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فـرارسيـدن  ايام سوگوارى 
ماه محرم را تسليت  مى گوييم 



سامانه ارتباط با مشتريان شركت خدمات بيمه اي 
امين پارسيان راه اندازي شد.

به گزارش روابط عمومي شركت بيمه پارسيان در 
مراسمي كه به همين منظور در شركت خدمات 
بيمه اي امين پارسيان برگزار شد سامانه ارتباط با 

مشتريان اين شركت راه اندازي شد...

اداره شبكه و سخت افزار بيمه پارسيان در چند 
ماه گذشته روزهاي پركاري را پشت سر گذاشته 
و هر از گاهي شاهد اقدامات جديدي از اين اداره 
بوده ايم. براي اينكه مخاطبان ماهنامه چتر هرچه 

بيشتر در جريان اين اقدامات و...

ــتار، 11 تكنيك برگزيده به شما ارايه  در اين نوش
ــا در جريان فروش  ــده اند كه با به كارگيرى آنه ش
بيمه نامه هاى عمر، مى توانيد ضريب متقاعدسازى 
ــل تا 300  ــق تحقيقات ما حداق ــترى را طب مش
ــتر  درصد افزايش دهيد. براى بازدهى هرچه بيش
اين روش ها، هركدام از آنها را ابتدا به تنهايى به كار 

گرفته و...

 ارتقـاي بستـر ارتباطي مطابـق 
با دانش روز مهمتـرين دستـاورد 

اداره شبـكه و سخـت افزار

 راه اندازى سامانه ارتباط با
 مشتريان در شركت خدمات
 بيمه اى  امين پارسيان

11 تكنيك فروش بيمه هاى عمر

بـازاريابى رابطه اى 
براي درك بازاريابي رابطه با مشتري، نخست 
بايد فرايند جلب و نگهداري مشتريان را مورد 
بررسي قرار دهيم. نقطه آغاز اين فرايند افراد 
ــاني كه تصور مى رود  مشكوك هستند؛ كس
ــركت  ــركت را بخرند. ش ــا خدمت ش كالا ي
ــد در ميان افراد مشكوك  ــخت مى كوش س
ــوي وجود دارد كه  ــاني را كه احتمال ق كس
ــدا كند. خريداران  ــند، پي خريدار بالقوه باش

بالقوه كساني هستند كه...

هوش هيجانى ابزارى نوين
در مديريت بازار

ــن مقاله به موضوع هوش هيجاني و كاربرد  اي
ــازمان ها مي پردازد.هوش  ــت س آن در مديري
ــوش تحصيلي  ــده و با ه ــي تعريف ش هيجان
مقايسه مي شود.شرايط بروز هوش هيجاني و 
استعدادهاي فردي براي ايجاد هوش هيجاني 

تشريح مي شوند....

نقش ذهنى چيست؟
نقشه ذهنى يك نوع يادداشت بردارى تمام 
رنگى و مصور است كه مى تواند توسط يك 
ــود. در  ــك گروهى از افراد تهيه ش نفر يا ي
كانون نقشه ايده و يا تصوير اصلى قرار دارد، 
ــاخه هايى منشعب  ــپس از اين كانون ش س

مى شود كه...
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 معاون پشتيبانى و اقتصادى شركت بيمه پارسيان از عايدي 26 درصدي سهم ذخاير بيمه گذاران بيمه هاي عمر پارسيان 
خبر داد.

ــفيعى گفت: بيمه پارسيان همواره با سرمايه گذاري مناسب  ــركت بيمه پارسيان اميرحمزه ش به گزارش روابط عمومي ش
ــود حاصل از سرمايه گذاري اندوخته بيمه هاي عمر داشته است كه سهم مشاركت در منافع بيمه  ــعي در افزايش نرخ س س
گذاران عمر در سال 1389، برابر با 26 درصد وجوه سرمايه گذاري شده توسط ايشان بوده و بالاترين نرخ سود در صنعت 

بيمه است.
به گفته وي در اجراي مواد 16 و 22 آيين نامه شماره 13 مصوب شوراي عالي بيمه و عمل به تعهدات موضوع بيمه نامه هاي 
عمر، سود مشاركت در منافع (مازاد بر 15درصد) بيمه هاي عمر صادره، در خصوص سال مالي 1389 به حساب بيمه نامه 

هاي ايشان منظور مي شود. 
ــفيعي افزود: مطابق ضوابط قانوني مربوطه، سود مشاركت در منافع برابر 85درصد سود مازاد بر نرخ تضميني 15درصد  ش
ــلامي به حساب بيمه گذاران محترم  ــهم بيمه مركزي جمهوري اس ــاب س خواهد بود كه مطابق ماده 39 آيين نامه با احتس

منظور خواهد شد. 

بازده 26 درصدي 
سرمايه گذاري ذخاير 
بيمه هاي عمر پارسيـان

معـاون پشتيبانـى و اقتصـادى 
شـركت بيمـه پارسيـان خبـر داد:

 مجتمع بيمه اي سمنان شركت بيمه پارسيان به مناسبت عيد سعيد قربان آغاز به كار كرد.
به گزارش روابط عمومي بيمه پارسيان، مجتمع بيمه اي سمنان در راستاي گسترش شبكه  فروش و  سهولت دسترسي هموطنان 

عزيز سمناني به انواع بيمه نامه هاي بيمه پارسيان به سرپرستي مجتبي رجبي كار خود را آغاز كرد. 
گفتني است هموطنان ارجمند در استان سمنان براي استفاده از خدمات شركت بيمه پارسيان مي توانند به اين مجتمع واقع 

در بلوار معلم سمنان، نرسيده به ميدان مطهري مراجعه نمايند.

بلـوار معلـم سمنـان ميـزبـان بيمـه پـارسيـان شد

ــريه به عنوان نشريه تخصصى و داخلى  ــاند اين نش ــيله به اطلاع مى رس نظر به مصوبات هيئت تحريريه ماهنامه چتر بدين وس
ــركت بيمه پارسيان در راستاي بهينه سازي مستمر و استفاده از تمامى ظرفيت ها و توانمندى هاى همكاران و نمايندگان از  ش
ــته از عزيزاني كه توانايي نگارش مطالب مرتبط با صنعت بيمه را دارند  ــانى و آن دس علاقمندان و فعالان حوزه خبر و اطلاع رس

براى همكارى در تهيه مطالب دعوت مي نمايد.
علاقمندان مى توانند مطالب پيشنهادي خود را به ايميل ماهنامه چتر (parsianjournal@gmail.com) ارسال نمايند.

ــبت به  ــارت نس ــعب، نمايندگان و مراكز صدور و خس ــت كه ماهنامه چتر در نظر دارد با تمركز بر اخبار ش لازم به يادآوريس
ــت شما خوانندگان محترم هرگونه فعاليتي در زمينه بيمه از  ــتاوردها و موفقيت هاي آنان اقدام كند و لذا ضروريس انعكاس دس
ــگا ها، پرداخت خسارت به مشتريان ويژه، فروش بيمه نامه به پروژه هاي خاص و ... را  ــركت در نمايش قبيل برگزاري همايش، ش
اطلاع رساني نماييد. همچنين مي توانيد آثار هنري خود از قبيل عكس، طراحي و نقاشي داستان، شعر و مطالب ادبي را نيز در 

اختيار تحريريه ماهنامه چتر قرار دهيد.
ــت با توجه به تغييرات ساختاري و محتوايي ماهنامه چتر نظرات و پيشنهادات خود را از طريق ايميل  ــمند اس درپايان خواهش
در اختيار همكاران خود در روابط عمومي قرار دهيد تا روند بهينه سازي مطالب مطابق با نيازهاي مخاطبان در دستوركار قرار 

بگيرد. 

مـاهنـامـه چتــر
 پذيراي مطالـب همكـاران و نـماينـدگان

فــراخـوان

درس آزادى به دنيا داد رفتــــــــــار حسين
بـذر همّت در جهان افشـــاند، افكـــار حسين
گر ندارى ديــن در عالــم، لا اقـــل آزاده بـاش
ايـن كلام نغز مى باشد زگفتـــــــــار حسيـن

ــورا؛ در متن زندگى شيعه و در عمق باورهاى پاك او   عاش
جريان داشته و نهضت كربلا در طول چهارده قرن با كوثرى 
زلال و عميق سيراب كننده جان ها بوده است. هم اكنون نيز 
عاشورا كانونى است كه ميليون ها دايره ريز و درشت از ارزش ها، 
احساس ها، عاطفه ها، خردها و اراده ها بر گرد آن مى چرخد و 

پرگارى است كه عشق را ترسيم مى كند.
ــه عظيم و انگيزه ها و اهداف و  ــك محتواى آن حماس بى ش
درس هايش يك فرهنگ غنى و ناب و الهام بخش را تشكيل 
ــيع ترى تشيع و دلباختگان اهل بيت  مى دهد و در حوزه وس
ــورا زيسته، رشد كرده و براى آن جان  همواره با فرهنگ عاش
ــيد  ــد. تا آنجا كه در آغاز تولد  كام نوزاد را با تربت س باخته ان
ــهدا (ع) و آب فرات برمى دارند و هنگام خاكسپارى تربت  الش
ــرده مى گذارند و در فاصله ولادت تا مرگ هم  كربلا همراه م
به حسين ابن على(ع) عشق مى ورزند و براى شهادتش اشك 
ــت در تداوم  ــان اس ــورا، مائده بزرگ روح انس مى ريزند.  عاش
ــت در دادگاه روزگار،  ــم اعلاى وجدان بزرگ اس اعصار، تجس
صلابت شجاعت انسان است در تجليّگاه ايمان، طواف خون 
است در احرام فرياد، تجلىّ كعبه است در ميقات خون، نقش 
بيدار گذرها و رهگذرهاست در كاروان دراز آهنگ زندگى ها و 

عبورها .
ــورا، باز خوان تورات و انجيل و زبور است در معبد اقدام،  عاش
ــت در الواح ابديت، خون خداست جارى  ترتيل آيات قرآن اس
در رگ هاى تنزيل، حنجره خونين كوه حراست در ستيغ ابلاغ.

عاشورا، درگيرى دوباره محمد(ص) است با جاهليت بنى اميه و 
شرك قريش، تجديد مطلع رجزهاى بدر است و حنين، انفجار 
ــهادت و انفجار شهادت است در نماز، تبلور  ــت در ش نماز اس

شكوهزاد جاودانگى حق است در تباهستان نابود باطل .
ــورا، هشدار خونين حسينيّه هاست در معبر اقوام، فرياد   عاش
ــتره انسان هاى مظلوم است در همه تاريخ، دست نوازش  گس

انسانيّت است بر سر بى پناهان.
عاشورا، رواق سرخ حماسه است در تاريكستان سياهى و بيداد، 
قلب تپنده دادخواهان است در محكمه بشرّيت، طنين بلند 
پيروزى است در گوش آبادى ها، عطشى است دريا آفرين در 
ــالتى است بزرگ بر دوش اسارتى رهايى  اقيانوس حيات، رس
بخش. عاشورا، آبروى نمازگزاران است و عزت مسلمانان، و سر 

انجام ...
عاشورا، ركن كعبه است و پايه قبله و عماد امّت و حيات قران 
و روح نماز و بقاى حج و صفاى صفا و مروه و جان مشعر و منا.

و عاشورا، هديه اسلام است به بشريت و تاريخ ...
اى ماه خدا! در تقويم دل ما خاطره هيچ ماهى به سرخى تو 
نيست. سلام خدا بر تو و بر ستارگانى كه بر گردت حلقه زده اند 
و سلام خدا بر خورشيد فروزانى كه در خود جاى داده اى. اى 
ماه خون بار ديگر از راه مى رسى و با نسيم گرم كربلايى، قصه 
آلاله هاى سرخ را به گوش جان مى رسانى. دوباره سكوت تاريخ 
ــكنى و بغض ناله را از تنگناى حنجره ها آزاد  را در هم مى ش
مى كنى. بانگ چاووش كاروانت به گوش مى رسد و شيدائيان را 
دوباره به مهمانى شور و حماسه فرا مى خواند و جان عشاق را از 

جام گريه سرمست مى كند.
و سلام بر محرم الحرام، ماه آغازين سال هجرى قمرى.

ــت، محرم  محرم راز دل بلاجويان و حرم مصفاى اهل دل اس
ــهادت، شور و  نقطه پرگار اهل ولايت، محرم كتاب خون و ش
شعور و كتاب عشق و شكوه شقايق شيدايى و كتاب غلبه نور بر 

ظلمت و جهل و نادانى است.
محرم ماه حماسه و شجاعت و جوانمردى، ماه ظلم ستيزى و 
مبارزه با تبعيض و ذلت است. محرم ماه امر به معروف و نهى از 

منكر و جميع منكرات است.
و سلام بر حسين(ع) سيد و سالار شهيدان، سيد اولياء و شقايق 
سرخ روئيده در نينوا و سلام بر حسين، نور ديده بندگان خدا، 
ــبز توحيد، عطيه بزرگ سرمدى و  گلبوته سرخ باغستان س

راهنماى راه رشد و شرف و فضيلت و هدف.

فرا رسـيدن ايام سوگوارى ماه محرم را بر عاشقان اباعبداالله  
الحسين (ع) تسليت عرض مى نماييم.

درس آزادگى ...
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 سامانه ارتباط با مشتريان شركت خدمات بيمه اي امين پارسيان راه اندازي شد.
ــيان در مراسمي كه به همين منظور  ــركت بيمه پارس به گزارش روابط عمومي ش
در شركت خدمات بيمه اي امين پارسيان برگزار شد سامانه ارتباط با مشتريان اين 

شركت راه اندازي شد.
 در اين مراسم حسين كريم خان زند مديرعامل بيمه پارسيان با اعلام اينكه شركت 
خدمات بيمه اي امين پارسيان يكي از بازوان تواناي بيمه پارسيان است، گفت: شركت ها 
اگر درست رفتار كنند منحني حركتى روبه بالايى خواهند داشت و خوشبختانه امين 
پارسيان نيز نشان داده كه مي تواند توليد را در مجموعه  پارسيان چندين برابر كند و در 

پايان نيز  تمام اين تلاش ها به واسطه اعداد و ارقام نمايان خواهد شد.
وي با اشاره به نيروهاي جوان و توانمند شركت امين پارسيان خاطرنشان ساخت: 
نبايد منفعلانه پشت ميزهايمان در انتظار كار بنشينيم و سيستم بازاريابي و فروش 

بايد براي فروش بيمه نامه  همواره پويا و به روز باشد.
در ادامه اين افتتاحيه يوسف بشرخواه مدير امور شركت ها، مجامع و سرمايه گذاري 
بانك پارسيان نيز ضمن اشاره به بازار رقابت در صنعت بيمه افزود: صنعت بيمه 
ــده و در اين فضاي غيرقابل پيش  وارد يك بازار رقابتي غير قابل پيش بيني ش

بيني بايد از همه ظرفيت ها براي فروش بيمه نامه استفاده شود. 

راه انـدازي سامانـه ارتباط با مشتريـان 
در شـركت خدمات بيمـه اي اميـن پـارسيان

ــوع و مورد نياز  ــه وي ارايه محصولات متن به گفت
ــركت هاي  ــتريان مي تواند به ارتقاي جايگاه ش مش

بيمه در ميان رقبايشان كمك كند.
ــبزعلي مديرعامل شركت خدمات  در ادامه حميد س
بيمه اي امين پارسيان، گزارشي از روند فعاليت هاي اين 
ــامانه  ــركت ارايه داد و با ابراز اميدواري از اينكه س ش
ــش از پيش رضايت  ــتريان بتواند بي ــاط با مش ارتب
ــل بازاريابي و  ــت: اص ــم كند، گف ــتريان را فراه مش
درآمدزايي را به عنوان يكي از اصول شركت خدمات 
بيمه اي امين پارسيان در نظر گرفته ايم و اين واحد  نيز 
با توجه به همين هدف و در راستاى برقرارى و توسعه 
ارتباط هرچه بهتر و مستمر با مشتريان در سراسر كشور 

راه اندازي شده است.
گفتني است در اين مراسم جمعي از مديران بانك و 
بيمه پارسيان و اعضاي هيئت مديره و كاركنان شركت 

خدمات بيمه اي امين پارسيان نيز حضور داشتند.

نبايد منفعلانه 
پشت 
ميزهايمان 
در انتظار 
كار بنشينيم 
و سيستم 
بازاريابي و 
فروش بايد 
براي فروش 
بيمه نامه  
همواره پويا و 
به روز باشد.

 بچه كه بودم با مفهوم بيمه آشنا شدم. آن زمان شركت بيمه پارسيان تاسيس نشده بود. كارت 
پزشكى بيمه ايران يه بار به دردم خورده بود كه بوسيله آن بخشى از هزينه بيمارستان را دريافت كرده 
بوديم. هميشه دوست داشتم از بيمه بيشتر بدانم ولى نه اينترنتى بود و نه كسى كه اطلاعاتى در اين 
زمينه بدهد. يادم مياد بهمن ماه همان سال پدرم چندتا تقويم ديوارى هديه گرفته بود، وقتى نشانم 
داد ديدم يكى از آنها مربوط به بيمه ايران است، خوشحال شدم و بقيه تقويم ها را كنار گذاشتم و 
تقويم ديوارى بيمه ايران را به ديوار اتاق نشيمنمان نيز نصب كردم. چند روز بعد، از مدرسه كه 
برميگشتم نماينده بيمه آسيا كه جديدا در شهر ما نمايندگى زده بود صدايم كرد و يه تقويم جيبى 
اختصاصى بيمه آسيا هديه داد. سر از پا نمى شناختم چون همان چيزى بود كه دنبالش بودم. 
اطلاعاتى در مورد رشته هاى بيمه اى داخل آن چاپ شده بود. تقويم را يك سال تمام را داشتم و 
استفاده كردم و پز آن را به هم كلاسى هايم مى دادم. تا اونجايى كه يه روز به پدرم گفتم كه سال بعد 
بيمه بدنه كاميونمان را از بيمه ايران به بيمه آسيا انتقال بديم كه پدرم مخالفت كرد و گفت اين انتقال 
باعث از بين رفتن تخفيف هاى سال بعدش مى شود. ولى تقويم جيبى كار خودش را كرده بود. كاميون 
دومى را كه خريدارى كرديم بيمه بدنه آن را از بيمه آسيا گرفتيم. هرساله بيمه گذاران هداياى تبليغاتى 
متنوعى را دريافت مى كنند ولى تمايل بيشترى به دريافت تقويم و سررسيدهاى اختصاصى بيمه ها 
و بانك ها نشان مى دهند. بقول يكى از دوستان نماينده بيمه: (من آخر هر سال به عنوان هديه به بيمه 
گذارانم تقويم و سررسيد مى دادم اما سال گذشته تصميم گرفتم به جاى سررسيد و تقويم كه بنظرم 
تكرارى مى آمد مخصوصا اينكه همه نماينده ها به مشتريانشان مى دادند خلاقيتى به خرج بدم و با 
اشانتيون متفاوت مشتريانم را سورپرايز كنم. اما با اين كه نزديك بيست و پنج هزار تومان براى هر 
مشترى هزينه كردم و هداياى گران قيمتى برايشان دادم بعد از گرفتن هدايا و تشكر از من، گفتند 

پس سررسيدمان كو؟؟؟؟؟!!!!

پـس سـر 
رسيـدمان كـو؟!

يك خاطره

 هادي ابراهيمي سنائي  نماينده بيمه پارسيان در همايش نام آوران عرصه توليد ،  تجارت و رقابت مورد تقدير قرار 
گرفت.

در اين همايش كه در سـالن همايش هاي صدا و سـيما و باحضور رئيس كل گمركات ايران،  معاون وزير تعاون، كار و 
رفاه و تني چند از نمايندگان و صاحب نظران و مديران و توليد كنندگان برگزار شد از هادي ابراهيمي سنائي به عنوان 

برترين نماينده بيمه و پيشرو و همگام توليد تقدير شد و تنديس طلايي همايش به وي اختصاص يافت.
رئيس كل گمركات ايران در اين همايش از بهبود صادرات و واردات در كشـور خبر داد و يادآور شـد كه تسـهيلات 
ويژه اي از طرف گمرك براي توليد كنندگان و تجار از ابتداي امسال پيش بيني شده است تا توليد كشور بهبود يابد.
خجسـته پور معاون وزير كار نيز از ادغام چند وزارت خانه جهت بهبود اوضاع كار كشـور خبرداد و و افزود: درصدد 

كاهش نيروي بيكار كشور هستيم و اين امر بدون همكاري توليد كنندگان ميسر نيست.
همچنين رئيس انجمن صنفي توليدكنندگان كه سخنران آخر همايش بود از عزم بالاي ايرانيان در زمينه كسب وكار 

خبر داد و خواستار حمايت مسئولان شد.
در پايان نيز از نام آوران عرصه توليد، تجارت و رقابت تقدير به عمل آمد.

تقدير از نماينده بيمه پارسيان در همايش 
نام آوران عرصه توليد،  تجارت و رقابت
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 اداره شبكه و سخت افزار بيمه پارسيان در چند ماه گذشته روزهاي 
ــت سر گذاشته و هر از گاهي شاهد اقدامات جديدي از  پركاري را پش
ــتر در  اين اداره بوده ايم. براي اينكه مخاطبان ماهنامه چتر هرچه بيش
ــول شهبازى رئيس  جريان اين اقدامات و فعاليت ها قرار بگيرند با رس
اداره شبكه و سخت افزار به گفت و گو نشسته ايم. او در اين مصاحبه به 

تشريح عملكرد و جايگاه اين اداره پرداخته است.

 جناب آقاي شهبازي! به عنوان آغاز بحث در زمينه وظايف اداره 
شبكه و سخت افزار بيمه پارسيان توضيح دهيد تا خوانندگان ما با 

عملكرد اين اداره بيشتر آشنا شوند.
ــته كلي پشتيباني و توسعه تقسيم مي شود.  وظايف اين اداره به 2 دس
اين اداره مسئوليت پشتيباني كليه سيستم هاي سخت افزاري مستقر 
ــتم هاي سخت افزاري شعب را بر  در مركز و نظارت بر رفع عيب سيس
عهده داشته، همچنين رفع ايرادات شبكه داخلي و شبكه گسترده بيمه 
پارسيان و از ديگر وظايف اين اداره است. رفع عيوب و ايرادات احتمالي 
مجموعه سرور ها و تجهيزات ارتباطي-امنيتي مستقر در مركز و ساير 
ــعه مجموعه سرور ها تجهيزات ارتباطي  شعب، همچنين تهيه و توس

رئيس اداره شبكه و سخت افزار:

 ارتقاي بستر ارتباطي مطابـق با دانش روز مهمترين 
دستاورد اداره شبكه و سخت افزار است

ــبكه ارتباطي شعب را  ــيان و ش و امنيتي بيمه پارس
ــمرد. مهمترين و  ــوان از وظايف اين اداره بر ش مي ت
اصلي ترين وظيفه نگهداري و حفاظت از دارايي هاي 
ــت كه همواره به عنوان  اطلاعاتي بيمه پارسيان اس
ــي ترين اصل در كليه فعاليت هاي اين  اولين و اساس

اداره مطرح بوده.
 مهمترين دستاورد اداره شبكه و سخت افزار تا 
بـه حال چـه بـوده اسـت و در حـال حاضر چه 

پروژه هايي را در دست اقدام داريد؟
ــوان به ارتقاي  ــتاورد اين اداره را مي ت مهمترين دس
ــتر ارتباطي مطابق با دانش روز و در سطح كليه  بس
شعب  بيان نمود. اين بستر به همت كارشناسان اين 
ــاوران خبره در مدت  اداره و بهره گيري از دانش مش
زمان كوتاهي  طراحي، اجرا و به بهره برداري رسيد.

ــتم هاي  ــتاورد هاي اين اداره نصب سيس از ديگر دس
ــزي نام بردكه  ــاختمان مرك امنيتي قدرتمند در س
حملات اينترنتي به برنامه ها  و سايت هاي اينترنتي 

همانگونه 
كه مي دانيد 
حجم عمليات 
بيمه اي در 
شركت بيمه 
پارسيان به 
اندازه اي است 
كه نياز به 
سيستم هاي 
مكانيزه را 
اجتناب ناپذير 
مي سازد

شركت را به حد اقل ممكن كاهش داده است. در حال 
حاضر از مهمترين پروژه هاي در دست اقدام مي توان از 
ــتم اتصال برنامه Citrix  نام برد كه با عملياتي  سيس
ــرح، اتصال نمايندگان با  ــدن همه جانبه اين اين ط ش
برنامه هاي صدور را با سرعت بالاتري امكانپذير مي سازد 
ــاخت مركز داده جديد بيمه پارسيان كه  همچنين س
ــرور هاي مستقر در مركز را مطابق با  امنيت فيزيكي س

استاندارد هاي روز TIA بر قرار مي سازد.
 تا چه حد عملكرد اداره شـبكه و سخت افزار به 
سرعت بخشيدن فعاليت ها در بيمه پارسيان كمك 

مي كند؟ 
همانگونه كه مي دانيد حجم عمليات بيمه اي در شركت 
بيمه پارسيان به اندازه اي است كه نياز به سيستم هاي 
مكانيزه را اجتناب ناپذير مي سازد. به منظور استقرار و 
عملياتي سازي كليه نرم افزار هاي بيمه اي لازم است  تا 
ــي و ذخيره سازي مربوطه پيش  اولا تجهيزات پردازش
ــده و بستر ارتباطي جهت نرم افزار هاي آنلاين  بيني ش
تامين شود. بديهي است كه افزايش سرعت اجرا در اين 
اداره باعث تسريع در عملياتي سازي نرم افزار هاي توليد 

شده و در نتيجه اهداف شركت مي شود.
  در مـورد آخرين تغييرات و به روزرسـاني هاي 
شـبكه كـه لازم اسـت اطلاعاتـي به نماينـدگان، 
همكاران و در مجموع مخاطبان چتر ارايه شود براي 

ما توضيح دهيد.
با استقرار سيستم هاي ذخيره سازي جديد بيمه پارسيان 
و همچنين تامين سرور هاي قدرتمند، به زودي اتصال 
نمايندگان و شبكه فروش از طريق سيستم كمكي و پر 
سرعتCitrix  امكانپذير شده و اتصال نمايندگاني كه 
از ارتباطات اينترنتي ضعيف تري بر خوردار هستند با 
سرعت قابل قبولي امكانپذير مي سازد كه خود موجبات 

توسعه شبكه فروش را فراهم مي آورد. 
 شـبكه سراسري بيمه پارسـيان كه باعث اتصال 
تمـام نقـاط كشـور به دفتـر مركزي مي شـود چه 

مزيت هايي نسبت به ساير شركت ها دارد؟
ــيان  ــري بيمه پارس ــبكه سراس از جمله مزيت هاي ش
ــت  ــعب اس ــگاري قدرتمند در كانال ارتباطي ش رمزن
ــتر هاي عمومي مانند  به گونه اي كه ارتباط از طريق بس
اينترنت نيز با امنيت بسيار بالا برقرار شده و امكان نفوذ 
به اين كانال ارتباطي را به طور قابل ملاحظه اي كاهش 

مي يابد.
 از لحاظ سخت افزار و يا شبكه، بيمه پارسيان چه 
رتبه اي به نسبت ساير شركت هاي بيمه دارد و اصلا 

امكان چنين مقايسه اي تاكنون فراهم شده؟
ــيان با بهره برداري از بيش از 50  ــركت بيمه پارس ش
ــايت مركزي از قابليت هاي  دستگاه سرور قدرتمند س
ــي و ذخيره سازي بالايي برخوردار است كه در  پردازش
نوع خود كم نظير محسوب مي شود. همچنين بيش از 
ــايت طي سال 2011 ميلادي  35 درصد تجهيزات س
به روزرساني شده و از تكنولوژي روز دنيا بهره مي برند. 
در مورد نگهدارى و ايمن سازى شبكه نيز اخيرا اقداماتي 
ــت در مورد ضرورت اين  صورت گرفته. اگر ممكن اس
ــد چه  ــد و بفرمايي ــح دهي ــتر توضي ــات و بيش اقدام

فعاليت هايي در اين زمينه انجام داده ايد.
ــتم امنيتي مركزي (Firewall) شركت  ارتقاي سيس
ــا وجود  ــي بود كه ب ــيار مهم ــدام لازم و بس ــود اق خ
ــركت، اين عمليات  ــن عملياتي ش ــتم هاي آنلاي سيس
ــاخت.  ــيار بالايي برخوردار مي س ــيت بس را از حساس
خوشبختانه اين سيستم با كمترين اختلال و در مدت 
ــان اين اداره نصب و به بهره  ــط كارشناس كوتاهي توس
ــده  ــر اقدامات امنيتي انجام ش ــيد. از ديگ برداري رس
مي توان به ارتقاي سيستم پشتيبان گيري اطلاعات نام 
ــتم مطابق با حجم بانك هاي اطلاعاتي  برد. اين سيس
موجود و ضريب رشد آنها در 8 سال آينده پيش بيني 
ــده و قابليت نگهداري امن بانك هاي اطلاعاتي بيمه  ش

گذاران را دراين مدت داراست.
 سـاماندهي وضعيت اينترنـت كاركنان نيز يكي 
ديگر از اقدامات اخير اداره شبكه و سخت افزار بوده 
اسـت. ايـن امر با چـه هدفي صـورت گرفته و چه 
بازخوردهايـي از جانب همكاران و مديران داشـته 

است؟ 
ــرح مي توان ارتقاي  ــتاورد هاي اين ط از مهمترين دس
ــبكه داخلي، مديريت مصرف اينترنت  سطح امنيت ش
و امكان دسترسي براي همكاران مستقر در ساير شعب 
كه دسترسي مستقيم به اينترنت ندارند را نام برد. طبق 
ــركت  ــده از نرم افزار ضد ويروس ش ــت آم آمار به دس
ــركت  ــي به رايانه هاي ش يكي از راه هاي حمله ويروس
ــده بود كه خود باعث  ــايي ش از طريق اينترنت شناس
ــتيباني نرم افزاري و اختلال  افزايش حجم عمليات پش
در فعاليت رايانه هاي شركت مي شد. با پياده سازي اين 
ــبكه اينترنت در ساعات  طرح دسترسي كاربران به ش
مشخصي از روز و به شكل كنترل شده اي تعريف گرديد 
ــي و همچنين كاهش  كه كاهش تعداد حملات ويروس

حجم عمليات پشتيباني را در بر داشته است.

شـش گام براى تحول در صنعت بيمه كشـور
مقدمه:

 نبود فرهنگ استفاده از خدمات بيمه اى و عدم آگاهى مردم ازاين 
صنعت باعث شده است كه فروش خدمات بيمه اى به متقاضيان بعد از 

طى مراحل طولانى صورت گيرد.
با اشاره به اينكه پايه فروش خدمت، آگاهى و اطلاع رسانى درست است، 
متأسفانه در صنعت بيمه آن طور كه بايد و شايد در زمينه اطلاع رسانى 
و آموزش مخاطبان اقدامات مؤثرى صورت نگرفته كه اين امر به عدم 

گسترش اين صنعت در جامعه منجر شده است.
تبليغات نهادى در اين خصوص كارآمد است و با تبليغات يكپارچه توسط 
شركت هاى بيمه و به خصوص بيمه مركزى مى توان به مرور زمان مردم را 

نسبت به پديده بيمه و منافع و مزاياى آن آگاهى كامل داد.

1-بيمه گران به عنوان ارايه دهندگان خدمات بيمه اي نسبت به نوع 
محصولي كه ارايه مي دهند بايد شناخت كامل وجامع داشته باشند.

مضمون اين نوع استراتژي اين است كه شركت هاي بيمه گر در خصوص 
محصولات و پكيج هاي بيمه اي كه به مشتريان خود ارايه مي كنند؛ نسبت 
به تمامي خصوصيات آن رشته بيمه اي مثل شرايط خصوصي، عمومي 
مورد بيمه اشراف كامل داشته، تابتوانند به صورت كامل تر مشتريان خود 

را نسبت به شرايط آن محصول ونقاط قوت و ضعف آن آگاه نمايند.

2-فروشندگان خدمات بيمه اى بايد شناخت كاملى نسبت به مشتريان 
خود داشته باشند

با تأكيد بر اينكه تبليغات خدمات شركت هاى مختلف و رقابت هاى ميان 
آنها در ارتقاي صنعت بيمه در كشور كمك مى كند، مي توان عنوان كرد 
نخستين عامل در خدمات بيمه اى اطلاع رسانى و آموزش و دومين عامل 

فروش اين خدمات به صورت مشاوره اى و مشورتى است.
افرادى كه در امر فروش خدمات بيمه اى فعاليت مى كنند بايد به عنوان 
يك مشاور شناخت كاملى نسبت به خدمات و مشتريان خود داشته باشند 
تا منافع و مزاياى خدمات خود را متناسب با واقعيت هاى زندگى مخاطبان 

مشخص نمايند.
بيمه اي  خدمات  فروشندگان  هنرهاى  از  يكى 
براى  خريد  فضاى  ايجاد  و  شرايط  به  آشنايى 
گروهى  فروش  از  استفاده  مثل:  است  مشتريان 
خدمات، مى تواند قابليت هاى مختلف و مهارت هاى 
موفقيت در مذاكرات فروش را به دنبال داشته باشد.

3-خدمات بيمه اى به عنوان ضروريات مردم قلمداد 
نمى شود. با اشاره به اينكه فروش بيمه از لحاظ 
شرايط  در  است،  حساسى  فروش  جامعه  شرايط 
بحران و ركود بازار يكى از خدماتى كه توسط مردم 
ناديده گرفته مى شود خدمات بيمه اى است كه در 
اين شرايط فروشندگان بيمه مى توانند با ترفند ها و 
شيوه هاى مناسب به فروش خدمات بيمه اى خود 

بپردازند.
با تأكيد براينكه دنياى رقابت دنياى مزيت هاست، 
مي توان خاطرنشان نمود كه اگر بخواهيم در فروش 
خدمات بيمه اى موفق عمل كنيم بايد مزيت هاى 
اين خدمات را شناسايى و مورد تقويت قرار دهيم 
چراكه با معرفى اين خدمات به شكل هاى مختلف 
استراتژى رقابت ميان شركت هاى بيمه اى معنا پيدا 

مى كند.
برنامه هاى  و  اهداف  اجراى  مردم  كه  زمانى 
بهتر  مى كنند،  مشاهده  را  بيمه  شركت هاى 
مى توانند به عنوان يك مشترى به اين شركت ها 

مراجعه نمايند.

4-نخستين استراتژى فروش خدمات بيمه، مبتنى 
و  پيشرفت  منظور  به  است.  ارتباطى  بازاريابى  بر 

 right act رقابتى شدن صنعت بيمه مدلى را با عنوان
مي توان معرفى كرد و اظهار داشت: اين كلمه مخفف 
با  ارتباط  بر  مبتنى  بيمه  خدمات  بازاريابى  استراتژى 

گروه هاي ذى نفع به ويژه ارتباط پايدار با مشتريان است.
پايدار  رابطه اى  يك  ايجاد  مدل  اين  استراتژى  اولين 
و تبديل آن به رابطه وفادارانه بين شركت هاى بيمه و 
خريد  جهت  مشتريان  كه  صورتى  به  است  مشتريان 

پوشش هاى بيمه اى با اطمينان كاملى انتخاب كنند.
دومين استراتژى را بازاريابى خلاقانه و نوآورانه اين گونه 
مي توان عنوان كرد: در فضاى رقابتى بازار، نمى توان براى 
عادى  سبك هاى  و  روش ها  از  بيمه اى  خدمات  فروش 
در  خلاقيت  و  نوآورى  با  بلكه  داشت؛  موفقيت  انتظار 
زمينه هاى مختلف خدمات بيمه اى امكان جذب مشتريان 

و پوياى اين صنعت افزايش خواهد يافت.
نوآورى مى تواند در نوع برخورد و ارتباط با مشتريان باشد، 
ايجاد خلاقيت در بسته بندى خدمات بيمه اى، تسهيلات، 
تعرفه و قيمت ها در زمينه هاى گوناگون مى تواند بازار 

رقابتى فعالى را در اين عرصه به وجود بياورد.

5-هر مشترى يك نيازمند است و با خدمات بيمه اى به 
آرامش و آسايش مى رسد. اين استراتژى بازاريابى ضربتى 
و چريكى است و مي توان گفت: براساس اين استراتژى 
مى توانيم با ساده ترين و ارزان ترين شيوه ها سعى در 
خدمات  فروش  و  تبليغات  بازاريابى،  فعاليت هاى  انجام 

بيمه اى داشته باشيم.
هايى  بنگاه  براى  بازاريابى  چريكى،  بازاريابى  معمولاً 
است كه انعطاف پذيرى و منابع مالى زياد براى تبليغات 
با  ارتباط  طريق  از  نتيجه  در  كه  ندارند،  را  مشتريان 
تبليغات  در  ويژه  به  مناسب  عملكردهاى  و  مشتريان 
توصيه اى سعى در جذب افراد براى تبليغ شركت هاى 

خود مى نمايند.
اين بازاريابى را مبتنى بر عوامل رفتارى مي توان دانست 
وعنوان كنيم كه به هر ميزان ارتباط شركت ها با ويژگى ها، 

خصوصيات اخلاقى و انتظارات مخاطبان نزديكتر باشد 
امكان موفقيت آنها در اين عرصه بيشتر خواهد.

بر اين اساس، عصاره اين نوع استراتژى اين است كه اگر 
هر مشترى را شركت هاى بيمه يك نيازمند بدانند كه 
با خدمات آنها آرامش و آسايش آنها حاصل مى شود با 
استفاده از شيوه هاى انسانى و رفتار مى توانند مشتريان را 

به خوبى به طرف خود جذب نمايند.

6-با رفتار هجومى و جذاب، مشتريان بهتر به طرف خريد 
پوشش هاى بيمه اى مى روند.

نكته بعدى را بازاريابى سفارشى مي توان عنوان كرد و 
بيان كرد كه اين بازاريابى مبتنى بر تقاضاى هر مشترى 
و شناخت نيازهاى هر فرد است كه براساس خواسته هاى 
آنها خدمات متنوع و جديد ارايه مى شود. كه در اين راه 
مي توان از تكنيك هاي بازاريابي متفاوتي استفاده نمود. 

 بازاريابى هجومى
اگر شركت هاى بيمه اى بخواهند در دنياى رقابتى بازار 
موفق عمل كنند بايد به بازار حمله و هجوم داشته باشيد 
نه اينكه بنشينيد تا بازار به طرف آنها بيايد. و از انواع 
شرايط  حسب  بر  بازار  در  نفوذ  تهاجمي  هاي  تكنيك 

استفاده نمايند.

 بازاريابى كيفيت فراگير
در خصوص بازاريابى نهايى يا بازاريابى كيفيت فراگير در 
عرصه بيمه مي توان اين گونه اظهار داشت كه براساس 
اين بازاريابى كليه عواملى كه در اين حوزه فعال هستند 
بايد بهترين كيفيت را به مشتريان ارايه دهند كه در نتيجه 
اين رقابت دائم افزايش رضايت مشترى و درآمد را براى 

شركت ها به دنبال خواهد داشت.

اگر 
شركت هاى 
بيمه اى 
بخواهند 
در دنياى 
رقابتى بازار 
موفق عمل 
كنند بايد به 
بازار حمله 
و هجوم 
داشته باشند 
نه اينكه 
بنشينند تا 
بازار به طرف 
آنها بيايد. 
و از انواع 
تكنيك هاي 
تهاجمي 
نفوذ در بازار 
بر حسب 
شرايط 
استفاده 
منبع:  برگرفته ازسخنان احمد روستا- سايت بينانمايند.

ارسالى از: احسان نايبى، كارشناس امور بيمه اى مجتمع خرم آباد 

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ــروع كنيم.  ــازه دهيد بحث را با تعريفى از  ويروس ش  اج
ويروس، يك پوشش پروتئينى است كه شامل مواد ژنتيك 
ــت. ويروس حمله كننده از پوشش پروتئينى خود براى  اس
اتصال به يك سلول سالم استفاده مى كند. اولين بار كه اتصال 
محكم و قابل اطمينانى صورت پذيرفت، ويروس مواد ژنتيك 
خود را وارد سلول سالم مى كند و به صورت دائمى د. ان. اى 
ــر مى دهد. يك ويروس  ــلول ميزبان را تغيي (D. N. A) س
نسبتا مؤثر مى تواند سلول ميزبان را تبديل به يك كارخانه 

تكثير ويروس كند. 
از همين خاصيت ويروس در بحث بازاريابى ويروسى استفاده 
مى شود. بازاريابى ويروسى با تبديل شبكه اينترنتى مشتريان 
و مشتركان به ماشين عظيمى كه خبر ها را دهان به دهان 
پخش مى كنند، شركت را در معرض ديد همه قرار مى دهد. 
ــركت با استفاده از ترغيب مشتريان به  پيام تبليغى يك ش
ــتان و آشنايان مى تواند به طور  ــركت به دوس معرفى آن ش
ــمگيرى افزايش يابد. در واقع شركت از مشتريان خود  چش
براى انجام كار استفاده مى كند و مشترى با هر بار استفاده ، 
ــود. اگر درصد  ــنده محصول شركت مى ش بى اختيار فروش
ــه تعداد زيادى از  ــادى از دريافت كنندگان پيام، آن را ب زي
ــتان خود ارسال كنند، رشد ارسال آن پيام بسيار قابل  دوس
توجه خواهد بود و به طبع اگر تعداد تبادل كم شود، رشد با 

شكست مواجه خواهد شد. 
ــركت هايى از جمله ياهو، هات ميل و آ. او. ال از اين روش  ش
استفاده مى كنند. اين شركت ها از طريق پيام هايى در برنامه هاى 
پست الكترونيك براى خود تبليغ مى كنند. بر اساس اين روش 
هر نامه اى كه توسط خدمات پست الكترونيك اين شركت ها 
صادر مى شود، حاوى پيام تبليغاتى مختصر و مفيدى است، 
يعنى به تعداد نامه هايى كه مردم با استفاده از خدمات اين 
ــد، اين پيام ها هم توزيع  ــركت ها بين هم مبادله مى كنن ش
ــت و دخالت  ــن پيام ها بدون فعالي ــود. از آنجا كه اي مى ش
ــود و در تمام مكاتبات  مستقيم اين شركت ها توزيع مى ش
ــانى الكترونيك خود را از اين شركت ها  بين افرادى كه نش
اخذ كرده اند، منتشر مى شود، به اين شيوه بازاريابى، ويروسى 

ــى هر  راهبردى مى گويند. به عبارت ديگر، بازار يابى ويروس
استراتژى است كه افراد را به انتقال پيام بازاريابى به ديگران 
تشويق مى كند و ايجادكننده امكان رشد ترويجى در نمايش 

و نفوذ پيام است. 
بازار يابى ويروسى دو بينش ارائه مى دهد: 

اول اينكه: دنيايى كه در آن بازاريابان مى توانند با هزينه هاى 
تقريبا معادل صفر مشترى ايجادكنند. 

ــت «بازارياب-  ــه ارتباطات ازحال ــنهاد مى كند ك دوم: پيش
مصرف كننده» به طرف «مصرف كننده- مصرف كننده» جا 
به جا شود. در واقع، بيشترين قدرت در فروش محصولات و 
ايده ها از طريق بازارياب به مشترى صورت نمى گيرد، بلكه از 

طريق مشترى به مشترى انجام مى شود. 
اين نوع بازاريابى به سه دليل اين روز ها محبوبيت يافته است: 
1. شبكه هاى اجتماعى كاملا به سمت وب حركت كرده اند. 
اكنون بخش بزرگى از دوستان و اعضاى خانواده هر شخص 

روى خط است يا به زودى به آن متصل مى شود. 
2. تماس شخصى بر روى وب تقريبا به صورت رايگان است. 
ــر از يك روز با صد نفر  ــخص مى تواند در عرض كمت هر ش
ارتباط برقرار كند و هر كدام از اين صد نفر نيز به نوبه خود 

مى توانند با بيش از صد نفر ديگر ارتباط برقرار سازند.  
3.  تأثير شبكه اجتماعى نقش مهمى را ايفا مى كند. همانطور 
كه افراد بيشترى ثبت نام مى كنند، آن ها مى توانند با گروه 
بزرگترى ارتباط برقرار كنند و به زودى تعداد كل به صورت 

تصاعدى افزايش مى يابد. 
ــتريان خود را براى  ــركت ها مى توانند از راه هاى زير، مش ش

انجام كارهاى شركت برانگيزند: 
_ خدمات يا مفاهيم ارزشمند 

_ تشويق مالى (درشكل رقابت و مسابقه يا برنامه هاى حق 
و حساب)؛ 

_ احساس تشخص به علت همراه بودن با نام و نشان تجارى 
شركت؛ 

_ سرگرمى (انيميشن، كارت پستال و...  .). 

انواع بازاريابى ويروسى 
انواع بازاريابى ويروسى به شرح زير است: 

1- ويروسى ارزشى: در اين حالت افراد تجربيات با كيفيت 
خود را با ديگران سهيم مى شوند. 

ــرد الف محصولى را امتحان مى كند و آن را خوب مى يابد.  ف
پس او به فرد ب مى گويد كه او نيز اين محصول را امتحان 
ــايتهاى هات مى ل، آمازون، ياهو و كتاب هاى هرى  كند. س
ــتند. در اين  پاترهمگى مثا ل هايى از اين نوع بازاريابى هس
ــند تا منجر  حالت محصولات بايد به اندازه كافى خوب باش
به ترغيب افراد شوند. در واقع استفاده از اين جمله كه «اين 
موضوع را براى دوستان خود به صورت رايگان ارسال كنيد» 
يك محصول را ويروسى نمى كند، بلكه آن ها فقط به استفاده 
كنند گان اجازه مى دهد تا درباره محصولات خوب با ديگران 

صحبت كنند. 
2-  ويروسى حيله اى: افراد به دلايل زيادى ، ازطريق تشويق 

ديگران سعى در فروش محصول مى كنند. 
فرد الف سعى مى كند تا فرد ب را متقاعد كند كه محصول 
را امتحان كند، زيرا ممكن است در صورت استفاده فرد ب 
از آ ن محصول، فرد الف پاداشى دريافت كند. در اين حالت 
ــاس كند كه پاداش ارزشمند  استفاده كننده بايستى احس
است و اينكه محصولات به اندازه كافى خوب باشند كه براى 
نارضايتى احتمالى ديگران بتوان ريسك كرد. به عبارت ساده، 
زمانى كه محصولات به اندازه كافى با كيفيت نيستند، افزودن 
پاداش ممكن است منجر به واكنش شديد استفاده كننده در 

برابر فروش شود و اين روش توصيه نمى شود.
3-  ويروسى حياتى: افراد مى خواهند تا در تجربيات خود 
ــوند كه به محصولات معين و ويژه اى  ــانى شريك ش با كس
نياز دارند. فرد الف مى خواهد در تجربه يك محصول با فرد 
ــود و فرد ب نياز به محصول ديگر دارد و الى  ــريك ش ب ش
آخر. نرم افزارآكروبا ت و سا يت اى بى (eBay) مثال هايى از 
اين دسته اند. در اين حالت استفاده كننده است كه بايستى 
احساس كند كه آن تجربه و محصول ارزشمند است تا علاوه 
ــال آن به  ــخص، دليلى براى ارس بر ايجاد تغيير در خود ش

ديگران نيزداشته باشد. 
4-  ويروسـى مار پيچى: افراد مى خواهند تا در تجربيات 

شاد، و يا جالب با ديگران شريك شوند. 
فرد الف مى خواهد تجربه خود را با فرد ب در ميان بگذارد، به 
خاطر اينكه او فكر مى كند كه فرد ب نيز آن موضوع را مثل 
خودش شاد، و يا جالب مى داند. ذكر اين موضوع لازم است 
كه محصولات و كالاهاى اجبارى مناسب اين طبقه نيستند. 
5-  ويروسى نا خوشايند: افراد به ديگران درباره تجربيات 

منفى خود هشدار مى دهند. 
فرد الف محصول را امتحان مى كند و در مى يابد كه محصول 
خيلى بدى است . سپس او مانع استفاده فرد ب از اين محصول 
مى شود. كسى كه محصولاتى با كيفيت پايين ايجاد مى كند 
كه مطابق با نظر و سليقه استفاده كننده نيست. يا محصولاتى 
كه استفاده كننده حالت مزورانه اى را در آن محصول مشاهده 

مى كند، اين نوع ويروس را ايجاد مى كند. 
ــد براى ويروسى ساختن بايستى نوع  مطابق با آ نچه ذكر ش
ــركت ها بايد سعى كنند تا نياز ها و  ــت. ش آن را در نظرداش
خواسته هاى استفاده كنندگان خود را شناسايى و براى برآورده 
ساختن و ارضاى آ ن نياز ها و خواسته ها، محصولاتى را ايجاد 
ــتفاده كننده شود.  كنند كه منجربه يك تجربه مثبت دراس
ــيهاى صورت گرفته به طور متوسط استفاده  مطابق با بررس
كنندگان بر خط، دوازده نفر ديگر را از تجربه خريد خود آگاه 

مى كنند و اين پويايى، قدرت بازاريابى ويروسى است. 

 مشكلات بازاريابى ويروسى 
ــت تا به مشكلات اساسى و كليدى كه در  در اينجا لازم اس
بازاريابى ويروسى مطرح مى شود، نيز اشاره اى داشته باشيم: 

ــكلاتى كه در  1. كنتـرل نام و نشـان تجارى: يكى از مش
ــى وجود دارد اين است كه شركت كنترلى  بازاريابى ويروس
ــان تجارى خود ندارد. شركت نمى داند كه  بر روى نام و نش

ــى قصد برقرارى ارتباط را دارد. در نتيجه،  در آينده چه كس
بسيارى از پيام ها ممكن است توسط افرادى غير از مخاطبان 
ــى موارد افراد  ــد. علاوه بر اين، در بعض هدف به پايان برس
ــت، پيام را تعديل يا چيزى را به آن اضافه كنند  ممكن اس
كه اين باعث ادراك متفاوت افراد از نام ونشان تجارى شركت 

شود، چيزى كه مورد نظر شركت نبوده است. 
2. رشـد بدون نمودار (نگاره): بازاريابى ويروسى مى تواند 
ــد غير قابل پيش بينى منجر شود. براى  به مسيرهاى رش
ــال هاى اخير هات ميل يكى از تهيه كنندگان  مثال، درس
پيشروى پست الكترونيك در هندوستان است. اين موضوع 
كه چنين رشدى مورد انتظار شركت بوده ياخيرواينكه حتى 
اصلا شركت خواستار اين رشد بوده يا نه، بدرستى مشخص 
ــيارى از افراد در هندوستان ارسال  نمى شود. به هر حال بس
ــت الكترونيك را به دوستان خود شروع كرده اند . چنين  پس
مسيرهاى رشدى ممكن است منجر به تغييرات ناگهانى و 
غير منتظره در مسير استراتژيك شركت شود كه مى تواند به 

صورت معمايى حل نشده در آيد. 
3.  فقدان سنجش و اندازه گيرى: شركت هميشه نمى تواند 
ــت هاى الكترونيك را دريافت مى كند و آنچه  فردى را كه پس
ــيارى از موارد  ــه وى انجام مى دهد، پيگيرى كند. در بس را ك
ــخص كردن اينكه چه افرادى خدمات شركت را انتخاب  مش
ــى امكان پذير  كرده اند، از طريق تكنيك هاى بازاريابى ويروس
نيست. بنابراين پيگيرى و اندازه گيرى اين موضوع دشوار است. 
4. تهديد روابط شـخصى: اگراين نوع بازاريابى به صورت 
ضعيفى عمل كند، اين نوع بازار يابى مى تواند درابعاد وسيع 
باعث خدشه دار كردن موقعيت بازارياب شود. دريافت يك 
پست الكترونيك تجارى توسط يك دوست به طور نا خواسته، 
مى تواند روابط فرد را با شخصى كه اين نامه را برايش ارسال 
كرده است، تضعيف كند كه اين موضوع ممكن است باعث از 
دست دادن يك دوست و عصبانيت از بازارياب شود كه اين 

پيام نا خواسته را براى فرد ارسال كرده است. 
ــركت هايى كه قصد اجراى برنامه هاى بازاريابى ويروسى  ش
ــكلات را در نظر داشته باشند و  ــتى اين مش را دارند، بايس
ــا طراحى كنند. برخى از  ــى را براى غلبه بر آن ه برنامه هاي

راهكار هاى غلبه بر اين مشكلات درزير آمده است: 
ــان تجارى بسيار قوى كه تحمل تعبير و  1.  ايجاد نام و نش
تفسير ها را داشته باشد و يا ابداع رهيافت و راهكارى كه فاقد 

نام ونشان تجارى باشد. 
ــى كه داراى ارزش  ــتفاده كردن از ويروس 2.  ا نتخاب و اس

زيادى است و محدود ساختن روابط. 
3.  آشنايى و شناخت قوانين و مقررات وآموزش طرفداران 

شركت. 
4.  گسترش، تنظيم و هدف گيرى در مورد ويروس هايى كه 

داراى ارزش هستند. 
آنچه مسلم است بازاريابى ويروسى يك هدف نيست، بلكه 
بخشى از استراتژى جامع بازاريا بى شركت است. در واقع، اگر 
هدف عمده فعاليت هاى پست ا لكترونيك، ايجاد نام و نشان 
تجارى است به منظور تحقق اين هدف، مى توان از بازاريابى 

ويروسى استفاده كرد. 

  نتيجه گيرى 
ــت كه اگر چه  ــر، درك اين موضوع ضرورى اس ــخن آخ س
ــتى خاصى در ارايه  ــت شركتى مهارت و زبردس ممكن اس
پيام هاى مهم را داشته باشد و همه قوانين ومقررات مربوط 
به پست الكترونيك را نيز در نظر داشته باشد، ولى مهم ترين 
مسئله اين است كه اگر مصرف كننده از سايت بازديد كند 
و چيزى كمتر از انتظار خود را مشاهده كند، شركت در امر 
بازاريابى ويروسى موفق نخواهد شد و بايستى جدى تر به اين 
قضيه نگاه كند. در واقع، شناسايى و بر آورده ساختن خواست 
مصرف كننده به عنوان مهم ترين عامل موفقيت در اين نوع 

بازاريابى محسوب مى شود.

بـازاريابى ويروسـى چيست؟ 

بيمـه يـعنـى چـه؟

پيام تبليغى 
يك شركت 
با استفاده 
از ترغيب 
مشتريان 
به معرفى 
آن شركت 
به دوستان 
و آشنايان 
مى تواند 
به طور 
چشمگيرى 
افزايش يابد.

موضوع 
«بيمه» يكى 
از موضوعات 
مهم و حياتى 
در زندگى 
اجتماعى بشر 
امروز است

خيلى از مردم عزيز كشور ما در همه زمينه ها تخصص دارند و مى توانند اظهارنظرهاى كار شناسى كنند. يعنى در 
واقع فرقى نمى كند كه شما از آن ها در چه موردى سوال مى پرسيد، چرا كه به هر حال آن ها سوال شما را بدون 
جواب نمى گذارند و درست يا غلط مى توانند ساعت ها درباره آن صحبت كنند! براى مثال موضوع «بيمه» يكى از 
موضوعات مهم و حياتى در زندگى اجتماعى بشر امروز است و در كشورهاى توسعه يافته يا در حال توسعه فردى 
ــد يا بتواند بدون استفاده از خدمات بيمه اى به راحتى در جامعه زندگى  ــمول بيمه نباش را نمى توان يافت كه مش
ــيما، رفت سراغ هركسى كه اظهار تمايل كرد و از او پرسيد كه بيمه  ــود مثل دوربين هاى صداوس كند... اما مى ش

چيست؟ جواب ها به شدت شنيدنى است: 
ــت كه سالى يك بار، مى سلفم تا يه  ــت بگه بيمه يه پول قلمبه اس يك راننده كهنه كار: بيمه؟! بيمه؟! جونم واس

ورق كاغذ بگيرم، بگذارم كنار كارت ماشين. يه جور ديگه هم داره مال اين جوون هاى تازه كار و زنهاست كه بهش 
مى گن بيمه بدنه، اما واسه ما افت كلاس داره! 

يك بيمار بسترى در بيمارستان دولتى: خدا پدر اين آقاى بيمه را بيامرزه خيلى آدم خوبيه، من الان اگه اون نبود 
ــتگيرى  ــبى چند هزار تومان پول تخت مى دادم. خدا هرچى مى خواد بهش بده! خيلى اهل كار خير و دس بايد ش

مريض ها و اينهاست. فقط بعضى وقت ها نمى دانم چرا پول دارو ها را نمى ده، پسرم مى ره آزاد مى خره. 
ــتگى مى كشه. كارگرهاى من هيچ كدام  يك كارفرماى از نوع نامرغوب: بيمه يك زوره كه داره ما را تا مرز ورشكس
بيمه نمى خواهند اما بيمه مى گه بايد بخواهند. آخه چرا به كارگر جماعت زور مى گوييد؟ چرا كارفرما را تحت فشار 
مى گذاريد؟ چرا نمى گذاريد كارگر راحت باشه، آخه اين كارگر ها همه شون سالم هستند، من هم پول زيادى ندارم!! 

يك كارگر از كارافتاده: من نمى دانم بيمه چيه ولى خدا اون كارفرمايى كه من را بيمه نكرد، نيامرزه! 
يك راننده تازه كار: آقا اگر  بيمه نبود، من الان ماشين نداشتم يعنى بايد ماشينم را مى فروختم و خرج ماشين هايى 

كه با اون ها تصادف كردم، مى كردم. فقط اميدوارم روزى برسه كه من هم به بيمه احتياج نداشته باشم! 
برگرفته از سايت روزنامه مردم سالارى

نويسنده : دكتر بابك مصباحى

انواع بازاريابى ويروسى 



آبان و آذر  ماه  سال 1390، شماره 41 5گــفت و گــوماهنامـه خبـري، تحليلي چتــر

 رسول حيدري پيش از اينكه نماينده بيمه پارسيان شود فعاليت هايي 
ــته و پس از گذراندن  مرتبط با امور بازاريابى در زمينه هاى مختلف داش
يك دوره كامل كار آفرينى در دانشگاه تهران تصميم گرفت فعاليت هاي 
ــا دريافت اطلاعات كاملى كه از  ــود را در صنعت بيمه ادامه دهد. او ب خ
ــيان در اختيارش قرار گرفت با بيمه  طريق يكي از نمايندگان بيمه پارس
پارسيان آشنا شد و با علم به توانمندى هاى اين شركت به عنوان نماينده 
مشغول به كار شد. او معتقد است كه يك مجموعه براى موفقيت، احتياج 
ــانى كار آمد و  ــركت توانمند، نيروى انس به ابزار هاى مختلفى از جمله ش

اهداف بلند مدت دارد.

 سهم شما از رشته شخص ثالث چه ميزان است؟ 
ــيار  ــته هاى بيمه اى جذابيت بس ــاير رش يك درصد و بر اين باورم كه س
بالاترى از شخص ثالث دارند ولى اين امر از اهميت اين رشته نمى كاهد.

 آيا شما به فروش بيمه هاى اجبارى اعتقاد داريد؟
ــودن هر چيز از دوام و اعتماد  ــر و تجربه ثابت كرده كه اجبارى ب خي

فى ما بين مى كاهد.
 به نظر شما آيا طرح بيمه پارسيان براى عرضه بيمه هاى اختيارى 

مانند عمر وآتش سوزى منازل مناسب است؟
ــته هاى بيمه اى از جمله بيمه هاى  ــيارى از رش بله، دليل عدم خريد بس
عمر وآتش سوزى و به صورت كلى تر رشته اختيارى در صنعت بيمه فقر 
اطلاعاتى بسيارى از بيمه گذاران، عدم ارايه اطلاعات صحيح نمايندگان 
ــرح فروش بيمه هاى اختيارى بيمه  ــت كه با ط ومواردى از اين قبيل اس

پارسيان تا حدودى اين مورد مرتفع شده است.  
 بـراى فـروش بهتـر بيمه هاى عمـر چه توصيـه اى براى سـاير 

نمايندگان داريد؟
ــيان تمركز  ــيارى از نمايندگان محترم بيمه پارس ــه بنده براى بس توصي
ــند كه  ــيل بالايى از بازار را دارا باش ــت كه پتانس بر فروش بيمه هايى اس
بيمه هاى عمر از اين قبيل بيمه هاست وتوصيه اينجانب درابتدا ايجاد يك 
برنامه مدون و كار آمد و تهيه يك ليست از تمامى بيمه گذارانى است كه 
در حال حاضر از نمايندگان محترم بيمه خريدارى كرده اند و در وهله دوم 
ــتن يك ليست از تمامى اطرافيان، آشنايان و سايرين كه اين ليست  داش
دائماً بايد در حال افزايش باشد ودر نهايت آموزش دائم خود ومجموعه اى 

كه با هم همكارى مى نماييد.
 نظر شما در مورد نرخ تعرفه رشته هاى مختلف بيمه اى چيست؟

نرخ تعرفه رشته هاى مختلف بيمه اى، يك كار كاملا تخصصى است  و بر 
ــاس سياست هاى كلى يك شركت برنامه ريزى وتبين مى شود لذا در  اس
ــتند كه بر اساس يك تجميع  نهايت امر اين مديران تصميم گيرنده هس

پرتفو و پيشنهاد وبررسى ريسك، نرخ تعرفه ها را تعيين مى كنند.
 به نظر شما براي فرهنگسازي در زمينه بيمه چه اقداماتي را مي توان 

صورت داد؟
ــازى در صنعت بيمه در ايران كه  ــن اصل براى ايجاد فرهنگ س بزرگتري
ــور دست نيافته صداقت و حسن نيت  هنوز به جايگاه اصلى خود در كش
ــت، لذا صداقت  ــت صداقت اس و به نقل از امير مومنان بزرگترين سياس
ــن و ايجاد  در فروش بيمه و عدم اصرار براى جلوه دادن تنها  نكات روش
ــايل در  ــذاران يكى از كاربردى ترين مس ــه فاضله براى بيمه گ مدين

فرهنگ سازى بهينه است.
 آيا آزادسازى يا حذف تعرفه موجب رقابت خواهد شد؟

ــت بيمه يك چاقوي  ــازى و حذف تعرفه در صنع ــه نظر بنده آزادس ب
دولبه است كه هم داراى نكات مثبت رقابتى وهم نكات منفى رقابتى 
ــان بيمه گذار به نرخ هاى  ــى الخصوص ايجاد بى ثباتى و عدم اطمين عل

اعلام شده است. 
 شـما بيشـتر تمايل به صدور كدام رشـته هاى بيمـه اى داريد و 

چگونه شد كه جزو نمايندگان برتر شديد؟                        

ــال 85 همكاري خود را با شركت بيمه پارسيان آغاز كرد و در سال 86 نيز به  ــب ملكي از س  جاس
عنوان سرپرست شعبه خسارت اراك منصوب شد. او ميهمان اين شماره ماهنامه چتر است.

 روزانه به طور متوسط چند پرونده خسارتي را مورد بررسي قرار مي دهيد؟ 
به طور ميانگين روزانه 6 تا 7 پرونده خسارت اعم از پرونده هاي خسارات مالي و خسارات جاني در اين 

شعبه مورد بررسي قرار مي گيرد.
 با توجه به اهميت واحدهاي پرداخت خسـارت در جلب رضايت مشتريان خسارت ديده چه 

تمهيداتي انديشيده ايد؟
 همانگونه كه مطلعيد پرداخت خسارت به منزله خدمات پس از فروش در شركت هاي بيمه محسوب 
مي شود و جلب رضايت مشتريان باعث فروش مجدد در شركت هاي بيمه خواهد شد در همين راستا 
همكاران در شعبه خسارت اراك نهايت تلاش خود را جهت افزايش رضايتمندي مشتريان در پرداخت 
خسارات واقعي و جلوگيري از خسارات غير واقعي انجام داده و درصدد افزايش رضايتمندي مراجعين 

به شعبه خسارت اراك را دارند.
 شيوه هاي ارزيابي خسارت تا چه ميزان با انتظاراتي كه يك شركت بيمه گر دارد مطابق است 

و چقدر اين دو در يك راستا قرار دارند؟
با توجه به اينكه در اين مورد منافع بيمه گر و بيمه گذار بايد مد نظر باشد معتقد به حفظ عدالت در 
ــبرد اهداف شركت براي ارايه خدمات هرچه بهتر به  اين مورد بوده و باعث تبليغات مثبت جهت پيش

مشتريان خواهد شد.
 فرايند ارزيابي و پرداخت خسارت تا چه حدي مي تواند به حفظ يك مشتري براي يك شركت 

بيمه اي منجر شود؟
ــاره كردم امور پرداخت خسارت به عنوان خدمات پس از  ــخ به سوالات قبلي اش همانگونه كه در پاس
ــتريان و كوتاه شدن زمان پرداخت خسارت  ــركت هاي بيمه است و برخورد مثبت با مش فروش در ش

باعث بالابردن رضايتمندي مراجعين خواهد شد.
 تلاش بيمه پارسيان براي كاهش زمان رسيدگي به پرونده ها را چطور ارزيابي مي كنيد؟

با توجه به حضور همكاران ساعي در مركز در قسمت خسارات مالي و جاني روند مناسبي از نظر كاهش 
زمان رسيدگي در پرونده هاي ارسالي است.

 شـعبه خسارت اراك چه برنامه هايي براى كاهش هرچه بيشتر زمان رسيدگي به پرونده هاي 
خسارت دارد؟

ــارت  ــي پرونده هاي خس ــعبه اراك پس از بررس ــارت در ش  در رابطه روند كاهش زمان پرداخت خس
چنانچه در حد تعهدات كارشناسي شعبه نباشد جهت دريافت تاييديه برگ كارشناسي به مركز ارسال 
ــارت جهت انجام ادامه سير پرداخت به مركز ارسال مي شود  ــد پرونده خس و چنانچه مورد تاييد باش
ــناس از مركز اعزام و اقدام به  ــد همكاران محترم كارش ــي مجدد باش و چنانچه نياز به امر كارشناس
كارشناسي مي نمايند همچنين در خصوص پرونده هاي ديه نيز پس از تشكيل و تكميل پرونده چنانچه 
در تعهد شعبه باشد بلافاصله پس از تكميل پرداخت و اگر بيش از تعهدات شعبه باشد به مركز ارسال 
ــوند.همچنين باتوجه به اينكه خسارت اتومبيل شهر گلپايگان نيز به عهده شعبه اراك است در  مي ش

هفته يك روز كارشناس به اين شهر اعزام و پرونده هاي خسارت بررسي مي شود.
 نقش آموزش در فرايند ارزيابي و پرداخت خسـارت و در نهايت بهره وري شـركت را چگونه 

ارزيابي مي كنيد؟ 
ــاني دارد آموزش  ــن و همچنين اطلاعات همه روزه نياز به بروز رس ــه به اينكه مجموعه قواني ــا توج ب
ــتريان و همچنين بالارفتن بهره وري  ــارت مي تواند باعث ارايه خدمات هرچه بهتر به مش در امور خس

كارمندان خواهد شد. 
 مهمترين وظايف ارزيابان خسارت در مواجهه با مشتريان چيست؟

برخورد به بهترين نحوه ممكن با زيانديدگان و ارايه توضيحات لازم به ايشان و همچنين بالابردن توان 
اطلاعات فني خود جهت ارايه بهتر خدمات به مراجعين محترم. 

  اغلب نارضايتي مراجعه كنندگان به شعبه خسارت اراك به چه دلايلي است و براي رفع آن 
چه اقداماتي را انجام مي دهيد؟

در شعبه خسارت اراك سعي بر ارايه هرچه بهتر خدمات به مراجعين محترم است تا از نارضايتي هاي 
ــيم كروكي با توجه به  ــود ولي اغلب نارضايتي ارباب رجوع به خاطر عدم ترس احتمالي پيش گيري ش
ــركت و همچنين عدم ارايه توضيحات لازم در خصوص تصادفات از  حضور هر دو طرف حادثه در ش

طرف كارشناسان محترم راهنمايي و رانندگي است
  در پايان اگر پيشنهادى براى شركت يا حرفى براى خوانندگان چتر داريد بفرماييد.

پيشنهاد مي شود در خصوص بيمه نامه هاي صادره توسط همكاران در واحد صدور بيمه نامه و نمايندگان 
توضيحات بيشتري جهت بيمه گذاران محترم مخصوصا بحث فرانشيز و قوانين جديد بيمه داده شود و پيشنهاد 
بعدي بنده در خصوص افزايش سقف پرداخت در شعب است كه باعث تسريع در امور مربوطه و همچنين 
رضايتمندي مراجعين محترم خواهد شد. در آخر بر خود واجب مي دانم از شما همكاران محترم در ماهنامه چتر 

كه سعي در هرچه بهتر شدن اطلاع رساني در سطح شركت تلاش مي كنيد تقدير و تشكر كنم.

ــتر  ا بيش ــئوليت و بيمه عمر ر ــه مس بيم
مي پسندم. با يارى خداوند و همكارى يك تيم 
هماهنگ وآموزش ديده، برنامه ريزى مناسب، 
فروش بالاى بيمه هاى عمر و ايجاد مسئوليت 
براى همكاران و دادن مسئوليت هاى اجرايى 

به آنها.
 در مورد تعامل نماينـدگان بايكديگر و 
همچنيـن واحدهـاى صـدور چـه نظرى 
داريد؟وآيا از نحوه ارتباط مديران ستادى 

پارسيان با نمايندگان رضايت داريد؟  
ــتردگى اين  ــرح  موافقم هرچه گس با اين ط
ارتباطات افزايش يابد تجربيات مثبت افزايش 
واشتباهات بازاريابى كاهش مى يابد، همچنين 
مديران ستادى در بيمه پارسيان بطور منظم 

و مناسب به امور رسيدگى مى كنند.
 چه توصيه اى براى نمايندگان جهت بالا 

بردن پرتفوى نمايندگى داريد؟
ــراى بالا بردن  ــر اينجانب نمايندگان ب به نظ
پرتفوى نمايندگى خود احتياج به ايجاد يك 
ــم منظم فروش دارند و توصيه مهمتر بتده  تي
اين است كه در ابتدا نبايد براى فروش نماينده 
ــت در دفتر  كه داراى اطلاعات كامل ترى اس
بماند و بازاريابان به مكان هاى مختلف مراجعه 

نمايند لذا نتيجه عكس حاصل مى شود.
 بـراى حفـظ مشـتريان خـود از چـه 

ابزارهاى تشويقى بايد استفاده كنيم؟ 
ــتريان  ــدارى حفظ مش ــترى م در بحث مش
ــى است كه اين مهم حاصل  اولين نكته اساس
ــرام متقابل، پرهيز  ــود مگر ايجاد احت نمى ش
ــال بيمه ايشان،  ــى مشتريان تا س از فراموش
ــتادن پيام  ــتريان با فرس اهميت دادن به مش
به صورت هاى مختلف در مناسبت هاى خاص 
ــويق  ــب جهت تش و در نهايت هداياى مناس

مشتريان استفاده كنيم.
در پايان اگر پيشـنهادى براى شركت يا 
حرفـى بـراى خواننـدگان چتـر داريـد 

بفرماييد.
ــركت  ــنهاد خاصى جهت ش و در پايان  پيش
ندارم فقط از زحمات رييس مجتمع بيمه اى 
ــى  ــراى تمام ــن ب ــم، همچني ــكر مى كن تش
ــواده بزرگ  ــه چتر و خان ــدگان ماهنام خوانن
ــيان روزهاى خوش همراه با آرامش را از  پارس
ــدم و اين 2 بيت تقديم  خداوند منان آرزومن
ــى عزيزانى كه در  فروش بيمه هاى عمر  تمام

مرا يارى نمودند مي كنم:

 گذرسال چه خوب است كه سرمايه شود 
بيمه عمر به فرزند بشر هديه شود

نقش فرهنگ و هنر گر سپر عقل بوٌد
بيمه پارسيان پوشش آتيه شود

نمـايندگان براى بـالا بردن پرتفوى نماينـدگى
 به يك  تيـم منظـم فروش احتيـاج دارند

نمـاينده كـرج:

بزرگترين 
اصل براى 
ايجاد فرهنگ 
سازى در 
صنعت بيمه 
در ايران 
كه هنوز 
به جايگاه 
اصلى خود 
در كشور 
دست نيافته 
صداقت و 
حسن نيت 
و به نقل از 
امير مومنان 
بزرگترين 
سياست 
صداقت است

هاي بيمـه  خـدمات پس از فروش شركت 
پـرداخت خسـارت است

رييس شعبه خسارت اراك:
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ــتار، 11 تكنيك برگزيده به شما ارايه شده اند كه   در اين نوش
با به كارگيرى آنها در جريان فروش بيمه نامه هاى عمر، مى توانيد 
ضريب متقاعدسازى مشترى را طبق تحقيقات ما حداقل تا 300 
ــتر اين روش ها،  ــد. براى بازدهى هرچه بيش ــد افزايش دهي درص
هركدام از آنها را ابتدا به تنهايى به كار گرفته و پس از تسلط كامل 

بر اجراى هر تكنيك به سراغ تكنيك بعدى برويد:

          قانون اولويت و فهرست بندي: 
بگذاريد با يك مثال ساده شروع كنيم: بشتر مردم بر اين امر اتفاق 
نظر دارند كه در جريان انتخابات رياست جمهوري، هنگامي كه 
رأي دهنده با اسامي موجود در برگه رأي آشنايي ندارد، ساده ترين 
كار، برگزيدن انتخاب اول است. در انتخابات رياست جمهوري سال 
ــتر، بين اهالي  2000 در آمريكا، جورج دبليو بوش 9 درصد بيش
بخش هاي حومه كاليفرنيا رأي بدست آورد كه در اين مناطق نام او 
در برگه رأي، به عنوان گزينه  اول آمده بود برخلاف جاهاي ديگر كه 
نام او در فهرست، دوم يا سوم بود! در كل ما مي دانيم كه در صدر 
ــت آمدن يك مزيت بزرگ است. در سؤالات چند جوابي،  فهرس
اغلب مردم گزينه «الف» را انتخاب مي كنند صرفاً به دليل آنكه اول 
آمده است. اين را هم بدانيد كه در يك فهرست سه گزينه اي، يا 
نام تان بايد اول باشد يا آخر؛ در فهرستي با تعداد گزينه هاي بيشتر، 
اكثر مردم به آخر فهرست نمي رسند. در كار فروش بيمه و بويژه 
بيمه هاى عمر، هنگامي كه اطلاعات را به ديگران عرضه مي كنيد، 
مي خواهيد مردم «انتخاب شما» را برگزينند. اين يعني آنكه آن را 
ــت هاي سه گزينه اي در اول يا آخر) توصيف كرده  اول (در فهرس
ــتر در تبليغات  و به تفصيل بازگو كنيد. (كاربرد اين تكنيك بيش
ــت تا درجريان فروش حضورى؛ اما با كمى خلاقيت  مكتوب اس
مى توانيد از آن در جريان فروش هاى حضورى خودنيز بهره ببريد 
ــتر در بسته  آموزشى چگونه بيمه عمر بفروشيم،  توضيحات بيش

آورده شده است)

            دادن چه مقدار اطلاعات به مشتري كافي است؟: 
آيا مي دانستيد آدم هاي متفاوت به ميزان متفاوتي از اطلاعات نياز 

دارند و اگر شما درباره اينكه چقدر اطلاعات بدهيد و چه بگوييد 
اشتباه حدس بزنيد، مشتري تان، فروش، وعده ملاقات، و معامله را 

از دست خواهيد داد؟
ــما گهگاه اين جمله را  ــم، چقدر توضيح مي دهيد!»؛ ش «آقا/خان
ــي  ــنويد موقعي كه در جريان فروش بيمه نامه تان به كس مي ش
ــتن آن نياز ندارد. البته حالت  چيزي مي گوييد كه واقعاً به دانس
عكس اين قضيه نيز صادق است؛ يعني هنگامي كه كمتر از حد 
مورد نياز، اطلاعات بدهيد. در هر دو حالت شما فروش خود را از 
دست خواهيد داد. حال از كجا بفهميم كه مشتري اي كه مقابل ما 

نشسته نياز به ارايه اطلاعات زياد دارد يا اطلاعات كم؟
ــما چه چيزي را  ــتري ش براي اينكار بايد ابتدا بفهميد كه مش
درباره شما مدّ نظر قرار داده است. اگر مشتري شما، پيام شما 
را مدّ نظر قرار دهد و سبك سنگين و تحليل مي كند و به آن 
مي انديشد. به عبارت ساده تر اگر مشتري به خود بيمه نامه  عمر، 
ــا اطلاعات فني اين بيمه نامه، خدمات پس از فروش و نظاير  ي
ــد به او اطلاعات  ــما بايد تا مي تواني ــان داد، ش اينها علاقه نش
بدهيد. اما اگر مشتري به جاي اينها، به عواملي نظير ظاهر شما، 
مهارت شما، وضعيت شما، شهرت شركت تان، و عواملي نظير 
ــما و بيمه نامه تان ندارد علاقه  ــا كه ربطي به پيام فعلي ش اينه
ــعي كنيد تا اطلاعات كمتري را به او ارايه  نشان دهد، بايد س

كنيد و از توضيح زياد جداً پرهيز كنيد.

          تفاوت چشمگير: 
درباره شما و بيمه نامه عمر پيشنهادى شما چه چيز به  يادماندني 
ــما با رقبايتان در چيست؟ اگر  ــمگير ش وجود دارد؟ تفاوت چش
ــما چيزي را به خاطر نياورد، به احتمال فراوان، «نه!»  مشتري ش
ــان و نزديك ترين  ــمگير ميان خودت خواهد گفت. بر تفاوت چش
ــت خدمات و نوع  ــلاً تفاوت در كيفي ــان تأكيد كنيد. مث رقيب ت
پوشش هاى بيمه اى كه عرضه مى كنيد را نشان دهيد، و دوباره و 
دوباره آن را به عناوين مختلف تكرار كنيد. ممكن است مشتري، 
امروز يا فردا شما را به ياد نياورد، اما در آينده شايد، هنگامي كه مورد 
خاصي يش بيايد ناگهان به ياد شما و تفاوت چشمگيرتان با رقبايتان 

بيفتد و اين در نتيجه تصميماتش تأثير به سزايي خواهد گذاشت.

         تكرار پيام: 
در اينجا لازم است تا به ارزش تكرار پي ببريد. داتي والترز استاد 
ــخنراني در جايي مي گفت: «آنچه را مي خواهيد به آنها  بزرگ س
بگوييد، به آنها بگوييد و آنچه را به آنها گفتيد را باز به آنها بگوييد!». 
ــدني تأكيد  ديگر بيش از اين نمي توانيم بر اهميت پيام تكرار ش
كنيم. تنها اين را مي گوييم كه شما بايد راهي پيدا كنيد تا پيام تان 
را به شكلي درآوريد كه به آساني قابل تكرار باشد. خود من شخصاً 
ــت دادم و آن هم فقط به خاطر اينكه  فروش هاي زيادي را از دس

نتوانستم عقيده و پيامي را كه به آساني قابل تكرار باشد بيافرينم.

          دانش قبلي: 
ــما از قبل چقدر  ــما درباره بيمه نامه  پيشنهادى ش مشتريان ش
ــما  ــد؟ اگر آنها از قبل چيزهايي درباره بيمه نامه  عمر ش مي دانن
مي دانند، شما نبايد امتيازات بيمه نامه را برايشان برشماريد. موقعي 
ــتري از قبل، خودش به اصطلاح كارشناس شده و دانش  كه مش
ــما بايد دانش قبلي او را محور صحبت قرار دهيد.  لازم را دارد، ش
برعكس، زماني كه مشتري تان آگاهي كافي ندارد، شما بايد مزاياي 

بيمه نامه  خود را به طور كامل برشماريد.

           مشتري متخصص، مشتري غير متخصص:
ــتري متخصص و آشنا به بيمه هاى عمر،  هنگامي كه با يك مش
ــما بايد حول خصوصيات  ــتيد، محوريت صحبت ش طرف هس
بيمه نامه  شما باشد و نه راجع به مزاياي آن براي مشتري. بگذاريد 
يك مثال ساده بزنيم: مثلاً اگر مي خواهيد يك دستگاه فتوكپي را 
ــتري كه در زمينه اين دستگاه ها تخصص دارد، بفروشيد،  به مش
بايد حول مسائل فني دستگاه و تكنولوژي و فناوري به كار رفته در 
اين دستگاه با او صحبت كنيد و نه راجع به صرفه جويي در وقت 
ــتري و اينگونه مسائل. اما اگر با مشتري طرف  و هزينه هاي مش
ــتيد كه اطلاعات فني در زمينه مربوطه ندارد و درواقع، يك  هس
كارشناس نيست، بايد حول محور مزايا براي مشتري مانور دهيد 
و خصوصيات فنى بيمه نامه را كنار بگذاريد. درواقع يك مشتري 
غير متخصص، اطلاعات كمتري را مي تواند در مغز خود تحليل و 
تجزيه نمايد و بنابراين شما بايد علاوه بر توضيحات مزايا به جاي 

خصوصيات، توضيحات كمتري نيز به او بدهيد.

          تصويرسازي ذهني براي مشتري:
ــما داراي دانش فني متوسط يا پاييني نسبت به  اگر مشتري ش
ــد، مي توانيد از روش تصويرسازي  بيمه عمر پيشنهادى شما باش
ذهني براي مشتري استفاده كنيد. به اينصورت كه در توضيحات 
ــرمايه   ــتفاده از س ــتري، اين تصوير را كه درحال اس خود به مش
بيمه نامه است را ايجاد نماييد. به عبارت ديگر بايد در ذهن مشتري 
ــي از لحظه استفاده از منافع بيمه عمر را ايجاد  تصوير لذت بخش
نماييد. اين باعث خواهد شد كه مشتري، بيمه عمر پيشنهادى شما 
را با جزئيات بيشتري و به مدت طولاني تري به خاطر بسپارد. هرچه 
مشتري بيشتر به ذهنيت خود رجوع كند احتمال اينكه خريد كند 
بيشتر است، و بيشتر محتمل است كه مشتري، شما و بيمه نامه تان 
را به خاطر بسپارند. اما اگر مشتري شما خروارها دانش و تخصص 
نسبت به بيمه عمر پيشنهادى شما داشته باشد و شما وقت خود 
ــتفاده از منافع بيمه عمر  ــم كردن آنها درحال اس را صرف مجس
ــت خود را تلف مي كنيد و معرفي بيمه نامه را  كنيد، درواقع وق
ــت مي دهيد. پس  خراب مي كنيد و در نتيجه، فروش را از دس
به عبارت ساده تر، به هيچ عنوان درمقابل مشتري متخصص، از 
ــتفاده نكنيد و اينكار را فقط در مقابل  تصويرسازي ذهني اس

مشتري متوسط يا بدون تخصص انجام دهيد.

          اعتبار:
ــه داراي اعتبار  ــنده اي ك در هنگام فروش بيمه هاى عمر، فروش
ــتري براي فروش دارد. بنابراين بايد  بيشتري است، شانس بيش
به دنبال روش هايي باشيد كه اعتبار و اعتماد خود را نزد مشتري 
بالا ببريد. البته براي مشترى متخصص و كارشناس، قابل اعتماد 
ــما براي آنها كافي و متقاعدكننده نيست. يكي از عوامل  بودن ش
مهمي كه مي تواند سبب ايجاد اعتبار براي شما شود اين است كه 
يك كارشناس و متخصص در حوزه فعاليت خود (فروش بيمه هاى 
عمر و سرمايه گذارى) باشيد. البته همه مي توانند در كوتاه مدت، 
اداي كارشناس ها را دربياورند و به اين امر تظاهر كنند. نكته مهم 
ــت كه بتوانيد در درازمدت يك كارشناس  ــي اين اس و اساس
ــيد و اين امر را به مشتري بفهمانيد. مراقب  و متخصص باش
اين هم باشيد كه در نزد مشتري هاي متخصص و كارشناس، 
ــتيد مي تواند يك  ــناس خبره هس ــما نيز يك كارش اينكه ش

حس رقابت بوجود آورد كه خطرناك است. 

        انگيختگي:
ــير و معنا مي كنيم: هرگونه  ما انگيختگي را به اينصورت تفس
ــرد را ايجاد  ــتياق در ف ــحالي و يا اش ــان، خوش ــاد هيج ايج
ــتري در  ــم. حال، هرچه انگيختگي بيش انگيختگي مي گويي
ــي مانند قيمت  ــه او را از عوامل ــاد كنيد، توج ــتري ايج مش
ــاي رقابتي،  ــي بيمه نامه، مزيت ه ــخصات فن ــه، مش بيمه نام
ــد و  ــش ها و ... دور مي كني ــروش، پوش ــس از ف ــات پ خدم
ــتري روي عواملي نظير ظاهر شما، رفتار  درمقابل، توجه مش
ــهرت شركتتان و ... بيشتر  ــما، لباس شما، شهرت شما، ش ش
ــرايط موجود و با  ــما بايد با توجه به ش ــود. بنابراين ش مي ش
ــتري كم يا زياد  ظرافت خاص خودتان، انگيختگي را در مش
كنيد. واضح است كه اگر در اين انتخاب خود اشتباه كنيد به 

احتمال فراوان فروش را از دست خواهيد داد.

        ادعاهاي غير معمول:
ــعي در جلب نظر مشتري داريد، مي توانيد از  هنگامي كه س
ــد. به اين مثال ها  ــتفاده كني تكنيك ادعاهاي غيرمعمول اس

توجه كنيد:
ــداده به تو  ــانت ن ــي نش - هفت چيزي را كه تا به حال كس

نشان خواهم داد.
- در اينجا راهى براى ثروتمندشدن را به تو مي آموزم.

- بدون نياز به سرمايه گذارى بانكى، مبلغ 400 ميليون تومان 
به صورت تضمينى به تو خواهم پرداخت.

        فهرست مقابله:
ــون يا يك  ــل در تلويزي ــي موفق هت ــما به يك آگه ــر ش اگ
بروشور داراي تبليغات يك گوشي تلفن همراه نگاه مي كنيد، 
ــت خواهيد  ــتي از امتيازاتي را كه با اين محصول بدس فهرس
ــت  ــپس در كنار آن، نام رقيب و فهرس آورد خواهيد ديد. س
ــتي  هايي  ــه كاس امتيازات محصول او خواهد بود كه هميش
ــت.  دارد! و خواهيد ديد كه رقيب داراي امتيازات كمتري اس
ــت. ما امتيازات بيشتري  ــني ارايه شده اس ــه به روش مقايس
ــت مقابله، يكي از قدرتمندترين فنوني است كه  داريم! فهرس
ــما مي توانيد در تبليغات و آگهي هاي بازرگاني و همچنين  ش

در روند معرفي بيمه هاى عمر خود استفاده كنيد.

عوامل تهديد كننده امنيت شغلي كارفرما
حوادث ناشـي از كار كه منجر به خسارت وارده به كارگران 
يا كارمندان تحـت حوزه فعاليت كارفرما مي گردد مي تواند 
منجـر به فوت، نقص عضو و يا تحميل هزينه هاي پزشـكي 
گردد كه هر كدام از موارد فوق جنبه هاي شـديد يا ضعيف 
خسـارت وارده را نشـان مي دهد، بنابراين در صورت وقوع 
حادثه، كارفرما بر اسـاس قانون مسـئوليت مدني ملزم به 
جبران خسـارت وارده اسـت و التـزام كارفرمـا به جبران 
خسارت وارده در حال حاضر به علت آگاهي افراد زيانديده 
به حق و حقوق خود روز به روز بيشـتر مي شـود و شـدت 
جبران خسـارت زماني بيشـتر نمايان مي گـردد كه حادثه 
اتفـاق افتاده براي چند نفـر و يا اينكه تعـدد ديات در آن 

صورت گرفته باشد و اين درحالي است كه در مواردي ميزان 
خسـارت وارده حتي مي تواند از سرمايه كارفرما فراتر رود، 
هرچند كـه در حوادث معمولاً كارفرما به نحوي به درصدي 
قصور به علت عدم رعايـت اصول و الزامات ايمني محكوم 
مي گـردد و هميشـه بصورت صد درصدي ملـزم به جبران 
خسارت نيست. اصولاً ميزان وشدت خسارت از يك صنعت 
بـه صنعت ديگر و از يك فعاليـت به فعاليتي ديگر و مضافاً 
در بكارگيـري نيروهاي روزمزد و يا دائمي مي تواند به علت 
داشتن تخصص و توانايي افراد متفاوت باشد، به هرحال در 
هر صورت حادثه خبر نمي كند و ريسك حادثه ناشي از كار 
باشـدت كم و زياد وجود داشته و خواهد داشت. همانطور كه 
بيان شد در صورت وقوع حادثه بر اساس ميزاني كه كارفرما 
مسئول عدم رعايت مسائل ايمني و بهداشتي در محيط كار 
گردد ملزم به جبران خسـارت وارده به كارگران يا كارمندان 
خود مي باشـد و از طرفـي ديگر اين ميزان خسـارت وارده 
با شـدت آن مي تواند خسـارت هاي هنگفتي در پي داشته 

باشد، لذا كارفرما هميشه داراي ريسك حادثه در محيط كار 
مي باشد كه مي تواند در صورت وقوع منجر به موارد زير شود:
1- كاهش نقدينگي كارفرما به منظور جبران غرامت فوت، 

نقص عضو و يا هزينه هاي پزشكي كه در اين راستا:
 منجر به توقف پروژه و يا تعطيلي كارگاه شود بدين معني 
كه كارفرما توان پرداخت خسارت مطروحه را نخواهد داشت 
كه متعاقباً منجر به بروز يكسري مشكلات ديگر خواهد شد.

 توقف موقت پـروژه يا كارگاه بدين معني كه چون حادثه 
فوت ناشـي از كارگزار مصاديق غيرعمد محسوب مي شود 
قطغاً تا زمان بررسـي حادثه ممكن اسـت از طريق مراجع 

قضايي و شكايت وراث اين كار صورت پذيرد.
  هزينه هايـي كه به طـور معمول كارفرما مي بايسـت در 
فرآيند دادرسي و بررسي پرونده حادثه در مراجع و مقامات 
انتظامي پرداخـت نمايد و همچنين هزينه هـاي مربوط به 
وكالـت و... كـه اغلب مبلغ هنگفتي را با توجـه به ميزان و 

شدت حادثه وارده مي تواند در برداشته باشد.

 تكنيك فروش بيمه هاى عمـر11
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منبع: بيمه ماركتينگ

 تاثير بيمه نامه مسئوليت مدني كارفرما
در قبال كاركنان بر امنيت شغلي كارفرما

محـسن  فتحـى
كارشناس مسئول برنامه ريزى و تحليل ريسك بيمه هاى مسئوليت 
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  وقت و زماني كه كارفرما در نتيجه حادثه ناشي از كار كه 
براي پرسـنل رخ مي دهد ممكن است علاوه بر هزينه هاي 
مستقيم كه ميبايست توسط كارفرما جبران شود معادل و يا 

بيشتر از آن را در برداشته باشد.
2-  مسائل و مشكلات اجتماعي كه در نتيجه عدم توانايي 
كارفرما، براي خانواده وي كه داراي منابع مالي قوي نيست 

ممكن است پيش آيد.
3- باعث سرخوردگي و عدم ادامه فعاليت كارفرما مي شود.

4- در افـكار عمومـي تصوير بـدي از كارگاه و يا شـركت 
كارفرما در ذهن پديدار مي شود.

 اهميت بيمه مسـئوليت مدني كارفرمايان براي 
كارفرما و در سطح جامعه

عامل اصلي دركنترل و كاهش هزينه كارفرما، بيمه مسئوليت 
مدني كارفرمايان در سـطح جامعه است كه با كمترين هزينه 
ممكن مي توان بيشترين خطر ريسك ناشي از حوادث كاري را 
كنترل نمود و داراي تاثيرات شاياني است كه در ذيل به برخي 

از مهمترين آنها اشاره مي شود.

      اول:  افزايش رشد اقتصادي
وجود بيمه مسـئوليت مدنـي كارفرمايان باعث مي شـود 

كـه عوامل توليد بخش خصوصي بـه حداكثر بازدهي خود 
نزديك شوند زيرا اين نوع بيمه موانع اقتصادي كسب وكار 
را از بين مي برد و رقابت را امكان پذير مي سـازد. به عبارت 
ديگر عدم بهره گيري از بيمه مسئوليت توسط كارفرمايان 
در درجـه اول اثر خود را به فعاليت هاي اقتصادي مي گذارد 
زيرا هيچ كارفرمايي جـرات انجام كارهاي صنعتي به ويژه 
كارهايـي كه كه درآنها احتمال وقوع حوادث زياد اسـت را 
پيدا نمي كند و اين امر براي اقتصاد كشور آثار مخربي دارد.

      دوم: ايجاد امنيت اجتماعي
مهمتريـن وظيفـه و نقش بيمـه مسـئوليت مدني، تحقق 
سـاختن امنيت و آرامش و اطمينان براي جامعه است. اين 
امنيـت عمدتاً به علت حمايتي اسـت كه بيمه مسـئوليت 
مدني در حوادث ناشـي از كار كارگـران و كارفرمايان دارد. 
لذا در اين بحث به طـور مختصر به برخي از اين حمايت ها 

اشاره مي نماييم:
  جبران خسارت كارگران حادثه ديده

بـه طوركلـي در مواقع اقامه دعـوي كارگر عليـه كارفرما 
به حوادث وارد شـده به وي، رسـيدگي و اثبات مسئوليت 
كارفرما از طريق ارجاع موضوع به دادگاه داراي تشـريفات 
طولانـي بوده و تعداد انبوه اين پرونده ها مشـكلات زيادي 

را براي مسـئولان قضايـي به دنبال دارد. عـلاوه بر اين در 
برخي از مواقع مشـاهده مي كنيم كه كارگر از اقامه دعوي 
عليـه كارفرما به خاطر جبران خسـارت ناشـي از حوادث 
كار خـودداري مي كند كه اين امر معمولاً از دودليل نشـات 
مي گيـرد، يكي علت اخلاقـي و آن در صورتي كه كارگر با 
كارفرما رابطه دوستي شديد و يا خويشاوندي داشته باشد 
و علـت ديگر، عـدم تمكن مالي كارفرماسـت كه مي تواند 
زيانديده را از اقامه دعوي باز دارد. به هر حال اينگونه موارد 
باعث ضايع شدن حق كارگر مي شود و در حالتي كه وجود 
بيمه مسئوليت كارفرما باعث مي شود كه كارگر براي اقامه 
دعوي عليه كارفرما مشـكلي نداشـته باشـد، زيرا جبران 

خسارت از منبعي غير از دارايي كارفرما پرداخت مي شود.
  حمايت از كارفرما

كارفرمـا به خصـوص در مواقعي كه براي جبران خسـارت 
كارگر محكوم به پرداخت ديه مي شود، بايد هزينه سنگيني 
را بپردازد و شايد هم براي تاديه اين خسارت ناگزير باشد كه 
همه دارايي خود را بفروشد و يا آنكه بخشي از درآمدخود را 
ماه به ماه به زيان ديده بپردازد. در حالي كه در صورت انعقاد 
قرارداد بيمه مسـئوليت مدني، كارفرما در پرتو اين بيمه از 
خطرات احتمالي آينده و نگراني هاي مربوط به خود مطمئن 

مي شود و آرامش خاطر پيدا مي كند.

      سوم: افزايش سطح اشتغال
گسترش بيمه هاي مسـئوليت مدني از دو لحاظ بر افزايش 
سطح اشتغال موثر اسـت. اولاً: چنانچه گفتيم اين بيمه ها 
منجر به رشـد اقتصادي كشورها شده و در نتيجه راه براي 
اشـتغال كارگران باز مي شـود و ثانياً: با توسـعه بيمه هاي 
مسئوليت مدني، تعداد شايان توجهي از افراد در شركتهاي 
بيمه و دفاتر و نمايندگيهاي بيمه به كار و فعاليت مشـغول 
مي شوند كه اين امر از نظر ايجاد كار و افزايش سطح اشتغال 

در كشور اهميت دارد.

      چهارم: برقراري آشتي و سازش
با اجراي قرارداد بيمه مسـئوليت مدني كارفرمايان، غالب 
خسـارت ها از راه هاي دوستانه از طرف بيمه گران پرداخت 
مي شـود. اين امر موجب كاهش و تخفيف نفاق و كشمكش 
و طرح دعاوي خسـارت در دادگسـتري شده و مي تواند به 
برقراري صلح و سـازش بين طرف هاي اختلاف و استواري 
آرامش اجتماعي كمك كند. بر اين اساس چنانچه مشاهده 
مي كنيـم، در بيمه مسـئوليت مدني براي حـل اختلافات، 
اصل بر داوري و سـازش اسـت و در واقع رجوع به محاكم 

دادگستري راهي ثانوي به شمار مي رود. 

 براي درك بازاريابي رابطه با مشتري، نخست بايد فرايند جلب 
ــي قرار دهيم. نقطه آغاز اين  ــتريان را مورد بررس و نگهداري مش
ــاني كه تصور مى رود كالا يا  ــتند؛ كس ــكوك هس فرايند افراد مش
ــركت سخت مى كوشد در ميان افراد  خدمت شركت را بخرند. ش
ــكوك كساني را كه احتمال قوي وجود دارد كه خريدار بالقوه  مش
ــند، پيدا كند. خريداران بالقوه كساني هستند كه علاقه بالقوه  باش
شديدي نسبت به كالا در آن ها وجود دارد و از توانايي مالي لازم 
براي خريد آن نيز برخوردارند. خريداران بالقوه اي كه شرايط لازم 
ــتند كه شركت از معامله با آنها  ــاني هس را احراز نمي كننند، كس
سرباز مى زند، چرا كه از اعتبار كافي برخوردار نيستند. انجام معامله 
ــركت را در پي ندارد. شركت  ــود آوري مورد انتظار ش با آن ها س
اميدوار است بتواند تعداد خريداران بالقوه واجد شرايط بيشتري را 
ــتريان مرتبه اول تبديل كند. و بعد از آن نيز تلاش خواهد  به مش
كرد از مشتريان مرتبه اول راضي، مشتريان مجدد بسازد. اين امكان 
ــتريان مجدد از  ــتريان مرتبه اول و هم مش وجود دارد كه هم مش
رقباي شركت نيز خريد كنند. سپس شركت تلاش خواهد كرد كه 
مشتريان مجدد را به مشتريان طالب تبديل كند. مشتريان طالب 
ــتند كه كالاي مربوطه را فقط از شركت مى خرند.  مشترياني هس
چالش بعدي تبديل همين مشتريان طالب به مشتريان هوا خواه 
ــت. مشتريان هوا خواه مشترياني هستند كه همواره شركت را  اس
ــويق به  ــتايش و تمجيد قرار مى دهند و ديگران را نيز تش مورد س
ــتريان هوا  خريد محصولات آن مى كنند. چالش نهايي تبديل مش
ــريك است . در اين جا مشتري و شركت فعالانه با هم  خواه به ش

همكاري دارند. 

ــركت را افزايش  ــترياني وفادارتر، درآمدهاي ش ــتيابي به مش دس
مى دهد. به ياد داشته باشيم براي ايجاد وفاداري بيشتر در مشتريان، 
بايد پول بيشتري خرج كنيم. ايجاد وفاداري در مشتري در برخي 
فعاليت هاي اقتصادي نسبت به فعاليت هاي ديگر منفعت بيشتري 
ــوال اين است كه يك شركت چقدر بايد در ايجاد رابطه با  دارد. س
مشتري سرمايه گذاري كند تا هزينه هاي پرداخت شده از منفعت 
ــي نگيرد. در زمينه ايجاد رابطه با مشتري پنج سطح  حاصله پيش

مختلف سرمايه گذاري براي شركت وجود دارد كه عبارتند از:
 بازاريابي پايه: فروشنده فقط به فروش كالا مى پردازد.

 بازاريابي واكنشي: فروشنده به فروش كالا مى پردازد. در ضمن 
مشتري را تشويق مى كند چنانچه پرسش، اظهار نظر يا شكايت و 

انتقادي دارد، حتماً با او تماس بگيرد.
ــنده بلافاصله پس از فروش با مشرتي   بازاريابي متعهد:  فروش
تلفني تماس مى گيرد. هدف از اين تماس آن است كه در يابد آيا 
ــده انتظارات مشتري را برآورده ساخته است يا  كالاي خريداري ش
ــه كالا يا خدمات و يا هر گونه  ــنهادهاي اصلاحي در زمين نه. پيش
ــت كه فروشنده از  ــش هاي ديگري اس موارد عدم رضايت، از پرس
ــود. اين اطلاعات به شركت كمك مى كند تا  ــتري جويا مى ش مش

همواره نسبت به بهبود عملكرد خود كوشا باشد
ــنده شركت گاه و بيگاه با مشتري تماس   بازاريابي فعال:  فروش
ــتفاده كالا يا كالاهاي  ــرد. در اين تماس ها درباره موارد اس مى گي

مفيد تازه، با مشتري گفت و گو مى شود
 بازاريابي مشاركتي: شركت براي دستيابي به راه هايي جهت 
كمك به مشتري به منظور صرفه جويي بيشتر يا افزايش كارايي، 

همواره با او همكاري مى كند
ــتريان آن ها در بازار زياد بوده  ــتر شركت هايي كه تعداد مش بيش
ــت، از بازاريابي پايه استفاده  ــود هر واحد نيز جزيي اس و درصد س

ــت كه شركت هاي  مى كنند. به همين دليل اس
چون شركت بهروز قادر نيست كه با هر مشتري 
كه يك سس گوجه فرنگي مى خرد تلفني تماس 
ــگزاري نمايد.  گرفته و به خاطر خريد از او سپاس
ــركت مى تواند بكند،  بهترين كاري كه چنين ش
برقرار كردن خط تلفن مستقيم است كه در اين 
ــي عمل كرده اند. درمنتهى اليه  صورت واكنش
طرف ديگر، شركت هايي قرار مى گيرند كه تعداد 
مشتريان آن ها كم، ولي درصد سود هر مشتري 
نسبتاً بالا است. در اين حالت بيشتر فروشندگان 
به بازاريابي مشاركتي روي مى آوردند.(شكل يك)

شكل 1: سطوح مختلف بازاريابي رابطه

حال سوال اين است كه يك شركت، براي ايجاد 
علاقه در مشتري و تامين رضايت هر چه بيشتر 
ــار دارد؟ بري و  ــه ابزارهاي خاصي در اختي او چ
ــورامان كه از متخصصين بازاريابي به شمار  پارس
ــده براي  ــي جهت ايجاد فاي ــد روش هاي مى رون
ــه دو  روش آن  ــرده اند. ك ــتريان تعريف ك مش
ــد از: افزايش مزاياي مالي، افزايش مزاياي  عبارتن

اجتماعي 

 مزاياي مالي
دو مزيت مالي قابل ارائه توسط شركت ها شامل، 
ــر فراواني خريد  ــي مبتني ب ــاي بازارياب برنامه ه
ــگاهي است.  (FMP) و برنامه هاي بازاريابي باش
ــر فراواني خريد به  برنامه هاي بازاريابي مبتني ب
ــوند كه به مشتريان پر و  گونه اي طراحي مى ش
پا قرص يا مشترياني كه مبالغ خريد ايشان قابل 

ــت جوايزي تعلق مى گيرد. بازاريابي  ملاحظه اس
مبتني بر فراواني خريد تاييد اين واقعيت است كه 
ــتريان، 80  درصد عايدات فروش  20 درصد مش

شركت را تشكيل دهند.
ــت به  ــركتي كه براي بار نخس ــولاً اولين ش معم

ــل  برنامه بازاريابي مبتني بر فراواني خريد توس
مى جويد مزيت هاي بيشتري به دست مى آورد، 
ــان دادن  ــه رقبا براي نش ــژه هنگامي ك  به وي
ــب، كند عمل كنند. اما پس  عكس العمل مناس
ــورت يك بار  ــش رقبا اين برنامه به ص از واكن
مالي بر  دوش كليه شركت هاي استفاده كننده 

ــنگيني خواهد كرد.  س
ــركت ها براي اين كه مشتريان را  بسياري از ش
ــببي  به خود نزديك تر كنند ميان آنها قرابت س
ــگاه  ــگاه ايجاد مى كند عضويت در باش يا باش
ــورت اتوماتيك با خريد يا  ــت به ص ممكن اس
ــي و يا در  ــقف مبلغ معين ــدم خريد تا س وع
قبال پرداخت حق عضويت تحقق پذيرد. فرد 

ــگاه ها از مزاياي مالي و  با عضويت در اين باش
غير مالي بسياري بهره مند خواهد شد

 مزايايي اجتماعي
ــريان روابطي  ــركت با مش  در اين جا كاركنان ش
خصوصي ايجاد كرده و سعي مى كنند پيوندهاي 
ــا آن ها افزايش دهند. جدول  اجتماعي خود را ب
ــاس از نظر  ــاس و غير حس ــيوه حس ــر دو ش زي
اجتماعي، نسبت به مشتري را نشان مى دهد. به 
طور خلاصه شركت هاي با تجربه و صاحب تفكر، 
از مشتريان خود، كارفرما مى سازند. دانلي، بري و 
تامپسون (از مختصصين بازاريابي ) اين دو شيوه 

را اين گونه تفكيك مى كنند:
ــت براي موسسات ناشناس  مشتريان ممكن اس
باشند اما كارفرمايان نمي توانند چنين باشند. به 
مشتريان به عنوان بخشي از يك توده يا بخشي از 

قسمت هاي بزرگتر خدمت مى شود و ليكن اساس 
خدمت رساني به كارفرمايان خصوصي است. هر 
ــترس باشد به مشتريان خدمت  كس كه در دس
ــط افراد حرفه اي  ــد، اما به كارفرمايان فق مى كن

مى توانند خدمت كنند.

بـازاريـابي رابطـه اي

نــازيـلا نيـاكـان
كارشناس تحقيـقات بازار مديريت تحقيق و تـوسعه

دستيابي به 
مشترياني 
وفادارتر، 
درآمدهاي 
شركت را 
افزايش 
مى دهد. به 
ياد داشته 
باشيم 
براي ايجاد 
وفاداري 
بيشتر در 
مشتريان، 
بايد پول 
بيشتري 
خرج كنيم. 

سود پايينسود متوسطسود بالا
پايه يا واكنشيواكنشيمتعهدمشتريان زيادند
 تعداد مشتريان
متوسط است

واكنشيمتعهدفعال

 تعداد مشتريان
كم اند

متعهدفعالمشاركتي

اعمال ناپسنداعمال خوب
 ابتكار تماس هاي مثبت تلفني توصيه

مى شود
صميميت و صفا در محاوره وجود دارد

از تلفن استفاده مى شود
پيشنهاد ارائه خدمات مطرح مى شود

 در محاوره براي حل و فصل مسائل و مشكلات
از واژه ما استفاده مى شود

از مشكلات استقبال مى شود
براي آينده برنامه ريزي مى شود

فقط پاسخ مكالمات داده مى شود
توجيه مى شود

در محاوره فقط نوعي سازش وجود دارد
مكاتبه مى شود

انتظار درخواست براي خدمات وجود دارد
از واژه هاي حقوقي استفاده مى شود

 نسبت به مشكلات عكس العمل نشان داده
مى شود

بحث هاي قديمي زنده مى شوند
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چكيده
ــوش هيجاني و  ــوع ه ــه به موض ــن مقال  اي
ــازمان ها مي پردازد. ــرد آن در مديريت س كارب

هوش هيجاني تعريف شده و با هوش تحصيلي 
ــرايط بروز هوش هيجاني و  مقايسه مي شود.ش
ــتعدادهاي فردي براي ايجاد هوش هيجاني  اس
ــپس كاربرد هوش هيجاني  تشريح مي شوند.س
ــي مي شود.هم چنين به  در مديريت بازار بررس
ــردي، اميد و خوش بيني  ــوع هوش بين ف موض

و نقش آنها در مديريت بازار پرداخته مي شود.
كليدواژه: هوش هيجاني؛ هوش تحصيلي؛  هوش 

بين فردي؛ مديريت بازار

1- مقدمه
ــاني مهمترين دليل  ــل انس ــت و يا عام مديري
ــت كه امروز بشر در همه زمينه ها  تحولاتي اس
ــاهد آن  ــكلي در جوامع گوناگون ش و به هر ش
است.در واقع عامل انساني است كه تفاوت هاي 
ــر با شرايط گذشته اش  فاحش امروز زندگي بش
ــل از زندگي  ــن عام ــت.اگر اي ــم زده اس را رق
ــود در واقع توسعه و پيشرفت  روزمره حذف ش
ــود.براي تغيير و  ــان حذف مي ش از زندگي انس
ــرايط بهتر علاوه بر عواملي  ــوي ش حركت بس
ــره مهمترين  ــواد اوليه و غي ــرمايه، م چون س
ــت.در  ــاني اس ــن عامل نيروي انس و اصلي تري
ــه اي تنها و تنها  ــع ثروت و دارايي هر جامع واق
ــت.اين ديدگاه شايد افراطي  نيروي انساني اس
ــد ولي واقعيت هاي پيشرو در جوامع  بنظر برس
گوناگون اين امر را ثابت مي كند.اگر يك جامعه 
ــه امكانات مادي و ثروت هاي بيكران با  را با هم
ــت  جامعه اي كه از همه اين امكانات بي بهره اس
ــه كنيم و مشاهده كنيم كه جامعه فاقد  مقايس
ــت  ثروت از توان و قدرت بالاتري برخوردار اس
ــئله را ايجاد كرده بايد  ــا عاملي كه اين مس تنه
ــد در زمينه امور اقتصادي و  ــاني باش عامل انس
ــر بخش هاي اجتماعي  ــاري مانند همه ديگ تج
ــاني مهم و حياتي است.مقاله حاضر  عامل انس
ــي از ديدگاه هاي جديد در  ــي دارد به يك نگاه

زمينه مديريت تجاري.
نخستين توجهي كه در عرصه مديريت و تجارت 
به صورتي جدي به رفتار مناسب با عوامل انساني 
ــگاه  ــتاد دانش ــت به التون مايو اس مبذول گش
هاروارد مربوط مي شود.وي در تحقيقاتي كه در 

ــترن انجام داد و به تحقيقات  ــركت برق وس ش
هاتورن معروف شد به اين نتيجه مهم رسيد كه 
ــاني مهم ترين ابزار در رشد  توجه به عامل انس
ــازمان ها و كاركنان آنها  انگيزش و بهره وري س
ــت.در واقع بعد از آنكه تيلور اصول مديريت  اس
ــود انقلابي در  ــر و اجرا نم علمي خود را منتش
بهره وري سازمان ها رخ داد، اما به همان نسبت 
اداره سازمان ها را به سمت شيوه هاي مكانيكي 
كه موجب كاهش رضايت كاركنان مي شد سوق 
ــه در واقع آغازگر  ــاي التون مايو ك داد.تلاش ه
جنبشي نوين در عرصه مديريت بود و به مكتب 
ــت باعث شد مديران و  رفتارگرايان معروف گش
ــژه به عامل روحيه  ــگان تجاري توجهي وي نخب
ــازمان نمايند. ــل و خارج از س ــاني در داخ انس

شكوفايي شيوه رفتارگرايان مربوط به سال هاي 
ــه حال اين  ــن وجود تا ب ــود با اي 1930 مي ش
ــت.طوري  بينش اعتبار خود را حفظ نموده اس
ــيم بندي هايي كه براي نگرش  كه حالا در تقس
ــي رود آنها را به دو  ــي مديران به كار م مديريت
دسته كارمندگراها و كارگراها تقسيم مي كنند 
كه در واقع تمايزي است بين كساني كه اولويت 
ــدون توجه به  ــود را بر انجام كار ب ــز خ و تمرك
ــاني كه روحيه  ــه ديگران مي دهند و كس روحي
ــان  را در نظر مي گيرند. كاركنان و انگيزش آن

ــت بهترين شيوه روشي  است كه  ناگفته پيداس
هر دو وجه را يعني كارگرايي و كارمند گرايي را 

در اوج دارا باشد.
ــد مي تواند شكل  هوش هيجاني به نظر مي رس
ــان در سازمان ها  تكامل يافته اي از توجه به انس
باشد و ابزاري نوين و شايسته در دستان مديران 
تجاري و تئوريسين هاي بازار براي هدايت افراد 
درون سازمان و مشتريان برون سازمان و تأمين 

رضايت آنها.

2- هوش هيجاني
در تجارت وقتي صحبت از هوش به ميان مي آيد 
معمولاً به ياد نمره هاي درسي دانشگاه مي افتيم 
ــتخدامي به  ــت هاي هوش آزمون هاي اس يا تس
ذهنمان مي رسد.اما به تعبيري وسيع تر مي توان 
گفت دو نوع هوش وجود دارد: هوش تحصيلي 
و هوش هيجاني.با ديدي محدود كه تا به حال 
ــوش تحصيلي  ــت تنها به ه ــته اس وجود داش
توجه شده است و اصلاً تنها هوش تحصيلي به 
رسميت شناخته شده است.هوشي كه شاخص 
ــاخص مقدار آن در افراد مختلف  وجود آن و ش

ــت هاي هوشي بوده  نمرات درسي يا نتايج تس
در محيط هاي  ــولاً  ــت.آزمون هايي كه معم اس
ــاير  ــوند و س ــزار مي ش ــي برگ ــته و انتزاع بس
ــيده و در واقع  متغيرهاي اثرگذار به حداقل رس
متغيرهاي محيطي كه مي توانند اثري سرنوشت 
ساز در توفيق يا شكست يك كار داشته باشند 

اثرشان تا حد خنثي پايين آورده مي شود.
ــمندان به نوع  ــي كه حالا توجه دانش در صورت
ــت.هوش  ــده اس ــري از هوش متمركز ش ديگ
ــي اجتماعي  ــل در زندگ ــه حداق ــي ك هيجان
ــاري و بازاريابي)  ــاي تج ــوص فعاليت ه (بخص
اهميتي فراتر از هوش تحصيلي دارد.هوشي كه 
ــول تاريخ مصلحان و نخبگان اجتماعي را  در ط

از نخبگان علمي جدا مي سازد.
ــه در روابط  ــت ك هوش هيجاني بيانگر آن اس
ــتان هاي رواني و عاطفي  اجتماعي و در بده بس
در شرايط خاص چه عملي مناسب و چه عملي 
ــرايط  ــت.يعني اينكه فرد در ش ــب اس نامناس
ــه زنده  ــد اميد را در خود هميش مختلف بتوان
ــات  نگه دارد، با ديگران همدلي نمايد، احساس
ــنود، براي به دست آوردن پاداش  ديگران را بش
ــده انگارد،  ــر، پاداش هاي كوچك را نادي بزرگت
ــتدلال او را  ــدرت تفكر و اس ــذارد نگراني ق نگ
ــكلات پايداري نمايد  مختل نمايد، در برابر مش
و در همه حال انگيزه خود را حفظ نمايد.هوش 
ــتعداد عاطفي ا ست كه تعيين  هيجاني نوع اس
ــود چگونه به بهترين  مي كند از مهارت هاي خ
نحو ممكن استفاده كنيم و حتي كمك مي كند 

خرد را در مسيري درست به كار گيريم.
ــوش هيجاني خود به نقل از  گلمن در كتاب ه
سالوي توصيف مبنايي خود از هوش هيجاني را 
ــتعدادهاي فردي در 5 توانايي اصلي  درباره اس

تشريح مي نمايد:
ــخصي: خودآگاهي و  ــف ش ــناخت عواط 1.ش
ــخيص هر احساسي است به همان گونه كه  تش
ــات در  بروز مي نمايد.توانايي نظارت بر احساس
هر لحظه براي به دست آوردن بينش و ادراك.
ــات راستين ما را  ــخيص احساس ناتواني در تش
سردرگم مي كند.افرادي كه در مورد احساسات 
ــت دارند بهتر مي توانند  خود اطمينان و قطعي

زندگي خود را هدايت كنند.
2.به كارگيري درست هيجان ها: قدرت تنظيم 
ــه بر حس  ــت ك ــود توانايي اس ــات خ احساس
خودآگاهي متكي مي باشد.افرادي كه به لحاظ 
اين توانايي ضعيف اند دايماً با احساس نااميدي 
ــد در حالي كه  ــت به گريبانن ــردگي دس و افس
افرادي كه در آن مهارت زيادي دارند با سرعت 

بسيار بيشتري مي توانند ناملايمات را پشت سر 
بگذارند.اين توانايي كمك شاياني ا ست براي از 
ــي و يا كم كردن  ــن بردن تهديدهاي محيط بي

ضعف هاي دروني.
ــراد داراي اين مهارت در  3.برانگيختن خود: اف
هر كاري كه به عهده مي گيرند بسيار مولد و اثر 
بخش خواهند بود.براي عطف توجه برانگيختن 
شخصي تسلط به نفس خود و براي خلاق بودن 
ــت سكان رهبري هيجان ها را در دست  لازم اس
ــتيابي به مرحله غرقه شدن  گرفت.توانايي دس
ــر  ــمگير را ميس در كار انجام فعاليت هاي چش

مي گرداند.
ــاس  ــف ديگران: همدلي اس ــناخت عواط 4.ش
ــاني (مديران و تجاري)  مهارت مردم است.كس
ــند به علايم  كه از همدلي بالايي برخوردار باش
ــده نيازها يا  ــان دهن ــي ظريفي كه نش اجتماع
خواسته  هاي ديگران است توجه بيشتري نشان 
مي دهند.اين توان آنها را در حرفه هاي مديريت 
و فروش كه مستلزم مراقبت و توجه به ديگرانند 

موفق مي سازد.
5.حفظ ارتباط ها: بخش عمده اي از هنر برقراري 
ارتباط مهارت كنترل عواطف در ديگران است.

اينها مهارت هايي هستند كه محبوبيت رهبري 
ــت مي كنند.اين  ــي بين فردي را تقوي اثر بخش
افراد هر آنچه كه به كنش متقابل آرام با ديگران 
بازمي گردد به خوبي عمل مي كنند و ستاره هاي 

جامعه اند.
ساختار مغز انسان با وجود رشد سرسام آوري كه 
در علوم و رياضيات و منطق داشته است از نظر 
عواطف با انسان هاي اوليه تفاوت چنداني نكرده 
ــان در قبال خشم  ــت.هنوز عكس العمل انس اس
ــمت دست ها و تندتر  جريان يافتن خون به س
ــدن ضربان قلب مي باشد.در برابر ترس خون  ش
به سمت عضلات اسكلتي بزرگ مانند عضلات 
ــان مي كند و  پا جريان مي يابد و گريختن را آس
در نتيجه صورت رنگ خود را از دست مي دهد 
و در برابر عشق دچار انگيختگي پاراسمپاتيكي 
مي شود كه واكنشي از آرامش كلي و خرسندي 
را پديد مي آورد و در هنگام تعجب ابروها را بالا 
مي اندازد تا ميدان ديد وسيع تري داشته باشد.

ــيار بالاي خردورزي  ــد بس در واقع با وجود رش
ــان كه فاصله اي زياد با اجداد خود پيدا  در انس
كرده است قلب و عواطف و احساسات انسان ها 
تغييرات زيادي نكرده اند و انسان در اين زمينه 
ــت.با وجود آنكه  ــمگيري نداشته اس رشد چش
ــي پيش از آنكه مغز متفكر و منطقي پديد  خيل
ــت.در واقع  ــته اس آيد مغز هيجاني وجود داش
بادامه مغز كه در مسايل هيجاني تخصص دارد و 
به عنوان مخزن خاطرات هيجاني عمل مي كند 
در جريان تكامل نوع بشر موجب پيدايش قشر 
ــان در قرن 21 زندگي  ــده است.مغز انس مخ ش
ــد در صورتي كه قلب او در دوران پارينه  مي كن

سنگي است.
ــدا توانايي درك و  ــته هوش بين فردي ابت هس
ــپس ارائه پاسخ مناسب به روحيات و خلق و  س
خو و انگيزش ها و خواسته هاي افراد ديگر است.

ــارت ايده اي  ــتفاده از هوش هيجاني در تج اس
نوين مي باشد كه براي بسياري از مديران و تجار 
جانيفتاده است.در واقع بيشتر مديران كماكان 
ــان  ترجيح مي دهند براي انجام كارها از مغزش
استفاده كنند تا از قلبشان.نگراني اصلي آنها آن 
است كه احساس همدلي و دلسوزي با همكاران 
و مشتريان آنها را از پرداختن به اهداف سازمان 
دور نمايد.در هر صورت همه بايستي قبول كنند 
ــت مدرن متفاوت  كه قواعد بازي در دنياي پس

است و بايستي طبق قاعده روز عمل كرد.
ــمند براي نظارت بر تحولات  شركت هاي هوش
ــليقه اي و  ــدن با تغييرات س ــو ش بازار و همس
ــتم  ــويقي معمولاً سيس ــتفاده از قوانين تش اس
ــتم بازاريابي  ــي طراحي مي كنند.سيس بازارياب
ــب هماهنگي  ــت كه موج ــدي كامل اس فراين

شركت با بهترين فرصت هاي بازار مي شود.
فرايند كلي مديريت بازار شامل 4 مرحله اصلي 

است كه عبارتند از:
ــامل  ش ــولاً  ــازار: معم ــل ب ــه و تحلي 1.تجزي
ــازار و  ــي و تحقيقاتي ب ــتم هاي اطلاعات سيس
ــي  ــرف كننده و بررس ــاي مص ــي بازاره بررس
ــد.محيط پيچيده  ــازماني مي باش ــاي س بازاره
ــواره فرصت ها و  ــت و هم ــال تغيير اس و در ح
تهديدهاي جديدي به همراه مي آورد.شركت و 
ــتراتژيك آن بايد محيط را همواره  سيستم اس
ــن تحت نظر  ــند كه اي ــته باش تحت نظر داش
گرفتن محيط مستلزم دريافت اطلاعات زيادي 
ــد.اطلاعاتي در مورد مصرف كنندگان و  مي باش

نحوه خريد آنها.
2.انتخاب بازارهاي هدف: هيچ شركتي توانايي 
ــام مصرف كنندگان را ندارد. تأمين رضايت تم

ــوي در توليد  ــركت هاي مختلف و ق ــود ش وج
ــتت سلايق  ــابه بيانگر تنوع و تش كالاهاي مش
بين مصرف كنندگان مي باشد.هر شركتي براي 
ــتفاده را از توانايي هاي  اينكه بتواند بهترين اس
ــگاه را در بازار  ــوه خود نمايد و بهترين جاي بالق
ــت بهتري قرار گيرد  انتخاب نمايد و در وضعي
ــد كه  ــي چهار مرحله اي مي باش نيازمند بررس
ــامل اندازه گيري و پيش بيني تقاضا تقسيم  ش
ــازار، هدف گيري در بازار و جايگاه يابي در بازار  ب

مي باشد.
ــي از  ــي: يك ــر بازارياب ــب عناص ــه تركي 3.تهي
ــي ترين مفاهيم در بازاريابي نوين همين  اساس
ــد.مجموعه اي  مي باش بازاريابي  آميخته  مفهوم 
ــركت آنها در  ــاي قابل كنترل كه ش از متغيره
ــازار هدف و براي ايجاد واكنش مورد نياز خود  ب
ــت  تركيب مي كند.اين تركيب در واقع ابزار دس
تاجر مي باشد براي اينكه بازار را تحت تأثير قرار 
ــامل طراحي محصول  ــن تركيب كه ش دهد.اي
،توزيع كالا، قيمت گذاري و تبليغات پيشبردي 
ــد كليد اصلي تجارت در بازارهاي نوين  مي باش

مي باشد.
ــامل  ــن مرحله ش ــازار: اي ــاي ب 4.اداره تلاش ه
ــي هاي رقابتي  تجزيه و تحليل رقبا و خط مش
بازار و برنامه ريزي ،اجرا و سازماندهي و كنترل 
برنامه هاي بازاريابي است.شركت ها وجه مهمي 
از بررسي هاي خود را بايد روي رقبا بگذارند و به 
طور مداوم محصولات و قيمت ها و شيوه توزيع 
و تبليغات پيشبردي رقبا را از نزديك پي بگيرند 
ــتند.مديريت در  و بدانند كه در چه وضعي هس
ــازمان بايستي برنامه هاي بازاريابي  رأس هرم س
ــا برانگيختن همه افراد  را تنظيم نمايد و بعد ب
ــطوح برنامه را اجرايي نموده و براي  در همه س
اطمينان از اجراي برنامه ها و رسيدن به اهداف 
ــد و مميزي بازاريابي را نيز  ــته باش كنترل داش

فراموش ننمايد.
در لايه هاي مختلف فرايند بازاريابي توجهي ويژه 
به مشتريان به عنوان شركاي سازمان مي شود.

ــان هايي كه داراي عواطف هستند و هر  به انس
ــمت فعاليت هاي خدماتي  ــركت ها به س چه ش

مي روند اين حساسيت بيشتر مي شود.
ــي در تك تك مراحل فوق جهت  هوش هيجان
ــركت مي تواند باشد.همه ما  دهنده مديريت ش
ــنيده ايم كه از  ــتان كارآفرينان بزرگ را ش داس
ــي برخوردار نبوده اند و در  هوش تحصيلي بالاي
دانشگاه وضعيت مطلوبي نداشته اند اما با تكيه بر 
هوش هيجاني خود بزرگترين شركت هاي دنيا 

هـوش هيجـانـي ابـزاري نـويـن 
                 در مـديـريت بـازار

بوده هوش تهاي تس نتايج يا درس نمرات

1- مقدمه

3- هوش هيجانى و مديريت بازار2- هوش هيجانى
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ــاد نموده اند.بزرگترين تجار و كارآفرينان  را ايج
معمولاً تأكيد فراواني بر غرايز خود دارند و براي 
ــازار حس مي كنند اهميت  آنچه در خصوص ب
بسيار بالايي قائلند.وقتي فورد به مهندسان خود 
با تأكيد مي گويد اين نام من است كه بالاي اين 
ــت و بعد تصميم مورد  ــركت نوشته شده اس ش
ــود را اجرا مي كند بيانگر هوش هيجاني  نظر خ
اوست.اين بدان معناست كه انسان هايي در بازار 
ــوب مي دانند در وراي  ــيار اثر گذارند كه خ بس
ــه منطق هاي رياضي و علمي نيروي الهام و  هم
ــت.نيرويي كه از بشر اوليه  احساس كارساز اس
ــت و ما را نيز  ــراه بوده اس ــون همواره هم تاكن
ــر خط حركت تاريخ قرار داريم همان  كه در س
گونه ياري مي نمايد كه اجداد اوليه مان را ياري 
ــاختار  ــع مديران موفقي كه س ــرد.در واق مي ك
ــند و هوش هيجاني را  ــي بازار را مي شناس علم
ــگفتي  همچون خون بدان تزريق مي نمايند ش

مي آفرينند.
مديران و تجاري كه هوش هيجاني بالايي دارند 
ــات خود را به خوبي  ــاني كه احساس يعني كس
ــات  ــند و هدايت مي كنند و احساس مي شناس
ــز درك مي كنند و هدفمند با آن  ديگران را ني
برخورد مي كنند در اداره بازار ممتازند.اين افراد 
ــند و كارآمدند  حتي در زندگي فردي نيز خرس
ــي را در اختيار دارند كه موجب مي گردد  و توان

افرادي مولد باشند.
ــازمان ابتدا بايستي با تكيه  در واقع مديريت س
ــير را حس كند و دورنما  بر هوش هيجاني مس
را مشخص كند و مأموريت سازمان را تشخيص 
دهد و بعد با استفاده از قواعد علمي و تئوريك 
بازاريابي به اهداف كوتاه مدت و بلند مدت خود 
ــاس خدمتگزاري به مشتريان،  دست يابد.احس
همدلي درون سازماني در جهت حفظ مشتريان 
ــالت سازمان مسائلي نيستند كه از  و تعيين رس
ــوان بدانها پرداخت  ــق مباحث تئوريك بت طري
بلكه نياز به هوشي برتر دارند كه هم هوش بين 

فردي را شامل شود هم هوش درون فردي را.

4- هوش بيـن فردي و اميد و خوش بيني 
در خدمت بازار

ــدا توانايي درك و  ــته هوش بين فردي ابت هس
ــپس ارائه پاسخ مناسب به روحيات و خلق و  س
خو و انگيزش ها و خواسته هاي افراد ديگر است.

ــت  در هوش درون فردي كليد اصلي عبارت اس
از: آگاهي داشتن از احساسات شخصي خود كه 
حاصل خودآگاهي ا ست و توانايي متمايز كردن 

و استفاده از آنها براي هدايت رفتار خويش.
هوش بين فردي توانايي درك افراد ديگر است، 
ــب برانگيختن آنها  ــه چه چيز موج يعني اينك
مي شود، چگونه كار مي كنند و چگونه مي توان 
ــار و مديران  ــترك انجام داد.تج با آنها كار مش
ــاني اند كه از هوش ميان فردي  موفق جزو كس

بالايي برخوردارند.
ــي را كه به  ــر چهار توانايي مجزاي ــچ و گاردن ه
ــردي مطرح  ــوش بين ف ــوان مؤلفه هاي ه عن

مي باشند به شرح زير عنوان مي كنند:
ــكار عمل در  ــتن ابت ــازماندهي گروه: داش 1.س
ــاختن تلاش هاي گروهي از مردم  هماهنگ س
ــت  ــت.اين مهارت براي رهبران ضروري اس اس
ــازمان تجاري  ــران كارآمد هر نوع س و در رهب

مشاهده مي شود.
ــتعداد ميانجيگري، اجتناب  2.ارائه راه حل: اس
ــي كه به وجود  ــا يا حل تعارض هاي از تعارض ه
آمده است.افرادي كه اين توانايي را در سطح بالا 
دارند در جوش دادن معاملات و داوري كردن و 

وساطت توانايي زيادي دارند.
3.ارتباط فردي: دارا بودن اين استعداد رويارويي 

ــناخت و پاسخ دادن مناسب به  با ديگران يا ش
ــازد. ــان مي س ــات و علايق مردم را آس احساس

ــتند و در  اين افراد همكاران تجاري خوبي هس
دنياي تجارت به عنوان فروشنده يا مدير موفق 
مي باشند و در زمينه دريافتن احساسات ديگران 
ــيار موفقند و از  ــق حالت هاي چهره بس از طري

محبوبيت زيادي برخوردارند.
ــل اجتماعي: به معناي توانايي  4.تجزيه و تحلي
ــات، انگيزش ها، علايق ديگران  دريافت احساس
ــت.اين آگاهي  ــتن دركي عميق از آنهاس و داش
ــود اين افراد  ــات ديگران باعث مي ش از احساس
ــوند.در بهترين  به راحتي با ديگران صميمي ش
ــن توانايي  ــردي با اي ــوان گفت ف ــت مي ت حال
ــد. خوش  ــي مي تواند باش ــاور تجاري خوب مش
ــت  بيني و اميد از ديگر ويژگي هاي افرادي اس
ــند. ــوش هيجاني بالايي مي باش ــه داراي ه ك

ــگفت آوري در موفقيت تجاري و  اميد نقش ش
ــي افراد دارد و زندگي حرفه اي هر كس  مديريت
ــردازد به نحو  ــب و كار تجاري مي پ كه به كس
ــته به ميزان اميد اوست.اميد  چشمگيري وابس
ــن و پرنوري است  ــم انداز و دورنمايي روش چش
كه نشان مي دهد در نهايت همه چيز به خوبي 
ــد را اين گونه  ــنايدر، امي پيش خواهد رفت.اش
ــه اين امر كه هدفتان  ــف مي كند: اعتقاد ب تعري
ــتيابي به آن را داريد  ــد هم اراده دس هرچه باش
و هم راه آن مقابلتان گشوده است.افراد پراميد 
كه اميدشان تمامي ندارد وقتي در دستيابي به 
هدفي مثلاً در انعقاد قرارداد معامله اي شكست 
مي خورند بر اين باورند كه سخت تر كار و تلاش 
ــند كه  ــد و به مجموعه كارهايي مي انديش كنن
مي توانست سبب موفقيت آنها در معامله مذكور 

شود و از آنها درس مي گيرند.
ــياري در  ــز همانند اميد اثر بس ــي ني خوش بين
موفقيت كار تجاري دارد.خوش بيني يعني كه 
ــته باشد.انتظاري  فرد صبر و انتظار زيادي داش
ــود موانع و  ــي رغم وج ــت كه عل ــن جه در اي
دلسردي ها در مجموع زندگي همه چيز درست 
ــت را رويدادي  ــد.خوش بين ها شكس خواهد ش

مي بينند كه مي توانند آن را جبران كنند.
ــيلكمن بر روي بازارياب هاي  در تحقيقي كه س
ــركت بيمه مت لايف انجام داد مشخص شد  ش
ــور ذاتي خوش بين  ــه بازارياب هايي كه به ط ك
ــال اول كار خود به طور متوسط  هستند در س
ــن افراد را بيمه  ــتر از افراد بدبي 37 درصد بيش
ــال اول در بين  ــد و رها كردن كار در س كرده ان
افراد بدبين دو برابر افراد خوش بين بوده است.

ــنيدن و پذيرش پاسخ منفي  توانايي افراد در ش
با رويي گشاده در تمام زمينه هاي فروش و بده 

بستان تجاري تواني سرنوشت ساز است.

 
5- نتيجه گيري

ــازار و مديريت و تجارت به  ــد و فروش و ب خري
ــاني سروكار  صورتي اجتناب ناپذير با عامل انس
ــلول  ــازمان كه س دارند.چه در محيط داخل س
ــكيل دهنده واحدها افراد مي باشند و  اصلي تش
ــازمان كه مديريت با  چه در محيط خارج از س
عوامل متعدد انساني سروكار دارد.از دولتمرداني 
كه قوانين تجاري را تدوين مي كنند و گروه هاي 
ــي و  ــل قهرمانان ورزش ــي مث ــع اجتماع مرج
هنرمندان كه سلايق مردم را در خريد اجناس 
و رواج مد جهت دهي مي نمايند و نهاد خانواده 
ــوص در خريدهاي بزرگ كانون اصلي  كه بخص
ــي كه  ــتريان نهاي ــند و مش ــورت مي باش مش
خريداران اصلي هستند تا نمايندگي هاي فروش 
ــان را به عنوان هسته  و توزيع همگي عامل انس
ــراه دارند.هوش هيجاني به  مركزي با خود هم
ــات و نياز ديگران  ــوان توانايي درك احساس عن
ــت هدايت  ــت در جه ــيار كارسازيس كمك بس
ديگران در راهي كه منتهي به اهداف بلند مدت 
ــازماني و رضايت افراد و جامعه  و كوتاه مدت س

مي شود.

4- هوش بين فردى و اميد خوش بينى در خ 
خدمت بازار 

ــاي مختلفي براي بيان درك ما از زمان وجود دارد.   راه ه
ــود  از حركت ماه،  ــراي مردم عبارت ب ــراي قرن ها زمان ب ب
ــاعت آفتابي، اذان،  زنگ كليسا؛ اما هم اكنون بشر حساب  س

ثانيه هاي خود را دارد.
در طول تاريخ تمدن ها به زمان و ابعاد آن توجه داشته اند و 
اين توجه در اين دوران نيز وجود دارد و عباراتي مانند «وقت 
ــت. جوامع امروزي جوامعي  طلاست» گوياي اين توجه اس
ــاعات كافي در طول روز وجود  ــتند كه در آنها تعداد س هس
ــدارد. فناوري هاي نو محيطي فراهم آورده اند كه تقريباً در  ن
مدت زمان كم مي توان به خيلي از اطلاعات دسترسي پيدا 
ــريعتر و آسانتر انجام داد اما تمايل  كرد و خيلي كارها را س
به سريع تر انجام دادن كارها و بيشتر كار انجام دادن روز  به 

 روز بيشتر مي شود.
اين رويكرد كه همواره با بشر همراه بوده  است اين احساس 
ــه از زمان عقب مي ماند  ــت ك ــراي او به وجود آورده  اس را ب
ــرد. تاريخ به ما  ــه صورت مؤثر بهره گي ــد از آن ب و نمي توان
مي گويد كه مديريت ضعيف زمان يك مسئله قديمي است، 
مسئله اي است كه فناوري آن را به وجود نياورده  است و آن 
ــتري براي  ــرايطي كه ابزار بيش را نمي تواند حل كند. در ش
ــم و فرايند هاي اداري، كمتر  ــت زمان در اختيار داري مديري
ــوند،  ــريفات اداري و كاغذ بازي گم مي ش درپيچ و تاب تش
مديريت ضعيف زمان را كمتر مي توان مخفي كرد. مديريت 
ــت كه همه ما، چه در زندگي شخصي و  زمان موضوعي اس
ــويم تا در  ــه در زندگي حرفه اي، نياز داريم با آن روبرو ش چ

زندگي موفق شويم.
ــت كه  در مجموع مديريت زمان مجموعه اي از مهارت هاس
شما را در استفاده مؤثر از زمان كمك مي كنند. رهنمودهاي 
ــراي مديريت زمان در  ــود دارند كه مي توانند ب عمومي وج
ــه و كار استفاده شوند.  حوزه هاي متفاوت مانند خانه، مدرس
در اين بخش، برخي از اين رهنمودها را شرح مي دهيم. ابتدا 
دلايل استفاده نكردن مردم از مديريت زمان و مزاياي حاصل 

از مديريت زمان را مورد بررسي قرار مي دهيم.
احتمالاً روشن ترين دليل عدم استفاده از مديريت زمان اين 
ــت كه مردم نمي دانند مديريت زمان چيست. دليل دوم  اس
ــتي و تنبلي است؛ بعضي از مردم فاقد هدف و انگيزش  سس
ــومي كه از  ــتند. گروه س ــزي مؤثر هس ــراي برنامه ري لازم ب
مديريت زمان استفاده نمي كنند آنهايي هستند كه دوست 
ــار و تنگي وقت (دقيقه نود) و شرايط بحران  دارند تحت فش

كار كنند.
ممكن است در شرايطي استفاده نكردن از مديريت زمان 
ــق از مديريت  ــتفاده موف ــد اما مزاياي اس توجيه پذير باش
ــي كند. مديريت  ــل يا توجيه را رد م ــان هر گونه دلي زم
زمان كمك مي كند كه تعيين كنيد كدام يك از كارهايي 
ــما  ــتند. اين عمل به ش كه انجام مي دهيد مهمترين هس
ــي فعاليت ها اولويت زيادي  ــن امكان را مي دهد به برخ اي
ــد. هم چنين  ــا را حذف كني ــي از فعاليت ه ــد و برخ دهي
ــك مي كند كه از طريق حذف  ــما كم مديريت زمان به ش
ــروري، مدت زماني كه  ــا و فعاليت هاي غيرض مزاحمت ه

زمـانتـان را مـديـريت كنيـد 

يكي از وجوه 
رضايت بخش 
مديريت 
زمان كاهش 
استرس در 
زندگي است. 
كاهش سطح 
استرس 
موجب بهبود 
سلامت روحي 
و جسمي 
مي شود
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ــش دهيد. يكي از وجوه  ــاً كار مي كنيد را افزاي واقع
ــترس در  ــش مديريت زمان كاهش اس رضايت بخ
ــطح استرس موجب بهبود  زندگي است. كاهش س

سلامت روحي و جسمي مي شود. 
ــتراتژي هاي مديريت  وقتي تصميم گرفتيد كه از اس
ــتفاده كنيد، از همان زمان بايد شروع كنيد.  زمان اس
ــي روشي است كه در حال  اولين قدم تحليل و بررس
حاضر از وقت خود استفاده مي كنيد. اين كار نبايد از 
ــود. ممكن است شما اكثريت  طريق حافظه انجام ش
ــيد  زمانهاي بيكاري خود را به ياد نياوريد يا قادر نباش
زمانهايي را كه صرف مكالمات طولاني مي كنيد دقيقاً 
ــوه گذراندن وقت مي توانيد  بياد آوريد. براي ثبت نح
ــزارش فعاليت يا يك  ــت، دفتر گ از يك دفتر يادداش
دفتر برنامه ريزي با بخش هاي تفكيك شده به ساعت 
براي رديابي فعاليتها استفاده كنيد. نه تنها آنچه كه در 
ــاس خود (خسته،  طول روز انجام مي دهيد بلكه احس
پرانرژي، عصباني، بي حال و ...) را ثبت كنيد. هر وقت 
كه فعاليت خود را تغيير مي دهيد، نوع فعاليت و زمان 

شروع آن را ثبت كنيد.
ــت ها  پس از ثبت فعاليت ها براي چندين روز، يادداش
آماده براي تحليل هستند. خيلي از فعاليت هاي ثبت 
شده در گزارش به صورت بارز ديده مي شوند چرا كه 
ــت. ديگر حوزه مهم  ــده اس وقت زيادي صرف آنها ش
ــت ها، فعاليت هاي غيرضروري است كه در  در يادداش
طول روز انجام داده ايد. وقتي اين فعاليت ها به صورت 
ــوند خيلي زمان بر نيستند اما وقتي  جداگانه ديده ش
ــوند، زمان كل آنها ممكن است قابل  ــته بندي ش دس
ملاحظه باشد. تحليل فعاليتهايتان كه در گزارش ثبت 
شده اند در قدم بعدي، يعني اولويت بندي فعاليت ها، به 

شما كمك خواهد كرد.
اولويت بندي يكي از مهمترين قدم هاي مديريت زمان 
است. اين عمل كمك مي كند كه موارد زمان بر كه نه 
اوقات خوشي را ترتيب مي دهند و نه كمك مي كنند 
ــذف كنيد. اين  ــت يابيد را ح كه به اهداف خود دس
ــت افزايش زمان را به  ــترين تغيير در جه مرحله بيش
دنبال دارد. با تصميم گيري در خصوص فعاليت هايي 
كه بايد انجام دهيد و فعاليتهايي را كه بايد حذف كنيد 

اولويت  بندي را آغاز كنيد.
ــراي تصميم گيري در خصوص فعاليت هايي كه بايد  ب
ــن كنيد كه از آنها  ــام دهيد، فعاليت هايي را تعيي انج
لذت مي بريد و آنها را خوب انجام مي دهيد. خيلي مهم 
ــت كه هم از نظر حرفه اي و هم از نظر شخصي از  اس
ــه انجام مي دهيد لذت ببريد. در گزارش خود  كاري ك
ــي كه از آنها لذت مي بريد و كارهايي كه براي  كارهاي
شما خوشايند نيستند را مشخص كنيد. اكثريت روز 
ــود كه از انجام آنها لذت  ــما بايد صرف كارهايي ش ش

مي بريد.
در حالي كه مهم است از انجام يك كار لذت ببريد، نيز 
مهم است كه آن را خوب انجام دهيد. در تعيين اينكه 
ــه كارهايي را انجام دهيد و چه كارهايي را تفويض  چ
ــناخت نقاط قوت و ضعف شما حياتي است.  كنيد، ش
تلاش نكنيد مسئوليت هايي بيش از آنچه مي توانيد به 
ــد را به عهده گيريد. بعد از  صورت معقول انجام دهي
تعيين كارهايي كه از آنها لذت مي بريد و آنها را خوب 
ــتيد كه فعاليت هاي  ــما آماده هس انجام مي دهيد، ش
غيرضروري در زندگي خود را دور بريزيد. تمام منابع 
موجود خود را پيدا كنيد و فعاليت هايي را كه بيش از 
توان خود مي دانيد تفويض كنيد. بعد از اينكه فهرست 
كارهاي روزانه را به ميزان قابل قبولي از مسئوليت ها 

كاهش داديد، زمان برنامه ريزي فرا مي رسد.
برنامه ريزي در زندگي شخصي و حرفه اي متفاوت از هم 
انجام مي شوند. در برنامه ريزي شخصي، برنامه ريزي از 
طريق هدفگذاري و ترسيم مسير دست يابي به اهداف 
ــود. در برنامه ريزي حرفه اي،  برنامه ريزي  انجام مي ش
ــد از طريق  ــت. برنامه ريزي پروژه باي ــور اس پروژه  مح

نرم افزارهاي برنامه ريزي رسمي انجام شود.
روش برنامه ريزي مناسب خود را انتخاب كنيد. از هر 
روش مانند انتخاب اهداف، برنامه ريزي رسمي يا غير 
ــتفاده كنيد چند نكته مهم را بايد به  ــمي كه اس رس
خاطر بسپاريد. ابتدا انتظارات خود را برآورد كنيد. به 
ــته باشيد تعداد ساعات محدودي در يك روز  ياد داش
ــعي نكنيد به نتايجي ماورأ قابليت هاي  وجود دارد. س

خود دست يابيد.
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ــه ذهنى يك نوع يادداشت بردارى تمام رنگى و مصور است   نقش
كه مى تواند توسط يك نفر يا يك گروهى از افراد تهيه شود. در كانون 
نقشه ايده و يا تصوير اصلى قرار دارد، سپس از اين كانون شاخه هايى 
منشعب مى شود كه نشان دهنده ايده هاى اصلى بوده و همه آنها به 

ايده اى كه در مركز نقشه قرارداد متصل است.
از هر شاخه اصلى، شاخه هاى فرعى كه موضوعات را با عمق بيشترى 
ــود. به هر كدام از اين  ــعب مى ش ــى قرار مى دهند منش مورد بررس
شاخه هاى فرعى نيز مى توان شاخه هاى فرعى بيشترى اضافه كرده 
ــى قرار داد. از آنجا كه اين  و اين ايده را به طور جزئى تر مورد بررس
شاخه ها همگى به يكديگر متصل هستند، تمام ايده ها هم با يكديگر 
ــعت و عمقى  ــه ذهن چنان وس در ارتباط بوده و اين موضوع به نقش

مى دهد كه يك فهرست ساده از ايده ها هرگز چنين توانايى ندارد.
ــت  ــه ذهن از مركز به طرف بيرون اس ــون جهت حركت در نقش چ
ــوند كه به همين صورت عمل كنند و به  افكارتان نيز ترغيب مى ش
ــما به سرعت گسترش يافته و تفكر خلاق  همين خاطر ايده هاى ش
را به اطراف منتشر خواهيد كرد. در اين حالت براى خود و اطرافيان 
ــويد و قدرت تخيل شما هيچ محدوديتى  منبع الهام دهنده اى مى ش
را براى خود نمى شناسد. وقتى به شما ثابت شود كه اين حس چقدر 
ــد، خواهيد فهيد كه در توانايى نقشه ذهن  مى تواند رهايى بخش باش
ــام مى دهيد هيچ محدوديتى  ــما در كارى كه انج براى كمك به ش
ــه ذهن مى توانيد هر نوع ايده، مفهوم و يا مشكل  وجود ندارد. با نقش
ــتيد مورد بررسى قرار دهيد. از طراحى كردن  را كه با آن مواجه هس
يك گزارش و يا ارايه يك سخرانى و يا روشى تجارى گرفته تا انتخاب 
ــخصى نيز  ــغلى كه مى خواهيد آن را دنبال كنيد. از نظر ش كردن ش
ــزى، هفته، ماه و در واقع كل زندگى  ــد از آن براى برنامه ري مى تواني
خود استفاده كنيد. در محيط كار، نقشه هاى ذهن مى توانند به برترى 
شما در هر زمينه اى كه به شفافيت و خلاقيت نياز باشد كمك كنند .

ــرعت ساختار يك موضوع  ــتفاده از نقشه ذهنى مى توان به س با اس
ــازنده موضوع را  ــايى نمود و همچنين ارتباط بين اجزاى س را شناس
ــان است. كافى است  ــه ذهنى بسيار آس ــتفاده از نقش درك كرد. اس
براى استفاده از آن يك برگ كاغذ برداريد، يك دايره يا بيضى وسط 
صفحه بكشيد و عنوان موضوع مورد نظر را درون آن بنويسيد. سپس 
با اضافه كردن شاخه هاى مختلف متصل به مركز، موضوعات جانبى 
ــاخه هاى مختلف داشته  ــاخته مى تواند زير ش را اضافه نماييد. هر ش
ــاخه از رنگ هاى مختلف  ــد. مى توان براى هر موضوع در هر ش باش
ــتفاده نمود و حتى مى توان شكل هاى مختلفى را كنار موضوعات  اس

اضافه نمود.

چطور يك نقشه ذهنى كارامد ايجاد كنيم؟
ــه ذهنى نمى توان گفت كه قوانين مشخصى وجود  براى ايجاد نقش
ــرا كه خود فرآيند ايجاد  ــدارد كه حتما بايد از آنها پيروى كرد. چ ن
نقشه ذهنى روندى خلاقانه براى افزايش ميزان تفكر خلاقانه است. 
ــه ذهنى موثرترى داشته باشيد بهتر است موارد  اما براى اينكه نقش

زير را در نظر بگيريد:
1- از وسط صفحه شروع كنيد: اين خصوصيت مغز است كه بر مركز 

صفحه تمركز كند. به همين دليل بهتر است كه با نوشتن يك 
كلمه يا قراردادن يك شكل مرتبط با موضوع در ميان صفحه 

كار خود را شروع نماييد.
2- با موضوع جدى برخورد نكنيد: اولين چيزى كه به ذهنتان 
مى آيد را بنوسيد. حتى موارد مسخره و غير مرتبط را. ذهنتان 
را محدود نكنيد. قرار نيست نقشه ذهنى راه حل نهايى براى 
موضوعى كه به آن فكر مى كنيد باشد. هر آنچه كه به ذهنتان 

مى رسد را به موضوع مركزى مرتبط نماييد.
ــاخه ها را گسترش دهيد: براى هر موضوع كه به مركز  3- ش
متصل است زير شاخه اى اضافه نماييد و شرح بسيار كوتاهى 
بنويسيد. موضوعات مرتبط با هر شاخه را مى توان به هر شاخه 

متصل نمود و نقشه را گسترش داد.
ــرايطى ذهنتان از  ــريع فكر كنيد: معمولا در چنين ش 4- س
ــود. به  ــده و مى خواهد كه منفجر ش ــاى مختلف پر ش ايده ه
ــه يا تصوير يا هر آنچه  ــرعت تمام ايده ها را تبديل به كلم س
كه برايتان قابل درك است نماييد و آنها را روى كاغذ بياوريد.

ــچ محدوده اى وجود ندارد: همانطور كه قبلا هم گفتم  5- هي
ــه ذهنى هيچ محدوديتى وجود ندارد. از هر  براى ايجاد نقش
ــتن مى توانيد استفاده نماييد. خط ها و شاخه ها  نوع ابزار نوش
ــته باشند. از هر نوع شكلى مى توانيد  مى توانند هر رنگى داش

استفاده نماييد.
ــاره يادآورى مى كنم هيچ  ــى زود قضاوت نكنيد: دوب 6- خيل
ــه شما در شرايط  محدوديتى وجود ندارد. در زمان ايجاد نقش
طوفان ذهنى قرار داريد پس ذهن خود را براى اينكه متوجه 
ــت است يا غلط متوقف  ــويد موضوعى كه نوشته ايد درس ش
ــت موارد بى ربطى كه نوشته ايد بعدا بدرد  نكنيد. ممكن اس

بخود باشند.
7- متوقف نشويد: سعى كنيد دستتان روى كاغذ حركت كند. 
اگر چيزى به فكرتان نرسيد شاخه هاى خالى بكشيد و در اين 
زمان متوجه خواهيد شد كه ذهنتان ايده هاى جديد را خواهد 
يافت. مى توانيد حتى رنگ ها را تغيير دهيد تا ذهنتان انرژى 
تازه اى بگيرد و يا حتى كاغذتان را به ديوار بچسبانيد تا شرايط 

فيزيكى جديدى براى فكر كردن پيدا نماييد.
ــى ايده ها و موارد  ــاخه ها را اضافه نماييد: گاه 8- روابط و ش
ــرعت به ذهنتان مى رسد. هميشه سعى  مربوط به آنها به س
ــته مركزى در صفحه متصل  كنيد ابتدا تمام موارد را به هس
نماييد. محدوديتى براى اينكه چه موضوعى به چه شاخه اى 
ــد در نظر نگيريد. سازماندهى و طبقه بندى  بايد متصل باش
ــتراك  ــود. حتى در صورت وجود اش ــدا مى تواند انجام ش بع
ــا را با يك خط به هم  ــاخه هاى مختلف آنه موضوعى بين ش

متصل نماييد.
ــما كمك مى كند تا بتوانيد به  ــت كردن اين موارد به ش رعاي
ــر آنچه كه مد  ــرورش ايده ها، افكار و ه ــكل خلاقانه به پ ش

نظرتان است بپردازيد.
ــه ذهنى جهت  ــتفاده از نقش ــماره هاى بعدى نحوه اس در ش
ــه طور كاربردى  ــا محوريت بيمه عمر –  ب ــروش بيمه – ب ف

مطالبى در اختيار همكارن و شبكه فروش قرار مى گيرد.

 افكار بزرگ ما را به سـمت پيشـرفت راهنمايى كرده و فردايى روشن را برايمــان 
به ارمغان مى آورد. با به كارگيرى اصولى كه در اين قسـمت براى شـما شرح مى دهيم 

مى تـوانـيـد يـك تـجارت بزرگ و بى نقص راه اندازيد. 
ايـده هاى بـزرگ از مـحـلى فراى باورهاى شـخصى نشـات مى گـيـرند. بـايد بـه 
دوردســت ها بنگريد و افكار متفاوت را آزمايش كنيد تا به نتيجه مطلوب دست پيدا 

كنيد.

      زياد مطالعه كنيد 
ذهن شـما همانند بدنتان براى اينكه رشـد پيدا كرده و پرورش يابد، نيازمند تمرين و 
تحرك است، و چه تمرينى بهتر از كتاب خواندن. با آگاهى از نظرات ديگران پيرامون 
مسائل مختلف، شما سطحى نگرى را كنار مى گذاريد و با يك ديد عمقى به موضوعات 

مختلف مى نگريد. 

       از افكار ديگران بهره بجوييد 
بهره جسـتن از افكار و عقايد ديگران نيز به نوبه خود روش مناسـبى براى گسـترش 
ايده هاى شخصى شماست. با مطرح شدن يك بحث در ميان جمع، آن قدر پيشنهادهاى 
مختلف شنيده مى شود كه نيمى از آنها هرگز به ذهن شما نمى رسيدند. به اين طريق 

شما مى توانيد با كوله بارى سرشار از افكار متفاوت در جاده تصميم گيرى گام برداريد. 

       تغييراتى در محيط اطراف خود ايجاد كنيد 
گاهى اوقات تنها چيزى كه باعث مى شود ذهن خسته شما را دوباره به كار اندازد، تغيير 
وضع ظاهرى محيط اطرافتان است. اگر چشم انداز پيرامون شما تغيير كند، ذهن شما نيز 

به صورت ناخودآگاه به سمت يك ديدگاه جديد تغيير جهت مى دهد

       به توانايى هاى خود اتكا كنيد 
قواعد و اصول كلى را براى يك لحظه هم كه شده فراموش كنيد. اين رهنمون ها در جاى 
خود مفيد هستند اما ممكن است مانند يك چشم بند عمل كرده و قدرت داشتن ديد 

وسيع را از شما بگيرند و اجازه ديدن چشم اندازهاى متفاوت را به شما ندهند.
 هرازگاهـى خـود را از قيـد و بند قوانين آزاد كنيد. كمى جسـارت بـه خرج دهيد و 

سيستم هاى فعلى را زير سوال ببريد. 
      در حيطه كارى خود به فعاليت بپردازيد 

خيلى خوب است كه به ذهن خود اجازه دهيد آزادانه به گردش بپردازد اما اين گردش 
بايد در حيطه دانش شما انجام پذيرد. اگر يك طراح هستيد، لازم نيست راه حلى براى 
مشـكلات اقتصادى پيدا كنيد. افكار شما تنها در رشته اى كه مهارت داريد خوب كار 

مى كنند و در ساير رشته ها نتيجه اى مصيبت بار را به دنبال خواهند داشت.  

      ايده هاى گذشته را از نو بسازيد 
افكار شـما مثل كامپيوتر هسـتند. هر چند وقت يك بار نياز است كه سخت افزار آن 
را ارتقا دهيد. ايده هاى بزرگ گذشـته را پيش روى خود بگذاريد و روى آنها عمليات 
نوسازى انجام دهيد. آنها را اصلاح كنيد و براى بهبودى آنها تلاش كنيد. ضمائم لازم را 
نيز براى تقويت هر چه بيشتر به آنها بيفزاييد. اين كارها را مى توان با نوشتن عقايد اوليه 

خود روى كاغذ و نظم دادن به آشفتگى ذهنتان انجام دهيد. 

      فرصت ها را از دست ندهيد 
شايد بروز بسيارى از مسائل را به شانس واگذار مى كنيد. تصور شما نادرست است. شايد 
بعضى مواقع حس مى كنيد كـه مغزتان اصلا كار نمى كند و هيچ عكس العملى از خود 
نشان نمى دهد اما مواقعى هم وجود دارد كه ذهنتان به قدرى فعال است كه مى خواهيد 
اينشـتين را به رقابت دعوت كنيد. تنها مشـكل موجود اين است كه اين زمان طلايى 
مواقعى كه شما به آن نياز داريد، ظاهر نمى شود. زمانى كه ذهن در حال فوران است تا 

آنجا كه مى توانيد به افكار خود پر و بال دهيد. 
10) يك دفترچه يادداشت به همراه داشته باشيد 

نقشـه ذهنـى چيسـت؟
مصطفى موسى پور / كارمند نمايندگى 520260

چند گام ساده 
براي رسيدن به موفقيت
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ــور بازار و با  ــنهاد مدير ام ــاب آقاي كيومرث آهنگ به پيش جن
ــمت به عنوان رئيس  موافقت مقام محترم مديرعامل با حفظ س

ــدند. ــت منصوب ش مجتمع بيمه اي رش
ــان در سمت  جديد آرزوي موفقيت دارد. ماهنامه چتر براي ايش

متاسفانه با خبر شديم آقايان آرش خوشكار سرپرست مجتمع بيمه اى 
ــبكه و سخت افزار، على عليا  ــارى، رسول شهبازى رئيس اداره ش س
كارشناس تداركات  و سركار خانم بيتا حسين زاده كارشناس مسئول 
مديريت بانك هاى اطلاعاتى در  غم از دست دادن عزيزانشان به سوگ 

نشسته اند.
ماهنامه چتر ضمن ابراز همدردي، با اين همكاران گرامي براي ايشان و 
خانواده  هاي محترمشان از درگاه باري تعالي طلب صبر و بردباري مي نمايد.

 به حال چند بار احساس كرده ايد كه مغز شما از 
كار افتاده است و ديگر قادر به فكر كردن نيستيد؟ 
ــت كه ما نياز داريم توانايى هاى  اين به  دليل آن اس
خود را براى فكر كردن افزايش دهيم. مطلب حاضر 
ــتر و بهتر فكر  به نكاتى مى پردازد كه ما براى بيش

كردن بايد به كار گيريم و به آن نياز داريم... 
ــتر افراد مسن صبح ها  1. يافتن بهترين زمان. بيش
ــب جوانان بعداز  ــر كنند و اغل ــر مى توانند فك بهت

ظهر ها. شما چه زمانى بهتر فكر مى كنيد؟ 
ــوب تحصيل كنيد اما افراط نكنيد. بعضى از  2. خ
روان شناسان عقيده دارند كه تحصيلات تخصصى 
ــه توانايى تفكر خلاقانه  ــى و زياد مى تواند ب افراط
آسيب وارد كند. شما اگر در رشته نويسندگى دكترا 
كسب كنيد الزاما رمان نويس بزرگى نخواهيد شد. 

ــروع كنيد. محققين  3. روز خود را با بهترين ها ش
ــن موجود در يك  ــان داده اند كه مقدار كافئي نش
فنجان قهوه مى تواند به تمركز حواس كمك كند 
ــتعد اضطراب هستيد بهتر است  ــما مس اما اگر ش

فراموشش كنيد. 
ــبانيد.  4. خاطرات جديد را به خاطرات قبلى بچس
ــتى در نظر بگيريد و  ــه خود را چون دار بس حافظ
ــه  اطلاعات جديد را روى آن تثبيت كنيد. هميش
اطلاعات جديد را به چيزى پيوند دهيد و هرگز آن 

را تنها   رها نكنيد. 
ــد. يادگيرى و تمرين  ــا مى توانيد تمرين كني 5. ت
ــد. مطالعاتى كه روى  ــداوم ذهن را تغيير مى ده م
عده اى داوطلب 70 ساله انجام شده نشان مى دهد 
كه آموزش هاى منظم و طبق برنامه زمان بندى شده 
باعث تغيير ساختار ذهنى فرد مى شود. به نحوى كه 
فعاليت ذهنى اين افراد نسبت به زمانى كه 7 سال 
ــتر است. فرد مسنى كه خوب  جوان تر بوده اند بيش
ــت كه اصلا  ــريع تر از جوانى اس تمرين مى كند س

تمرين نمى كند. 
ــانس شكوفا شدن بدهيد.  6. به ايده هاى خود، ش
بسيارى از ما با توجه به توانائى هايمان امكان ارزيابى 
حقايق و تصميم گيرى سريع داريم. خلاقيت نياز به 
ــكون دارد و اينكه به ايده هاى به ظاهر  آرامش و س
نامعقول و بى معنى خود در حد امكان فرصت دهيم. 
ــه كنيد. خلاقيت اغلب به توانايى تعديل   7. تجرب
راه حل ها از جهات مختلف زندگى خلاصه مى شود. 
ــا الهام گرفتن از  ــب خياطى ب براى مثال نوار چس
ــى كه به لباس مى چسبد ساخته شده  خار و خس
است و يا شيوه پوست كندن موز ايده اى براى تهيه 
قوطى هاى كنسروى است كه با حلقه اى كه روى آن 

تعبيه شده باز مى شود. 
8. توجه كنيد. آيا تا به حال براى شما پيش آمده كه 
نام كسى را تا مدتى پس از آنكه او را ملاقات كرديد 
به خاطر نياوريد؟ علت اين امر ضعف حافظه نيست 
ــت. با بالا رفتن سن بايد  ــتن تمركز اس بلكه نداش
اطلاعات را آگاهانه به حافظه بسپاريم و حفظ كنيم. 

ــود.  ــواى فكرى مى ش ــت ق ــث تقوي 9. ورزش باع
تحقيقات گوناگون اكنون از اين فرضيه كه ورزش 
ــودمندى روى عملكرد  ــات بدنى اثرات س و تمرين
تحصيلى دارد، حمايت مى كند. تصور مى شود كه 
ــيژن و مواد غذايى بيشترى  در هنگام ورزش اكس
در دسترس سلول هاى مغز قرار مى گيرد؛ به علاوه 
ــود كه عامل رشد  باعث افزايش فاكتور هايى مى ش
سلول هاى مغزى اند. ورزش فوايد گوناگونى دارد و 
انجام آن به  صورت مرتب و روزانه توصيه مى شود. 

10. تازه جويى رمز موفقيت. نقاش امپرسيونيست 
هنرى ماتيس در سال هاى پايانى عمر خود از قيچى 
ــره برد و به  ــاى قلم مو براى خلق آثارش به به ج
ــيد. مقايسه افراد خلاقى  هنرش روحى تازه بخش
كه متوقف مى شوند با آنهايى كه به خلاقيت ادامه 
مى دهند نشان مى دهد كه افراد دسته دوم پيوسته 

به دنبال دانشى جديد هستند. 
ــناخت عوامل بازدارنده. چنانچه در معرض  11. ش
ــته افكار ما را  ــل مختلفى قرار گيريم كه رش عوام
پاره كنند تمركز كردن مشكل خواهد بود. چنانچه 
كارى نياز به دقت و تمركز زياد دارد مثلا تهيه يك 
گزارش بايد دو شاخه سيم تلفن را از پريز كشيد و 
ــته اى روى در قرار داد تا كسى در آن هنگام  يا نوش

وارد اطاق نشود. 
ــه به دنبال كارهاى  12. فراموش نكنيد كه هميش
ــيد. اخيرا روان شناسى هلندى  مورد علاقه تان باش
ــطرنج و  مطالعاتى روى تفاوت هاى بين قهرمان ش
ــطرنج انجام داد. او افرادى از هر دسته را  ــتاد ش اس
تحت آزمايشاتى چون تست هوش، حافظه و تعيين 
ميزان قوه استدلال براى حركت مهره ها قرار داد و 
هيچ تفاوتى بين افراد دو گروه پيدا نكرد. تنها تفاوت 
اين بود كه قهرمان شطرنج علاقه بيشترى به بازى 
شطرنج داشت. آن ها اشتياق و تعهد بيشترى نشان 

مى دهند و كليد خلاقيت آن ها هم همين است. 
13. ايده هاى جديد را با يكديگر تلفيق كنيد. با هيچ 
مطلبى سرسرى برخورد نكرده و آن را با بى تفاوتى 
ــى، فكر كردن، شكل دادن  نخوانيد. حاشيه نويس
ــى اگر مطلبى كه  ــق مطالب با يكديگر حت و تلفي
مى خوانيد به نظرتان به درد نخور و بى فايده باشد به 
شما كمك مى كند تا آن را به نحوى بفهميد كه در 

  نهايت بتوانيد خلاقانه عمل كنيد. 
ــريع ياد گرفتن را بياموزيد. يكى  14. روش هاى س
از مهم ترين مهارت هاى قرن بيست و يكم توانائى 
ــت؛ پس آن را در خود پرورش  يادگيرى سريع اس
ــرعت به ايده هاى خود  دهيد. ياد بگيريد كه به س
شكل دهيد. شيوه عملكرد مغز خود را پيدا كنيد تا 
بتوانيد آن را بهتر به كار گيريد. بعضى اشخاص پس 
از مدتى كار فكرى نياز به استراحتى كوتاه  مدت و 
نوشيدن چاى يا قهوه دارند تا بتوانند دوباره به كار 

ادامه دهند. 
ــه برنامه هاى بلند مدت داشته باشيد  15. هميش

حتى اگر آن را هر روز تغيير دهيد. نفس برنامه ريزى 
ــت و تغيير  براى زندگى خود به تنهايى باارزش اس
دادن آن به ما كمك مى كند كه چيز هاى جديدى 

ياد بگيريم. 
16. نگران اشتباهات خود نباشيد. ممكن است در 
اولين تلاش خود مرتكب اشتباهات زيادى شويد اما 
ــتباهات خود  كارتان را پيش برده و تمام كنيد. اش
را يادداشت كرده و سپس دوباره به كار بپردازيد و 
اين بار از تكرار اشتباهات جلوگيرى كنيد. به گفته 
شكسپير ترديدهاى ما خائن اند و با ترس از تلاش ما 

را از موفقيت دور مى كنند. 
ــث افزايش  ــن كار باع ــه در ضم ــى ك 17. عوامل
مهارت هايتان شده اند را يادداشت كرده و گاهى به 
آن ها مراجعه كنيد تا برايتان به عادت تبديل شوند. 
18. به مسائل از زواياى مختلف نگاه كنيد. چنانچه 
مى خواهيد مسئله اى را حل كنيد راه هاى مختلفى 
را امتحان كنيد و اگر راه اول را به هر دليلى مناسب 
تشخيص نداده ايد، راه دوم را امتحان كنيد. ايده ها و 
تصورات را از ديدگاه هاى مختلف بررسى كنيد. براى 
مثال آيا كسى كه در چين رشد كرده و بزرگ شده 
ــكلى فكر  در مورد يك موضوع خاص به   همان ش

مى كند كه يك نفر در ايران؟ 
ــتندارى به  ــش خود را حفظ كنيد. خويش 19. آرام
شما كمك مى كند تا منصف و بى طرف باقى بمانيد 
و بهتر فكر كنيد. چنانچه به بحث و مجادله بپردازيد و 
خونسردى خود را از دست دهيد توانايى خود را براى 

منطقى و عاقلانه فكر كردن از دست خواهيد داد. 
20. در جست وجوى حقيقت باشيد. هر كسى كه 
خوب فكر كند قبل از هر قضاوتى در جست وجوى 
حقيقت است. از خود سؤال كنيد كه آيا تمام حقايق 
را به طور كامل در دسترس داريد؟ آيا كمبودى در 
اطلاعاتتان وجود دارد كه شما را از حقيقت و يا راه 

حل مسئله دور كند؟ 
ــؤال  ــك داريد حتما س 21. چنانچه در موردى ش

كنيد. هرگز از سؤال كردن نهراسيد. 
ــما  ــانى كه با ش ــردم را درك كنيم. آيا كس 22. م
صحبت مى كنند هميشه اين تصور را دارند كه بايد 
حرفشان را به طريقى به شما ثابت كنند؟ به راستى 

علت اين تصور آن ها چيست؟ 
23. تجربه مهم ترين مرجع ماست. چنانچه مطلبى 
را مى شنويم بايد ببينيم آيا واقعا در زندگى ما اتفاق 

افتاده است يا نه. 
ــپاريد كه بيشتر حقايق  ــه به خاطر بس 24. هميش
نسبى اند و بين حقيقت و عقيده تفاوت وجود دارد. 
كلمات را با احتياط و دقت به كار بريد و هيچ گاه خود 
را گول نزنيد. فكر نكنيد كه بايد پيوسته دنباله رو مردم 

باشيد.

راه هــايى  بـراى
دستيابـى به  افـكارخـلاق و زيبـا

   شايد روزگارى تغذيه را فقط براى برآوردن نيازهاى طبيعى فيزيولوژيك افراد در نظر مى گرفتند اما امروزه نه 
تنها تغذيه يك ضرورت زندگى محسوب مى شود، بلكه الگوى غذايى سالم، براى پيشرفت جوامع و ارتقاى سطح 
توليد و بهره ورى در كشورها عامل مهمى برشمرده مى شود. مشخص شده است كارگرانى كه به صورت شيفتى 
 HEART) كار مى كنند، دچار مشكلات گوارشى نظير زخم هاى گوارشى، يبوست، اسهال، سوزش سردل

BURN) و كاهش اشتها شده و نيازمند ايجاد تغييراتى در برنامه  غذايى روزانه و زمان صرف غذا هستند. 
بدن انسان به طور طبيعى داراى يك نظم بيولوژيك است كه با خواب شبانه تنظيم مى شود. به هم خوردن اين 

نظم طبيعى موجب بروز اختلالاتى در دستگاه گوارش و ديگر دستگاه هاى بدن خواهد شد.
هم چنين استفاده زياد از قهوه (كافئين) براى بيدار ماندن در شب، خوردن غذاى چرب يا حجيم در بعد از ظهر 
يا شب، با عجله غذا خوردن و كمى تحرك بدنى، همگى در تشديد اختلالات ياد شده تأثير بارزى دارند. در 
مراكزى كه چند نوبت (شيفت) كارى دارند، نظير كارخانه ها، بيمارستان ها، فرودگاه ها و ادارات پليس، نظم 
ــب انرژى در وعده هاى غذايى، تنوع غذايى، توجه به زمان مصرف مواد  در برنامه  غذايى روزانه، توزيع متناس
غذايى پركربوهيدرات و پرپروتئين و تنظيم زمان خواب در كاهش خستگى و بهبود عملكرد كاركنان و افزايش 

رضايت مندى آنان مؤثر است. 

  لزوم ايجاد تغييرات در برنامه  غذايى كاركنان 
تحقيقات پيشرفته در دو دهه  اخير نشان داده است كه با مصرف غذاهاى پركربوهيدرات (نشاسته اى و قندى)، 
توليد يكى از ناقل هاى عصبى در مغز به نام سروتونين افزايش يافته و علاوه بر بهبود خلق و خو، زمان و عمق 
خواب نيز بهتر مى شود. بنابراين توصيه  به مصرف اين گونه مواد غذايى قبل از خواب در افزايش خواب و استراحت 

افراد نقش سودمندى دارد. 
از سوى ديگرمصرف مواد غذايى پروتئينى، با افزايش توليد ناقل هاى شيميايى به نام كاتكول آمين ها در مغز(نظير 
نوراپى نفرين)، سبب افزايش هوشيارى و رفع خواب آلودگى در فرد مى شود. با اين توضيح ساده مى توان يك 

برنامه  غذايى مناسب را براى بيدارى يا خواب افراد نوبت كار(شيفتى) تنظيم كرد. در اينجا لازم به يادآورى است 
كه غذاهاى نشاسته اى و پركربوهيدرات در عين حال مى توانند پرحجم نيز باشند، از اين رو بايد حجم غذاى 
مصرفى و امكان بروز خستگى پس از آن را در نظر داشت. خوردن بيسكوييت يا كيك يا يك ليوان شير در 
بهبود خواب موثر است. غذاهاى حاوى هورمون ملاتونين نظير ذرت ، گوجه فرنگى، برنج، جو و موز نيز به خواب 

منظم كمك مى نمايند. 
از سوى ديگر غذاهاى پروتئينى نظير پنير كم چرب، گوشت ها و تخم مرغ آب پز نيز باعث ارتقاى سطح هوشيارى 
مى شوند. در برخى منابع نيز به تأثير سودمند ويتامين هاى گروه B و C در كاهش فشارهاى كارى و استرس 
اشاره شده است.  پيشگيرى از افت قندخون در زمان كار، به حفظ هوشيارى كمك مى كند. از اين رو افزايش 
تعداد و كاهش حجم وعده هاى غذايى به حفظ قندخون كمك خواهد كرد. همچنين در بسيارى از پژوهش ها 
ــيارى در روز و بهبود عمل كرد مغزى و ذهنى نقش  ــت كه مصرف صبحانه براى حفظ هوش ــده اس ذكر ش

چشم گيرى دارد. از مصرف چاى يا قهوه بايد خوددارى كرد، زيرا الگوى خواب را دچار وقفه مى كنند. 

  توصيه هاى تغذيه اى 
1) به افرادى كه نوبت هاى شب كارى دارند توصيه مى شود كه يك وعده اصلى در بعد از ظهر و يك وعده اصلى 

در نيمه  زمان شيفت مصرف كنند. وعده هاى غذايى سنگين سبب خواب آلودگى و افت كار ايى مى شود. 
2) اصل تعادل و تنوع در مصرف غذا در اين جا نيز كاربرد دارد، بدين معنى كه تمام گروه هاى غذايى اصلى در 

طى روز خورده شوند. 
3) فاصله بين وعده ها نبايد بيش از 5-4 ساعت باشد. 

4) در نوبت هاى كارى بعدازظهر لازم است كه وعده  اصلى در ظهر باشد و طى شيفت مصرف نشود. غذاهايى 
نظير گوشت كم چربى، سبزى هاى تازه، پنير رنده شده، جوجه  بدون استخوان و پوست، ماكارونى، سالاد فصل، 

لوبياى كنسرو شده و تخم مرغ آب پز جهت شيفت كاران توصيه مى شود. 
5) بهتر است كاركنان، غذا را با خود به محل كار ببرند و متكى به غذاى بيرون نباشند. 

6) هر روز صبح، صبحانه  كامل ميل شود. در ضمن آب پرتقال فراموش نگردد. 
7) وعده هاى سبك، متعدد و حاوى نشاسته انتخاب شوند. 

8) از افزودن چاشنى ها، ادويه و روغن اضافى به غذا پرهيز شود. 
9) قندهاى ساده باعث افزايش و افت قند خون متعاقب آن مى گردند؛ از اين رو بهتر است محدود شوند. 

10) خانم هاى شيفت كار كه تحرك كمى دارند نياز به املاحى نظير كلسيم دارند. ولى از سوى ديگر توصيه 
مى شود كه انرژى دريافتى خود را محدود كنند. 

11) در محيط  هاى گرم، به دليل تعريق، امكان بروز سردرد و خشكى پوست، ابتلا به بيمارى و تضعيف سيستم 
ايمنى بدن بيش تر مى شود. به همين دليل مصرف مايعات در حين كار الزامى است. هم چنين كارفرمايان جهت 
بهبود بهره ورى لازم است كه امكان ورزش روزانه  كاركنان را فراهم آورند؛ زيرا ورزش علاوه بر افزايش تندرستى 

جسم، در بهبود خلق و خوى افراد نيز تأثير چشم گيرى دارد. 

   نتيجه گيرى: 
كاركنان سازمان ها و ادارات براى عملكرد بهتر، نيازمند داشتن يك الگوى تغذيه اى صحيح و مناسب هستند و 
تنظيم يك برنامه  غذايى متنوع و سالم علاوه بر ارتقاى رضايت مندى آنان، در بهبود هوشيارى و خلق و خو در 
محيط كار و نيز منزل، تأثير بارزى خواهد داشت. رعايت اصول يك تغذيه  متعادل نظير مصرف تمام گروه هاى 
غذايى سالم و ترجيحاً طبيعى، مصرف 6تا 8  ليوان مايعات در روز،  مصرف حداقل 500 گرم سبزى ها و ميوه هاى 
تازه، پرهيز از غذاهاى پرچاشنى و پرچرب و شور، صرف غذا به  آرامى و بدون عجله، صرف صبحانه و محدود 

كردن غذاهاى خيلى شيرين و شيرينى هاى ساده، در افزايش كارآيى افراد مؤثر است.

 تـسليـتانتصــاب

نقش تغذيه در بهـره ورى نيروى كار

منبع: پايگاه اطلاع رسانى تبيان، دكتر رضا امانى 

منبع: سايت علمي دانشجويان ايران
ارسالي از الهام ولى زاده – كارمند اطلاع رساني 





 عكس از هاشم على گل محمدى  / سرپرست مجتمع بيمه اى همدان

  

آرام رشيدي   سردبير: 
 دبيرتحريريه: مبينا بني اسدي
 دبيراجرايي: افشين نوري
       چاپ و صحافي: اسري
  گرافيك:  مژده صالحى
شهرزاد خباز طراحى و صفحه آرايى: 

اعلام قطعي سود مشاركت در 
منافع بيمه هاي عمر انفرادي در سال 89

همانطور كه در مطالب قبلي ماهنامه چتر به تقسيم سود مشاركت در منافع بيمه هاي 
عمر انفرادي اشاره شد، با تكميل مراحل ارزيابي و انجام محاسبات فني، سود تحقق 
يافته از محل سرمايه گذاري ذخاير بيمه هاي عمر شركت بيمه پارسيان در سال 1389 
اعلام شد. بر اين اساس ميزان دقيق بازدهي ذخاير بيمه هاي عمر با احتساب سهم 
مشاركت در منافع بيمه گذاران عمر در اين سال برابر26درصد بوده است كه اين ميزان، 
بالاترين نرخ سود كسب شده در بين شركت هاي بيمه اي بوده است. لازم به ذكر است، 
مطابق آيين نامه شماره 13 شوراي عالي بيمه و بيمه مركزي جمهوري اسلامي ايران، 
85درصد سود مازاد بر سود تضميني 15درصد، تحت عنوان سود مشاركت در منافع 

به اندوخته بيمه نامه هاي ذخيره دار اضافه مي شود.

تفويض اختيار صدور دفترچه اقساط بيمه هاي عمر 
انفرادي به برخي از مجتمع هاي بيمه اي

پس از تفويض اختيار صدور بيمه نامه هاي عمر انفرادي به برخي از مجتمع هاي بيمه اي 
و در راستاي تسريع و تكميل ارايه خدمات به مشتريان بيمه هاي عمر، امكان صدور 
دفترچه اقساط اين بيمه نامه  نيز در برخي از مجتمع ها فراهم شد. مجتمع هاي بيمه اي 
مذكور شامل مجتمع هاي بيمه اي اروميه،  تبريز،  اصفهان، مشهد،  اهواز، شيراز،  رشت،  
ساري، همدان و يزد مي باشند. لذا كليه  ICDها و نمايندگي هاي حقيقي و حقوقي فعال 
دراستان هاي آذربايجان شرقي،  آذربايجان غربي، اصفهان، خراسان رضوي، خوزستان،  
فارس، گيلان، مازندران، همدان و يزد مي بايست كليه درخواست هاي خود مبني بر 

صدور دفترچه اقساط بيمه نامه  عمر را از مجتمع  بيمه اي مربوطه پيگيري نمايند.

اصلاحيه خبر لزوم دريافت كپي صفحه اول
 دفترچه حساب بانكي

با توجه به موارد درخواستي در خصوص لزوم دريافت كپي صفحه اول حساب بانكي 
بيمه گذاران كه در شماره پيشين ماهنامه چتر به آن اشاره شد، از كليه همكاران و 
نمايندگان محترم تقاضا مي  شود كپي صفحه اول دفترچه حساب بانكي بيمه گذاران 
(صفحه مشخصات حساب) را فقط در موارد ذيل ارايه نموده و در ساير موارد از ارسال 
آن خودداري نماييد. (رجوع به بخشنامه مورخ90/07/01 در خصوص لزوم دريافت كپي 
صفحة اول دفترچه حساب بانكي در خصوص درخواست هاي متقاضيان و بيمه گذاران)

به  بوده  انصرافي  يا  منتفي  پيشنهاد شان  كه  بيمه گذاراني  واريزي  حق  بيمه  1.عودت 
همراه تكميل فرم درخواست برگشت مبلغ پيش پرداخت بيمه هاي عمر انفرادي 

2.درخواست بيمه گذار در خصوص بهره مندي از منافع بيمه نامه، به همراه تكميل فرم 
درخواست بهره مندي از منافع بيمه نامه عمر انفرادي 

لازم به ذكر است، به درخواست هاي ارسال شده در موارد فوق، بدون كپي صفحه اول 
دفترچه حساب بانكي و ساير مدارك مورد نياز ترتيب اثر داده نخواهد شد.

الزامات اجرايي در حوزه صدور و خدمات
 پس از صدور بيمه نامه هاي عمر انفرادي  

  به اطلاع روساي محترم مجتمع ها، شعب و مسئولان باجه هاي بيمه اي و همچنين كليه 
نمايندگان محترم شركت بيمه پارسيان مي رساند، به منظور رفع ابهامات ايجاد شده از 
جانب همكاران و نمايندگان شبكه فروش در زمينه شرايط عقد قرارداد بيمه نامه هاي 
عمر انفرادي و ارايه اطلاعات يكسان در اين مقوله، مديريت بيمه هاي عمر انفرادي طبق 
بخشنامه مورخ 1390/08/02 الزامات جديد در حوزه بيمه نامه هاي عمر و سرمايه گذاري 

را به شرح ذيل اعلام مي دارد:
1.پوشش معافيت از پرداخت حق بيمه در صورت از كارافتادگي دائم و كامل، صرفا به 
بيمه شده قابل ارايه خواهد بود. بديهي است ارايه پوشش مذكور به بيمه گذار زماني 

امكان پذير خواهد بود كه بيمه شده و بيمه گذار يكسان باشند.
2.ذي نفع حيات در بيمه نامه هاي عمروسرمايه گذاري در صورتي كه بيمه گذار و بيمه شده 
دو شخصيت مجزا باشند، بيمه گذار مي تواند به تنهايي به عنوان ذي نفع حيات بيمه نامه 
انتخاب شده و ارايه درصدي از منافع حيات به بيمه شده الزامي نيست. با اين حال 

پيشنهاد مي شود درصدي از منافع حيات به بيمه شده تعلق گيرد.
3.سرمايه فوت در اثر حادثه به بيمه شدگان بين سنين 15 تا 20 سال، معادل سرمايه 
فوت به هر علت و حداكثر برابر با 200 ميليون ريال، قابل ارايه به بيمه شده خواهد بود.
و  سال)   18 زير  (سن  بوده  قانوني  اهليت  فاقد  و  صغير  بيمه شده  كه  مواردي  4.در 
بيمه گذار، شخصي غير از ولي و يا قيم بيمه شده باشد، رضايت كتبي ولي و يا قيم 
مبني بر ارايه پوشش بيمه اي براي بيمه شده لازم و ضروري است. بدين منظور امضا و 
درج عبارت «به وكالت از طرف بيمه شده» در قسمت مربوط به درج امضاي بيمه شده 

در فرم پيشنهاد بيمه نامه توسط ولي يا قيم بيمه شده الزامي است.
5.بين بيمه گذار، بيمه شده و ذي نفع بايستي الزاما يك رابطه نسبي و يا سببي وجود 
داشته باشد. در صورت خريداري بيمه نامه با هدف انجام فعاليت هاي خيرخواهانه و به 
نفع اشخاص يتيم، بي سرپرست و غيره، بايستي حتما رضايت كتبي سرپرست و يا نهاد 
متولي سرپرستي شخص مذكور به همراه فرم پيشنهاد بيمه نامه ارايه شود، در غير 

اين صورت پيشنهاد منتفي اعلام مي شود.
تكميل  كامل  بطور  بيمه نامه  ذي نفعان  و  بيمه گذار  و  بيمه شده  6.مشخصات 
مشخصات  درج  به  مربوط  بخش  در  «خودش»  يا  و  «خودم»  عبارت  درج  شود. 
ذي نفع(استفاده كنندگان از سرمايه بيمه نامه) در فرم پيشنهاد بيمه عمر انفرادي، فاقد 

اعتبار بوده و در صورت درج، به پيشنهاد مربوطه ترتيب اثر داده نخواهد شد. 

روزنـــه بيمه هاى عمر انفرادى
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 استفاده بهينه از ذخاير فنى و به خصوص سرمايه گذارى اين وجوه در بازار 
سرمايه، منجر به توسعه اقتصادى مى شود.    

تشكيل  و  ملى  ثروت  حفظ  به  منجر  مى تواند  كشور،  يك  در  بيمه  پيشرفت 
پس اندازهاى بزرگ شود و در ارتباطى متقابل با رشد و توسعه اقتصادى، افزايش 

مبادلات و توسعه سرمايه گذارى هاى آن كشور است.
در واقع صنعت بيمه، با توجه به نقش آن به عنوان يك نهاد سرمايه گذار و تعهدش 
در جبران خسارت، مى تواند بر فعاليت هاى اقتصاد كلان و نيز در رشد اقتصادى 

آن كشور، تأثير به سزايى داشته باشد.
يكى از اثرات اقتصادى بيمه، حفظ ثروت ملى است. اشخاص و نهادها، مى توانند 
ضمانت اموال و تأسيسات خود را با پرداخت حق بيمه مستمر، به شركت هاى 
بيمه اى واگذار كنند تا در صورت وقوع حادثه، خسارت وارده را از شركت هاى 
بيمه گر دريافت كرده و بدين طريق، اموال و دارايى هايشان از گزند خطر در امان 

بماند. تأثير اقتصادى ديگر بيمه، تضمين سرمايه گذارى ها است.
با توجه به اين كه ايجاد سرمايه گذارى هاى جديد، باعث توسعه و رشد اقتصادى 
هر كشور مى شود، تأمين امنيت سرمايه ها در تداوم اين رشد، از اهميت خاصى 
برخوردار مى شود و فقط در صورتى كه سرمايه گذار بداند خطرى سرمايه اش را تهديد 
نمى كند، اقدام به سرمايه گذارى جديد مى نمايد. در اين شرايط، بيمه مى تواند ريسك 
خطر را كاهش دهد.  از ديگر تأثيرات اقتصادى بيمه، مى توان به توسعه سرمايه گذارى ها 
اشاره كرد. در كليه بيمه ها، معمولاً حق بيمه از قبل دريافت مى شود كه اين حق بيمه ها، 
وجوه بسيار هنگفتى را تشكيل مى دهند. اين وجوه عظيم، مى تواند در بخش هاى 
مختلف اقتصادى وارد شده و باعث توسعه سرمايه گذارى شود كه از جمله نتايج اين 

سرمايه گذارى ها، اشتغال زايى در كشور مى باشد.
مى توان گفت كه انتخاب بهينه ترين اقدام در نحوه بكارگيرى اين وجوه دريافتى، 
در جهت رشد اقتصادى كشور، از تصميمات مهمى است كه بايد به آن پرداخت.  

از ديگر تأثيراتى كه بيمه بر اقتصاد دارد، تأثير بر موازنه ارزى است كه قبل از 
توضيح آن، نيازمند تعريفى از بيمه اتكايى هستيم. بيمه اتكايى، در واقع توزيع 
و  سرمايه  به  توجه  با  بيمه،  شركت  هر  كه  معنى  اين  به  است،  ريسك  جهانى 
امكانات مالى خود، بخشى از ريسك را مى پذيرد و مازاد يا تمام آن را مجدداً نزد 

شركت بيمه بزرگترى بيمه مى كند كه به آن، بيمه اتكايى گويند.
اگر بيمه اتكايى، بيمه خارجى باشد، در نتيجه شركت بيمه داخلى، بايد حق بيمه 
مجدد را به صورت ارز به شركت بيمه گر اتكايى بپردازد كه همين امر، سبب خروج 
ارز از كشور شده و تراز بازرگانى، به ضرر كشور مبدا مى شود. در نتيجه، مهمترين 
بيمه  شود  سعى  كه حتى المقدور  است  اين  كرد،  توجه  بدان  بايد  كه  مسأله اى 
اتكايى در كشورمان توسط بيمه گران داخلى انجام شود تا بدين ترتيب، صادرات 

تقويت شده و تراز بازرگانى به نفع كشور تغيير كند.
شركت هاى بيمه در توزيع سود و زيان اقتصادى يك كشور به بازارهاى بين المللى 
- تحت حوادث گوناگون، نقش بسزايى را ايفا مى كنند، زيرا شركت هاى بيمه با 
توجه به امكانات مالى خود، قسمتى از ريسك را تقبل كرده و بخش ديگر را به 
شركت بيمه اتكايى واگذار مى نمايند و در اين صورت، با بروز سود يا زيان، اين 
ريسك، در سطح بين المللى توزيع شود.    صنعت بيمه با ايجاد آرامش روحى و 
امنيت، باعث از بين رفتن نگرانى هاى ناشى از حوادث ناگهانى شده و از اين طريق، 

به بهبود كيفيت زندگى مردم و فعاليت هاى اقتصادى كمك مى كند.    

 موانع و راهكارها
با توجه به اهميت بسزاى بيمه، متأسفانه هنوز صنعت بيمه با مشكلاتى مواجه 
است و نتوانسته جايگاه واقعى خود را به دست آورد. از جمله مشكلات اين صنعت 

را در موارد زير مى توان خلاصه كرد:
1) مهمترين عامل در پيشرفت هر صنعت، مسأله 
رقابتى بودن آن است، ولى در كشور ما، صنعت 
و  است  روبه رو  بيمه  صنعت  دولتى  نگاه  با  بيمه 
تا زمانى كه در اين بخش، خصوصى سازى واقعى 
انجام نگيرد، سهم رشد اقتصادى در اين صنعت 
به كُندى صورت مى پذيرد و پس اندازهاى ناشى از 
حق بيمه هاى دريافتى در بازار سرمايه نيز، اندك 

خواهد بود.    
2) در حال حاضر، بسيارى از بخش ها و سرمايه ها 
نيز  بيمه  و  نگرفته  قرار  بيمه اى  پوشش  تحت 
نتوانسته از طريق دريافت حق بيمه ها، به ايجاد 
پس انداز در جهت سرمايه گذارى در بازار بپردازد.    

3) توسل به بيمه هاى اتكايى خارجى از معضلات 
شده  كشور  از  ارز  خروج  سبب  كه  است  ديگرى 
و تراز بازرگانى را به ضرر كشور رقم مى زند. در 
باعث  مى تواند،  داخلى  اتكايى  بيمه  كه  صورتى 
توسعه و رونق صادرات شده و تراز بازرگانى را به 

نفع كشور تغيير دهد.
4) عدم تجهيزات كامل در روش هاى محاسباتى و 
حسابدارى، نقيصه ديگرى است كه به بازنگرى و 

تجديدنظر نياز دارد.
صنايع  و  حمل ونقل  انرژى،  بخش هاى  در   (5
دست  به  را  خود  واقعى  جايگاه  بيمه،  معادن،  و 
اين  در  بيمه اى  پوشش هاى  به  نياز  و  نياورده 

بخش ها، به وضوح ملموس است.    
اين  توسعه  به  منجر  مى تواند  كه  راهكارهايى 

صنعت در كشور شود عبارتند از:
منظور  به  داخلى  اتكايى  بيمه هاى  توسعه   (1

كاهش خروج ارز از كشور
كاهش  و  بيمه اى  پوشش هاى  تنوع  افزايش   (2

مسؤوليت دولت در جبران خسارت ها
تأمين  دامنه  گسترش  و  بيمه  حق  افزايش   (3

ريسك در بخش هاى كلان اقتصادى    
و  محاسبات  روش هاى  اصلاح  و  توسعه   (4
كاراترين  و  بهترين  از  بهره گيرى  و  حسابدارى 

نرم افزارها
انباشته  (وجوه  فنى  ذخاير  از  بهينه  استفاده   (5

شده ناشى از حق بيمه هاى دريافتى)    
موارد  در  بيمه،  نمايندگان  موقع  به  پيگيرى   (6

تعويق حق بيمه
7) واگذارى صنعت بيمه به بخش خصوصى در 

راستاى اجراى اصل 44 قانون اساسى.

 گنجـى بـه نـام بيمـه

در واقع 
صنعت بيمه، با 
توجه به نقش 
آن به عنوان 
يك نهاد 
سرمايه گذار 
و تعهدش 
در جبران 
خسارت، 
مى تواند بر 
فعاليت هاى 
اقتصاد كلان 
و نيز در رشد 
اقتصادى آن 
كشور، تأثير 
بسزايى داشته 
باشد

منبع: شبكه اطلاع رسانى بانك و بيمه(بينا)


