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ماهنامه چتر ، نشريه داخلي شركت بيمه پارسيان ،  ارديبهشت‌ و خردادماه  سال 1389 ، شماره بيست و هفتم ، 8 صفحه

نگاهي به بيمه‌هاي مسووليت
  بيمه هاي مسئوليت از جمله رشته هاي بيمه اي است كه به طور مستقيم 
در تنظيم روابط اجتماعي افراد جامعه ، شناخت افراد از حقوق و مسئوليتهاي 

يكديگر و تامين امنيت حرفه اي مشاغل و فعاليتها تاثير گذار مي باشد . 
قبال  در  ثالث  اشخاص  براي  تأميني  مسئوليت  بيمه  اگرچه  بطور كل 
مخاطرات ناشي از فعاليت و زيست بيمه گذار مي باشد اما بيمه گذار با توجه به 
جبران خسارت از سوي بيمه گر )شركت بيمه( آرامش و اطمينان خاطري در 

زمان فعاليت خود كسب خواهد كرد. 
با توجه به مسئوليتهاي بيشماري كه هريك از ما در قبال ساير افراد جامعه 
داريم مي توان تعداد بسيار متنوعي از بيمه هاي مسئوليت را برشمرد اما با 
توجه به ميزان استقبال مردم از انواع نسبتا محدود اين نوع بيمه و عدم آشنايي 
با گونه هاي ديگر آن شركتهاي بيمه نيز بطور معمول تعداد اندكي از اين 

پوششها را به مردم مي فروشند. 
 زير شاخه هاي بيمه مسئوليت عبارتند از: 

    بيمه مسئوليت عمومي 
خسارت جاني و مالي وارد به اشخاص ثالث كه در اثر فعاليت روزمره فرد يا 
افراد ايجاد مي‌گردد و به‌موجب قانون، عامل زيان مسئول شناخته مي‌شوند را 
مسئوليت عمومي مي‌نامند. بيمه‌نامه‌هاي مسئوليت عمومي به منظور پوشش 

اين قبيل موارد صادر مي‌شوند. 
رشته بيمه مسئوليت عمومي مشتمل بر 15 زيررشته مي‌باشد كه عبارتند 

از: 
    عمليات ساختماني 

گاهي در طول انجام عمليات ساختماني، خسارت مالي و صدمات جسماني به 
اشخاص ثالث وارد مي‌آيد كه ناشي از عمليات تخريب، گودبرداري، پي‌كني، 
نصب اسكلت فلزي و ساير كارهاي عمراني است. با اخذ اين بيمه‌نامه، 
مسئوليت صاحبكار و كليه عوامل اجرايي به طور مشترك در قبال اشخاص 

ثالث، تحت پوشش قرار مي‌گيرد. 
    پيمانكاران 

    آتش‌سوزي 
گسترش‌ دامنه‌ آتش‌سوزي‌ و انفجار در مجاورت‌ محل‌ وقوع‌ حادثه‌، سبب‌ ورود 
خسارات‌ مالي‌ و جاني‌ به‌ اشخاص‌ ثالث‌ مي‌گردد كه غرامت‌ وارده‌ به اشخاص 
ثالث در چارچوب‌ بيمه‌هاي‌ آتش‌سوزي‌ قابل‌ پرداخت‌ نيست؛‌ وليكن‌ ‌بيمه‌نامه‌ 
مسئوليت مدني ناشي از آتش‌سوزي، كليه‌ زيان‌‌هاي‌ ناشي‌ از خط‌راتي‌ همچون‌ 
آتش‌سوزي‌، انفجار، تركيدگي‌ لوله‌هاي‌ آب‌ و ضايعات‌ آب‌ وارد به‌ اشخاص‌ 

ثالث‌ را جبران‌ خواهد نمود. 
    ثالث طرح فاضلاب 

    جامع شهرداري 
اين بيمه‌نامه به منظور جبران كليه خسارات جاني و مالي ناشي از خطرات 
احتمالي عمليات عمراني، ‌زير بنايي و ... كه تحت نظارت شهرداري انجام 

شود، صادر مي‌شود. 
    طرح اتلاف سگ‌هاي ولگرد 

    موسسات انتقال نيرو 
    تابلوهاي تبليغاتي 

اين بيمه‌نامه به منظور جبران كليه خسارات مالي و جاني ناشي از خطرات 
احتمالي نصب و نگهداري تابلوهاي تبليغاتي در قبال اشخاص ثالث صادر 

مي‌شود. 
    مجموعه‌هاي ورزشي 

صاحبان‌ اماكن‌ ورزشي‌ همچون‌ استخرها، سالن‌هاي‌ ورزشي‌ و بدنسازي‌ 
ضمن‌ رعايت‌ اصول‌ ايمني‌ و حفاظتي‌، گاهي‌ با حوادثي‌ كه‌ منجر به‌ نقص‌ 
عضو و فوت‌ و هزينه‌‌هاي‌ پزشكي‌ مراجعين‌ مي‌شود، مواجه‌ مي‌گردند كه‌ 
مناسب‌ترين‌ راه‌ براي‌ جبران‌ غرامت‌ حوادث‌ پيش‌بيني‌ نشده‌، تهيه بيمه‌نامه 

مسئوليت‌ مدني‌ مجموعه‌هاي‌ ورزشي‌ است‌. 
    شكارچيان و محيط‌بانان در قبال اشخاص ثالث 

بر اساس شرايط اين بيمه‌نامه، مسئوليت شكارچيان و محيط‌بانان در جريان 
شكار يا انجام وظايف محيط‌باني در برابر اشخاص ثالث تحت پوشش بيمه‌اي 
قرار مي‌گيرد. اين بيمه‌نامه در صورت وجود مجوز قانوني براي فعاليت بيمه‌ 

شونده، ارائه مي‌شود. 
    رايانه 

بيمه‌نامه رايانه كليه خسارت‌هاي فيزيكي وارد به رايانه اعم از آتش‌سوزي، 
انفجار، سيل، طوفان، زلزله، نشست و رانش زمين، سقوط از بلندي، برخورد 
جسم خارجي، نفوذ مايعات به داخل اجزا، حمل و جابجايي در محل مورد بيمه، 
نوسانات جريان الكترسيته و سرقت با شكست حرز را حداكثر تا مقدار ارزش 

رايانه، تحت پوشش قرار مي‌دهد. 
    حيوانات خانگي 

اين بيمه‌نامه به منظور پوشش كليه خسارات ناشي از نگهداري حيوانات 
خانگي اعم از حادثه بدون حمل و نقل، حادثه با حمل و نقل، بيماري، سرقت، 

زايمان و سخت‌زايي صادر مي‌شود. 
    مديران مراكز آموزشي 

مسئوليت افرادي كه در مراكز آموزشي مشغول به كار يا تحصيل هستند، بر 
عهده مديران اين مراكز مي‌باشد.
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 بیمه پارسیان با افتتاح مجتمع بیمه ای در شهر همدان 
تعداد مجتمع های بیمه ای خود را در سراسر کشور به عدد 

بیست رساند.
؛بیستمین  پارسیان  بیمه  عمومی  روابط  گزارش  به 
مجتمع بیمه ای این شرکت در شهر همدان افتتاح گردید 

تا در ادامه گسترش    فعالیت های خود به سراسر کشور 
گامی جدید بردارد. تمجيدي،‌مدیر اموربازار بیمه پارسیان 
در مورد افتتاح مجتمع های بیمه ای گفت: رسالت شرکت 
ما مشتری مداری است و به همین خاطر با توسعه مراکز 
جلب  در  ،سعی  محترم  بیمه‌گذاران  به  رسانی  خدمت 

و  خسارت  واحدهای  داریم.  آنها  بیشتر  هرچه  رضایت 
مجتمع صدور بیمه پارسیان در شهر همدان اکنون به 
صورت متمرکز و با سازماندهی منظمی در این شهر به ارائه 
خدمات می پردازند و به این ترتیب دسترسی بیمه گذاران 

به خدمات بیمه پارسیان هرچه آسانتر خواهد بود. 

حسين كريم خان زند مديرعامل بيمه پارسيان اواخر 
ارديبهشت ماه درسفربه شيراز ازسرپرستي شركت بازديد و 

از نزديك با نمايندگان مسوولان شعبه گفت و گو كرد.
اوپس از بازديد و شنيدن نقطه نظرات درنشستي با 
نظر  از  پارسیان  بیمه  اينكه  بيان  با  نمايندگان  حضور 
سرمایه بعد از بیمه ایران قرار دارد گفت: اين كه بيمه 
پارسيان با تمام پتانسيل هايي كه دارد درچه جايگاهي 
قرارگرفته و آينده نيروي جوان آن چه مي شود، نكته با 

اهميتي است.
او افزود: شركت بیمه پارسیان همچنان جزوصد شرکت 
دربازاربيمه  و  قراردارد  فروش  ميزان  نظر  از  برتركشور 
كشورمان كماكان رقيب جدي شركت هاي بزرگ بيمه‌اي 

است. 
كريم خان زند با يادآوري اينكه خود او تنها مديرعامل 
شركت بيمه اي است كه پيش از اين جزو نمايندگان بوده 
است ادامه داد: از جنس خود نمایندگان هستم و از نزدکی 
کار نمایندگی بیمه را لمس کرده ام؛ حدود 13سال نماینده 
بیمه بوده ام و این نكته را مي توان تفاوت بيمه پارسيان با 

ساير شركت ها دانست.
مديرعامل بيمه پارسيان تصريح كرد: بیمه گری کار 
کوتاه مدتی نیست و نيازمند  برنامه اي  بلند مدت است. 

فعاليت دراين حرفه ، فن،تخصص وهنرمي خواهد.
  كريم خان زند با اشاره به اينكه هنرمشتري مداري و ارايه 
خدمات بيمه اي دربيمه پارسيان وجود دارد ادامه داد: در 
بيمه پارسیان همه از کی خانواده هستیم و تفاوتی بین هیچ 
کی از همکاران نیست،  نماینده ، مدیر و کارشناس وهمه 
جزو اين خانواده هستند ،تلاش وهمت آنان در پيشبرد 

اهداف متعالي شركت مورد توجه بوده و فعاليت تك تك 
آنان برآينده و عملكرد شركت تاثيرگذاراست. 

او افزود: همه ما نسبت به بیمه گذاران خود تعهداتي داریم 
و اگر به مشتری به عنوان موضوع دریافت کارمزد نگاه شود 

ديگراو مشتری دائمی شما نخواهد بود .
وي گفت: تعهدات بيمه گر از زمان فروش بیمه نامه شروع 
مي شود و تا روزی که مدت قرارداد تمام شود ،كارمشاوره و 
همكاري با وي در دريافت هرچه سريعتر خسارت همچنان 

ادامه دارد.
كريم خان زند گفت: نماينده باید با مشتری و با شرکت 
بیمه صادق باشد و اگر پرتفوی بالای نداشت به جاي پيدا 
راستاي  در  راهكارهاي جديدي  دنبال  به  مقصر  كردن 

فروش بيشتر و جذب بيمه گذار بهترباشد.
وي همچنين ادامه داد: نمایندگان کل هم باید توجه 
داشته باشند که نماینده کل بودن همیشگی نیست و هر 
کسی که به آن حد مورد توجه و مورد نظر ما برسد،نماینده 

کل خواهد شد.
مديرعامل با بيان اينكه بيمه پارسيان همیشه در حال 
به روز رسانی و نوآوری است و برنامه های جدیدتری را 
دردست تدوين دارد ، گفت: با توجه به افزایش شرکت های 
بیمه ، آزاد شدن نرخ ها و رواج برخی نرخ شکنی ها ،کار برای 
نمایندگان اندکی مشکل تر شده است اما همواره این تلاش 

و صداقت در کار بیمه است که باعث موفقیت خواهد شد.
كريم خان زند افزود: باتوجه به فرهنگ بالای مردم 
شیراز و درک خوب آنان ازموضوع بيمه كار فروش انواع 
بيمه‌نامه‌ها را براي نماينده مستقر در شيراز راحت تر كرده 
است. تنوع رشته های بیمه اي فراوان است و اگردرجایی 

نمی‌شود يك رشته را عرضه كرد بايد به دنبال عرضه 
سايررشته ها بود.

به گفته او بيمه پارسيان در سال جدید از آقای تمجیدی 
مدیر امور بازار و نمایندگان شرکت خواسته است  تا با كاهش 
تعداد نمايندگان جديد قبل از پذیرش نماينده انرژی خود را 
صرف  آموزش هرچه بیشتر نمایندگانی که مشغول فعالیت 
هستند اختصاص دهد و ما همچنین به دنبال راهکار هایی 

براي كسب درآمد بيشتر نمايندگان هستيم .
او افزود: طرح اهالی پارسیان ابزاري براي رشد درآمدهاي 

شبكه فروش است كه تاكنون نتيجه خوبي داشته است.
كريم خان زند درخصوص ارتباط مستقيم با مدیرعامل و 
تسهيل دراين امر اظهارداشت: هرچند ارتباط  مداوم رودررو 
امكان پذيرنيست اما همواره در حال بررسی و رسیدگی به 

کارهای نمایندگان هستیم.
وي ادامه داد: بيمه هاي فردي جزو رشته هاي  پایداری 
هستند و باید با نياز سنجي از مردم  بهترين بيمه نامه ها ي 

متناسب با خطراتي كه آنان را تهديد مي كنند صادركرد.
ابراز  درجلسه  حاضرين  تشكراز  ضمن  درخاتمه  او 
بیمه  بتوانيم   با همت و تلاش  اميدواري كرد: همگي 

پارسیان را به جایگاه والاتری برسانیم .
نمايندگان پس از صحبت هاي مديرعامل بيمه پارسيان 
سووالاتي پيرامون موضوعات ؛ تفویض حق کارشناسی 
خودرو به نماینده - مالیات بر ارزش افزوده- کارمزدها -  

صدور - نرخ بالاي برخی رشته ها عنوان كردند.  
در پایان از دو نماینده برتر استان فارس آقای محسن روح 
افزا و خانم ژیلا پیرزاده با اهدای لوح تقدیر و جایزه،  قدردانی 

شد.

بیمه پارسیان در هگمتانه هم مجتمع بیمه ای دایر كرد

توصيه مديرعامل به نمايندگان شيراز:

مشتري را به شكل  درآمد نگاه نكنيد

عملكرد نظام پيشنهادات در فراخوان پيشنهاد نوروزي
معصومه اطيابي

دبير نظام پيشنهادات
يكي از شيوه‌هاي ترغيب كاركنان به مشاركت در امر پيشنهاد دهي استفاده از 
الگوي "فراخوان ارايه پيشنهاد" مي‌باشد. به همين منظور از طرف دبيرخانه نظام 
پيشنهادات در آستانه نوروز 89، فراخوان ارايه پيشنهاد نوروزي اعلام گرديد. متن اين 

فراخوان به شرح ذيل مي‌باشد:  
با توجه به تغيير شرايط كسب و كار بيمه در سال آتي)آزاد شدن تعرفه‌ها، هدفمند 
شدن يارانه‌ها، خصوصي شدن شركت‌هاي بيمه دولتي و...( چه راهكارهايي به غير از 
نرخ شكني و كاهش قيمت براي جذب پرتفوي بيشتر در هر يك از رشته‌هاي بيمه‌اي 

را پيشنهاد مي‌كنيد؟ 
پس از ارسال فراخوان، همكاران گرامي تا پايان فروردين ماه كه مهلت قانوني 
براي ارايه پيشنهاد بود، 26 پيشنهاد را به دبيرخانه نظام پيشنهادات ارسال نمودند. در 

ذيل اسامي افرادي كه در اين فراخوان شركت كرده‌اند، آورده شده است: 
از ميان پيشنهادات ارسال شده پس از ارزيابي‌هاي لازم، يك پيشنهاددهنده به 
عنوان برترين انتخاب شد. به بقيه پيشنهادات كه مناسب ارزيابي شدند، مطابق با 
آيين‌نامه نظام پيشنهادات پاداش تعلق خواهد گرفت. در ذيل عنوان پيشنهاد برتر و 

پيشنهاد دهنده آن آورده شده است: 

1. خانم فاطمه السادات جعفري، كارشناس مطالعات و بررسي‌هاي آماري.
سركار خانم جعفري در اين پيشنهاد پس از بررسي بيمه‌نامه‌هاي ثالث و بدنه با 
استفاده از داده‌كاوي و در نظر گرفتن فاكتورهاي مناسب، به گروهي از مشتريان 
دست پيدا كرده‌اند كه احتمال خريد بيمه‌نامه‌هاي عمر در آنها بالا است. به اين ترتيب 
كليه فعاليت‌هاي بازاريابي به گروهي معطوف خواهد شد كه پتانسيل بهتري براي 
خريد اين بيمه‌نامه دارند. لازم به ذكر است كه فاكتورهاي در نظر گرفته شده براي 
انتخاب مشتريان به ترتيب عبارتند از: مشترياني كه علاوه بر بيمه‌نامه ثالث داراي 
بيمه بدنه نيز هستند، اقساط بيمه‌نامه بدنه را در موعد مقرر پرداخت نموده‌اند، لااقل 
يكبار بيمه‌نامه بدنه خود را تمديد نموده‌اند و ارزش خودروي آنها بيش از 12 ميليون 
تومان مي‌باشد. اطلاعات فيلتر شده پس از تاييد نهايي و تهيه طرح فروش مناسب 
در اختيار نمايندگان مرتبط قرار خواهد گرفت. لازم به ذكر است كه از طرف دبيرخانه 
نظام پيشنهادات مبلغي معادل ارزش يك ربع سكه بهار آزادي به سركار خانم جعفري 
اعطا خواهد شد. لازم به ذكر است كه پيشنهادات آقايان مسعود مهرابي، ناد علي علي 
نژاد، اميرقاسم رحيمي و خانم شكوفه توفيقي نيز مورد پذيرش قرار گرفته و مطابق 
با آيين‌نامه نظام پيشنهادات، به آنها پاداش تعلق خواهد گرفت. جناب آقاي مسعود 
يزداني كارشناس امور بيمه‌اي ICD شهرضا، يكي از پيشنهاددهندگان فعال در 
نظام پيشنهادات مي‌باشند و تاكنون پيشنهادات ارزنده‌اي از جانب ايشان در شركت 

بيمه پارسيان اجرايي شده است. 

سمتنام و نام خانوادگيرديف

كارشناس صدور بيمه‌هاي آتش‌سوزينگين سادات عباسي1

بهروز جوزي نجف 2
آبادي

سرپرست مجتمع بيمه‌اي اصفهان

رئيس مجتمع بيمه‌اي مشهدحسين لعل نظامي3

كارمند حسابداري شعبه خسارت كرجمسعود مهرابي4

رئيس اداره صدور بيمه‌هاي آتش‌سوزيهاجر مقدم 5

فاطمه‌السادات 6
جعفري

كارشناس مطالعات و بررسي‌هاي آماري

متصدي اطلاعات و راهنماناد علي علي نژاد7

كاردان امور بيمه‌اي مجتمع صدور مركزاميرقاسم رحيمي8

رئيس مجتمع صدور مركزشكوفه توفيقي9

آتنا رحيمي قاسم 10
آبادي

كارشناس امور بيمه‌اي مجتمع صدور مركز

سرپرست مجتمع بيمه‌اي ساريسعيد هرسج ثاني11

كارشناس امور بيمه‌اي مجتمع بيمه‌اي كرجمحمد ايماني12

كاردان امور بيمه‌اي مجتمع بيمه‌اي كرمانراضيه نيك ورز13

كارمند آموزشفرهاد سلماني14

رئيس شعبه خسارت شهركردابراهيم اسماعيلي 15

متصدي امور دفتري و بايگانياميد محمدزاده 16

حميدرضا حسن‌پور 17
قادي

كارشناس مسئول خسارت بيمه‌هاي باربري

جعفر سلطاني 18
احمدآباد

رئيس اداره امور دعاوي و قائم مقام مدير امور 
حقوقي و قراردادها

كارشناس امور مالي مجتمع بيمه‌اي ساريياسر قنبري نودهي19

رئيس اداره صدور بيمه‌هاي عمر و حوادث سيد محسن حسيني20
گروهي

كارشناس خسارت شعبه خسارت دزفولامين شمس‌آبادي21

كارشناس امور بيمه‌اي ICD شهرضامسعود يزداني22

كارمند حسابداري شعبه خسارت آملرضا ذكريايي23

كارشناس مسئول صدور بيمه‌هاي مسئوليتمحمد جهانديده 24

نمايندگي كد 511660 بيمه پارسيانمحمدرضا بغدادي25

نمايندگي كد 540240 بيمه پارسيانسميه آرضي26

معرفي كتاب

انتصابات

طي احكامي جداگانه از سوي مديريت محترم منابع انساني  خانم نسترن 
اكبري به سمت قائم مقام مديريت تحقيق و توسعه و آقايان آرام حاتمي به 
سمت سرپرست مجتمع بيمه‌اي همدان و علي‌حسين محسني خليفه‌آبادي 
به س�مت سرپرس�ت مجتمع بيمه‌اي خرم‌آباد منصوب ش�دند. همچنين 
طي احكام�ي جداگانه از س�وي مديرمحت�رم  امور اداري ش�ركت خدمات 
كارشناسي بيمه خودرو پارسيان  آقايان پرويز آذرمان به سمت رئيس شعبه 
پرداخت خس�ارت ش�رق و  محمدغلامي  رئيس ش�عبه پرداخت خسارت 

يادگار امام، منصوب شدند.

  با نهايت تاسف و تالم مطلع شديم همكارانمان  آقايان علي اصلاني  
از واحد مديريت ، محسن فتحي كارشناس‌صدور بيمه‌هاي مسووليت 
وخان��م‌ وكيل مطيع  كارش��ناس جم��ع آوري و پ��ردازش اطلاعات و  
همچنين آقاي محمدنژاد درغم از دس��ت دادن عزيزانش��ان به سوگ 
نشس��ته اند. براي عزيزان از دس��ت رفته رحمت و ب��راي بازماندگان 

محترمشان از درگاه خداوند متعال صبرو شكيبايي خواستاريم.

تسليت
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ماهنامه چتر ، نشريه داخلي شركت بيمه پارسيان ، ارديبهشت‌ و خردادماه سال 1389 ، شماره بيست و هفتم

گو
ت‌و

گف

بیات مدیربیمه های مسوولیت بیمه پارسیان درخصوص ویژگی های 
این رشته ، سهم آن درپرتفوی شرکت و چالش ها و فرصت های پیش 
روی آن با ماهنامه چتر به گفت و گو نشست که ماحصل این نشست 

درادامه می آید:
 لطفا ابتدا درخصوص ويژگي ها و مزاياي  بيمه هاي مسووليت 

توضيح دهيد؟
 توضیح ویژگی های بیمه های مسوولیت با توجه به گستردگی و 
تنوع در پوشش ها وشرایط حقوقی مندرج در بیمه نامه مستلزم بحث 
های طولانی است که مناسب این نشست نیست اما آنچه در مجموع 
می توان در وصف بیمه های مسوولیت گفت، اینکه خرید بیمه نامه 
به منزله آمادگی افراد درمقابل آثار ناهنجار ناشی از وقایع ناگوار است. 
اتفاقات ناگوار در زندگی افراد را می توان به سه بخش خسارات مستقیم 
و غیرمستقیم مالی و پایمال شدن حقوق و زیان رساندن به افراد دیگر 

تقسیم کرد.
وقتی تصادفی صورت می گیرد خرابی  اتومبیل زیان دیده خسارت 
مستقیم به دارنده آن است اما حذف درآمد مالی راننده وزیان آن در 
روزهای آتی جزو خسارات غیرمستقیم است . همچنین زیان وارده 
به مردم توسط فردی که به طور غیرعمد بانی آن است همگی را می 
توان از محل انواع بیمه ها جبران کرد. در واقع می توان جبران انواع 
خسارات  توسط بیمه را تریکبی از بیمه ومسوولیت نامید . ویژگی های 
بیمه مسوولیت ریشه در مفاهیم دارد ، ایجاد تامین خاطر از طریق انتقال 
ریسک ناشی از مواجهه با خطر احتمالی از مسوولیت بیمه گذار به بیمه گر 

نقش اصلی بیمه مسوولیت است.
انسان با داشتن بیمه مسوولیت می تواند با آسودگی فعالیت کند .

را در  اند جايگاه خود  بيمه هاي مسووليت توانسته  آيا   
بازاربيمه كشورمان بدست آورند؟

پیدایش هرنوع بیمه براساس نیاز مردم است. با تغییرپوشش های مورد 
نیازگسترش بیمه های مسوولیت نیز تغییر می کند. گسترش انواع بیمه 
های مسوولیت به سه عامل روابط اجتماعی ،اعمال ضمانت های قانونی 

وآگاهی مردم از حقوق خود دارد.
وقتی روابط اجتماعی گسترش می یابد و جامعه بزرگ می شود بدون 
تردید اسطحکاک بین مردم بیشتر و امکان زیان وارده از ناحیه مردم به 
کیدیگر رشد می کند ، همچنین اعمال ضمانت های اجرایی قوانین حاکم 
بر روابط اجتماعی وجود بیمه های مسوولیت را بیش از پیش ضروری 
کرده و آگاهی مردم از حق وحقوق خود موجب استقبال بیشتر مردم از بیمه 

های مسوولیت می شود.
درایران طی چند سال اخیر سهم رشته مسوولیت در پرتفوی همه 
شرکت های بیمه  رشد کرده است اما هنوز درصد قابل توجهی از بازار 
را به خود اختصاص نداده است. نیازهای جامعه و همان آگاهی مردم از 
حقوق خود موجب رشد قابل ملاحظه بیمه های مسوولیت در بازار بیمه 

کشورمان شده است.
این رشد در فروردین ماه امسال نسبت به مدت مشابه گذشته در 
پرتفوی بیمه پارسیان نزدکی به 120درصد بوده است ، که حکایت از 

ارتقای جایگاه بیمه های مسوولیت درصنعت بیمه کشور دارد.
ازآنجا كه بيمه هاي مسووليت تعرفه مصوب شوراي عالي 

بيمه را ندارند، ملاك شركت ها در بازاررقابت چيست؟
رقابت به دو نوع حرفه ای و افسارگسیخته  تقسیم می شود که رقابت 
اصولی و حرفه ای موجب پویایی بازاروافزایش یکفیت خدمات  و رقابت 

افسارگسیخته  نتیجه معکوس دارد.
درحال حاضر رقابت درصنعت بیمه کشورمان به گونه ای است که 
برخی از شرکت ها ی بیمه جهت جذب بیمه گذار صرفا به کاهش 
غیراصولی حق بیمه اقدام می کنند و گروهی دیگر هرچند نیم نگاهی به 
کاهش حق بیمه دارند اما با مدیریت درست ریسک ها و برآورد خسارات 

احتمالی نرخ متناسب با ریسک ارائه می دهند.
ممکن است درکی برهه کوتاه زمانی گروه اول موفق به نظر آیند اما 
از آنجا که فعالیت شرکت های بیمه استمرار دارد عملا شاهد موفقیت 
گروه دوم درآینده خواهیم بود ؛ چراکه بیمه گذاران به تدریج به تفاوت 

محصولات بایکفیت پی می برند.
 سهم بيمه هاي مسووليت درپرتفوي بيمه پارسيان چه 

ميزان است؟
سهم رشته مسووليت ازپرتفوي بيمه پارسيان بيش از 17/0درصد 

است.
طبق آمار قابل اتكا توليد حق بيمه مسووليت دربيمه پارسيان روند 
صعودي دارد به طوريكه  در سال 1385 از 1.160.200.000.000 ريال 
حق بيمه مسووليت در كل بازار بيمه كشورمان بود بيش از 7 در هزار 
آن مربوط به شركت بيمه پارسيان بود. در سال 1386 ازكل حق بيمه 
اين رشته به ميزان   1.839.700.000.000 ريال سهم بيمه پارسيان به 

حدود12 درهزار رسيد.
اين درحالي بود كه صنعت بيمه در سال 1386 با رشد 58درصدي 
مواجه بود ولي بيمه پارسيان رشدي معادل 71درصد داشت يعني حدود 
13 درصد بيش از ميانگين رشد صنعت بيمه رشد نشان داد. عملكرد 
بيمه  حق  توليد  دهد  مي  نشان  پارسيان  بيمه  مسووليت  مديريت 
اين رشته درپايان سال 87 درمقايسه با سال 86 از رشد 112درصدي 

برخوردار 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.
ميزان توليد حق بيمه در رشته مسئوليت در بيمه پارسيان همه ساله با 

رشد بيش از100درصد مواجه بوده است.
ميزان فروش در هر يك از شاخه هاي مسئوليت به شرح جدول زير 

مي باشد.
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.
بيمه هاي مسووليت  بيمه پارسيان به توسعه    رويكرد 

چيست؟
اصولا هر شرکت بیمه ای که توسعه جزیی از برنامه های آن باشد 
،توسعه تک تک رشته های بیمه ای نیز جزو برنامه اصلی قراردارد. 
بنابراین باید از شرایط موجود حداکثراستفاده منطقی را به عمل آورد. 
منظورم دراینجا کسب سود به تنهایی نیست بلکه استفاده از شرایط برای 

توسعه کارهاست.
روند رو به رشد تقاضا برای بیمه های مسوولیت فضای خوبی را برای 
بیمه پارسیان درجهت رشد بیمه های مسوولیت فراهم کرده است که 
موجب شده تا برنامه های جدیدی تدوین و مورد بررسی قرارگرفته تا بیمه 

نامه هایی متناسب با نیازآحاد جامعه طراحی و به بازارعرضه شود.
 از آنجا كه جنابعالي عضو كميته تخصصي توسعه فروش 
بيمه هاي مسووليت هستيد، فرصت ها و چالش هاي پيش 

روي اين محصول بيمه اي راچگونه ارزيابي مي كنيد؟
آنچه تحت عنوان فرصت و چالش پیش روی بیمه های مسوولیت 
اظهارمی شود ازنظر اینجانب همه فرصت است.گرچه به ظاهر برخی 
از مشکلات مانند عملکرد غیرحرفه ای ونارضایتی برخی از بیمه گذاران 
چالش به نظر می آید اما در همین فضا رفتار اصولی و حرفه ای می تواند 

موجب جلب رضایت تدریجی بیمه گذاران می شود.
بیمه پارسیان نیز باید از فرصت های مناسب جهت ارایه خدمات 
رضایت بخش بهره مند شود و آنچه  ظاهراً چالش محسوب می شود 

به فرصت تبدیل نماید.
 ازبيمه هاي مسووليت به عنوان رشته اي متنوع نام برده 
مي‌شود ، آيا بازارايران ظرفيت طراحي بيمه نامه هاي جديدي 

را دارد؟
با توجه به رقابت درصنعت بیمه بدون در نظرگرفتن رقابت سالم 
با  بیمه  های  مواجهه شرکت  درنظرگرفتن  با  وهمچنین  ناسالم  و 
فعالیت گسترده ای در  بیمه های مسوولیت  درخواست‌های جدید 
شرکت‌های بیمه برای طراحی و ارایه بیمه نامه های جدید ایجاد شده 
است.البته در این فعالیت ها که اصول فنی و ضوابط قانونی وبیمه ای با 
دقت نظر مورد توجه قرار می گیرد نه تنها شرکت های بیمه قادر خواهند 
بود به نیاز های متقاضیان پاسخ دهند بلکه رضایت خاطري كه در ذهن 
متقاضیان ایجاد می شود ، موجب همکاری بین بیمه گذاران و بیمه گران 
جهت شناسایی ریسک های متفاوت می شود بدين‌ترتيب صنعت بیمه 

قادر خواهد بود با عملکرد خود ظرفیت های جدیدی را ایجاد نماید.
 بيمه پارسيان دراين راستا چه برنامه اي دارد؟

توسعه  برای  موجود  شرایط  از  منطقی  استفاده  مترصد  پارسیان 
فعالیت‌های خود دراین زمینه است. به نظر می رسد با برخورداری از توان 

بالای همکاران در این بخش درمسیر موفقیت گام بردارد.
ضريب خسارت بيمه هاي مسووليت درپرتفوي پارسيان چه 

وضعيتي دارد؟
برای تعیین ضریب خسارت اکتفا کردن برخی از آمارمنتشره انسان 
را به ویژه دربیمه های مسوولیت به اشتباه می اندازد. کی مقایسه بین 
بیمه‌های آتش سوزی و مسوولیت نشان می دهد، تعهدات بیمه آتش 
سوزی در بیمه نامه مشخص ولی در بیمه مسوولیت تعهدات بیمه گر 
ممکن است فراتر از اعتبار بیمه نامه رود. بنابراین ممکن است بیمه نامه 
ای مانند بیمه نامه یکفیت محصول صادر شود که تعهدات بیمه گر برای 
سال ها پابرجا باشد. اما در مجموع با درنظر گرفتن جمیع عوامل موثر در 

تعیین نسبت خسارت این نسبت حدودا بین 80 تا 85 درصد است.

مدیربیمه های مسوولیت پارسیان اعلام کرد:

برنامه ای برای توسعه بیمه های مسوولیت

ميزان فروش/ريالنام رشته

25,226,859,578كارفرمايان واحدهاي توليدي صنعتي و خدماتي در قبال كاركنان
15,855,724,103كارفرمايان و پيمانكاران ساختماني در قبال كاركنان و ثالث

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.

270,435,000مديران مجموعه هاي ورزشي در قبال ورزشكاران و تماشاگران
870,892,028پول در صندوق و در گردش.

784,019,552جامع شهرداري در قبال شهروندان
-244,771,416بيمه اعتباري

اولين همايش راهكارهاي توسعه صنعت 
خودرو با حضور بيمه پارسيان  برگزار گرديد 
اولين همايش توسعه صنعت خودرو در ارديبهشت ماه با حضور شركتهاي خودرو ساز و 

صنايع وابسته در محل هتل المپيك برگزار شد .
اين همايش با رويكرد تعامل سازنده با نهادها و سازما‌ن‌ها در راستاي توسعه صنعت 
خودرو و پرداختن به مسائل و مشكلات روز اين صنعت و با نگاهي به آينده صنعت خودرو 
در ايران و فناوري هاي جديد اين صنعت برپا شد و در موضوع بيمه هاي اتومبيل نيز كه 

خود به عنوان بخش جدا نشدني از اين صنعت مطرح است مباحثي ارائه گرديد .
بيمه پارسيان از حاميان مالي اين همايش دو روزه بود و حضوري چشمگير در بخش 
مقالات و همچنين نمايشگاه جانبي داشت. آقاي كيان‌وش مدير بيمه‌هاي اتومبيل 
پارسيان با ارائه مقاله‌اي در مورد بيمه هاي خودرو به صورت تخصصي به برخي مباحث 

حقوقي و قانون هايي در مورد بيمه هاي اتومبيل پرداخت .
ناصر كيان وش  با ياد آوري اينكه هر ساله به طور متوسط400  هزار تصادف رانندگي 
در کشور اتفاق مي‌افتد و روزانه متجاوز از 60 نفر در تصادفات کشته مي‌شوند،گفت: آمار 
تصادفات جاده‌اي در ايران 20 برابر ميانگين جهاني است كه در اغلب موارد در بروز يك 

حادثه اتومبيل، راننده خودرو مقصر شناخته مي‌شود.

او افزود:  در حالي كه عوامل متعدد ديگري چون عوامل جوي، سازمان‌هاي تاثيرگذار، 
تعمير‌كاران خودرو، توليدكنندگان خودرو و قطعات آن مي توانند در بروز تصادفات تاثير 

گذار باشند.
وي با بيان اينكه  شركت‌هاي بيمه‌گر با ارايه دو بيمه‌نامه شخص ثالث و بدنه اتومبيل، 
خسارات مالي و جاني وارد به سرنشينان خودرو را پوشش مي‌دهند تصريح كرد:  به غير از 
خسارات ناشي از نقص فني غيرمستمر قطعات خودرو، شركت‌هاي بيمه، حوادثي را كه 
ناشي از عوامل انساني، جوي، سازمان‌هاي تاثيرگذار و تعميركاران مي‌باشد را جبران 
مي‌نمايند. اما آيا جبران خساراتي كه مجموعه‌اي از عوامل در به وجود آمدن آن دخيل 

بوده‌اند را تنها شركت بيمه‌گر بايد به عهده بگيرد؟ 
مديربيمه هاي اتومبيل بيمه پارسيان افزود: در چند سال اخير، تعداد حوادث آتش‌سوزي 
در خودروهاي صفركيلومتر توليد داخل كشور به طرز چشمگيري افزايش يافته است. به 
گونه‌اي كه بر طبق آمار سازمان آتش‌نشاني و خدمات ايمني تهران، در نيمه نخست سال 

85، بيشترين حوادث آتش‌سوزي به وسائط نقليه با 1882 مورد اختصاص يافته است.
همچنين غرفه بيمه پارسيان در نمايشگاه جانبي پذيراي بازديدكنندگان بود و به 

سوالاتي كه در مورد انواع بيمه ها داشتند پاسخ لازم ارائه مي گرديد .
در پايان اين همايش جوائزي به حاميان مالي همايش و مقالات برتر اهدا گرديد . كه 

بيمه پارسيان در هر دو بخش سهيم بود .
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 خانم ژيلا پيرزاده از نمايندگان جوان بيمه پارسيان در شيراز 
است كه در گردهمايي نمايندگان شيراز كه با حضور مدير 
عامل بيمه پارسيان در اين شهر برگزار شد به عنوان يكي از 
دو نماينده برتر شيراز جايزه خود را در يافت نمود. ماهنامه چتر 
مصاحبه كوتاهي را با اين نماينده انجام داده كه متن آن در زير 

مي آيد.
 سهم شما از رشته شخص ثالث چه میزان است؟

 درسال1388 چهارده درصد می باشد.باتوجه به شروع فعالیت 
که 88/04/01 میباشد.

آیا شما به فروش بیمه های اجباری اعتقاد دارید؟
 من شخصا"اعتقادی به فروش بیمه های اجباری ندارم ولی 
با توجه به فرهنگ سازی,اطلاع رسانی بیمه در کشور بصورت 
کامل انجام نمی گردد و در ایران با توجه وضعیت اقتصا دی 
جامعه نیاز است به تلاش بیشتر بیمه برای ارائه خدمات بهتر 
مخصوصا" خدمات پس از فروش که حدود 90 درصد از مشتریان 

را جذب می نماید وخود تبلیغی است بدون هزینه.
آیا طرح بیمه پارسیان برای عرضه بیمه های اختیاری مانند 

عمر وآتش سوزی منازل مناسب است؟
 بله طرحهای بسیار خوب و مفیدی هستند و نیاز است به آگاه 
سازی مردم در مورد فوائد ومزایای آن که اطلاع رسانی شود تا 

احساس نیاز در مورد این بیمه ها مخصوصا" عمر تقویت گردد.
برای فروش بهتر بیمه های عمر چه توصیه ای برای سایر 

نمایندگان دارید؟
 به نظر من تخصصی ترین نوع بیمه فروش بیمه عمر است 
که اگرنماینده بتواند با مشتری خود ارتباط صمیمی و صحیح و 
شفافی برقرار کند و صادقانه مزایای این نوع بیمه را بیان نماید 
بیمه گذار احساس امنیت خرید این بیمه نامه که طولانی مدت 
است کند,وبا توجه به مزایای و مقایسه آ با بیمه های ذیگر, بیمه 
گذار تشویق به خرید این بیمه و همچنین بیمه های دیگر خود 

می شود .من همیشه معتقدم بیمه گذار کیی از اعضای اصلی 
خانواده خودم است و هر چند سال که بیمه گذار مشتری من باشد 

درغمها وحوادث در کنار او خواهم بود.
نظر شما در مورد نر خ تعرفه رشته های مختلف بیمه ای 

چیست؟
 با توجه به نرخ شکنی موجود در بازاربیمه و رقابت اصولی 
نرخهای  از  بعضی  بايددر  من  نظر  ,به  بیمه  سایرشرکتهای 
مختلف )البته بعد از ارزیابی ریسک( انعطاف پذیری بیشتری 

وجود داشته باشد.
 آیا ازاد سازی یا حذف تعرفه موجب رقابت خواهد شد؟

 اگر چه آزاد سازی تعرفه باعث افزایش رقابت است اما در 
همه موارد بیمه ای اینگونه نیست ,مثال در رشته های مختلف 
مهندسی .برای حذف تعرفه لازم است مطالعات دقیق و کار 
شناسی صورت گیرد تا با توجه به ارزیابی ریسک تعرفه ای 
مشخص شود که هم به نفع  بیمه گذار وهم خود شرکت بیمه 

باشد.
شما بیشتر تمایل به صدور کدام رشته های بیمه ای دارید؟

 با توجه به نیاز استان فارس مخصوصا" شیراز به فروش بیشتر 
وبهتر بیمه های عمر.لذا صدور عمر برای بیمه گذار در مدت زمان 
کمتری ودر اختیار گذاشتن بیمه نامه در فرصت مناسب,باعث 

تشویق بیمه گذار وجلب رضایت آن می گردد.
در مورد تعامل نمایندگان شیراز با کیدیگر وهمچنین 
مجتمع شیراز چه نظری دارید؟وآیا نحوه ارتباط مدیران 

ستادی پارسیان با نمایندگان رضایت دارید؟
 من با اینکه سالها  با شرکتهای بیمه ای همکاری داشتم ونحوه 
برخورد مدیران کاملا" آشنایی دارم .خوشبختانه در شرکت بیمه 
پارسیان مخصوصا" مدیران ستادی که بسیار بی‌تکلف و بدون 
وقت قبلی با ما ارتباط صمیمانه ای دارند ونهایت همکاری را با 
ما می نمایند و در اینجا جای دارد از مدیریت محترم مجتمع بیمه 
ای شیراز  جناب آقای مبین که کمال همکاری و دلسوزی با ما 

دارند تشکر کنم .
 چه توصیه ای برای نمایندگان جهت بالا بردن پرتفوی 

نمایندگی دارید؟
 با افزایش اطلاعات بیمه ای خود وبه روز رسانی اطلاعات 
کافی وبه خصوص با ارائه بیمه های مختلفی که نیاز بازار 

است ویاری رساندن بیمه گذار در موارد پرداخت خسارت .
 براي حفظ مشتریان خود از چه ابزارهای تشویقی باید 

استفاده کنیم؟
 بهترین ابزار برای این مورد صداقت ارائه خدمات خوب پس 
از فروش وهمراهی وراهنمایی بیمه گذار در زمان وقوع خسارت 
.البته هدایای تبلیغاتی بی تاثیرنيست .اما بيشترين تاثيري كه 
طبق تجربیات خودم می توانم عرض کنم ارتباط با بیمه‌گذارو 

مشاوره دادن صحیح به آنها می باشد.
 در پایان اگر پیشنهادی برای شرکت یا حرفی برای 

خوانندگان چتر دارید بفرمایید.
 با تشکر از کلیه همکاران نشریه ارزشمند چتر,خواهشمندم در 
جهت افزایش اطلاعات بیمه ای سایر همکاران وتقویت فرهنگ 
بیمه ای با تمام وجود تلاش کنند وبا توجه به نیازنمایندگان به 

آموزش بیشتر, جلسات مداوم با نمایندگان را برگزار کنند.

بيمه هاي مسئوليت از جمله رشته هاي بيمه اي است كه به طور مستقيم در تنظيم روابط 
اجتماعي افراد جامعه ، شناخت آنان از حقوق و مسئوليت هاي يكديگر و تامين امنيت حرفه 

اي مشاغل و فعاليت ها تاثير گذاراست.  
افراد مسوول رفتارخويش وآثارآن درزندگي و فعاليت ديگران هستند كه مي توانند با 
خريد بيمه نامه مسووليت ، جبران خسارات ناشي ازرفتارخود را به شركت هاي بيمه وا گذار 

كنند.
جبران خسارت از سوي بيمه گر آرامش و اطمينان خاطري در زمان فعاليت وزندگي براي 

بيمه گذار به ارمغان مي آورد.
با توجه به مسئوليت هاي بي شماري كه هريك از ما در قبال ساير افراد جامعه داريم مي 
توان تعداد بسيار متنوعي از بيمه هاي مسئوليت را برشمرد؛ اما درايران به دليل عدم آشنايي 
مردم با گونه هاي ديگر نمونه هاي اندكي از اين بيمه نامه توسط بيمه گران عرضه مي 
شود. طبق آمارمنتشره از سوي بيمه مركزي ايران سهم بيمه هاي مسووليت درپرتفوي 
كل بازاربا 4/23درصد رشد به  بيش از 1780ميليارد ريال رسيده است ؛ سهم بيمه هاي 
دولتي درتوليد حق بيمه ياد شده بيش از 1117ميليارد ريال وسهم بيمه‌هاي خصوصي 

بيش از 650ميليارد ريال است.
بيمه پارسيان نيز با رويكرد توسعه كيك پرتفوي و جذب سهم بيشتري از بازاردررشته 
مسووليت  طي 10ماهه اول سال 88 با 60/88 درصد رشد نسبت به مدت مشابه سال قبل 
بيش از 59ميليارد ريال حق بيمه توليد كرد و حدود 4درصد ازبازار بيمه‌هاي خصوصي را 

تصاحب كرد.
از نظر توليد حق بيمه مسووليت دربين 15بيمه خصوصي  كشور  بيمه پارسيان 
رتبه سوم و از نظر تعداد بيمه نامه مسووليت بين بيمه هاي خصوصي دومين رتبه را 

داراست.
تعداد بيمه نامه هاي صادره مسووليت در بيمه پارسيان در 10ماهه اول سال 88 در 

مقايسه با مدت مشابه سال قبل از رشد 93/53درصدي برخورداراست.
بيمه پارسيان همچنين بابت جبران خسارات  رشته مسووليت بيش از 15ميليارد ريال 
غرامت به بيمه گذاران پرداخت كرده است ،به طوري كه از سهم 29درصدي بيمه هاي 

خصوصي ازپرداخت خسارت 2/5درصد آن مربوط به بيمه پارسيان است.
نسبت خسارت رشته مسووليت در كل بازار 44/57درصد و در بازاردولتي و خصوصي به 
ترتيب 49/63 و 35/72 درصد است كه اين نسبت در پرتفوي بيمه پارسيان 27/37درصد 

بوده و نشانه مديريت درست ريسك است.
يادآور مي شود نسبت خسارت رشته مسووليت دركل بازار بيمه كشورمان در مدت 
مذكوراز رشد 10/88 درصدي و به تفكيك دو بازار دولتي و خصوصي به ترتيب از رشد 

15/35 و 3/5درصد حكايت دارد؛ درحالي كه رشد نسبت خسارت بيمه هاي مسووليت 
در پارسيان 3/90درصد رشد نشان مي دهد. بيمه پارسيان در10 ماهه اول سال 88 بابت 
793هزارو974فقره بيمه نامه بيش از 2050ميلياردريال حق بيمه توليد كرد كه 2/84درصد 

آن مربوط به رشته مسووليت است. 
يادآورمي شود: توليد حق بيمه  مسووليت دربيمه پارسيان همواره رشد صعودي داشته 
به طوري كه درمقابل رشد 58درصدي كل بازاردر سال 1386 بيمه پارسيان رشدي 
معادل 71درصد داشت يعني حدود 13 درصد بيش از ميانگين رشد صنعت بيمه  نشان داد 
وعملكرد سال مالي 87 نشان مي دهد توليد حق بيمه اين رشته درپايان سال 87 درمقايسه 

با سال 86 از رشد 112درصدي برخوردار بوده است.

كيك بيمه مسووليت پارسيان
ميزان توليد حق بيمه در رشته مسئوليت بيمه پارسيان همه ساله با رشد بيش از100درصد 
مواجه بوده است. هر يك از شاخه هاي بيمه هاي مسووليت صادره دربيمه پارسيان شامل 
، مسووليت كارفرمايان واحدهاي توليدي صنعتي و خدماتي در قبال كاركنان،كارفرمايان 
و پيمانكاران ساختماني در قبال كاركنان و ثالث،رشته هايي كه هنوز كد دار نشده 
اند،دارندگان و نصابان آسانسور در قبال استفاده كنندگان،پزشكان و پيراپزشكان،مديران 
و منجيان استخر در قبال شناگران،مديران مجموعه هاي ورزشي در قبال ورزشكاران و 
تماشاگران،پول در صندوق و در گردش،جامع شهرداري در قبال شهروندان و بيمه اعتباري 

است. ضريب خسارت هريك از رشته هاي فوق درجدول ذيل آمده است.

نماينده برتر شيراز

خدمات پس از فروش تبليغ بدون هزينه

ماهنامه چتر ، نشريه داخلي شركت بيمه پارسيان ، ارديبهشت‌ و خردادماه سال 1389 ، شماره بيست و هفتم

ش
زار

گ

جايگاه بيمه هاي مسووليت در پرتفوي پارسيان 
درمقايسه با كل بازار

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
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ادامه از صفحه اول
 از اين رو در صورتي كه براي يكي از افراد در زمان حضور در مركز 
آموزشي اتفاقي رخ‌ دهد، خسارات آن بر عهده مديران مراكز مي‌باشد. 
پوشش  منظور  به  آموزشي  مراكز  مديران  مسئوليت  بيمه‌نامه 
صادر  آموزشي  مراكز  در  افراد  براي  احتمالي  جاني  خسارت‌هاي 

مي‌شود. 
  مديران اردوها 

مسئوليت افرادي كه در اردو هستند، بر عهده مدير اردو است. از اين 
رو در صورتي كه براي يكي از افراد در اردو اتفاقي رخ‌ دهد، خسارات 
آن بر عهده مديران اردو مي‌باشد. بيمه‌نامه مسئوليت مديران اردوها به 
منظور پوشش خسارت‌هاي جاني احتمالي براي افراد در اردوها صادر 

مي‌شود. 
     مستاجر در مقابل موجر 

مسئوليت نگهداري مورد اجاره در طول مدت قرارداد اجاره بر عهده 
مستاجر مي‌باشد. بيمه‌‌نامه مسئوليت مستاجر در مقابل موجر براي 
پوشش خسارات مالي احتمالي است كه در زمان اجاره براي مورد اجاره 

ممكن است رخ دهد. 
      بيمه مسئوليت حرفه اي 

كليه كارفرمايان نسبت به جبران خسارات وارده به كاركنان و كارگران 
كه ناشي از حوادث حين كار باشد و منجر به صدمات جسماني و 
جاني شود، مسئول هستند. اين بيمه‌نامه مسئوليت مدني بيمه‌گزار 
را در مقابل كاركنان، تحت پوشش بيمه قرار مي‌دهد. تمامي كاركنان 
شاغل در محدوده كارگاه - اعم از كارگران ايراني و غيرايراني- تحت 
پوشش اين بيمه‌نامه خواهند بود. به موجب اين بيمه‌نامه، غرامت فوت 
و نقص عضو كارگران در حد ديه و همچنين هزينه پزشكي آنان قابل 

پوشش مي‌باشد. 
رشته بيمه مسئوليت حرفه اي مشتمل بر 20 زيررشته مي‌باشد كه 

عبارتند از: 
     حرفه‌اي پزشكان 

جبران  از  است  عبارت  پزشكان  حرفه‌اي  مسئوليت  بيمه  موضوع 
خسارت بدني وارد به بيماران كه ناشي از مسئوليت پزشك به علت 
اشتباه، غفلت يا قصور وي در انجام خدمات حرفه‌اي به وقوع پيوسته 
باشد. بيمه‌نامه مسئوليت حرفه‌اي پزشكان بر اساس قانون مسئوليت 
مدني و قوانين و مقررات نظام پزشكي كشور تهيه و تدوين گرديده 

است. 
     حرفه‌اي مهندسين 

بيمه‌نامه در جهت برقراري تأمين حرفه‌اي مهندسين طراح،  اين 
محاسب و ناظر ساختمان كه در عضويت سازمان‌هاي نظام مهندسي 
استان‌ها، داراي پروانه اشتغال از وزارت مسكن و شهرسازي و شماره 
امضاء شهرسازي از شهرداري مي‌باشند، در برابر مالكين ساختمان‌ها، 
اشخاص ثالث )شامل همسايگان، عابرين و ...( و كاركنان اجرايي 

پروژه ساختماني،)جاني و مالي( عرضه شده است. 
     حرفه‌اي دلالان رسمي بيمه 

اين بيمه‌نامه به منظور جبران خسارت‌هاي مالي احتمالي ناشي از 
مسئوليت دلالان رسمي بيمه صادر مي‌شود. 

     حرفه‌اي نمايندگان بيمه 
اين بيمه‌نامه به منظور جبران خسارت‌هاي مالي احتمالي ناشي از 

مسئوليت نمايندگان بيمه صادر مي‌شود. 
     پاركينگ 

در صورتي كه خسارتي براي افراد استفاده‌كننده از پاركينگ‌هاي 
عمومي و خصوصي خودرو به‌وجود آيد،‌ ممكن است مسئوليت خسارت 
بر عهده صاحبان پاركينگ باشد. اين بيمه‌نامه كليه خسارت‌هاي 

رخ‌داده در پاركينگ‌هاي عمومي و خصوصي را جبران مي‌نمايد. 
تورها )زيارتي، مسافرتي، ...( 

در صورتي كه براي يكي از مسافران تور اتفاقي رخ‌ دهد، خسارات 
آن بر عهده صاحبان آژانس مسافرتي مي‌باشد. بيمه‌نامه مسئوليت 
به منظور  زيارتي(  تورهاي سياحتي-  )ويژه  آژانس‌هاي مسافرتي 
پوشش خسارت‌هاي جاني احتمالي براي مسافران تورهاي سياحتي 

و زيارتي صادر مي‌شود. 
     مسئوليت فني بيمارستان 

مدير فني بيمارستان، درمانگاه و كلينيك مسئول مشكلات احتمالي 
است كه در طول مراجعه بيمار به مرجع درماني براي وي رخ مي‌دهد. 
از اين رو بيمه‌نامه مسئوليت مدني مدير فني بيمارستان، درمانگاه، 
كلينيك به منظور پوشش خسارات جاني احتمالي ناشي از مسئوليت 

اين مديران طراحي شده است. 
     مدير و ناجيان استخر 

مديران و ناجيان استخرها مسئول حفظ زندگي افرادي هستند كه از 
استخر استفاده مي‌كنند.اين بيمه نامه به منظور پوشش خسارات جاني 

ناشي از خطرات رخ داده در استخرها صادر مي‌شود. 
     نگهداري آسانسور 

با وجود اينكه كه‌ تعمير و نگهداري‌ دوره‌‌اي‌ آسانسورها از ط‌رف‌ مالكين‌ 
ساختمان هاي تجاري و مسكوني انجام‌ مي‌ شود و ليكن‌ بروز حوادث‌ 
ناشي‌ از سهل‌‌انگاري‌ در نگهداري‌ آنها سبب ورود صدمات‌ جاني‌ به‌ 
استفاده‌كنندگان‌ از آسانسور مي‌‌گردد. اين بيمه نامه غرامت‌ فوت‌ و 
نقص‌عضو سرنشينان‌ آسانسور را در صورت‌ وقوع‌ حوادث‌ جبران‌ 

مي‌نمايد. 
     حرفه‌اي پيراپزشكان 

با توجه به ضرورت تامين حرفه‌اي پرستاران، ‌بهياران، تكنسين‌هاي 
و سي‌تي‌اسكن  راديولوژي،  تكنسين‌هاي  عمل،  اتاق  و  بيهوشي 
M.R.I و نيز كارشناسان و تكنسين‌هاي آزمايشگاه، نوارنگاري و

C.S.R ، اين بيمه‌نامه به منظور جبران خسارات ناشي از مسئوليت 
پيراپزشكان صادر مي‌شود. 

     شهربازي 
مدير شهربازي مسئوليت مشكلات احتمالي كه در حين استفاده 

دارد.  بر عهده  را  رخ مي‌دهد  استفاده‌كنندگان  براي  دستگاه‌ها  از 
اين بيمه‌نامه به منظور جبران خسارات ناشي از خطرات استفاده از 

دستگاه‌هاي شهربازي صادر مي‌شود. 
     هتلداري 

براساس اين طرح بيمه‌اي، خسارات جاني و مالي مسافرين در اثر 
حوادث در طول مدت اقامت در هتل يا مسافرخانه بيمه مي‌گردد. 
در ضمن چنانچه واحد اقامتي داراي امكاناتي نظير استخر، مجموعه 
ورزشي، پاركينگ وغيره باشد خسارات مالي و جاني وارد به استفاده 

كنندگان جبران خواهد شد. 
     مهدكودك 

در  كودكان  احتمالي  مشكلات  قبال  در  مهدكودك‌ها  مديران 
مهدكودك مسئوليت دارند. براي پوشش خسارات جاني ناشي از 
خطرات احتمالي در مهدكودك‌ها، بيمه‌نامه مسئوليت مدني مديران 

مهدكودك‌ها صادر مي‌شود. 
     مدير سينما 

مديران سالن‌هاي سينما، كنسرت و اجلاس در قبال خطرات احتمالي 
افراد استفاده‌كننده سالن‌ها مسئوليت دارند. براي پوشش خسارات جاني 
ناشي از خطرات احتمالي در اين سالن‌ها، بيمه‌نامه مسئوليت حرفه‌اي 

مديران سالن‌هاي سينما، كنسرت و اجلاس صادر مي‌شود. 
     رستوران‌ها 

خطرات  قبال  در  ساحلي  استراحت‌گاه‌هاي  و  رستوران‌ها  مديران 
احتمالي افراد استفاده‌كننده از فضا و تجهيزات آنها مسئوليت دارند. 
براي پوشش خسارات جاني ناشي از خطرات احتمالي در اين مكان‌ها، 
استراحت‌گاه‌هاي  و  رستوران‌ها  مديران  مدني  مسئوليت  بيمه‌نامه 

ساحلي صادر مي‌شود. 
     نگهبانان مسلح 

بيمه‌نامه مسئوليت نگهبانان مسلح بانك‌ها، كليه خسارات جاني و مالي 
ناشي از خطرات نگهبانان مسلح بانك‌ها را تحت پوشش قرار مي‌دهد. 

     تعمير كاران 
مسئوليت كليه خسارت‌هاي وارده بر خودروها در طول مدتي كه 
در تعميرگاه‌ها هستند بر عهده صاحبان تعميرگاه‌ها مي‌باشد. اين 
بيمه‌نامه به منظور پوشش كليه خسارات احتمالي ناشي از خطرات 

موجود در تعميرگاه‌هاي مجاز صادر مي‌شود. 
     وكلاي دادگستري 

از  ناشي  بيمه‌نامه به منظور پوشش مسئوليت خسارات مالي  اين 
مسئوليت وكلاي دادگستري در قبال اشخاص ثالث صادر مي‌شود. 

     سردفتران و دفترياران 
اين بيمه‌نامه به‌منظور پوشش خسارت‌هاي مالي احتمالي ناشي از 

مسئوليت سردفتران و دفترياران براي افراد ثالث صادر مي‌شود. 
     مراقبين در منزل 

اين بيمه‌نامه به منظور پوشش كليه خسارات جاني ناشي از مسئوليت 
مراقبين در منزل صادر مي‌شود. 

     تعميرگاه هاي مجاز خودرو 
اين بيمه نامه به منظور پوشش خسارات جاني و مالي ناشي از خطرات 

مسئوليت تعميرگاه‌هاي مجاز خودرو صادر مي شود. 
     بيمه مسئوليت توليد كنندگان كالا 

به  وارد  مالي  و  جاني  خسارات  جبران  بيمه‌نامه،  اين  موضوع 
مصرف‌كنندگان كالا و اشخاص ثالث از خطرات ناشي از استفاده كالا 
مي‌باشد كه در نتيجه عدم ايمني و وجود عيب و نقص در كالاي توليد و 

عرضه شده به‌وقوع پيوسته باشد. 
زيررشته   3 بر  مشتمل  كالا  كنندگان  توليد  مسئوليت  بيمه  رشته 

مي‌باشد كه عبارتند از: 
     توليدكنندگان 

به  وارد  مالي  و  جاني  خسارات  جبران  بيمه‌نامه،  اين  موضوع 
مصرف‌كنندگان كالا و اشخاص ثالث از خطرات ناشي از استفاده كالا 
مي‌باشد كه در نتيجه عدم ايمني و وجود عيب و نقص در كالاي توليد و 

عرضه شده به‌وقوع پيوسته باشد. 
     عملكرد عايق رطوبتي 

اين بيمه‌نامه به منظور پوشش خسارت‌هاي جاني و مالي ناشي از عدم 
عملكرد صحيح عايق‌هاي رطوبتي )گارانتي عايق‌هاي رطوبتي( صادر 

مي‌شود. 
     شركت‌هاي گازرساني 

      ساير بيمه هاي مسئوليت 
     بيمه مسئوليت كارفرما در قبال كاركنان 

كليه كارفرمايان نسبت به جبران خسارات وارده به كاركنان و كارگران 
)تمامي كاركنان شاغل در محدوده كارگاه - اعم از كارگران ايراني 
و غيرايراني( كه ناشي از حوادث حين كار باشد و منجر به صدمات 
جسماني و جاني شود، مسئول هستند. اين بيمه‌نامه مسئوليت مدني 

بيمه‌گزار را در مقابل كاركنان، تحت پوشش بيمه قرار مي‌دهد. 
     بيمه مسئوليت قراردادي 

بيمه مسئوليت قراردادي بيمه‌اي است كه يك‌طرف قرارداد به علت 
تخلف از شرايط مندرج در قرارداد )يعني عدم انجام تعهدات خود يا 
انجام تعهد بطور ناقص( باعث زيان طرف ديگر شود، در اين‌صورت 
مسئوليت قرارداري تحقق مي يابد. رشته بيمه مسئوليت قراردادي 

خسارات مالي ناشي از موارد فوق را جبران مي‌نمايد. 
     بيمه اعتباري 

براساس اين طرح، تسهيلات بانك‌ها و مطالبات شركت‌هايي كه كالا 
و محصولات خود را بصورت اقساطي به فروش مي‌رسانند در برابر 

خطر عدم وصول مطالبات تحت پوشش بيمه‌اي قرار مي‌گيرد. 
     بيمه طرح هاي مخصوص 

بيمه نامه طرح هاي مخصوص زماني صادر مي شود كه موضوع براي 
بيمه گر جديد باشد خسارات تحت پوشش و ميزان حق بيمه طبق 

توافق طرفين تعيين مي شود.

واحد پرداخت خسارت بیهقی بیمه پارسیان کیی از واحدهای فعال این شرکت در پایتخت است.
واحد  این  فعالیت های  پارسیان درخصوص  بیهقی  پرداخت خسارت  واحد  رییس  امیرکهن 
می‌گوید: روزانه به طورمتوسط بیش از 70پرونده خسارت دراین واحد پذیرش می شود که بیش از 

60درصد آنان مربوط به خسارات شخص ثالث است.
امیرکهن از دی ماه 1382 وارد بیمه پارسیان شد وازاولین روز واحد پرداخت خسارت بیهقی 
مسوول آن بود. از سال 84 تا پایان 86 رییس شعبه یادگارامام شد و ازاردیبهشت سال 88 مجددا به 

بیهقی بازگشت.
واحد پرداخت خسارت بیهقی پارسیان دارای 16پرسنل فعال در بخش های پذیرش ،کارشناسی و 

پرداخت خسارت است.
رییس واحد پرداخت خسارت بیهقی درخصوص پدیده خسارت و جبران آن توسط بیمه گران 
گفت: تمامی وعده هایی که در زمان صدور بیمه نامه داده شد در زمان خسارت باید عمل شود و دراین 
زمان است که بیمه گر به مشتری و بیمه گذار خود ثابت می کند برای جبران آسیب های ناشی از 
حوادث درکنار اوست و به تمامی تعهدات خود در حد معقول و متناسب با شرایط عمومی بیمه نامه 

عمل خواهد کرد.
او با بیان اینکه مراجعین قبل از آمدن به واحد های پرداخت خسارت نسبت به بیمه گر ذهنیت 
خوبی ندارند اظهار داشت: اما با رفتار خوب و حرفه ای بیمه گر در زمان پذیرش وکارشناسی می تواند 
این ذهنیت را به کلی تغییر داده و درنهایت آن متقاضی به کیی از بیمه گذاران وفادار شرکت تبدیل 

شود.
کهن با یاد آوری اینکه واحد خسارت بیهقی روزانه معمولا 70 فقره پرونده خسارت پذیرش 
میک‌ند افزود: درزمان رسیدگی به پرونده های خسارت به نوعی بازاریابی صورت می گیرد ، وقتی 
مراجعهک‌ننده دربدو ورود با سیستم نوبت دهی ، کارشناسان مرتب و یونیفرم کیدست پوشیده را 
می‌بیند احساس آرامش می کند و می داند کسی سر زمان مقرر به حرف او گوش داده ومشکلش را 

حل خواهد کرد.
کهن به تفاوت بیمه های اختیاری و اجباری اشاره کرد و گفت: مشتری مداری رمزماندگاری 

بیمه‌گران است و این مشتری مداری در بیمه های اختیاری مانند بدنه اتومبیل که هیچ اجباری برای 
خرید آن نبوده باید به اوج خود برسد.

او با بیان اینکه درصورت کامل بودن پرونده ظرف 30 تا 35دقیقه چک خسارت به زیان دیده 
تحویل داده می شود گفت: اگر خودرو در رهن کس دیگری باشد ارایه معرفی نامه از سوی زیان دیده 
الزامی است وباید نقص پرونده را حل کند؛ چنانچه مشکل نقص پرونده نباشد مراجعه کننده پس از 
گرفتن شماره به باجه رفته و اگر بخواهد ازخسارت شخص ثالث بدون کروکی استفاده نماید فرم 
خاصی را تکمیل وبه پذیرش می دهد سپس کارشناس برای ارزیابی خسارت ازخودرو بازدید وپس از 

اخذ امضا های مجاز چک به مشتری تحویل داده می شود.
کهن درپاسخ به پرسشی مبنی براینکه آیا سابقه داشته مشتری به مبلغ خسارت اعتراض کند؟ 
توضیح داد: بدون تردید اعتراض صورت می گیرد و کارشناس و دارنده خودرو برسر میزان خسارت با 
کیدیگر اختلاف خواهند داشت ، حتی دوکارشناس به طور متوسط بین 10تا 15درصد درمورد میزان 
اجرت و یا تعویض قطعه با کیدیگر اختلاف نظر دارند. اما آنچه مسلم است شرکت بیمه درنهایت 
سعی بر جلب رضایت مشتری دارد و درصورت قوت اختلاف نظربا حضور شخص سومی به عنوان 

داور خسارت تعیین و پرداخت می شود.
رییس واحد پرداخت خسارت بیهقی پارسیان عدم آگاهی کافی مردم از ویژگی های بیمه نامه را 
مهم ترین دلیل بروز برخی ازنارضایتی ها درمردم عنوان کرد و یادآورشد: مردم کی روزنامه را 150 
تومان خریداری می کنند و از صفحه اول تا آخر آن را مطالعه می کنند اما برای خواند بیمه نامه ای 
که حداقل 300هزارتومان هزینه کرده اند هیچ زمانی صرف نکرده و از شرایط عمومی بیمه نامه ها 
بی اطلاعند . بنابراین با نداشتن اطلاع کافی از حقوق خود به درستی نمی توانند از مزایای بیمه نامه 

بهره‌مند شده و گاهی توقع بیشتری از پوشش خریداری شده دارند.
کهن همچنین درخصوص پرداخت خسارت بدون کروکی متذکر شد: قانون شخص ثالث به 
درستی تکلیف اینگونه خسارات را روشن کرده است، برای خسارت بدون کروکی حضور شخص 

مقصر و زیان دیده درشرکت بیمه برای پرداخت خسارت الزامی است.
او ادامه داد: برخی مواقع سه خودرو با کیدیگر تصادف می کنند که کارت بیمه متعلق به سه شرکت 

متفاوت است وهمچنین کی بیمه گر نمی تواند در خصوص نحوه تصادف ومقصر حادثه  بدون 
کروکی پلیس قضاوت کند بنابراین کروکی و اظهار نظر پلیس دراین مورد الزامی است .

او همچنین درخصوص بیمه نامه به هم پیوسته متذکرشد: چنانچه از تاریخ تمدید بیمه نامه بیش از 
کی ماه گذشته باشد درموقع تصادف طرفین باید برای گرفتن خسارت از پلیس راهنمایی و رانندگی 
کروکی تهیه کنند و تنها با احتساب اینکه خسارت کمتراز 500هزارتومان است بدون کروکی به 

شرکت بیمه مراجعه نکنند.
کهن درخاتمه با تقدیراز آقای عنایت و توژان به خاطر رهنمودهای وی در مدیریت خسارت خودرو 

یادآورشد: بیمه گرباید با درک بیمه گذار خود یارو غمخوار او در بروز حوادث باشد. 

کهن رییس واحد خسارت بیهقی توضیح داد

تمام چیزهایی که برای گرفتن خسارت اتومبیل باید بدانیم

ماهنامه چتر ، نشريه داخلي شركت بيمه پارسيان ، ارديبهشت‌ و خردادماه سال 1389 ، شماره بيست و هفتم

ش
زار

گ

معرفي بيمه‌هاي مسووليت
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حميدرضا حسن پور 
    كارشناس مسئول خسارت باربري

 اولين تعريفی که از بارنامه دريايی بعمل آمده مربوط به "راهنمای دريايی" است که بارنامه 
تعريف می نمايد "بارنامه سندی است که از طرف صاحب کشتی با ذکر تعداد و کيفيت 
محموله تهيه و تنظيم شده و بر طبق آن بارگيری انجام می شود "بر اين اساس بارنامه در سه 
نسخه صادر می شده است.در "قانون بارنامه انگلستان" مصوب سال 1855 بارنامه دريايی 
تعريف شده است "بارنامه دريايی رسيد باری است که با کشتی حمل و از طرف شخصی که 
قرار بود باربری را برای حمل کننده منعقد می سازد يا نماينده او امضاء می شود و به منزله دليل 

کتبی شرايطی است که به موجب آن کالا در قبال پرداخت کرايه معينی حمل گردد".
بند 7 از ماده 52 فصل چهارم و قانون دريايی مصوب سال 1343 بارنامه دريايی را اينچنين 
تعريف می کند "بارنامه دريايی سندی است که مشخصات کامل بارنامه در آن قيد و توسط 
فرمانده کشتی که از طرف او برای اين منظور تعيين شده, امضاء گردد و به موجب آن تعهد شود 

بار توسط کشتی به مقصد حمل و به تحويل گيرنده داده شود".
مقررات هامبورگ که در سال 1978 توسط UNCTAD منتشر گرديد بارنامه دريايی را 
بدينگونه تعريف کرده است "بارنامه سندی است دال بر عقد قرارداد حمل دريايی و يا تحويل 
گرفتن کالا بوسيله حمل کننده طبق آن حمل کننده تعهد می نمايد کالا را به گيرنده کالا که 

نام وی در بارنامه درج شده يا به حامل بارنامه تحويل دهد".
با توجه به تعاريف فوق که از بارنامه دريايی بعمل آمده بطور کلی می توان بارنامه را به شرح 

ذيل تعريف نمود: 
"بارنامه عبارت است از سندی که حمل کننده يا نماينده وی پس از وصول کالا صادر 
می‌نمايد و حاکی از حمل کالای معينی از يک نقطه )مبدأ حمل( به نقطه ديگر )مقصد حمل( با 
وسيله حمل مورد توافق )کشتی, کاميون, راه آهن ,هواپيما و يا ترکيبی از آنها( در مقابل کرايه 

معين می باشد.
اطلاعات مندرج در بارنامه

 بارنامه معمولا" حاوی اطلاعات زير می باشد:
. B/L NO 1-شماره بارنامه

    CARRIER' S  ADDRES  2-نام و آدرس حمل کننده
SHIPPER'S ADDRESS  3- نام و آدرس فرستنده

  ADDRESS  CONSIGNEE'S 4- نام و آدرس گيرنده کالا
NOTIFY  5- نام و آدرس طرف ابلاغ شونده

VESSEL'S  NAME/TRUCK  NO 6- نام يا شماره وسيله حمل
  .VOYAGE  NO. FLIGHT NO 7- شماره سفر , شماره پرواز

 PLACE  OF  LOADING  RCPT OF  8- نام مبدأ بارگيری يا دريافت کالا
 CARGO

PLACE  OF  DELIVERY  9- نام مقصد يا تحويل کالا
SPECIFICATIONS  10- مشخصات کالا

 NUMBERS AND KINDS OF  11- تعداد بسته ها و نوع بسته بندی
  PACKAGES

DESCRIPTION  OF  GOODS  12- شرح کالا 
  WEIGHT GROSS 13- وزن ناخالص کالا

DIMENSIONS 14- ابعاد کالا
PAYMENT)15- نحوه پرداخت کرايه حمل )پيش پرداخت در مقصد

 NUMBER OF ORIGINAL –S- B/LS 16- تعداد نسخ اصلی صادر شده
 ISSUED

 DATE OF ISSUE AND بارنامه  صدور  تاريخ  و  حمل  تاريخ   -17
TRANSPORT

L/C NO. 18- شماره اعتبار اسنادی مثبت سفارش يا مجوزهای ديگر
 SYRNAYURE OF CARRIER 19- امضاء حمل کننده يا نماينده مجاز وی

OR HIS AUTHORIZED AGENT

مشخصات و ويژگی های بارنامه معتبر و قابل قبول در تجارت بين الملل
در تجارت بين الملل اسناد حمل بايد داری خصوصيات ويژه ای باشند تا از نظر پرداخت وجه 

, اعم از وجه کالا يا کرايه حمل تأخير و اشکالی بوجود نيايد.
اين ويژگيها در مورد بارنامه با توجه به مقررات بين المللی و بانکی عمدتا" به شرح زير 

می‌باشد: )استثنائات در بخشهای مربوطه عنوان خواهد شد(.
1- صدور بارنامه در نسخ کامل FULL SET  و ارائه آن به بانک جهت جلوگيری از سوء 

استفاده های احتمالی.
2- بارنامه بدون قيد و شرط CLEAN B/L سندی است که بر روی آن يادداشت يا 
عبارتی مبنی بر معيوب بودن کالا يا بسته بندی آن درج نشده باشد. طبق نشريه 283 اتاق 
بازرگانی بين المللی به نام بارنامه بدون قيد و شرط با استفاده از اين شرط فروشنده متعهد است 

کالا را در شرايط و بسته بندی مناسب تحويل حمل کننده دهد.
3- بارنامه حاکی از بارگيری کالا بر روی وسايل حمل ON BOARD باشد مگر آنکه 
در شرايط اعتبار صراحتا" شرط ديگر قيد شده باشد )ماده 26 مقررات UPS نشريه 400 

ICC در مورد مقررات متحدالشکل اعتبار اسنادی(.
4- گاهی بارنامه به حواله کرد يا THE ORDER OF صادر می شود. معمولا" 
بارنامه‌ها را به حواله کرد بانک که يک طرف معامله است صادر می نمايند و در حقيقت اين 
بانک است که گيرنده کالا بوده و اختيار ظهرنويسی بارنامه را در ازاء انجام عمليات بانکی 

خواهد داشت .
5- نحوه پرداخت کرايه حمل در بارنامه FREIGHT معمولا" بصورت پيش پرداخت يا 

پسکرايه می باشد و طبق شرايط قرارداد فيمابين خريدار و فروشنده در بارنامه درج می گردد.
6- تاريخ صدور بارنامه DATE OF ISSUE اصولا" تاريخ صدور بارنامه و ساير اسناد 
حمل بايد پس از تاريخ گشايش و ابلاغ اعتبار و يا تاريخ ثبت سفارش باشد مگر آنکه توافق 
ديگری بين خريدار و فروشنده صورت گرفته باشد. در واقع خريدار بايد ابتدا مقررات ورود کالا 
را رعايت و مجوزهای لازم را اخذ و مشخصات کالا را در بانک ثبت کننده سفارش به ثبت 

رسانده باشد و سپس در مورد حمل کالا و صدور بارنامه و ساير اسناد حمل اقدام نمايد .
7- حداکثر مهلت ارائه بارنامه به بانک از تاريخ صدور يا حمل کالا 21 روز است. طبق 
"مقررات متحدالشکل اعتبارات اسنادی اتاق بازرگانی بين المللی" بانکها از قبول اسنادی 
که بيش از 21 روز از تاريخ صدور آنها به بانک ارائه شود امتناع خواهند کرد , مگر اينکه 

مدت مشخصی در اعتبار قيد شده باشد. بارنامه ای که بيش از مهلت مذکور از تاريخ صدور 
آن گذشته باشد, به بارنامه کهنه معروف است و از درجه اعتبار ساقط است مگر اينکه بانک 
بازکننده اعتبار پرداخت وجه کالا را در قبال ارائه بارنامه مذکور بلامانع تشخيص دهد )ماده 47 

مقررات UPS نشريه 400 اتاق بازرگانی بين المللی(.

انواع بارنامه متداول در حمل و نقل
نوع بارنامه با توجه به نوع وسيله مورد استفاده تعيين می شود بعبارت ديگر با توجه به امکان 
حمل کالاهای مختلف با انواع وسيله حمل بارنامه های مختلفی مورد استفاده قرار می گيرد 

که متداولترين آنها به شرح زير است :
OCEAN BILL OF LADING/ کشتی   حمل   : دريايی  1-بارنامه 

MARINE BILL OF LADING
AIR WAY BILL 2- راه نامه )بارنامه( هوايی: حمل با هواپيما

RAIL WAY BILL  3- راه نامه )بارنامه( راه آهن: حمل با قطار
CMR / TRUCK WAY BILL  4- راه نامه )بارنامه( : حمل با کاميون

 THROUGH BILL OF 5- بارنامه سراسری : حمل با کاميون , کشتی و قطار
 LADING

 LADING FIATA -6- بارنامه مرکب فياتا :حمل با کاميونک,شتی و قطار
COMBOINED TRANSPORT BILL OF

اگر سند حمل قابل انتقال بوده و بعنوان سند مالکيت محسوب گردد بارنامه ناميده شده و اگر 
اين ويژگی را نداشته باشد راه نامه ناميده می شود مانند اسناد حمل هواپيما و راه آهن و حمل با 
کاميون که CMR  می باشد. توضيح اينکه امروزه اصطلاح بارنامه جهت حمل هوايی و راه 

آهن و کاميون نيز بکار برده می شود.
با توجه به مطالب فوق, ترجمه شرايط استاندارد )1992( عمومي بارنامه حمل مركب فياتا 

مندرج در پشت بارنامه ارائه شده است.
 شرايط استاندارد )1992( عمومي بارنامه حمل مركب فياتا

تعاريف
-"كارگزار حمل" يعني مسئول حمل مركب, كسي كه اين بارنامه )FBL( را صادر و 
نامش برروي آن ثبت و مسئوليت اجراي قرارداد حمل مركب بعنوان حمل كننده را بر عهده 

دارد.
- "بازرگان" يعني حمل كننده, فرستنده, گيرنده, دارنده اين بارنامه )FBL(, دريافت 

كننده و صاحب كالاست.
- "فرستنده" يعني شخصي كه قرارداد حمل مركب با كارگزار حمل منعقد مي كند.

-"گيرنده" يعني شخصي كه جهت دريافت كالا از كارگزار حمل محق است.
-"محل بارگيري" يعني اينكه كالا جهت حمل از طريق كارگزار حمل در مكاني كه در 

اين بارنامه مشخص شده مورد قبول و تحويل داده شده است.
-"كالا" يعني هر نوع اموال حتي شامل حيوانات زنده كه به مانند كانتينرها, پالت ها يا 
موارد مشابه اي كه توسط كارگزار, حمل يا بسته بندي نشده باشد, صرف نظر از اينكه اين 

اموال روي يا زير عرشه حمل شوند.
1. قابليت كاربرد

برخلاف تيتر "بارنامه حمل مركب فياتا )FBL(" اين شرايط براي تنها يك شيوه حمل 
نيز بكار مي رود.

)FBL( 2. صدور اين بارنامه
2.1. با صدور اين بارنامه )FBL( كارگزار حمل

a( متعهد مي شود تا به نام خود كار حمل را, از محلي كه كالا بارگيري مي شود )محل 
صدور رسيد در اين بارنامه )FBL(( تا محل تخليه مندرج در اين بارنامه )FBL( بطور كامل 

انجام دهد.
b( عهده دار مسئوليتهاي مندرج در اين شرايط است. 

2.2. مطابق شرايط اين بارنامه )FBL( كارگزار حمل مسئول كارها و غفلتهاي خدمه و 
نمايندگان خود در حين انجام كار, يا هر شخص ديگري كه خدماتش در جهت اجراي قرارداد 
مثبته اين بارنامه )FBL( است مثل اينكه گويي آن كارها و غفلتها توسط خودش انجام شده 

خواهد بود.
3. قابليت انتقال و حق مالكيت كالا

3.1. اين بارنامه )FBL( به صورت قابل انتقال صادر گرديده مگر اينكه بصورت "غير قابل 
انتقال" مشخص شده باشد. اين بارنامه حق مالكيت كالا را تعيين و دارنده كالا, با امضاء اين 

بارنامه )FBL(, حق تصرف يا انتقال كالا را طبق شرايط مذكور را خواهد داشت. 

3.2. اطلاعات موجود در اين بارنامه )FBL( سند قابل قبول جهت بارگيري كالا توسط 
كارگزار حمل مطابق اطلاعات مذكور مي باشد مگر اينكه موارد اضافي, مانند "وزن, مقدار 
و اندازه اعلام شده از طرف شركت كشتيراني", "بسته بندي توسط شركت كشتيراني در 
كانتينر" يا موارد مشابه كه بصورت متن چاپي يا الصاقي به اين بارنامه )FBL( اضافه گردد. 
با وجود اين, اثبات خلاف اين موارد زمانيكه بارنامه )FBL( به گيرنده كالا جهت بررسي 
دقيق ارائه مي گردد, كسي كه به اصل حسن نيت متكي است و مطابق آن فعاليت مي كند, 

قابل قبول نخواهد بود. 
4. كالاهاي خطرناك و غرامت 

4.1. صاحب كالا بايستي از قوانيني كه طبق قانون ملي يا توسط كنوانسيون بين 
المللي اجباري شده در ارتباط با حمل كالاهايي كه طبيعت خطرناك دارند, تبعيت نموده 
و درهر مورد بطور كتبي كارگزار حمل را نسبت به ماهيت دقيق خطر قبل از اينكه كالاي 
خطرناك توسط كارگزار بارگيري شود مطلع ساخته تا اگر نياز باشد اقدامات احتياطي 

صورت گيرد. 
4.2. اگر صاحب كالا در ارائه اين اطلاعات قصور نمايد و كارگزار حمل از ماهيت خطرناك 
كالا بي اطلاع و احتياطهاي لازم صورت نگرفته باشد و اگر, در هر زماني, فرض شود كه از 
طرف آنها به جسم و مال خطري وارد مي شود, كارگزار حمل در هر جايي, با توجه به شرايط, 
بدون داشتن حق جبران خسارت مي تواند كالا را تخليه, تخريب يا بي ضرر تحويل دهد. 
صاحب كالا بايستي هر نوع خسارت, زيان, مسئوليت يا هزينه هاي كارگزار حمل ناشي از 

بارگيري يا حمل و هر نوع خدمات مربوط به آن جبران نمايد.
مسئوليت اثبات اينكه كارگزار حمل از طبيعت واقعي خطر ايجاد شده در طي حمل مطلع 

بوده بر عهده صاحب كالاست.
4.3. اگر هر كالايي باعث به خطر افتادن زندگي يا اموالي شود, ممكن است طبق روش 
مشابه در هر جايي تخليه يا منهدم يا تحويل داده شود, اگر همچين خطري بعلت عدم اشتباه 
و غفلت كارگزار حمل اتفاق بيافتد او هيچ مسئوليتي نداشته و صاحب كالا بايستي همه 

خسارت و زيان وارده به او را جبران نموده و هزينه هاي ناشي از آن را بپردازد.
5. شرح كالاها و بسته بندي و بازرسي تجاري  

5.1. فرستنده كالا موظف است, زمانيكه كالا جهت بارگيري تحويل كارگزار حمل 
مي‌شود, در مورد صحت همه جزئيات مربوط به طبيعت عمومي كالا, علائم, تعداد, وزن, 
مقدار آن و اگر لازم باشد, نسبت به ساختار خطرناك كالا جهت تكميل بمنظور درج در 

بارنامه )FBL( به كارگزار حمل تضمين نمايد. 
فرستنده كالا بايستي كارگزارحمل را در مقابل تمامي زيانها و خسارات و هزينه هاي ناشي 
از هر نوع بي دقتي و نادرستي جزئيات ذكر شده جبران نمايد. فرستنده كالا حتي اگر بارنامه 

)FBL( توسط او انتقال يابد بعنوان مسئول باقي خواهد ماند.
حق كارگزار حمل جهت دريافت غرامت به هيچ وجه باعث محدود گشتن مسئوليتش 

طبق اين بارنامه )FBL(  نسبت به اشخاصي غير از فرستنده كالا نخواهد شد.  
5.2. كارگزار حمل در قبال هر نوع زيان, ضرر يا هزينه ايجاد شده بابت بسته بندي 
نامناسب و معيوب كالاها يا جاسازي و بارگيري نامناسب داخل كانتينرها يا واحدهاي حمل 
ديگر زمانيكه بارگيري يا بسته بندي توسط صاحب كالا يا اشخاصي به نيابت از آنها غير از 
كارگزار حمل و يا با توجه به خرابي و نامناسب بودن كانتينرها و واحدهاي حمل ديگركه 
توسط صاحب كالا صورت گرفته و يا اگر توسط كارگزار حمل تامين شده, اگر خرابي و 
نامناسب بودن كانتينر يا واحدهاي حمل طبق بازرسي منطقي توسط صاحب كالا مشخص 
شده باشد هيچگونه مسئوليتي نخواهد داشت. صاحب كالا بايستي همه زيانها و خسارات و 

هزينه هاي كارگزار حمل را جبران نمايد.      
6. مسئوليت كارگزار حمل

6.1. مسئوليت كارگزار حمل در قبال كالا طبق اين شرايط )بارنامه( از زمان بارگيري 
توسط او شروع و تا زمان تحويل ادامه دارد.

6.2. كارگزار حمل مسئول ضرر و زيانهاي وارده به كالا حتي بخاطر تاخير در تحويل 
خواهد بود بشرطي كه حادثه اي كه منجر به ضرر, زيان يا تاخير در تحويل مي شود در زماني 
باشد كه كالا مطابق شرح بند a, .2.1 در اختيارش بوده باشد مگر اينكه كارگزار حمل ثابت 
كند كه هيچ قصور و كوتاهي از طرف خودش, خدمه يا نماينده اش و يا هر شخص ديگري 
مطابق بند 2.2 صورت نگرفته يا در آن ضرر و زيان مشاركتي نداشته است. با وجود اين, 
كارگزار حمل تنها مسئول زيان ناشي از تاخير در تحويلي خواهد بود بشرطي كه فرستنده 
اظهار نامه ايي مبني بر كسب سود در تحويل به موقع ارائه و توسط كارگزار حمل پذيرفته 

شود و در اين بارنامه )FBL( درج گردد. 
ادامه دارد
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محمد صفري كهره
در ميانه قرن بيستم،تكنيك هاي توليد انبوه و بازاريابي انبوه ، ساختار رقابت را با افزايش 
دسترسي مصرف كنندگان به محصولات ، تغيير داد و فرآيند خريد سنتي كه به فروشنده و 
مشتري اجازه مي داد زمان ارزشمندي را صرف شناسايي يكديگر نمايند ، نيز اساساً تغيير 
نمود . مشتريان ويژگي هاي خاص خود را از دست دادند و تنها به يك شماره حساب تبديل 
شدند و زماني كه بازار محصولات و خدمات اشباع شد ، فروشندگان نيز توانايي دنبال كردن 

نيازهاي جداگانه مشتريان را از دست دادند . "مشتري"،" خدمت "و "ارتباط" واژه‌
هايي هستند كه امروزه با گسترش فن آوري اطلاعات)IT ( و سير رقابتي شدن كسب 
و كار به دفعات از آنها سخن گفته مي شود . در نگاه شركت هاي پيشرو"مشتري" و بهبود 
ارتباط با او يك برنامه راهبردي بوده كه هدف هاي بعدي شركت بر مبناي آن شكل 
مي‌گيرد . امروزه ، شركت هاي زيادي در مسابقات ، به دنبال برقراري مجدد ارتباط با 
مشتريان جديد و مشتريان فعلي خود هستند تا از اين طريق،وفاداري دراز مدت آنها را ارتقاء 
دهند . تعدادي از شركت ها به خوبي از عهده اين كار برآمده و در اين مسابقه توانسته اند با 
استفاده از اصول بازاريابي ارتباطي،پيروز شوند ، اصولي كه بر مبناي استفاده استراتژيك 
و مبتني برفناوري از سيستم هاي مديريت ارتباط با مشتري )CRM(،بنيان نهاده شده 
است . در محيط كسب  و كار فعلي ، با خصوصيت رقابت شديد و در حال افزايش ، نبرد براي 
كسب مشتري هر روز قوي تر مي شود .سازمان هايي كه به تازگي وارد رقابت مي شوند ، 
سازمان‌هاي موجود و داراي رخوت را با روش هاي جديد انجام كسب و كار و تسهيل آنها ، 
ضعيف مي كنند . يكي از عواملي كه مسبب همه اين تغييرات است تغييرات دائم و تكامل 

در فناوري است .
بازاريابي ارتباطي)رابطه مند(

به طور خلاصه بازاريابي ارتباطي بدين معني است كه اولويت اول شركت ها مراقبت 
و نگهداري از مشتريان موجود و سعي در ساختن يك رابطه بلند مدت با هدف سودآوري 
مطمئن و دراز مدت است .اين تعريف بر اين نكته تاكيد دارد كه مشاركت و هدف ارتباط 
دو عنصري هستند كه موجب سودآوري ارتباط مي شوند .تعاريف مختلف بسياري وجود 
دارد اما همه آنها در يك ايده اساسي اشتراك دارند كه بازاريابي بايد از نقطه نظر ارتباط بنا 
شود به طوري كه ارتباطات،شبكه ها و تعاملات بايد همواره مورد تاكيد باشند .ارتباط به 
اين معني است كه حداقل دو طرف وجود دارند كه با يكديگر در تماس هستند . شبكه‌ها 
شامل مجموعه هايي از ارتباطات و تعاملاتي هستد كه طرفين ارتباط از طريق آنها با 
يكديگر كار مي‌كنند . در واقع : "بازاريابي ارتباطي عبارتست از بازاريابي بر اساس تعاملات 
از طريق شبكه هاي ارتباطات ".در تعريف مفهوم بازاريابي ارتباطي ، توجه بيشتري بر 
اهميت ارتباط خوب با مشتري و آنچه به دنبال دارد مي نمايد :" ايجاد،حفظ و تقويت روابط 
سودآور با مشتريان و ديگر طرفين با هدف برآورده ساختن اهداف همه طرفين".به عبارت 
بهتر : هدف بازاريابي ارتباطي جذب ، نگهداري و توسعه ارتباط با مشتري كه هدف آن 
ايجاد مشتريان وفاداري است كه از انتخاب خود راضي هستند و فكر مي كنند در قبال پولي 
كه مي پردازند كسب ارزش مي كنند ".بازاريابي در يك محيط كسب و كار رقابتي،بايد به 
صورت يك رويكرد جامع به كسب و كار نگريسته شود كه مشتري را در مركز قرار مي دهد 
.توجه صرف به آن به عنوان آميخته اي از فعاليت ها مانند تبليغات ، ترفيعات و تحقيقات 
بازار منجر به از دست دادن كامل موضوع مي شود .اساس فلسفه بازاريابي اين است كه 
جذب مشتريان جديد تنها اولين قدم فرآيند بازاريابي است . نكته كليدي حفظ و نگهداري 
مشتري است .بازاريابي طبق يك برنامه ثابت آغاز و پايان نمي پذيرد بلكه بايد بر نگهداري 

و بهبود ارتباط با مشتري متمركز شود .
اجزاي تشكيل دهنده رابطه در بازاريابي

فرآيند توسعه و حفظ رابطه با مشتري بستگي به عوامل متعددي دارد . ايجاد و حفظ 
روابط بلند مدت موسسه بيمه اي با مشتري بالقوه ، مستلزم اين است كه وي بتواند 
به تعهدات و وعده هاي موسسه بيمه اي و تاسيس نيازهاي مشتري اعتماد پيدا كند . 
رضايت پايدار و مستمر مشتري تا حد زيادي به كيفيت كلي خدمات موسسه و شايستگي 
و صلاحيت،كارايي و كار راه اندازي و خوي كمك كردن كاركنان در معاملات و كسب 
اطلاعات بستگي دارد. افزون بر اين،اگر مشتري در هر جنبه اي از روابط خود با موسسه 
بيمه اي احساس نارضايتي و شكايت كتبي يا شفاهي نمايد،توانايي موسسه در رفع شكايت 
و تامين مجدد رضايت مشتري و جلوگيري از ترك وي بسيار حائز اهميت است . عوامل 

كليدي كه نقش تعيين كننده در موفقيت كامل يك رابطه ايفا مي كنند به شرح زير است :

1-اعتماد
موفقيت يك رابطه تا حدود زيادي به ميزان اعتمادي كه بين مشتري و فراهم كننده 
خدمات بيمه اي وجود دارد بستگي دارد . اعتماد براي هر دو طرف مهم است . تحقيقات 
نشان داده است كه طول مدت رابطه مشتري يك شركت با ادراك و پنداشتي كه 
مشتري از ميزان قابل اعتماد بودن آن شركت دارد رابطه مثبتي وجود دارد،بنابراين 
موسسات بيمه اي به منظور بهبود روابط خود با مشتريان بايستي تلاش كنند تا قابل 
اعتماد بودن  شركت را نزد مشتري افزايش دهند . در اغلب مواقع ، ميزان ريسك يك 
طرف به عملكرد طرف مقابل بستگي دارد . از آنجا كه موسسات بيمه اي)بيمه گر (
تعهداتي را قبول مي كنند كه تحت شرايط معين و در صورت بروز حادثه اي كه در تعهد 
او است از مشتري ) بيمه گذار ( رفع زيان مي نمايد ، يكي از شيوه هاي افزايش اعتماد 
مشتري ، كاهش ريسك مشتري است و بايد ريسك مورد بيمه اي مشتري را در شركت 
بيمه كاهش داد . مورد ديگر تضمين هاي قراردادي است كه مي تواند نياز به رفتار مبتني 
بر اعتماد را مرتفع سازد .اعتماد زماني به وجود مي آيد كه شخصي تا حدودي نسبت به 
انتظاراتي كه از طرف مقابلش دارد اطمينان حاصل كند . اين اطمينان در موسسات 
بيمه‌اي ريشه در تعدادي از عوامل دارد . اگر مشتري در تجربه قبلي خود ، دلايل زيادي 
براي رضايت وي از موسسه پيدا كند آنگاه براي تجربه دوم ، اعتماد بيشتري نسبت به 

موسسه مالي خواهد داشت .
2 – كيفيت خدمات

خدمت اينگونه تعريف مي شود كه هر عمل يا عملكردي كه شخصي به شخص ديگر 
عرضه مي كند به طوريكه كاملًا نا مملوس بوده و موجب مالكيت چيزي براي طرف مقابل 
نمي شود .تمركز شركت ها بر عرضه محصولاتي با كيفيتي عالي مي تواند در توسعه 
وفاداري مشتري ، كاهش كشش قيمت يا جلوگيري از ورود رقباي بالقوه ، يك استراتژي 
رقابتي موثر و كارساز به شمار آيد .اغلب نوشته هايي كه به مقدار كيفيت پرداخته اند آن 
را از دو ديدگاه مورد بررسي قرار داده اند ، برخي از ديد توليد كننده و برخي از ديد مصرف 
كننده به آن توجه كرده اند . در بررسي هاي گسترده و تحليل هاي موشكافانه نوشته هاي 
مقوله كيفيت ، به پنج برداشت و تعبير مختلف از كيفيت مي توان اشاره كرد :معيارهاي 
توليد كننده ، پنداشت مشتري از كيفيت ، مفهوم ارزش ، تطابق با انتظارات مشتري و نقش 
معيارهاي مصرف كننده ، تعريف كيفيت خدمات چندان ساده نيست . كيفيت خدمات با 
تامين نيازها و خواسته ها و سطحي از خدمات ارائه شده كه انتظارات مشتريان را تامين 
مي كند اشاره دارد.اساساً انتظارات مشتري بر مبناي آنچه كه مي خواهند از روابط خود 
ارائه دهنده خدمات بيمه اي نصيبشان گردد و آنچه كه احساس مي كند موسسات بيمه‌اي 
بايد عرضه كند قرار دارد . بنابراين قضاوت مشتري كه كيفيت را مشخص مي كند . اگر 
سطح خاصي از ارائه خدمت ، انتظارات مشتري را تامين كند يا فراتر از آن باشد به طور كلي 
مي گوئيم خدمت داراي كيفيت است . از اين رو كيفيت خدمت بر اساس انتظارات مشتري 

ارزيابي مي شود .
3 – كاركنان

در يك بنگاه اقتصادي مانند يك موسسه بيمه اي ، كاركنان و نمايندگان نقش هاي 
گوناگوني دارند و هر يك از آنها به واسطه نقشي كه در موسسه دارند تاثير به سزايي بر 
رابطه مشتري و موسسه بيمه اي دارند . ميزان تاثير كاركنان بر رابطه مشتري با شركت به 

دو عامل اساسي بستگي دارد :
الف(ميزان رويارويي و تماس مستقيم كارمندان و نمايندگان بيمه با مشتري . 

ب(درجه و سطح مشاركت كاركنان  نمايندگان بيمه در فعاليتهاي بازاريابي نقشي كه 
كاركنان و نمايندگان بيمه در تماس با مشتري ايفا مي كنند بيشترين تاثير را بر پنداشت 
مشتري از سطح ارائه خدمت خواهد داشت . از ديدگاه مشتري ، كاركنان و نمايندگان بيمه 

مسئول خدمات ارائه شده هستند . 
آموزش صحيح كه در توسعه روابط با مشتريان از جايگاه مهمي برخوردار است كاركنان 
را قادر مي سازد تا با مشتريان ارتباط موثري برقرار كنند و به نيازهاي آنها پاسخ دهند و به 
مهارت ها و دانش مورد نياز جهت پاسخگويي مناسب به انتظارات مشتريان مجهز شوند 
.گروهي از كاركنان و نمايندگان بيمه هستند كه به طور مستمر با مشتريان در تماسند در 
حالي كه مستقيماً در اجراي فعاليت هاي بازاريابي مشاركت ندارند،اين گروه نقش موثري 
در تماس با مشتريان دارند،به آنها بايد آموزش داد تا با مشتريان صميمانه و با ادب رفتار 

كنند و نسبت به نياز هاي آنها بي تفاوت نباشند .
4 – مديريت شكايات

پاسخ موثر به شكايت مشتريان در موسسات بيمه اي مي‌تواند منشاء يك تمايز كليدي 
باشد و روابط مشتري را بهبود و توسعه دهد . از زماني كه مشتري در  روابط خود با موسسه 
با مشكلي مواجه مي شود سه گزينه براي حل آن پيش روي دارد:هيچ عكس العملي نشان 

نمي دهد اقدام شخصي انجام مي دهد و يا دست به اقدام رسمي مي زند .
نتيجه :

تجارت در مسير رشد و توسعه خود به اين نتيجه اساسي دست يافته است كه براي 
رسيدن به اهداف خود بايد در بالاترين حد ممكن به مشتري خدمت كند .ارائه خدمت با 
كيفيت بالا  و مناسب سبب مي شود تا شركت بتواند به مزاياي رقابتي مهمي چون رضايت 
و وفاداري مشتري،خدمتي متمايز از ديگران،هزينه هاي پايين بازاريابي و سرانجام ارائه 

محصولات و خدماتي به قيمت بالاتر دست يابد .
رضايت مشتريان موثرترين راه براي افزايش سودآوري است،اگر سازمان نتواند رضايت 
مشتريان را كسب كند به سوي زوال و نابودي پيش خواهد رفت.كسب رضايت مشتريان 
نتايج مفيدي براي سازمان در بر خواهد داشت.مشتريان راضي به سازمان وفادار خواهند 
بود و به استفاده خود از محصولات سازمان ادامه خواهند داد.مشتريان راضي جزء عوامل 

اصلي بازاريابي شركت به شمار مي آيند .  

مديريت ارتباط  با مشتري و بازاريابي ارتباطي

كليدي جهت موفقيت موسسات بيمه اي

مشتري مداري و راههاي كسب رضايت مشتريان
علي شربتي

كارمند امور مالي شعبه خسارت گرگان
امروزه مشتري مداري از اهداف اصلي هر سازمان محسوب مي شود  در نظريه هاي 
نوين مديريت توجه به اصل مشتري گرايي و جلب رضايت متقاضيان  خدمات بعنوان 
يكي از جهت گيريهاي اصلي تلقي مي شود مشتري مداري وافزايش رقابت و تغييرات 
سريع تكنولوژي وجهاني‌سازي مفاهيم جديدي هستند كه  كه جهان امروز را به 
شدت تحت تاثير خود قرار داده و انرا از جهان پيشين بسيار متمايز كرده اند  بگونه اي 
كه ديگر نمي توان با انديشه هاي قديمي در جهان جديد رقابت ويا حتي به بقاي خود 
ادامه داد در جهان كنوني رمز بقاي شركتها در رضايت و حمايت مشتريان از انهاست 
و هريك از سازمانهاي پيشرو ضمن حفظ موقعيت خود  همواره در صددند تا با كسب 

رضايت مشتريان هدايت كننده نيازهاي انان باشد . 
پس مشتري گرايي نوعي فرهنگ سازماني است كه باكارامدترين و موثرترين 
شكل رفتارهاي لازم  به منظور خلق ارزش برتر براي خريداران را ايجاد مي كند 
و يا بعبارت ديگر مشتري گرايي  عبارتست از مجموعه باورهايي كه منافع مشتري 
را نسبت به ساير ذينفعان نظير صاحبان سازمان  مديران و كاركنان بمنظور ايجاد 

شركتي سوداور در صدر قرار مي دهد  در خصوص اين امر توجه به نكات ذيل مي‌تواند 
تاثيرات بسزايي داشته باشد.

 1- هميشه حق با مشتري مي باشد
 2- لبخند بي هزينه ترين راه براي ارتقا روابط و جلب مشتري است

 3- سعي كنيد خود را جاي مشتري بگذاريد
 4- افكار مديريت و كسب و كار بايد حول محور مشتري دور بزند

 5- مشتري را ارباب خود بدانيد و حتي يك مشتري ناراضي هم خيلي زياد است
 6- مشتري لازم نيست به كسي حساب پس دهد

 7- مشتري هزينه هاي مارا پرداخت مي كند
 8- مشتري زرنگ تر از ان است كه شما فكر مي كنيد

 9- خود را بي جهت از مشتري مخفي نكنيد
 10- سياست و كارو تلاش خود را در خدمت مشتري توسعه دهيد

 11- سعي نكنيد اعتقادات اصولي مشتريان را تغيير دهيد
 12-  ناتواني در شنيدن صداي مشتري  يكي از افات مديريت است

 13-   مهم بودن خوب است اما خوب بودن مهمتر است

ديدگاه

مشتري 
مداري

راههاي كسب 
رضايت 
مشتريان



8

ماهنامه چتر ، نشريه داخلي شركت بيمه پارسيان ، ارديبهشت‌ و خردادماه سال 1389 ، شماره بيست و هفتم

ون
ناگ
گو

معرفي كتاب بازاريابي تك به تك
يخچال  فروش  امروز،  بازارياب  هنر 
به  را  اسكيمو  بلكه  نيست؛  اسكيمو  به 
همواره  خشنود،  مشتري  يك  عنوان 
در كنار داشتن است. امروزه بسياري از 
مفاهيم، تئوري‌ها و كلًا ادبيات مديريت 
بر محور"مشتري" بازنگري و بازنويسي 
شده‌اند. "مشتري تاج سر ماست!" ديگر 
محور  مشتري،  بلكه  نيست  شعار  يك 
است،  گرفته  قرار  سازمان  فعاليت‌هاي 
به طوريكه بيانيه ماموريت سازمان‌هاي 

مدرن بر محور مشتري تعريف مي‌شوند.
دغدغه  و  مفهوم  يك  كه  "كيفيت" 
در  امروزه  نيز  است  مديريت  ديرپاي 
رابطه با رضايت مشتري تعريف شده و 
گفته مي‌شود: كيفيت يعني جوابگويي به 

نيازهاي مشتري". لذا سازماني با كيفيت است كه با نيازهاي مشتريان خود منطبق‌تر 
باشد، به طوريكه كالا و خدمات خود را با كيفيت مطلوب مشتري، در زمان مورد نظر 
مشتري و با قيمت قابل قبول او در اختيار او قرار دهد. با توجه به نظرات، نيازها و 
قدرت خريد متفاوت مشتريان مسلم است كه ديگر پايبندي به توليد انبوه و بازارايابي 

انبوه جوابگوي جلب رضايت همه مشتريان نمي‌باشد. 
هشدار به مديران در اينجاست كه "محيط تغيير كرده است، اما مدل بازاريابي 
همچنان ثابت مانده است". بازاريابي ديروز تنها در انديشه يافتن مشتري بود و 
بازاريابي امروز "دانش و هنر يافتن و نگهداري از مشتريان است". در بازاريابي سنتي 
شاخص موفقيت " سهم از بازار" بود ولي در بازاريابي مدرن ملاك" سهم از مشتري" 
است. محصولات مي‌آيند و مي‌روند ولي آنچه كه امروز براي سازمان‌هاي ارزش 
مي‌آفريند "ايجاد رابطه مستمر با مشتري" است و سازمان‌هاي موفق سازمان‌هايي 
هستند كه قادرند تا مشتريان تمام عمر براي خود ايجاد نمايند. به طوريكه تحقيقات 
نشان مي‌دهد پاره‌اي از شركت‌‌هاي موفق از نرخ بالاي 90 درصدي ماندگاري 
مشتريان برخوردارند. تلاش اين سازمان‌ها نه تنها جلب و آفرينش مشتري است، 

بلكه مهمتر از آن مايلند تا او را تمام عمر براي خود نگهدارند. 
كتاب "بازاريابي تك به تك" رمز و راز چگونگي ايجاد " مشتريان تمام عمر" را 
در لابلاي تجربيات سازمان‌هاي موفق، با خوانندگان در ميان مي‌گذارد و چگونگي 
حركت از گفت و گوي يك سويه با مشتري را به گفت و گوي با مشتري نشان 

مي‌دهد. 
اهم مطالب اين كتاب به شرح زير مي‌باشد: 

فصل 1. نماينده‌هاي امين
فصل 2. بکارگيري تکنولوژي

فصل 3. سازمان، فرهنگ و تغيير
فصل 4. تمرکز بر روي مشتري 

فصل 5. فرهنگ خدمات
فصل 6. درک و شناخت مشتري

فصل 7. احترام به کانال‌هاي توزيع
فصل 8. سازندگان ابزار بازاريابي تک به تک

كتاب بازاريابي تك به تك كاري است از دان پپرز و دكتر مارتا راجرز كه 
توسط آقاي علي عياري ترجمه و توسط انتشارات فرا منتشر شده است. اين 
كتاب را مي‌توانيد به صورت آنلاين از طريق وب سايت انتشارات فرا به آدرس: 
www.fara.ir  تهيه نماييد. خواندن اين كتاب به كليه نمايندگان محترم و 

علاقه‌مندان به مباحث بازاريابي توصيه مي‌شود.

تازه‌هاي بيمه هاي عمر انفرادي

مقوله پس انداز براي کودکان همواره از مواردي بوده است که مورد توجه همه به ويژه 
والدين بوده است. والدين همواره نگران آينده کودکان خود مي باشند و از همان سنين 
کودکي به دنبال راهکارهايي براي مديريت بهينه پس اندازهاي خرد کودکان خود مي باشند. 
به همين منظور طرح هاي بسياري براي مديريت اين پس اندازها و ايجاد سرمايه اي مناسب 
براي کودکان ارائه شده است. يکي از موفق ترين اين طرح هاي که کم ريسک ترين آنها نيز 
مي باشد بيمه عمر و سرمايه گذاري ويژه کودکان مي باشد. شرکت بيمه پارسيان نيز براي 
کودکان تمهيدات ويژه اي را انديشيده است و شرايط مناسبي را براي پس انداز آنان فراهم 

آورده است. 
بيمه عمر و سرمايه گذاري ويژه کودکان بيمه پارسيان در ابتدا براي سنين 2 تا 15 ساله 
ارائه مي شد که به منظور ايجاد شرايط  بهتر و بهره مندي سنين پايين تر اين حداقل به يک 
سال تمام کاهش يافته است. در همين ارتباط اطلاعيه اي از سوي مديريت بيمه هاي عمر 

انفرادي ارائه شده است که در ذيل به شرح آن مي پردازيم:
عنوان اطلاعيه: كاهش سن بيمه‌شده به 1 سال تمام

متن اطلاعيه: به اطلاع مي‌رساند، در راستاي توسعه بازار بيمه‌هاي عمر و درخواست 
نمايندگان محترم و همچنين استقبال والدين گرامي از بيمه عمر و سرمايه گذاري به عنوان 
يک سرمايه گذاري مناسب براي فرزندانشان، حداقل سن بيمه شده در بيمه هاي عمر و 
سرمايه گذاري از 2 سال تمام به 1 سال تمام کاهش يافته است. لازم به ياد‌آوري است كه 

شرايط بيمه هاي عمر و سرمايه‌گذاري ويژه کودکان مانند گذشته به شرح ذيل مي باشد:
1. سن بيمه شده کمتر از 1 سال تمام نباشد

2. براي سن 1 تا 10 سال سرمايه بيمه 50 ميليون ريال ثابت
3. براي سن 10 تا 15 سال سرمايه بيمه 100 ميليون ريال ثابت

4. حق ‌بيمه پرداختي مي‌تواند ثابت يا با 10درصد افزايش سالانه همراه باشد.
5. بدون پوشش هاي اضافي
6. حداقل پرداخت حق بيمه:

 ماهيانه: 500 هزار ريال

 سه ماهه: 750 هزار ريال
 شش ماهه: 1.2 ميليون ريال

 ساليانه: 2 ميليون ريال 
پرداخت پيش پرداخت بيمه¬نامه به صورت شناسه¬دار 

)بانك تجارت – دستگاهPOS  نماينده(
از ديگر رويدادهاي جديد مديريت بيمه هاي عمر انفرادي فراهم آوردن امکان پرداخت 
اولين قسط بيمه هاي عمر از طريق بانک تجارت و يا دستگاه کارتخوان نمايندگان محترم 
مي باشد. اين امکان در راستاي رضايت خريداران بيمه عمر و نمايندگان محترم شركت بيمه 
پارسيان طراحي شده است. نمايندگان محترم مي‌توانند با توجه به تمايل مشتري به پرداخت 
پيش پرداخت )قسط اول( بيمه‌نامه از طريق بانك تجارت يا پرداخت از طريق دستگاه کارتخوان 
نصب شده در دفتر نماينده، پيشنهاد را به صورت انتخاب شناسه‌دار ثبت نمايد. نمايندگان محترم 
مي توانند جهت اطلاعات بيشتر، دستورالعمل ارائه شده در سيستم ثبت پيشنهادات بيمه عمر 
و سامانه اطلاعرساني بيمه هاي عمر به آدرس www.life.parsianinsurance.ir را 

مطالعه نمايند.
  افزايش سقف سرمايه امراض خاص تا 200 ميليون ريال

با توجه به بررسي شرايط بازار و درخواستهاي نمايندگان و مشتريان محترم بيمه پارسيان، 
سقف سرمايه امراض خاص از 100 ميليون ريال به 200 ميليون ريال افزايش يافت. 

به اين ترتيب ميزان سرمايه اين پوشش براي كليه بيمه نامه‌هاي عمروسرمايه‌گذاري به 
صورت زير خواهد بود:

}30درصد سرمايه فوت هر سال، مشروط بر اين كه از 200 ميليون ريال تجاوز ننمايد{ 
=سرمايه امراض خاص 

بر همين اساس اين سقف براي بيمه عمروپس‌انداز نيز تا رقم فوق افزايش يافته است. 
سقف سرمايه امراض بيمه نامه هايي که از اين پس صادر شوند 200 ميليون ريال در نظر 
گرفته خواهد شد. نرم افزار مورد نياز براي محاسبات و اعلام نرخ جديد در دست تهيه است که 

به زودي در اختيار شبکه فروش قرار خواهد گرفت.

کاهش سن بيمه شده در بيمه‌هاي عمربه 1 سال تمام

حكايت

يكي  صاحب  و  آمريكايي  معروف  ميلياردر  »فورد«  از 
از بزرگترين كارخانه هاي سازنده انواع اتومبيل در آمريكا 
پرسيدند: »اگر شما فردا صبح از خواب بيدار شويد و ببينيد 
تمام ثروت خود را از دست داده ايد و ديگر چيزي در بساط 

نداريد، چه مي كنيد؟«
فورد پاسخ داد: »دوباره يكي از نيازهاي اصلي مردم را 
شناسايي مي كنم و با كار و كوشش، آن خدمت را با كيفيت و 
ارزان به مردم ارائه مي دهم و مطمئن باشيد بعد از پنج سال 

دوباره فورد امروز خواهم بود.«

دوباره شروع  مي كنم

لوح

هرگاه خبرهاي ب�د را به عنوان يك نياز 
ب�ه تغيير و ن�ه يك خب�ر منف�ي پذيرفتيد، 
ش�ما از آن شكس�ت نخ�ورده اي�د بلك�ه 
از آن چيزه�اي ت�ازه آموخت�ه اي�د .                                                                                                                                                

يادداشت

برترين‌هاي عمر انفرادي – فروردين 89

حق بيمه وصولي شهرکدنام نمايندهنفرات برتر
فرردين1389

تعداد فروش

ابراهيم شوال نفر اول
منش

7476000077تهران515020

فاطمه السادات نفر دوم
پوررضوي

6800000015يزد596190

4900000010اصفهان531050بيتا مهدويهنفر سوم
3526800057تهران511820منصوره باقرينفر چهارم
2912000026تهران310050روح اله اسلامينفر پنجم
حميد بهنام نفر ششم

مقدم
2500000012مشهد520430

امير شاه زماني نفر هفتم
سيچاني

2477400018اصفهان531230

1735000018مشهد520260حميد امامينفر هشتم
1347200011سمنان593080امير محمدياننفر نهم
جمال شيرازي نفر دهم

فراشاه
1029100012يزد596180

 خوانندگان محترم نشريه چتر با سلامي دوباره
در اين شماره از چتر به معرفي يك بروشور جديد بيمه پارسيان مي پردازيم. 

 1- بروشور بيمه آكسا )AXA(  اين بروشور به معرفي و ارائه بيمه درمان مسافرين 
خارج از كشور و معرفي مزاياي اين بيمه نامه مي پردازد. 

تازه هاي نشر

سردبير: آرام رشيدي
دبيراجرايي: افشين نوري
گرافيك : مژده صالحي 

صفحه آرايي: اميد نوش آذر 


