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ضرورت توسعه IT در صنعت بيمه
مبينابنياسدي

فناوري اطلاعات به عنوان مفهومي فراگير و همه جانبه در تمامي 
خود  به  را  ويژه اي  جايگاه  روزمره  زندگي  زمينه هاي  و  فعاليت ها 
اختصاص داده است. اين مفهوم را می توان علم استفاده از ابزارهای 
جمع آوری، ذخيره، پردازش، توزيع و انتقال اطلاعات تعريف كرد كه 
در عصر ارتباطات و اطلاعات نوين ضرورت دسترسي و دستيابي به 

آخرين ورژن هاي آن امري بديهي به نظر مي رسد.
 فناوری اطلاعات )Information Technology( كه به 
اختصار تحت عنوان IT از آن ياد مي شود، با شتابی فزاينده در حال 
تغيير جهان است و اين تغييرات دركليه عرصه های اقتصادی، اجتماعی 
و فرهنگی مشهود است، در صنعت بيمه نيز اين مفهوم جايگاه خود را 

يافته و كاركردهاي آن نيز تعريف شده است.
در همين راستا مديرعامل بيمه پارسيان نيز در بخشي از مصاحبه هاي 
گذشته خود بر ضرورت توسعه IT تاكيد كرده و اطلاعات دقيق و آمار و 
ارقام را از مهم ترين مواردي مطرح كرده است كه مي تواند در بالا بردن 

كيفيت شركت هاي بيمه اي تاثير گذار باشد. 
همچنين به گفته وي براي رسيدن به جايگاه واقعي در اين زمينه 
نيازمند يك برنامه جامع و كامل هستيم تا با استفاده از اطلاعات دقيق 

و آمار و ارقام مديريت ريسك داشته باشيم. 
امروزه شركت هايي كه با استفاده از ابزارهای مختلف نسبت به 
تجهيز خود در حوزه فناوري اطلاعات اقدام كرده اند در بازار رقابت 
آسوده تر  خاطري  با  و  شد  خواهند  حاضر  محكم تر  پشتوانه اي  با 
آنكه تجربه  را مديريت خواهند نمود، ضمن  احتمالي  ريسك هاي 
ثابت كرده شركت هايی كه توانستند در رويكردهای كسب و كار و 
استراتژی های خود تحول ايجاد كنند بهره مناسبی از فناوری اطلاعات 

گرفتند و از رشد مناسبی نيز برخوردار شدند.
تحولي كه با ورود فناوري اطلاعات در عرصه هاي مختلف به وجود 
آمد در حوزه صنعت بيمه نيز منجر به تحولات مثبتي شد كه در نهايت 

به افزايش ضريب نفوذ بيمه در كشور منجر شده است. 
حضور نسل جديدي از روش هاي فروش بيمه كه در قالب هاي 
متنوع الكترونيكي نمود يافته از جمله شاخص ترين آنهاست كه امكان 
برخورداري از بيمه در كليه نقاط دور و نزديك كشور را فراهم كرده است 
چراكه پيشرفت های حاصله در فن آوری اطلاعات در كنار سازگاری 
مشتری با فنون جديد رايانه ای و ارتباطات به شركت های بيمه اين 
امكان را مي دهد تا كانال های توزيع جايگزين، برای مشتريان خود 
فراهم كنند. همچنينIT مي تواند كيفيت ارايه خدمات در صنعت بيمه 
را افزايش داده و ضمن ايجاد يك چارچوب واحد به يكپارچگي همه 

فعاليت ها بينجامد و با ايجاد وحدت رويه از اعمال فرد محورانه بكاهد.
البته آنطور كه به نظر مي رسد هنوز تا رسيدن به جايگاه واقعي فناوري 
اطلاعات در اين صنعت نياز به گام هاي جدي تر و اساسي تري هستيم تا 
همپاي صنعت بيمه در سطح جهان از  اين سطح از فناوري بهره كامل 
را ببريم.  در پايان نيز بايد خاطرنشان كرد كه بيمه پارسيان به عنوان 
شركتي پيشرو نشان داده است در اين زمينه نيز در زمره برترين ها قرار 

دارد و همواره براي كسب جايگاه بالاتر در اين حوزه گام برمي دارد.
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باخبرشديمكههمكارانمانسركارخانمفاطمهنوروزي
درشعبهخسارتوجنابآقايمجيدعيديهمكارماندر
قسمتديهس�اريوهمكارانمجتمعشيرازآقايانسيد
محمدهاش�مپورواسماعيلش�باندرغمازدستدادن

عزيزانخودبهسوگنشستهاند.
ماهنامهچترضمنتس�ليتبهاينهم�كارانگراميو
خانوادههايمحترمشانبرايآنعزيزانازدسترفتهاز

درگاهخداوندمتعالطلبرحمتومغفرتمينمايد.

انتصابات

طيحكميازس�ويمديرعاملبيمهپارس�يانخانمه�ديثابتيبهعن��واننم�اينده
مديريتدرام�ورمديريتكي�فيتاينشركتجهتاخذگواهين�امهبينالمللياستاندارد
ISO9001ويرايش2008منصوبش�د.همچنيندراحكامجداگانهديگريازس�وي
مديريتتوسعهمنابعانسانيآقايحميدحاتميبهسمترئيسادارهحسابداريعملياتي
مديريتامورمالي،خانمشقايقديلميپوربهسمترئيسادارهحسابداريمديريتامور
مالي،آقايفرامرزسركانيباحفظسمتبهعنوانسرپرستمجتمعبيمهايكرمانشاهو

آقايآرشخوشكاربهعنوانسرپرستمجتمعبيمهايساريمنصوبشدند.
ماهنامهچتربراياينعزيزاندرسمتجديدآرزويموفقيتميكند.

ايجاد عزت نفس در محيط كار
واحدآموزشوتوسعهمنابعانسانيشركتبيمهپارسيان

تلاطم، بي نظمي، رقابت شتابان و عدم اطمينان از ويژگي هاي مهم محيط كار 
در قرن بيست و يكم هستند. در نتيجه اين وضعيت، امروزه بسياري از سازمان ها 
با تغييري بي سابقه يك سيستم كاري مشاركت جو را به كار بسته اند. اين نگرش 
مشاركت جو شامل سپردن قدرت به كاركنان، تصميم گيري مشاركتي و دموكراسي 
در محيط كار است. برنامه هاي مشخص اين نگرش براي جلب مشاركت كاركنان 
عبارتند از توسعه شغلي، غناي شغلي، دواير كنترل كيفيت، كيفيت برنامه هاي 
زندگي كاري، كميته هاي مشترک كاركنان و مديريت، برنامه هاي مديريت كيفيت 
جامع، طرح هاي مشاركت كاركنان و گروه هاي خودگردان. هريك از برنامه هاي 
فوق، به طريقي، بر سازمان اثري مثبت داشته كه در سطوح فردي و سازماني، داراي 

پيامدهاي سودمندي بوده است.
عزتنفس

 افراد در طول زندگي، چندين تصور مختلف از خود پيدا مي كنند. عزت نفس يك 
خودآگاهي مهم و يك عامل قوي در ترغيب شخص به كار، تعيين ظرفيت خود 

 هدايت  گري و خود كنترلي و تمايل به رفتارهاي كاري سودمند است. 
عزت نفس يك ارزيابي از خود است كه ميزان اعتقاد فرد به قابليت، اهميت، 
موفقيت و ارزش خويش را منعكس مي كند. عزت نفس يك قضاوت شخصي در 
مورد با ارزشمند بودن خويش است، عزت نفس يك طرز تلقي از مقبوليت يا عدم 
مقبوليت خويش است كه نهايتاً خود را به صورت ميزان علاقه مندي )بي علاقگي( 
شخص به خويشتن نشان مي دهد. برخوردهاي اشخاص معتبر، سيستم هاي كاري، 
شيوه زندگي شخصي و احساس كفايت و قابليت حاصل از تجارب شخصي، مي توانند 

عزت نفس را شديداً تحت تاثير قرار دهند. 
كاركنان در  مورد خود قضاوت هايي دارند كه براي سازمان داراي پيامدهاي 
مهمي است. در يك نگرش كلي، عزت نفس يك ارزيابي كلي از ارزش خويش 
است. ارزيابي از ارزش خود، ميزان آگاهي افراد از توانايي، اهميت و ارزشمند بودن 
خويش براساس تجربيات گذشته است . با يك نگرش ديگر، عزت نفس كاري، سطح 
خودآگاهي شخص را براي انجام وظايف خاص- در آينده-  نشان مي دهد. افراد براي 
وظايفي كه غالبا انجام مي دهند )مثلا رانندگي اتومبيل( يا وظايفي كه براي زندگي 
آنان داراي اهميت است )مثلًا مسئوليت هاي اصلي شغلشان ( سطوح مختلفي از 
عزت نفس را به دست مي آورند. كاركناني كه داراي عزت نفس كاري بالايي هستند، 
در مقايسه با افرادي كه عزت نفس كاري كمتري دارند معمولا بهتر كار مي كنند و از 
شغلشان راضي ترند. اين تفاوت حائز  اهميت است زيرا افرادي كه در انجام يك كار، 
مدام باز خورد منفي دريافت مي كنند، هرگز اين تصور را نخواهند داشت كه براي 

انجام آن )كار( داراي كارايي هستند.
 افرادي كه داراي عزت نفس بالا هستند، توانايي خود را بالا ارزيابي مي كنند، لذا 
اطمينان دارند كه وقتي تصميم به انجام كاري بگيرند، احتمالا موفق خواهند شد. از 
سوي ديگر، كاركنان داراي عزت نفس كم، توانايي خود را كم مي دانند. بنابراين، 
براي خود  موفقيت كمتري پيش بيني كرده و فعاليت هاي خود را محدود مي كنند. 
در نتيجه، سطح عزت نفس كاري فرد نقش مهمي را در كار و در سازمان هايشان ايفا 

مي كند. 
عزتنفسسازماني

محققان اين حوزه اخيراً به سطح ديگري از عزت نفس  پي برده اند كه در محيط كار 
براي افراد داراي اهميت ويژه اي است. اين عزت نفس، عزت نفس سازماني است. 
عزت نفس سازماني تصوري است كه افراد از ارزش خود به عنوان عضوي از شركت 
و  سازمان خود دارند. افرادي كه داراي عزت نفس سازماني بالا هستند نوعاً خود را 
مهم، معني دار و ارزشمند مي دانند.  افرادي كه داراي احساس عزت نفس سازماني 
قوي هستند، عميقا اعتقاد دارند كه عضو مهمي  از سازمان خود به شمار مي روند. 
تحقيقات اخير نشان مي دهد كه در اين سيستم اعتقاد شخصي، داراي تبعات مهم 
سازماني است. كاركناني كه داراي عزت نفس سازماني بالا هستند، به طور متوسط، 
اثربخش تر از كاركناني هستند كه عزت نفس سازماني كمتري دارند. آنها بهتر كار 
مي كنند، در مورد كارفرماي خود نگرش مساعدتري دارند و كمتر به رها كردن كار 
خود فكر مي كنند. علاوه بر اين، به طور داوطلبانه رفتارهاي سازنده بيشتري دارند 
)مثلا حتي اگر اين رفتارها در شرح وظايفشان قيد نشده و براي آنها پاداش فوري 
نيز وجود نداشته باشد، براي موفقيت سازمان تلاش مي كنند(. كارمند داراي عزت 
نفس بالا احتمالا در مقايسه با كارمند داراي عزت نفس كمتر، فعاليت هاي شغلي 
بيشتري را انجام مي دهد و براي ارتقا عملكرد خود بيشتر تلاش مي كند. افراد داراي 
عزت نفس كم، شكست بزرگتري را براي خود پيش بيني مي كنند، سريع تر تسليم 
مي شوند، توان مقابله با شرايط سخت را ندارند و براي كسب مهارت هاي لازم ، به 
منظور عملكرد شغلي موفقيت آميز، كمتر تلاش مي كنند.  به طور خلاصه، كاركنان 
داراي عزت نفس سازماني دقيقاً همان كاركناني هستند كه يك سازمان مشاركت جو، 
اگر طالب رقابت در بازار جهاني تلاطم و غير مطمئن امروزي است، به آنها نياز دارد. 
اين كاركنان فعال ترند، در شرايط بي اطميناني احتمالًا مسائل پيچيده بيشتري را حل 

و فصل مي كنند، مسئول ترند و خود هدايت گري و خود كنترلي بيشتري دارند.
عواملسازمانيموثردرارتقايعزتنفس
 پنج عامل در ارتقاي عزت نفس در محيط كار سودمند هستند.

1-حمايتواحترامسرپرستي:
كاركناني كه سرپرستانشان با آنها ارتباط دارند، ارزشمند، قابل اعتماد و داراي 
احترام به نفس سازماني بالايي هستند. سرپرستان مي توانند اين ارتباط را از طريق 
جوياشدن نظرات آنان در خصوص بهبود كار، به عمل آوردن حمايت عاطفي )كه 
كاركنان بدان نياز دارند تا احساس خوبي در مورد خود داشته باشند( و اتخاذ تصميمات 
تشويقي و ترفيعي براساس كمك افراد به سازمان، برقرار كنند. سرپرستاني كه 
كاركنانشان داراي عزت نفس سازماني بالايي هستند وبراي توانايي هايي كاركنان 

نيز احترام واقعي قائل هستند.
2-ساختارسازمان:

برخي از سازمان ها مقررات، خط مشي ها و روش هايي را به كار مي گيرند كه آزادي 
عمل و قضاوت كاركنان را در انجام كارشان كاهش داده يا از ميان مي برند. در اين 
سازمان ها سرپرستان اغلب تصور مي كنند كه كاركنان خيلي تنبل، بي توجه، ناتوان يا 

خيلي ناصادق اند، به طوري كه نمي توان به آنها قدرت تصميم گيري سپرد. 
ادامهدرصفحه4

عملكرد صنعت بيمه كشور در سال 88 اعلام شد؛

پارسيان سومين بيمه كشور 

حضور نمايندگي صفا در همايش تخصصی بسته بندی و توسعه بازار قزوين

بيمه مركزي در گزارشي عملكرد صنعت بيمه كشور در سال 88 را اعلام كرد.
به گزارش »چتر« در اين گزارش حق بيمه توليدي، خسارت پرداختي و ضريب خسارت 

شركت هاي بيمه طي سال 1388 اعلام شده است.
بر اين اساس مقدار حق بيمه توليدي شركت هاي بيمه در سال 88 حدود 46.5 هزار 

ميليارد ريال است كه در مقايسه با سال قبل 14.5 درصد رشد نشان مي دهد. 
به لحاظ نقش شركت ها در توليد حق بيمه هاي بازار بعد از دو شركت بيمه ايران و آسيا 
كه به ترتيب با 45.9 و 12 درصد در مجموع 58 درصد از حق بيمه بازار را توليد كرده اند 

شركت بيمه پارسيان با ميزان 7 درصد از حق بيمه توليدي در رتبه سوم قرار گرفته است.
بيمه پارسيان با مبلغ 3242.3 ميليارد ريال حق بيمه توليدي نسبت به سال گذشته با 

رشد 8.2 درصدي مواجه بوده است. 
همچنين ميزان خسارت پرداختي صنعت بيمه در سال 1388، حدود 30.8 هزار ميليارد 
ريال است كه در مقايسه با سال قبل 24.2 درصد افزايش دارد. به لحاظ ميزان خسارت 
پرداختي نيز شركت بيمه پارسيان با 6.2 درصد از كل پرداخت هاي خسارتي در صنعت بيمه 
كشور بعد از شركت هاي بيمه ايران )51.4 درصد(، آسيا )13.8درصد(، دانا )6.4 درصد( در 

رتبه چهارم قرار گرفته است.
ضريب خسارت بازار بيمه كشور نيز در سال 1388 معادل 74.7 درصد بوده است كه در 
مقايسه با سال 1387 تغيير نامحسوسي را تجربه كرد ولي بااين وجود در اين بخش شركت 
بيمه پارسيان با تغيير 23.4- درصدي نسبت به سال گذشته بهترين كارنامه را درميان 

شركت هاي بيمه اي دارد.
گفتني است بر اساس گزارش بيمه مركزي در سال 1388 بضريب نفوذ بيمه كه 
حاصل تقسيم حق بيمه توليدي به توليد ناخالص داخلي كشور است رقمي در حدود 1.4 
درصد پيش بيني مي شود كه ايران از اين نظر رتبه 76ام را در ميان كشورهاي جهان 

داراست.

نمايندگي صفا در همايش تخصصی بسته بندی و توسعه بازار قزوين حضور يافت.
در اين همايش تخصصي كه 205 نفر شركت كننده داشت، استاندار قزوين، امام جمعه 
قزوين، رئيس موسسه كار و تامين اجتماعی كشور)معاون وزير(، جمعی از نمايندگان 
قزوين در مجلس شورای اسلامی، مديران ارشد جهاد كشاورزی، رئيس سازمان بازرگانی 
استان قزوين، معاون سازمان ميراث فرهنگی استان قزوين و جمع كثيری از استادان و 

دانشجويان و پژوهشگران صنعت كشور  حضور يافته بودند.
نقش كار آفرينی در توسعه بازار، ابعاد ارتقای كيفی بسته بندی و نقش آن در صنعت 
كشور، ايجاد كارگروه مشترک كار آفرينی و مديريت ريسك و بيمه  در صنايع استان 

قزوين و لزوم نشست تخصصی مديران صنايع در كارگروه آموزشی بسته بندی مدرن 
از اهم موضوعات مطرح شده در همايش يك روزه  تخصصی بسته بندی و توسعه بازار 

بود.
گفتني است برپايی غرفه بيمه پارسيان  در بهترين محل همايش، توزيع گسترده 
بسته های آموزشی و تبليغاتی بيمه پارسيان به شركت كنندگان همايش، گفتگو با مديران 
ارشد صنايع و اطلاع رسانی دقيق و شفاف سازی خدمات بيمه ای و ارايه توضيحات 
تخصصی مديريت ريسك به كار گروه همايش از جمله مهمترين فعاليت هاي صورت 

گرفته توسط نمايندگی صفا در اين همايش بود.
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محمد كريمي ابيازني متولد 1332 است و پس از بازنشستگي 
در بيمه ايران، از سال 1385 فعاليت خود را در بيمه پارسيان آغاز 
كرده. با او كه هم اكنون مديريت واحد خسارت كرج را بر عهده 
دارد به گفت و گو نشسته ايم تا در جريان فعاليت هاي اين واحد 

قرار بگيريم.
آقايكريميبهطورمتوسطچندپروندهخسارتيراروزانه

درواحدخسارتكرجموردبررسيقرارميدهيد؟
روزانه به طور متوسط 25 الي 30 فقره پرونده تشكيل و مورد 

رسيدگي و پرداخت قرار مي گيرد.
در خسارت پرداخت واحدهاي اهميت به توجه با
تمهيداتي چه ديده خسارت مشتريان رضايت جلب

انديشيدهايد؟
اين شعبه از زمان تاسيس تاكنون با توجه به ميـزان پرونده هاي 
متشكله هميشه سعي در جلب رضايت مشتريان كرده است، به طوريكه 
در مرحله اول همكاران هميشــه با صبر و شكيبايي آگاهي هاي لازم 
را در خصوص شرايط بيمه نامه و نحوه پرداخت خسارت به مراجعه 
كنندگان ارايه مي دهند و پـس از آن شروع به پذيرش، كارشناسي و 
پرداخت خسارت مي كنند. ضمن آنكه در راستاي رضايت هر چه بيشتر 
مشتريان و تامين خسارت آنها سعي شده با اكثر نمايندگي هاي مجاز در 
سطح كرج در زمينه اجرت و تامين قطعات به تفاهم برسيم. همچنين 
سعي شده به دليل حجم بالاي ترافيك شهري و مشكلات ناشي از 
آن براي مشتريان، وسيله مورد خسارت در نزدكترين محل به زندگي 

مشتري و كوتاه ترين زمان ممكن بازسازي و تحويل شود.
با ميزان چه تا خسارت ارزيابي شيوههاي شما نظر به
انتظاراتيكهيكشركتبيمهگرداردمطابقاستوچقدر

ايندودريكراستاقراردارند؟
معمولا شركت هاي بيمه اي هميشه با استفاده از منابع و امكانات 
بالفعل و بالقوه خود سعي در جلب رضايت مشتريان دارند، اين شعبه 
نيز ضمن ارج نهادن به جايگاه والاي مشتري و تامين خسارت وي 
تمام سعي خود را در جلوگيري از هدر رفتن منابع مالي موجود در 
چرخه خسارت مي نمايد تا ضمن برآورد دقيق خسـارت از طريق 
بازديد مقدماتي و مجدد و تفاهم بر روي مبلغ خسارت وارده با 
و  مشتريان  رضايت مندي  مجاز،  نمايندگي هاي  و  تعميرگاه ها 

انتظارات شركت را فراهم نمايد.

 فرايندارزيابيوپرداختخسارتتاچهحديميتواندبه
حفظيكمشتريبراييكشركتبيمهايمنجرشود؟

در واقع واحد هاي خسارت، ويترين عملكرد شركت هاي بيمه اي 
هستند، همچنين شعب خسارت به عنوان پل ميان بيمه گذار و 
بيمه گر محسوب مي شوند و تمام همكاران بايد به اين نكته توجه 
از  اتومبيل  كنند كه واحد هاي خسارت خصوصا واحد خسارت 
بهترين جايگاه براي تبليغ ميان مشريان برخوردار است؛ به طوريكه 
مشتري بعد از تصادف دچار وضعيت روحي نامناسبي است و حس 
پرخاشگري دارد و سعي بر دريافت خسارت به هر طريق ممكن 
مي نماند؛ اينجاست كه صبر و حوصله همكاران گره گشاي تمام 
مشكلات موجود خواهد شد و با رفتار صحيح و قابل تامل مي توان 
تا ميزان زيادي رضايت مشتريان را جلب كرد كه در نهايت نيز 

همين امر باعث وفاداري آنها به سيستم مي شود.
به رسيدگي زمان كاهش براي پارسيان بيمه تلاش  

پروندههاراچطورارزيابيميكنيد؟

با توجه به كاهش زمان رسيدگي به پرونده ها در بيمه پارسيان 
و مراجعات بيمه گذاران و زيانديدگان به اين شعبه اظهارات ارباب 
رجوع حاكي از موفقيت اين طرح در شركت و مورد استقبال قرار 
گرفتن آن است، اما در جهت هر چه سريع تر انجام شدن كارها 
پيشنهاد مي شود بخشي از فرم پذيرش توسط سيستم تكميل شود 

تا نيازي به تكميل دستي فرم اطلاعات نباشد.
 شعبهخسارتكرجچهبرنامههاييبرایكاهشهرچه

بيشترزمانرسيدگيبهپروندههايخسارتدارد؟
شعبه خسارت كرج نيز همانند شعبه هاي ديگر بيمه پارسيان 
هميشه سعي در برآورد دقيق خســارت زيانديدگان و كم كردن 

مراجعات آنها دارد.
 نقشآموزشدرفرايندارزيابيوپرداختخسارتودر

نهايتبهرهوريشركتراچگونهارزيابيميكنيد؟
مطمئنا آموزش پرسنل در كليه بخش هاي اداري از پذيرش تا 
تسويه خســارت  از اهميت ويژه اي برخوردار است، به طوريكه 

مشتريان در مواجهه با كاركنان در نگاه اول متوجه علم و آگاهي 
آنها نسبــت به امور محوله مي شوند. در واقع دو بال پيشرفت براي 
كاركنان يك سازمان داشتن علم و تجربه است. بسياري از موارد در 
مواجهه با مشتريان بر اثر تكرار براي كارمندان دروني مي شود، موارد 
زيادي نيز با استفاده از تجــربه بزرگان شاغل در صنعت بيمه حل 
مي شود، اما مواردي نيز هستند كه به آموزش و برگزاري كارگاه هاي 
آموزشـي براي به روز شدن اطلاعات كارمندان نياز دارد. به نظر 
مي رسد اگر اين امر محقق شود و دوره هايي را براي پرسنل در نظر 
بگيرند خالي از لطـف نباشد مخصوصا در بخش ارزيابي خسارت اگر 
شركت زمينـه اي فراهم كند تا در مقاطع مختلف دوره هاي آموزش 
اتومكانيك برگزار شود و همچنين جلسه اي بين كارشناسان براي 

انتقــال اطلاعات صورت پذيرد بسيار خوب و مثمر ثمر خواهد بود.
 مهمترينوظايفارزيابانخسارتدرمواجههبامشتريان

چيست؟
مي توان چنين گفت كه وظيفه كارشناسان خسارت تنها ارزيابي 
خسارت نيست بلكه بايد ضمن دقت در برآورد واقعي خسارت 
تعامل خوبي نيز با زيانديدگان برقرار كنند و به نكات ارايه شده از 
سوي طرفين حادثه دقت كافي نمايند و با ارايه رفتار شايسته و در 

خور مشتري زمينه آرامش وي را فراهم كنند.
 اغلبنارضايتيمراجعهكنندگانبهشعبهخسارتكرج
بهچهدلايلياستوبرايرفعآنچهاقداماتيراانجام

ميدهيد؟
عمده دلايل نارضايتي مراجعه كنندگان به دليل نقص مدارک و 
يا عدم آگاهي از شرايط بيمه نامه ها و همچنين اعتراض به نظريه 
كارشناس ارزياب خسـارت و درخواست عدم بازديد مقصر حادثه 
است كه براي هركدام از اين موارد شعبه خسارت كرج تمامي 

تلاش خود را در برطرف نمودن مشكل آنها مي كند.
برای حرفی يا شركت برای پيشنهادی اگر پايان در  

خوانندگانچترداريد،بفرماييد.
پيشنهاد من اين است كه با توجه به اينكه كرج به تازگي استان 
شده است امكانات و شرايط مناسب تري جهت تكريم مشتريان 
آن فراهم شود. در پايان نيز از مديريت محترم خواهشمندم به 
درخواست هاي واحد هاي خسارت همچون واحدهاي صدور توجه 

ويژه اي صورت گيرد.

فاطمه يوسفي يكي از نمايندگان بيمه پارسيان در تهران است 
كه با توجه به سابقه كار چندين ساله خود و همكاري در بخش 
فروش با معتبرترين شركت هاي وارد كننده تجهيزات پزشكي و 
دارويي، ابتدا به عنوان كارمند فروش و پس از يكسال به عنوان 
سابقه  همچنين  و  قلبي(  )استنت  سايفر  بخش  مديرفروش 
همكاري با شركت هاي بيمه نماينده بيمه پارسيان شده است. 
وي توصيه و مشاوره هاي يكي از دوستانش را در مناسب سازي 
فضا و شرايط بازار پيش رو  در شروع فعاليت خود را مهم ارزيابي 

مي كند.  
خانميوسفيسهمشماازرشتهشخصثالثچه

ميزاناست؟
سهم من از ثالث  8درصد است.

آياشمابهفروشبيمههایاجباریاعتقادداريد؟
وقتي در حال فروش يك محصول هستي بايد كانون توجه 
خود را به نياز بيمه گذار معطوف كني نه سود خود و بايد سعي 
داشته باشيم. كفه ترازو را به نفع ديگران سنگين كنيم نه در 
راستاي سودآوري  خود، تا احساس امنيت در ذهن طرف مقابل 
شكل بگيرد. ايجاد نياز در صورتي كه واقعي باشد كار ارزشمندي 
است و يك نوع آينده نگري و كمك به مديريت بحران و مشاوره 
صحيح براي مشتريان محسوب مي شود، در حالي كه با رعايت 
كردن اصول و منافع واقعي بيمه گذار و ارايه خدمات متناسب، 
با خود همگام و همراه  يك مشتري را براي مدت طولاني 

مي كنيم.
بيمهپارسيانبرایعرضه آياطرح بهنظرشما  
بيمههایاختياریمانندعمروآتشسوزیمنازل

مناسباست؟
از آنجايي كه مشكلات هميشه پيش روي انسان بوده است، 
پيش بيني كردن راهكارهاي مناسب و ارايه خدمات در قالب 
پوشش هاي بيمه اي متنوع با دسترسي آسان مي تواند نيازهاي 
گوناگون جامعه را در بر گرفته و به فرهنگ سازي بيمه كمك 

نمايد.
برایفروشبهتربيمههایعمرچهتوصيهایبرای

سايرنمايندگانداريد؟
اعتقاد و هدف من براي فروش بهتر جمع آوري اطاعات، بالا 
بردن سطح آگاهي و شناخت بازارهاي رقيب است و معتقدم كه 

داشتن دانش در خصوص محصول در حال ارايه مي تواند راهگشا 
باشد. همچنين شركت در سمينارها و جلسات مستمر آموزشي 
و به روز كردن اطلاعات خود با  ابزارهاي موجود و ساده كردن 
مطالب پيچيده براي مشتريان با زبان طرف مخاطب و آينده 

نگري نيز مي تواند ما را در پيش بردن اهدافمان ياري كند.
مختلف رشتههای تعرفه نرخ مورد در نظرشما  

بيمهایچيست؟
بر عكس تعاريفي كه در جامعه بيمه اي عرف شده است من 
كاملا با نرخ شكني مخالفم، چرا كه اين محصول يك ارزش 
بيمه  نباشد.  رويت  قابل  اينكه  ولو  دارد  معنوي  و  اجتماعي 
مي تواند حافظ جان  و منافع جامعه باشد و اين كالاي بي ارزشي 
نيست كه سر چهار راه  چوب حراج بخورد. متاسفانه به بيمه 
به چشم اسباب بازي در دست شركت هاي بيمه  مختلف نگاه 
مي شود درحالي كه مي توان آن را به بهاي غير واقعي خريد و 
بايد در يك تلاش همگاني به اين امر كمك كرد و با يكپارچه 
سازي نرخ ها نماينده را مجبور به اين كار براي گرفتن قرارداد 
نكنند، در غير اين صورت براي گرفتن سهم از بازار راهي جز اين 

نمي ماند.
 آياآزادسازیياحذفتعرفهموجبرقابتخواهد

شد؟

آزاد سازي تعرفه بيمه در واقع بيانگر اين است كه محصول ما 
قيمت و ارزش ثابتي ندارد و ميوه حراج خورده اي در سبد كالاي 
مشتريان است و قدر و جايگاه اين محصول متزلزل مي شود. به 
نظر من براي رفع اين مشكل نياز به يكپارچه سازي و متعادل 
كردن نرخ ها و گذاشتن سقف است تا نياز به نرخ شكني نباشد و 
اين نيازمند مديريتي از سمت بيمه مركزي است تا تمامي  بيمه ها 
قانونمند عمل كنند. بيمه گذار هم بايد تكليف خود را براي چانه 

زني ها بداند كه خيلي قدرت بازي ندارد.
 شمابيشترتمايلبهصدوركدامرشتههایبيمهای

داريد؟
اعتقاد من اين است كه وقتي با بيمه گذار مواجع مي شويم 
نبايد نگاه تك بعدي داشت و بايد تمامي  نيازهاي مشتري در 
نظر گرفته شود و كليه رشته هاي بيمه به موازات  هم ارايه شود، 
مشتري بايد وقتي با نماينده بيمه مذاكره مي كند بتواند تمام 
نيازهاي بيمه اي خود را مطرح كرده و در مقابل خدمات دريافت 

كند. 
 چگونهشدكهجزونمايندگانبرترشديد؟

من معتقدم كه صداقت نخستين گام در راه برقراري ارتباط 
است و براي اثبات اين صداقت دو راه وجود دارد؛ اول اينكه به 
آنچه مي گوييم اعتقاد داشته باشيم و دوم به آنچه وعده مي دهيم 

عمل كنيم.  به قول اديسون اگر همه آنچه در توان ما هست انجام  
مي داديم خود دچار حيرت مي شديم.

همچنين و بايكديگر نمايندگان تعامل مورد در  
نحوه از داريد؟وآيا نظری چه صدور واحدهای
ارتباطمديرانستادیپارسيانبانمايندگانراضي

هستيد؟
خوشبختانه بزرگترين حسن خانواده پارسيان همين ارتباط 
بي غل و غش و دوستانه بين مديران و نمايندگان است وبا 
همكاري خوب و دلسوزانه مديران و كارمندان پارسيان از يك 
طرف و تعامل خوب آن ها انتقال تجربيات و مذاكرات مستعمر 

بين نمايندگان پشتوانه هميشگي  ما بوده است.
بردن بالا براي نمايندگان برای توصيهای چه  

پرتفوینمايندگیداريد؟
بالا برن آگاهي، برخورد مناسب با بيمه گذار، عدم توجه به 
منافع خود در فروش و داشتن آگاهي از محصول قابل ارايه 
نكته بسيار مهمي  در مسير موفقيت است، براي پيشرفت بايد 
اول شناخت روي خودمان، هدفمان و اينكه كجا هستيم و 
مي خواهيم كجا قرار بگيريم داشته باشيم و با افق ديد وسيع براي 

رسيدن به هدف نگاه دور داشته باشيم.
 برایحفظمشتريانخودازچهابزارهایتشويقی

بايداستفادهكنيم؟
بهترين هديه و يا تخفيف، ايجاد حسن اعتماد با دادن خدمات 
به جا و متناسب با شخصيت افراد، ايجاد احترام متقابل و پيگيري 
پرونده در زمان بحران و يا خسارت است چرا كه درآن زمان 
مي توانيم در كنار فرد زيانديده معناي واقعي چتر بيمه اي را 

ببينيم.
ازنظرشمابرایحفظمشتريانخودازچهابزارهای

تشويقیبايداستفادهكنيم؟
آرلاند مي گويد: وقتي تير اندازي به هدف نمي زند بر مي گردد 
و سعي مي كند عيب كار خودش را پيدا كند، اگر تير به هدف 
نمي خورد نبايد گناه را به گردن هدف بيندازيم. بايد در اصلاح 
كار خود بكوشيم و يا به قول جان ماكسول: رشدتان مي گويد 
كه چه كسي هستيد. اينكه چه كسي هستيد تعيين مي كند كه 
چه كساني را جذب مي كنيد، اينكه چه كساني را جذب مي كنيد 

توفيق سازمانتان را رقم مي زند.

مدير واحد خسارت كرج:

تمام  تلاش  خود را در جلوگيري از هدر رفت منابع مالي موجود در چرخه خسارت مي كنيم

نماينده تهران:

بيمه گذار بايد كانون توجه نماينده باشد نه نرخ سود
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ايجاد عزت نفس در محيط كار
ادامهازصفحه2

برخي ديگر از سازمان ها كاملًا در نقطه مقابل اين نوع سازمان ها قرار دارند. در اين 
سازمان ها به كاركنان قدرت داده مي شود تا از قوه ابتكار و مهارت هاي خود براي حل 
هر مساله اي كه در انجام كار با آن مواجه مي شوند، استفاده كنند. اگر كاركنان لازم 
مي دانند قطعه )كالايي( را كه موجود نيست سفارش دهند، مي توانند بدون اينكه نخست 
مجوزهاي مورد نياز را كسب كنند، اين كار را انجام دهند. جاي تعجب نيست كه وقتي 
سازماني به كاركنان خود قدرت مي دهد و بسياري از قوانين و مقررات بازدارنده را حذف 

مي كند، عزت نفس سازماني كاركنان مي تواند به طور قابل ملاحظه اي افزايش يابد.
3-كاربامحتوا:

برخي از مشاغل، ساده، تكراري، كسالت آور و يكنواخت اند. وقتي كاركنان اين نوع 
كارها را خوب انجام مي دهند، حتي اگر حقوق بالايي هم دريافت كنند، احساس نمي كنند 
كه كار مهم يا باارزشي را انجام مي دهند. آنها فقط يك چرخ دنده در يك ماشين هستند و 
احتمالا عزت نفس سازماني كمي  به دست مي آورند. برخي ديگر از مشاغل غني هستند. 
اين مشاغل توانايي هاي فكري و خلاقيت را به چالش مي طلبند. آنها به كاركنان كمك 
مي كنند تا مهارت هاي جديد بياموزند و كارهاي خود را به بهترين روش هايي انجام دهند 
كه فكر مي كنند. كاركنان در مورد سطوح عملكرد خود بازخورد صحيح و به موقع دريافت 
مي كنند و ثمرات كار آنها به صورتي مثبت زندگي و همكارانشان را تحت تاثير قرار 
مي دهد. اين مشاغل عزت نفس سازماني بالايي را به وجود مي آورند، زيرا كاركنان اغلب 

تجربه مي كنند كه كاري باارزش و چالشي را انجام مي دهند.
4-منابعكافي:

كاركنان مي توانند بالاترين سطح انگيزش و توانايي راداشته باشند. اما اگر منابع لازم 
جهت انجام كارشان را در اختيار نداشته باشند، اين انگيزش و توانايي به هدر خواهد 
رفت. سازمان هايي كه سرمايه محدودي دارند اغلب منابع ناكافي دراختياركاركنان قرار 
مي دهند. در نتيجه، به آن ميزاني كه در صورت داشتن منابع كافي مي توانستند توفيق به 
دست آورند، نمي توانند موفقيت كسب كنند. چنين تجاربي اغلب به سطوح پاييني از عزت 

نفس سازماني منجر مي شود.
5-حمايتهمكاران:

بسياري از سازمان هايي كه داراي گروه هاي خودگردان هستند كشف ناخوشايندي را 
تجربه مي كنند – هنگامي كه جريان كار كند مي شود، اگر كاركنان با همديگر همكاري 
نكنند و فعالانه به يكديگر كمك نكنند، گروه ها خوب كار نخواهند كرد. عضويت در يك 
گروه ناهماهنگ، عزت نفس سازماني اعضاي گروه را به نحوي منفي تحت تاثير قرار 
مي دهد. بر عكس، اگر همكارن يك كارمند حامي  و كمك حال او باشند، فرصت هاي 
موفقيت شغلي بيشتر خواهد بود. اگر همكاران كارمند بيشتر متمايل به خرابكاري در كار 

او باشند، فرصت ها براي موفقيت شغلي كمتر خواهد بود .
نقشسرپرستاندرتقويتعزتنفس

و  انبوه  توليد  تكنولوژي هاي  يكم،  و  بيست  قرن  به  سازمان ها  ورود  موازات  به 
سازمان هاي بزرگ بوروكراتيك كه داراي ساختارهاي انعطاف ناپذير و مشاغل معدود 
هستند به ميداني از كار تبديل مي شوند، ميداني كم نظير، فاقد ساختار و جهت. تغييرات 
سريع در سازمان ها به اين معني است كه ديگر وقت كافي براي سازمان دهي، تقسيم 
كار، ايجاد شغل، نوشتن شرح شغل)براي كارهايي كه بايستي انجام شوند( و ايجاد 
سيستم هاي تشويقي )براي افرادي كه كارشان را خوب انجام مي دهند( وجود ندارد. در 
عوض، سازمان هاي مشاركت جو به دنبال افراد مناسبي هستند تا با دادن آزادي عمل 
به آنها، خود هدايت گري و خود كنترلي نشان دهند. كاركنان موفق افرادي هستند كه 
مي توانند بدون پشتوانه شرح وظايف، عناوين، مسيرهاي پيشرفت شغلي كاملا" مشخص  

و هنجارهاي سازماني و روش هاي عملياتي كاملا" تعريف شده، كار كنند. 
كارمند مشاركت جو استخدام مي شود تا در ارتباط با پروژه هاي داراي ابعاد و محتواي 
نامشخص كه عمدتا" به  توانايي هاي فردي كاركنان متكي هستند، كار كند. از اين 
كاركنان خواسته مي شود تا روش انجام كار را تعريف و باز تعريف كنند و در قبال انجام 
موفقيت آميز كار)پروژه( پاسخگو باشند. خلاصه اينكه، سازمان هاي آينده براي داشتن 

توان رقابت، به يك نيروي كار داراي عزت نفس بالا نياز دارند. 
سازمان هاي مشاركت جو به كاركناني نياز دارند كه در قبال كار و سازمان خود احساس 
مسئوليت كنند. كاركنان داراي عزت نفس قوي سازماني در مقايسه با كاركناني كه از اين 
لحاظ ضعيف ترند، احتمالا" بيشتر با كار درگير مي شوند، نسبت به سازمان تعهد بيشتري 
دارند، سازمان خود را رها نمي كنند و شهروندان خوبي براي سازمان هستند. اين كاركنان 
در مبادرت به رفتاري كه از سازمان حمايت و مراقبت مي كند، به خاطر سازمان مخاطرات 

شخصي بيشتري را مي پذيرند.
كاملا" روشن است كه سرپرستان بايد نسبت به عزت نفس در محيط كار حساسيت 
داشته باشند. با اين وصف، آنها براي تقويت عزت نفس كاركنان چه كاري مي توانند انجام 
دهند؟ اقدامات بالقوه گسترده اي از طريق فرايند تاييد، اعتماد، فرصت هاي موفقيت، 

چالش، كار معني دار، آزادي عمل و آموزش به موقع امكان پذير هستند. 
به طور مشخص، سرپرستان مي توانند ارزش زيردستان را مورد تاكيد قرار دهند. آنها 
مي توانند وقتي كاركنان كار خوبي انجام مي دهند آنها را تحسين و زماني كه كاري را 

خوب انجام نمي دهند، انتقاد سازنده به عمل آورند. 
سرپرستان مي توانند بدون كنترل لحظه اي پيشرفت كار و بدون اظهار نظر و دخالت 
مستمر در مورد چگونگي انجام كار، به كاركنان اعتماد كنند تا كارشان را خوب انجام 

دهند.
سرپرستان مي توانند كار را به گونه اي طراحي كنند تا كاركنان در انجام آنها توفيق يابند، 

زيرا اين امر به احساس ارزشمند بودن كارمند كمك عمده اي مي كند. 
مي توان به كاركنان كارهاي با محتوايي را واگذار كرد كه دانش، مهارت و توانايي هاي  
آنها را به چالش بطلبد. مي توان به آنها كارهاي معني داري را واگذار كرد كه بتوانند در قبال 
نتايج آن پاسخگو باشند. اين امر مستلزم سپردن قدرت به كاركنان براي انجام كارهايي 

است كه قادر به انجام آنها هستند.
كاركنان نبايد به وسيله قوانين و مقررات زياد آنقدر محدود شوند كه احساس كنند از 

هرگونه آزادي عمل و اختيار براي انجام كار محرو م شده اند.
بتوانند  تا  تنظيم كرد  با كيفيت و مرتبط  آموزشي  برنامه هاي  براي كاركنان  بايد 
مهارت هاي خود را توسعه دهند. وجود اين برنامه ها نشان مي دهد كه سازمان براي آنها 
ارزش قائل است، سرمايه گذاري مي كند و امكان موفقيت آنها را فراهم مي آورد. نتيجه 
اينكه، وقتي سازمان ها و سرپرستان شرايطي را پديد مي آورند كه موجب احساس عزت 

نفس قوي كاركنان مي شود، همگي سود مي برند.

چه
دري

ايمانبدری
رئيسادارهتوسعهسيستمهایاطلاعاتی

 امروزه توسعه و رشد فن آوري اطلاعات، موجب ارتقاي سطح 
بكارگيري آن در حل مسائل و بهبود راهكارهاي سازماني شده 
است. با نگاهي به وضعيت سازمان ها مي توان به روشني دريافت 
كه بهره  گيري از فن آوري اطلاعات و بخصوص سيستم هاي 
اطلاعاتي در حيطه موضوعات و مشكلات متنوع سازماني كه 
در گذشته تنها با نبوغ و قضاوت انسان قابل حل بودند، افزايش 

چشمگيري يافته است.
سيستم هاي اطلاعاتي در سازمان هاي نوين، ابزاري موثر در 
جهت پويايي و رشد تلقي مي شوند. آنها با بكارگيري شيوه ها 
و تكنولوژي هاي جديد، پشتيباني از فرآيند پيچيده و اطلاعات 
محور تصميم گيري در سازمان را به عهده دارند و بدون شك 
يكي از منابع ارزشمند سازماني تلقي مي شوند. سيستم هاي 
فرآيندها،   مجموعه  از:  عبارتند  ساده  زبان  به  اطلاعاتي 
دستورالعمل ها، داده ها، سخت افزار و نرم افزار كه به جمع آوري، 
 ثبت، پردازش و ارتباط داده ها براي پردازش هاي تراكنشي در 
سطح عمليات و ارايه اطلاعات در پشتيباني از تصميم گيري هاي 

مديريتي مي پردازند.
تعريف فوق به چند واقعيت مهم اشاره دارد:

1- سيستم هاي اطلاعاتي مي توانند دستي و يا كامپيوتري 
باشند.

2- هدف اصلي سيستم هاي اطلاعاتي، پشتيباني مطلوب از 
عمليات و تصميم گيري مديريت است.

كاركنان،  اطلاعاتي،  سيستم هاي  اساسي  3-محورهاي 
مديريت، اطلاعات و فرآيندهاي سازمان است.

 مشابه هر سيستمي،  سيستم هاي اطلاعاتي نيز از ورودي، 
پردازش، خروجي و بازخور برخوردار هستند.)شكل 1(

 سيستم هاي اطلاعاتي مي توانند به شكل رسمي و غير 
رسمي سازماندهي شوند.

توافق شده،  داراي دستورالعمل هاي  سيستم هاي رسمي 
ورودي و خروجي هاي استاندارد و تعاريف خاصي هستند. 
سيستم هايي در يك سازمان از نوع سيستم هاي رسمي هستند 
كه تعاملات مالي- تجاري را بر اساس معيارهاي از پيش تعيين 

شده انجام و گزارش هاي لازم را ارايه مي دهند.
سيستم هاي غير رسمي اشكال مختلفي دارند كه مي تواند از 
يك شبكه خبرچيني تا گروهي از دوستان كه اطلاعات رد و 
بدل مي كنند، متفاوت باشد. آگاهي از سيستم هاي غير رسمي 
در سازمان ها از اهميت خاصي برخوردار است، زيرا مي تواند با 
سيستم هاي رسمي تداخل كند و يا از طريق بكارگيري اطلاعات 

رسمي موجب برهم خوردن نظم سيستم هاي موجود شود.
سيستمهاياطلاعاتيكامپيوتر-محور1

نخستين كامپيوتر پس از جنگ جهاني دوم يعني اوايل 
دهه 40 ميلادي براي كاربردهاي علمي-نظامي توليد شد. 
سيستم هاي اطلاعاتي با ورود كامپيوتر متحول شدند و براي 
نخستين بار در آغاز دهه 50 ميلادي رسما كامپيوتر را به خدمت 
فن آوري هاي  از  اطلاعاتي  سيستم هاي  نوع  اين  گرفتند. 
كامپيوتري جهت انجام فرآيندها و رويه ها استفاده مي كنند. 

چنين سيستمي از عناصر مختلفي تشكيل شده است:
سخت افزارها

شبكه ها
نرم افزارها

دستورالعمل ها و روش ها
پايگاه هاي داده

افراد
 در اين نوشتار منظور از سيستم هاي اطلاعاتي، سيستم هاي 
اطلاعاتي كامپيوتري است كه از فن آوري اطلاعات جهت 
پشتيباني از سازمان و اهداف آن و نيز كسب برتري رقابتي 

استفاده مي كند.

طبقهبنديسيستمهاياطلاعاتي
طبقه بندي هاي متنوعي از سيستم هاي اطلاعاتي ارايه شده 
است. هر يك از طبقه بندي ها بر اساس اهداف خود، سيستم ها را 

در گروه هاي مختلفي جاي مي دهند.
 اهم اين طبق بندي ها عبارتند از:

الف(طبقهبنديبراساسساختارسازماني
• سيستم هاي اطلاعاتي بخشي 2

• سيستم هاي اطلاعاتي سازماني 3 
• سيستم هاي اطلاعاتي ميان سازماني 4

ب(طبقهبنديبراساسحيطهعملكردي
اين طبقه بندي بر اساس پشتيباني سيستم ها از حيطه هاي 

كاركردي خاص در سازمان بيان شده است كه عبارتند از:
• سيستم اطلاعات مالي

• سيستم اطلاعات حسابداري
• سيستم اطلاعات صنعتي

• سيستم اطلاعات توليد
• سيستم اطلاعات فروش

• سيستم اطلاعات منابع انساني
• سيستم اطلاعات بازاريابي و غيره

ج(طبقهبنديبراساسپشتيبانيسيستم
بر مبناي اين طبق بندي سيستم هاي اطلاعاتي عبارتند از:

• سيستم پردازش تراكنش ها  5
• سيستم گزارش مديريت 6

• سيستم پشتيباني تصميم گيري 7
• سيستم خبره )هوشمند(8
• سيستم كاركنان دانشي 9

• سيستم اتوماسيون اداري 10
• سيستم پشتيباني مديران ارشد 11

• سيستم پشتيباني تصميم گيري گروهي 12

د(طبقبنديبراساسمعماريسيستمها
• سيستم هاي مين فريم-محور 13

• سيستم هاي منفرد رايانه اي شخصي 14 
• سيستم هاي محاسبات توزيع شده شبكه اي 15 

مورد كه فعاليتهايي اساس بر طبقهبندي ه(
پشتيبانيقرارميگيرند

- سيستم هاي عملياتي
- سيستم هاي مديريتي شامل:

• آمارها
• گزارشات خاص

• گزارش هاي ويژه و زمان بندي شده
• تحليل مقايسه اي

• پيش بيني ها
• آگاهي از مشكلات

• تصميمات تكراري و روزمره
• ارتباطات

 - سيستم هاي استراتژيك
اهداف  و  عملكرد  ماهيت،  به  دقيق تري  بابيان  ادامه  در   

سيستم هاي اطلاعاتي پرداخته خواهد شد.

پي نوشت
  1-Computer    based
2- Departmental   IS
3- Enterprise   IS
 4- Inter Organizational   IS
5- Transactional Processing System )TPS (
  6- Management Reporting System
)MRS(

 7- Decision Support System )DSS(
 8- Expert System  )ES(
 9- Knowledge Work System  )KWS(
 10-  Office Automation System )OAS(
 11- Executing Support )Information(
System )ESS/EIS(
   12- Group Decision Support System
)GDSS(
13- Main Frame-base system
14- Stand  alone  PC

 15- Distributed or Network Computing
System

سيستم هاي اطلاعاتي و كاربردهاي آن در سازمان هاي نوين

شكل1-مدليازسيستمهاياطلاعاتي
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جنابآقايكمندينقشوتاثيرفناورياطلاعاتدرفرآيندانجام
عملياتبيمهگريوتاثيرآندرضريبنفوذبيمهدركشورراچگونه

توصيفميكنيد؟
اجازه بدهيد براي ورود به بحث قدري به عقب برگرديم و جايگاه فناوري اطلاعات 
را در سازمان ها بررسي كنيم. از سال هاي اوليه اي كه كامپيوتر وارد بخش هاي مختلف 
كسب و كار شده، به عنوان ابزاري جهت انجام محاسبات، ذخيره سازي اطلاعات و به 
طور كلي ابزار كمكي و پشتيبان كسب و كار مورد استفاده قرار گرفته است. از آنجايي كه 
صنعت بيمه يك صنعت اطلاعات محور بوده و شامل فرآيندهاي بسيار پيچيده و زمان بر 
مي شود، طبيعتا سيستم ها و راهكارهاي كامپيوتري در صنعت بيمه هم وارد شده و نقش 

پررنگي را در اين حوزه مهم اقتصادي به عهده گرفته است.
در سال هاي اخير نقش فناوري اطلاعات در سازمان ها به كلي متحول شده و در 
شركت هاي مدرن و دانش محور، نقش فناوري اطلاعات فراتر از كاربردهاي سنتي 
سيستم هاي كامپيوتري است و در عمل واحد IT بايد نقش استراتژيك خودش را در 
سازمان ايفا كند. در اين نگرش، فناوري اطلاعات نه تنها بايد پشتيبان فعاليت هاي 
روزمره باشد، بلكه تاثير استراتژيك در تصميم گيري ها و فرآيندهاي سازماني داشته و به 

عنوان يك مزيت رقابتي براي سازمان هاي مختلف به شمار مي آيد.
البته اين نقش محدود به فعاليت هاي كسب و كار نيست و حتي در زندگي اجتماعي 
ما، تكنولوژي هاي جديد فناوري اطلاعات از حد ابزار كمكي فراتر رفته و تاثيرگذاري 
عميق تري پيدا كرده، به گونه اي كه حتي مي تواند فرهنگ جامعه را تحت تاثير قرار 

بدهد و روابط اجتماعي را دگرگون سازد.
متاسفانه اين تحول بنيادي در بسياري از سازمان ها تنها در حد تغيير نام اتفاق 
افتاده و صرفا تابلوي واحد »خدمات ماشيني« يا »واحد انفورماتيك« كه به صورت 
سنتي در سازمان ها وجود داشته جاي خودش را به  »فناوري اطلاعات« داده و عملا 
همان نگرش و كاركرد سنتي ادامه دارد. اين در حالي است كه IT مي تواند به ايجاد 
تحول در صنايع مختلف به خصوص صنايع مبتني بر اطلاعات مانند صنعت بيمه و 
الكترونيكي و فروش بيمه هاي  بازاريابي  ارايه استراتژي هاي سازماني جديد نظير 
الكترونيكي منجر شود كه افزايش ضريب نفوذ بيمه در كشور را به دنبال خواهد داشت 
و با توسعه خدمات بيمه اي الكترونيكي مشتريان مي توانند حتي در دورترين نقاط كشور 

نيز از خدمات بيمه اي برخوردار باشند.
بهنظرجنابعاليبرايتوسعهITدرصنعتبيمهچهزيرساختهاو

اقداماتيلازماست؟
ببينيد، ما به طور كلي يك قاعده مهم در توسعه مفاهيم مختلف داريم. توسعه 
بايد اصالتاً »متوازن« باشد. يعني مثلًا نمي شود كه ما در توسعه شبكه هاي محلي و 
سخت افزارهاي پيشرفته حركت هاي خوبي انجام دهيم )كه معمولًا اين اتفاق مي افتد( 
اما در مفاهيم نرم افزاري و فرآيندي و بستره هاي ارتباطي بصورت هماهنگ حركت 
نكنيم. اين مي شود همين وضعيتي كه شاهد هستيم. به نظر مي رسد كه لازم است 
ضمن توسعه زيرساخت هاي ارتباطي و سخت افزاري )كه البته بسيار با اهميت است و 
ما هنوز علي رغم تمام تلاش هاي خوبي كه انجام شده با وضعيت مطلوب فاصله زيادي 

داريم( به طور جدي به توسعه مفاهيم نرم افزاري و فرآيندهاي اجرايي بپردازيم.
چالشهايموجودبرسرراهتوسعهفناورياطلاعاتدرصنعتبيمه
كشورازنظرشماچيستوبرايحلآنهاچهراهكارهاييراپيشنهاد

ميكنيد؟
خوب البته IT در صنعت بيمه با چالش هاي زيادي مواجه است. شايد بشود از ضعف 
عمومي  بستره هاي ارتباطي و كمبود متخصصين با تجربه صنعت نرم افزار كه آشنايي 
قابل قبولي با مفاهيم بيمه و بيمه گري دارند و همچنين نبود شركت هاي فن آوري 
فن آوري  توسعه  موانع  اصلي ترين  عنوان  به  بيمه  صنعت  در  تخصصي  اطلاعات 
اطلاعات در صنعت بيمه نام برد. البته بگذاريد ضعف فرهنگ سازي عمومي  در ارتباط 
با تبيين اهميت استراتژيك فن آوري اطلاعات در بين اهالي بيمه، عدم سرمايه گذاري 
كافي و هدفمند در توسعه مفاهيم و زيرساخت هاي فناوري اطلاعات و فقدان رويكرد 
تعامل بين سازماني )B2B( به ويژه تبادل اطلاعات به موقع بين سازمان ها را نيز به اين 

فهرست اضافه كنيم.
 مقايسهدستاوردهايحوزهITدرشركتبيمهپارسيانباديگر

شركتهايرقيبمارادرچهجايگاهيقرارميدهد؟
 IT البته اين موضوع كمي ظرافت دارد. در حال حاضر رتبه بندي شركت ها به لحاظ
از جنبه هاي مختلف توسط بيمه مركزي به صورت ساليانه انجام مي شود. طبق آخرين 
رتبه بندي اعلام شده بيمه مركزي ما رتبه سوم را در ميان بيش از 20 شركت بيمه دولتي 
و خصوصي به دست آورديم. البته سال گذشته هم اين كار تكرار شده و بايد منتظر نتايج 
بود. اما جدا از اين مبحث در حال حاضر به لحاظ وضعيت شبكه، سخت افزار و بهره گيري 
از حداكثر ظرفيت بستره هاي ارتباطي كشور، به كارگيري سيستم هاي اطلاعاتي 
 )Web based( متنوع با استانداردهاي مناسب نرم افزاري كه اكثراً  هم به صورت

طراحي شده اند و از طريق پورتال خدمات الكترونيك بيمه پارسيان در اختيار گروه هاي 
مختلف كاربري قرار گرفته اند و همچنين كاربردهاي مهم و حياتي آمار و اطلاعات در 
تصميم سازي هاي سازماني، ما از وضعيت مطلوبي در صنعت بيمه برخوردار هستيم. 
ضعف اصلي ما آنلاين نبودن سيستم هاي بيمه اي بوده كه اميدواريم با راه اندازي 
سيستم هاي متمركز بيمه اي كه مرحله عملياتي سازي آن شروع شده است اين ضعف 
هم برطرف شود و با توجه به ساير طرح هاي توسعه اي در بخش هاي مختلف IT قطعا 

باعث ارتقاي جايگاه ما در رتبه بندي هاي بعدي خواهد شد.
البته ما به اين حد راضي نيستيم و من معتقدم ما هنوز تا رسيدن به نقطه ايده ال فاصله 
داريم و با توجه به سرمايه گذاري هاي انجام شده به زودي شاهد تحولات مثبت و 

سازنده جديدي خواهيم بود.
ضرورتاطلاعاتوآماردقيقوبهموقعدركيفيتادارهامورشركتهاي
بيمهرادرچهحدميدانيدوازاينمنظروضعيتفعليراچطورارزيابي

مينماييد؟
به مسئله بسيار مهمي اشاره كرديد، فكر نمي كنم ابزاري تاثيرگذارتر از اطلاعات و 
آمار دقيق، طبقه بندي شده، بروز و با كيفيت براي اداره امور شركت هاي بيمه بشود نام 
برد. بطور قطع اگر فرهنگ استفاده صحيح از آمار و اطلاعات نه تنها در سطح مديريت 
كلان و استراتژيك، بلكه در بدنه اجرايي و فني بيمه گسترش يابد، مي توان اميدوار بود 
بسياري از مسائلي كه امروز شركت هاي بيمه با آنها روبرو هستند مرتفع خواهد شد. در 
اين حوزه كارهاي بسيار خوبي در شركت انجام شده كه شايد مهمترين آنها سيستم 
داشبورد اطلاعات مديران باشد. اين سيستم كه از اطلاعات با كيفيت و قابل اتكايي 
برخوردار است در اختيار سطوح مختلف مديريتي و كارشناسي شركت قرار گرفته و دائما 
در حال ارتقا و بهبود است. طرح ها و برنامه هاي جديدي هم در اين حوزه وجود دارد كه 

به زودي اطلاع رساني خواهد شد.
تاچهحدجايگاهفناورياطلاعاتدرصنعتبيمهكشورمطابقبا
جايگاهواستانداردهايآندرصنعتبيمهجهاناستوبرايرسيدن

بهاستانداردهايجهانيبهچهامكاناتينيازمنديم؟
سوالتان پاسخ خيلي گسترده اي دارد كه در اين مجال نمي گنجد اما اگر به صورت 
اجمالي بخواهيم به مقايسه وضعيت فناوري اطلاعات و جايگاه آن در صنعت بيمه 
كشورمان با استانداردهاي جهاني بپردازيم بايد بگويم خيلي اميدوار كننده نيست. البته 
نمي خواهم منكر تلاش هاي مشفقانه و دلسوزي هاي بي ادعاي فعالان و مهندسين 
مجرب اين حوزه شوم اما وقتي بحث از استانداردهاي جهاني مي شود، طبيعتا بايد با 
خودمان رو راست باشيم. من شخصا فكر مي كنم جاي كار زيادي در اين حوزه 
وجود دارد، بايد مطالعات و تحقيقات گسترده اي صورت بگيرد. شايد بيمه مركزي 
جمهوري اسلامي  ايران و اساتيد پژوهشكده بيمه بتوانند در اين خصوص حمايت ها 
و پشتيباني هاي بيشتري انجام دهند البته تا جايي كه اطلاع دارم، كارهاي خوبي در اين 

خصوص انجام پذيرفته، اما فكر مي كنم هنوز تا نقطه قابل قبول فاصله زيادي داريم.

صحبتازسيستمهايمتمركزبهميانآمد،توضيحاتيدرارتباطبا
اينسيستمهاوتاثيراتيكهميتواننددرپيشبرداهدافشركتداشته

باشندبفرماييد.
سيستم هاي متمركز با هدف افزايش توان عملياتي، افزايش واحدهاي صدور، كنترل 
و نظارت دقيق تر و همچنين دسترسي آسان و سريع به اطلاعات طراحي شده است. 
سيستم هاي توزيع شده با توجه به ماهيتشان حجم گسترده اي از عمليات پشتيباني 
و نگهداري را به همراه دارند و عملا استفاده از آن ها در حجم گسترده و تعداد زياد 
واحدهاي صدور امكان پذير نيست. لذا امكان گسترش فعاليت ها و افزايش تعداد 
واحدهاي صدور با توجه به اهداف و چشم انداز شركت ميسر نبوده است. بنابراين 
طرح اجراي سيستم متمركز در برنامه اجرايي IT قرار داده شده و طي 10 ماه گذشته 
مراحل مختلف پياده سازي انجام شده است. با اتمام مرحله پياده سازي، فرآيند تست و 
برنامه ريزي جهت عملياتي سازي سيستم ها از تيرماه امسال آغاز شده و با پايان اين 

مرحله طي چند ماه آينده سيستم هاي متمركز جايگزين سيستم هاي فعلي خواهد شد.
در سيستم هاي متمركز كليه اطلاعات بيمه نامه ها در يك بانك اطلاعاتي مركزي 
ذخيره مي شود و هر يك از نمايندگان، مجتمع هاي بيمه اي و واحدهاي فني شركت 
بر حسب سطح دسترسي تعريف شده به اطلاعات خود دسترسي دارد. در اين سيستم 
نمايندگان نيازي به داشتن سرور مستقل نخواهند داشت و لذا مشكلات مربوط به 
خرابي سيستم و نگهداري سرورها براي نمايندگان به حداقل مي رسد. در كنار مزاياي 
سيستم هاي جديد، اجراي آن ها وابسته به برقراري ارتباط با مركز است، بنابراين 
واحدهاي صدور بايد از امكانات ارتباطي مناسب برخوردار باشند. اجازه بدهيد از اين 
فرصت استفاده كنم و به نمايندگاني كه حجم فعاليت بالايي دارند توصيه كنم نسبت به 
ارتقاي خطوط ارتباطي خود اقدام كنند تا با مشكلاتي نظير كندي سيستم مواجه نشوند.

به موازات برنامه توسعه نرم افزاري، طرح توسعه شبكه ارتباطي بيمه پارسيان طي 
هشت ماه گذشته اجرا شده است و در حال حاضر تجهيزات فعال و غير فعال ارتباطي 
جديد در 22 مجتمع بيمه اي نصب شده، همچنين 14 مجتمع بيمه اي از طريق بستر 
امن و پايدار MPLS  مخابرات به ساختمان مركزي متصل شدند. اين خطوط نسبت به 
 ADSL ساير خطوط مخابراتي از ثبات بيشتري برخوردارند همچنين خطوط ارتباطي
نيز به عنوان خطوط پشتيبان ايفاي نقش مي كنند و در صورت قطع شدن هر يك از 
خطوط شبكه ارتباطي، خط پشتيبان در كمتر از چند ثانيه جايگزين خواهد شد. در طرح 
شبكه ارتباطي سيستم آنلاين حداقل بستر مورد نياز نمايندگان، اينترنتADSL  در 
نظر گرفته شده است كه برقراري كانال ارتباط VPN از اين بستر امنيت اطلاعات 
را در مسير تضمين مي نمايد.  براي آموزش سيستم هاي جديد، CD آموزشي تهيه 
شده كه براي همه نمايندگان ارسال شده است. اين CD اولين تجربه توليد محتواي 
الكترونيك با استانداردهاي آموزش مجازي در بيمه پارسيان به شمار مي آيد و با تداوم 
اين حركت مي توانيم به اجراي گسترده آموزش مجازي در شركت نزديك شويم كه 

البته اين موضوع در صنعت بي سابقه است.

ماهنامه چتر ، نشريه داخلي شركت بيمه پارسيان ، مهرماه سال 1389 ، شماره  سي و دو، 8 صفحه      

گو
ت و

گف

مدير فن آوری اطلاعات بيمه پارسيان:

سيستم ها و راهكارهاي كامپيوتري نقش پررنگي را در صنعت بيمه بر عهده دارد
دراينشمارهازماهنامه»چتر«بهسراغمبحثپراهميتومحوريفنآوریاطلاعات
دربيمهرفتهايموبرهميناساسدكتركمندي،مديرفنآوریاطلاعاتبيمهپارسيان

پاسخگويسوالاتمابود.باايشاندررابطهبامسايلمختلفيازجملهنقشوتاثير
فناورياطلاعاتدرفرآيندانجامعملياتبيمهگري،زيرساختهايلازمجهتتوسعه

ITدرصنعتبيمه،چالشهايموجودبرسرراهتوسعهفناورياطلاعاتدرصنعت
بيمهكشورو...بهگفتگونشستيمكهدرادامهميآيد:

ملانصرالدين هر روز در بازار گدايي مي كرد و مردم او را دست 
مي انداختند. دو سكه به او نشان مي دادند كه يكي طلا و ديگري 
نقره بود، اما ملانصرالدين هميشه سكه نقره را انتخاب مي كرد. اين 
داستان در تمام منطقه پخش شده بود. هر روز گروهي زن و مرد 
مي آمدند و دو سكه به او نشان مي دادند و ملانصرالدين هميشه سكه 
نقره را انتخاب مي كرد. تا اينكه يك روز مرد مهرباني از راه رسيد و از 

اينكه ملانصرالدين را آن طور دست مي انداختند، ناراحت شد. 
در گوشه ميدان شهر به سراغش رفت و گفت: هر وقت دو سكه 

به تو نشان دادند، سكه طلا را بردار، اينطوري هم پول بيشتري 
گيرت مي آيد و هم ديگر دستت نمي اندازند. ملانصرالدين پاسخ 
داد: ظاهراً حق با شماست، ولي اگر سكه طلا را بردارم، ديگر مردم 
به من پول نمي دهند تا ثابت كنند كه من احمق تر از آن هايم. شما 

نمي دانيد تا به حال با اين شگرد چقدر پول گير  آورده ام. 
برداشتاولازحكايت

)ديدگاهبازاريابياستراتژيك(:
ملانصرالدين با بهره گيري از استراتژي تركيبي بازاريابي، قيمت 

كم و ترويج،  كسب و كار )گدايي( خود را رونق مي بخشد. او از يك 
طرف هزينه كمتري به مردم تحميل مي كند و از طرف ديگر مردم 
را تشويق مي كند كه به او پول بدهند )اگر درآمدي با هوشمندي 

بدست آيد آيا اشكالي دارد كه فرد را احمق بدانند؟!(
برداشتدومازحكايت

)ديدگاهسيستمياجتماعي(:
ملانصرالدين درک درستي از باورهاي اجتماعي مردم داشته 
است،  او به خوبي مي دانسته كه گداها از نظر مردم،  آدم هاي احمقي 

هستند، او مي دانسته كه مردم، گدايي، يعني از دسترنج ديگران نان 
خوردن را دوست ندارند و تحقير مي كنند،  در واقع ملانصرالدين 
با تأييد باور مردم به شيوه خود،  فرصت دريافت پول را به دست 

مي آورده است.
)اگر بتوان باورهاي مردم را تأييد كرد آنها احتمالًا به ديگران 

كمك خواهند كرد(
ارساليازمحمدرضاتمجيدي
م��ديرام���ورب��ازار

ملانصرالدين هميشه اشتباه نمي كرد!!! 
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اله
مق

افشينفتحاللهي
منابع انساني در سازمان هايي كه به دورانديشي شهره اند از جايگاه رفيعي برخوردار است. در 
انديشه مديران اين سازمان ها، نيروي انساني، دارايي راهبردي سازمان محسوب مي شود و از 
اين رو، توجه مديريت را سخت به خود معطوف كرده است. ديدگاه مديران اين نوع سازمان ها 
كه آينده را نيز از آن خود ساخته اند، نسبت به مخارج امور كاركنان، ديدگاه هزينه اي نيست، 
بلكه سرمايه اي و آن هم از نوع سرمايه گذاري راهبردي است. بنابراين مي توان انتظار داشت 

كاركنان اينگونه سازمان ها براي حركت هاي خلاق و دانش محور پرورش يابند. 
اين مقاله تلاش دارد كه با طرح برخي ديدگاه هاي »ماتسوشيتا«، بنيانگذار و رهبر برجسته 
صنايع الكترونيك ماتسوشيتا و »كيم وو چونگ« مدير شركت دوو، نگرش هايي در مورد 

راهبرد توسعه منابع انساني پيش روي مديران ايراني قرار دهد.
قبل از ورود به بحث لازم است نگاهي كوتاه به مفهوم راهبرد و توسعه در مقوله مديريت 
داشته باشيم. به اجماع و از روي مسامحه، به مجموعه تصميمات آينده ساز و حتي المقدور 
مانع از وقوع رويدادهاي نامطلوب آتي، راهبرد اطلاق مي شود. به بياني ديگر راهبرد، مجموعه 
تصميماتي است كه اگر بدنه مديريتي سازمان به درستي آنها را اتخاذ نكند، براي دوره اي 
طولاني، آينده شركت با مخاطره مواجه مي شود، به طوري كه خروج از آن وضعيت اسفناک، 

براي سازمان به سادگي مقدور نخواهد بود.
مفهوم توسعه در قلمرو مديريت منابع انساني به معني آموزش و پرورش همزمان منابع 
انساني است. مقصود از پرورش، آماده سازي پرسنل به گونه اي است كه سازمان را جزيي 
از وجود خود تلقي كنند و با تمام وجود در خدمت سازمان باشند تا نتايج فرآيندهاي سازماني 
مبتني بر محصولات دلساخته، شود. يعني تظاهر به كار رنگ ببازد و فعاليت هاي واقعي 

جايگزين آنها شود.
با اين حال، راهبرد توسعه منابع انساني عبارت است از مجموعه تصميماتي كه در حوزه 
جذب كاركنان، كيفيت پرداخت ها، ترفيع كاركنان، كيفيت عملكرد و امور بازنشستگي بوسيله 
مديريت منابع انساني اتخاذ مي شود. سازماني داراي راهبرد توسعه منابع انساني است كه 
علاوه بر جذب بهترين كاركنان، قادر به حفظ آنها نيز باشد. مجله فورچون يكي از شاخص هاي 

ارزيابي عملكرد شركت ها، توانايي حفظ كاركنان توانمند مي داند.
مديران ژرف انديش به خوبي مي دانند كه سازمان يعني جمعي از كاركنان و بدون آن، 
سازمان وجود خارجي پيدا نمي كند. بنابراين حتي اگر بهترين راهبردهاي توليد، بازاريابي و 
مالي در سازمان به كار رود، ولي سازمان، فاقد راهبرد توسعه منابع انساني باشد، اين سازمان 

فقط در كوتاه مدت دوام مي آورد و در بلندمدت راه به جايي نمي برد.
اگر سازمان فاقد راهبرد توسعه منابع انساني صحيح، در معرض غلتيدن به ورطه نابرابري ها 
قرار مي گيرد، كاركنان به جاي اينكه به بهبود كار در سازمان خود بينديشند، از امكانات آن 
)تلفن و فكس و...( براي جستجوي شغلي ديگر استفاده مي كنند و انگيزه هاي كاري رو به 
زوال مي گرايد و سازماني كه در آن انگيزه ها رو به افول باشد در واقع خود سازمان رو به افول 

است، چون چنان كه گفته شد سازمان بدون كاركنان معنايي ندارد.
مديران منابع انساني سازمان ها، در جهت سازمان دهي به راهبرد منابع انساني، در 
قالب »اقدام مثبت« بايد در قبال حركت هايي كه برابري را در سازمان به هم مي ريزد، 
موضع گيري سختي از خود نشان بدهند. متاسفانه در اكثر سازمان هاي ايراني نه تنها 
چنين موضع گيري هايي مشاهده نمي شود، بلكه كار مديران منابع انساني صرفا به تنظيم 

»قراردادهاي پرداخت حقوق و دستمزد« محدود شده است.
روالي كه در دهه 1920 در عصر مديريت سنتي در غرب حاكم بود. اين در حالي است كه 
حوزه تصميمات راهبردي منابع انساني در عصر پسا مدرن به شدت گسترش يافته است. براي 
مثال در برخي از شركت هاي آمريكايي و اروپايي، با استفاده از ابزار بيوريتمولوژي، وضعيت 
فيزيكي، احساسي و روحي – رواني كاركنان از طريق واحد توسعه منابع انساني پيش بيني و 
براي روزهايي كه احتمالا كارمندان از وضعيت مناسبت فيزيكي، روحي و احساسي برخوردار 
نباشند، بدون اطلاع آنها، مرخصي )با حقوق( صادر مي شود تا كاركنان در منزل به استراحت 

بپردازند. اين يعني ارج نهادن به بزرگترين دارايي سازمان.
با توضيحات اخير، مشخص مي شود كه حوزه وظايف منابع انساني، در سازمان ها بسيار 
گسترده است. اما در برخي از سازمان ها، واحدهاي منابع انساني كه اسم بزرگترين دارايي 
و عصاره سازمان )انسان( را يدک مي كشند، تقريبا جز واحدهاي منفعل سازمان محسوب 
مي شوند. بنابراين تحولي اساسي در اين واحدها اجتناب ناپذير است و مادام كه راهبرد توسعه 
منابع انساني به صورت كارآمد در اين سازمان ها و بويژه سامانه عادلانه پرداخت ها )چيزي 
كه ديويس نظريه پردازد مديريت نيز بارها بر آن تاكيد كرده است( فعال نشود، انتظار افزايش 

بهره وري با مباحثي چون شش سيگما و ... راه به جايي نخواهد برد.
البته اين نكته اساسي را نبايد از نظر دور نگه داشت كه مديريت منابع انساني سازمان، 

منصوب مديريت عالي سازمان است و انديشه رهبر اصلي سازمان در تمام تصميمات 
راهبردي سازمان سايه مي افكند و تا زماني كه انديشه رهبر سازمان تحول گرا نباشد، 
مديريت منابع انساني سازمان نمي تواند تحولي ايجاد كند. از اين رو، سازمان ها نيازمند 
رهبراني خدمتگزار و تحول خواه در تمام حوزه هاي سازماني و خصوصا خواهان تحول 
در حوزه منابع انساني )موتور محركه سازمان( است تا بتوانند سازمان ها را از اين رخوت 
و ركود كاري نجات دهند. ماتسوشيتا، مدير و بنيانگذار شركت »ماتسوشيتا الكترونيك« 
كه محصولات برقي  آن از شهرت جهاني برخوردار است در طول عمر مفيد و طولاني اش، 
تمام تلاش خود را صرف توليد كالاهاي با كيفيت متنوع و ارزان كرد تا بتواند ژاپني هاي 
فقير هموطنش را كه بعد از جنگ جهاني دوم در زباله هاي خيابان به دنبال غذا مي گشتند، از 
اسارت و دست و پا زدن در نيازهاي اوليه مادي برهاند و در اين مسير اعتقادات مذهبي اش، 
ايمان به خلاقيت و نيروي آفرينشي كه خداوند در همه انسان ها به وديعه گذارده است 
و رسالتي كه در نجات مردم كشورش از طريق توليد كالاهاي با كيفيت و ارزان قيمت 
بر عهده گرفته بود، باعث شد تا در اين امر موفق شود. او كه خود را عامي و كم سواد در 
مديريت مي داند و مديريت و شيوه هاي نظري و اجرايي خود را در 45 كتاب به جهانيان 
ارايه كرده است، آنها را حاصل كشف و شهودهاي زندگي و سير و سلوک كاري خود 
مي داند. بزرگترين هنر او انتقال اين انديشه ها به مديران و كاركنان زيرنظر خود و همدل 

كردن آنان با خود است. 
او در يكي از يادداشت هاي خود درباره انتقال فلسفه كاري خويش به همكارانش مي نويسد: 
آن اوايلي كه بعد از جنگ داشتيم رشد مي كرديم، روزي مديران من آمدند و ساختن نوعي 
بخاري برقي را به من توصيه كردند، آنها مي گفتند كه تقاضا زياد است و تنها يك شركت 

خارجي وارداتي و چند توليدي داخلي، آن را عرضه مي كند. 
من از آنها پرسيدم اين بخاري در بازار چقدر قيمت دارد؟ گفتند 14 ين. پرسيدم حقوق يك 
معلم در ژاپن چقدر است؟ گفتند 21 ين. گفتم ماتسوشيتا هرگز بخاري اي را كه يك معلم 
ژاپني نتواند بخرد توليد نخواهد كرد. اگر واقعا دلتان مي خواهد اين بخاري را توليد كنيد برويد 
و قيمت تمام شده آن را به 6 تا 7 ين برسانيد تا مصرف كننده بتواند آن را 8 تا 9 ين خريداري 
كند. اين فلسفه كاري من است، توليد ارزان براي همه مردم ژاپن. آنها انگيزه مند شدند اين كار 
را كردند و اين آغاز راه موفقيت بود. بنابراين تحول سازمان ها در گرو انديشه رهبران خدمتگزار 

است.
وي در بخشي از يادداشت هاي خود مي نويسد كه ماتسوشيتا قبل از آنكه لوازم برقي بسازد، 

انسان مي سازد و تاكيد مي كند كه بزرگترين منبع ما در سازمان، منابع انساني ما است. همين 
نگاه به منابع انساني موجب مي شود كه وقتي شركت ماتسوشيتا الكترونيك، با شرايط 
نامناسب مالي مواجه مي شود، به جاي اينكه از حقوق و مزاياي پرسنل كم شود، از حقوق و 
مزاياي مديران سازمان كاسته مي شود و زماني كه قرار بود پاداشي پرداخت شود اين پاداش از 
رده پايين سازمان شروع مي شد تا بر انگيزه كاري كاركنان بيفزايد. همين وضعيت را در شركت 

سوني و انديشه مدير تحول آفرين آن )آكيو موريتا( نيز مي توان ديد.
»كيم وو چونگ« مدير شركت دوو در كتاب »سنگفرش هر خيابان از طلاست« مي گويد: 
مردمي كه آرزو و هدف دارند فقر نمي شناسند، زيرا شخص به اندازه هدف هايش ثروتمند 
است. وي مي گويد شما به فلسفه زندگي نياز داريد. فلسفه خود او، خوش بيني، تلاش براي 

كسب فضيلت و احساس وطن دوستي براي رشد و سعادت كشورش، كره، بوده است.
بنابراين سازمان نيز به اندازه هدف هايش ثروتمند است اما هدف هايي كه صرفا پشت 
درهاي بسته پي گرفته نمي شود، بلكه كاركنان و مديران در كنار هم در فلسفه وجودي 
سازمان، آرمان مشتركي را دنبال مي كنند. به اين معني كه كاركنان نيز از اهداف سازمان 
به اندازه مديران مطلع هستند. چيزي كه در اكثر سازمان ها  اتفاق نمي افتد و خيلي از مديران، 
اطلاعات و رويدادهاي شركت را در اختيار كاركنان قرار نمي دهند. حتي در برخي موارد، 
وضعيت منابع انساني در سازمان آنچنان رو به وخامت مي رود كه علي رغم تمايل مديران براي 

تسهيم اطلاعات، انگيزه اي براي دانستن بين كاركنان به چشم نمي خورد.
كوتاه سخن اينكه، يك ريشه اصلي تمام معضلات و مشكلات سازمان هاي ما )چه دولتي 
و چه غيردولتي( فقدان راهبرد صحيح توسعه منابع انساني است كه اين منجر به نابرابري و 

بي عدالتي در محيط هاي كاري شده است.
بر مديران است تا با الهام گرفتن از آموزه هاي مديريتي دين مبين اسلام وهمچنين با الهام 
گرفتن از مديران  موفق )همچون ماتسوشيتا و...(، از طريق  ارج نهادن به ارزشمندترين دارايي 
سازمان )كاركنان( راه اعتلاي كشور را به مراتب بيش از گذشته، سرلوحه برنامه هاي خود قرار 
دهند و مطمئن باشند، مادام كه سازمان راهبردي درست براي توسعه منابع انساني اتخاذ نكند 
و كاركنان سازمان را بي دليل ناراضي نگه دارد، عملي  كردن برنامه هاي پرزرق و برق همچون 
شش سيگما، EFQM و از همه مهمتر تحقق سند چشم انداز 20 ساله جمهوري اسلامي 

ايران، با هدف افزايش بهره وري در اقتصاد كشور، رويايي بيش نخواهد بود. 
*برخي از مطالب مربوط به ماتسوشيتا و كيم ووچونگ از كتاب »نقش دل در مديريت« 

مرحوم دكتر كاشاني عضو هيأت علمي سازمان مديريت صنعتي اقتباس شده است.

عليشربتي
كارمندامورماليشعبهخسارتگرگان

بهترين زمان براي تنظيم يك تقويم ساليانه بازاريابي چه موقع 
است؟ جلوي ضرر را هر وقت بگيريد منفعت است يا هروقت ماهي 
را از آب بگيريد تازه است با اين حساب هيچ زماني بهتر از اكنون 
نيست يك طرح خوب بازاريابي بايستي حاوي يك و يا تعدادي 
استراتژي )راهبرد(، يك تقويم بازاريابي، يك سيستم ارزشيابي 
و سلاح ها و تاكتيك هايي باشد كه كنترل شما در اجراي برنامه 
بازاريابي تان را تكميل نمايد. چنين طرحي بيانگر ديدگاه بنگاه 
اقتصادي شما در مورد بازارهاي هدف، مشتريان و كاركنانتان 
است. طرح بازاريابي شما به عنوان بخشي از اين ديدگاه بايستي 
براهداف دراز مدت سازمانتان و راه هاي رسيدن به اين اهداف 
تاكيد نمايد.  براي طراحي يك برنامه بازاريابي به 3 پيش نياز زمان، 
انرژي و تخيل به عنوان دستمايه احتياج داريد علاوه بر اين به مقدار 
زيادي اطلاعات، زمان براي فكر كردن، قدرت تحليل، داشتن ايده 
و خلاقيت و تصورات بالا كه همگي تحت عنوان قدرت فكري از 
آن نام برده مي شود احتياج داريد. اما مهمتر از همه داشتن ابتكار 

يعني توان خواستن و انجام دادن است.

 قانون بازاريابي مي گويد بايستي مختصر و تا سرحد امكان 
مفيد عمل كرد. يك راهنما يا مشاور خوب اطلاعات زيادي براي 
ابتكارات، اقدامات، پيگيري هاو ارزيابي كسب و كارتان به گونه اي 
اثربخش ارايه مي نمايد. در اينجا يك روند ساده براي ايجاد برنامه 

بازاريابي فقط با هفت جمله از نظرتان مي گذرد:
 1—هدف بازاريابي شما چيست؟ پاسخ شما بايستي دقيق و 

ملموس باشد مثلا بدست آوردن فلان درصد از سهم بازار .
2—بازار هدف شما كدام است؟ بايستي بازار را تقسيم بندي 

نموده و بازار مورد نظر را تعيين نماييد.
3—جايگاه شما در اين بازار كجاست؟ بايستي بتوانيد با توجه 
به ويژگي توانايي هاي خدماتي خود جايگاه منحصر به فرد خود در 

بازار را تعريف كنيد.
4—فوايد و امتيازات رقابتي خدمات شما كدام است؟

اقتصادي  بنگاه  تجاري)brand( شما چيست؟  5—هويت 
شما بايستي در اذهان مردم تصويري خاص از كسب و كارتان را 

ايجاد نمايد.
6—براي به اجرا درآوردن برنامه بازاريابي خود چه تكنيك ها، 
استراتژي ها و سلاح يا ابزار را به كار مي گيريد؟ بايستي بتوان 

راه هاي رسيدن به اهداف را به زبان عملياتي ترجمه كرده و 
روش هاي به انجام رساندن و ابزارها را معين كنيد.

7—چه مقدار سرمايه )و نه هزينه( براي اجراي برنامه بازاريابي 
در نظر گرفته ايد؟ بديهي است كه با رفع انحصارات دوران اينكه 
مشتري مجبور باشد كه به دنبال فروشنده بگردد گذشته است، 
پس بايد براي مشتري يابي و جذب مردم بر روي آنچه در چنته 
فروش داريد سرمايه گذاري كنيد. توفيق در كسب و كار تنها با 
سرمايه گذاري در حوزه محصول محدود نمي شود بلكه بايستي براي 
رسانيدن اين محصول يا خدمات به دست اهل آن نيز سرمايه گذاري 
نمود. اين سوالات سرفصل برنامه بازاريابي شما خواهد بود و البته 
پاسخ به آن نيز هدف، مسير، انگيزه، تلاش و امكان دسترسي تان 
را رقم خواهد زد. پس شروع كنيد و آينده را معماري كنيد تا فردا به 
دستاوردهايي كه امروز فكرش را كرده ايد برسيد و فراموش نكنيد 

كه يك برنامه بازاريابي موفق دو وجه اساسي و مهم دارد:
چه  مشتريان  اينكه  شامل  بازارتان  جزئيات  الف—شناخت 

مي خواهند و چه انتظاراتي دارند.
ب—شناخت آنچه كه مانع برآورده كردن اين نياز و انتظارات 

مشتريان مي شود.

حفظ كاركنان توانمند، راهبرد اصلي مديران موفق

رمز موفقيت و اصول و فنون بازاريابي
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زنه
رو

اولويت بندي عوامل ملموس و ناملموس خدمات تأثيرگذار در خريد بيمه هاي اتومبيل
عليرضاحبيبي

رئيسادارهبازاريابيوامورمشتريانبيمهپارسيان
عليمحسنيفشمي

كارشناساسبقتحقيقوتوسعهبيمهپارسيان
  بازاريابی خدمات بر اساس مفاهيم پايه ای بازاريابی شكل 
گرفته است. مفاهيم بازاريابی خدمات طی سال ها از مطابقت 
با فلسفه گرايش به مشتری نشأت گرفته است. اين گرايش، 
مشتريان را، در مركز اهداف و فعاليت های سازمان قرار می دهد. 
در ابتدا بايد بيان شود خدمت چيست و چه تفاوت هايی با كالا 
دارد. خدمت عمل يا عملكردی است كه برای مشتريان از طريق 
ايجاد يك تغيير مطلوب در آنها، يا بوسيله آنها، منافعی را ايجاد 
می كند. منظور از منفعت، مزيتی است كه مشتريان از عملكرد 
يك خدمت يا استفاده از كالای فيزيكی به دست می آورند. 
اگرچه ممكن است فرايند ايجاد خدمت همراه با كالای فيزيكی 
باشد اما عملكرد آن ناملموس بوده و مالكيتی از عوامل توليد را 
برای مشتری به همراه ندارد. خدمات نقش عمده ای را در اقتصاد 
يك كشور بالاخص كشورهای توسعه يافته بازی می كنند. به 
عنوان مثال بخش خدمات در ايالات متحده و كانادا به ترتيب 
73 و 67 درصد توليد ناخالص داخلی را دارد. در ايران نيز حدود 
48 درصد توليد ناخالص ملی به بخش خدمات مربوط می شود، 
برای  را  بيشتری  تلاش  خدمات  پويای  محيط  امروزه  كه 
بازاريابی اثربخش آن ايجاب كرده است. خدمت نيز مانند كالا 
بايد بر اساس نيازهای مشتری ايجاد شده، به طور واقع گرايانه 
قيمت گذاری شده، از طريق كانال های راحت و سريع به دست 

مشتری رسيده و در نهايت به طور مناسبی ترويج شود.
فعاليت های بازاريابی كه برای سازمان های توليدی استفاده 
می شود به علت تفاوت های فاحشی كه خدمت با كالا دارد، برای 
خدمات مناسب نيست. خدمت معمولًا به صورت يك عمل، 
يك فرايند و يك عملكرد تعريف می شود. همچنين خدمت 
را می توان فعاليت های اقتصادي ای دانست كه ارزش افزوده 
ايجاد كرده و منافعی را برای مشتريان و سازمان به همراه دارد. 
امروزه بيشتر كالاها، عناصری از خدمت را نيز به همراه دارند. به 
عنوان مثال شخصی كه يك كامپيوتر جديد خريداری می كند از 
فروشنده انتظار خدمت در زمينه های راهنمايی اطلاعات مفيد، 
نصب و راه اندازی دستگاه و خدمات پس از فروش را نيز خواهد 
داشت. اما بايد در نظر گرفت كه يك محصول خدمتی يا يك 
سازمانی كه خدمت ارايه می كند با خدمت برای كالا يا انواع 

خدمتی كه سازمان های توليدی ارايه می دهند متفاوت است.
تحقيقات اوليه در زمينه كالاها وخدمات بر 4 تفاوت كلی بين 
آنها تمركز دارد كه شامل نامحسوس بودن1 ، نامتجانس بودن2  
)يا تغييرپذيری3 (، فناپذيری خروجی4 و همزمان بودن توليد  و 
مصرف5  )جداناپذيری6 ( می شود. ديدگاه عملی تر از تفاوت بين 
كالاها و خدمات 9 تفاوت اساسی را فهرست می كند كه شامل 

موارد ذيل است:
1. مشتريان مالكيتی از خدمات به دست نمی آورند.

2. محصولات خدمتی عملكردهای ناملموس هستند.
3. در خدمات، مشتريان در فرايند توليد درگيری بيشتری 

دارند.
4. افراد ديگر ممكن است بخشی از محصول باشند.

5. تغيير و تنوع بيشتری در ورودی ها و خروجی های خدمت 
وجود دارد.

6. ارزيابی اكثر خدمات توسط مشتريان مشكل است.
7. معمولًا برای خدمت انباری وجود ندارد.
8. عامل زمان در خدمت نسبتاً مهم است.

شامل  هم  است  ممكن  خدمت  انتقال  سيستم های   .9
كانال های فيزيكی و هم الكترونيكی  باشد.

در بازاريابی خدمات دو سطح مطالعه وجود دارد؛ يكی متمركز 

بر جوانب مديريت خدمت و يكی متمركز بر مصرف كنندگان. 
مصرف كنندگان،  بر  متمركز  خدمات  بازاريابی  مطالعات  در 
قرار  بررسی  مورد  مشتريان  رضايتمندی  و  عقايد  ادراكات، 
از  يكی  تحقيقات  و  مطالعات  اين  خروجی های  می گيرد. 
بازاريابی  مديريت  تصميم گيری  برای  ورودی ها  عمده ترين 
خدمات است و مديران خدماتی را جهت برنامه ريزی و اجرای 
صحيح بازاريابی خدمات مطلع و قادر می سازد. در اين سطح، 
مديريت خدمات در ساختار سازمانی و مديريت افراد در انجام 

وظايف مرتبط با سرويس مورد مطالعه قرار می گيرد.

عواململموسوناملموسخدمات
جزيي  به عنوان  را  بودن  ناملموس  كلي  به طور  خدمات 
انفكاک ناپذير از خود مي بينند. مفهوم ناملموس بودن به عنوان 
يكي از عوامل متمايز كننده خدمات از كالا، مطرح است. عدم 
توانايي ارايه دهنده خدمت در به تصوير كشيدن خدمت مورد 
بازاريابي  در  ايجاد مشكل  باعث  مربوطه،  مشتري  به  ارايه 
خدمت مي  شود. راشتون و كارسون طي تحقيق صورت گرفته 
بسياري ازسازمان هاي ارايه دهنده خدمات را بررسي نموده اند 
كه آيا تفاوت عمده اي ميان بازاريابي كالا و خدمت وجود دارد 
يا خير. بسياري از پاسخگويان به اين نكته اشاره كرده اند كه 
ناملموس بودن خدمات، عامل تعيين كننده حد فاصل بازاريابي 
خدمت و كالاست، بدين ترتيب كه پاسخگويان موارد زير را 

مورد اشاره قرار داده اند: 
• زماني كه مشتري به ما مراجعه مي كند، ما چيزي مانند يك 

بسته يا شي براي ارايه دادن نداريم.
• واقعا توضيح دادن اينكه مشتري در قبال پرداخت پول چه 

چيزي دريافت مي كند مشكل مي نمايد. 
براي رفع اين مشكل و كمك نمودن مشتري براي تجسم 
عوامل  از  استفاده  به  ناگزير  خدمات،  از  مناسبي  تصوير 
انتظار   ( خدمات  اول  قانون  بر  تكيه  با  هستيم.  ملموس 
مشتري-برداشت مشتري=برآورده شدن تقاضاي مشتري( 
و با استفاده از اين راه حل، مي توان اميدوار به برآورده نمودن 
تقاضاي مشتري براي خدمت مورد نظر وي بود. خدمات 

كنندگان  مصرف  اما  هستند،  ناملموس  خود  خودي  به 
خدمات با توجه به يكسري فاكتورهاي خاص توانايي درک 
محصول را پيدا مي كنند. اين فاكتورها طيف گسترده اي را 
تشكيل مي دهند كه از ناملموس تا ملموس گسترده شده اند. 
و  طبقه بندي  جهت  ابتدا  در  بودن  ناملموس  و  ملموس 
شناسايي اختلافات ميان كالاها و خدمات مورد استفاده قرار 
مي گرفت. بدين ترتيب كه بر روي طيفي، از كالايي كاملًا 
محسوس تا خدمتي كاملًا ناملموس قرار مي گرفت. اكنون 
در بسياري از موارد، يك خدمت و يا يك كالا را به عناصر 
ملموس و ناملموس تقسيم كرده و معمولًا اين عناصر بر 
يا يك كالا توسط  ارزيابي يك خدمت  و  چگونگي درک 
مشتري و اينكه چگونه خدمتي يا كالايي منتقل، تجربه و 
اندازه گيري مي شود تأثير مي گذارد. اين موضوع به خصوص 
در خدمات كه عوامل ملموس نقش بسيار اساسي را بازي 

مي كنند، قابل توجه است.
آن  ارايه  اما  باشد،  ناملموس  شايد  تنهايي  به  خدمت 
مي توانند  كه  باشد  ملموسي  فاكتورهاي  شامل  مي تواند 
براي مصرف كننده تجلي بخش خدمات باشند. در اين راستا 
مفهوم سازي  براي  فاكتورها  اين  از  محققين  از  بسياري 
به  مي توان  مثال  عنوان  به  برده اند.  استفاده  خدمات 
Shostack  اشاره داشت كه در سال 1977 از اين فاكتورها 
براي متمايز سازي بسته هاي كالا/خدمت ساده از پيچيده 
استفاده برده  است. با استفاده از اين فاكتورهاست كه مي توان 
برداشت ذهني مصرف كنندگان خدمات را نسبت به خدمات 
قابل ارايه به ايشان تغيير داد و نظر آنها را نسبت به استفاده 
يا ميزان استفاده از آنها جهت بخشيد. فاكتورهايي كه در 
نظر مصرف كنندگان نسبت به خدمات تاثيرگذار هستند را 
 )Technical( مي توان به دو دسته اصلي فاكتورهاي فني
و كاربردي )Functional( تقسيم كرد. اين فاكتورها در 
صورت طراحي اصولي و صحيح، با ايجاد تصويري مفهوم 
و قابل درک و البته تاثيرگذار در تصميم گيري، از خدمات 
سازمان در ذهن مشتري، مي توانند درک مناسبي را براي وي 
ايجاد نمايند. اين دو مقوله را مي توان به بيان ديگر به ترتيب 

»چيستي« و »چگونگي« خدمات دانست. بعد فني خدمات را 
چيستي خدمت و ارايه آن و بعد كاربردي آن را چگونگي ارايه 

خدمت براي مصرف كننده ناميده اند.
همان گونه كه ذكر شده، اين فاكتورها را مي توان در طيف 
نمود.  مشاهده  ناملموس  تا  ملموس  عناصر  از  گسترده اي 
عناصري كه به ترتيب شامل فاكتورهاي قابل اندازه گيري و 
درک براي مصرف كننده باشند و فاكتورهايي كه نسبتاً درک و 

اندازه گيري آنها براي مصرف كننده مشكل باشد. 
اين فاكتورها در نمودار زير مورد بررسي قرار گرفته است.

  در زمينه عوامل ملموس و ناملموس كننده و يا بطور كلي 
ابعاد كيفيت خدمات در صنعت بيمه تنها يك  بررسي در يكي از 

شركت هاي بيمه انجام شده است. 
در اين بررسي ابعاد پنج گانه عوامل محسوس، قابليت اعتماد، 
اطمينان خاطر، پاسخگويي وهمدلي به عنوان الگويي براي 
ساختن ابزاري جهت سنجش كيفيت خدمات به كار گرفته شده 
و اهميت هر يك از اين موارد از طريق يك نظرسنجي توسط 
مشتريان شركت بيمه مورد بررسي قرار گرفته است. نتايج اين 

تحقيق به صورت زير است. 
 اطمينان خاطر  21/07درصد

 قابليت اعتماد و اعتبار  20/62درصد
 همدلي  20/01درصد

 پاسخگويي 19/73درصد
 عوامل محسوس 74 /18درصد

به  نظر  با  پارسيان،  بيمه  در  شده  انجام  تحقيقات  طي 
ناملموس  و  ملموس  عوامل  تاثير  مشتريان،  اولويت  بندي 
خدمات در خريد بيمه هاي اتومبيل، به ترتيب، به شرح زير است:

1. سرعت مناسب در پرداخت خسارت
2. سرعت مناسب در صدور بيمه نامه

3. پاسخگويي مناسب به مشتريان
4. دسترسي آسان به شركت

5. اخلاق و رفتار كاركنان بيمه
6. دانش كارشناسان در رشته مربوطه

7. ميزان حمايت كارشناسان صدور و خسارت از مشتري در 
مراحل ارايه خدمات

8. ارايه تسهيلات مناسب در پرداخت حق بيمه
9. ارايه خدمات راهنمايي و مشاوره براي خريد بيمه نامه 

مناسب و استفاده از بهترين پوشش ها
10. امكان صدور بيمه نامه بدون نياز به مراجعه به محل 

صدور
11. گستردگي شبكه فروش و پرداخت خسارت شركت

12. نام و اعتبار شركت بيمه
13. فضاي حاكم بر فعاليت شركت بيمه

14. حفظ اسرار و اطلاعات شخصي و تجاري مشتريان
15. ارايه خدمات مورد نياز متناسب با شرايط اختصاصي 

مشتري
16. امكان صدور بيمه به صورت الكترونيكي

17. آراستگي محل صدور يا خسارت
18. تجهيزات فيزيكي محل صدور و پرداخت خسارت

19. آراستگي ظاهر كاركنان شركت
پي نوشت: 

1-Intangibility
2-Heterogeneity
3-Variability
4-Perishability of output
5-Simultaneity of production and
6-consumption
7-Inseparability

عناصرناملموس
باسنجشنسبتامشكل

عناصرناملموس
باسنجشنسبتاآسان

 ارايه
 خدمات
سفارشي

امنيت
 /

اطمينان 

جو دوستانه
در شركت

 تجهيزات
فيزيكي

امكانات
اعتباري

 پشتيباني
 فني /

تخصصي
 سرعت

در انتقال
 ظاهر

كاركنان
 اعتبار ونام

شركت

 پذيرايي
 و نزاكت
كاركنان

 شايستگي
كاركنان

 پاسخگو
 بودن

كاركنان

 راهنمايي
و مشاوره
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ناگ

گو

لوح

 توجه داشته باشيم كه همه مشتريان با هم برابر نيستند 
و به همي�ن دليل ش�ناخت و انتخاب مش�تري دائمي و 
وفادار تنها ش�رط بقاي هر شركت و سازماني محسوب 
مي شود.   مش�تري وفادار كسي اس�ت كه به طور مكرر 
كالا و خدمات خود را از ما خريداري كرده و نس�بت 
به ما نگرش مثبت�ي دارد و به همين دلي�ل، خريد از ما 
را به تمامي دوس�تان و آش�نايان خ�ود مصرانه توصيه 

 مي كند.

تازه هاي بيمه هاي عمر انفرادي

به اطلاع  كليه نمايندگان محترم مي رساند كه نرخ سود حاصل از سرمايه گذاري هاي 
انجام شده از محل اندوخته بيمه هاي عمر شركت بيمه پارسيان در سال 1388، برابر با 

24درصد بوده و اين ميزان سود بالاترين نرخ سود محقق شده در صنعت بيمه است.
در راستاي اجراي مواد 16 و 22 آيين نامه شماره 13 مصوب شوراي عالي بيمه و مطابق تعهدات 
بيمه پارسيان در قبال بيمه گذاران بيمه هاي عمر، سود مازاد بر سود تضميني شركت در رشته 
بيمه هاي عمر)15 درصد سود تضميني( براي بيمه نامه هاي صادره منتهي به سال مالي 1388 
به صورت مشاركت در منافع به حساب بيمه نامه ايشان منظور خواهد شد. مطابق ضوابط قانوني 
مربوطه، سود مشاركت در منافع برابر 85 درصد سود مازاد بر نرخ تضميني 15 درصد خواهد بود كه 
مطابق ماده 39 آيين نامه با احتساب سهم بيمه مركزي جمهوري اسلامي به حساب بيمه گذاران 
محترم منظور خواهد شد. ميزان قطعي سود مشاركت پس از تقسيم، در گزارش صورت وضعيت 

ساليانه بيمه نامه منعكس و به نحو مقتضي به اطلاع بيمه گذاران عزيز خواهد رسيد. 
استفادهازCDاعلامنرخپسازتغييراتايجادشدهدربيمهنامهعمرو

سرمايهگذاري
باتوجه به تغييرات ايجاد شده در بيمه نامه هاي عمر و سرمايه گذاري، به اطلاع كليه 
نمايندگان محترم مي رساند كه عمده اين تغييرات در CD اعلام نرخ قابل محاسبه است و 

فقط در سه مورد امكان محاسبه و چاپ استعلام نرخ وجود ندارد كه عبارتند از:
1-محاسباتمربوطبهبيمهشدگانازبدوتولدتا2سال:با توجه به اينكه 
محاسبات مربوط به استعلام بيمه عمر و سرمايه گذاري كودكان در فاصله سني زير 2سال و 
2سالگي اختلاف بسيار كمي دارند،  شما مي توانيد در زمان اعلام استعلام،  نرخ مربوط به يك 
فرد 2ساله را به والدين ارايه كنيد. لازم بذكراست پس از صدور بيمه نامه جدول محاسبتي 

پيوست بيمه نامه با سن واقعي بيمه شده محاسبه شده و ارايه مي شود.
2-انتخابنرختعديل20درصدسالانهبرايحقبيمهوسرمايهفوت:از 
آنجايي كه در حال حاضر ميزان تعديل سالانه صفر،  5، 10 و 15درصدي در  CD پيش بيني شده و 
قابل محاسبه است در حال حاضر امكان ارايه جداول محاسباتي با نرخ تعديل 20درصد وجود ندارد.

و  عمر  بيمه نامه  در  خاص  امراض  سرمايه  سقف  امراض:  سرمايه 3-ميزان
سرمايه گذاري شركت در حال حاضر 200ميليون ريال است. با اين حال در CD اعلام 
نرخ موجود سقف محاسبه تا 100ميليون است. البته لازم بذكر است پس صدور بيمه نامه 
جداول پيوست بيمه با توجه به آخرين اطلاعيه محاسبه شده و به عنوان تعهدات شركت 
به همراه بيمه نامه ارسال مي شود. لازم بذكر است مطابق اطلاعيه هاي 1389/05/30 و 

1389/06/01 تغييرات زير در شرايط بيمه  نامه عمروسرمايه گذاري ايجاد شده است:

قابليتمحاسبهدرCDاعلامنرخدارد/نداردنوعتغييرايجادشدهرديف

1
كاهشحداقلحقبيمهماهانهبيمهعمروسرمايهگذاريبه

300.000ريال
دارد

داردكاهشحداقلسرمايهفوتبه30.000.000ريال2

نداردامكانارايهبيمهنامهبهكودكانازبدوتولد3

داردافزايشمدتبيمهنامهاز20سالبه30سال4

5
امكانتعديلحقبيمهوسرمايهفوتبانرخهاي20،15،10،5درصد

سالانه
نرخهايتعديل10،5و15درصدقابلمحاسبهاست.

نرختعديل20درصدقابلمحاسبهنيست.

 بالاترين ميزان سود مشاركت
در منافع بيمه هاي عمر  در بين شركت هاي بيمه

»مشتري مداري و موفقيت در فروش«  
چاپ نخست كتاب »مشتري مداري و موفقيت در فروش« تاليف دكتر محمد فاريابي، 
داود مهديان و احمد اسدي افشرد از سوي نشر كهكشان دانش و آراد كتاب منتشر 
و روانه بازار كتاب شد. در اين اثر كه نخستين كتاب از سلسله كتاب هاي حوزه مديريت 
است، تلاش شده نسخه اي به نسبت عمومي ارايه و اطلاعات كاربردي و عملي به 
 مخاطبان در دو بخش مشتري مداري و موفقيت در فروش به زبان ساده عرضه شود. 

اين اثر با درس هايي از بزرگان آشنا به اين موضوع آغاز مي شود.
 »لرد گانشجي« به ما مي آموزد كه افكار بزرگ و سودمند داشته باشيم؛ گوش هاي بزرگ 
او به ما مي آموزد كه با صبر و شكيبايي به ايده ها و پيشنهادات مفيد و سازنده ديگران خوب 
گوش دهيم؛ چشم هاي تيزبين او به ما مي آموزد كه براي انجام هرچه بهتر كارها بايد روي 
كار خود متمركز شويم؛ بيني بلند او به ما مي آموزد كه براي يادگيري هرچه بهتر بايد با 
كنجكاوي اطراف خود را بو بكشيم و بالاخره دهان كوچك او به ما مي آموزد كه كمتر سخن 

بگوييم و بيشتر گوش دهيم.
 »مارتين لوتر كينگ« نيز مي گويد: »هركس مي تواند بزرگ باشد، چرا كه مي تواند 
خدمت كند و گره از كار مردم بگشايد. براي خدمت كردن نيازي نيست كه مدرک عالي 
دانشگاهي داشته باشيم، ارسطو و افلاطون را بشناسيم يا اينكه تئوري نسبيت انيشتين 
را تمام و كمال بدانيم. بلكه براي خدمت كافي است قلبي سرشار از عاطفه و روحي مملو 
از عشق داشته باشيم.«  در بخشي از كتاب و با عنوان »ارزش هاي سازمان ما« درباره 
مشتري مداري مي خوانيم: »مشتري بالاترين اولويت ماست. از اين رو ما به رضايت او اكتفا 
نكرده و براي خشنودي او گام برمي داريم. در كسب و كار ما فقط يك شريك وجود دارد و 
آن "مشتري" است.  كاركنان، مهمترين عامل اقتدار و توانمندي ما هستند. عملكرد ما تنها 
 كليد موفقيت ماست.خلاقيت، نوآوري و فن آوري؛ برگ برنده ما در بازارهاي رقابتي است.«

هر سازماني براي مشتري مداري به بسيج همگاني اعضاي خود نيازمند است. اعضاي 
سازمان بايد به اين باور برسند كه مشتري مداري ديگر يك ضرورت است، نه اختيار. مديريت 
سازمان در ايجاد و تقويت باورها و اعتقادات لازم براي مشتري مداري سهم بالايي دارد. 
براي مشتري مداري، دليل و علت وجود ندارد، بلكه فضاي پرتلاطم رقابتي امروزي، تغييرات 
 سريع مولفه هاي محيطي و پيشرفت فن آوري، موجبات ضرورت آن را فراهم مي آورد.
بر اساس مطالب كتاب، مشتري همان كسي است كه براي رفع نيازها و خواسته هاي خود 
به ما مراجعه و از كالاها يا خدمات ما استفاده مي كند و حاضر است بابت آن هزينه مناسبي 
را پرداخت كند. به عبارت ديگر، مشتري كسي است كه در حالت تعاملي چيزي را مي دهد 
و چيزي را مي گيرد.   تجار و كسبه عاقل و دورانديش، همواره روي عمق روابط خود با 
مشتريان حساب باز كرده، مشتريان را ياران اصلي خود مي دانند و در كمال صداقت و اعتماد 

با آنان رفتار مي كنند.  
كتاب حاضر در 17 عنوان راه كارهاي مشتري مداري و موفقيت در فروش را بررسي 
كرده است.  چاپ نخست كتاب »مشتري مداري و موفقيت در فروش« درشمارگان 2000 

نسخه، 93 صفحه و بهاي 30000 ريال در بازار نشر موجود است. 

در ستايش بازاريابي
  روزي مردي به مغازه فروش حيوانات رفت تا براي خودش يك طوطي درست 
و حسابي بخرد و در ايوان خانه اش آويزان كند و عصرها هنگام خوردن چاي از 

مصاحبتش لذت ببرد . 
صاحب فروشگاه كه جوان زبر و زرنگي به نظر مي رسيد بعد از كلي زبان ريختن و 

تبليغ، به سه طوطي زيبا اشاره كرد و گفت: آن طوطي سمت چپي 500 دلار است.
مشتري پرسيد: چه خبر است، چرا اين طوطي اينقدر گران است؟ مگر اين طوطي 
چه هنري دارد؟ صاحب فروشگاه پاسخ داد: اين طوطي به سه زبان بين المللي مسلط 

است و مي تواند دقيقا مثل برايان آدامز برايتان آواز بخواند.
مشتري گفت: علاقه اي به  آواز ندارم، قيمت طوطي وسطي چقدر است؟ 

جوان جواب داد: طوطي وسطي گران تر است و 1000 دلار قيمت دارد، براي اينكه 
اين طوطي علاوه بر اينكه توانايي نوشتن مقاله هاي فلسفي دارد، مي تواند همچون 

يك كارمند خوب كليه كارهاي منزلتان را هم برايتان انجام دهد.
مشتري كه از سخنان بي ربط اين بازارياب پر حرف به سطوح آمده بود، سرش را 
برگرداند و قيمت طوطي پيري را پرسيد كه گوشه اي از مغازه در قفسي كز كرده بود و 
صدايش در نمي آمد: 3000 دلار بدون تخفيف.  مشتري مغزش سوت كشيد: لابد اين 
يكي معادله شرودينگر حل مي كند و رانندگي هم بلد است؟ . صاحب فروشگاه جواب 
داد: صادقانه بگويم، من هيچ وقت چيز خاصي از اين طوطي نديدم، حتي تقليد صدا 

هم بلد نيست اما طوطي هاي ديگر به او مي گويند استاد.
 فراموش نكنيد كه هنر بازارياب آن است كه مصرف كننده را بيابد و به هر روشي كه 
مي تواند او را به مشتري مادام العمر تبديل كند و راضي به خانه بفرستد وگرنه با جواب 
سربالا دادن و بي وجهي به مشتري نه هيچ بازارياب و نه هيچ شركتي هرگز موفق 

نخواهند بود .

معرفي كتاب

حكايت

ارزش هاي كليدي شركت بيمه پارسيان

آرامش:  آ ينده نگري   راستي و درستي      اعتماد و اعتبار      مشتري مداري     شايستگي
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