود 

را بــا مشــاور و تقویــت نماینــدگان در ایجــاد فضــای کســب و کارآنایــن و غیــر 

حضــوری نموده ایــم و امیدواریــم بــا افزایــش حــدود و اختیــارات نماینــدگان 

بتوانیــم دامنــه فعالیــت و عملکــرد آنها توســعه بخشــیم.

 آیــا بــه آمــوزش ضمــن خدمــت نماینــدگان در شــعبه شــما توجــه کافــی 
شــده اســت؟چه آموزش هایــی از نظــر شــما بایــد بیشــتر ارایــه شــود؟

خوشــبختانه آمــوزش بــا حضــور و تــاش جنــاب آقــای رابطیــان مدیــر محترم 

آمــوزش و همچنیــن آقــای یحیــی زاده معــاون محتــرم آمــوزش همــواره در 

شــرکت بیمــه پارســیان بــه عنــوان یکــی از مســائل اصلــی و جــدی مطــرح 

بــوده و بــه جــراًت می تــوان گفــت کــه در ایــن زمینــه از بســیاری از شــرکت های 

بیمــه ای جلوتــر بوده ایــم لیکــن دنیــای اطــراف مــا دائمــاً درحــال تغییر بــوده و 

طبیعــاَ هرآنچــه بتوانیــم دوره های آموزشــی خــود را افزایش بدهیم در رســیدن 

بــه اهــداف شــرکت موفــق تــر خواهیــم بــود. تقویــم آموزشــی یکــی از کارهایی 

ــوده و در ایــن راســتا  اســت کــه در شــعبه بنــدر عبــاس همیشــه مــد نظــر ب

ــی همــکاران  ــوان فن ــزاری دوره آموزشــی درون شــعبه و اســتفاده از ت ــا برگ ب

در جهــت تبــادل اطاعــات بیــن همــکاران و نماینــدگان و همچنیــن برگــزاری 

ــه آمــوزش  ــرا بیمــه ای از جمل دوره هــای آموزشی–انگیزشــی در رشــته های ف

ــان  ــدگان و کارکن ــم نماین ــی و روانشناســی ســعی نموده ای ــان، بازاریاب فــن بی

ــاَ  ــی برســانیم. طبیعت ــی و درجــه خوب خــود را از نظــر دانــش و اطاعــات فن

ــی  ــی ناش ــای ارتباط ــا و محدودیت ه ــروس کرون ــی از وی ــترس های ناش اس

ــد  ــدگان می توان ــان و نماین ــزه کارکن ــی آن در انگی ــی روح ــرات منف از آن تاثی

تاثیــر منفــی بگــذارد کــه می طلبــد مدیریــت آمــوزش بــا برگــزاری دوره هــای 

آموزشــی دوره هــای ارتبــاط موثــر بــا مشــتریان بــه فــن بیان،بازاریابــی آناین و 

روانشناســی کســب و کار در ایجــاد آرامــش و بالابــردن تــوان فنــی نماینــدگان و 

کارکنــان نقــش خــود را بــه خوبــی ایفــا نمایــد.

ــدگان  ــرای خوانن ــد ب ــان می رس ــه نظرت ــری ب ــب دیگ ــر مطل ــان اگ  در پای
نشــریه چتــر بفرماییــد. 

در پایــان ضمــن تشــکر از نشــریه چتــر کــه ایــن فرصــت را در اختیــار اینجانــب 

ــران  ــگ و مناســب و اعتمــاد شــعب و مدی ــاط تنگاتن ــا ارتب ــرار داد اســت ب ق

ــروی همــکاری  ــع شــرکت و همــکاران در گ ــن مناف ــه تامی ــه اینک ســتادی ب

دوجانبــه اســت بتوانیــم در ســایه رهنمود هــای عالمانــه آقــای اویــار حســین 

مدیــر عامــل محتــرم و حمایت هــای همیشــگی مدیــران ســتادی گام موثــری 

را در راســتای اهــداف عالیــه شــرکت بیمــه پارســیان برداریــم و همــواره 

درصنعــت بیمــه موفــق و پیــروز باشــیم.

در پایــان فرصــت را غنیمــت شــمرده و از تمــام اعضــای خانــواده بــزرگ بیمــه 

پارســیان، مدیــر عامــل ارجمند،کلیــه مدیــران محتــرم و همــکاران ســتادی و 

همچنیــن همــکاران و نماینــدگان جنــوب شــرق کشــور کــه افتخــار همــکاری با 

آنــان را تــا کنــون داشــته تشــکر و قدردانــی می نمایــم.

گفتگو با لیلا مشکانی، مدیر  بیمه های آتش سوزی بیمه پارسیان 
تنها راه حفظ سرمایه های اصناف در برابر خطرات

ــل  ــی از قبی ــوزی و خطرات ــش س ــی از آت ــی ناش ــارات فراوان ــاله خس ــر س ه

ــه  ــه نام ــد بیم ــی فاق ــاف فراوان ــدد و اصن ــوع می پیون ــه وق ــه ب ــیل و زلزل س

مناســب هســتند. پــس از وقــوع چنیــن خطراتــی بخــش بزرگــی از ســرمایه 

و اندوخته هــای یــک عمــر کســبه از بیــن مــی رود و هیــچ ســازمان و ارگانــی 

ــظ  ــا راه حف ــود و تنه ــد ب ــارت های وارده نخواه ــه خس ــران کلی ــه جب ــادر ب ق

ــه  ــه نام ــداری بیم ــی، خری ــن خطرات ــل چنی ــاف در مقاب ــرمایه های اصن س

مناســب می باشــد. شــرکت بیمــه پارســیان بــا درک ایــن مهــم بــه تازگــی بیمه 

نامــه ای تحــت عنــوان بیمه هــای آتــش ســوزی طــرح آرامــش اصنــاف ارایــه 

کــرده اســت کــه دربــاره ویژگی هــای ایــن طــرح بــا خانــم لیــا مشــکانی مدیــر 

بیمه هــای آتــش ســوزی بیمــه پارســیان گفــت و گویــی صــورت گرفتــه اســت 

ــد. ــه می خوانی ــه در ادام ک

 بیمه هــای آتــش ســوزی طــرح آرامــش اصنــاف چیســت؟ و چــه خطراتــی 
را پوشــش می دهــد؟

همانطــور کــه از نــام طــرح اصنــاف پیداســت، بیمه هــای آتــش ســوزی طــرح 

اصنــاف جهــت رفــع نیاز هــای بیمــه ای اصنــاف و مشــاغل مختلــف طراحــی 

گردیــده اســت و بــازار هــدف آن، مغازه هــا و فروشــگاه ها و کســب  و کارهــای 

ــد. ــرد می باش خ

در طــرح اصنــاف، امــوال و اثاثیــه و موجودی هــای اصنــاف، در مقابــل خطــرات 

آتــش ســوزی، صاعقــه، انفجــار، ســیل، زلزلــه، طوفــان، ضایعــات ناشــی از برف 

و بــاران و ضایعــات ناشــی از ســنگینی بــرف و همچنیــن مســئولیت بیمــه گذار 

ناشــی از اتــش ســوزی و انفجــار  و   هزینــه  هــای پاکســازی  تحــت پوشــش 

قــرار دارنــد.

 بــرای معرفــی ایــن طــرح بــه اصنــاف در حــال حاضــر چــه اقداماتــی انجام 
شــده اســت؟ واســتقبال چگونــه بوده اســت؟

ــاً حــدود یــک مــاه از اجــرای ایــن طــرح،  ــه ســپری شــدن صرف ــا توجــه ب ب

تبلیغــات آن بیشــتر بصــورت مجــازی صــورت گرفتــه و اقدامــات بیشــتری در 

ایــن خصــوص در حــال انجــام اســت. 

بازخــوردی کــه از شــبکه فــروش دریافــت نمــوده ایــم حاکــی از آن اســت کــه 

در صــورت انجــام تبلیغــات مناســب و معرفــی ایــن طــرح بــه کســبه و اصنــاف، 

اســتقبال خوبــی از ان صــورت خواهــد پذیرفــت.

ــرکت ها   ــایر ش ــابه س ــای مش ــه نامه ه ــا بیم ــه ب ــه نام ــن بیم ــاوت ای  تف
ــت؟ چیس

ــه بررســی های انجــام شــده در بیمــه نامه هــای مشــابه در ســایر  ــا توجــه ب ب

ــر می باشــد: ــای زی ــرح دارای ویژگی ه ــن ط ــه، ای شــرکتهای بیم

سادگی درک آن جهت بیمه گذار 

پوشش خطرات  مناسب و کامل

حق بیمه مناسب نسبت به نمونه های مشابه

عدم نیاز به بازدید اولیه

سهولت صدور توسط نماینده در کمترین زمان ممکن 

  بــی بهــره بــودن اصنــاف از بیمــه آتــش ســوزی چــه ریســک ها و تبعاتــی 

بــرای آنهــا خواهــد داشــت؟
ســالیانه خســارات فراوانــی ناشــی از آتــش ســوزی و خطراتــی از قبیــل ســیل 

ــی فاقــد بیمــه نامــه مناســب  ــاف فراوان ــدد و اصن ــه وقــوع می پیون ــه ب و زلزل

ــی از  ــی بخــش بزرگ ــن خطرات ــوع چنی ــس از وق ــی اســت پ هســتند.  بدیه

ســرمایه و اندوخته هــای یــک عمــر کســبه از بیــن مــی رود و هیــچ ســازمان 

ــا راه  ــود و تنه ــه خســارت های وارده نخواهــد ب ــران کلی ــه جب ــادر ب ــی ق و ارگان

حفــظ ســرمایه های اصنــاف در مقابــل چنیــن خطراتــی، خریــداری بیمــه نامــه 

ــد. ــب می باش مناس

در بیــان ویژگی هــای بیمــه نامه هــای طــرح آرامــش اصنــاف بــه مــوارد زیــر 
ــرد: ــاره ک ــوان اش می ت

بیمــه نامه هــای آرامــش اصنــاف بــه گونــه ای طراحــی شــده انــد کــه صــدور 

آنهــا نیــاز بــه بازدیــد اولیــه نــدارد.

فراینــد صــدور ایــن بیمــه نامه هــا بــه نحــوی تنظیــم گردیــده اســت کــه صــدور 

بیمــه نامــه در کوتــاه تریــن زمــان ممکــن صــورت پذیــرد.

ــا تخفیفــات قابــل ماحظــه ای تعییــن شــده و   در ایــن طــرح حــق بیمــه ب

پرداخــت حــق بیمــه بــه صــورت نقــدی و قســطی بــرای کســبه محتــرم  امکان 

ــد. ــر می باش پذی

ــه،  ــوزی، صاعق ــرات آتش س ــاف خط ــش اصن ــرح آرام ــای ط ــه نامه ه در بیم

ــرف،  ــاران و ذوب ب ــارش ب ــات ناشــی از ب ــه، ضایع ــان، زلزل انفجــار، ســیل، توف

ســنگینی بــرف، مســئولیت و هزینــه پاکســازی بــه صــورت یکجــا ارایــه می گــردد.

جهــت تســهیل در صــدور بیمــه نامــه، در طــرح اصنــاف 5 طبقه ســرمایه تعیین 

ــه ارزش امــوال خــود  ــا توجــه ب شــده اســت کــه کســبه محتــرم می تواننــد ب

یکــی از ایــن 5 طبقــه را انتخــاب و حــق بیمــه متناســب بــا  آن را بپردازنــد کــه 

بــرای آگاهــی از  ســرمایه های تفکیکــی و محاســبه حــق بیمه هــای گروه هــای 

چهارگانــه طــرح مزبــور می توانیــد بــه آدرس زیــر مراجعــه کنیــد:

http://www.parsianinsurance.ir/
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مقدمه
رشــد نمایــی دیجیتالــی شــدن کلیــه جنبه هــای 

زندگــی و کســب وکار، نحــوی ارتبــاط و ذخیــره 

اطلاعات در کلیه ســازمان ها را تغییر داده اســت. 

همچنیــن توســعه روش هــای تجزیه وتحلیــل 

ــو  ــه نح ــمند ب ــای هوش ــور فناوری ه داده  و ظه

دارایی هــای  اهمیــت  و  ارزش  چشــم گیری 

دیجیتــال را افزایــش داده اســت. براســاس 

گــزارش لویــدز در خصــوص ریســک ها در ســطح 

جهــان در ســال 2018 یــک ســری ریســک های 

ــود  ــه وج ــا ب ــر در دنی ــال های اخی ــد در س جدی

ــع طبیعــی  ــدازه ریســک فجای ــه ان ــد کــه ب آمدن

ــه از  ــدازد، ک ــر می ان ــه خط ــان را ب ــاد جه اقتص

ــی از  ــک های ناش ــه ریس ــوان ب ــه می ت آن جمل

ــای  ــود. حمله ه ــاره نم ــایبری اش ــای س حمله ه

ســایبری بــه یــک واقعیــت روزمــره دنیــای 

تجــارت و حتــی دولت هــا در سراســر جهــان 

ــال در ســال 2017  ــرای مث تبدیل شــده اســت. ب

ــه ای در حــدود 445  حمله هــای ســایبری هزین

تــا 608 بیلیــون دلار بــه صــورت مســتقیم بــرای 

کســب وکارها در سراســر جهــان در برداشــته 

ــای  ــه هزینه ه ــت ک ــی اس ــن در حال ــت. ای اس

دیگــر ماننــد احتمــال از بیــن رفتــن بخشــی از 

اطلاعــات، کاهــش درآمــد و صدمــه بــه برنــد و 

شــهرت شــرکت ناشــی از حملــه ســایبری را نیــز 

ــود.  ــه نم ــوق اضاف ــه ف ــه هزین ــوان ب می ت

بیمه و ریسک سایبری
روایت هایــی  و  داســتان ها  رواج  وجــود  بــا 

یــا آســیب  نقــض داده  )دزدی  بــه  مربــوط 

بــه داده و اطلاعــات شــرکت ها( و  رســاندن 

ریســک بالقــوه آن  تحقیقــات نشــان می دهــد 

بیمه هــای  ارزش  از  کافــی  درک  هنــوز  کــه 

ــرکت ها  ــدارد. ش ــود ن ــه وج ــایبری در جامع س

ــرای  ــتری ب ــت بیش ــب اهمی ــازمان ها اغل و س

به عبارت دیگــر  بیمه نامــه  ســنتی  شــکل های 

ــل هســتند. در  ــرای امــوال قای ــه پوشــش ب تهی

ــا حیطــه  ــاور عامــه امنیــت ســایبری مرتبــط ب ب

فنــاوری اطلاعــات اســت و بهتریــن وســیله 

ــی  ــا آن اســتفاده از ابزارهــای دیجیتال ــه ب مقابل

می باشــد. 

ــرای  ــولًا ب ــه معم ــش بیم ــن پوش ــر ای ــلاوه ب ع

خطــر ملموســی کــه ســازمان بــا آن روبرو اســت 

ــه  ــت ک ــی اس ــن در حال ــردد، ای ــف می گ تعری

متأســفانه اثــرات بالقــوه از بیــن رفتــن اطلاعــات 

ــی از آن  ــد ناش ــب درآم ــدم کس ــن ع و همچنی

ــی  ــی کم ــای تاریخ ــه داده ه ــل این ک ــه دلی )ب

می باشــد(  دســترس  در  خصــوص  ایــن  در 

ــت. ــازی اس ــی س ــل کم ــختی قاب به س

دلیــل دیگــر کــم بیمــه گــری در حــوزه ســایبر، 

ــایبری  ــای س ــوص تهدیده ــم در خص ــش ک دان

اســت و اینکــه آگاهــی کافــی در خصــوص 

این کــه ایــن نــوع بیمه نامه هــا چــه کمکــی 

می توانــد انجــام دهنــد وجــود نــدارد.  براســاس 

نظــر ســنجی انجــام شــده  از تصمیــم گیــران در 

ــل  ــی از دلای ــا یک ــطح دنی ــه در س ــت بیم صنع

عمــده عــدم خریــد ایــن نــوع بیمــه نامــه ایــن 

اســت کــه خریــداران احتمالــی خطــر بالقــوه را 

کــه بــا آن روبــرو هســتند درک نمی نماینــد. 

وجــود  بــا  نشــان می دهــد کــه  امــر  ایــن 

ریسک سایبری
ریسک جدید دنیای کسب وکار

 تهیه شده در مدیریت ریسک 
world at risk Closing the insurance gap )2019( Lioyd’s :برگرفته از

در خصــوص حمله هــای  نگرانی هــا  افزایــش 

ســایبری بســیاری از مدیــران بــه دلیــل افزایــش 

درک  دیجیتــال  سیســتم های  پیچیدگــی 

ــا آن  ــا ب ــرکت آن ه ــه ش ــدی ک ــتی از تهدی درس

ــد. ــت ندارن ــرو اس روب

بیمــه ریســک ســایبری در کشــورهای 
مختلــف

ــر  ــه عم ــی در چرخ ــطوح متفاوت ــورها در س کش

بــرای  دارنــد.  قــرار  ســایبری  بیمه نامه هــای 

ــور  ــایبری در کش ــت س ــه امنی ــازار بیم ــال ب مث

ــل  ــه دلی ــرار دارد ب ــوغ ق ــه بل ــکا در مرحل آمری

آمریــکا  ایالــت   50 از  ایالــت   46 در  این کــه 

ــاری می باشــد. وجــود  ــه اجب ــوع بیمه نام ــن ن ای

اجبــار قانونــی بــرای گــزارش نقــض داده، یکــی 

بیمه نامــه  نــوع  ایــن  خریــد  محرک هــای  از 

می باشــد. بــه دلیــل ایــن کــه هزینــه ای احتمالی 

کــه کاربــر در صــورت عــدم داشــتن بیمــه نامــه 

ســایبری بــا آن روبــرو خواهــد شــد بســیار بــالا 

ــا  ــه در اروپ ــت ک ــی اس ــن در حال ــد. ای می باش

ــه  ــر اســتفاده می شــود ک ــه ســایبری کمت از بیم

بیشــتر بــه دلیــل ایــن اســت کــه در حــال حاضــر 

اجبــار قانونــی در ایــن خصــوص در ایــن منطقــه 

ــوذ بیمــه ســایبری در  ــب نف ــدارد. ضری وجــود ن

آمریــکا در ســال 2016 در حــدود 55 درصــد بــوده 

ــن  ــه ای ــس ک ــور انگلی ــا کش ــه ب ــه در مقایس ک

ــان  ــور آلم ــن کش ــد و همچنی ــب 36 درص ضری

ــالا  ــیار ب ــوده بس ــد ب ــب 30 درص ــن ضری ــه ای ک

ــی  ــی رود تغییرات می باشــد. بااین حــال انتظــار م

ــت  ــون حمای ــه قان ــا ارای ــا ب ــر در اروپ ــن ام در ای

از داده در جهــان )GDPR(  ایجــاد شــود. ایــن 

ــده و در  ــی ش ــال 2018 معرف ــی س ــون در م قان

ــا شــرکتی  ــر ســازمان ی ــه ه ــر شــده ک آن متذک

کــه بــا مشــتریان در اتحادیــه اروپــا کار می کنــد، 

ــات،  ــوع  نقــض اطلاع لازم اســت در صــورت وق

ــازد و  ــع س ــر را مطل ــراد درگی ــی و اف ــاد قانون نه

ــن  ــد  ممک ــن کار را انجــام نده ــر شــرکتی ای اگ

ــود  ــد خ ــد از درآم ــردد 4 درص ــور گ ــت مجب اس

در جهــان و یــا 20 میلیــون دلار را بــه عنــوان 

انتظــار  جریمــه پرداخــت نمایــد. در نتیجــه 

مــی رود کــه اروپــا در زمینــه بیمــه ســایبری رشــد 

قابــل توجهــی نمایــد. امــا بــا وجــود رشــد ســریع 

ــای کشــورهای  ــا، دولت ه ــی شــدن دنی دیجیتال

منطقــه آســیا پاســفیک به جــز کشــورهای ژاپــن، 

ــن  ــن در تدوی ــی و فیلیپی ــره جنوب ــترالیا، ک اس

ــد.  ــل نموده ان ــد عم ــی کن ــن قوانین چنی

انواع پوشش های سایبری
خطــرات  مقابــل  در  بیمه گــذار  پوشــش   •

گــذار( بیمــه  ســایبری  )امنیــت  ســایبری 

• پوشــش مســئولیت در مقابــل اشــخاص ثالــث 

در زمینــه حمله هــای ســایبری

بیمه گــذار خســارت  امنیــت ســایبری  بیمــه 

ناشــی از مــوارد زیــر را پوشــش می دهنــد:

• دزدیــده شــدن یــا آســیب وارده بــه دارایی هــای 

دیجیتــال از جملــه داده هــا و نرم افزارهــا

و  فرصت هــای کســب وکار  دادن  دســت  از   •

یــا افزایــش هزینه هــا بــه دلیــل حمله هــای 

ســایبری

• اخــاذی توســط هکرهــا از طریــق دسترســی بــه 

ــال دارایی هــای دیجیت

• سوءاســتفاده از ســرمایه بــه دلیــل جرایــم 

ســایبری

بیمــه نامــه شــخص ثالــث در حــوزه حمله هــای 

شــرکت هایی  بــه  مربــوط  معمــولًا  ســایبری 

ــا  ــد و ی ــد می نماین ــزار تولی ــه نرم اف ــود ک می ش

ــده  ــتم های نگهدارن ــا سیس ــبکه ی ــه ش در زمین

نــوع  ایــن  می نماینــد.  فعالیــت  اطلاعــات 

بیمه نامــه مــوارد زیــر را پوشــش می دهــد:

• سوءاستفاده از اعتماد توسط کارکنان

• از دست رفتن اطلاعات و داده های مشتری

• هزینــه مربــوط بــه اطلاع رســانی بــه مشــتریان 

در خصــوص نقــض امنیــت

فعالیت هــای  و  موضــوع  شــدن  رســانه ای   •

مقابلــه بــا آن

• سوءاستفاده از مالکیت معنوی

ــث در  ــل اشــخاص ثال بیمــه مســئولیت در مقاب

ــتر  ــکا بیش ــایبری در آمری ــای س ــه حمله ه زمین

رایــج بــوده و بیمــه ریســک بیمه گــذار در مقابــل 

ــد.  ــر می باش ــا رایج ت ــایبری در اروپ ــرات س خط

یک ریسک در حال رشد

و  اقدامــات  جایگزیــن  بیمــه  چــه  اگــر 

نمی باشــد  ســایبری  امنیــت  سیاســت های 

امــا امــری لازم در برنامــه مدیریــت بحــران هــر 

اســت. ســازمانی 

بررســی های اخیــر بــه وضــوح نشــان می دهنــد 

ــه پوشــش های  ــدم تهی ــش و ع ــود دان ــه کمب ک

لازم بــرای چنیــن ریســک های و هزینه هــای 

ناشــی از حمله هــای ســایبری، کســب وکارها 

ــرض  ــگ در مع ــی و بحــث برندین ــد مال را از دی

ــال  ــرای مث ــد. ب ــرار می ده ــادی ق ــک زی ریس

ــون  ــه 4 بیلی تعــداد نقــص داده در ســال 2017 ب

ــه  رســیده اســت. در انگلیــس 46 درصــد از کلی

ــته اند  ــه گذاش ــر صح ــن ام ــر ای ــب وکارها ب کس

ــص  ــا نق ــایبری ی ــه س ــک حمل ــل ی ــه حداق ک

تجربــه  در ســال 2017  را   امنیــت ســایبری 

شــرکت های  بــرای  عــدد   ایــن  کرده انــد. 

مــورد  یــا ســه  دو  بــه  متوســط  و  کوچــک 

ــرکت های  ــرای ش ــد )66%( و ب ــش می یاب افزای

ــت.  ــد اس ــزرگ 68 درص ب

توســط   کــه  گزارشــی  در  ایــن  بــر  عــلاوه 

شــده  بیــان  اســت  شــده  تهیــه  دیلویــت  

تجــاری  مؤسســات  از  بســیاری  اســت کــه 

کــه بیمــه نامه هــا ســایبری را بــرای خــود 

دارا  را  پوشــش کافــی  نیــز  نموده انــد  تهیــه 

ــان  نمی باشــند. یکــی از راه هــای حصــول اطمین

ــی  ــن فجایع ــا چنی ــه ب ــی مقابل ــود آمادگ از وج

بــرای کســب وکارها و نهادهــای دولتــی ایــن 

افزایــش  در  فعال تــری  نقــش  کــه  اســت 

ــرات  ــوه و اث ــک های بالق ــود از ریس ــش خ دان

ــازمان ها  ــد. س ــا نماین ــایبری ایف ــای س حمله ه

بایــد بــرای ارزیابــی مقاومــت سیســتم های 

ــی انجــام  ــای ریســک را به خوب خــود، ارزیابی ه

ــه ســایبری جهــت  ــد و از ســناریوهای حمل دهن

ــری  بررســی اینکــه حمــلات ســایبری چــه تأثی

روی فرآیندهــای اصلــی تجــارت دارنــد اســتفاده 

نماینــد و پوشــش های بیمــه ای لازم را تهیــه 

ــد. نماین
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برداشـت اولیـه از نتایـج ایـن اسـت کـه شـرکت های بیمـه بـه سـختی موفق 

بـه گرفتـن »اقتصـاد بزرگ مقیـاس« از نظر سـرانه هزینـه بیمه نامه در سـطح 

کل می شـوند؛ اگـر هزینه هـا بـه ازای حـق بیمـه ناخالـص را بررسـی کنیـم یا 

چنـد سـطح عمیق تـر برویـم )ماننـد عملکردهـای محصـول( باز هـم مقیاس 

اقتصـادی بسـیار مهم اسـت./مقیاس اقتصادی شـرکت بیمـه می تواند حتی 

بـرای بیمه گـران کهنـه کار که سیسـتم های فنـاوری اطلاعات قدیمـی دارند به 

طـور قابـل توجهی هزینه هـا را سرشـکن کند

 جـو نابسـامان اقتصـادی امروز و ریسـک بیمـاری همه گیر و رکـود اقتصادی 

اقتصـادی  فضـای  می کنـد.  روبـه رو  زیـادی  چالش هـای  بـا  را  بیمه گـران 

کم بهـره، شـفافیت بیشـتر قیمـت و آگاهـی مشـتریان از هزینـه، تغییـرات 

گسـترده نظارتـی و فقـدان چشـم انداز رشـد تنهـا مـوارد معـدودی اسـت کـه 

ایـن صنعـت را تهدیـد می کننـد. در نتیجـه سـودآوری بیمه گـران زندگـی و 

امـوال و خسـارت )P&C( در حـال حاضـر بـه سـختی حفـظ شـده و بسـیار 

شـکننده اسـت. در حالـی که امـروز رکود اقتصـادی، کشـورها را تهدید می کند 

و مهم تریـن منبـع درآمـدی بیمه گـران سـرمایه گذاری اسـت، منابـع درآمدی 

شـرکت های بیمـه نیـز بـا تهدیدی جدی مواجه شـده اسـت. در نتیجـه امروز 

تنهـا کنتـرل هزینه هـا بـه عنـوان یـک عامـل اصلـی بـرای رقابـت ظاهر شـده 

است.

شـرکت های بیمـه در سراسـر اروپـا بـا ایـن مشـکل روبـه رو هسـتند، زیـرا 

بسـیاری از آنهـا نتوانسـته اند هزینه هـای خـود را بـه طـور پایـدار مدیریـت 

کننـد. بـا ایـن حـال، چند مـورد نشـان می دهـد کـه مدیریـت موفقیت آمیز و 

طولانی مـدت امکان پذیـر اسـت. چگونه این بیمه گـران برتر توانسـته اند چنین 

عملکـرد درخشـانی را کسـب کننـد؟

پایـگاه داده ارزیابـی هزینه شـرکت مکنزی در این بیمه ها در حال حاضر شـامل 38 

شـرکت بیمـه زندگـی، 33 شـرکت بیمـه P&C و 9 شـرکت بیمـه درمان اسـت. این 

پایـگاه داده بـرای ارزیابـی دقیـق هزینه های عملیاتی، گردآوری شـده اسـت و نتایج 

اختلافـات قابـل توجه هزینـه در این صنعت را نشـان می دهد. واقعیـت حیرت انگیز 

ایـن اسـت کـه تفـاوت در هزینه هـای عملیاتـی، بین بیمه گـران درجه یک و کسـانی 

کـه در پاییـن جدول هسـتند همیشـه بالاتـر از 60 درصـد تمام عملکردهای کسـب و 

کار بـوده اسـت و اختلافـات بیـش از 100 درصـد نیز غیر معمول نیسـت.

کاهش هزینه های شعب،اقتصاد بزرگ مقیاس، کانال های فروش
گرانیگاه بیمه

برگرفته از مجله بیمه داری نوین شماره برگرفته از مجله بیمه داری نوین شماره 1919

 اختلاف هزینه ای قبل توجه ناشی از عملکردها
در بعضی موارد، هزینه واحد بیمه گران واقع در چارک پایینی تقریباً بیشتر از دو برابر بیمه گران سطح بالاست )شکل 1(.

 در مقایسـه بـا هم رده هـا در سـال گذشـته، هم گسـترش و هم سـطح هزینه 

مطلـق در P&C بـه طـور قابل توجهی افزایش یافته اسـت. همیـن اختلافات 

در حـق بیمـه ناخالـص پایـه دریافتـی نیز مشـهود اسـت. مجموعـه تغییرات 

مربـوط بـه سـرمایه و مدیریـت ریسـک کـه در حـال حاضر ارایه شـده اسـت 

نیـز یـک بـار اضافـی اسـت؛ زیـرا بـه طـور حتـم منجـر بـه هزینه هـای بالاتر 

خواهد شـد.

بـا تجزیـه و تحلیل محرک های کلیـدی، هزینه در صنعت و همچنین بررسـی 

علـل ریشـه ای کـه منجر به ایجـاد اختلاف بیـش از 50 تا 80 درصـد در هزینه 

مشـخص  می دهـد،  تشـکیل  را  عقب مانـده  شـرکت های  و  سـتارگان  بیـن 

خواهـد شـد کـه رمز و راز موفقیـت در عملکرد چیسـت؛ همچنیـن این تجزیه 

و تحلیـل توصیه هـای عملیاتـی را در مـورد اینکـه بیمه گـران چگونـه می توانند 

تشـخیص دهنـد کـه کـدام روش بـرای دسـتیابی به عملکـرد هزینـه ای، بهتر 

می توانـد بـه بهتریـن وجـه مناسـب خصوصیـات شـرکت آنهـا باشـد، ارایـه 

می دهـد. بیمه هـا می تواننـد بـا اسـتفاده از ایـن بینش هـا، عملکـرد هزینه ها 

را بـا کیفیـت محصـول و خدمـات متعـادل کننـد و برنامه هـای گسـترده ای را 

بـرای شـکل دادن بـه برنامه هـای تحـول پیـاده کـرده و در مقابـل رقبـا امتیاز 

کسـب کنند.

در ایـن گـزارش ابتـدا محرک هـای هزینـه ای کـه اغلـب تغییرناپذیـر تلقـی 

می شـوند، تجزیـه و تحلیل می شـوند که شـامل اندازه، کانال فـروش، ترکیب 

محرک هـای  ایـن  می دهـد کـه  نشـان  یافته هـا  جغرافیاسـت.  و  محصـول 

هزینـه ای فقـط حـدود 46 درصـد از تغییـرات هزینه بیمه عمر بین شـرکت ها 

را تشـکیل می دهنـد و حتـی سـهم کمتـری از تغییـرات هزینـه در P&C دارد 

کـه حـدود 19 درصـد اسـت. در مرحلـه دوم در ایـن گـزارش دلایـل اصلـی 

را بررسـی و تشـریح می کنیـم کـه چـرا شـرکت های بیمـه اغلـب نمی تواننـد 

موقعیـت هزینـه ای خـود را بهینـه کننـد؛ سـپس نگاهـی دقیـق بـه اهرم های 

کلیـدی بـرای بهینه سـازی پایـه هزینـه می اندازیـم.

 

عناصر اصلی هزینه های عملیاتی و محرک های اساسی آنها
نتایـج تحقیـق بینش ارزشـمندی در مورد عناصـر هزینه عملیاتـی صنعت ارایه 

می دهـد. بزرگ تریـن عامـل هـم بـرای بیمـه زندگـی و هـم P&C، هزینه های 

عملیاتـی و آی تـی اسـت کـه 47 درصد از پایـه هزینه های بیمه گـران عادی در 

بیمـه زندگـی و 61 درصـد را در P&C تشـکیل می دهد )شـکل 3(. پشـتیبانی 

فـروش نیـز 16/1 درصـد از کل هزینـه بیمه زندگی و 11/5 درصـد از هزینه بیمه 

P&C را بـه خود اختصاص داده اسـت.

انـدازه، کانال هـای فـروش، ترکیـب محصـول یـا جغرافیـای بیمه گـر اغلـب به 

عنـوان محرک هـای هزینـه کـه بـه هیچ وجـه قابـل تغییر نیسـتند، برشـمرده 

می شـوند. در مجمـوع اینهـا فقـط حـدود 46 درصـد از تغییـرات هزینـه را در 

 P&C بیمـه زندگـی و سـهمی حتـی کمتـر )19 درصد( از تغییـرات هزینـه را در

توضیـح می دهنـد. در حالـی کـه ایـن امـر نشـان می دهـد در برخـی زمینه هـا 

بـرای بهینه سـازی ایـن چهـار محـرک ظرفیت بالقـوه وجـود دارد؛ امـا از طرف 

دیگـر حاکـی از آن اسـت کـه بیشـترین پتانسـیل بهبـود در سـایر بخش هـای 

هزینـه ای شـرکت ها وجـود دارد. تجربـه نشـان داده اسـت کـه ریشـه واقعـی 

اختلافـات هزینه هـا عمدتـاً بـه مدیریـت مربـوط می شـود. قبـل از اینکـه بـه 

بررسـی عمیق تـر ایـن علـل مربـوط بـه مدیریـت پرداختـه شـود، بایـد چهـار 

محـرک هزینـه سـنتی، مـورد تجزیـه و تحلیل قرار گیرد تا مشـخص شـود چه 

اهـرم هزینـه ای را در بـر دارند.

 اندازه
انـدازه فقـط 10 درصـد از تغییرات کل هزینـه در بیمه زندگـی را توضیح می دهد 

و در P&C قـدرت توضیحـی نـدارد. برداشـت اولیـه از نتایـج ایـن اسـت کـه 
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  گفتگو با مدیر توسعه بازار و امور مشتریان

 زیر مجمـوعه های بیمه پارسیان
 با قـدرت فعالیت می کنند
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ــت  ــا رضای ــت تنه ــر، کیفی ــای اخی ــن در دهه ه ــداری نوی ــم مشــتری م در عل

منــدی مشــتری تلقــی نمی شــود، بلکــه عمــل بــه تعهــدات در وقــت مقــرر از 

ــت مشــتری اســت. ــب رضای ــم در جل ــای مه ــر آیتم ه دیگ

ســرمایه گــذاری روی تخصــص نیروهــای متخصــص و کیفیــت بــالای عملکــرد 

پرســنل آمــوزش دیــده، دیــگاه مشــتری محــور و تأکیــد بــر کیفیــت خدمــات 

ارایــه شــده از نقــاط قوتــی اســت کــه بیمــه پارســیان بــر اســاس آن اســتوار 

شــده و همینطــور شــفافیت قرارداد هــای بیمــه ای فــی مابیــن را نیــز بــه ایــن 

خصوصیــات اضافــه کنیــد.

ــت  ــداری اس ــتری م ــمندی در مش ــان از هوش ــیان نش ــه پارس ــات بیم خدم

ــوران  ــال مأم ــا در قب ــی کارفرم ــئولیت مدن ــای مس ــات بیمه ه ــرح تخفیف و ط

ــی، فــروش بیمه هــای مســئولیت  یــگان حفاظــت محیــط زیســت و جنگلبان

ویــژه هیئــت مدیــره ســاختمان های مســکونی و همینطــور جشــنواره فــروش 

طــرح آرامــش کــه مربــوط بــه بیمه هــای آتــش ســوزی می باشــد، از جملــه 

ــدی  ــه نیازمن ــه پارســیان ب ــع بیم ــگاه جام ــا اســت و نشــان از ن ــن طرح ه ای

جامعــه دارد.

ــا  ــتریان ب ــات و مش ــت خدم ــه مدیری ــتم یکپارچ ــیان سیس ــه پارس  در بیم

ــه حــدی کارآمــد عمــل نمــوده کــه توانســته فرآیندهــای  ــی ب کیفیــت مطلوب

بروکراتیــک اداری را کوتــاه تــر نمایــد. اقــرار بیمــه شــدگان بــه خوبــی گویــای 

ــد از  ــراد بع ــن اف ــی ای ــت. تمام ــیان اس ــه پارس ــط بیم ــوع توس ــن موض ای

دریافــت خدمــات بیمــه ای بــه صــورت باورنکردنــی از کیفیــت ایــن خدمــات 

ــمند و  ــا ارزش ــرای آن ه ــت ب ــطح از مطلوبی ــن س ــده اند و ای ــگفت زده ش ش

ــر اســت. ــل تقدی قاب

ــت  ــا رضای ــر، کیفیــت تنه ــن در دهه هــای اخی ــم مشــتری مــداری نوی  در عل

منــدی مشــتری تلقــی نمی شــود، بلکــه عمــل بــه تعهــدات در وقــت مقــرر از 

ــن موضــوع از  ــب رضایــت مشــتری اســت و ای ــم در جل دیگــر آیتم هــای مه

ویژگی هــای شــاخص بیمــه پارســیان اســت. معــدود شــرکت هایی در ایــران 

هســتند کــه بــه ایــن نــکات ظریــف توجــه دارنــد، ایــن رونــد را عرفــا بــه نــام 

ــد، پیــش از بیمــه پارســیان بســیاری از  Customer Satisfaction می نامن

ــل  ــازمانی عم ــتراتژی س ــن اس ــه ای ــران ب ــال در ای ــی فع ــرکت های خارج ش

ــی اســت  ــه گران ــا افتخــار از نخســتین بیم ــه پارســیان ب ــا بیم ــد، ام می کردن

ــتری  ــت های مش ــد سیاس ــازمانی را در کالب ــن س ــتراتژی نوی ــن اس ــه ای ک

محــورش دمیــده اســت.

ــرکت  ــه ش ــت ک ــر آن اس ــان گ ــام بی ــار و ارق آم

از  پــارس،  پارســیس  آتیــه  ســرمایه گــذاری 

در  پارســیان،  بیمــه  زیرمجموعــه  شــرکت های 

ســال مالــی جــاری خــود خــوش درخشــیده 

اســت. صورتهــای مالــی 6 ماهــه منتهــی بــه پایان 

تیرمــاه 1399، منتشــر شــده در صفحــه کــدال 

ــه بیمــه پارســیان، حاکــی از رشــد 127  ــوط ب مرب

ــی  ــه ســال مال درصــدی ســود خالــص نســبت ب

ــرکت  ــزارش، ش ــن گ ــاس ای ــت. براس 1398 اس

ــی  ــال مال ــاه س ــارس در 6 م ــیس پ ــه پارس آتی

ــارد  ــدود 100 میلی ــق در ح ــه تحق ــق ب 1399، موف

تومــان ســود خالــص گردیــده؛ در حالــی کــه ایــن 

رقــم بــرای کل ســال مالــی 1398 شــرکت در 

حــدود 44 میلیــارد تومــان بــوده اســت. همچنیــن 

ســود خالــص شــرکت در 6 ماهــه ابتدایــی ســال 

1399 در مقایســه بــا مــدت مشــابه در ســال 

1398، نشــان از رشــد بیــش از 350 درصــدی 

دارد. عملکــرد مثبــت شــرکت آتیــه پارســیس 

ــش  ــان دوره ش ــا در پای ــده ت ــبب ش ــارس س پ

ماهــه ابتدایــی ســال مالــی 1399، بــه ســود پایــه 

ــه ازای هــر ســهم دســت پیــدا کنــد  106 تومــان ب

کــه بیــش از 2.2 برابــر ســود پایــه هر ســهم ســال 

ــت. ــی 1398 اس مال

ایــن در حالــی اســت کــه افزایــش ســرمایه 

ــارد  ــه 3،000 میلی ــال ب ــارد ری ــرکت از 950 میلی ش

ریــال نیــز بــه تصویب ســهامداران شــرکت رســیده 

و در دســت انجــام می باشــد.

بیمه پارسیان پیشرو در ارایه خدمات هوشمند

زیر مجمـوعه های بیمـه پارسیـان با قـدرت فعـالیت می کننـد
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بیمـــه پارســـیان مجـــوز شـــرکت اتکایـــی خـــود را از بیمـــه مرکـــزی 

دریافـــت کـــرد و بـــه ایـــن ترتیـــب زنجیـــره فعالیت هـــای ایـــن شـــرکت  

اعـــم از بیمـــه عمومـــی، بیمـــه اتکایـــی و شـــرکت ســـرمایه گـــذاری 

ــد  ــه ای باشـ ــرکت بیمـ ــن شـ ــد اولیبـ ــر می رسـ ــه نظـ ــد و بـ ــل شـ تکمیـ

ــود دارد. ــته فعالیت هـــای مرتبـــط را در زیـــر مجموعـــه خـ ــه ایـــن رشـ  کـ

بیمه هـــای مســـتقیم  از  اتکایـــی  زمزمـــه جداســـازی فعالیت هـــای 

می رســـد. گـــوش  بـــه  بیمـــه  صنعـــت  از  کـــه  اســـت   چنـــدی 

ـــه  ـــس کل بیم ـــا ریی ـــل ب ـــران عام ـــه مدی ـــه در جلس ـــود ک ـــش ب ـــدی پی چن

ـــتقیم  ـــه مس ـــرکت های بیم ـــی از ش ـــت اتکای ـــازی فعالی ـــه جداس ـــزی ب مرک

اشـــاره شـــد و حتـــی تاســـیس یـــک شـــرکت بیمـــه اتکایـــی قدرتمنـــد بـــا ســـهام 

ـــت. ـــرار گرف ـــر ق ـــادل نظ ـــث و تب ـــورد بح ـــه م ـــرکت های بیم ـــه ش  داری هم

ـــیان،  ـــد پارس ـــرکت هایی مانن ـــه ش ـــد ک ـــوان میش ـــی عن ـــوارد در حال ـــن م ای

 از قبـــل تـــدارک راه انـــدازی شـــرکت های اتکایـــی را دیـــده بودنـــد.

ـــروج  ـــرای خ ـــت ب ـــالان صنع ـــه فع ـــود ک ـــده ب ـــبب ش ـــا س ـــوع تحریم ه موض

ـــد و  ـــرار دهن ـــی ق ـــورد بررس ـــی را م ـــیوه های مختلف ـــه ای ش ـــای بیم از تنگناه

 بخـــش خصوصـــی توانســـت بـــا حرکتـــی ســـریعتر بـــه عبـــور از آن پاســـخ دهـــد.

بنابرایـــن بـــه نظـــر می رســـد، تحلیـــل شـــرایط بـــازار و نیازهـــای 

آتـــی از ســـوی برخـــی فعـــالان صنعـــت از ایـــن پـــس قـــدرت 

داد. خواهـــد  مســـتقیم  بیمـــه گـــران  بـــه  را  بیشـــتری   انتخـــاب 

بـــازار بیمه هـــای اتکایـــی تـــا پیـــش از ایـــن بـــه چنـــد شـــرکت محـــدود 

ـــای  ـــازار انتخاب ه ـــن ب ـــوزه ای ـــن ح ـــد در ای ـــالان جدی ـــور فع ـــا حض ـــود و ب ب

می دهـــد. قـــرار  بیمـــه ای  شـــرکت های  اختیـــار  در  را   بیشـــتری 

ـــش  ـــه بخ ـــوند ک ـــد می ش ـــی متول ـــی در حال ـــای اتکای ـــر بیمه ه ـــوی دیگ از س

عمـــده ای از بـــازار بیمـــه ای کشـــور در اختیـــار بیمه هـــای خـــرد قـــراردارد و 

ـــا  ـــت، ام ـــوط اس ـــه ای مرب ـــته های بیم ـــدودی از رش ـــش مح ـــه بخ ـــی ب اتکای

ـــکار ناپذیـــر اســـت. ـــازار ان ـــا ایـــن حـــال ضـــرورت اتکایـــی بـــرای ایـــن ســـهم ب  ب

برخـــی منابـــع خبـــری اذعـــان دارنـــد کـــه ســـرمایه بیمـــه اتکایـــی پـــارس کـــه بـــه 

تازگـــی مجـــوز خـــود را از بیمـــه مرکـــزی دریافـــت کرده اســـت 350 میلیـــارد تومان 

 اســـت کـــه در آینـــده ای نـــه چنـــدان دور بـــه 700 میلیـــارد تومـــان خواهـــد رســـید.

ســـهام داران ایـــن شـــرکت جدید التاســـیس گـــروه مالـــی پارســـیان و در راس آن 

بیمـــه پارســـیان اســـت کـــه ایـــده راه انـــدازی ایـــن مجموعـــه را ارایـــه داده اســـت. 

ـــره فعالیت هـــای  ـــل زنجی ـــا تکمی ـــا ب ـــن اســـاس »پارســـیان« مـــی رود ت ـــر ای ب

ـــد. ـــه باش ـــت بیم ـــال در صنع ـــای فع ـــن هلدینگ ه ـــی از کاملتری ـــود یک  خ

راه انـــدازی شـــرکت های اتکایـــی در حالـــی مـــورد توجـــه ســـهام 

بـــرای  انســـانی  نیـــروی  داران قـــرار گرفتـــه اســـت کـــه تربیـــت 

 ایـــن شـــرکت های تخصصـــی ضرورتـــی مهـــم و اساســـی اســـت.

ـــا را در  ـــی آنه ـــای اتکای ـــازار بیمه ه ـــی در ب ـــش خصوص ـــتازی بخ ـــا پش  قطع

ـــرد. ـــد ک ـــک خواه ـــازار کم ـــت در ب ـــت موقعی تثبی

با راه اندازی »اتکایی پارس«، زنجیره فعالیت های
 »پارسیان« تکمیل شد
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بــه گــزارش روابــط عمومــی بیمــه پارســیان، شــرکت بیمــه پارســیان " پارســیان" در 

گــزارش فعالیــت ماهانــه خــود منتهــی بــه پایــان شــهریورماه ســال جــاری، میزان 

حــق بیمــه صــادر شــده بــرای بیمــه شــدگان تحــت پوشــش خــود مبلغی بالــغ بر 

3.079.917 میلیــون ریــال گــزارش کــرده کــه بیشــترین ســهم را در این دوره رشــته 

بیمــه  »نفــت وانــرژی« و »ثالث-اجبــاری« در اختیــار دارد.

"پارســیان" در ایــن مــاه در مقایســه بــا دوره مشــابه در ســال گذشــته بــه میــزان 

ــار دارد. ــاری« در اختی ــرژی« و »ثالث-اجب »نفــت و ان

لازم بــه ذکــر اســت کــه ایــن شــرکت، در ایــن مــاه در مقایســه بــا دوره مشــابه در 

ــه دنبــال داشــته و همچنیــن  ــه میــزان 35 درصــد افزایــش را ب ســال گذشــته ب

نســبت بــه مردادمــاه افزایشــی 1.25درصــدی را ثبــت کــرده اســت.

شــرکت بیمــه پارســیان در بخــش خســارت های پرداختنــی در شــهریورماه ســال 

جــاری مبلغــی بالــغ بــر 870.397 میلیــون ریــال را بــه خســارت دیــدگان پرداخت 

ــه رشــته بیمــه »زندگی-اندوختــه« و  کــرده کــه بیشــترین میــزان پرداختــی را ب

»ثالث-اجبــاری« داشــته اســت.

ایــن شــرکت در بخــش خســارت های پرداختنــی بــه نســبت دوره مشــابه در ســال 

ــه بیمــه شــدگان  ــزان 26درصــد کاهــش در پرداخــت خســارت ب ــه می گذشــته ب

تحــت پوشــش خــود داشــته و همچنیــن در مقایســه بــا مــاه گذشــته 29 درصــد 

کاهــش را بــه ثبــت رســانده اســت.

طبــق ایــن گــزارش، حــق بیمــه صــادر شــده توســط "پارســیان" در دوره 6 ماهــه 

ابتدایــی ســال جــاری بــه میــزان 15.172.158 میلیــون ریــال ارایــه شــده کــه بــه 

نســبت دوره 6 ماهــه ابتدایــی ســال گذشــته 34 درصــد افزایــش را به ثبت رســانده 

و همچنیــن بخــش خســارت های پرداختنــی در ایــن دوره بــه میــزان 7.188.309 

میلیــون ریــال بــه ســامانه کــدال ارایــه شــده و در قیــاس بــا 6ماهــه ابتــدای ســال 

گذشــته 9درصــد افزایــش را بــه همــراه داشــته اســت.

طبــق ایــن گــزارش، بنــا بــه توضیحــات ارایــه شــدن در متــن فــوق بیشــترین حــق 

بیمــه صــادر شــده را در شــهریورماه بخــش »نفــت و انــرژی« بــه خــود اختصــاص 

داده از ایــن رو رونــد 6 ماهــه ابتدایــی ســال جــاری ایــن بخــش در نمــودار زیــر 

نظــاره خواهیــم کــرد:

در ادامــه ایــن گــزارش بــه رونــد خســارت های پرداختــی ایــن شــرکت بیمــه گــذار 

در 6 ماهــه ابتدایــی ســال جــاری نگاهــی خواهیــم داشــت:

افزایش ۳۴درصدی حق بیمه صادره "پارسیـان"
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گفتگو با مجتبی خسروی، مدیر توسعه بازار و امور مشتریان
برنامه ریزی و پیاده سازی فرآیندهای مرتبط با مشتریان و توسعه همکاری 

با بیمه گذاران خرد و بزرگ از اهم فعالیت های این مدیریت می باشد

 لطفا در خصـوص وظایف و فعالیت های 
مدیریت توسـعه بـازار و امور مشـتریان برای 

خوانندگان نشـریه چتر توضیح بفرمایید.
سـلام عـرض می کنم خدمـت شـما و خوانندگان 

محترم نشـریه چتـر، همانطور که از نـام مدیریت 

توسـعه بـازار و امـور مشـتریان مشـخص اسـت، 

و  برنامه ریـزی  حـول  فعالیت هـا  و  وظایـف 

مشـتری،  بـا  مرتبـط  فرآیندهـای  پیاده سـازی 

بیمـه گـذاران  بـا  توسـعه همـکاری  و  بازاریابـی 

مهمتریـن  خلاصـه  صـورت  بـه  کـه  می باشـد 

فعالیت هـا و وظایف همکاران مـا در این مدیریت 

را می تـوان در دو بخـش برنامه ریـزی و اجرایی به 

ایـن شـرح تقسـیم بندی کـرد:

الف( بخش برنامه ریزی:
 مشـارکت و همراهـی بـا سـایر مدیریت هـای 

مرتبـط بـرای تدویـن برنامه هـای بازاریابـی شـرکت 

 مشـارکت و همراهـی با سـایر مدیریت ها برای 

پیاده سـازی فرآیندهـای مرتبـط بـا مشـتری از 

بـا مشـتری، بررسـی  ارتبـاط  جملـه کانال هـای 

وضعیـت رضایـت مشـتریان و...

ب( بخش اجرایی:

 حضـور مسـتقیم یا انجـام هماهنگی هـای لازم 

بـرای حضـور شـعب و نماینـدگان در مناقصـات 

بیمه ای

 عقـد قراردادهـا یـا تفاهم نامه هـای همـکاری با 

بیمه گـذاران، به ویـژه بیمه گـذاران بـزرگ 

 رصـد نحـوه همـکاری شـرکت بـا بیمه گـذاران 

بـزرگ و سـنجش میـزان رضایـت ایـن گـروه از 

مشـتریان از عملکـرد شـرکت

 تسـهیل ارتبـاط بیمه گـذاران بزرگ با شـرکت و 

رسـیدگی بـه نیازهـا و درخواسـت های ایـن گروه 

از بیمه گـذاران

  آیـا در حـوزه مدیریت شـما برنامه ریزی 
بـرای بازاریابـی و جـذب بیمه گـذاران خاص 

وجـود دارد لطفـا توضیح دهید.
فکـر می کنـم همگـی موافق باشـیم کـه موفقیت 

در انجـام هـر فرآینـدی بـه برنامه ریزی نیـاز دارد. 

در رابطـه بـا جـذب بیمه گـذاران بـزرگ و خـاص 

کـه نسـبت بـه جـذب بیمه گـذاران خـرد پیچیده  

و حسـاس تر اسـت، مرحلـه برنامه ریـزی اهمیت 

بیشـتری بـرای موفقیـت در این بخـش دارد.

مدیریـت توسـعه بـازار و امور مشـتریان، بـا توجه 

بـه ماموریت  سـازمانی خود، اطلاعات ارزشـمندی 

از بیمه گـذاران بـزرگ صنعـت و سـوابق همـکاری 

شـرکت بـا این گـروه از بیمه گـذاران دارد. بـا توجه 

ماهانـه  به صـورت  اطلاعـات، همـکاران  ایـن  بـه 

نسـبت به رصـد وضعیـت این گـروه از بیمه گذاران 

در صنعـت اقـدام می کننـد و بـا توجـه بـه نظـر 

مدیریت هـای محتـرم فنـی اقدامـات لازم نظیـر 

برقـراری ارتبـاط و شـروع مذاکـره بـا بیمه گـذار، 

برگـزاری جلسـات، حضـور در مناقصـه یـا اعـلام 

شـرایط بیمـه ای را پیگیـری می کننـد.

اینجـا بایـد اشـاره کنـم کـه شناسـایی و برقـراری 

از  می توانـد  بیمه گـذاران  از  این گـروه  بـا  ارتبـاط 

کانال همکاران شـعب و نمایندگان سراسـر کشور 

هـم انجـام شـود. در ایـن بخـش هم بـا توجه به 

اطلاعاتـی کـه توسـط روسـای محتـرم شـعب در 

اختیـار مـا قـرار می گیـرد، مـن و همکارانم سـعی 

می کنیـم که حداکثـر همراهی و همـکاری را برای 

جذب بیمه گـذاران بزرگ و خاص مدنظر روسـای 

شـعب، بـا درنظر گرفتن صـرف و صلاح شـرکت، 

داشـته باشیم. 

 بیشترین ارتباط شما با بیمه گذاران بزرگ 
بیمه  است، چه توصیه هایی برای نمایندگان 

پارسیان در ارتباط با جذب بیمه گذاران بزرگ 
دارید؟

همانطـور کـه در سـوال قبـل اشـاره کـردم، فرآیند 

جـذب بیمه گـذار بـزرگ، بسـیار پیچیده تـر و بـه 

نوعـی سـخت تر از بیمه گـذاران خـرد اسـت.

سـه دلیـل بـرای ایـن پیچیدگـی می تـوان درنظر 

گرفت:

 1-پیچیدگـی و اهمیـت نیازهـای بیمـه ای ایـن 

گـروه از بیمه گـذاران بـا توجـه بـه انـدازه و نـوع 

فعالیتـی کـه دارنـد.

 2-به صـورت معمـول فرآینـد انتخـاب بیمه گـر 

و  رسـمی تر  بیمه گـذاران  از  گـروه  ایـن  نـزد 

چندمرحلـه ای اسـت، یعنی مشـابه بیمه گذار خرد 

مراحـل مذاکره، ارایه پیشـنهاد، انتخـاب و فروش 

انجـام نمی شـود. به صـورت یکجـا 

 3- بـه دلیـل محـدود بـودن تعـداد ایـن گـروه 

از بیمه گـذاران در کل صنعـت بیمـه، رقابـت بیـن 

شـرکت های بیمـه، نماینـدگان و کارگـزاران بـرای 

جذب بیمه گذاران بزرگ در صنعت بسـیار بیشـتر 

و شـدیدتر اسـت.

لـذا پیشـنهادهایی که بـه نمایندگان محتـرم برای 

جـذب بیمه گـذاران بـزرگ دارم بـه ایـن شـرح 

است:

 جـذب بیمه گـذار بـزرگ نیازمنـد صـرف انرژی 

و هزینه بیشـتر نسـبت بـه بیمه گذار خـرد در نظر 

گرفتـه می شـود، بنابرایـن نماینـده بایـد آمادگـی 

لازم را از در ایـن رابطـه داشـته باشـد.

 شناسـایی ایـن گـروه از بیمه گـذاران یکـی از 

مهم تریـن مراحـل جـذب اسـت، بنابرایـن بهتـر 

و  فعالیـت  بـه حـوزه  توجـه  بـا  نماینـده  اسـت 

ارتباط هایـی که دارد، لیسـتی از بیمه گذاران بزرگی 

کـه جـذب آن هـا برایـش میسـر اسـت، تهیـه کنـد.

 بایـد درنظـر گرفـت کـه منابـع محـدود اسـت، 

بنابراین براسـاس توانایی خـود و ارتباطات موجود 

ایـن گـروه از مشـتریان را بـرای شـروع مذاکـره 

اولویت بنـدی کنیـد.

 پیـش از شـروع اقدامـات، هماهنگـی لازم را 

با شـعبه سرپرسـتی بـرای آغـاز فرآینـد مذاکره و 

جـذب بیمه گـذار داشـته باشـید.
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و تصمیم گیـر بیمه گذار در بحث بیمه را شناسـایی 

کنیـد و به صـورت رسـمی و طبق اصول سـازمانی 

شـروع  درخواسـت  ارایـه  بـه  نسـبت  بیمه گـذار 

مذاکـره اقـدام کنید.

 مذاکـره بـا بیمه گـذار بـزرگ نیازمنـد شـناخت 

فنـی  موازیـن  و  مذاکـره  اصـول  از  مناسـب 

بیمه ایسـت، سـعی کنیـد پیـش از آغـاز کار ایـن 

بدهیـد. بهبـود  را  اطلاعـات  و  مهارت هـا 

مدیریت هـای  و  شـعب  در  فعـال  همـکاران   

فنـی برای ارایه شـرایط مناسـب بیمـه ای نیازمند 

سـوابق  و  بیمه گـذار  نیـاز  از  مناسـب  اطلاعـات 

دریافـت  بنابرایـن  هسـتند،  بیمـه ای  فعالیـت 

اطلاعـات کافـی و دقیق از سـوابق عملکرد بیمه ای 

و  سرپرسـتی  شـعبه  بـه  آن  ارایـه  و  بیمه گـذار 

سلسـله مراتـب شـرکت، اهمیـت بسـیار زیـادی 

دارد. بیمه گـذار  بـرای موفقیـت در جـذب 

 موفقیـت در یـک مذاکـره بیمـه ای لزومـاً بـه 

معنـی جـذب بیمه گـذار بـا هر شـرایطی نیسـت. 

موفقیـت در یک مذاکـره از دید بنده ایجاد بسـتر 

همـکاری بلنـد مدت بـا بیمه گذار بزرگ براسـاس 

شـرایط و اصـول فنـی، بـا لحـاظ کـردن رقابـت 

موجـود و منافـع تمامـی طرف هـا در طـی مـدت 

اسـت. همکاری 

 مرحلـه مهـم  و کلیدی تـر پـس از پایـان فرآیند 

جذب )چه موفق باشـیم یا نه( شـروع می شـود، 

درصـورت موفقیت در جذب باید به بهترین شـکل 

پیگیـر ارایـه خدمـات بـه بیمه گـذار باشـیم و در 

صـورت عدم موفقیت هم، بررسـی لازم را در رابطه 

بـا دلایـل عـدم موفقیـت انجـام داده و اطلاعـات 

دریافتی را در اختیار شـعبه سرپرسـتی و سلسـله 

مراتـب قـرار دهیم. 

 بـرای حفظ و وفاداری یـک بیمه گذار چه 
کارهایـی بایـد انجام داد؟ آیـا مزایای خاصی 

برای مشـتریان بزرگ و وفـادار وجود دارد؟
بـرای ایجـاد وفـاداری در بیمه گـذار بایـد هـم طی 

مرحلـه مذاکـره، جذب و صـدور بیمه نامه و هم در 

مرحلـه پـس از صـدور بیمه نامه مـواردی را رعایت 

کنیـم. قبـل از صـدور و در مرحلـه جـذب، بایـد 

صادق باشـیم و مطابـق با اصول اخـلاق حرفه ای، 

اطلاعـات لازم و کافـی را برای اخذ بهترین تصمیم 

در اختیـار بیمه گـذار قـرار دهیـم. طی ایـن مرحله 

اگـر تعهـدی بـه بیمه گـذار بالقـوه خـود می دهید 

)حتی شـفاهی( باید انجام ایـن تعهد را مفروض 

بدانید.

در مرحلـه پـس از صـدور، بـه هیـچ عنـوان ارتباط 

خـود را بـا بیمه گـذار قطـع نکنیـد، بسـته بـه نوع 

بیمه  نامـه و میزان همکاری، همیشـه بـا بیمه گذار 

در ارتبـاط بـوده و رضایـت بیمه گـذار را از همـکاری 

بـا شـرکت سـنجیده و نـکات و اطلاعـات کلیدی 

دریافتـی از بیمه گـذاران را بـرای اسـتفاده در بهبود 

فرآیندهای سـازمانی در اختیار شـعبه سرپرستی 

قرار دهید. توجه داشـته باشـید که برقراری ارتباط 

و اهمیـت دادن بـه نظـرات مشـتری از مهمترین 

عوامـل ایجـاد حـس رضایـت در بیمه گذار اسـت.

 در نظـر بگیریـد اگر بیمه گذار درخواسـتی را درباره 

را  وی  درخواسـت  نمـود،  ارایـه  همـکاری  نحـوه 

پیگیـری نمـوده و چه در صورت اجرا یـا عدم اجرا 

)برخی درخواسـت های بیمه گذاران ممکن اسـت 

بـه دلایـل فنـی و یـا سـایر دلایـل امـکان تحقـق 

نداشـته باشـد( نتیجـه را با ذکر دلایـل منطقی به 

بیمه گـذار منعکـس نمایید.

  

 وظایـف مدیریـت توسـعه بـازار و امـور 

بیمـه ای  مناقصـات  حـوزه  در  مشـتریان 
؟  چیسـت

فعالیت همکاران بنـده در حوزه مناقصات بیمه ای 

را در چنـد بخـش خدمت شـما عرض می کنم:

1- شناسـایی مناقصـات بیمـه ای سراسـر کشـور 

و پیگیـری حضـور در ایـن مناقصـات به صـورت 

مسـتقیم از سـوی سـتاد و یـا از طریـق شـعب

2- حضـور مسـتقیم در مناقصـات بیمـه ای کـه 

اسـناد به صـورت مسـتقیم بـرای سـتاد شـرکت 

ایـن بخـش همـکاران  در  اسـت.  ارسـال شـده 

بـا ارایـه اسـناد مناقصـه بـه مدیریت هـای فنـی، 

تمامـی اقدامـات لازم بـرای مشـارکت در مناقصه 

را پیگیـری و اجـرا می کننـد )برگـزاری جلسـات 

مقدماتی داخلی، مشـارکت در جلسـات مربوط به 

مناقصـه برگـزار شـده از سـوی مناقصه گـزار، تهیه 

اسـناد و مـدارک و ضمانت نامـه، دریافـت نـرخ و 

شـرایط از مدیریت هـای فنـی و در نهایـت تهیـه 

پکیـج اعـلام نـرخ و ارایـه بـه مناقصه گـزار(.

3- در رابطه با مناقصات ارسـالی از سـوی شـعب 

نیـز، ضمـن همراهـی و همـکاری با شـعب برای 

تهیـه اسـناد و مـدارک مناقصه، هماهنگـی لازم را 

بـا مدیریت هـای فنـی بـرای تهیـه نرخ و شـرایط 

مناقصـه بـه عمـل آورده و پاسـخ مناقصـه را در 

اختیـار شـعبه قـرار می دهند.

4- همـکاران مـن در بحـث مناقصـات سـعی 

از روش هـای مختلـف و  بـا اسـتفاده  می کننـد 

همکاری شـعب، اطلاعات مربـوط به نحوه رقابت، 

آمـار و سـوابق بیمـه ای گذشـته مناقصـه مدنظر را 

دریافـت و ایـن مـوارد را بـرای تصمیم گیری بهینه 

در اختیـار مدیریت هـای فنی قـرار  دهند، تا ضمن 

مناقصـه،  در  موفقیـت  احتمـال  حداکثرسـازی 

منافـع بیمـه پارسـیان در مجمـوع همـکاری بـا 

بیمه گـذار حفـظ گـردد.

5- همچنیـن همـکاران من با همراهـی همکاران 

شـعب، نسـبت به جمع آوری آمار عملکرد شرکت 

در مناقصـات بیمـه ای و تحلیل ایـن داده ها اقدام 

بهبـود  بـرای  تحلیل هـا،  ایـن  نتایـج  می کننـد. 

عملکـرد شـرکت در این بخش، به صـورت دوره ای 

در اختیـار مدیریت هـای مرتبـط قـرار می گیـرد.

خواننـدگان  بـا  اگـر سـخنی  پایـان  در   

بفرماییـد. داریـد  چتـر  نشـریه 
پیشـرفت های فن آورانـه اخیر، تاثیـرات زیادی بر 

کلیـت صنعـت بیمـه و به صـورت خـاص در نحوه 

بازاریابـی، فروش و برقراری ارتباط با مشـتری در 

بازار بیمه داشـته اسـت.  به همین دلیل مدیریت 

توسـعه بـازار و امـور مشـتریان بـا توجـه بـه نظـر 

مدیریـت ارشـد سـازمان و بـا همراهـی مدیریـت 

آمـوزش نسـبت بـه تهیـه پکیج هـای آموزشـی 

در ایـن حـوزه اقـدام نمـوده کـه ایـن مـوارد بـرای 

بهر ه منـدی شـبکه فـروش ارایـه خواهد شـد. 

همچنیـن با توجـه به تغییـرات رفتار بیمه گـذاران 

کـه تاثیرگرفتـه از دو روند پیشـرفت های فن آوری 

و وضعیـت همه گیـری ویـروس کروناسـت، برای 

نیازمنـد  مـدت  بلنـد  در  رقابتـی  مزیـت  حفـظ 

برنامه ریـزی و بسترسـازی بـرای تطابـق بـا ایـن 

واسـطه  بـه  مدیریـت  ایـن  هسـتیم.  تغییـرات 

ماموریت هـای سـازمانی خـود گام هایی در بخش 

ادامـه  و  برداشـته  طرح ریـزی  و  برنامه ریـزی 

خواهـد داد. 

در حـوزه اجـرای ایـن برنامه هـا، بـا همراهـی و 

مدیریـت  به ویـژه  مدیریت هـا  سـایر  همـکاری 

بسـترهای  ارتباطـات  و  اطلاعـات  فـن آوری 

نرم افـزاری متناسـب بـا روندهـای جدیـد بـازار و 

مسـایل مرتبـط در حـال آماده سـازی اسـت کـه 

برای تقویت شـبکه فروش شـرکت در اختیار آنان 

قـرار خواهـد گرفـت. 

و  شـعب  همـکاران  همـه  امیـدوارم  پایـان  در 

ارایـه  و  فـروش  بازاریابـی،  امـر  در  نماینـدگان 

خدمـات به مشـتری موفق بـوده و در صورت نیاز 

بـه هرگونـه همراهـی و همـکاری بـرای پیشـبرد 

اهـداف عالـی شـرکت در حـوزه فـروش و حفـظ 

وفـاداری بیمه گـذار، مـن و همکارانـم در خدمـت 

ایشـان هسـتیم. همچنیـن از همـکاران محتـرم 

نشـریه چتـر به خاطـر امکانـی کـه در اختیـار بنده 

سپاسـگزارم.  گذاشـتید، 
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گفتگو با عباس نجفی، سرپرست منطقه جنوب شرق کشور
رسیدن به اهداف در این منطقه با ارایه خدمات مطلوب و

 جلب  رضایت مشتریان میسر خواهد شد

 لطفا خودتان را معرفی نمایید و از سوابق خود بفرمایید؟
 بــا عــرض ســلام و احتــرام خدمــت کلیــه خواننــدگان نشــریه چتــر و آرزوی 

ــتعانت  ــه و اس ــت بیم ــگران صنع ــکاران و تلاش ــه هم ــرای کلی ــلامتی ب س

ــان  ــور عزیزم ــده در کش ــادث ش ــای ح ــع بلای ــت رف ــال جه ــد متع از خداون

اینجانــب عبــاس نجفــی فــارغ التحصیــل رشــته مدیریــت بازرگانــی در مقطــع 

کارشناســی ارشــد و دارای مــدرک MBA و DBA از دانشــگاه تهــران می باشــم. 

از ســال 1385بــه عنــوان عضــو کوچکــی از خانــواده بــزرگ صنعــت بیمــه در 

آمــدم و از ســال1394 افتخــار همــکاری بــا شــرکت مشــتری مــدار و دوســت 

داشــتنی بیمــه پارســیان را بــه عنــوان رییــس شــعبه بنــدر عبــاس داشــته و 

اخیــراَ بــا عنایــت مقــام محتــرم مدیــر عامــل بــه عنــوان سرپرســت منطقــه 

جنــوب شــرق کشــور منصــوب شــده ام.

ــیان در  ــه پارس ــاص بیم ــای خ ــا و ویژگی ه ــما موفقیت ه ــر ش ــه نظ  ب
ــد؟ ــرق کدامن ــوب ش ــه جن منطق

موفقیــت بــر خــلاف آنچــه خیلی هــا می گوینــد بــه هیــچ عنــوان قلــه نیســت 

بلکــه مســیر اســت. مســیری کــه در آن قله هــای متعــددی را می تــوان فتــح 

کــرد. شــعب جنــوب شــرق كشــور نیــز بــه واســطه داشــتن کارکنــان توانمنــد 

ــا تمــام  ــدگان ســالم و تلاشــگر خــود ب ــه شــرکت و نماین ــادار نســبت ب و وف

تــوان ســعی بــر آن دارد کــه در مســیر اهــداف عالیــه شــرکت گام برداشــته و 

بــا ارایــه خدمــات مطلــوب، بیمــه گــر و پشــتیبان شایســته ای بــرای مشــتریان 

ــاب  ــا حمایت هــای جن ــادار خــود باشــد کــه خوشــبختانه ب و بیمه گــذاران وف

ــرم  ــران محت ــایر مدی ــدگان و س ــعب و نماین ــور ش ــر ام ــرفی مدی ــای اش آق

ــد ســال  ســتادی بســیاری از شــعب ایــن منطقــه توانســته اند در مســیر چن

گذشــته خــود بــا رشــد عملکــردی مناســب قله هــای متعــددی را فتــح نمایــد.

 شــعبه بنــدر عبــاس هــم بــه عنــوان یكــی از شــعبی كــه مســئولیت مســتقیم 

آن بــا اینجانــب بــوده اســت. در ســال 1398 بــا رشــدی بالــغ 59% توانســت 

ــن  ــه ای ــتیابی ب ــه دس ــد ك ــق نمای ــرکت را محق ــاری ش ــداف انتظ 111 از اه

موفقیت هــا ماحصــل ارایــه خدمــات خــوب و مشــتری مــداری بیمه پارســیان 

ــد. ــود می باش ــذاران خ ــا بیمه گ ب

 محبوبیت برند پارسیان در منطقه جنوب شرق چقدر است؟
همان گونــه کــه مســتحضرید در علــم بازاریابــی 3 ضلــع اصلــی مثلــث 

ــد. ــر برن ــد و تصوی ــد، صداقــت برن ــگاه برن ــا جای ــد از هویــت ی برند ســازی عبارتن

بیمــه پارســیان بــه واســطه مدیریــت خردمنــد و دلســوز آقــای اویارحســین که 

نــام ایشــان بــه واســطه تجــارب و خدمــات بســیار ارزنــده ای کــه در صنعــت 

بیمــه داشــته اند بــه عنــوان یــک برنــد بــا ارزش محســوب می شــود، توانســته 

اســت در بیــن شــرکت های بیمــه بــه عنــوان یــک برنــد خــوش نــام هویــت 

ــرای مشــتریان و  ــر شایســته ای ب ــد و بیمه گ ــت نمای ــگاه خــود را تقوی و جای

ــادار خــود باشــد. بیمه گــذاران وف

در منطقــه جنــوب شــرق بیمــه پارســیان بــه واســطه ارایــه خدمــات مطلــوب 

خــود در شــعب تمــام تــلاش خــود را بــرای بــالا بــردن رضایــت مشــتریان و 

تبدیــل آن هــا بــه مشــتریان وفــادار نســبت بــه برنــد انجــام نمــوده اســت. در 

ــوری،  ــا حمایت هــای تبلیغاتــی مناســبی کــه از ســوی آقــای ن ایــن راســتا ب

مدیــر روابــط عمومــی در ســطح منطقــه داشــته ایم، توانســته ایم در زمان هــای 

مختلــف بــا تبلیغاتــی کــه بــرروی محصــولات و طرح هــای جدیــد ارایــه شــده، 

عــلاوه بــر تصویــر ســازی مناســب در ذهــن مشــتریان، گام هــای مناســبی را در 

برندســازی در میــان بیمــه گــذاران خــرد و کلان برداریــم.

ــرای  ــی ب ــه برنامه های ــن منطقه،چ ــرد ای ــای کارک ــه قابلیت ه ــه ب ــا توج   ب

جــذب پرتفــوی و افزایــش ســهم بــازار در ســال آتــی شــرکت بیمــه پارســیان 
داریــد؟

تغییــر و تحــولات اقتصــاد کشــور در اثــر تحریــم و ویــروس کرونــا کــه قطعــا 

بــر صنعــت بیمــه اثــر گــذار خواهــد بــود نیــاز بــه یــک برنامــه ریــزی مناســب 

جهــت رســیدن بــه بودجــه هــدف گــذاری انتظــاری ســال 99 را بــرای شــعب 

ــی  ــش الزام ــش از پی ــور پی ــرق کش ــوب ش ــه جن ــتی منطق ــت سرپرس تح

ــن  ــا ضم ــرد ت ــم ک ــلاش خــود را خواهی ــه ت ــن راســتا هم ــه در ای ــی دارد ک م

فــروش هوشــمندانه در امــر بیمــه گــری آمــوزش مســتمر همــکاران و شــبکه 

فــروش در تحلیــل ریســک نهایتــاَ نســبت بــه تســریع ارایــه خدمــات و جلــب 

رضایــت مشــتریان گام هــای موثــری برداریــم.

در ایــن خصــوص بــا انجــام برنامــه هــای ذیل تــلاش خــود را جهت دســتیابی 

بــه پرتفــوی انتظــاری و افزایــش ســهم بــازار خــود در منطقــه جنــوب شــرق 

کشــور بــه کمــک شــعب توانمنــد تحــت نظــارت ایــن سرپرســتی خواهیــم کــرد:

1- جذب بازارهای بالقوه منطقه 

2- تعدیل ترکیب پرتفو و افزایش سهم بازار در رشته های سود آور 

3- پیگیری مکرر و مستمر تمدید بیمه نامه های سال قبل با ریسک مناسب 
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4- انعقــاد قــرارداد و تفاهــم نامــه بــا شــرکت و نهادهــای دولتــی و خصوصــی 

بــه صــورت تجمــی 

5- پیگیری وصول و مطالبات 

6- جذب بیمه نامه های نقد 

ــه ان  ــت ک ــی اس ــر چالش ــوارد فوق الذک ــت در م ــتیابی و موفقی ــاَ دس طبیعت

ــای  ــعب و حمایت ه ــد ش ــدگان توانمن ــکاران و نماین ــلاش هم ــا ت ــالله ب ش

مدیــران محتــرم فنــی ســتاد می توانــد در شــکوفایی هرچــه بیشــتر منطقــه 

ــر گــذار باشــد. ــوب شــرق کشــور تاثی جن

 ارتباط شما با شبکه فروش چگونه است؟
شــبکه فــروش نقــش بســیار حائــز اهمیتــی در کارنامــه عملکــرد اینجانــب 

در شــعبه بنــدر عبــاس و طبیعتــاٌ در منطقــه جنــوب شــرق خواهنــد داشــت 

از ایــن رو همــواره همــه تــلاش خــود را در جهــت تقویــت نماینــدگان کنونــی 

ــرایط  ــن ش ــا در نظرگرفت ــق ب ــد و لای ــدگان کارآم ــذب نماین ــعه و ج و توس

ــا  ــن راســتا ب ــم داشــت در ای ــه خواهی ــر مجموع ــی اســتان های زی جغرافیای

ــه  ــا ب ــروس کرون ــل شــیوع وی ــه دلی ــراٌ ب ــه اخی ــزاری جلســات منظــم ک برگ

صــورت آنلایــن برگزارمی گــردد وضعیــت عملکــردی و نقشــه راه طراحــی شــده 

ــردد. ــرل می گ ــدگان کنت نماین

همچنیــن یکــی از برنامه هــای دیگــر تقویــت همــکاری بــا کارگزاری هــای فعال 

ســطح اســتان و کشــور می باشــد کــه ایجــاد ارتبــاط موثــر بیــن نماینــدگان و 

کارگــزاران همــواره در جــذب بســیاری از کارهــای موثــر واقع شــده اســت. نیک 

مســتحضرید کــه شــیوع ویــروس کرونــا بســیاری ازخدمات شــبکه فــروش را 

بــه ســمت خدمــات غیــر حضــوری بــرده اســت کــه در ایــن راســتا تــلاش خود 

را بــا مشــاور و تقویــت نماینــدگان در ایجــاد فضــای کســب و کارآنلایــن و غیــر 

حضــوری نموده ایــم و امیدواریــم بــا افزایــش حــدود و اختیــارات نماینــدگان 

بتوانیــم دامنــه فعالیــت و عملکــرد آنها توســعه بخشــیم.

 آیــا بــه آمــوزش ضمــن خدمــت نماینــدگان در شــعبه شــما توجــه کافــی 
شــده اســت؟چه آموزش هایــی از نظــر شــما بایــد بیشــتر ارایــه شــود؟

خوشــبختانه آمــوزش بــا حضــور و تــلاش جنــاب آقــای رابطیــان مدیــر محترم 

آمــوزش و همچنیــن آقــای یحیــی زاده معــاون محتــرم آمــوزش همــواره در 

شــرکت بیمــه پارســیان بــه عنــوان یکــی از مســائل اصلــی و جــدی مطــرح 

بــوده و بــه جــراًت می تــوان گفــت کــه در ایــن زمینــه از بســیاری از شــرکت های 

بیمــه ای جلوتــر بوده ایــم لیکــن دنیــای اطــراف مــا دائمــاً درحــال تغییر بــوده و 

طبیعــاَ هرآنچــه بتوانیــم دوره های آموزشــی خــود را افزایش بدهیم در رســیدن 

بــه اهــداف شــرکت موفــق تــر خواهیــم بــود. تقویــم آموزشــی یکــی از کارهایی 

ــوده و در ایــن راســتا  اســت کــه در شــعبه بنــدر عبــاس همیشــه مــد نظــر ب

ــی همــکاران  ــوان فن ــزاری دوره آموزشــی درون شــعبه و اســتفاده از ت ــا برگ ب

در جهــت تبــادل اطلاعــات بیــن همــکاران و نماینــدگان و همچنیــن برگــزاری 

ــه آمــوزش  ــرا بیمــه ای از جمل دوره هــای آموزشی–انگیزشــی در رشــته های ف

ــان  ــدگان و کارکن ــم نماین ــی و روانشناســی ســعی نموده ای ــان، بازاریاب فــن بی

ــاَ  ــی برســانیم. طبیعت ــی و درجــه خوب خــود را از نظــر دانــش و اطلاعــات فن

ــی  ــی ناش ــای ارتباط ــا و محدودیت ه ــروس کرون ــی از وی ــترس های ناش اس

ــد  ــدگان می توان ــان و نماین ــزه کارکن ــی آن در انگی ــی روح ــرات منف از آن تاثی

تاثیــر منفــی بگــذارد کــه می طلبــد مدیریــت آمــوزش بــا برگــزاری دوره هــای 

آموزشــی دوره هــای ارتبــاط موثــر بــا مشــتریان بــه فــن بیان،بازاریابــی آنلاین و 

روانشناســی کســب و کار در ایجــاد آرامــش و بالابــردن تــوان فنــی نماینــدگان و 

کارکنــان نقــش خــود را بــه خوبــی ایفــا نمایــد.

ــدگان  ــرای خوانن ــد ب ــان می رس ــه نظرت ــری ب ــب دیگ ــر مطل ــان اگ  در پای
نشــریه چتــر بفرماییــد. 

در پایــان ضمــن تشــکر از نشــریه چتــر کــه ایــن فرصــت را در اختیــار اینجانــب 

ــران  ــگ و مناســب و اعتمــاد شــعب و مدی ــاط تنگاتن ــا ارتب ــرار داد اســت ب ق

ــروی همــکاری  ــع شــرکت و همــکاران در گ ــن مناف ــه تامی ــه اینک ســتادی ب

دوجانبــه اســت بتوانیــم در ســایه رهنمود هــای عالمانــه آقــای اویــار حســین 

مدیــر عامــل محتــرم و حمایت هــای همیشــگی مدیــران ســتادی گام موثــری 

را در راســتای اهــداف عالیــه شــرکت بیمــه پارســیان برداریــم و همــواره 

درصنعــت بیمــه موفــق و پیــروز باشــیم.

در پایــان فرصــت را غنیمــت شــمرده و از تمــام اعضــای خانــواده بــزرگ بیمــه 

پارســیان، مدیــر عامــل ارجمند،کلیــه مدیــران محتــرم و همــکاران ســتادی و 

همچنیــن همــکاران و نماینــدگان جنــوب شــرق کشــور کــه افتخــار همــکاری با 

آنــان را تــا کنــون داشــته تشــکر و قدردانــی می نمایــم.
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گفتگو با لیلا مشکانی، مدیر  بیمه های آتش سوزی بیمه پارسیان 
تنها راه حفظ سرمایه های اصناف در برابر خطرات

ـــل  ـــی از قبی ـــی ناشـــی از آتـــش ســـوزی و خطرات هـــر ســـاله خســـارات فراوان

ســـیل و زلزلـــه بـــه وقـــوع می پیونـــدد و اصنـــاف فراوانـــی فاقـــد بیمـــه 

ـــی  ـــش بزرگ ـــی بخ ـــن خطرات ـــوع چنی ـــس از وق ـــتند. پ ـــب هس ـــه مناس نام

از ســـرمایه و اندوخته هـــای یـــک عمـــر کســـبه از بیـــن مـــی رود و هیـــچ 

ســـازمان و ارگانـــی قـــادر بـــه جبـــران کلیـــه خســـارت های وارده نخواهـــد 

ـــی،  ـــن خطرات ـــل چنی ـــاف در مقاب ـــرمایه های اصن ـــظ س ـــا راه حف ـــود و تنه ب

ـــا  ـــیان ب ـــه پارس ـــرکت بیم ـــد. ش ـــب می باش ـــه مناس ـــه نام ـــداری بیم خری

درک ایـــن مهـــم بـــه تازگـــی بیمـــه نامـــه ای تحـــت عنـــوان بیمه هـــای 

آتـــش ســـوزی طـــرح آرامـــش اصنـــاف ارایـــه کـــرده اســـت کـــه دربـــاره 

ویژگی هـــای ایـــن طـــرح بـــا خانـــم لیـــلا مشـــکانی مدیـــر بیمه هـــای 

ـــه  ـــت ک ـــه اس ـــورت گرفت ـــی ص ـــت و گوی ـــیان گف ـــه پارس ـــوزی بیم ـــش س آت

ــد. ــه می خوانیـ در ادامـ

 بیمه هـــای آتـــش ســـوزی طـــرح آرامـــش اصنـــاف چیســـت؟ و چـــه 
خطراتـــی را پوشـــش می دهـــد؟

ـــوزی  ـــش س ـــای آت ـــت، بیمه ه ـــاف پیداس ـــرح اصن ـــام ط ـــه از ن ـــور ک همانط

طـــرح اصنـــاف جهـــت رفـــع نیاز هـــای بیمـــه ای اصنـــاف و مشـــاغل مختلـــف 

ــگاه ها و  ــا و فروشـ ــدف آن، مغازه هـ ــازار هـ ــت و بـ ــده اسـ ــی گردیـ طراحـ

کســـب  و کارهـــای خـــرد می باشـــد.

در طـــرح اصنـــاف، امـــوال و اثاثیـــه و موجودی هـــای اصنـــاف، در مقابـــل 

ـــه، طوفـــان، ضایعـــات  خطـــرات آتـــش ســـوزی، صاعقـــه، انفجـــار، ســـیل، زلزل

ـــن  ـــرف و همچنی ـــنگینی ب ـــی از س ـــات ناش ـــاران و ضایع ـــرف و ب ـــی از ب ناش

ـــای  ـــار  و   هزینه ه ـــوزی و انفج ـــش س ـــی از آت ـــذار ناش ـــه گ ـــئولیت بیم مس

ـــد. ـــرار دارن ـــش ق ـــت پوش ـــازی  تح پاکس

ـــی  ـــه اقدامات ـــر چ ـــال حاض ـــاف در ح ـــه اصن ـــرح ب ـــن ط ـــی ای ـــرای معرف  ب
ـــوده اســـت؟ ـــه ب انجـــام شـــده اســـت؟ واســـتقبال چگون

ـــن  ـــرای ای ـــاه از اج ـــک م ـــدود ی ـــاً ح ـــدن صرف ـــپری ش ـــه س ـــه ب ـــا توج ب

ـــات  ـــه و اقدام ـــورت گرفت ـــازی ص ـــورت مج ـــتر بص ـــات آن بیش ـــرح، تبلیغ ط

ـــت.  ـــام اس ـــال انج ـــوص در ح ـــن خص ـــتری در ای بیش

ـــی از آن اســـت  ـــم حاک ـــوده ای ـــت نم ـــروش دریاف ـــه از شـــبکه ف بازخـــوردی ک

ـــه کســـبه  ـــن طـــرح ب کـــه در صـــورت انجـــام تبلیغـــات مناســـب و معرفـــی ای

ـــی از ان صـــورت خواهـــد پذیرفـــت. ـــاف، اســـتقبال خوب و اصن

ــایر  ــابه سـ ــای مشـ ــه نامه هـ ــا بیمـ ــه بـ ــه نامـ ــن بیمـ ــاوت ایـ  تفـ
چیســـت؟ شـــرکت ها  

بـــا توجـــه بـــه بررســـی های انجـــام شـــده در بیمـــه نامه هـــای مشـــابه در 

ســـایر شـــرکت های بیمـــه، ایـــن طـــرح دارای ویژگی هـــای زیـــر می باشـــد:

سادگی درک آن جهت بیمه گذار 

پوشش خطرات  مناسب و کامل

حق بیمه مناسب نسبت به نمونه های مشابه

عدم نیاز به بازدید اولیه

سهولت صدور توسط نماینده در کمترین زمان ممکن 

ـــک ها و  ـــه ریس ـــوزی چ ـــش س ـــه آت ـــاف از بیم ـــودن اصن ـــره ب ـــی به   ب

ـــت؟ ـــد داش ـــا خواه ـــرای آنه ـــی ب تبعات
ـــل  ـــی از قبی ـــوزی و خطرات ـــش س ـــی از آت ـــی ناش ـــارات فراوان ـــالیانه خس س

ـــه  ـــه نام ـــد بیم ـــی فاق ـــاف فراوان ـــدد و اصن ـــوع می پیون ـــه وق ـــه ب ســـیل و زلزل

ـــی بخـــش  ـــن خطرات ـــوع چنی ـــی اســـت پـــس از وق مناســـب هســـتند.  بدیه

بزرگـــی از ســـرمایه و اندوخته هـــای یـــک عمـــر کســـبه از بیـــن مـــی رود 

و هیـــچ ســـازمان و ارگانـــی قـــادر بـــه جبـــران کلیـــه خســـارت های وارده 

نخواهـــد بـــود و تنهـــا راه حفـــظ ســـرمایه های اصنـــاف در مقابـــل چنیـــن 

ـــد. ـــب می باش ـــه مناس ـــه نام ـــداری بیم ـــی، خری خطرات

ـــوارد  ـــه م ـــاف ب ـــش اصن ـــرح آرام ـــای ط ـــه نامه ه ـــای بیم ـــان ویژگی ه در بی
ـــرد: ـــاره ک ـــوان اش ـــر می ت زی

ـــه  ـــد ک ـــده ان ـــی ش ـــه ای طراح ـــه گون ـــاف ب ـــش اصن ـــای آرام ـــه نامه ه بیم

ـــدارد. ـــه ن ـــد اولی ـــه بازدی ـــاز ب ـــا نی ـــدور آن ه ص

ـــه  ـــده اســـت ک ـــم گردی ـــه نحـــوی تنظی ـــا ب ـــه نامه ه ـــن بیم ـــد صـــدور ای فرآین

ـــرد. ـــن زمـــان ممکـــن صـــورت پذی ـــاه تری صـــدور بیمـــه نامـــه در کوت

ـــل ملاحظـــه ای تعییـــن شـــده  ـــا تخفیفـــات قاب  در ایـــن طـــرح حـــق بیمـــه ب

ـــرای کســـبه محتـــرم   ـــه صـــورت نقـــدی و قســـطی ب و پرداخـــت حـــق بیمـــه ب

ـــد. ـــر می باش ـــکان پذی ام

ـــه،  ـــاف خطـــرات آتش ســـوزی، صاعق در بیمـــه نامه هـــای طـــرح آرامـــش اصن

انفجـــار، ســـیل، توفـــان، زلزلـــه، ضایعـــات ناشـــی از بـــارش بـــاران و ذوب بـــرف، 

ـــه  ـــا ارای ـــورت یکج ـــه ص ـــازی ب ـــه پاکس ـــئولیت و هزین ـــرف، مس ـــنگینی ب س

می گـــردد.

ـــه ســـرمایه  ـــاف 5 طبق ـــه، در طـــرح اصن ـــه نام ـــت تســـهیل در صـــدور بیم جه

ـــه ارزش  ـــه ب ـــا توج ـــد ب ـــرم می توانن ـــبه محت ـــه کس ـــت ک ـــده اس ـــن ش تعیی

ـــا   ـــه متناســـب ب ـــه را انتخـــاب و حـــق بیم ـــن 5 طبق ـــی از ای ـــود یک ـــوال خ ام

ـــد. آن را بپردازن
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مقدمه
رشــد نمایــی دیجیتالــی شــدن کلیــه جنبه هــای 

زندگــی و کســب وکار، نحــوی ارتبــاط و ذخیــره 

اطلاعات در کلیه ســازمان ها را تغییر داده اســت. 

همچنیــن توســعه روش هــای تجزیه وتحلیــل 

ــو  ــه نح ــمند ب ــای هوش ــور فناوری ه داده  و ظه

دارایی هــای  اهمیــت  و  ارزش  چشــم گیری 

دیجیتــال را افزایــش داده اســت. براســاس 

گــزارش لویــدز در خصــوص ریســک ها در ســطح 

جهــان در ســال 2018 یــک ســری ریســک های 

ــود  ــه وج ــا ب ــر در دنی ــال های اخی ــد در س جدی

ــع طبیعــی  ــدازه ریســک فجای ــه ان ــد کــه ب آمدن

ــه از  ــدازد، ک ــر می ان ــه خط ــان را ب ــاد جه اقتص

ــی از  ــک های ناش ــه ریس ــوان ب ــه می ت آن جمل

ــای  ــود. حمله ه ــاره نم ــایبری اش ــای س حمله ه

ســایبری بــه یــک واقعیــت روزمــره دنیــای 

تجــارت و حتــی دولت هــا در سراســر جهــان 

ــال در ســال 2017  ــرای مث تبدیل شــده اســت. ب

ــه ای در حــدود 445  حمله هــای ســایبری هزین

تــا 608 بیلیــون دلار بــه صــورت مســتقیم بــرای 

کســب وکارها در سراســر جهــان در برداشــته 

ــای  ــه هزینه ه ــت ک ــی اس ــن در حال ــت. ای اس

دیگــر ماننــد احتمــال از بیــن رفتــن بخشــی از 

اطلاعــات، کاهــش درآمــد و صدمــه بــه برنــد و 

شــهرت شــرکت ناشــی از حملــه ســایبری را نیــز 

ــود.  ــه نم ــوق اضاف ــه ف ــه هزین ــوان ب می ت

بیمه و ریسک سایبری
روایت هایــی  و  داســتان ها  رواج  وجــود  بــا 

یــا آســیب  نقــض داده  )دزدی  بــه  مربــوط 

بــه داده و اطلاعــات شــرکت ها( و  رســاندن 

ریســک بالقــوه آن  تحقیقــات نشــان می دهــد 

بیمه هــای  ارزش  از  کافــی  درک  هنــوز  کــه 

ــرکت ها  ــدارد. ش ــود ن ــه وج ــایبری در جامع س

ــرای  ــتری ب ــت بیش ــب اهمی ــازمان ها اغل و س

به عبارت دیگــر  بیمه نامــه  ســنتی  شــکل های 

ــل هســتند. در  ــرای امــوال قای ــه پوشــش ب تهی

ــا حیطــه  ــاور عامــه امنیــت ســایبری مرتبــط ب ب

فنــاوری اطلاعــات اســت و بهتریــن وســیله 

ــی  ــا آن اســتفاده از ابزارهــای دیجیتال ــه ب مقابل

می باشــد. 

ــرای  ــولًا ب ــه معم ــش بیم ــن پوش ــر ای ــلاوه ب ع

خطــر ملموســی کــه ســازمان بــا آن روبرو اســت 

ــه  ــت ک ــی اس ــن در حال ــردد، ای ــف می گ تعری

متأســفانه اثــرات بالقــوه از بیــن رفتــن اطلاعــات 

ــی از آن  ــد ناش ــب درآم ــدم کس ــن ع و همچنی

ــی  ــی کم ــای تاریخ ــه داده ه ــل این ک ــه دلی )ب

می باشــد(  دســترس  در  خصــوص  ایــن  در 

ــت. ــازی اس ــی س ــل کم ــختی قاب به س

دلیــل دیگــر کــم بیمــه گــری در حــوزه ســایبر، 

ــایبری  ــای س ــوص تهدیده ــم در خص ــش ک دان

اســت و اینکــه آگاهــی کافــی در خصــوص 

این کــه ایــن نــوع بیمه نامه هــا چــه کمکــی 

می توانــد انجــام دهنــد وجــود نــدارد.  براســاس 

نظــر ســنجی انجــام شــده  از تصمیــم گیــران در 

ــل  ــی از دلای ــا یک ــطح دنی ــه در س ــت بیم صنع

عمــده عــدم خریــد ایــن نــوع بیمــه نامــه ایــن 

اســت کــه خریــداران احتمالــی خطــر بالقــوه را 

کــه بــا آن روبــرو هســتند درک نمی نماینــد. 

وجــود  بــا  نشــان می دهــد کــه  امــر  ایــن 

ریسک سایبری
ریسک جدید دنیای کسب وکار

 تهیه شده در مدیریت ریسک 
world at risk Closing the insurance gap )2019( Lioyd’s :برگرفته از
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در خصــوص حمله هــای  نگرانی هــا  افزایــش 

ســایبری بســیاری از مدیــران بــه دلیــل افزایــش 

درک  دیجیتــال  سیســتم های  پیچیدگــی 

ــا آن  ــا ب ــرکت آن ه ــه ش ــدی ک ــتی از تهدی درس

ــد. ــت ندارن ــرو اس روب

بیمــه ریســک ســایبری در کشــورهای 
مختلــف

ــر  ــه عم ــی در چرخ ــطوح متفاوت ــورها در س کش

بــرای  دارنــد.  قــرار  ســایبری  بیمه نامه هــای 

ــور  ــایبری در کش ــت س ــه امنی ــازار بیم ــال ب مث

ــل  ــه دلی ــرار دارد ب ــوغ ق ــه بل ــکا در مرحل آمری

آمریــکا  ایالــت   50 از  ایالــت   46 در  این کــه 

ــاری می باشــد. وجــود  ــه اجب ــوع بیمه نام ــن ن ای

اجبــار قانونــی بــرای گــزارش نقــض داده، یکــی 

بیمه نامــه  نــوع  ایــن  خریــد  محرک هــای  از 

می باشــد. بــه دلیــل ایــن کــه هزینــه ای احتمالی 

کــه کاربــر در صــورت عــدم داشــتن بیمــه نامــه 

ســایبری بــا آن روبــرو خواهــد شــد بســیار بــالا 

ــا  ــه در اروپ ــت ک ــی اس ــن در حال ــد. ای می باش

ــه  ــر اســتفاده می شــود ک ــه ســایبری کمت از بیم

بیشــتر بــه دلیــل ایــن اســت کــه در حــال حاضــر 

اجبــار قانونــی در ایــن خصــوص در ایــن منطقــه 

ــوذ بیمــه ســایبری در  ــب نف ــدارد. ضری وجــود ن

آمریــکا در ســال 2016 در حــدود 55 درصــد بــوده 

ــن  ــه ای ــس ک ــور انگلی ــا کش ــه ب ــه در مقایس ک

ــان  ــور آلم ــن کش ــد و همچنی ــب 36 درص ضری

ــالا  ــیار ب ــوده بس ــد ب ــب 30 درص ــن ضری ــه ای ک

ــی  ــی رود تغییرات می باشــد. بااین حــال انتظــار م

ــت  ــون حمای ــه قان ــا ارای ــا ب ــر در اروپ ــن ام در ای

از داده در جهــان )GDPR(  ایجــاد شــود. ایــن 

ــده و در  ــی ش ــال 2018 معرف ــی س ــون در م قان

ــا شــرکتی  ــر ســازمان ی ــه ه ــر شــده ک آن متذک

کــه بــا مشــتریان در اتحادیــه اروپــا کار می کنــد، 

ــات،  ــوع  نقــض اطلاع لازم اســت در صــورت وق

ــازد و  ــع س ــر را مطل ــراد درگی ــی و اف ــاد قانون نه

ــن  ــد  ممک ــن کار را انجــام نده ــر شــرکتی ای اگ

ــود  ــد خ ــد از درآم ــردد 4 درص ــور گ ــت مجب اس

در جهــان و یــا 20 میلیــون دلار را بــه عنــوان 

انتظــار  جریمــه پرداخــت نمایــد. در نتیجــه 

مــی رود کــه اروپــا در زمینــه بیمــه ســایبری رشــد 

قابــل توجهــی نمایــد. امــا بــا وجــود رشــد ســریع 

ــای کشــورهای  ــا، دولت ه ــی شــدن دنی دیجیتال

منطقــه آســیا پاســفیک به جــز کشــورهای ژاپــن، 

ــن  ــن در تدوی ــی و فیلیپی ــره جنوب ــترالیا، ک اس

ــد.  ــل نموده ان ــد عم ــی کن ــن قوانین چنی

انواع پوشش های سایبری
خطــرات  مقابــل  در  بیمه گــذار  پوشــش   •

گــذار( بیمــه  ســایبری  )امنیــت  ســایبری 

• پوشــش مســئولیت در مقابــل اشــخاص ثالــث 

در زمینــه حمله هــای ســایبری

بیمه گــذار خســارت  امنیــت ســایبری  بیمــه 

ناشــی از مــوارد زیــر را پوشــش می دهنــد:

• دزدیــده شــدن یــا آســیب وارده بــه دارایی هــای 

دیجیتــال از جملــه داده هــا و نرم افزارهــا

و  فرصت هــای کســب وکار  دادن  دســت  از   •

یــا افزایــش هزینه هــا بــه دلیــل حمله هــای 

ســایبری

• اخــاذی توســط هکرهــا از طریــق دسترســی بــه 

ــال دارایی هــای دیجیت

• سوءاســتفاده از ســرمایه بــه دلیــل جرایــم 

ســایبری

بیمــه نامــه شــخص ثالــث در حــوزه حمله هــای 

شــرکت هایی  بــه  مربــوط  معمــولًا  ســایبری 

ــا  ــد و ی ــد می نماین ــزار تولی ــه نرم اف ــود ک می ش

ــده  ــتم های نگهدارن ــا سیس ــبکه ی ــه ش در زمین

نــوع  ایــن  می نماینــد.  فعالیــت  اطلاعــات 

بیمه نامــه مــوارد زیــر را پوشــش می دهــد:

• سوءاستفاده از اعتماد توسط کارکنان

• از دست رفتن اطلاعات و داده های مشتری

• هزینــه مربــوط بــه اطلاع رســانی بــه مشــتریان 

در خصــوص نقــض امنیــت

فعالیت هــای  و  موضــوع  شــدن  رســانه ای   •

مقابلــه بــا آن

• سوءاستفاده از مالکیت معنوی

ــث در  ــل اشــخاص ثال بیمــه مســئولیت در مقاب

ــتر  ــکا بیش ــایبری در آمری ــای س ــه حمله ه زمین

رایــج بــوده و بیمــه ریســک بیمه گــذار در مقابــل 

ــد.  ــر می باش ــا رایج ت ــایبری در اروپ ــرات س خط

یک ریسک در حال رشد

و  اقدامــات  جایگزیــن  بیمــه  چــه  اگــر 

نمی باشــد  ســایبری  امنیــت  سیاســت های 

امــا امــری لازم در برنامــه مدیریــت بحــران هــر 

اســت. ســازمانی 

بررســی های اخیــر بــه وضــوح نشــان می دهنــد 

ــه پوشــش های  ــدم تهی ــش و ع ــود دان ــه کمب ک

لازم بــرای چنیــن ریســک های و هزینه هــای 

ناشــی از حمله هــای ســایبری، کســب وکارها 

ــرض  ــگ در مع ــی و بحــث برندین ــد مال را از دی

ــال  ــرای مث ــد. ب ــرار می ده ــادی ق ــک زی ریس

ــون  ــه 4 بیلی تعــداد نقــص داده در ســال 2017 ب

ــه  رســیده اســت. در انگلیــس 46 درصــد از کلی

ــته اند  ــه گذاش ــر صح ــن ام ــر ای ــب وکارها ب کس

ــص  ــا نق ــایبری ی ــه س ــک حمل ــل ی ــه حداق ک

تجربــه  در ســال 2017  را   امنیــت ســایبری 

شــرکت های  بــرای  عــدد   ایــن  کرده انــد. 

مــورد  یــا ســه  دو  بــه  متوســط  و  کوچــک 

ــرکت های  ــرای ش ــد )66%( و ب ــش می یاب افزای

ــت.  ــد اس ــزرگ 68 درص ب

توســط   کــه  گزارشــی  در  ایــن  بــر  عــلاوه 

شــده  بیــان  اســت  شــده  تهیــه  دیلویــت  

تجــاری  مؤسســات  از  بســیاری  اســت کــه 

کــه بیمــه نامه هــا ســایبری را بــرای خــود 

دارا  را  پوشــش کافــی  نیــز  نموده انــد  تهیــه 

ــان  نمی باشــند. یکــی از راه هــای حصــول اطمین

ــی  ــن فجایع ــا چنی ــه ب ــی مقابل ــود آمادگ از وج

بــرای کســب وکارها و نهادهــای دولتــی ایــن 

افزایــش  در  فعال تــری  نقــش  کــه  اســت 

ــرات  ــوه و اث ــک های بالق ــود از ریس ــش خ دان

ــازمان ها  ــد. س ــا نماین ــایبری ایف ــای س حمله ه

بایــد بــرای ارزیابــی مقاومــت سیســتم های 

ــی انجــام  ــای ریســک را به خوب خــود، ارزیابی ه

ــه ســایبری جهــت  ــد و از ســناریوهای حمل دهن

ــری  بررســی اینکــه حمــلات ســایبری چــه تأثی

روی فرآیندهــای اصلــی تجــارت دارنــد اســتفاده 

نماینــد و پوشــش های بیمــه ای لازم را تهیــه 

ــد. نماین
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بــه گــزارش روابــط عمومــی بیمــه پارســیان؛ 

ــتان  ــتان لرس ــرب اس ــت غ ــکان صنع ــرکت اش ش

ــای  ــات و تلاش ه ــر از زحم ــوح تقدی ــال ل ــا ارس ب

صادقانــه شــعبه خرم آبــاد قدردانــی كــرد.

ــزارش شــرکت اشــکان صنعــت  ــن گ براســاس ای

ــداف  ــبرد اه ــکاری و پیش ــتای هم ــرب در راس غ

ایــن شــرکت ضمــن تشــکر از خدمــات و زحمــات 

ارزشــمند شــعبه خــرم آبــاد بــا ارســال لــوح تقدیــر 

از آقــای احســان نایبــی معــاون شــعبه خــرم آبــاد 

و کلیــه همــکاران ایــن شــعبه تقدیــر و تشــکر کــرد.

گفتنــــی اســــت؛ ایــن شــرکت بــه عنــوان یکی از 

چنــد شــرکت قــوی در زمینــه عملیــات تاسیســات 

نفــت و گاز در منطقــه بــا رتبــه دو در تاسیســات و 

رتبــه ســه نفــت وگاز و مجــری پروژه هــای بــزرگ 

گازرســانی در ســطح اســتان لرســتان می باشــد و 

شــعبه خــرم آبــاد را بــه عنــوان مشــاور و مجــری 

در  پروژه هــای  نامه هــای  بیمــه  کلیــه  صــدور 

دســت احــداث خــود برگزیــده اســت.

قدردانی از خدمات شعبه خرم آباد

ــه  ــاس در هفت ــعبه بندرعب ــیان؛ ش ــه پارس ــی بیم ــط عموم ــزارش رواب ــه گ ب

ــرد. ــکر ک ــر و تش ــزگان تقدی ــتان هرم ــس راه اس ــی از پلی ــروی انتظام نی

براســاس ایــن گــزارش، رییــس شــعبه بنــدر عبــاس آقــای نجفــی بــه همــراه 

ــروی  ــه نی ــت هفت ــبت گرامیداش ــه مناس ــعبه ب ــن ش ــان ای ــی از کارکن جمع

ــت و  ــور یاف ــزگان حض ــتان هرم ــس راه اس ــی پلی ــر فرمانده ــی در مق انتظام

ــر  ــن اســتان تقدی ــلاش و همــکاری پرســنل زحمــت کــش پلیــس راه ای از ت

ــن نشســت، ســرهنگ نیکبخــت رییــس پلیــس  ــه ای ــرد. در ادام و تشــکر ک

ــارت های  ــت خس ــع در پرداخ ــه موق ــدام ب ــات و اق ــز از خدم ــتان نی راه اس

شــرکت بیمــه پارســیان بــه زیاندیــدگان تشــکر نمــود و آمادگــی خــود را جهــت 

همــکاری بیشــتر بــا صنعــت بیمــه و جلوگیــری از تضییــع حقــوق شــرکت های 

بیمــه اعــلام نمــود. 

گرامیداشت هفته نیروی انتظامی در نشستی با
 رییس پلیس راه استان هرمزگان

صعود نماینده بیمه پارسیان به چهار نقطه از ارتفاعات کشور
ــط عمومــی بیمــه پارســیان، رضــا  ــه گــزارش رواب ب

نمایندگــی 589050، موفــق  کریمیــان کاکلکــی 

ــری  ــای  4150 مت ــات قله ه ــه ارتفاع ــود ب ــه صع ب

متــری   4040 لرســتان،  اســتان  در  اشــترانکوه 

  4450 اصفهــان،   اســتان  در  زاگــرس  شــاهان 

ــه  ــتان کهکیلوی ــا در اس ــتان دن ــاش مس ــری ق مت

و بویراحمــد و 3200 متــری بــرف انبــار رشــته کــوه 

مرکــزی کشــور در اســتان قــم شــد و پرچــم بیمــه 

ــزاز درآورد.  ــه اهت ــه ب ــار قل ــن چه پارســیان را در ای
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مدیریت ارتباط با مشتریان عملیاتی
)Operational CRM(

تهیه شده در مدیریت توسعه بازار و امور مشتریان

مقدمه:
در ادامه مقاله چاپ شـده در شـماره چهل و هفتم نشـریه چتر در رابطه با سیسـتم 

مدیریت ارتباط با مشـتری  )CRM( در این مقاله قصد داریم تا به تشـریح سـطح 

مدیریت ارتباط با مشـتریان عملیاتی )Operational CRM( بپردازیم.

در و عمـده  اصلـی  اشـاره شـد، سـه سـطح  پیشـین  مقالـه  در   همانگونـه کـه 

سی آر ام )CRM( وجود دارد.

• عملیاتی
• تحلیلی
• تعاملی

کـه در ادامـه به صورت خاص به تشـریح سـطح عملیاتی سیسـتم مدیریـت ارتباط 

با مشـتری خواهیم پرداخت:

 CRMعملیاتی

در این فن آوری، سیسـتم مدیریت ارتباط با مشـتری که در پیشـخوان سـازمان قرار 

دارد، مسـئول تماس با مشـتری اسـت و از این طریق بخش های فروش، بازاریابی 

و خدمات پشـتیبانی می شـوند. وظایف ناشـی از این فرآیندها به کارکنان مسـئول 

همـان بخـش محـول می شـود، اطلاعـات لازم بـرای انجـام وظایـف و واسـط ها بـا 

کارکردهـای پـس خـوان در اختیـار کارکنـان قـرار می گیـرد و فعالیت هـای آنـان در 

ارتباط با مشـتریان برای اسـتفاده آتی مسـتند می شـود. 

بـه طـور کلـی CRM عملیاتـی بـر روی خـودکار سـازی یـا اتوماسـیون فرآیندهای 

مرتبـط بـا مشـتری ماننـد بخش هـای فـروش، بازاریابـی و خدمـات به مشـتریان 

تمرکـز دارد. در هـر کسـب و کاری خـواه کوچک یـا بزرگ بخش هایی وجـود دارد که 

در ارتبـاط مسـتقیم با مشـتری اسـت. برای مثـال فرآیند گـردآوری، نگهـداری و به 

روزرسـانی اطلاعـات تماس مشـتریان، فرآیند صـدور پیش نویس بیمـه نامه و … 

اگـر بـرای همین فرآیند ها، راهکاری نـرم افزاری در نظر بگیرید، یـک گام کوچک در 

راه پیاده سـازی CRM عملیاتـی برداشـته اید.

اهداف CRM عملیاتی
یکـی از نتایـج حاصـل از اجرای ایـن فن آوری، کسـب رضایت 

بیشـتر از راه بهبـود کیفیـت تماس هـا اسـت. بـا پیـاده سـازی 

ایـن فـن آوری، همچنیـن صرفـه جویـی در هزینه هـا از طریق 

یکپارچه سـازی میان کارکرد فرآیندها و پشـتیبانی فرآیند مدنظر می باشـد. اهداف 

مربـوط بـه صرفـه جویـی بـه همیـن جـا ختـم نمی شـود، بلکه بـا یکپارچه سـازی 

عمیـق تـر ارتباطـات بـا مشـتریان به وسـیله فرآیندهـای داخلـی سـازمان، کاهش 

هزینه هـا مـورد انتظار اسـت.

مزایای CRM عملیاتی
سـی آر ام عملیاتـی از طریق همکاری بین چنـد کانال ارتباطی، 

فعالیت های بازاریابی، فروش و خدمات را به صورت شـخصی 

و کارا ارایـه می دهـد. بـا این فـن آوری می توان اثـرات جامع و 360 درجه ای نسـبت 

بـه مشـتری و بیمه گـذار در هنـگام تعامـل او بـا سـازمان داشـت. بـه ایـن ترتیـب، 

کارکنـان بخـش توسـعه بـازار و شـبکه فـروش، مسـتقل از نقطـه تمـاس، قـادر به 

دسترسـی بـه تاریخچـه ی کامل تعامل مشـتری/بیمه گذار با سـازمان می باشـند.

مزایای مدیریت ارتباط با مشتری عملیاتی شامل موارد زیر است.

1. تسـهیلاتی را جهـت خـود کار سـازی مراحـل و فرآیندهـای کاری در واحد هـای 

بازاریابـی، فـروش و خدمـات پشـتیبانی فراهـم مـی آورد. از پیامد هـای ایـن امـر 

می تـوان بـه سـاده سـازی و اسـتاندارد سـازی فرآیند هـا و کاهـش زمـان و هزینـه 

انجام فعالیت ها و همچنین افزایش توان راهبری و کنترل مدیران سـازمان، اشـاره 

کرد.

2. بـا توجـه بـه خـودکار شـدن فرآیندهـا در بخش هـای مختلـف سـازمان، قابلیت 

ردیابی و کنترل، بالا رفته و سـازمان قادر می شـود که گلوگاه های کاری را شناسـایی 

و نسـبت بـه ترمیـم یـا رفع آن ها اقـدام نماید. همچنیـن ارزیابی عملکـرد هریک از 

کارکنان، واحدهای سـازمانی و در نهایت کل سـازمان نیز به سـادگی میسـر می شود.

3. بـه دلیـل قـرار گرفتـن کارکنان در یـک فرآیند یکپارچـه که قابل کنتـرل و ردیابی 

از سـوی مدیریت، سـایر کارکنان و مشـتریان اسـت، حس مسئولیت پذیری در کل 

سـازمان بالا می رود.

4. بـا شـکل گیـری و نهادینه شـدن فرآیندهای مشـخص و اسـتاندارد جهت انجام 

فعالیت هـا، نـه تنها رضایت مشـتریان بالا مـی رود، بلکه بانک اطلاعاتـی از فرآیندها 

و دانـش انجـام کارها در سـازمان شـکل می گیرد کـه به مدیریت دانش و اسـتقلال 

سـازمانی، کمـک به سـزایی خواهد کرد.

شاخه های CRM عملیاتی
در ایـن سـطح کلیـه مراحـل ارتبـاط بـا مشـتری، از مرحلـه بازاریابـی و فـروش تـا 

خدمـات پشـتیبانی و در نهایـت بازخـورد از مشـتری، بـه صـورت فرآیندهـای مجزا 

امـا بـه هـم مرتبط و پیوسـته، در نظر گرفته می شـوند که مسـئولیت هـر فرآیند، به 

یـک فرد سـپرده میشـود. البته ممکن اسـت افـراد و کاربران متعـددی از واحدهای 

مختلـف سـازمانی، در طـول یـک فرآینـد مشـارکت داشـته باشـند کـه بـا توجه به 

وظایـف و سـطوح دسترسـی تعریـف شـده در قالـب سیسـتم، فعالیـت می کنند.

ازنظـر فنـی، سـطح عملیاتـی CRM شـامل مجموعـه ای از قابلیت هـا  اسـت کـه 

سـازمان را بـرای انجـام مسـئولیت ها و تعهداتـش در قبال مشـتری یـاری می کند. 

البتـه بایـد در نظـر داشـت کـه برخـی از کاربردهـای سـی آر ام، در تعامـل بـا دیگـر 

سیسـتم های کاربـردی سـازمان معنـا پیدا می کنـد. به طـور مثال، در یک سیسـتم 

سـی آر ام، کنترل اعتبارات و پیگیری برگ خریدهای مشـتریان و نوع قرارداد آن ها 

هنگامی امکان پذیر اسـت که سیسـتم سـی آر ام، با سیسـتم مالی شرکت یکپارچه 

 شـده باشـد. بـا توجه به آمـار منتشرشـده، دلیل عدم موفقیت اسـتقرار بسـیاری از 

سیسـتم های سـی آر ام، بـه یکپارچه سـازی ایـن سیسـتم بـا دیگـر سیسـتم های 

سـازمان مربـوط بـوده کـه ایـن رقم بیشـترین موارد را شـامل می شـود.
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CRM عملیاتـی را می تـوان بـر اسـاس تعریف هـای فـوق بـه سـه شـاخص زیـر 

طبقه بنـدی نمـود.

1. خودکارسازی شبکه فروش

2. خودکارسـازی فعالیت هـای پشـتیبانی و خدمـات مشـتری)مرکز ارتبـاط بـا 

مشـتری(

3. خودکارسازی بخش توسعه بازار سازمان

خودکار سازی شبکه فروش
ابـزار خـودکار سـازی کادر فـروش بـه  منظـور بهبـود بهـره وری در مدیریـت فـروش 

طراحی شـده اند. فرآیندهـای اساسـی کـه خـودکار می شـوند عمدتـاً عبارت انـد از: 

مدیریـت نیازهـای مشـتری، مدیریـت تمـاس، مدیریـت نـرخ دهـی، پیش بینـی 

و مدیریـت فـروش. هم زمان سـازی و پیکربنـدی یکپارچـه بیمـه نامه هـا جـزو 

نیازمندی هـا و زیـر سـاختار اصلـی بـرای خودکارسـازی شـبکه فـروش هسـت.

عمـل کـرد ایـن بخـش، سـازمان را قـادر می سـازد تـا کلیـه گروه هـای مشـتریان، 

مشـتریان منتخـب و فرصت هایـی را کـه در چرخـه فـروش ممکـن اسـت وجـود 

داشـته باشـد، پیگیـری و مدیریـت کنـد. همچنین بـا به کارگیری اطلاعـات حاصل 

از بازخـورد بـرای هدایـت بهتـر و بـا  دقـت تـر سـازمان و توسـعه فروش، به واسـطه 

اسـتفاده از پیش بینی هـای منطقـی و محاسبه شـده، فراهـم مـی آورد.

ازجملـه اصطلاحاتـی کـه در ایـن بخش از سیسـتم های مدیریت ارتباط با مشـتری 

یـا سـی آر ام  بـه کار بـرده می شـوند، می تـوان به مـوارد زیر اشـاره کرد:

• گروه هـای مشـتریان: )Contacts( ایـن اصطـلاح، مجموعـه ای از مشـتریان یا 
بـازار هـدف را در بـر می گیرد.

• مشـتریان منتخب: )Leads( منظور آن بخشـی از بازار هدف یا مشـتریانی است 
کـه مـورد مطلوبیـت بیشـتری واقـع شـده و رابطـه عمیق تری بـا آنها حاصل شـده 

است.

• فرصت هـا: )Opportunity( منظـور، آن دسـته از مشـتریان احتمالی )منتخب( 
اسـت کـه به مشـتری بالفعـل و مراحل جـدی خرید نزدیک شـده اند.

در رویکردهای نوین، با اسـتفاده از اینترنت و شـبکه های گسـترده، آموزش صحیح 

بـرای مشـتریان، همچنیـن اطلاعـات کامـل محصـولات، نحـوه ارایه خدمـات و… 

را می تـوان در اختیـار مشـتریان قـرارداد کـه نتیجـه آن افزایـش قـدرت فـروش و 

ارتقـای خدمات سـازمان خواهـد بود. ازجمله دیگر عملکردهای پوشـش داده شـده 

توسـط ایـن بخـش، می توان بـه مدیریت حسـاب ها و اعتبارات مشـتری، مدیریت 

قیمت هـا، پیش بینی هـای فـروش، ثبـت اطلاعـات و سـوابق مشـتریان، تعییـن و 

پیش بینـی عـادات بازار، اخـذ اطلاعات آمـاری، ارتقای کارایی سـازمان اشـاره نمود. 

درواقـع هـدف اصلـی این بخش، فراهم نمودن بسـتری مناسـب برای پیشـرفت و 

خلـق بهـره وری در بخـش فـروش اسـت. البتـه در راسـتای حفظ قابلیت هـای این 

بخـش لازم اسـت همـگام بـا تغییـرات سـازمان ها، فنـاوری و فرهنـگ، سـاختار و 

عملکـرد بخـش خودکارسـازی فـروش نیـز موردبازنگری و به روزرسـانی قـرار گیرد. 

لیکـن بایـد توجه داشـت که حفظ دیدگاه یکپارچه در انتخاب سیسـتم ها و ترسـیم 

فرآیندهـا، امری ضروری اسـت.

بـا توجـه بـه این کـه هـدف غایـی سـازمان ها افزایـش سـودآوری اسـت و ایـن 

سـودآوری در نـگاه اول توسـط گـروه فـروش هر سـازمان تأمین می شـود، بنابراین 

می تـوان گفت میزان سـودآوری سـازمان رابطه مسـتقیمی بـا گروه فـروش آن دارد 

و بـه همیـن سـبب، موفقیت یک سـازمان را با میـزان موفقیـت آن در واحد فروش 

ارزیابـی کـرده و کارکنـان فـروش هر سـازمان را به منزلـه قلب آن سـازمان می دانند. 

توانمنـدی شـبکه فـروش، هدفـی اسـت کـه نه تنهـا پاسـخگوی انتظـارات اصلـی 

مدیریـت اسـت، بلکـه پاسـخگوی منافـع کارکنان فـروش نیز خواهـد بود.

خودکارسازی فعالیت های پشتیبانی و خدمات مشتری
شـاخه پشـتیبانی و خدمات مشتری بیشتر به قسـمت های مربوط به کمک رسانی 

و پشـتیبانی از اسـتعلام های مرسـوم مشـتریان کـه از طریـق تلفـن زدن بـه مرکـز 

تمـاس صـورت گرفتـه، می پـردازد. شـکل پیشـرفته تر ایـن مراکـز تمـاس، »مراکز 

ارتبـاط بـا مشـتری«نامیده می شـود کـه در آن کانال هـای ارتباطـی مختلـف )مانند 

اینترنـت، تلفـن، دورنـگار و ارتبـاط رودررو( بـه کار می رونـد. برخـی سـازمان ها برای 

صرفه جویـی در هزینه هـا و نشـان دادن تـوان تکنولوژیـک خـود، از کارمنـد مجازی 

بهـره می گیرنـد. ایـن کارمنـد هوشـمند بـه پایـگاه داده سـازمان متصل اسـت و به 

اسـتعلام های مشـتریان به طور شـبانه روزی پاسـخ می دهد. درنتیجه سـازمان قادر 

خواهـد بـود تـا 24 سـاعت در شـبانه روز، 7 روز در هفتـه و 365 روز در سـال بـه 

مشـتریان سـرویس دهد. شـرکت خودروسـازی فورد آمریـکا و بانک هوکایـدور در 

ژاپـن از ایـن کارمنـدان مجازی در پایـگاه اینترنت خود بهره می برنـد. نیازمندی های 

اساسـی بـرای اجـرای ایـن شـاخه از مدیریت ارتباط با مشـتری شـامل: 

• یکپارچه سـازی رایانـه و تلفـن، قابلیـت پـردازش بـا حجم بـالا و قابلیت اطمینان 
سیستم.

• مدیریت ایمیل های درخواست خدمات از سوی مشتریان
• تعامل با مشتریان از طریق وب و موبایل

• تمـاس گرفتـن بـا مشـتریان فعلی بـرای خدمات )مثـلاً: زمان تمدیـد بیمه نامه 
شماست(

• و... 
ارایـه خدمات پشـتیبانی خودکار از طریق شـبکه های رایانـه ای  و مراکز تماس تلفن 

دو نمونـه از قابلیت هـای کاربـرد رایانـه و خودکارسـازی در ایـن رویکـرد اسـت که در 

ادامـه تشـریح گردیده اند. 

1. خدمات پشـتیبانی خـودکار: این قابلیت بـر خودکار کردن فرآیندهای پشـتیبانی 
و خدمـات مشـتریان تمرکـز دارد کـه به واسـطه آن سـازمان قـادر اسـت خدماتـی 

باکیفیـت بالاتـر و در کمتریـن زمـان ممکـن بـرای مشـتریان، فراهـم آورد. درواقـع 

خدمات پشـتیبانی خودکار، بسـتری را فراهم می آورد که مشکلات، نیازها، انتظارات 

و پیشـنهادهای مشـتریان به دقـت ثبـت و ذخیره شـده و در جهـت رفـع مشـکل به 

بخش هـا و کارکنـان مربـوط ارجـاع داده شـوند. درنهایـت نیـز سـوابق مربـوط بـه 

درخواسـت ها، مشـکلات مشـتریان و همچنین راه حل های پیشـنهادی را نگهداری 

کـرده و پایـگاه اطلاعاتـی خـود را به طـور مسـتمر به روزرسـانی می کنـد. خدمـات 

پشـتیبانی خودکار، هزینه های سـازمانی را در بخش خدمات پشـتیبانی به مشتری 

کاهـش داده و از سـوی دیگـر، سـطح ارایـه خدمـات و رضایـت مشـتریان را ارتقـا 
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می دهـد. امـروزه بیشـتر قابلیت هـای ذکرشـده از طریـق شـبکه ها و جسـتجوهای 

اینترنتـی پوشـش داده می شـوند. به طـور مثـال، امـروزه می تـوان بـدون نیـاز بـه 

مکالمـه یـا حضـور در بانک، تنها از طریق سیسـتم و توسـط تلفن، نسـبت به کنترل 

حسـاب های بانکـی اقـدام کرد.

2. مراکـز تمـاس تلفنی: با ایجـاد مراکز تماس تلفنی، می توان امکاناتـی را در اختیار 
مشـتریان قـرارداد کـه در صـورت عـدم دسترسـی به اینترنت یـا مراکـز و واحدهای 

خدماتی پشـتیبانی، قادر باشـند تسـهیلات موردنظر خـود را از طریـق تلفن دریافت 

نمایند. امروزه در اکثر کشـورها شـماره تلفن های سـه رقمی جهت سهولت دسترسی 

بـه ایـن نـوع از خدمـات، تخصیـص داده می شـوند کـه نمونه هـای آن در کشـور مـا 

نیـز وجـود دارد. ایـن مراکـز بـه خودکارسـازی فعالیت هـای مربـوط بـه تماس های 

مشـتریان بـا سـازمان یـا بالعکس کمـک می کننـد. البته ایـن فناوری، بسـترهای 

سـخت افزاری و نرم افـزاری خـاص خـود را جهـت ارتباط با سیسـتم مدیریت ارتباط 

بـا مشـتری طلـب می نماید. ازجملـه مزایای این یکپارچه سـازی، می تـوان به ایجاد 

قابلیت هایـی نظیر نمایش خودکار اطلاعات مشـتریان هنگام تمـاس آن ها از طریق 

تشـخیص شـماره یا صدا، پاسـخگویی خودکار و بسـیاری موارد دیگر اشـاره کرد.

خودکار سازی بخش توسعه بازار سازمان
ایـن بخـش از مدیریـت ارتبـاط با مشـتری به جنبه هـای اجرایی مدیریـت مبارزات 

تبلیغاتـی و پیشـروی در بـازار می پـردازد. همچنین جنبه های تحلیلی )هوشـمندی 

و  متغیـر  دسـته بندی  شـناختی،  جمعیـت  تجزیه وتحلیـل  شـامل  آن  تجـاری( 

مدل سـازی پیش بینـی اسـت. ایـن مـوارد در واحـد پردازشـگر مرکـزی پـردازش 

می شـوند. هدف خودکارسـازی بخش توسـعه بازار سـازمان، برنامه ریزی و مدیریت 

تبلیغاتـی چنـد کانالی و جامع اسـت. برخـی نتایج حاصـل از خودکارسـازی در این 

بخـش بـخ شـرح ذیل می باشـد:

)Customization( کمک به مشتری در سفارشی سازی محصولات •
• برنامه ریزی و پیش بینی فروش

• تهیه و ارایه ی گزارش  برای مدیر فروش و مدیران ارشد
• مدیریت سفارشات و نیازهای مشتریان

• تولید و ارسال پیشنهاد قیمت و تهیه و ارایه ی کاتالوگ محصولات به مشتری
در ایـن فـن آوری، داده هـای گردآوری شـده در فـن آوری CRM عملیاتـی به منظـور 

دسـته بندی مشـتریان و برای شناسایی پتانسـیل بالا فروش و فروش جانبی مورد 

تجزیـه  و تحلیل قـرار می گیرند. عملیات گردآوری و تجزیه وتحلیـل داده ها به صورت 

فرآینـدی مسـتمر و پی درپـی انجـام می پذیـرد. در حالـت ایـده آل، تصمیم هـای 

تجـاری در طـول زمـان، بر مبنای بازخورد دریافتـی از تجزیه وتحلیل ها و تصمیم  های 

پیشـین پالایش می شوند. 

یـک مثـال سـاده در رابطـه بااینکـه  اتوماسـیون کـردن فرآیند هـای چگونـه صورت 

می پذیـرد؟
فکر کنید شـما همیشـه از خدمات یک شـرکت بیمه برای خرید بیمه نامه اسـتفاده 

می کنیـد. پـس از هـر بـار مراجعه بـه نمایندگی مربوطـه، وی راجع به عوض شـدن 

شـماره ی تمـاس شـما بـرای فرسـتادن پیامک های طـرح تخفیفـی و تمدید بیمه 

نامـه  سـوال می کنـد. حال اگر سیسـتمی باشـد تا به صـورت خـودکار فرآیند ثبت، 

نگهـداری و ویرایـش یا حتی قابلیت ارایه ی دسترسـی مشـتریان بـه پروفایل خود 

بـرای اصلاح اطلاعات تماس شـان را داشـته باشـد، مـا یک فرآیندی کـه در ارتباط با 

مشـتری بوده اسـت را اتوماسـیون کرده ایم.

نتیجه گیری
همانگونه که به صورت مشـروح در این مقاله توضیح داده شـد، سـی آر ام عملیاتی 

)Operational CRM( در حقیقت توانمندسـازی شـبکه فروش )نمایندگان بیمه 

و کارکنان فروش شـعب و مدیریت های سـتادی مربوطه( با خودکارسـازی عملیات 

بازاریابـی، جـذب بیمه گـذار، فروش بیمه نامـه و ارایه خدمات پس از فروش اسـت.

 )Systematic( و ضابطه منـد )Online( ایـن عملیـات بـا ثبـت و ضبـط برخـط

اطلاعـات و سـوابق بیمه گـذاران در پایـگاه داده ای )Data Base( یکپارچـه شـروع 

می شـود. 

در گام بعـد، سـطح عملیاتـی سـی آر ام، امـکان استانداردسـازی فرآینـد بازاریابـی 

و جـذب بیمه گـذار را ایجـاد می نمایـد. بـا اسـتفاده از ایـن قابلیـت نماینـده/ عامل 

فـروش می توانـد ضمـن ثبت مداوم اطلاعـات مربوط به فرآیند بازاریابی، نسـبت به 

رصـد وضعیـت پروژه هـای در دسـت خـود اقـدام نماید.

در مرحلـه بعـد نیـز به هنگام رجوع بیمه گذار جذب شـده به سـازمان بـرای دریافت 

خدمـات پـس از فـروش یـا اطلاعـات تکمیلـی و یـا ارایه درخواسـت های خـود، با 

توجه به پایگاه داده اطلاعاتی موجود، سـرعت و کیفیت ارایه خدمات و پاسـخگویی 

بـه درخواسـت مشـتری بهبود یافته، که این امـر موجب افزایش رضایـت و وفاداری 

مشـتری بیمه گذار خواهد شـد.

 در نهایـت بـا توجه به ثبـت یکپارچه اطلاعات مربـوط به بیمه گذار، فرآینـد بازاریابی 

و نتایـج جـذب مشـتریان، امکان تحلیل و شناسـایی نقاط قـوت و ضعف عملیات 

بازاریابـی و انجـام اقدامـات اصلاحـی مورد نیـاز، در مرحله اول بـرای نمایندگی و در 

سـطح کلان برای مدیریت های مرتبط با توسـعه بازار و شـبکه فروش شـرکت بیمه 

مهیا خواهد شـد. 

https://modamcrm.com  :منابع
https://ican.ir

https://www.danapardaz.net

https://motamem.org
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برداشـت اولیـه از نتایـج ایـن اسـت کـه شـرکت های بیمـه بـه سـختی موفق 

بـه گرفتـن »اقتصـاد بزرگ مقیـاس« از نظر سـرانه هزینـه بیمه نامه در سـطح 

کل می شـوند؛ اگـر هزینه هـا بـه ازای حـق بیمـه ناخالـص را بررسـی کنیـم یا 

چنـد سـطح عمیق تـر برویـم )ماننـد عملکردهـای محصـول( باز هـم مقیاس 

اقتصـادی بسـیار مهم اسـت./مقیاس اقتصادی شـرکت بیمـه می تواند حتی 

بـرای بیمه گـران کهنـه کار که سیسـتم های فنـاوری اطلاعات قدیمـی دارند به 

طـور قابـل توجهی هزینه هـا را سرشـکن کند

 جـو نابسـامان اقتصـادی امروز و ریسـک بیمـاری همه گیر و رکـود اقتصادی 

اقتصـادی  فضـای  می کنـد.  روبـه رو  زیـادی  چالش هـای  بـا  را  بیمه گـران 

کم بهـره، شـفافیت بیشـتر قیمـت و آگاهـی مشـتریان از هزینـه، تغییـرات 

گسـترده نظارتـی و فقـدان چشـم انداز رشـد تنهـا مـوارد معـدودی اسـت کـه 

ایـن صنعـت را تهدیـد می کننـد. در نتیجـه سـودآوری بیمه گـران زندگـی و 

امـوال و خسـارت )P&C( در حـال حاضـر بـه سـختی حفـظ شـده و بسـیار 

شـکننده اسـت. در حالـی که امـروز رکود اقتصـادی، کشـورها را تهدید می کند 

و مهم تریـن منبـع درآمـدی بیمه گـران سـرمایه گذاری اسـت، منابـع درآمدی 

شـرکت های بیمـه نیـز بـا تهدیدی جدی مواجه شـده اسـت. در نتیجـه امروز 

تنهـا کنتـرل هزینه هـا بـه عنـوان یـک عامـل اصلـی بـرای رقابـت ظاهر شـده 

است.

شـرکت های بیمـه در سراسـر اروپـا بـا ایـن مشـکل روبـه رو هسـتند، زیـرا 

بسـیاری از آنهـا نتوانسـته اند هزینه هـای خـود را بـه طـور پایـدار مدیریـت 

کننـد. بـا ایـن حـال، چند مـورد نشـان می دهـد کـه مدیریـت موفقیت آمیز و 

طولانی مـدت امکان پذیـر اسـت. چگونه این بیمه گـران برتر توانسـته اند چنین 

عملکـرد درخشـانی را کسـب کننـد؟

پایـگاه داده ارزیابـی هزینه شـرکت مکنزی در این بیمه ها در حال حاضر شـامل 38 

شـرکت بیمـه زندگـی، 33 شـرکت بیمـه P&C و 9 شـرکت بیمـه درمان اسـت. این 

پایـگاه داده بـرای ارزیابـی دقیـق هزینه های عملیاتی، گردآوری شـده اسـت و نتایج 

اختلافـات قابـل توجه هزینـه در این صنعت را نشـان می دهد. واقعیـت حیرت انگیز 

ایـن اسـت کـه تفـاوت در هزینه هـای عملیاتـی، بین بیمه گـران درجه یک و کسـانی 

کـه در پاییـن جدول هسـتند همیشـه بالاتـر از 60 درصـد تمام عملکردهای کسـب و 

کار بـوده اسـت و اختلافـات بیـش از 100 درصـد نیز غیر معمول نیسـت.

کاهش هزینه های شعب،اقتصاد بزرگ مقیاس، کانال های فروش
گرانیگاه بیمه

برگرفته از مجله بیمه داری نوین شماره برگرفته از مجله بیمه داری نوین شماره 1919
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 اختلاف هزینه ای قبل توجه ناشی از عملکردها
در بعضی موارد، هزینه واحد بیمه گران واقع در چارک پایینی تقریباً بیشتر از دو برابر بیمه گران سطح بالاست )شکل 1(.

 در مقایسـه بـا هم رده هـا در سـال گذشـته، هم گسـترش و هم سـطح هزینه 

مطلـق در P&C بـه طـور قابل توجهی افزایش یافته اسـت. همیـن اختلافات 

در حـق بیمـه ناخالـص پایـه دریافتـی نیز مشـهود اسـت. مجموعـه تغییرات 

مربـوط بـه سـرمایه و مدیریـت ریسـک کـه در حـال حاضر ارایه شـده اسـت 

نیـز یـک بـار اضافـی اسـت؛ زیـرا بـه طـور حتـم منجـر بـه هزینه هـای بالاتر 

خواهد شـد.

بـا تجزیـه و تحلیل محرک های کلیـدی، هزینه در صنعت و همچنین بررسـی 

علـل ریشـه ای کـه منجر به ایجـاد اختلاف بیـش از 50 تا 80 درصـد در هزینه 

مشـخص  می دهـد،  تشـکیل  را  عقب مانـده  شـرکت های  و  سـتارگان  بیـن 

خواهـد شـد کـه رمز و راز موفقیـت در عملکرد چیسـت؛ همچنیـن این تجزیه 

و تحلیـل توصیه هـای عملیاتـی را در مـورد اینکـه بیمه گـران چگونـه می توانند 

تشـخیص دهنـد کـه کـدام روش بـرای دسـتیابی به عملکـرد هزینـه ای، بهتر 

می توانـد بـه بهتریـن وجـه مناسـب خصوصیـات شـرکت آنهـا باشـد، ارایـه 

می دهـد. بیمه هـا می تواننـد بـا اسـتفاده از ایـن بینش هـا، عملکـرد هزینه ها 

را بـا کیفیـت محصـول و خدمـات متعـادل کننـد و برنامه هـای گسـترده ای را 

بـرای شـکل دادن بـه برنامه هـای تحـول پیـاده کـرده و در مقابـل رقبـا امتیاز 

کسـب کنند.

در ایـن گـزارش ابتـدا محرک هـای هزینـه ای کـه اغلـب تغییرناپذیـر تلقـی 

می شـوند، تجزیـه و تحلیل می شـوند که شـامل اندازه، کانال فـروش، ترکیب 

محرک هـای  ایـن  می دهـد کـه  نشـان  یافته هـا  جغرافیاسـت.  و  محصـول 

هزینـه ای فقـط حـدود 46 درصـد از تغییـرات هزینه بیمه عمر بین شـرکت ها 

را تشـکیل می دهنـد و حتـی سـهم کمتـری از تغییـرات هزینـه در P&C دارد 

کـه حـدود 19 درصـد اسـت. در مرحلـه دوم در ایـن گـزارش دلایـل اصلـی 

را بررسـی و تشـریح می کنیـم کـه چـرا شـرکت های بیمـه اغلـب نمی تواننـد 

موقعیـت هزینـه ای خـود را بهینـه کننـد؛ سـپس نگاهـی دقیـق بـه اهرم های 

کلیـدی بـرای بهینه سـازی پایـه هزینـه می اندازیـم.

 

عناصر اصلی هزینه های عملیاتی و محرک های اساسی آنها
نتایـج تحقیـق بینش ارزشـمندی در مورد عناصـر هزینه عملیاتـی صنعت ارایه 

می دهـد. بزرگ تریـن عامـل هـم بـرای بیمـه زندگـی و هـم P&C، هزینه های 

عملیاتـی و آی تـی اسـت کـه 47 درصد از پایـه هزینه های بیمه گـران عادی در 

بیمـه زندگـی و 61 درصـد را در P&C تشـکیل می دهد )شـکل 3(. پشـتیبانی 

فـروش نیـز 16/1 درصـد از کل هزینـه بیمه زندگی و 11/5 درصـد از هزینه بیمه 

P&C را بـه خود اختصاص داده اسـت.

انـدازه، کانال هـای فـروش، ترکیـب محصـول یـا جغرافیـای بیمه گـر اغلـب به 

عنـوان محرک هـای هزینـه کـه بـه هیچ وجـه قابـل تغییر نیسـتند، برشـمرده 

می شـوند. در مجمـوع اینهـا فقـط حـدود 46 درصـد از تغییـرات هزینـه را در 

 P&C بیمـه زندگـی و سـهمی حتـی کمتـر )19 درصد( از تغییـرات هزینـه را در

توضیـح می دهنـد. در حالـی کـه ایـن امـر نشـان می دهـد در برخـی زمینه هـا 

بـرای بهینه سـازی ایـن چهـار محـرک ظرفیت بالقـوه وجـود دارد؛ امـا از طرف 

دیگـر حاکـی از آن اسـت کـه بیشـترین پتانسـیل بهبـود در سـایر بخش هـای 

هزینـه ای شـرکت ها وجـود دارد. تجربـه نشـان داده اسـت کـه ریشـه واقعـی 

اختلافـات هزینه هـا عمدتـاً بـه مدیریـت مربـوط می شـود. قبـل از اینکـه بـه 

بررسـی عمیق تـر ایـن علـل مربـوط بـه مدیریـت پرداختـه شـود، بایـد چهـار 

محـرک هزینـه سـنتی، مـورد تجزیـه و تحلیل قرار گیرد تا مشـخص شـود چه 

اهـرم هزینـه ای را در بـر دارند.

 اندازه
انـدازه فقـط 10 درصـد از تغییرات کل هزینـه در بیمه زندگـی را توضیح می دهد 

و در P&C قـدرت توضیحـی نـدارد. برداشـت اولیـه از نتایـج ایـن اسـت کـه 
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شـرکت های بیمـه بـه سـختی موفـق بـه گرفتـن »اقتصـاد بزرگ مقیـاس« از 

نظـر سـرانه هزینـه بیمه نامـه در سـطح کل می شـوند؛ اگـر هزینه هـا بـه ازای 

حـق بیمـه ناخالـص را بررسـی کنیـم یـا چنـد سـطح عمیق تـر برویـم )ماننـد 

عملکردهـای محصـول( بـاز هـم مقیاس اقتصـادی بسـیار مهم اسـت. اقتصاد 

بزرگ مقیـاس فقـط در چنـد حـوزه انتخاب شـده مشـهود اسـت؛ مثـلاً در صدور 

بیمه نامـه، بیمه گـران بزرگ تـر بیمـه زندگی با صدور بیـش از 300 هـزار بیمه نامه 

جدیـد سـالانه دارای هزینـه متوسـط 27 یـورو بـه ازای هـر بیمه نامه صادرشـده 

جدیـد هسـتند، در حالـی کـه بیمه گرانـی کـه کمتـر از 150 هـزار بیمه نامـه صادر 

می کننـد، هزینـه متوسـط هـر بیمه نامـه جدیـد 66 یـورو )145 درصـد بیشـتر( 

تمـام می شـود. با این حـال، در اکثر قریـب به اتفاق مناطق، مقیـاس اقتصادی 

محکمـی وجـود نـدارد و پتانسـیل قابل توجهی برای پیشـرفت بیشـتر را نشـان 

می دهـد.

 کانال های فروش
بـا کمـال تعجب، نـوع کانال فروش مـورد اسـتفاده فقط یک هزینـه قابل توجه 

بـرای بیمـه زندگـی اسـت، امـا بـرای P&C این گونـه نیسـت. بـرای بیمه هـای 

زندگـی کـه بخـش قابـل توجهـی از بیمه هـای خـود را از طریق بانک بـه فروش 

می رسـانند، کل هزینه هـای عملیاتـی 29 یـورو بـه ازای هـر بیمه نامـه اسـت کـه 

بـه طـور قابـل توجهی کمتـر از بیمه گرانی اسـت کـه روی کانال هـای دیگر تمرکز 

می کننـد )73 یـورو(. میانگیـن هزینه های عملیاتـی هر بیمه نامـه در بیمه های 

زندگـی بـا سـهم بـالای کارگزاری ها بسـیار بیشـتر اسـت )84 یـورو(. عـلاوه بر 

تفـاوت در کمیسـیون ها، ایـن اختلاف هزینه هـا نقش مهمی در سـودآوری کلی 

کانـال دارنـد و بایـد توسـط هـر بیمه گـری کـه اسـتراتژی کانـال خود را بررسـی 

می کنـد، در نظـر گرفته شـود.

 ترکیب محصول
ترکیـب محصـولات تنهـا عامـل جزئـی تفـاوت هزینه ها بیـن بیمه هـای زندگی 

اسـت؛ امـا محرک قابل توجهـی در تفاوت هزینه ها بین بیمه های P&C اسـت. 

در P&C، بیمه گرانـی کـه سـهم بیشـتری از غیـر خودرویـی را در اختیـار دارنـد، 

هزینه هـای عملیاتـی کمتـری را بـه ازای هـر بیمه نامـه دارنـد. ایـن تأثیـر عمدتاً 

توسـط هزینه هـای عملیاتـی پاییـن هر سیاسـت برای مشـاغل غیـر خودرویی 

انجـام می شـود. بیمه گران واقع در چارکی که بیشـترین سـهم غیـر خودرویی را 

در پورتفـوی خـود دارنـد دارای هزینـه 46 یـورو به ازای هر بیمه نامه هسـتند، در 

حالـی کـه هزینه های چارکی با بیشـترین سـهم خـودرو 28 درصد بیشـتر بوده 

اسـت و بـه 59 یورو می رسـد.

 جغرافیا
در مـورد جغرافیـا، بیمه گـران در چنـد منطقه جغرافیایی برجسـته هسـتند؛ مثلًا 

در بیمـه زندگـی، بیمه گـران اروپـای جنوبـی در برخـی از گروه هـا هزینه کمتری 

دارنـد. متوسـط هزینه هـای عملیاتی آنها برای هـر بیمه نامه 49 یـورو برای بیمه 

زندگـی اسـت و در مقابـل این رقـم 59 یورو برای آلمان یا اتریش اسـت. جالب 

توجه اسـت که متوسـط هزینه های عملیاتـی هر بیمه نامه بـرای P&C در آلمان 

یـا اتریـش کمتـر از اروپای جنوبی اسـت )43 یورو در برابـر 53 یورو(.

همان طـور کـه در بـالا گفته شـد، تفاوت در ایـن چهار عامل برای توضیح بیشـتر 

تفـاوت هزینه هـا کافـی نیسـت. شـکل 2 نشـان داد کـه 54 درصـد از تغییـرات 

هزینـه در بیمـه زندگـی و 81 درصـد از تغییـرات در P&C پـس از در نظر گرفتن 

این عوامل هنوز محاسـبه نشـده اسـت. این اختلاف به وضوح مسـتلزم تجزیه 

و تحلیل بسـیار دقیق اسـت.

 دلایل ریشه ای اختلاف قابل توجه هزینه ها
در نظـر گرفتـن موقعیـت ویـژه هـر شـرکت منجـر شـد تـا در دلایـل احتمالـی 

تفـاوت هزینه هـا تحقیقات عمیق تـری صورت گیـرد. تجزیه و تحلیـل داده های 

کلیـدی همـراه با بینـش از بحث هـای مدیران بیمه ای نشـان می دهـد که چهار 

دلیـل اصلـی مختلـف، هم تفـاوت عمـده سـطح هزینه باقـی مانـده را توضیح 

می دهـد و هـم دلیـل اینکه شـرکت های بیمـه نمی توانند محرک هـای هزینه ای 

را کـه در بـالا ذکـر شـد بهینه کنند توضیـح می دهد. ایـن چهار دلیـل عبارت اند از 

پیچیدگـی تجارت، مدل عملیاتی شـرکت، مدیریت چشـم انداز فناوری اطلاعات 

و مدیریـت عملکرد.

 پیچیدگی تجارت
پیچیدگـی تجـارت در رابطـه بـا برندهـا، کانال های فـروش، ترکیـب محصول یا 

فرآیندهـای مشـتری، عامـل مهمـی در هزینه هـای عملیاتـی اسـت و توانایـی 

بیمه گـران را در اسـتفاده از اقتصـاد بزرگ مقیـاس محـدود می کنـد. در نتیجـه، 

متوجـه می شـویم کـه بیمه هایـی کـه در سـبد خـود محصـولات بسـیار زیـادی 

و برندهـا و کانال هـای متعـدد دارنـد بیمه گرانـی هسـتند کـه بـه طـور متوسـط 

بالاتریـن هزینه هـا را دارنـد؛ مثـلاً یکـی از شـرکت ها کـه بـا تعـداد زیـادی از 

کارگـزاران چندیـن طـرح تخفیـف را به صـورت جداگانه و با مذاکـره منعقد کرده 

بـود کـه منجـر بـه پیچیدگـی بـالا و قراردادهایی بـا قیمت های ناکافی می شـد.

اثـرات مشـابه هنـگام تجزیـه و تحلیـل تفاوت هـای کانـال از منظـر پیچیدگـی 

مشـهود اسـت. بیمه گـران بیمـه عمـر بـا تمرکز بـر فروش بیمـه از طریـق بانک 

متوسـط هزینه هـای عملیاتی هـر بیمه نامه را بـه 29 یورو رسـانیده اند که به طور 

قابـل توجهـی کمتـر از کانال هـای دیگـر اسـت. این امر اساسـاً بـه دلیل کاهش 

محصـول و پیچیدگـی فرآینـد در ایـن کانـال رخ می دهد.

 مدل عملیاتی
یـک مـدل عملیاتـی بهینه سازی نشـده دلیـل اصلـی شکسـت در اسـتفاده از 

اقتصـاد بزرگ مقیاس اسـت. بیمه گران با هزینه بالا معمـولاً چیدمان واحدهای 

عملیاتـی و شـعب خـود را بهینـه نمی کننـد و یـک عملکـرد دفتـر کار بیمه گـر 

)back-office( در چنـد منطقـه توزیع شـده اسـت. فرآیندهـا و سـاختارهای 

حاکمیتـی در مکان هـای مختلـف متفـاوت بـوده، KPI هـای روشـن مدیریـت 

وجـود نداشـته اسـت و محل هـای فعالیـت بیمه گـر دارای مقیـاس اقتصـادی 

نبودنـد. در نتیجـه ایـن شـرکت در مدیریـت بـار کاری با مشـکل روبه رو شـده و 

بهـره وری ناکافـی و مشـکلات عملیاتـی گریبان گیـر آن شـد. ایـن امـر منجر به 

افـت رضایـت مشـتری و وخامـت عملکـرد مالی شـد.

 سیستم های آی تی
در  آن  مختلـف  بخش هـای  اطلاعـات کـه  فنـاوری  قدیمـی  سیسـتم  یـک 

بخش هـای مختلـف شـرکت پراکنـده شـده اسـت اغلـب دلیـل اصلـی عـدم 

اسـتفاده از اقتصـاد بزرگ مقیـاس، ایجـاد هزینه هـای بالای آی تـی و همچنین 

افزایش هزینه های عملیاتی اسـت. بسـیاری از شـرکت های بیمـه از هزینه های 
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کلـی آی تـی و عـدم پشـتیبانی آن از تجـارت، ابـراز نگرانی کردند. سیسـتم های 

آی تـی همچنیـن فرصت هـای شـغلی جدیـد را تسـهیل می کنـد؛ مثـلًا از بهبود 

قیمت هـا تـا پذیره نویسـی. تلفیـق و نوسـازی چشـم انداز فنـاوری اطلاعـات 

فرآیندهـای عملیاتـی را سـاده می کنـد، سـطح بالاتـری از اتوماسـیون را فراهم 

می کنـد و زمـان عرضـه محصـولات جدیـد را بـه میـزان قابـل توجهـی کاهـش 

می دهـد.

هنگام مقایسـه بهره وری تعداد سـاعات کاری تمام وقت )FTEs( در عملیات ها 

 P&C برای هر دو بیمـه زندگی و )FTE مثـلاً بیمه نامـه صادرشـده به ازای هـر(

متوجـه می شـویم که بیمه گـران با سیسـتم های قدیمی پیچیده تمایـل زیادی 

بـه صـرف بیشـتر آی تـی و بهـره وری پاییـن دارنـد، در حالـی کـه بیمه گـران بـا 

کارآیـی بـالای فنـاوری اطلاعـات موفـق می شـوند بـا صـرف هزینـه محـدود 

فنـاوری اطلاعـات بـه بهره وری بالا برسـد )شـکل 4(.

 مدیریت عملکرد
 مدیریـت عملکـرد در همـه زمینه هـا تأثیـرات قابـل توجهـی دارد. بررسـی های 

عمیـق عملیاتـی نشـان می دهد که یکـی از چشـمگیرترین یافته ها عـدم وجود 

مدیریـت دقیـق عملکرد اسـت. نتیجه اینکه حتی پس از گذشـت چند سـال از 

اجـرای اقدامـاتِ کاهـش هزینـه، هزینه ها دوبـاره افزایـش می یابد.

بـا شناسـایی دلایـل اصلـی تفـاوت هزینه هـا، سـؤال ایـن اسـت کـه چگونـه 

می تـوان حوزه هـای کانونـی را بـرای برنامه هـای بهینه سـازی شناسـایی کـرد. 

نمونه هایـی از حوزه هایـی کـه باید روی آن تمرکز کرد شـامل ارزیابی عمیق سـه 

بعـد از هزینـه )هزینـه به ازای محصـول، هزینه به ازای هر عنصـر زنجیره ارزش 

و هزینـه بـه ازای کانـال فـروش( و مجموعـه ارزیابی هـای تکمیلـی بر اسـاس 

مجموعـه ابزارهای استانداردشـده اسـت.

 ارزیابی عمیق برای تشخیص اهرم ها: مطالعه موردی
ایـن بررسـی بـه تجزیـه و تحلیـل دقیـق هزینه هـای مربوط بـه عنصـر زنجیره 

یـا   P&C در  خـودرو  ماننـد  اسـاس گـروه محصـولات،  بـر  عملیاتـی  ارزش 

برنامه هـای بازنشسـتگی شـرکت در بیمـه زندگـی پرداختـه اسـت. بررسـی 

عمیـق، تفاوت هـای زیـادی را در هزینه های عملیاتی بر اسـاس محصول نشـان 

می دهـد. هزینه هـای عملیاتـی خـودرو بـه عنـوان مثـال 27 یـورو بـه ازای هـر 

بیمه نامـه بـرای شـرکت های چـارک بالا و 86 یـورو برای چارک پایین اسـت که 

بیـش از سـه برابـر بیشـتر به نظر می رسـد. در بیمـه زندگی گروهـی نیز اختلاف 

چـارک پاییـن تـا بـالا 6 برابر اسـت )شـکل 5(.

 بـرای کمـک بـه بیمه گـران در انتخـاب حوزه هـای بهبـود، ایـن معیـار مقایسـه 

هزینه هـای عملیاتـی محصـولات منفـرد روی منحنی مقیاس صنعت مقایسـه 

می کنیـم. ایـن کار اجـازه می دهـد تا بیمه هـای بزرگ تر ارزیابی کنند کـه آیا قادر 

بـه اسـتفاده از مزایـای اقتصـاد بزرگ مقیاس هسـتند یا خیر. همان طـور که در 

بـالا گفتـه شـد، منحنـی مقیـاس اقتصادی تنهـا برای چنـد حوزه انتخاب شـده 

وجـود دارد )بـه عنـوان مثـال، عملیاتـی در خـودرو و همچنیـن عملیاتـی کلی و 

صـدور بیمه نامـه در بیمـه زندگـی(. برای بیمه هـای کوچک تر، ایـن منحنی های 

مقیـاس نشـانه ای از انـدازه مـورد نیـاز بـرای یـک دامنـه هزینـه پایدار را نشـان 

می دهـد؛ مثـلاً برای بخـش عملیاتی در بیمه خودرو، بیمه هایی کـه بیش از 1/6 

میلیـون بیمه نامه دارند، متوسـط هزینـه 28 یورو دارنـد، در حالی که بیمه گرانی 

کـه کمتـر از 700 هـزار بیمه نامـه دارنـد، هزینه هـای متوسـط هـر بیمه نامـه 44 

یـورو )بیـش از 50 درصـد بیشـتر( اسـت کـه نشـان می دهـد بیمه گران بـا این 

انـدازه دارای مقیـاس فعالیت غیر اقتصادی هسـتند )شـکل 6(.

 نتیجه گیری
می دهـد کـه  نشـان  عملیاتـی  هزینه هـای  زمینـه  در  انجام شـده  تحقیقـات 

شـرکت های بیمـه بـرای افزایـش بهـره وری و کاهـش هزینه هـا بایـد بـه سـه 

عامـل بسـیار مهـم توجه کننـد، مقیاس اقتصـادی، فنـاوری اطلاعـات و ترکیب 

سـبد محصـولات. گرچـه کانـال توزیـع بیمـه نیـز تأثیـر بسـیار قابـل توجهـی 

بـر هزینه هـای عملیاتـی دارد؛ امـا ایـن کانـال در مقایسـه بـا سـایر بخش هـا 

آثـار متغیـری دارد. مقیـاس اقتصـادی شـرکت بیمـه می توانـد حتـی بـرای 

بیمه گـران کهنـه کار کـه سیسـتم های فنـاوری اطلاعـات قدیمی دارنـد به طور 

قابـل توجهـی هزینه هـا را سرشـکن کند و امتیـاز بزرگی ایجاد کند که در سـایه 

آن ایـن شـرکت ها می تواننـد در طـول زمـان در بخش هـای دیگـر هزینه هـا را 

بهینه سـازی کننـد.
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لغات انگلیسی تخصصی بیمه

برگرفته از کتاب فرهنگ اصطلاحات بیمه
نوشته هادی اویار حسین

لغت ترجمه

Temporary disablement از کار افتادگی موقت

Term assurance بیمه عمر زمانی

Territorial limits قلمرو جغرافیایی / محدوده جغرافیایی

Theft دزدی

Theory of fault تئوری تقصیر

Theory of risk تئوری خطر

Third level carriers حمل کنندگان درجه سوم

Third party شخص ثالث

To pay as may be paid 
thereon

 انجام پرداخت با قید اینکه پرداخت بر
همان اساس انجام خواهد شد

Tonner  کشتی با ظرفیت بیش از تناژ معین یا
بین دو تناژ معین

Tornado گردباد

Total loss خسارت کلی / زیان کلی

Total loss only فقط خسارت کلی

Total premium حق بیمه کل

Transit clause شرط حمل و نقل

Transshipment تغییر وسیله حمل / جا به جایی کالا

Treaty قرارداد

تسلیت

ــا خبــر شــدیم همکارانمــان خانــم شــیدا کریمــی،  همچنیــن ب
آقایــان مهــرداد نظیــری کیــا، مســعود نیــک فرجــام و فرهــاد 
مــرادی در غــم از دســت دادن عزیزانشــان بــه ســوگ نشســتند.

نشـریه چتـر ضمن همـدردی با ایـن همـکار ان گرامـی برای 
ایشـان و خانواده محترمشـان از درگاه بـاری تعالی طلب صبر 

بردبـاری می نماید. و 

انتصاب های جدید در بیمه پارسیان
 

طـی احکامـی ازسـوی آقـای اویارحسـین، نایـب رییـس 
همـکاران  پارسـیان،  بیمـه  مدیرعامـل  و  مدیـره  هیـات 
شـدند: منصـوب  مختلـف  سـازمانی  سـمت های  در  جدیـدی 
نشـریه چتر بـرای این عزیـزان آرزوی توفیق در سـمت های 

دارد. را  جدید 

سمتنام و نام خانوادگی

رییس کمیته تبلیغاتلیلا کریمیان

عضو کمیته تبلیغاتهاشم نژاد فاضل






