
1
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مديريت بازاريابي و مديريت استراتژيك
تهيه و تنظيم: مهدي گُهري

كارشناس صدور بيمه هاي مسئوليت
مديريت بازاريابي و مديريت استراتژيك از اصول اساسي مديريت موسسات 
در بازارهاي رقابتي امروزي است.مديريت ارشد شركت ها بايد پيوسته واحدهاي 
تحت نظارت خود را ارزيابي و اهداف كلي هر يك را تدوين كنند. واحدها 
نيز با تجزيه و تحليل محيط داخلي و خارجي خود به برنامه ريزي براي خود 

مي‌پردازند.
برنامه مالي بازاريابي از اينكه عمدتاَ بر محصولات خاص و بازار تمركز دارند 
با برنامه هاي استراتژيك متفاوتند.اين برنامه ها محور اصلي اجزاء و هماهنگي 
بايد  بازاريابي  بازاريابي است براي كارايي بيشتر  بين فعاليت هاي مختلف 
نحوه طراحي و اجراي برنامه هاي بازاريابي را آموخت. فرآيند بازاريابي شامل 
تجزيه و تحليل فرصتهاي بازاريابي، جستجو و انتخاب بازارهاي هدف، طراحي 
استراتژيهاي بازاريابي، برنامه ريزي براي برنامه هاي بازاريابي و سرانجام 
سازماندهي، اجراء و كنترل كليه فعاليتهاي بازاريابي است. مديريت اميدوار است 
با بهره گيري از آنها تاثير مثبتي بر تحقق اهداف شركت و بازاريابي در بازارهاي 
هدف داشته باشد. اتخاذ تصميمات مهم در مورد آميخته بازاريابي، تخصيص 

منابع بازاريابي و هزينه هاي بازاريابي جزئي از استراتژيهاي بازاريابي است.
آميخته بازاريابي

مجموعه اي از ابزارهاي بازاريابي است كه شركت با استفاده از آنها سعي در 
تحقق اهداف خود در بازار هدف دارد."مك كارتي" چهار عنصر آميخته بازاريابي 

را اينگونه تعريف كرده است:
1. محصول )مهمترين عنصر( شامل: مباحثي نظير تنوع محصول، كيفيت، 

طرح، مشخصات، نام تجاري اندازه بسته بندي، ضمانتنامه، خدمات و بازدهي.
2. قيمت:)حساس ترين عنصر( مباحثي نظير تخفيف،ليست قيمت، اعتبارات، 

مدت بازپرداخت
3. توزيع: شامل مباحثي نظير كانالهاي توزيع، پوشش بازار، موجودي محصول، 

حمل و نقل و محلهاي توزيع.
4. ترفيع: شامل مباحثي نظير تبليغ، فروش حضوري، پيشبرد فروش، روابط 

عمومي و بازاريابي مستقيم.
ماهيت و اهميت ترفيعات

هنگام بررسي سيستمي شركت ها،بايد همه فعاليت هاي ترفيعي به عنوان 

سيستم هاي فرعي در درون سيستم كل بازاريابي شناسائي شود. اين عمل 
يعني هماهنگ كردن فعاليت هاي نيروهاي فروش، برنامه هاي تبليغاتي و 
ديگر فعاليت هاي تشويقي. متاسفانه در بسياري از شركت ها و سازمان هاي 
امروزي اين فعاليت ها بصورت جداگانه و انفرادي صورت مي گيرد: براي مثال 
بين مديريت تبليغات و مديريت فروش، رقابت و برخوردهاي غيرمنطقي ديده 
مي‌شود.از لحاظ تئوري هاي اقتصادي هدف اصلي ترفيعات عبارت است از:تغيير 

محل و شكل منحني هاي تقاضا و درآمد براي محصولات شركت.
بطور اساسي، ترفيعات يا ارتقاء عبارت است از مجموعه فعاليت هاي اطلاع 

رساني، ترغيب و اثرگذاري كه اين سه كاملًا باهم مربوطند.
در بازاريابي بطور خاص كارايي سيستم ها به كارايي ارتباطات آنها وابسته 
است و در درون سيستم بازاريابي، فعاليت ترفيعي و تشويقي نوعي كوشش براي 

برقراري ارتباط است.
ارتباطات در واقع كوششي است ديداري ، شنيداري، گفتاري و نوشتاري و 
حركتي براي تفهيم و تفهم و اثرگذاري واثرپذيري كه با آن پيامي را از طريق 
كانالي براي شخصي كه گيرنده پيام است فرستاده تا در ايده، نظر، يا نوعي 

اطلاعات با او سهيم شويم.
آميخته – ترفيع و تشويق:

اجزاي آميخته ترفيع و تشويق در آميخته بازاريابي عبارتند از:
1. آگهي:ارائه غير شخصي محصولات و خدمات و ايده ها به وسيله مسئول 

شناخته شده،
خريد  يا  فروش  تشويق  براي  مدت  كوتاه  فروش: محركهاي  پيشبرد   .2

محصول و خدمات،
3. فروش شخصي: ارائه اطلاعات بطور حضوري به ديگران)بالقوه خريداران(

براي فروش محصول يا خدمات،
4. روابط عمومي: ايجاد تقاضا با ارائه اخبار شايان توجه در رسانه ها بدون 

پرداخت هزينه،
روابط عمومي يكي ديگر از اجزاي آميخته ترفيع است كه عبارت است از 
تشويق غير شخصي، تقاضا براي يك محصول، خدمت، يا واحد تجاري از طريق 
درج اخبار تجاري با اهميت و مثبت در يك رسانه انتشاراتي يا پخش آن از راديو 
و تلويزيون بدون اينكه سازمان ذيربط پولي پرداخت كند. گاهي نتايج روابط 
عمومي بسيار مطلوب است. معمولَا از روابط عمومي براي ترفيع محصولات، 

افراد، مكان ها، ايده ها، فعاليت ها، سازمان ها و حتي كشورها استفاده مي كنند. 
كشورهاي پيشرفته و انجمن هاي تجاري براي ايجاد علاقه مجدد نسبت به 
محصولاتي  كه فروش آنها كاهش يافته است.سازمان هابراي جلب توجه و 
تغيير يك ذهنيت منفي سازماني و بيشتر كشورها براي جلب توريست، سرمايه 
گذاري خارجي و حمايت بين المللي از روابط عمومي استفاده مي كنند كه به 

اختصار به شرح آنها مي پردازيم.
- ارتباط با رسانه هاي خبري. درج اطلاعات جالب توجه در رسانه هاي خبري 

براي جلب توجه به يك فرد،محصول /خدمت،
- ارتباط سازماني ، ايجاد ارتباطات شفاهي يا مكتوب و داخلي  و يا خارجي براي 

بالا بردن ميزان شناخت و نظر مطلوب نسبت به سازمان.
- اثرگذاري بر قوانين دولتي و جلب نظر دولتمردان.ارتباط با قانونگذاران و 

مسئولان دولتي براي حمايت يا جلوگيري از برخي از مقررات و قوانين،
- مشاوره، مشاوره با مديريت راجع به موقعيت و تصوير شركت و مباحث 

مربوط به عموم مردم.
افرادي هستند كه در تهيه اعلان عمومي مهارت دارند، معمولًا در بخش روابط 
عمومي- كه در مقر مركزي شركتها قرار دارد- فعاليت مي كنند.اين افراد به 
دليل ارتباط با گروه هاي مختلف از قبيل سهامداران ، كارمندان ، قانونگذاران 
و ماموران شهرداري به قدري مشغولنند كه ممكن است اهداف بازاريابي يك 
محصول ناديده گرفته شود. براي رفع اين مشكل مي توان فردي را به عنوان 

مسئول روابط عمومي دربخش بازاريابي تعيين كرد.
استفاده از روابط عمومي در مقايسه با آگهي، هزينه بسيار كمتري دارد: 
در حالي كه اثر آن بر آگاهي عموم مردم بيشتر است. بايد توجه داشت كه 
شركت‌ها پولي به رسانه هاي خبري نمي پردازند، ولي براي تهيه و پخش 
مطلبي درباره محصولاتشان بايد به كاركنان خود حقوق بدهند. اگر شركت 
بيانيه جالبي را توسعه دهد،كانال هاي خبري ممكن است از آن استفاده كنند 
كه اثر آگهي بدون صرف ميليون ها تومان هزينه و اعتبار آن نيز از آگهي بيشتر 

خواهد بود.
در مورد زمان و نحوه استفاده از روابط عمومي،مديريت بايد اهداف روابط 
عمومي را تنظيم و پيام ها و وسايل را انتخاب كند، سپس برنامه ها را به اجرا 

درآورد و نتايج را ارزيابي نمايد.
ادامه در صفحه 8
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بر
خ

بخشي از مطلب "مزاياي بيمه هاي عمر" درنوزدهمين شماره ماهنامه چتر با عنوان 
مزاياي مختص اشخاص حقيقي خريدار بيمه هاي زندگي غرامت نقص عضو نيز 
جزو پوشش هاي بيمه هاي عمرو سرمايه گذاري آمده است ،اما درطرح بيمه 

پارسيان غرامت نقض عضو جزو پوشش نيست و درصورت نياز به پيوند اعضاي 
اصلي بدن هزينه ها توسط بيمه پارسيان پرداخت مي شود. ازخوانندگان و بيمه 

گذاران محترم پوزش مي طلبيم. اصلاحيه
سوال مسابقه شماره نه

در بيمه نامه حمل ونقل دريايي چه كسي مي‌تواند از بيمه 
گرخسارت دريافت كند؟

پاسخ هاي خود را مي‌توانيد به نشاني اينترنتي
 CHATR@PARSIANINSURANCE.IR 

يا نمابر 88642555 يا اتوماسيون اداري مديرروابط عمومي ارسال فرماييد.
به سه نفراز همكاراني كه پاسخ درست را به سوال داده باشند به قيدقرعه 

جوايزي تقديم مي‌شود.
پاسخ مسابقه شماره 8 :

سوال: در بيمه آتش سوزي انتقال مالكيت مورد بيمه چگونه صورت 
مي‌گيرد؟

پاسخ: اگر مالكيت اموال بيمه شده به هر علت به ديگري منتقل شود كليه 
حقوق و تعهدات ناشي از قرارداد بيمه به منتقل اليه منتقل مي شود مشروط 
بر اينكه بيمه گر با صدور الحاقيه موافقت خود را اعلام كرده باشد. بنابراين 
در صورت انتقال اموال بيمه شده انتقال نفع بيمه پذير بايد به تاييد و موافقت 
بيمه گر برسد زيرا ممكن است با تغيير بيمه گذار از خطرهاي اخلاقي كه 

ناشي از شخصيت بيمه گذار است تشديد شود. 

بيمه گر در اين صورت حق بيمه اضافي دريافت مي كند و حتي ممكن 
است پس از ارزيابي ريسك به اين نتيجه برسد كه قرارداد بيمه را فسخ 

كند.

برندگان مسابقه شماره 8:
مرتضي يحيي آماده نمايندگي 530170 اصفهان

پريسا باقرزاده كارشناس صدور مجتمع بيمه اي اصفهان
مهديه ميرهاشمي كارشناس خسارت بيمه هاي مسووليت

آقاي حسين كريم خان زند مديرعامل شركت بيمه پارسيان ، طي احكامي جداگانه آقاي احمد صلاح نژاد را به 
سمت سرپرست مديريت بيمه هاي عمر انفرادي، سركار خانم گيلدا عسكرپور را به سمت مدير پروژه  "طرح‌هاي 
جامع بيمه براي اهالي بانك پارس�يان وآقاي  علي آقا محس�ني را به س�مت مدير پروژه  "ارائ�ه كارت تخفيف به 

مشتريان شركت ايران خودرو و منصوب كردند.
دراين احكام آمده است: 

با توجه به اهميت اين پروژه در بالفعل نمودن پتانسيل‌هاي قابل توجه ،ايجاد بازار مناسب براي نمايندگان نوپاي 
بيمه ‌پارسيان و ايجاد زمينه مناسب در دستيابي شركت به اهداف تعيين شده در اين حوزه، اجراي صحيح و موثر 

فرآيندهاي پيش بيني شده در اين پروژه ضروري به نظر مي رسد. 
لازم اس�ت با اتكا به دانش و توان خود و بهره گيري از تجربيات مديران محترم ش�ركت و همچنين اتخاذ تدابير 

مناسب و انجام پيگيري‌ها و هماهنگي‌هاي مقتضي، زمينه نيل به اهداف اين پروژه را به نحو احسن فراهم آوريد.
همچنين آقاي كمالي نفر به سمت رييس مجتمع بيمه اي شرق منصوب شدند.

تبريك و تسليت

با نهايت تاسف و تالم مطلع شديم 
همكارمان سركار خانم نوع‌پرست 
در غم از دست دادن عزيزشان به 

سوگ نشسته‌ است.
براي اين عزيز از دست رفته رحمت 
محترمشان  بازماندگان  براي  و 
متعال  ازخداوند  شكيبايي  صبرو 

خواستاريم.

تسليت انتصاب

با  محک(   ( سرطان  به  مبتلا  کودکان  از  حمایت  خیریه  موسسه  مدیرعامل 
ارسال نامه ای از آقای حسین کریم خان زند مدیرعامل بیمه پارسیان قدردانی 

کرد.

دراین نامه آمده است: مدیرمحترم بیمه پارسیان ازاهدایی جنابعالی به کودکان 
پرمهر  دستان  خداوند  است  .امید  شود  می  قدردانی  سرطان  به  مبتلا  معصوم 

وقدم‌های انسان دوستانه شما نکیوکارعزیز را توانمند بدارد.  
نامه‌ای ازمحک

به روز‌رساني پورتال بيمه‌پارسال 
همزمان  با نيمه‌شعبان

بيمه پارسيان با تاكيد بر اهميت اطلاع رساني 
سريع و دقيق به مردم و مشتريان و برقراري 
ارتباط در هر لحظه از زمان با مخاطبان به 
منظور ارائه خدمات رايگان به صورت شبانه 
روزي و مشاوره در امور بيمه پورتال اطلاع 
حضرت  ولادت  با  همزمان  را  خود  رساني 

مهدي موعود )عج( به روز نمود.

راه اندازي پايگاه اطلاع 
رساني صنعت بيمه كشور

پايگاه اطلاع رساني صنعت بيمه كشور به 
و  تحولات  درخصوص  رساني  اطلاع  منظور 
برنامه هاي صنعت بيمه كشور در بيمه مركزي 

جمهوري اسلامي ايران راه اندازی شد.
این  ايران  اسلامي  جمهوري  مركزي  بيمه 
پايگاه را  با هدف اطلاع رساني تازه ترین اخبار 
، تحولات و فعاليت‌هاي گسترده صنعت بيمه 
كشور راه اندازي كرده است. كاربران مي توانند 
تحولات و برنامه‌هاي صنعت بيمه كشور، روند 
خصوصي سازي شركت هاي بيمه دولتي و اجراي 
سياست‌هاي اصل 44  قانون اساسي را دراين سايت 
پيگيري كرده و با چگونگي فعاليت شركت‌هاي 
بيمه دولتي و غير دولتي و خدمات آنان و انواع رشته 
www. هاي بيمه  از طريق اين سايت به نشاني

bimehonline.net  آشنا گردند.

معاون اجرايي صندوق تامين خسارتهاي 
بدني، تفاوتهاي کليدي و اساس��ي قانون 
بيمه ش��خص ثالث مص��وب 1387 را با 

قانون مصوب 1347 تشريح کرد.
به گزارش بينا، رامين علا هدف از تدوين 
قانون بيمه ش��خص ثالث را بيمه ش��دن 
مس��ئوليت مدني دارندگان وس��ايل نقليه 
موتوري و فراگير شدن چتر حمايتي بيمه 

در همه حوادث و سوانح رانندگي ذکر کرد.
وي افزود: صندوق تامين خسارت‌هاي 
بدن��ي به موج��ب م��اده 10 قان��ون بيمه 
ش��خص ثالث مصوب 1347 ايجاد شد تا 
بتواند در مواردي که راننده مقصر شناسايي 
نش��ده و يا اينک‌��ه رانن��ده مقص��ر فاقد 
گواهي‌نامه است، خسارت زيان‌ديدگان را 

پرداخت کند.
وي در بي��ان نخس��تين تف��اوت قانون 
مص��وب 1387 و قانون مص��وب 1347 
افزود: در قانون اصلاح قانون بيمه اجباري 
مس��ئوليت مدني دارندگان وس��ايل نقليه 
موتوري مص��وب 1387، ش��رايط جبران 
خسارت تس��هيل شده اس��ت و با برداشته 
ش��دن محدوديت‌ه��اي قان��ون قدي��م، 
هم‌اکنون خس��ارت تا س��قف دي��ه کامل 

پرداخت مي‌شود.
ع�ال ح��ذف اس��تثنائات بند4 م��اده 4 

قانون س��ابق را دومين تف��اوت توصيف 
کرد و گفت: در قانون مص��وب 1347 اگر 
زيان‌ديده فاقد گواهي‌نامه بود، خس��ارت 
قابل پرداخت نبود و عنوان اشخاص ثالث 
نيز اس��تثنائاتي داشت و بس��تگان درجه 
يک و کارکنان راننده مقصر شخص ثالث 
محس��وب نمي‌ش��دند که در قانون جديد 
اين محدوديت‌ها با ه��دف ارائه خدمات و 
حمايت‌هاي بيش��تر از زيان‌ديدگان حذف 

شده اس��ت.معاون اجرايي صندوق تامين 
خسارت‌هاي بدني افزايش منابع درامدي 
صن��دوق را س��ومين تف��اوت قانون‌هاي 
قديم وجديد دانس��ت و خاطرنش��ان کرد: 
اختصاص 20 درصد هزينه ‌هاي دادرسي 
ق��وه قضايي��ه و  20درص��د جريمه ‌هاي 
دريافتي راهنمايي و رانندگ��ي ، به عنوان 
منابع جديد، درامد صندوق را رش��د خواهد 

داد.

علا تصري��ح ک��رد: البته ب��ا توجه به 
تصويب قانون در اواس��ط س��ال‌1387، 
در سال گذشته هيچ درامدي به صندوق 
تعل��ق نگرفت و م��ا اميدواريم امس��ال 
با همکاري ق��وه قضايي��ه و راهنمايي و 
رانندگ��ي در اختص��اص اي��ن منابع به 
صندوق بتوانيم خدمات گسترده و قابل 

توجهي به هم‌وطنان داش��ته باش��يم.
تامي��ن  صن��دوق  اجراي��ي  مع��اون 
خسارت‌هاي بدني در ادامه گفت: مجمع 
عمومي صن��دوق که در م��اده 10 قانون 
جديد پيش‌بيني ش��ده اس��ت، نيز يکي از 
تفاوت‌هاي قابل توجه دو قانون است که 
وزراي امور اقتصادي و دارايي، بازرگاني، 
کار و ام��ور اجتماع��ي و دادگس��تري و 
رئي��سک‌ل بيمه مرکزي‌اي��ران به عنوان 

اعضاي مجمع معرفي شده‌اند.
علا در بي��ان نحوه کارک��رد صندوق در 
مواردي که مقصر شناسايي نشده يا اينک‌ه 
شناسايي شده ولي بيمه ‌نامه ندارد، ياداور 
شد: در اين موارد صندوق با هدف حمايت 
از زيان‌دي��ده و اخذ تعهد ع��دم رضايت ، 
خس��ارت را به او پرداخت ميک‌ند و سپس 
به عنوان جانش��ين زيان‌ديده، خس��ارت 
پرداختي را در اقس��اط بلندم��دت و بدون 

کارمزد از راننده مقصر دريافت ميک‌ند.

تفاوت هاي قانون جديد بيمه شخص ثالث با قانون قديم 
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ون
ناگ
گو

سهم رشته شخص ثالث درپرتفوي شما چه 
میزان است؟

همانگونه که مستحضرید با توجه به اجباري بودن  بیمه 
شخص ثالث بديهي  است بیمه گذاران زیادی داشته باشد 
وتعداد مراجعه كنندگان براي خريد و تمديد بيمه نامه 
هايشان رقم قابل توجهي باشد. اما ضريب خسارت و كنترل 
آن به منظور جلوگيري از زيان شركت نيز مد نظر قرار دارد و 
حدالامكان سعی می شود سقف مجاز رعایت شده و هر ماه 
متناسب با سهم  سایررشته‌های بیمه ای درپرتفوی نسبت 

به صدور بیمه نامه ثالث اقدام شود.
 شما به فروش بیمه های اجباری اعتقاد دارید؟

برغم تلاش هاي صورت گرفته  فرهنگ بیمه هنوز 
از  جامعه   آحاد  از  بسیاری  و  نشده  نهادینه  دركشورما 
مزایای بیمه اطلاع ندارند ضمن آنكه عملکرد بعضی از 
شرکت‌های بیمه درنحوه پرداخت خسارت طي سال‌های 
گذشته موجب شد تا مردم ازخريد خدمات بيمه اي استقبال 
نكنند بنابراين  به بیمه های اجباری می‌توان به عنوان يك 
فرصت نگاه كرد و با ارائه خدمات مطلوب به بيمه گذاران 
بيمه هاي اجباري راه را براي جذب ساير مشتريان و توسعه 

ديگر رشته هاي بيمه اي در كشور هموار ساخت.
نظرشما درخصوص طرح بیمه پارسیان برای 
وآتش  عمر  مانند  اختیاری  های  بیمه  عرضه 

سوزی چيست؟
 اصولًا فروش بیمه های اختیاری نسبت به بیمه‌های 
اجباری نیاز به تلاش و بازاریابی بیشتری دارد که به تدريج 
و در دراز مدت با افزایش فرهنگ بیمه ای افراد توسعه مي 
يابد وبا توجه به پتانسيل بيمه اي قابل توجه دركشورمان به 
ويژه دررشته آتش سوزي منازل مسكوني مي توان با برنامه 

ریزی دقیق و منظم نسبت به فروش آن اقدام كرد.
نظر شما در مورد نرخ تعرفه رشته های مختلف 

بیمه ای چیست؟
:   نرخ شکنی موجود دربازار كاررابسيار سخت كرده و 
متاسفانه با نرخ های معمولی نمی توان در فروش بیمه 
موفق شد ، لازم است در بعضی از نرخ ها انعطاف پذیری 

وجود داشته باشد تا بتوان درمناقصه ها برنده شد وسهم 
بیشتری از بازار بالقوه بیمه ای را تصاحب كرد.

 آیا آزاد سازی ) حذف تعرفه( موجب رقابت 
خواهد شد؟

 گر چه به نظر می رسد که آزاد سازی تعرفه باعث افزایش 
رقابت خواهد شد ولی در همه موارد این گونه نیست ، به 
عنوان نمونه با وجود این که در بیمه های مهندسی تعرفه 
مشخصی وجود ندارد متاسفانه به سختی می توان در این 
زمینه با سایر شرکت ها رقابت كرد، لذا آزاد سازی تعرفه 

شرط لازم برای ایجاد رقابت است ولی کافی نیست .
 نمايندگان به صدور کدام  رشته بیمه ای تمايل 

بيشتري دارند؟
ترديد نداشته باشيد كه دردرجه اول نمايندگان سعی می 
کنند درتمامي رشته های بیمه ای فعال بوده  و پرتفوي 

متنوعي داشته باشند . 
به ويژه در توسعه فرهنگ بيمه و معرفي ويژگي هاي 
خدمات آن به مردم در راستاي توليد بيشتر حق بيمه فعاليت 
كنند اما عاملي كه موجب مي شود تا نمايندگان به صدور 
برخي از رشته ها تمايل بيشتري پيدا كنند نحوه برخورد 
مديريت ها و پرسنل مستقر درمركز است. هرچه همكاري 

گسترش  فعاليت‌ها  باشد  بيشتر  فروش  شبكه  با  ستاد 
بيشتري پيدا مي كند .

 اگرنماينده اي براي گرفتن نرخ و شرايط يك پروژه با 
عدم همكاري درست و سريع مركز روبه‌رو شود بديهي 
است كه درآن رشته به خصوص فعاليت كمتري خواهد 
كرد. بنابراین با توجه به موارد ذکر‌شده بیمه‌های آتش 
از رشته‌هایی هستند که  باربری  سوزی و مسئولیت و 
کارشناسان مربوطه نهایت تلاش خود را جهت ارائه نرخ 

مناسب و همکاری با نمایندگان انجام می دهند .
شما با چند بازاریاب همکاری داريد؟

به طور مشخص با دو بازاریاب تمام وقت و کی بازاریاب 
پاره وقت مشغول همکاری هستیم .

آیا از نحوه ارتباط مدیران ستادی پارسیان با 
نمایندگان رضایت دارید؟

خوشبختانه کیی از فاکتور های مثبتی که در شرکت 
بیمه پارسیان کاملا مشهود است ارتباط سازنده و مثبت 
مدیران و کارشناسان با نمایندگان است که در محیطی 
کاملا دوستانه اقدام به همکاری با نمایندگان کرده و سعی 
و تلاش خود را جهت ارائه نرخ مناسب به کار می‌برند.در 
این جا بر خود لازم می دانم از همکاری های صمیمانه همه 

مدیران ،کارشناسان و پرسنل خدوم بیمه پارسيان تشکر و 
قدر دانی نمایم.

ابزارهای  چه  از  خود  مشتریان  حفظ  برای 
تشویقی استفاده می کنید؟

 هرچند جذب  مشتری مشکل است اما حفظ آن به 
مراتب مشکل تر. در این راستا عوامل متعددی از قبیل 
نحوه برخورد نماینده ،جلب اعتماد بیمه گذار ، صداقت 
نماینده ،ارائه نرخ مناسب ،راهنمایی بیمه گذار در زمان بروز 
خسارت و ارائه خدمات مشاوره مناسب در زمان مقتضی از 
مواردی هستند که بیمه گذار را نسبت به ادامه همکاری 
راغب می کند .   در پایان اگر پیشنهادی برای شرکت یا 
حرفی برای خوانندگان چتر دارید بفرمایید.  به منظور ایجاد 
بستر های لازم جهت رقابت با سایر شرکت های بیمه و 

حفظ مشتريان پيشنهاد مي شود.
سایر  نرخ  با  مختلف  های  بیمه  های  نرخ   
بیمه ای یکسان باشند زیرا در  شرکت های 
تمایل  گذاران  بیمه   ، نرخ  تساوی  شرایط 
بیشتری به همکاری با بیمه پارسیان دارند اما 
در زمانیکه نرخ‌ها تفاوت است این همکاری 

کاهش می یابد.
- برای نفوذ بیشتر در بازار و فروش بیمه های مختلف 
در صورت امکان کی واحد خسارت در مرکز و دیگری 
در جنوب شهر دایر شود. )زیرا اکثر بیمه گذاران در زمان 
خرید بیمه اتومبیل از تعداد واحد های خسارت و محل 
آنها سوال کرده و این موضوع برای بیمه گذاران خیلی 

مهم است.(
کیی از عوامل مهمی که در آشنايي بیمه پارسیان به 
سایرین کمک شایانی می کند نحوه فعالیت واحد های 
خسارت بخصوص واحد های خسارت اتومبیل است،لذا 
ضمن تشکر از پرسنل زحمت کش واحد های خسارت 
پیشنهاد می شود که خدمات خود را هر چه بیشتر در این 
زمینه ارتقا داده و دائما در این زمینه طرح ها و روش‌های 
جدید ارائه دهند، زیرا علاوه بر مبلغ خسارت سرعت عمل و 

برخورد مناسب با بیمه گذاران از اهم امور مربوطه است .

نماينده بيمه پارسيان:

آزاد سازی لازم است ولی کافی نیست
نمايندگان به عنوان بازوي اجرايي شركت هاي بيمه نقش ارزنده اي درارائه خدمات بيمه درجامعه 
ايفا مي كنند. آزادسازي نرخ و شرايط به عنوان سياست دردست اجراي بيمه مركزي ايران ورقابت 
شركت هاي بيمه گربراي جذب و حفظ بيمه گذاران رقابت تنگاتنگي را دربازار بيمه كشورمان ايجاد 

كرده است . بدون ترديد نماينده اي دراين بازار موفق خواهد بود كه با رعايت اخلاق حرفه اي و 
اعتماد سازي در مشتريان به فعاليت هاي خود ادامه دهد. دراين شماره نشريه چتر گفت و گويي را 

عبدالمطلب شيراني نماينده بيمه پارسيان درتهران انجام داده ايم كه در ادامه مي آيد:

معصومه اطيابي 
دبير نظام پيشنهادات بيمه پارسيان

به منظور شفاف سازي بيشتر در خصوص فرايند ارايه، بررسي و پاداش دهي 
به پيشنهادات، در اين شماره تلاش شده تا در قالب پرسش‌هاي ساده، به 
سوالات احتمالي كاركنان در رابطه با نظام پيشنهادات بيمه پارسيان پاسخ 

داده شود. 
 نظام مديريت مشارکتي چيست؟

كاركنان  دست  به  سازمان  تعالي  و  توسعه  باعث  پيشنهادات  نظام  استقرار 
توسعه  در  مشارکت  معنوي  و  مادي  نتايج  از  کارکنان  به طوريکه  مي‌شود، 

برخوردار خواهند شد.    
پيشنهاد چيست؟

هر فكر و ايده نو که بتواند منجر به ايجاد تغييري مثبت در سازمان گردد، اعم 
از بهبود روش‌ها، کاهش ‌هزينه‌ها، بالا بردن روحيه کارکنان، ارايه خدمات 

بهتر، افزايش کارايي، انواع صرفه‌جويي‌ها و... را پيشنهاد گويند.   
هدف سازمان از ايجاد نظام پيشنهادات چيست؟

موارد زير را از اهداف و ماموريت‌هاي اين نظام مي‌توان برشمرد:
تقويت حس مسئوليت و ايجاد انگيزه در به کارگيري نيروي ابداع و ابتکار 

در کارکنان.
پيشرفت  روند  به  بخشيدن  سرعت  در  سازنده  و  پويا  کار  شرايط  ايجاد 

سازمان.
ارتقا سطح کارآيي کارکنان و همسو سازي اهداف فردي و سازماني.

نحوه مشارکت کارکنان به چه صورت است؟

کارکنان بايد ايده‌ها، پيشنهادات و نقطه نظرات خود را در فرم ارايه پيشنهاد 
که در سايت بيمه پارسيان موجود مي‌باشد، وارد نموده و از طريق سيستم 
اتوماسيون اداري يا سايت به دبير نظام پيشنهادات ارسال نمايند. پيشنهادات 
رد  يا  و  تصويب  از  پس  و  بررسي  پيشنهادات  ارزيابي  كميته  در  ارسالي 
خواهد  رساني  اطلاع  دهنده  پيشنهاد  به  آن  نتيجه  خصوص  در  پيشنهاد، 

شد.  
نحوه ارزيابي يک  پيشنهاد در شوراي نظام پيشنهادها چگونه 

است؟
ابتدا ارزيابي اوليه توسط دبير نظام پيشنهادها انجام مي‌گيرد و راهنمايي‌هاي 
ارايه مي‌گردد.  پيشنهاد دهنده  به  پيشنهاد  و تکميل  لازم در جهت اصلاح 
قرار  بررسي  مورد  پيشنهادات  ارزيابي  در كميته  پيشنهاد مذکور  آن  از  پس 
مي‌گيرد و در صورت لزوم از نقطه نظرات کارشناسان و متخصصين مربوطه 

نيز استفاده خواهد شد.
پاداش ناشي از تصويب پيشنهادات چگونه تعيين مي‌شود؟

پيشنهادات بر اساس امتيازات مشخص دسته‌بندي شده و مقدار و نوع پاداش 
ابلاغ  و  تعيين  سازمان  بر  آن  تاثيرگذاري  ميزان  و  پيشنهاد  نوع  اساس  بر 

مي‌گردد. تصويب پاداش توسط كميته ارزيابي پيشنهاد انجام خواهد شد.
كميته ارزيابي پيشنهاد متشكل از چه افرادي است؟

مديريت‌ها،  از  يك  هر  با  آن  ارتباط  ميزان  و  پيشنهاد  ماهيت  به  توجه  با 
تشكيل  تاثير‌گذار  و  تصميم‌گيرنده  افراد  و  ارشد  مديران  با حضور  جلسه‌اي 
خواهد شد. تعداد افراد حاضر در كميته ارزيابي پيشنهادات مي‌تواند از 2 تا 7 
نفر بنا به صلاحديد دبير نظام پيشنهادات متغير باشد. در صورتيكه به حضور 

فرد پيشنهاد دهنده در جلسه نياز باشد، اين فرد مي‌تواند به صورت مستقيم 
در جلسه ارزيابي، پيشنهاد خود را مطرح نمايد.   

 در نظام پيشنهادات چه پيشنهاداتي قابل ارايه مي باشد؟
کليه پيشنهاداتي که به نوعي حاوي نوآوري و خلاقيت ذهني بوده و سبب 
بهبود امور بيمه پارسيان در حوز‌ه‌هاي فني، مالي، اداري، آموزشي و رضايت 

مشتريان شود، قابل قبول مي‌باشند.
 چه عواملي براي يک پيشنهاد امتياز آور است؟

عوامل زير براي  يک پيشنهاد امتياز آور خواهد بود:
کامل بودن پيشنهاد.

ارتباط با وظايف بيمه پارسيان. 
کاهش هزينه.

خلاقيت و نوآوري.
چه عواملي باعث رد يک پيشنهاد مي شود؟

پيشنهاد دقيقا وظيفه فرد محسوب شود.
پيشنهاد خارج از ماموريت و فلسفه وجودي سازمان باشد.

پيشنهاد صرفا جنبه انتقاد داشته و راه حل ارايه نگرديده باشد. 
پيشنهاد تكراري باشد.

پيشنهاد مطرح شده مبهم باشد.
بيان كننده درخواست‌هاي شخصي فرد باشد.

پاداش ناشي از پيشنهاد مصوب چگونه پرداخت مي شود؟
از طريق فيش‌  پيشنهاد،  ارزيابي  توسط كميته  پاداش  نوع  و  تعيين  از  پس 

حقوقي اين مبلغ قابل پرداخت خواهد بود. 

درآمدي بر نظام پيشنهادات بيمه پارسيان
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اح
مص

سهم رشته مسئوليت در پرتفوي بيمه پارسيان چه ميزان است؟
ميزان كل فروش در اين رشته در سال 1387 معادل 2.808.982.115.544 ريال بود كه 48.532.794.620ريال 
از آن سهم رشته مسئوليت مي باشد.يعني حدود 17 در هزار . اين نسبت در سال گذشته براي كل بازار بيمه حدود 50 

در هزاربوده است. در بيمه پارسيان اين سهم در سال 1386 حدود 9 در هزار و در سال 1385 در حدود 5 در هزارود.
اين رشته در پرتفوي كل بازار بيمه كشور چه سهمي دارد.

 در سال 1385 پرتفوي كل صنعت بيمه در رشته مسئوليت 1.160.200.000.000 ريال بود كه حدود 7 در هزار آن 
مربوط به شركت بيمه پارسيان بود . در سال 1386 كل حق بيمه رشته مسئوليت در كشور به  1.839.700.000.000 
ريال رسيد كه سهم بيمه پارسيان از آن به حدود دوازده درهزار رسيد. اين بدان معناست كه در حاليكه صنعت در سال 
1386 با رشد 58درصدي مواجه بود ولي بيمه پارسيان رشدي معادل 71درصد داشته است يعني حدود 13 درصد بيش 
از ميانگين رشد صنعت بيمه. هنوز آماري از ميزان توليد حق بيمه در رشته مسئوليت در كل كشور براي سال1387 

منتشر شده است ولي ما نسبت به سال گذشته خود حدود112 درصد رشد داشته ايم. 
توليد حق بيمه در رشته مسئوليت در بيمه پارسيان چه ميزان بوده است؟

ميزان كل فروش در سال 1384 مبلغ 5.112.046.782 ريال بود كه در سال 1385 به مبلغ 10.997.540.533 
و در سال 1386 به مبلغ 22.667.886.584 ريال رسيد. اين مبلغ با رشد حدود 112 درصد در سال 1387 به مبلغ 

48.239.484.455 رسيد.
آيا بيمه پارسيان در توليد حق بيمه رشته مسئوليت رشدي داشته است؟

با توجه به نمودار بالا مشخص مي شود كه ميزان توليد حق بيمه در رشته مسئوليت در بيمه پارسيان همه ساله با 
رشد بيش ازصد در صد مواجه بوده است.

لطفا وضعيت رشته كارفرما،حمل ونقل،پزشكان و ... را به تفكيك تشريح كنيد.
ميزان فروش در هر يك از شاخه هاي مسئوليت به شرح جدول شماره يك مي باشد. از 48.239.484.455 ريال 
حق بيمه توليد شده در سال 1387 سهم بيمه كارفرما غير ساختماني 52درصد كارفرمايان پروژه هاي ساختماني 
32درصد آسانسور 1درصد پزشكان و پيراپزشكان 3درصد استخر 1درصد مجموعه ورزشي 1درصد بيمه هاي پول 

2درصد مسئوليت جامع شهرداري 2درصد و ساير رشته ها حدود 6 درصد را دارا مي باشند.
ضريب خسارت اين رشته ها چه ميزان است؟

ضريب خسارت رشته مسئوليت پارسيان در پايان سال 1387 حدود 56درصد بوده است. اين در حالي است كه در 
ده سال گذشته متوسط ضريب خسارت كل بازار بيمه حدود 52درصد بوده است.

در ضمن ضريب خسارت تفكيكي به شرح جدول شماره دو مي باشد.
لطفا در خصوص انواع بيمه هاي مسئوليت براي آحاد جامعه توضيح دهيد.

درگفت و گو با رييس اداره صدوربیمه های مسوولیت پارسیان تشريح شد

فرصت‌ها و تهديدهاي بيمه‌هاي مسووليت
بيمه‌هاي مسئوليت از جمله رشته‌هاي بيمه‌اي است كه مستقيماً در تنظيم روابط 
اجتماعي افراد جامعه، شناخت افراد از حقوق و مسئوليتهاي يكديگر و تأمين امنيت 

حرفه‌اي مشاغل و فعاليتها تأثيرگذار است.
  رقابت در بازار بيمه كشورمان براساس نرخ تعرفه است كه از سوي شوراي عالي 
بيمه تصويب و به بيمه گران ابلاغ شده است. اما بيمه مسووليت از اين قاعده مستثنا 

است و بيمه گران مي توانند با توجه به احتمال وقوع خطر، سوابق خسارت و شرايط 
كلي نرخ فني ارائه دهند.   درعين حال رشته مسووليت از رشته هايي است كه به خاطر 
كارمزد بالا و تنوع كار بسيار موردتوجه شبكه فروش و موسسات بيمه قرار دارد.ازاين 
رو گفت وگويي را با يعقوب عظيمي رييس اداره صدوربيمه هاي مسووليت پارسيان 

انجام داده ايم كه درادامه مي آيد:

ميزان فروش/ريالنام رشته
كارفرمايان واحدهاي توليدي صنعتي و خدماتي در قبال 

كاركنان
25,226,859,578

كارفرمايان و پيمانكاران ساختماني در قبال كاركنان و 
ثالث

15,855,724,103

2,864,643,726رشته هايي كه هنوز كد دار نشده اند
476,305,522دارندگان و نصابان آسانسور در قبال استفاده كنندگان

1,227,294,805پزشكان و پيراپزشكان
266,692,000مديران و منجيان استخر در قبال شناگران.

مديران مجموعه هاي ورزشي در قبال ورزشكاران و 
تماشاگران

270,435,000

870,892,028پول در صندوق و در گردش.
784,019,552جامع شهرداري در قبال شهروندان

244,771,416-بيمه اعتباري

جدول شماره يك



5

ماهنامه چتر ، نشريه داخلي شركت بيمه پارسيان ، مرداد  ماه  سال 1388 ، شماره  بيستم ، 8 صفحه      

ون
ناگ
گو

بر اساس ماده ۳۲۸ ق.م. هر كس مال غير را تلف كند ضامن آن است و بايد مثل يا قيمت آن را بدهد اعم ازاينكه از روي 
عمد تلف كرده باشد يا بدون عمد و اعم از اينكه عين باشد يا منفعت و اگر آن را ناقص يامعيوب كند ضامن نقص قيمت آن 
مال است. و نيز ماده ۳۳۱ – ق.م. مي افزايد: هر كس سبب تلف مالي بشود بايد مثل يا قيمت آن را بدهد و اگر سبب نقص 
ياعيب آن شده باشد بايد از عهده نقص قيمت آن برآيد . البته مواد فوق در زمينه خسارتهاي مالي است و درباره خسارتهاي 
بدني، قانون مجازات اسلامي ملاك عمل مي باشد. لذا هر كس كه احساس مي كند ممكن است در اثر فعاليت يا حتي 
زندگي روزمره خود باعث وارد آمدن خسارت به ديگران شود مي تواند درخواست بيمه مسئوليت نمايد.لازم به ذكر است 

كه شركتهاي بيمه تنها مواردي از مسئوليت را پوشش مي دهند كه خارج از ارداه فرد باشد)ضمان قهري( .
بيمه نامه هاي موجود در بازار بيمه كشور را مي توان در پنج نوع کلی به شرح ذيل دسته بندي نمود:

بيمه مسئوليت مدني كارفرما در قبال كاركنان .
بيمه مسئوليت مدني حرفه اي.

بيمه مسئوليت مدني توليدكنندگان كالا.
بيمه مسئوليت مدني عمومي.

بيمه مسئوليت مدني ناشی از قرارداد .
بيمه مسئوليت كارفرما در قبال كاركنان خسارت وارد به كاركنان ناشي از حوادث حين كار را جبران مي نمايد 

مشروط به اينكه مسئوليت بيمه گذار براي بيمه گر محرز گردد.
بيمه مسئوليت مدني حرفه اي خسارت وارد به افراد مرتبط با حرفه بيمه گذار را كه ناشي از خطاي حرفه اي 
بيمه گذار باشد پوشش مي دهد. مانند بيمه مسئوليت حرفه اي پزشكان و پيراپزشكان،مهندسان،مسئولين 
فني بيمارستان يا درمانگاه،مديران استخر و ناجيان غريق، مديران شهربازي،مديران تعميرگاههاي مجاز 
....‌بيمه مسئوليت مدني توليد كننده در قبال استفاده كنندگان  خودرو، مديران مجموعه هاي ورزشي و 
خسارت وارد به استفاده كنندگان از كالا كه ناشي از عيب و نقص كالاي توليدي باشد را تحت پوشش قرار مي 
دهد. مانند بيمه مسئوليت توليد كنندگان قطعات خودرو، توليد كنندگان لوازم خانگي، توليد كننده سيستمهاي 

هشدار هنده و ....
بيمه مسئوليت مدني عمومي خسارت وارد به اشخاص غير مرتبط با فعاليت بيمه گذار را كه در جريان زندگي 

روزمره خود در اثر تقصير بيمه گذار دچار زيان شده اند را تحت پوشش قرار مي دهد.
بيمه مسئوليت مدني ناشي از قرار داد كه خسارت وارد به طرف قرارداد بيمه گذار ناشي از خطاي غير عمد بيمه 
گذار را پوشش مي دهد. نكته قابل توجه اين است كه مسئوليت قراردادي عموماً قابل بيمه شدن نمي باشد زيرا 
از اراده بيمه گذار ناشي مي شود و بيمه گذار مي تواند موجبات زيان بيمه گر را فراهم آورد.از انواع بيمه نامه هاي 

مسئوليت مدني ناشي از قرارداد مي توان به بيمه مسئوليت مستاجر در قبال موجر و بيمه مسئوليت پيمانكار در قبال 
كارفرما نام برد.

ريسك كداميك از رشته ها بيشتر است و بيمه پارسيان براي كنترل اين خسارتها چه برنامه اي دارد.
اگر ريسك را به معني احتمال وقوع خسارت در آينده در نظر بگيريم اصولا تمامي رشته هاي مسئوليت از ريسك 
بالايي برخوردارند و در صورتي يك شركت از مديريت ريسك قوي برخوردار نباشد ، رشته مسئوليت به تنهايي 
مي‌تواند باعث زمين خوردن يك شركت بيمه شود. اما اگر ضريب خسارت را ملاك عمل قرار دهيم)آن‌هم فقط 
در بيمه پارسيان( با توجه به جدول بالا رشته مسئول فني بيمارستان يا كلينيك با 720درصد، مسئوليت جامع 

شهرداري با 86درصد و كارفرمايان غير ساختماني با 60درصد بيشترين خسارت را دارا مي باشند.
منطقي ترين راه براي كنترل ضريب خسارت ارزيابي ريسك قبل از تحت پوشش قرار دادن آن است و اين 
امر مستلزم اخذ اطلاعات كامل از ريسك و در صورت نياز بازديد هاي اوليه و دوره اي مي باشد ولي متاسفانه 
شركت‌هاي بيمه در ايران به قدري در فكر قاپيدن كار از دست يكديگر مي باشند كه به تنها چيزي كه فكر نمي كنند 
ارزيابي ريسك است و بيمه گذاران نيز از اين آب گل آلود چه ماهي هايي كه نمي گيرند. ادامه اين روند هزينه هاي 
بسيار سنگيني به صنعت بيمه تحميل خواهد نمود. من فكر مي كنم راه گريز از اين بحران فقط و فقط با هماهنگي 

كليه بيمه گران امكان‌پذير مي باشد.
آيا مديريت بيمه هاي مسئوليت پارسيان طرح جديدي براي ارائه به بازار دارد.

در سال 1385 بيمه پارسيان تنها در 9 رشته از انواع رشته هاي بيمه مسئوليت فعاليت مي كرد و براي ساير رشته‌ها 
تا اوايل سال1386 هيچ بيمه نامه اي صادر نشده بود، از اوايل سال 1386 تا پايان سال 1387 بيشتر تمركز ما بر 

ايجاد آمادگي براي فروش ساير رشته هاي موجود در صنعت بيمه بود بطوري كه اكنون در تمامي رشته هاي 
مسئوليت آماده پذيرش پيشنهاد و صدور بيمه نامه هستيم.اگرچه تعداد كد رشته هاي ما به حدود 30 رشته رسيده 

است ولي به جرات مي توان گفت در بيش از 50 رشته مختلف فعاليت داريم.
از ابتداي سال 1388 بيشتر تمركز ما بر ارائه طرحهاي جديد مي باشد. و سه طرح در دستور كار ما قرار گرفته بود 
كه اولي با همكاري يكي از نمايندگان به مرحله صدور كشيد ولي به علت كوچك بودن بازار هدف بصورت عمومي 

عرضه نشد. طرح دوم كه با همكاري مديريت تحقيق و توسعه در حال انجام آن هستيم، مراحل تدوين را به پايان 
رسانيده و پس از تصويب نهايي در كميته تخصصي توسعه فروش بيمه‌هاي مسئوليت و طي فرايند قانوني به شبكه 
فروش اعلام خواهد شد. و طرح سوم كه توسط يكي از كارشناسان پيشنهاد شده است ، در مراحل اوليه 
مي باشد و پس از گردآوري اطلاعات توسط واحد تحقيق و توسعه نسبت به تدوين نرخ و شرايط در اين 

مديريت اقدام خواهد شد.
آيا ايران براي توسعه بيمه هاي مسئوليت ظرفيت مناسبي دارد.

هنوز مدت زيادي از آغاز فروش بيمه هاي مسئوليت در ايران نگذشته است و به نظر من بيمه مسئوليت در ايران 
مانند نوزادي است كه حالا حالا ها بايد قد بكشد و بزرگتر شود. در دروس بازاريابي اولين مرحله چرخه عمر محصول 
را مرحله ي معرفي و مرحله دوم آنرا را مرحله ي رشد مي دانند من معتقدم رشته مسئوليت هنوز به مرحله معرفي هم 

نرسيده است زيرا بسياري از جنبه هاي بيمه مسئوليت هنوز در جامعه معرفي نشده است.
موانع و چالشهاي پيش روي توسعه رشته مسئوليت را توضيح داده و ضرورت گسترش آنرا 

توضيح دهيد.
به سه دليل گسترش بيمه هاي مسئوليت ضروري به نظر مي رسد:

1-ما يك بنگاه اقتصادي هستيم و رشته مسئوليت يك بازار بسيار بزرگ مي باشد.
2-بخشهاي زيادي از محصولات ما با عدم تقاضا روبروست كه مي توان با شيوه بازاريابي ترغيبي درآمد بسيار 

بالايي را ايجاد نمود.
3-با يك مديريت ريسك قوي و وارد نشدن در بازي نرخ شكني هاي غير منطقي مي توان حاشيه سود بالايي را 

در اين رشته ايجاد نمود.
او درخاتمه به برخي از چالشها و موانع پيش روي توسعه رشته مسئوليت اشاره کرد وگفت: 

كمبود نيروي انساني متخصص در زمينه بيمه مسئوليت،كم اطلاعي مردم از قوانين و نيز حقوق و وظايف 
قانوني خود،دولتي بودن اقتصاد و به تبع آن نبود نگراني از خسارتهاي احتمالي در ميان برخي از مديران وضعف 

اطلاع‌رساني شركت‌هاي بيمه در معرفي محصولات.

ضريب خسارت/درصدنام رشته
60.38كارفرمايان واحدهاي توليدي صنعتي و خدماتي در قبال كاركنان

40.75كارفرمايان و پيمانكاران ساختماني در قبال كاركنان و ثالث
86.10جامع شهرداري در قبال شهروندان

10.5دارندگان و نصابان آسانسور در قبال استفاده كنندگان
28.52پزشكان و پيراپزشكان

44.37مديران و منجيان استخر در قبال شناگران.
31.8مديران مجموعه هاي ورزشي در قبال ورزشكاران و تماشاگران

0پول در صندوق و در گردش.
720.71مسئول فني بيمارستان

12.75مسئوليت ناشي از آتش سوزي
105.85ساير رشته ها

جدول شماره دو
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اله
مق

مدل های پیاده سازی روابط عمومی الکترونیک  در شرکت های خصوصی
افشین نوری - مژده صالحی  

 تهیه شده در روابط عمومی شرکت بیمه پارسیان -   بهار 1388
 در کشور ما که  در دوره ای تقریبا در حال گذار از روابط عمومی سنتی به 
مدرن و الکترونکی هستیم هنوز جایگاه واقعی روابط عمومی در سازمان ها 
)بیشتر دولتی( از کی واحد مسئول نصب تابلوی اعلانات،مسئول نصب 
پلاکارد و برگزارکننده      پاره‌ای مراسمات فراتر نرفته است. به کار نگرفتن 
تحصیل کرده های روابط عمومی بصورت تخصصی و وجود این دیدگاه 
که هرکس می تواند کار روابط عمومی انجام دهد واقعیتی انکارناپذیر در 

سازمان های دولتی و خصوصی کشور ماست. 
البته بازهم باید به این نکته اشاره شود که در سال های اخیر تلاش های 
خوبی در زمینه تخصصی تر کردن واحدهای  روابط عمومی صورت گرفته 
و در چارت‌های سازمانی شاهد جایگاه روابط عمومی در محل واقعی خود 
هستیم هرچند شاید از تئوری تا واقعیت در این زمینه فاصله فراوانی باشد اما 
همین امر نشان دهنده وجود تمایل به مدرن شدن روابط عمومی است .      

شرکت های بزرگ خصوصی در ایران بخصوص آنها که در چند سال اخیر 
تاسیس شده اند به روابط عمومی جایگاه بهتری بخشیده اند و به نظر می 
رسد در این شرکت ها سعی شده به روابط عمومی به صورت تخصصی تر 
نگاه شود. با مراجعه به واحدهای روابط‌عمومی این شرکت ها شاید موضوع 
بهتر برای ما آشکار شود. با وجود اینکه تعداد نیروی کمتری در این واحد 
ها مشغول به کار هستند اما ظاهرا نگاه به روابط عمومی در آنها بیشتر 
تخصصی است تا سازمان‌های دولتی و این نشان دهنده درک لزوم روابط 

عمومی برای این شرکت هاست. 
در مبحث کاهش هزینه ها نیز روابط عمومی الکترونکی نقش بسزایی 
دارد،مطرح بودن مبحث کاهش هزینه ها در شرکت های خصوصی به این 
دلیل امر مهمی به شمار می رود که بخشی از در آمدهای این شرکت ها 
که در قسمت های مختلف هزینه   می شود در نهایت از نقدینگی شرکت 
می کاهد چون بودجه ای دولتی برای آنها وجود ندارد. کاهش هزینه های 
اداری و کاغذ بازی های رایج به آنها کمک می کند برای توسعه شرکت در 
قسمت های دیگر و حتی افزایش نقدینگی خود با مشکلات کمتری مواجه 
باشند. چه بسا بخش‌های ارتباط با مشتریان ،تبلیغات از طریق بروشور و 
کاتالوگ،ایجاد ارتباطات وسیع درون سازمانی و برون سازمانی ؛اگر از 
راهی غیر از روابط عمومی الکترونکی انجام گیرد مستلزم صرف هزینه 
های فراوان و بکارگیری نیروی انسانی بیشتری خواهد بود. زمانی که از 
طریق سایت می توان به راحتی با مشتریان در سطحی بسیار وسیع تر  در 
ارتباط بود و یا از طریق اینترانت و شبکه های مجازی که از درون سازمان 
هدایت می شوند بتوان با نمایندگی ها و فروشندگان در نقاط مختلف دور 
و نزدکی در ارتباط بود بسیاری از هزینه های جاری به شرکت بر خواهند 
گشت و اینها همه به کمک فناوری و روابط عمومی الکترونکی امکان 

پذیر خواهند شد.
رقابت میان شرکت های خصوصی و تعاونی ها )چه تولیدی چه خدماتی( 
در کشور ما نیز مانند سایر کشورهای دنیا هرروز شدیدتر می شود و در این 
میان شرکت هایی برنده این رقابت خواهند بود که با مشتریان خود بصورت 
مدرن و به روز رفتار نمایند  و در کسب نظرات و ارائه اطلاعات به آنها 

کوچکترین مانعی را نداشته باشند.
در شرکت های خصوصی فروش و کسب درآمد و برنده شدن در عرصه 
جذب مشتریان بیشتر، جزو اهداف اصلی هستند که رسیدن به همه این 
اهداف هرکی به نوعی با روابط عمومی در ارتباط است و چنانچه بتوان مدل 
کارآمدی را به کار برد به جرات می توان گفت:آینده بسیار روشنی در انتظار 

چنین سازمانی خواهد بود.
عمومی  روابط  عرصه  در  کارآمد  و  متخصص  انسانی  نیروی  جذب 
الکترونکی نیز از نکات قابل توجه است که مدیران شرکت ها باید به آن 
اهتمام ویژه داشته باشند و همچنین آموزش های به روز کارمندان تا بتوانند 
در برخورد با تکنولوژی های روز دنیا به نحوی درست و کاربردی از آن 

استفاده نمایند نیز از نکات ویژه این موضوع به شمار می رود.
روابط عمومی باید پاسخگوی همزمان نیازهای اطلاعاتی تعدا زیادی از 
مشتریان باشد و در پردازش و کاربردی نمودن این اطلاعات در سازمان 
در سریع‌ترین زمان اقدام نماید و همچنین توانایی پاسخگویی همزمان به 
مشتریان متفاوت که هرکدام نیازهای خاص خود را دارند،داشته باشد. چرا 
که امروزه ما با کیپارچگی مشتریان روبرو نیستیم و با انبوهی از خواسته 
های متفاوت و نیازهای گوناگون سرکار داریم که تاخیر در این اقدامات 
می تواند صدمه های فراوانی را برای شرکت ها به ارمغان بیاورد. البته 
در شرکت‌های دولتی که مخاطبان آنها همواره و در هر حالتی نوعی 
اجبار برای مراجعه دارند این سرعت در تبادل اطلاعات و به روز بودن 
روابط عمومی و حتی نیاز به روابط عمومی الکترونکی در حد آرمانی، 
شاید چندان هدف با اهمیتی نباشد اما در شرکت های خصوصی موضوع 

مخاطب یا همان مشتری به گونه ای کاملا" متفاوت مطرح است چرا که 
وجود شرکت ها و تعاونی ها به وجود مشتریانشان بستگی دارد و این تایید 
یا عدم تایید از سوی مشتریان است که موفقیت یا عدم موفقیت شرکت ها 

را تعیین می کند. 
وسایل  به  مسلح شدن  تنها  عمومی  کارشناسان؛روابط  نظرات  طبق 
عمومي‌   روابط  آن  به  امروز  جهان‌  در  نیست.  دیجیتال  و  الکترونکی 
مي‌شود ديجيتال‌ گفت‌ كه‌ ‌ بتواند مسائل مخاطب‌ را از نظر مشكلاتي‌ كه‌ با 
تكنولوژي‌هاي‌ ارتباطي‌ پيدا مي‌كند مدام دنبال كند. وظيفه‌ روابط عمومي‌ 
ديجيتال‌ تعقيب‌ پياپي‌ مسايل ‌كاربران‌ در ارتباط با خدمات‌ و محصولاتي‌ 
است كه آن‌ روابط عمومي در رابطه‌ با تكنولوژي‌ ارتباطي‌اش‌ قرار دارد‌. يعني‌ 
بايد مدام‌ نگاه‌ خود را متمركز كند به‌ روي‌ آن‌ مشکلاتی‌ كه‌ در مسير ارتباط 
تكنولوژيك‌، بين‌ خودش‌ و مشتري ‌ايجاد مي‌شود وبه این ترتیب اطمینان 
مشتری را به سازمان خود جلب نماید چرا که مشتری یاد می گیرد که در 
مواجه با چنین مسایلی کی روابط عمومی پویا در سازمان مورد نظرش 
وجود دارد که پاسخگوی وی باشد و این زمانی امکان پذیر است که روابط 
عمومی همواره در برابر مشتریان، خود را به روز نماید و همیشه موضوعات 
جدیدی که نشان دهنده همگام بودن با پیشرفت اطلاعات در دنیاست را در 

درون خود داراست.
اینگونه است که شرکت های مختلف می توانند با توجه ویژه به روابط 
عمومی و خصوصا" روابط عمومی الکترونکی همواره خود را در عرصه 

رقابت های تجاری، زنده و موفق نگاه دارند. 
از دست دادن فرصت های جذب وحفظ مشتری در عصر اطلاعات 

اشتباهی جبران ناپذیر است و نمی توان از کنار این موضوع به سادگی 
گذشت همچنین اهمیت روابط درون سازمانی و پویایی کارکنان نیز کمتر 
از این موضوع نیست و روابط عمومی مانند لشکری است که باید همزمان 
در جند جبهه تلاش ومبارزه کند. حتی اگر روابط عمومی به صورت شفاف 
مسایل    شرکت ها را بروز ندهد مشتریان ومخاطبان که خود دارای سایت 
و وبلاگ هستند و یا دسترسی به اینترنت دارند به راحتی  می توانند اخباری 
را که روابط عمومی بروز نداده از منظر خو وارد اینترنت کنند و مسایلی را 
برای شرکت ها بوجود آورند.   خلاصه اینکه اصل اساسی در روابط عمومی 
دیجیتال افزایش میزان تعامل با مشتریان است و ردوبدل کردن نظرات  
و اهمیت قایل شدن برای آرای آنان آن هم بصورت عملی؛ و این تفاوت 
روابط عمومی الکترونکی با روابط عمومی سنتی است  که شاید در کشور ما 
کمتر به آن پرداخته شده و بیشتر، هدف از ایجاد روابط عمومی الکترونکی 
به کار بردن ابزارهای الکترونکی در روابط عمومی بوده تا کارکرد اصلی 
آن و در مورد شرکت ها نیز باید مراقب بود که در ایجاد روابط عمومی 
الکترونکی  به بیراهه نرویم و بجای کاستن از هزینه ها، به دلیل درک 
نادرست از روابط عمومی الکترونکی، برعکس هزینه ها را افزایش دهیم. 
پرداختن به فاکتورهای اصلی و جذب وتربیت نیروی متخصص از جمله  
لوازم رسیدن به کی روابط عمومی الکترونکی مطلوب و ایده آل است که 
ما را به سمت موفقیت سوق دهد. منطبق نمودن روابط عمومی بر فرهنگ 
جامعه ایران نیز از اصولی است که در تمام مراحل ایجاد روابط عمومی 
الکترونکی باید مد نظر داشت وصرف دیجیتال شدن و الکترونکی شدن 
روابط عمومی نباید ما را از پرداختن به این موضوع بسیار مهم بازدارد چرا 
که در این صورت بسیاری از پیام های ما غیر قابل فهم برای جامعه ایرانی 

خواهند بود و نمی توانیم بازخوردهای مناسبی را نیز بگیریم . در این زمینه 
شرکت ها باید تلاش بیشتری به کار گیرند تا با شناخت هرچه بیشتر نوع 
فرهنگ هر منطقه به نیازهای مشتریان ساکن آنجا منطبق با فرهنگ 
خودشان پاسخ گوید و این کار تعامل را آسان تر می نماید و وجهه سازمان را 

زیباتر نشان خواهد داد. 
آماده شدن شرکت ها برای تحقق روابط عمومی الکترونیک: 

در اینجا باید به نقش پررنگ تر مدیران رده های بالا اشاره کنیم که با 
اتخاذ تصمیمات مناسب فضا را برای تحقق کی روابط عمومی الکترونکی 
ومدرن آماده سازند. ایجاد نگرش سازمانی صحیح در میان واحدهای دیگر 
و جلب توجه آنها به لزوم تشیکل روابط عمومی الکترونکی ،تامین منابع 
مالی کافی برای شروع کار از جمله اقدامات با اهمیتی هستند که مدیران 
بالای سازمان با انجام آنها زمینه را برای تحقق روابط عمومی الکترونکی 

مهیا می نمایند.
 باید با تشیکل جلسات مختلف و ارائه مباحث تخصصی، سایر واحدهای 
کی شرکت را از لزوم داشتن کی روابط عمومی الکترونکی و نیز نحوه 
تعامل آنها با این بخش از شرکت آگاه ساخت تا بیشتر با حیطه وظایف 
روابط عمومی آشنا باشند و بدانند که چه مواقعی خود آنها نیز)کارکنان 
سایر واحدها( برای کسب اطلاعات می توانند به روابط عمومی الکترونکی 
شرکت مراجعه نمایند. واحدهای فنی باید از نحوه در اختیار قراردادن 
اطلاعات مورد نیاز مشتریان از طریق روابط عمومی آگاه باشند تا راحت تر با 

مشتریان شرکت تعامل نمایند. 
با توجه به اينکه کانال هاي ارتباطي در روابط عمومي بسيار گسترده است و ابعاد 

و پيچيدگي ارتباطات درون واحدهاي روابط عمومي با داخل و خارج سازمان از 
يك يا چند واحد معين فراتر رفته و نيازمنديهاي خاصي را از جنبه نيروي انساني و 
منابع نرم افزاري و سخت افزاري نياز دارد، داشتن نيروهاي آموزش ديده در حوزه 

روابط عمومي و ديجيتال سازي از اهميت بسياري برخوردار است. 
حمايت موثر از کارکرد روابط‌عمومي در ارائه خدمات و موثر كردن نقش 
سازمان با استفاده از سيستم‌هاي اطلاعاتي پیشرفته و تدوين استراتژي مناسب 
براي تغییراتی که در روابط عمومي اتفاق خواهد افتاد و مدیریت صحیح برکلیه 
این موارد؛ ازجمله عوامل تسهیل بخش در ایجاد روابط عمومی الکترونکی 
است. يكي از مسائلي كه روابط عمومي‌ها با آن روبه‌رو هستند و در نحوه 
فعاليت مطبوعات نيز اثر مي‌گذارد، نداشتن بانك اطلاعات است. بديهي است 
كه براي تهيه يك خبر، گزارش و نوشتن يك مقاله و انجام دادن مصاحبه به 
اطلاعات نياز است. بانك اطلاعات در دنياي امروز يكي از نيازهاي مبرم روابط 
عمومي است.  روابط عمومي‌ها به‌علت اينكه فاقد بانك اطلاعات هستند قادر 
به ارائه اطلاعات دقيق به روزنامه‌نگاران نيستند. ايجاد ارتباط ميان بانك‌هاي 
اطلاعاتي و پايگاه‌‌هاي تخصصي به‌منظور ايجاد شبكه و داد و ستد اطلاعاتي 
و انتقال اطلاعات به نقاط دلخواه نیز در این زمینه می تواند برای ایجاد روابط 
عمومی الکترونکی کمک موثری باشد.  هر نظام اطلاعاتي كه دانش و اطلاعات 
را در ميان مردم توزيع مي‌كند بايد سه نياز اساسي را برآورده سازد: نخست آنكه 
بايد بتواند به استفاده‌كننده بگويد اطلاعاتش را كجا بيابد، دوم آنكه بايد بتواند 
هر لحظه ‌كه استفاده‌كننده تصميم گرفت و خواست،‌اطلاعات را به او برساند و 
سوم آنكه بايد بتواند در محدوده‌اي از زمان كه استفاده‌كننده تعيين مي‌كند، پاسخ 

بگويد.
ادامه دارد

   نمودار سازمانی بیمه پارسیان و جایگاه 
روابط عمومی
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ون
ناگ
گو

سمناني ها خريدار بيمه هاي  مسووليت هستند
واحدICD سمنان در تاريخ 1386/08/03 در شهرستان سمنان با داشتن يك نماينده كار خود 
را شروع كرد ود درسال 1387 با توجه به سيا‌ ستهاي شركت به جذب نمايندگان اين واحد توانست 

با جذب25 نماينده حوزه كاري خويش را با توجه به عمر كوتاه خويش گسترش دهد دراين شماره 
چترگفت وگويي را با آرام حاتمي مسوول icd سمنان انجام داده ايم كه درادامه مي آيد:

 سهم شما از رشته شخص ثالث چه میزان 
است؟ 

با توجه به آموزش صحيصح نمايندگان، اين واحد 
توانست كه32 درصد از كل پرتفوي خود را به شخص 
ثالث اختصاص دهد ودر ضمن يا دآور مي شود فروش 
تمامي بيمه نامه هاي شخص ثالث اين واحد با توجه به 

سياستهاي مدير امور بازار صادرشده است.
 آیا طرح بیمه پارسیان برای عرضه بیمه های 
اختیاری مانند عمر وآتش سوزی منازل مناسب 

است؟
طرح بسيار خوبي بود ولي متاسفانه بعضي بيمه هاي 
دولتي بخاطر اينكه سهم بيشتري از بازار را داشته باشند 
اقدام به عرضه  بيمه نامه هاي رايگان آتش سوزي وعمر 
كردند كه باعث شده ، اين طرح نوين شركت بيمه پارسيان 

درمدت زمان بيشتري مشتريان خود را جذب نمايد. 
آیا آزاد سازی یا حذف تعرفه موجب رقابت 

خواهد شد؟
آزاد سازي بايد طبق ضوابط وقررات بيمه مركزي 
هاي  شركت  برخي  در  متاسفانه   ولي  شود  انجام 
بيمه رعايت نمي شود وضربه اي بسيار سنگين به 

بسايربيمه‌گران به خصوص يمه هاي خصوصي وارد 
مي‌شود. خوب است هم انديشي بيمه گران در سنديكا 
موجب رعايت اصول اخلاق حرفه اي شود تا هرشركتي 
متناسب با توانمندي هايي كه دارد بتواند سهمي از بازار 

تصاحب كند.
شما بیشتر تمایل به صدور کدام  رشته های 

بیمه ای دارید؟

سمنان شهري  صنعتي است وبيش از  1900 كارخانه 
بيمه  خدمات  رو  ازاين  دارند.  فعاليت  درآن  توليدي 
مسووليت  با توجه به تنوعي كه دارد بيشترمد نظر قرار 
مي‌گيرد . ضمن آنكه درهنگام هريك از بيمه نامه ها با 
مطلب جديدي روبه رو شده و چيزهاي بيشتري ياد گرفته 
مي‌شود.  همچنين بازديد هاي قبل از صدور بيمه‌هاي 
آتش‌سوزي موجب كسب تجربه وآشنايي با مسائل فني 

بيمه گري مي شود كه درنوع خود جذاب است.
 سمناني ها  بیشتر تمایل به خرید چه نوع بیمه 

نامه‌ای دارند؟ 
همانطور كه اشاره شد شرايط استان زمينه استقبال 
از بيمه نامه هاي مسئوليت وآتش سوزي فراهم كرده 
است و عرضه ساير خدمات بيمه اي نيازمند فرهنگ 

سازي و اطلاع رساني به آحاد جامعه است.
آیا از نحوه ارتباط مدیران ستادی پارسیان با 

Icd ها رضایت دارید؟
  بله . همين جا فرصت راغنيمت شمرده و از تمامي 
با  كه  تعاملي  و  همكاري  خاطر  به  ستادي  مديران 

نيروهاي جوان )ICD   ( دارند سپاسگزاري مي كنم.
 برای حفظ مشتریان خود از چه ابزارهای 

تشویقی باید استفاده کنیم؟ 
حرف اول را مشتري مداري مي زند كه خود داراي 

ويژگي هاي بسياري است.
كند  فراهم  را  مشتري  آرامش  كه  مستقل  مكاني 
با نظم و انظباط دركارها و تسريع درارائه خدمات به 
ويژه خدمات پس از فروش درجذب و حفظ مشتري 

تاثيرگذاراست.

مهدي شـاهبـازي 
كارمند مالي شركت بيمه پارسيان –  واحد خسارت اروميه 

تعريف مشتري و رضايتمندي او  : 
مشتري دريك جواب سريع ، احتمالًا مصرف كننده نهائي محصولات 
است ، درمسير توليد يك محصول ازطراحي        تا مراحل توليد زنجيره 
طولاني از فعاليتهاي مختلف وجود دارد هريك از اين فعاليتها توسط 
يك نفر يا گروهي  ازافراد انجام مي شود  وبازده اين فعاليتها توسط فرد 
ديگري مورد استفاده قرار مي گيرد دريافت كننده اين بازده  مشتري حساب 

مي‌شود‌.  
دررابطه با مفهوم رضايتمندي مشتري تعاريف مختلفي از سوي نظريه 
پردازان ارائه شده است كه بطوركلي اين چنين مي توان برآورد كرد اگر 
احساس  مشتري  كند  برآورد  را  مشتري  انتظارات  شركتها  عملكرد 
رضايت نموده ودرغيراينصورت احساس نارضايتي مي كند كه درصورت 
باديگران درباره  رضايتمندي خريد خودرا تكرارنموده وبه احتمال زياد 
تجارب خود صحبت نموده وخود به خود تبليغات مثبت بوجود خواهد آمد 
وبالعكس مشتريان            ناراضي خريد خود را قطع نموده وتبليعات منفي را 

براي شركت بوجود مي آورند . 

واحدهاي خسارت شركتهاي بيمه مكان اصلي جذب يا دفع 
مشتري : 

جلب رضايت مشتري درشركت‌هاي بيمه علي الخصوص واحدهاي 
ساير  مشتريان  رضايتمندي  ايجاد  از  دشوارتر  مجموعه،كمي  خسارت 
شركتها وبنگاههاي اقتصادي ميباشد.چرا كه فرد مراجعه كننده نه تنها 
درشرايط ايده آل نبوده بلكه خسارت وارده به ايشان سبب شده ايشان 
درمواردي  يا  رواني  و  ، صدمات جسمي  ناراحتي   ، روحي  دچارتالمات 

سوگوارگردند.   
همكاران گرامي وارجمند حتماً درهنگام كار با افرادي روبرو شده ايد كه به 
علت نامعلوم رفتاري توهين آميز وناسزاوار از خود بروز مي دهند ، رفتارهايي 
كه ممكن است باعث شود تمام روزشماخراب شود دربرخورد با اين افراد چه 
بايدكرد ؟ اگر اين افراد بتوانند باعث تحريك ما شوند وماراعصباني كنند 
با برخورد نامناسب ما وضعيت سخت تر خواهد شد ونهايتاً اين به ضررما 
ومجموعه ماست . حقيقت اين است كه مابايد به امور مختلفي رسيدگي 
كنيم وهرگز وقت اضافي براي بحث وجدل با اين افراد نداريم اما برخورد با 
مشتريان ناراضي نيز امري اجتناب ناپذير است   پس بايدبدانيم كه شناخت 
ودرك اشخاص عصبي  باعث مي شود به خود مسلط بوده وبامساله به 

صورت هوشيارانه  عمل كنيم .  آنها بيشتر ازاين ناراضي هستند كه هيچ 
كس درموسسه درپيشبرد هدفشان با آنها همكاري وهمدردي     نمي كند 
بنابراين ممكن است حتي اگرسريعاً كارآنها را انجام دهيم عصبانيت آنها 
برطرف نشود بسياري از افراد  ناراضي قبل از شروع صحبت علائمي مانند 
چهره برافروخته ، بي قراراي ،‌حركات سريع وغيرعادي را از خود نشان       
مي دهند بايدبه اين علائم دقت نمود تا با آمادگي لازم رفتار مناسبتري از 

خودنشان داد .
مي توانيم بالحن صميمانه‌تري با آنها صحبت كنيم به حرفهاي آنها 
خوب گوش دهيم واجازه بدهيم مطالب خودرابطوركامل شرح دهند وآن را 
تكميل كنند .  ازجملاتي ماننداين وظيفه من نيست ، مامورم ومعذور  پرهيز 
نمود درست است كه نمي توانيم مقررات را زير پا بگذاريم بنابراين مي‌توانيم 
بگوييم مقررات توسط شخص ديگري    تبيين شده ، شما مي‌توايند با ‌ايشان 
تماس بگيريد واعتراض خودرا اعلام كنيد  ، مايليد شماره تلفن ايشان را در 

اختيار شما قرار دهم ؟ 
بنابراين وظيفه اصلي ما جلب اعتماد مشتريان نسبت به خود، شركت  
و محصولاتمان مي باشد واين روش موثرترين راه براي افزايش فروش 
محصولاتمان تلقي مي‌شود‌. زمانيكه بتوانيم اعتماد مشتريان رابه مجموعه 
شركت‌مان جلب كنيم مي توانيم درقبال ارائه محصول وخدمت‌، قيمت 
آنها پيشنهاد كنيم حتي مي توانيم  بيشري رانسبت به رقباي خود به 

محصولات ويژه شركت‌مان را به آنها ارائه كنيم و .......     

مدل رضايتمندي مشتري : 
فرآيند مختلف شكل گيري رضايتمندي مشتري رامي توان درمدلهاي 
مختلف طبقه بندي كرد كه اين مدلها ارتباط رضايتمندي مشتري ومحركهاي 
آن را ترسيم مي كند درذيل يكي از مدلهاي رضايتمندي مشتري را كه مي 

تواند منجر به وفاداري مشتري شودرا مورد بررسي قرار مي دهيم .  
 محركهاي رضايت مشتري درمدل فوق عبارتند از : 

 1 – تصوير ذهني           2 -  انتظارات مشتري           3- كيفيت درك شده           
4- ارزش درك شده   

البته كيفيت وارزش درك شده دردو بخش مورد بررسي قرار مي گيرد :
 ارزش وكيفيت درك شده از قسمت سخت افزاري مجموعه كه مربوط 
به ويژگيهاي محصول يا خدمت ميباشد وديگري ارزش وكيفيت درك شده  
ازقسمت نرم افزاري مجموعه كه نماينگر عناصرتعاملي درخدمت ارائه شده 

ميباشد مثل پرسنل يا ويژگيهاي محيط ارائه خدمت . 
شكايت مشتري سرمايه است نه مشكل : 

توليد كننده كالا يا خدمت تا هنگامي‌كه آماده ارائه محصول يا خدمت 
مي‌شود ازمسيرهاي پرپيچ وخمي گذشته تا بتواند به اين آمادگي دست 
يابد اوهزينه هاي زيادي را تقبل كرده است به‌ويژه بازاريابي و تبليغات 
بخش مهمي  ازهزينه هاي پس ازآماده سازي محصول را به خوداختصاص 

داده‌اند.
همزمان با بازاريابي وتبليغات كالا يا خدمت كه به مشتري عرضه 
مي شود بلافاصله اين پرسش پيش مي آيد كه اگر مشتري از محصول 
يا خدمتي كه به او مي رسد ناراضي بود چه ساز وكاري انديشيده ايم 
تا ضمن رفع مشكلات ، رضايت مشتري ناراضي را جلب كنيم ، چرا 
كه اگر به اين مهم كم توجهي شود تمامي هزينه هاي صورت گرفته 
براي حضور دريك بازار دريك فرآيند با تصاعد هندسي به باد مي رود 
ودراين زمان است كه ديگر كاري از دست  تبليغات وبازاريابي نيز 

برنخواهدآمد . 
امروزه سازمانهاي مشتري محوربراي اينكه دچار چنين مشكلي نشوند 
ومشتري سالاري را همراه با پاسخگوئي  رفع نارضايتي وي انجام دهند 
پيشنهادات  آساني  به  بتوانند  اند كه مشتريان  نموده  فراهم  را  بستري 
شنيدن  با  مسئولان  تا  كنند  منعكس  مسئولان  به  را  خود  وشكايات 
وپاسخگوئي به شكايات ونظريات مشتريان تدابير ويژه اي براي حل 

مشكل بيانديشند. 

نتيجه گيري :   
با مرور آنچه كه گفته شد درمي يابيم كه با گسترش رقابت واشباع شدن 
بسياري از بازارها وتغييرات پيوسته درمحيط وتركيب جمعيت ، شركت‌ها با 
اين واقعيت روبروهستند كه امروزه ديگر مانند گذشته با يك نظام اقتصادي 

روبه گسترش وبازارهاي درحال رشد روبرونيستند . 
امروزه هر مشتري ارزش ويژه خودرادارد وشركت‌ها براي بدست آوردن 
سهم بيشتري از بازار ثابت يا رو به كاهش ، بايدمبارزه كنند . بازاريابان 
درپي  فروش  وگروههاي  بودند  مشتري  يافتن  درانديشه  تنها  تاديروز 
شكارمشتريان تازه ، ولي درديدگاه امروزي بازار يابي يعني رشد دادن 
مشتري ، يعني توجه به رضايتمندي وارتباط موثر با مشتري  وكيفيت از 

ديدگاه او .  
دراين راه كاهش انواع هزينه هاوريسك‌هاي مشتريان براي دسترسي به 
محصولات وبالعكس افزايش هزينه ها وريسك‌هاي مشتريان درصورت 
رويگرداني وجابجائي نيز مي تواند گام مهمي دروفادار كردن مشتريان 

باشد .

واحدهاي خسارت شركتهاي بيمه مكان اصلي جذب يا دفع مشتري 

شكايت مشتري سرمايه است
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مهشيد محمدي
واقعاً شانس چيست؟ آيا واقعيت دارد؟ انرژي مثبت چيست؟ 
انرژي منفي چيست؟ در اين مقاله سعي شده است كه با 
ديدگاه علمي و غير متعصبانه به واقعيت داشتن يا نداشتن اين 
موضوع پرداخته شود. از آنجا كه اين موضوع سوال بسياري از 
افراد است لذا آنرا براي شما بيان مي‌داريم تا شما نيز براي آنان 

كه دوستشان داريد تشريح كنيد. 
دنياي اطراف ما از ماده و انرژي ساخته شده است: ماهيت 
انرژي هنوز به طور كامل كشف نشده است اما مي‌دانيم كه 
انرژي با فركانس نيز سنجيده مي‌شود. هرچه فركانس يك 
انرژي بالاتر باشد قوي‌تر است. ماده نيز از ملكول ساخته شده 
و همانطور كه مي‌دانيد ملكول نيز از اتم. اتم‌ها نيز متشكل از 
پروتون و الكترون و نوترون مي‌باشند. اين پروتون تمام جرم 
اتم را در بر مي‌گيرد زيرا الكترون جرم ندارد. و اما پروتون از چه 
ساخته شده است؟ استفن هاوكينگ كه بزرگترين دانشمند 
زنده قرن است در كتاب خود اينگونه بيان مي‌دارد: " تقريباً 
بيست سال پيش چنين فكر مي‌شد كه پروتون‌ها و نوترون‌ها 
ذراتي بنيادين هستند ولي آزمايش‌هايي كه در آنها پروتون‌ها 
با سرعت‌ زياد به پروتون‌ها يا الكترون‌هاي ديگر برخورد 
مي‌كردند، نشان دادند كه آنها در واقع از ذرات كوچكتري 
تشكيل يافته‌اند و آنها را كوارك مي‌نامند؛ كوارك‌ها نيز خود از 
انرژي ساخته شده‌اند پس مي‌توانيم بگوييم همه چيز در اين 

دنيا از انرژي ساخته شده است.
طبق نظريه نيوتون جهان از ماده + انرژي ساخته شده است 
و اخيرا كشف شده كه ماده نيز از انرژي ساخته شده است. 
تنوع نوع ماده در دنيا به فركانس و طول موج انرژي مربوط 
مي‌شود اگر همه چيز در دنيا داراي يك فركانس و ارتعاش بود 
همه چيز يكي مي‌شد. هرچه فركانس بالاتر باشد پس جنس 

لطيف‌تر مي‌شود. لطيف‌ترين جنسي كه قابل ديدن و لمس 
كردن است آتش است و سخت‌ترين سنگ و فلز هستند كه 
ارتعاش پاييني دارند اما ما مي‌خواهيم به جنس‌هاي لطيف 

بپردازيم و در آنها كنكاش كنيم.
افكار ما و خاطرات و ذهن ما ماده‌اي با انرژي و فركانس 
بسيار بالا هستند به همين خاطر غير قابل ديدن هستند اما  
قابل درك هستند.  براي همين است كه وقتي فكر مي‌كنيم 
يا درس مي‌خوانيم گرسنه مي‌شويم چون از توان موجود در 
خود براي توليد انرژي فكر استفاده كرده‌ايم و حال بايد انرژي 
از دست رفته را بر گردانيم. طي آزمايش بسيار دقيقي كه 
در يكي از دانشگاه‌هاي آمريكا در سال 1965 انجام گرفت 
دانشجويي را بر روي ترازويي با حساسيت بسيار بالا قرار 
دادند و از او خواستند كه كه يك ضرب 5 رقمي را در 5 رقمي 
انجام دهد و هنگام محاسبه مشخص شد كه وزن دانشجو 
در حد بسيار كم افزايش يافته است. بنابراين انرژي نيز وزن 
دارد. پس افكار منفي و مثبت هر كدام داراي وزن و ارتعاش 
خاص خود هستند. و حتي مي توانند بر روي محيط اطراف و 
انسان‌هاي ديگر تاثير بگذارند. به خاطر همين است كه وقتي 
موسيقي ملايم گوش مي‌دهيم آرام مي‌شويم اما وقتي به 
موسيقي تند و خشن گوش مي‌كنيم مشوش مي‌شويم اين 

تنها به خاطر تفاوت فركانس‌هاي دو موسيقي مي‌باشد. 
رمز و راز دنيايي كه در آن زندگي مي كنيم در انرژي و 

ماهيت آن نهفته است.
وقتي با ديد انرژي به هستي نگاه كنيم مي‌توانيم خيلي 
از ناشناخته‌ها را كشف و براي تمام عجايب دليل بياوريم. 
البته اين نكته بسيار ضروري است كه بدانيم: ما هيچگاه 
نمي‌توانيم بگوييم طرز فكر خاصي عين واقعيت است و 
طبيعت دقيقاً از همين قانون پيروي مي كند زيرا انيشتين در 

نظريه نسبيت خود با بيان ساده اينگونه مي‌گويد كه:"جهان 
هستي مانند ساعتي است كه بر روي ديوار نصب شده است 
ما هيچگاه نمي‌توانيم به درون ساعت نگاه كنيم ما از شواهد و 
قرايني كه وجود دارد )مثل عقربه‌ها و اعداد روي صفحه( و از 
رفتاري كه جهان دارد مثل حركت عقربه‌ها، قانون دروني آنرا 
حدس مي‌زنيم اما هيچ گاه نمي‌توانيم بگوييم كه دقيقاً داخل 
ساعت همانطور كه ما حدس زده‌ايم كار مي‌كند. ما فقط بايد 
دستگاهي را به وجود آوريم كه جهان هستي آن را تاييد كند. 
اين دستگاه يكتا نيست، بلكه مي‌توان بيشمار دستگاه ايجاد 
كرد كه طبيعت هم با همه آنها سازگار باشد و ما تنها مي‌توانيم 
نسبت به دستگاه خاصي بگوييم كه فلان چيز صحيح و فلان 

چيز غلط است." 
بنابراين ما هميشه به دنبال آن هستيم كه دستگاهي را به 
وجود آوريم كه جواب خيلي از سوال‌هاي ما را داشته باشد و 
تا به امروز انرژي اكثر آنچه كه در سال‌هاي پيش عجايب 
خوانده شده است، را پاسخ داده است مثل كارهاي عجيبي كه 
مرتاض‌هاي هندي انجام مي‌دهند‌. تنها كاري كه مرتاض‌ها 
انجام مي‌دهند بالا بردن ارتعاشات بدن و ذهن است. به 
خاطر همين مي‌توانند حتي از ديوار رد شوند اجسام مختلفي 
را بدون درد و خونريزي وارد بدن كنند زيرا ارتعاشات خود را 
بالا برده‌اند و بدن تبديل به يك ماده با انرژي بسيار بالا شده 
است و بنابراين عكس‌العمل‌ها و رفتار متفاوتي را از خود نشان 
مي‌دهد.  اما چطور مي‌شود ارتعاش را بالا برد. اين مسئله بحث 
بسياري دارد كه در اين جا در يك يا دو صفحه نمي‌توان گفت 
فقط مي‌توان به اين نكته اشاره كرد كه يكي از راه‌ها تمركز 

كردن است.
حال مي‌پردازيم به تيتر مطلب. خيلي وقت‌ها وقتي به 
چيزي كه معتقد هستيم، به سرمان مي آيد مثلا معتقديم كه 

بعد از هر خنده گريه هست، اين باعث مي‌شود كه ناخودآگاه ما 
انرژي‌هايي از خود ساطع كنيم كه در جهان هستي تاثيرگذار 
باشد. ناخودآگاه جهان هستي ما را به سمتي مي‌برد كه ما به 
آن اعتقاد داريم. بنابراين ما را به سمت گريه كردن مي‌كشاند 
و ما در تمام لحظات بدون اينكه خودمان بدانيم به سمت گريه 
كردن سوق پيدا مي‌كنيم كه در نهايت علت آنرا پيدا مي‌كنيم 
و گريه مي‌كنيم. انرژي افكار ما در محيط پخش مي‌شود و 
روي همه چيز تاثير مي‌گذارد. حتما براي شما پيش آمده كه 
از محل و يا مكاني متنفر باشيد و دوست نداشته باشيد كه به 
آنجا برويد اين مسئله دقيقاً به خاطر وجود انرژي‌هاي منفي 
موجود در آنجاست كه روي شما تاثير گذاشته و شما به صورت 
ناخودآگاه از آنجا فراري مي شويد. و هزاران پديده ديگر كه 
علت همه آنها انرژي است. در مورد شانس هم همينطور 

است:
وقتي ما احساس كنيم خوش شانس هستيم بر روي محيط 
و جهان هستي تاثير مثبت  مي‌گذاريم. فكر ما احساس ما و 
باورهاي ما باعث مي‌شود انرژي‌هايي در دنيا پخش شود 
كه ما را به سمت خوش شانسي هدايت كند. برعكس آن 
نيز صادق است. هر انساني كه معتقد است بسيار بد شانس 
است هميشه بدشانسي مي‌آورد. بين افرادي كه مي‌شناسيم 
خيلي‌ها را مي‌بينيم كه به بدشانسي خود معتقد هستند و 
همچنان بد شانسي مي‌آورند. بهتر است از اين به بعد فكر 

كنيم خوش شانسيم.
 به هرحال اگر هم هيچ تاثيري نداشته باشد اين فايده را دارد 
كه روحيه بهتري براي زندگي داريم و در خيلي از موقعيت‌ها از 

اعتماد به نفس بهتري برخوردار خواهيم بود. 

"ما هماني مي‌شويم كه تمام روز به آن مي‌انديشيم"

اولين وظيفه مديريت اين است كه اهداف روابط عمومي را تنظيم كند. چندين 
سال پيش انجمن توليد آب انگور دركاليفرنيا، يك شركت روابط عمومي را 
استخدام كرد تا برنامه اعلان عمومي را براي حمايت از دو هدف اصلي بازاريابي 
ايجاد كند: يعني متقاعد كردن امريكائيان به اينكه نوشيدن آب انگور عادت 
خوشايندي در زندگي است، و بهبود دادن تصوير و سهم بازار آب انگور كاليفرنيايي 
در برابر محصولات مشابهي كه در مناطق ديگر امريكا توليد  مي شد. اين شركت 

اهداف روابط عمومي را به صورت ذيل ارائه داد:
- درج گفته ها و نكاتي راجع به آب انگور درمجلات و روزنامه هاي كثيرالانتشار.

- چاپ مقالاتي به فوايد آب انگور)اين مقالات بايد در اختيار پزشكان و افرادي 
كه در رشته هاي مرتبط با آن فعاليت دارند قرار گيرد(.

- ايجاد فعاليت هاي روابط عمومي خاص جوانان،بازارهاي دانشجويي و 
گروههاي اقليت نژادي، به عبارت ديگر اهداف وسيع به اهداف وسيع فرعي خاص 

تبديل شده اند تا بتوان نتايج نهايي را ارزيابي كرد.
انتخاب پيام و وسايل روابط عمومي

پس از تنظيم اهداف روابط عمومي پيام هاي مطلوبي راجع به محصول به 

دست مي آيد. فرض كنيد يكي از واحدهاي بيمه اي  در يكي از شهرستانها 
مي‌خواهد مردم را از فعاليت خود آگاه كند.براي اين كار ابتدا بايد در جستجوي 
پيامي براي اعلان عمومي برآيد.آيا شركت بيمه اي از سوابق جالبي برخوردار 

مي باشد؟
آيا در اين شركت بيمه اي خدمات جديدي عرضه مي گردد و يا خدمات سطح 

رضايت مشتريان را بالاتر مي برد؟ 
پيام هاي انتخاب شده  بايد اهداف مورد نظر را منعكس كنند.اگر اخبار كافي وجود 
ندارد مي تواند رويداد براي اعلان عمومي در جمع آوري پول بسيار مهم است. 
اين سازمان ها مي توانند برنامه خاصي براي عموم مانند نمايشها، نمايشگاه‌ها، 
حراج‌ها،  فروش كتاب ، عرضه خدمات جديد، مسابقه ها، تورها و فعاليت ورزشي 
ايجاد كنند. اجراي برنامه روابط عمومي مستلزم دقت بسياري است: براي مثال 
تهيه پيامي براي كانالهاي خبري را در نظر بگيريد.درج  يك پيام يا گزارش خبري 
عالي ساده است، ولي اكثر پيام ها عالي نيستند و سر دبيران علاقه اي به درج آنها 
ندارند. يكي از مزاياي كساني كه در روابط عمومي كار مي‌كنند اين است كه روابط 
آنها با سر دبيران كانال هاي خبري است. اين افراد معمولًا در زمينه تهيه خبر كار 

كرده اند و از خواسته اي سر دبيران باخبرند.آنان بايد به سر دبيران به صورت بازاري 
بنگرند كه بايد خواسته هايشان را اجرا نمايند.

ارزيابي نتايج 
به سختي مي توان نتايج روابط عمومي را اندازه گيري كرد: چون اين وسيله، 
همراه ديگر ابزار پيشبرد مورد استفاده قرار مي گيرد واثرش غير مستقيم است.اگر 
پيش از آنكه ابزار ديگر به مرحله عمل گذاشته شوند از روابط عمومي استفاده شود، 
ارزيابي اثر آن ساده تر است. آسان‌ترين راه براي ارزيابي اثر روابط عوممي تعيين 
تعداد خبرهايي است كه به كانال هاي مختلف داده مي شود و مورد استفاده قرار مي 
گيرد:ولي اين نوع سنجش خيلي راضي كننده نيست،زيرا روشن نمي كند كه چه 
تعداد از مردم پيام را خوانده يا شنيده اند، يا اينكه راجع به آن چه فكري مي كنند. معيار 
بهتر عبارت است از تغيير در آگاهي، دانش و طرز فكري كه در نتيجه عمليات روابط 
عمومي نسبت به محصول ايجاد شده است. اين كار مستلزم اندازه گيري سطوح 
قبل و بعد از عمليات است. اين امر نشان دهنده افزايش چشمگير اطلاعات درباره 
محصول است. اثر روابط عمومي بر روي فروش و سود بهترين و در عين حال 

مشكل‌ترين معيار ارزيابي است.

شانس نوعي انرژي

مديريت بازاريابي و مديريت استراتژيك

روزي دو نفر كوله بار سفر مي بندند و با هم به مسافرت مي روند. در حين 
سفر راهشان به جنگلي مي افتد و مجبور مي شوند از آن عبور كنند. بعد از 
طي مسافتي، مي بينند از دور پلنگي به سمتشان مي آيد. يكي از آن دو كوله 
بارش را بر زمين نهاده شروع به فرار مي كند. آن ديگري صدا مي زند كه اي 

برادر كجا داري مي دوي؟ پلنگ كه از هر دوي ما سريعتر مي دود. 
آنكه در حال دويدن بود سر برمي گرداند و جوابش مي دهد كه: »مهم آن 
نيست كه پلنگ از هر دوي ما سريعتر مي دود، مهم آن است كه از بين ما دو 

نفر كدام يك تندتر مي دويم.«
آنكه تندتر مي دود

حكايت

انسان عاقل از يك سوراخ 
دوبار گزيده نمي‌شود

لوح


