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در چهارمين همايش نوآورى و عدالت اقتصادى 
از بيمه پارسيان به عنوان يكي از نوآوران برتر 

سال 1390 تقدير به عمل آمد.
به گزارش روابط عمومي شركت بيمه پارسيان 
قوه  مسوولان  حضور  با  كه  همايش  اين  در 

قضاييه، وزارت دادگسترى، ... 

وحيدرضا جمالى بيش از دو سال است كه در 
مشغول  پارسيان  بيمه  انفرادي  عمر  مديريت 
در  وي  فعاليت  شروع  البته  است.  فعاليت 
مجموعه بيمه پارسيان به فروردين ماه سال 84 

بر مي گردد كه مدت 6 ماه در...

نوآورى راز موفقيت سازمان هاى پيشرو به شمار 
مى رود. موفق ترين سازمان ها آنهايى هستند كه 
خويش  فعاليت هاى  سرلوحه  را  مستمر  بهبود 
قرار داده و همواره از ايده هاى جديد و خلاقانه 
حمايت مى كنند. بدون ترديد كاركنان سازمان 

بهترين كسانى هستند كه ...

ركـورد سال 89 را در 
صدور بيمه نامه هـاي 

عمـروسرمايـه گـذاري زده ايم

تقدير از شركت بيمه پارسيـان به 
عنوان نـوآور سال 

آشنايى با سيستم مكانيزه 
مـديريت ايـده ها در
 بيمه پـارسيـان

مشتـرى مـدارى 
ــا در دورانى زندگى مى كنيم كه به حقيقت  م
دوران مشترى مدارى و مشترى سالارى است و 
اين مخاطبين و مشتريان شركت ها و مؤسسات 
و سازمان ها هستند كه مشخص مى كنند چه 
كالايى با چه كيفيتى بايد به آنان عرضه شود. 
ــت و در اين راه  ــن موضوع امرى جهانى اس اي
ــات و شركت هاى واقع در  سازمان ها و مؤسس
ــور ما نيز ناگزيرند كه از اين اصل اساسى  كش

جهت استقرار و تداوم خود پيروى كنند....

بـررسى راهكارهاى توسعه  
بيمه هاى عمر انفرادى در كشـور
ــهم بيمه هاى زندگى از  به طور حتم افزايش س
ــده در صنعت بيمه و به  حق بيمه هاى توليد ش
ــارت اين رشته ها  تبع آن تعادل در ضريب خس
ــود دهى در صنعت بيمه و ايجاد  و در نتيجه س
ــلامت روانى در سطح جامعه  آرامش خاطر و س
و اثرات بسيار آن با ارايه راهكارهاى كوتاه مدت، 

آنى وچند تغيير جزيى كارآمد نخواهد بود...

رازهايي براى برقرارى ارتباط 
موفق با انسان ها

ــد اما اينكه ياد بگيريد  همه ارتباط برقرار مى كنن
ــتن  چطور خوب ارتباط برقرار كنيد نيازمند داش
ــه در كار و تجارت موفق  ــت. براى اينك مهارت اس
ــويد (يا هر عرصه ديگر از زندگى)، بايد بتوانيد  ش

مهارت هاى ارتباطى را خوب ياد بگيريد...
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مبينا بني اسدي

ــاني همواره به عنوان يكي از اركان   سرمايه انس
موثر در سازمان هاي اقتصادي پيشرو مطرح بوده و 
ــال اخير مي توان گفت كه اين اهميت  طي چند س
دوچندان شده است. سرمايه انساني سازمان ها مغز 
ــازمان هستند كه پويايي و نشاط آنها  متفكر آن س
ــازمان خواهد شد و  منجر به حركت روبه جلوي س
ــبت  ــردگي در آنها نيز به همان نس ــوت و افس رخ
سازمان را در راه دستيابي به اهداف و رقابت موثر در 

بازار عقب نگاه خواهد داشت.
در صنعت بيمه نيز رشد نوين اقتصادي، از دانش و 
اطلاعات سرچشمه مي  گيرد. اين امر موجب افزايش 
ــرماية فكري به عنوان مقوله اي پژوهشي  اهميّت س
ــده است. به طور كلي  و اقتصادي در اين صنعت ش
ــهم سرماية فكري در پيشرفت مديريتي،  نقش و س
ــوع تحقيقات جديد  ــي و اجتماعي اقتصاد موض فنّ
ــازماني،  ــت، به گونه اي كه دانش س قرار گرفته اس
ــناخته  ــل اصلي مزيتّ رقابتي و خلق ارزش ش عام
ــتيابي به مزيتّ رقابتي و  ــده است. بنابراين، دس ش
ــركت هاي بيمه در گرو توانايي آن در خلق،  بقاي ش
ــت.  ــي اس ذخيره، توزيع و كاربرد دارايي هاي دانش
ــاس رويكردي  ــرمايه فكري بر اس ــري س اندازه  گي
ــتوار است. اثر  ــهود اس راهبردي از دارايي هاي نامش
اين دارايي ها بر مبناي ميزان خلق ارزش و منافعي 

كه براي سازمان در پي دارد، سنجيده مي شود. 
ــرمايه   فكرى، موضوع جديدى است كه به لحاظ  س
ــطح جهانى مطرح  ــاله   اخير در س نظرى در چندس
ــر ارزش براى  ــه منبعى پ ــا از آن  جايى  ك ــده  ، ام ش
ــاب مى  آيد، ميزان رشد و توسعه    سازمان  ها به   حس
ــاخصى  ــدن به ش ــرعت در حال تبديل  ش آن به س
ــعه  يافتگى كشورهاست. از سوى ديگر، اين  در توس
ــى از ارزش   افزاترين  ــوان     يك ــهود به  عن منبع نامش
ــرمايه  اى كليدى در رشد كارآفرينى مطرح  منابع س
ــت. از اين  رو، امروزه ضرورت توسعه   سرمايه    شده  اس
ــطح كلان و در  ــزام جدى در س ــرى، به يك ال فك
عرصه   كسب و كار تبديل شده   است، به گونه  اي كه 
مى  توان شاهد پديدارى اقتصادي مبتنى بر اطلاعات 
و دانش بود، كه اساس و بنيان آن بر محور سرمايه   
ــاده شايد بتوان  ــتوار است. به تعبيرى س فكرى اس
ــى تشكيل  شده از  ــرمايه   فكرى را بسته  اى دانش س
مجموعه   منابعى نامشهود و پنهان، اصول، فرهنگ، 
ــتگى  ها، ساختارها،  الگوهاى رفتارى، قابليت، شايس
ــات، فرآيندها و پردازش  هاى منتج از دانش،  ارتباط

به  حساب آورد. 
ــت هاي  ــه دنبال سياس ــر كه ب ــال هاي اخي  در س
ــازي بخش خصوصي اهميت بيشتري  خصوصي  س
ــرمايه فكري به دليل  پيدا كرده و مقولاتي مانند س
اهميت در عملكرد سازماني اين بخش، بيشتر مورد 
ــركت هاي  ــت. در واقع در ش ــه و پيگيري اس علاق
ــيان اهميت دادن به  خصوصي همچون بيمه پارس
سرمايه هاي فكري مي تواند در پيشبرد اهداف تعيين 
ــاس به نظر مى رسد كه  ــده موثر باشد. بر اين اس ش
ــري روساي مجتمع هاي  برگزاري گردهمايي سراس
بيمه اي و شعب بيمه پارسيان باحضور مديرعامل و 
مديران ستادي مي تواند حركت مهمي در راستاي 
ــد كه بيمه پارسيان براي  ــان دادن اهميتي باش نش
ــكلات  ــنهادات و حتي مش ــي نظرات و پيش بررس
ــذا ادامه چنين  ــت. ل ــاني خود قايل اس نيروي انس
ــد بر اين  همايش هايي مي تواند نقطه تاييدي باش
روند و قطعا سودآوري آن براي سازمان در آينده اى 

نزديك نمايان خواهد شد. 

اهميت سرمايه فكرى 
در بازار رقابتى امروز 

 نشريه بنكر يكى از برجسته ترين مجلات بانكى - مالى جهان در جديدترين رتبه بندي خود بيمه پارسيان را در جايگاه 
اولين شركت بيمه خصوصي كشور قرار داد.

به گزارش روابط عمومي بيمه پارسيان در شماره جديد اين نشريه كه در نوامبر 2011 منتشر شد، درميان 500 موسسه 
مالى اسلامى جهان، بيمه پارسيان در رتبه 147 قرار گرفت و در ميان شركت هاي بيمه داخلي نيز جايگاه اولين شركت 

بيمه خصوصي و همچنين دومين شركت بيمه كشور را به خود اختصاص داد.
نشريه معتبر بنكر در اين رتبه بندي 675موسسه مالى از 55 كشور جهان را مورد ارزيابى قرار داده است كه از اين بين 

500 موسسه بر حسب درصد هاى نگهدارى دارايى هاى خود مطابق با قوانين شريعت رتبه بندى شده اند.
گفتني است نشريه بنكر (The Banker) كه انتشار آن از سال 1926 ميلادى آغاز شده و وابسته به نشريه بين المللى 
فايننشال تايمز است، در بيش از 150 كشور در سراسر دنيا منتشر مى شود و منبعى كليدى براى اطلاعات و تحليل هاى 

صنعت بانكدارى به شمار مى رود. 

 گردهمايي سراسري روساي مجتمع هاي بيمه اي و شعب خسارت بيمه پارسيان باحضور مديرعامل و مديران ستادي برگزار شد.
به گزارش روابط عمومي شركت بيمه پارسيان در اين گردهمايي سراسري كه طي روزهاي 23 و 24 آذرماه سال جاري در هتل 
لاله تهران برگزار شد، تمامي روساي مجتمع هاي بيمه اي و شعب خسارت بيمه پارسيان در فضايي صميمانه گرد هم آمدند و 

به تعامل و تبادل نظر پيرامون فعاليت هاي خود پرداختند.
ــين كريم خان زند مديرعامل شركت بيمه پارسيان ضمن ابراز خرسندي از برپايي اين  ــم افتتاحيه اين گردهمايي حس در مراس
ــته اند و صنعت بيمه فراز و نشيب هاي  ــال گذشته حدود 22 شركت پا به عرصه بيمه كشور گذاش ــت گفت: طي چند س نشس
ــت سر گذاشته است اما شركت بيمه پارسيان با يك برنامه مدون و روندي از پيش تعيين شده به حركت خود  ــياري را پش بس

ادامه داده است و اگر تك تك همكارانمان به وظايف خود عمل نمي كردند به اهداف تعيين شده نمي رسيديم.
به گفته وي اعضاي يك خانواده و يك سازمان اقتصادي مانند زنجيره اي هستند كه هر كدام از دانه هاي آن براي حفظ كل اين 

زنجيره براي ما داراي اهميت است.
مديرعامل شركت بيمه پارسيان گفت: ما ضمن اينكه بايد حسن هايمان را تقويت كنيم، بايد در راستاي از بين بردن ضعف هايمان 

نيز بكوشيم.
وي با اشاره به تفكيك واحد خسارت اتومبيل از ديگر واحدها در شركت بيمه پارسيان افزود: اين تفكيك بر اساس يك كار كاملا 

تخصصي و كارشناسانه صورت گرفت و مي تواند نقطه عطفي باشد براي افزايش ضريب نفوذ بيمه.
ــتري تاكيد كرد و خاطر نشان ساخت: شركت هاي بيمه  ــخنان خود بر لزوم احترام به مش كريم خان زند در بخش ديگري از س
همانند ديگر واحدهاي خدماتي و اقتصادي بايد در جلب رضايت مشتريان خود بكوشند و همواره تمامي همكاران ما در بيمه 

پارسيان بايد در مواجهه با مشتري لبخند به لب داشته باشند.
وي همچنين يادآور شد: با توجه به سرعت تغييرات و بالا رفتن ميزان رقابت در ميان شركت ها نياز به آموزش مداوم بيش از 

پيش احساس مي شود ضمن آنكه همه بايد در راستاي شناسايي مشكلات كمك كرده و براي رفع آنها اقدام نماييم.
ــاي شعب صدور(پنج گروه) و روساي شعب خسارت(پنج گروه) شكل گرفت  ــم افتتاحيه 10 كارگروه از ميان روس  پس از مراس
ــدت 30 الي 45 دقيقه در هر كارگروه حضور يافتند و در  ــتادي حاضر در اين گردهمايي هر كدام به نوبت و به م ــران س و مدي
فضايي صميمي به بحث و بررسي پيرامون مسايل و مشكلات روساي صدور و خسارت در رابطه با حوزه كاري خود پرداختند. 
گفتني است در پايان اولين روز همايش ضيافت شامي با حضور مديرعامل، مديران و روساي ادارات برگزار و هدايايي به رسم 

يادبود به حاضران اهدا شد.
ــي با حضور دكتر حافظي، مدرس دوره هاي مديريتي برگزار شد و طي آن  ــه اي آموزش همچنين در روز دوم همايش ابتدا جلس

مقوله رهبري در سازمان  مورد بررسي قرار گرفت.

باحضور مديرعامل و مديران ستادي برگزار شد؛
گردهمايي سراسري روساي مجتمع هاي
 بيمه اي و شعب خسارت بيمه پارسيـان

بيمه پارسيـان اوليـن بيمه خصوصي كشور
 به انتخاب نشريـه بنكـر

ولادت حضرت امام موسى كاظم (ع) 
و همچنين آغاز سال نو ميلادى را 

تبريك مى گوييم . 
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به كوشش يكى از نمايندگى هاى شهرستان خرم آباد صورت 
گرفت؛

امضاى تفاهم نامه همكارى ميان 
شركت شهرك هاى صنعتى لرستان 

و بيمه پارسيان
ــاد، تفاهم نامه همكارى ميان  ــتان خرم آب  با تلاش و پيگيرى يكى از نمايندگى هاى شهرس

شركت بيمه پارسيان و شركت شهرك هاى صنعتى لرستان منعقد شد.
به گزارش «چتر» بر اساس اين تفاهم نامه كه با تلاش نمايندگى فرحناز گله دارى منعقد شد، 
كليه پوشش هاى بيمه اى مورد نياز بيمه گذار و كاركنان آن در رشته هاى اتومبيل، آتش سوزى، 
ــئوليت، مهندسى و همچنين بيمه هاى اشخاص، انواع پروژه هاى عمرانى، حوادث،  باربرى، مس

درمان گروهى و بيمه مسافران خارج از كشور به بيمه پارسيان واگذار شد.
ــعه همكارى هاى متقابل و ساماندهى و  ــركت شهرك هاى صنعتى لرستان، توس مديرعامل ش
ــت.  وى گفت: به موجب اين تفاهم نامه صدور  تمركز بيمه اى را از اهداف اين تفاهم نامه دانس
ــيدگى  ــركت با اعمال حداقل نرخ هاى رايج در بازار بيمه و رس انواع بيمه نامه هاى مورد نياز ش
ــارت هاى وارده به موارد بيمه شده در حداقل زمان صورت خواهد گرفت و ارائه  و پرداخت خس
مشاوره فنى تخصصى در امور بيمه اى و تجزيه و تحليل شرايط خصوصى و عمومى هر يك از 

بيمه نامه هاى درخواستى از ديگر تعهدات اين تفاهم نامه است.

 سايت بيمه پارسيان در ميان برترين سايت هاى بيمه، رتبه دوم را بعد 
از سايت بيمه مركزي به خود اختصاص داد.

ــيان، سايت «ايران گويا» كه  ــركت بيمه پارس به گزارش روابط عمومي ش
همزمان با عيد سعيد غدير آغاز به كار كرده است بيش از هزار و چهارصد 
سايت پربيننده و قابل دريافت در ايران را براساس آمار بازديد و در موضوع 
يكسان، رتبه بندى نموده كه سايت بيمه پارسيان در ميان برترين سايت هاى 
بيمه، بعد از سايت بيمه مركزي رتبه دوم را به خود اختصاص داده است. 
ــمت سرمايه و تجارت اين سايت و در ستون بيمه ها  اين رده بندي در قس

قابل رويت است.
ــت ايران گويا به آدرس http://www.irangooya.ir پس از  گفتني اس
ــى سايت هاى مختلف، سايت هايى كه بر اساس آمار بازديد جهانى از  بررس
ــترى برخوردار باشند را انتخاب كرده و براي معرفى به  بازديد كننده بيش

كاربران لينك خواهد نمود.

برگزاري جشـن اولين سالگرد 
افتتاح مجتمع سنندج 

ــالگرد افتتاح مجتمع سنندج در  ــن كوچكي به مناسبت اولين س  جش
محل آن مجتمع برگزار شد.

ــه و با حضور كليه  ــن در يك فضاي صميمان ــه گزارش «چتر» اين جش ب
ــد كه طي آن با فراهم  ــارت برگزار ش نمايندگان و همكاران صدور و خس
ــب تمامي افراد حاضر در جلسه هر كدام به نوبه خود  آمدن محيطي مناس

مراتب شادماني و رضايت خود را از عملكرد مجتمع ابراز داشتند.

كسب رتبه دوم سايت 
بيمه پارسيان در ميان برترين 

سايت هاى بيمه

 در چهارمين همايش نوآورى و عدالت اقتصادى از بيمه پارسيان به 
عنوان يكي از نوآوران برتر سال 1390 تقدير به عمل آمد.

به گزارش روابط عمومي شركت بيمه پارسيان در اين همايش كه با حضور 
برگزار   ... و  امورخارجه  وزارت  دادگسترى،  وزارت  قضاييه،  قوه  مسوولان 
شد، بر اساس راي هيئت داوران از دستاوردها و توفيقات علمي و عملي 
بيمه پارسيان در مسير نوآوري و عدالت اقتصادي تقدير به عمل آمد و 

اين شركت به عنوان يكي از نوآوران برتر سال 1390 كشور معرفي شد.
گفتني است در اين همايش به 35شركت از ميان 600 شركت حاضر در 
ارزيابي ها، لوح و تنديس اعطا شد كه آرام رشيدي مدير روابط عمومي بيمه 
پارسيان به نمايندگي از حسين كريم خان زند مديرعامل اين شركت لوح 

سپاس و تنديس جشنواره را دريافت كرد.

تقدير از شركت بيمه پارسيـان به عنوان نـوآور سال 
گـزارشي از چهارمين كنفرانس كسب و كار بيمه

به سينه منتقـدان مـدال طلا نمى زنند
 چهارمين كنفرانس كسب و كار بيمه در سالن همايش هاى نيايش با حضور رئيس كل بيمه 

مركزى و مديران عالى رتبه شركت هاى بيمه برگزار شد. 
ــخنرانانى از شركت هاى مختلف بيمه كشور به ايراد سخن پرداختند كه در  در اين كنفرانس س

اين جمع حميد امامى نماينده مشهدى شركتمان نيز حضور داشت و يكي از سخنرانان بود.
امامي در سخنانى از همكارانش درخواست كرد تا از انتقاد كردن به مسئولين دست بكشند و با 

نگرش مثبت به اهداف خود بينديشند.
وي گفت: افكار منفى ما را از دستيابى به اهدافمان دور نگه مى دارد و نگرش مثبت ما را به جلو 

فرا مى خواند و باعث اعتماد به نفس بيشتر در افراد مى شود.
ــه در ذهنمان بكاريم همان را درو خواهيم كرد، افزود: ذهن ما مثل يك  ــا بيان اينكه هرچ وى ب
دستگاه آبميوه گيرى است كه هرآنچه ورودى به آن بدهيد، از خروجى اش نيز همان را دريافت 

خواهيد كرد.
ــغل هاى جامعه  ــت در صنعت بيمه را يكى از مقدس ترين ش ــيان خدم ــن نماينده بيمه پارس اي
ــت كرد تا در راستاي فرهنگ سازى بيمه و رواج آن در  ــمرد و از تمامي نمايندگان درخواس برش

ميان عامه مردم گام بردارند. 
ــى ترين نياز شبكه فروش و با يادى از يكي از  ــتن اساس  وى با تأكيد بر آموزش و به روز نگهداش
اشعار فردوسى پاكزاد (ز گهواره تا گور دانش بجوى) يادآور شد: غربى ها انديشه هاى بزرگان ما را 
ــاندند و نتايج آن را هم به دست آوردند كه پيشرفت هاى  جدى گرفتند و به آنها جامه عمل پوش

چشمگير آنها اين حقيقت را ثابت مى كند.
 وى در ادامه سخنانش ضمن اشاره به تمركز بر روى مشتريان و طرح سوالات هدفمند در رابطه 
ــا نيازهاى آنان به عنوان يكي از راهكارهاي فروش بيمه نامه، افزود: مي توان با ارائه راهكارهاى  ب
ــترى، مسير فروش را  ــمندانه و پاسخ هاى مناسب به سوالات مش ــوالات هوش صحيح و طرح س

كوتاه تر كرد و همچنين باعث صرفه جويى در وقت فروشنده و مشترى شد.
به گفته وي با نگرش مثبت و عشق و علاقه به مردم و حرفه مان مي توان كاري كرد كه مردم با 

رغبت خودشان از ما بيمه عمر بخرند.

      فـراخـوان

 نظر به مصوبات هيئت تحريريه ماهنامه چتر بدين وسيله به اطلاع مى رساند اين نشريه به 
عنوان نشريه تخصصى و داخلى شركت بيمه پارسيان در راستاي بهينه سازي مستمر و استفاده 
از تمامى ظرفيت ها و توانمندى هاى همكاران و نمايندگان از علاقمندان و فعالان حوزه خبر و 
اطلاع رسانى و آن دسته از عزيزاني كه توانايي نگارش مطالب مرتبط با صنعت بيمه را دارند براى 

همكارى در تهيه مطالب دعوت مي نمايد.
علاقمندان مى توانند مطالب پيشنهادي خود را به ايميل ماهنامه چتر به آدرس:

 (parsianjournal@gmail.com) ارسال نمايند.
لازم به يادآوريست ماهنامه چتر در نظر دارد با تمركز بر اخبار شعب، نمايندگان و مراكز صدور 
و خسارت نسبت به انعكاس دستاوردها و موفقيت هاي آنان اقدام كند و لذا ضروريست هرگونه 
فعاليتي در زمينه بيمه از قبيل برگزاري همايش، شركت در نمايشگا ها، پرداخت خسارت به 
مشتريان ويژه، فروش بيمه نامه به پروژه هاي خاص و ... را 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.
درپايان خواهشمند است با توجه به تغييرات ساختاري و محتوايي ماهنامه چتر نظرات و پيشنهادات 
خود را از طريق ايميل در اختيار همكاران خود در روابط عمومي قرار دهيد تا روند بهينه سازي 

مطالب مطابق با نيازهاي مخاطبان در دستوركار قرار بگيرد. 

مـاهنامه چتـر پـذيـراي
 مطالب همكاران و نماينـدگان
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وحيدرضا جمالى بيش از دو سـال است كه در مديريت عمر انفرادي 
بيمه پارسـيان مشـغول فعاليت اسـت. البته شـروع فعاليت وي در 
مجموعـه بيمه پارسـيان به فروردين ماه سـال 84 بـر مي گردد كه 
مدت 6 ماه در مديريت بيمه هاي اشـخاص به طـول انجاميد ولي به 
دليل پاره اي مسائل شخصي اين ارتباط كاري قطع شد؛ با اين وجود 
فعاليت اصلي او از ابتداي آذر 88 و در اداره محاسـبات و پشتيباني 
مديريت عمر انفرادي آغاز شد كه تا كنون نيز ادامه دارد. با او كه هم 
اكنون رئيس اداره محاسبات و پشتيبانى بيمه هاى عمرانفرادى است 

در رابطه با فعاليت هاي اين اداره به گفت و گو نشسته ايم. 

 جنـاب آقاي جمالـي! لطفا درخصوص آخرين دسـتاوردهاي 
بيمـه عمر پارسـيان اطلاعاتي را دراختيـار مخاطبان چتر قرار 

دهيد. 
ــت لازم مي دانم يادي  ــر اين مديري ــتاوردهاي اخي ــل از بيان دس قب
ــر محترم بيمه هاي عمر انفرادي  ــم از جناب آقاي صلاح نژاد مدي كن
ــتاوردهايي را كه درحال حاضر شاهد آن هستيم  ــياري از دس كه بس
ــتمر ايشان بوده و براي من بسيار  مرهون زحمات و پيگير ي هاي مس
ــاير همكارانم در مجموعه  ــت كه به نمايندگي از س مايه مباهات اس
ــائل و  ــاير مديريت هاي درگير با مس ــرادي و همچنين س ــر انف عم
ــم.  ــتاوردهاي اخير اين مديريت باش پروژه هاي عمر بيان كننده دس
ــه اخيراً عايد مجموعه  ــتاوردي ك به واقع مهمترين و بزرگترين دس
ــتحصال سود قطعي26 درصد ناشي از مجموع  عمر انفرادي شد، اس
معاملات بيمه هاي زندگي در سال 89 بود و همانطور كه خوانندگان 
محترم مي دانند، اين سود در بر گيرنده سود علي الحساب 15 درصد 
وهمچنين 85 درصد منافع حاصل مجموع معاملات بيمه هاي زندگي 
ــود مشاركت در منافع به  ــال مالي 89 بود كه در قالب س در پايان س
اندوخته بيمه نامه هاي بيمه گذاران بيمه هاي پس اندازي شركت اعم 
ــي  ــد. جاي بس ــرمايه گذاري و عمر و پس انداز اضافه ش از عمر و س
ــت كه شركت بيمه پارسيان توانسته طي دو  خوشحالي و افتخار اس
ــود قطعي را (سال 88، 24  ــال متوالي 88 و 89  بالاترين نرخ س س
درصد و سال 89 ، 26 درصد) در قياس با ساير شركت هاي فعال در 
اين حوزه استحصال و به اندوخته بيمه گذاران اضافه نمايد. دستاورد 
ــاني تحت  ــامانه اطلاع رس ــاره كرد، س ديگري كه مي توان به آن اش
ــت كه اخيراً راه اندازي شده و  ــرمايه گذاري اس وب بيمه هاي عمروس
ــي  ــار نمايندگان محترم قرار گرفت. يكي از گلايه هاي اساس در اختي
ــرمايه گذاري عدم  ــا بيمه نامه هاي عمروس ــاط ب ــدگان در ارتب نماين
ــي به اطلاعات مالي بيمه نامه هاي بيمه گذارانشان بود و با  دسترس
راه اندازي اين سامانه كه در بر گيرنده تمامي اطلاعات مالي و غير مالي 
بيمه نامه هاي عمروسرمايه گذاري بيمه گذاران، شامل ليست تمامي 
اقساط وصولي، معوق و آتي حق بيمه، اقساط وام، شرايط برداشت از 
اندوخته، مبالغ سود مشاركت در منافع، سوابق مربوط به الحاقيه ها و 
ــت، مشكل مذكور تا حد بسيار زيادي مرتفع شده. در اينجا  غيره اس
فرصت را غنيمت شمرده و به اطلاع نمايندگان محترم مي رسانم كه 
اين موارد تمامي امكانات موجود در اين سامانه نخواهد بود و با توجه 
ــدن مراحل تكميلي و همچنين طراحي هاي صورت گرفته  به طي ش
براي آن نمايندگان محترم و همچنين بيمه گذاران خواهند توانست 
ــبت به اطلاعات اندوخته و ارزش  ــمار نس به صورت اينترنتي و روزش
ــب كنند تا بتوانند مراوادات خود با  بازخريد بيمه نامه ها اطلاعات كس
ــاط معوق و غيره را از  ــت الحاقيه، پيگيري اقس مركز، اعم از درخواس
طريق اين سامانه انجام دهند. اگر اجازه دهيد به ساير دستاوردها به 

صورت آيتم وار اشاره كنم كه اين دستاوردها عبارتند از:
1. اخذ مجوزهاي قانوني طرح سنوات از بيمه مركزي. 

رئيس اداره محاسبات و پشتيبانى بيمه هاى عمرانفرادى:

ركـورد سال 89 را در صدور بيمه نامه هـاي 
عمـروسرمايـه گـذاري زده ايم

ــش اضافي پرداخت غرامت نقص  2. راه اندازي پوش
عضو. 

3. فراهم شدن امكان پرداخت حق بيمه اوليه طي 
سال هاي مختلف بيمه اي و همچنين امكان پرداخت 

حق بيمه يكجا. 
ــدن امكان استعلام نرخ بيمه نامه هاي  4.  فراهم ش
عمروسرمايه گذاري به دو طريق استعلام بر اساس 
حق بيمه و استعلام بر اساس اندوخته انتهاي مدت 

بيمه نامه. 
ــتعلام پرداخت  ــذ اس ــازي امكان اخ ــي س 5. نهاي

اندوخته انتهاي دوره به صورت مستمري. 
ــدن امكان پرداخت اقساط بيمه عمر از  6. فراهم ش

طريق موبايل بانك
ــت شرح موارد فوق الذكر درقسمت  لازم به ذكر اس
ــاني  ــامانه اطلاع رس ــنامه هاي س آيين نامه و بخش
ــار نمايندگان قرار  ــاي عمر انفرادي در اختي بيمه ه
ــه آن در  ــي ب ــه مي توانند ضمن دسترس گرفته ك
صورت بروز هر گونه سوال و ابهام با همكاران مستقر 

در اداره توسعه فروش تماس حاصل فرمايند. 

 تفاوت و يا به نوعي مزيت بيمه عمر پارسيان 
بـا بيمه هـاي عمـر سـاير شـركت ها را در چه 

مي بينيد؟
ــر انفرادي  ــه مي دانيد بيمه هاي عم ــور ك  همانط
ــرمايه گذاري از  و علي الخصوص بيمه هاي عمروس
ــوده و براي بيمه  ــس بيمه نامه هاي بلند مدت ب جن
ــدات اندوخته اي  ــه  تعه ــدت بيمه نام ــران طي م گ
ــر اين اندوخته  ــت.  قاعدتا اگ به دنبال خواهد داش
تعهدآور به درستي مديريت و سرمايه گذاري نشود، 
بدون شك در آينده بيمه گران را در ايفاي تعهدات 
ــده اي روبرو  ــكلات عدي خود به بيمه گذران با مش
ــاختار  ــود.  از طرف ديگر با توجه به س ــد نم خواه
ــرمايه  ــي بيمه اي و بانكي محصول عمر و س تركيب
گذاري، در اين بيمه نامه ها اندوخته بيمه نامه  هم در 
ــورت حيات به ذي نفعان  ــورت فوت و هم در  ص ص
ــود. با اين اوصاف  ــه  قابل پرداخت خواهد ب بيمه نام
مي توان خيلي روشن نتيجه گيري كرد بيمه گراني 
كه در سرمايه گذاري منابع مالي داري قدرت مانور 
ــه بيمه نامه ها را به  ــتري بوده و بتوانند اندوخت بيش
ــرمايه گذارى كنند، به  ــت س صورت بهينه و درس
عقيده من در اين بازار شديد رقابتي گوي سبقت را 
از ساير رقبا خواهند ربود. خوشيختانه سوابق موجود 
در اين زمينه، كه همان استحصال بالاترين نرخ هاي 
سود قطعي در سال 88 و 89 در صنعت بيمه بوده، 
ــودن محصول  ــني در برتر ب ــيار روش خود گواه بس
عمروسرمايه گذاري بيمه پارسيان در اين زمينه در 
مقايسه با اين محصول در ساير شركت هاست. دومين 
مزيتي كه مي توان به عنوان يك ويژگي ممتاز براي 
محصول عمروسرمايه گذاري پارسيان در نظر گرفت 
تخصيص سود روزشمار به اندوخته بيمه نامه ها بوده 
كه اين ويژگي هم در ارزش بازخريد بيمه نامه  و هم 
ــتفاده از  ــاير مواردي كه به نحوي منجر به اس در س

دسته 
بندي هاي 
مختلفي را 
حسب معيار 
تقسيم بندي 
مي توان براي 
بيمه هاي 
عمر در نظر 
گرفت كه 
يكي از آنها، 
دسته بندي 
بيمه هاي عمر 
به سه دسته 
بيمه نامه هاي 
عمر انفرادي، 
عمر جمعي و 
عمر گروهي 
است. به 
لحاظ فني 
و تكنيكي 
بيمه هاي 
عمر انفرادي 
و جمعي در 
مقايسه با 
بيمه نامه هاي 
عمر گروهي 
ماهيت 
يكساني 
دارند.

ــط ذي نفعان و يا بيمه گذاران مي شود،  اندوخته توس
ــت در حاليكه تمامي شركت هاي  ــاري و جاري اس س
ــود  رقيب عليرغم بيان اين نكته كه نحوه تخصيص س
ــمار  به منافع اندوخته اي بيمه نامه ها به صورت روزش
ــبه ارزش بازخريد به صورت سالانه و  است، در محاس
ــمار عمل نموده و بابت روزهايي كه اندوخته  نه روزش
ــده ، عملا  ــال تمام سرمايه گذاري نش ــتري يكس مش
ــن حالت تجربه  ــت نمي نمايند. در اي ــودي پرداخ س
ــدود 5 الي 15 درصد  ــان داده كه بيمه گذار درح نش
ــت خواهد داد  ــع بازخريدي بيمه نامه  را از دس از مناف
ــالا بودن ارزش بازخريدي  كه اين درصد در صورت ب
ــر مزايايي كه  ــل توجهي خواهد بود. از ديگ مبلغ قاب
مي توان براي محصول عمروسرمايه گذاري پارسيان بر 
ــمرد مي توان به پرداخت سود تشويقي به اندوخته  ش
ــه زودتر ازموعد  ــاط حق بيم در صورت پرداخت اقس
ــورت ديركرد  ــدم دريافت جريمه در ص ــيد، ع سررس
ــاط و همچنين جاري بودن پوشش هاي  پرداخت اقس
ــرط  ــه اي در صورت عدم پرداخت حق بيمه به ش بيم
ــاره كرد. همانطور كه مي بينيد  ــتن اندوخته اش داش
ــرمايه گذاري  ــي و مهم محصول عمروس ــاي اصل مزاي
ــتتر  ــيان به نحوي در دل اندوخته بيمه نامه  مس پارس
است كه بايستي با ظرافت خاص توسط نماينده براي 
ــب در خصوص اين  ــود. نكته جال ــتري نمايان ش مش
ــت كه مشتري بابت دريافت آن  مزيت رقابتي اين اس
ــده و صرفاً با پرداخت حق  متحمل هزينه اضافي نش

بيمه پايه بيمه نامه  از آن بهره مند خواهد شد. 

 به نظر شـما بيمه پارسـيان در چه جايگاهي از 
لحاظ فروش بيمه  عمر قرار دارد؟

ــه  ــرمايه گذاري بيم ــول عمروس ــبختانه محص خوش
ــيان عليرغم ورود ديرهنگام در عرصه فروش در  پارس
ــه با ساير رقبا، به پشتوانه نام و برند گروه مالي  مقايس
ــهامداران و همچنين عملكرد مثبتي كه  پارسيان، س
ــته  در زمينه هاي مختلف مرتبط با اين محصول داش
ــن محصول به  ــال از عرضه اي ــه س ــي قريب به س ط
ــال نسبت به سال قبل رشد بسيار  لحاظ فروش هر س
ــته به گونه اي كه هم  ــمگير و قابل توجهي داش چش
اكنون با وجود تمام نشدن سال، صدور بيمه نامه هاي 
ــال 89 را رد نموده كه  ــرمايه گذاري ركورد س عمروس
ــت ضمن عرض  ــراوان بوده ولازم اس ــه مباهات ف ماي
ــتقر در اداره صدور و  ــته نباشيد به همكاران مس خس
ــرايط  ــاير مجتمع هاي بيمه اي واجد ش ــن س همچني
صدور بابت زحمات بي دريغي كه در اين زمينه متقبل 
شده اند، كمال تشكر و قدراني را از ايشان داشته باشم. 

و  عمـر  بيمه نامـه   يـك  صـدور  زمـان  از   
سرمايه گذاري تا زماني كه بيمه نامه  به دست بيمه 
گذار برسد چه مدت طول مي كشد و چقدر كاهش 
اين زمان در جلب رضايت مشتريان تاثير دارد؟

به طور كلي پيشنهادهايي كه به مركز ارسال مي شوند 
به دو دسته كلي قابل تقسيم است؛ پيشنهادهايي كه 
نيازمند انجام آزمايشات پزشكي نبوده و پيشنهادهايي 
ــرمايه فوت  ــده، س ــن بيمه ش كه با در نظر گرفتن س
ــل مرتبط با  ــاير عوامل دخي ــي و همچنين س انتخاب
مسائل پزشكي شخص بيمه شده، نيازمند آزمايشات 
پزشكي هستند. در ارتباط با پيشنهاد هاي دسته اول 
در صورتي كه تمامي اطلاعات مندرج در فرم پيشنهاد 
ــد، ظرف  ــده باش به صورت كامل و صحيح تكميل ش
ــده و معمولا در مدت  ــدت يك الي دو روز صادر ش م
زمان كوتاهي بيمه نامه  در اختيار مشتري قرار مي گيرد.  
ــنهادها كه منجر به  ــته دوم پيش اما در ارتباط با دس
انجام آزمايشات پزشكي مي شوند فرايند طولاني تري 
را در صدور طي  مى كنند كه با همكاري مجتمع هاي 
ــات و ارسال به موقع  بيمه اي در دريافت نتايج آزمايش
ــريع پيدا خواهد كرد. اما  آن به مركز اين روند نيز تس
اين نكته نيز قايل ذكر است كه پوشش هاي بيمه اي از 
زمان صدور بيمه نامه  جاري بوده و تعهدات بيمه گر در 
ــت. در ارتباط با بحث  قبال بيمه نامه  صادره جاري اس
رضايتمندي مشتري نيز واضح و مبرهن است هر چه 
ــريع تر بوده و بيمه نامه   فرايند صدور يك بيمه نامه  س
ــرد مطمننا  ــذار قرار گي ــار بيمه گ ــريع تر در اختي س

رضايت مشتري را به دنبال خواهد داشت. 

 با اعلام خبر سـود قطعي بيمه عمر سـال 89 و 
اخباري از اين دسـت، آمار صـدور بيمه هاي عمر 

چه تغييراتي مي كند؟ لطفاً توضيح دهيد. 
همانطور كه قبلا عرض كردم، طي سه سال از آغاز به 
كار صدور بيمه نامه هاي عمروسرمايه گذاري در شركت 
ــد بسيار  ــيان روند صدور اين بيمه نامه  رش بيمه پارس

ــته كه مي توان عوامل زيادي را در اين  فزاينده اي داش
ــت. يكي از مهمترين دلايل نيز همان  امر دخيل دانس
ــودهاي قطعي بالا در مقايسه با ساير  ــتحصال س اس
شركت هاي رقيب طي دو سال متوالي 88 و 89 بوده 
ــيار  ــت كه مفصلاً مورد بحث قرار گرفت. البته بس اس
ــت هرچه محصول در راستاي خواسته ها  مشخص اس
ــاف و هم خواني  ــتري انعط ــاي مش و نيازمندي ه
ــتري در مقايسه با ساير شركت ها داشته و بتواند  بيش
دغدغه مشتري را به نحوي مناسب درك و رفع نمايد، 
مطمئنا سير صعودي صدور همچنان ادامه پيدا خواهد 

كرد. 

 تفـاوت بيمه هـاي عمـر گروهي و انفـرادي در 
چيسـت و كداميـك مزيت هـاي بيشـتري براي 

شركت و نمايندگان دارد؟
دسته بندي هاي مختلفي را حسب معيار تقسيم بندي 
ــر در نظر گرفت كه يكي  ــوان براي بيمه هاي عم مي ت
ــته  ــه دس ــته بندي بيمه هاي عمر به س ــا، دس از آنه
بيمه نامه هاي عمر انفرادي، عمر جمعي و عمر گروهي 
است. به لحاظ فني و تكنيكي بيمه  نامه هاي عمر انفرادي 
ــاي عمر گروهي  ــه با بيمه نامه ه ــي در مقايس و جمع
ماهيت يكساني دارند. بدين صورت كه بيمه نامه هاي 
عمر انفرادي و جمعي ماهيت بلندمدت داشته و مثلا 
ــاله صادر مي شوند.  ــاله و حداكثر 30 س حداقل 5 س
ــن در بيمه نامه هاي عمر انفرادي و جمعي هر  همچني
ــده متناسب با سن، سرمايه فوت، مدت بيمه  بيمه ش
ــلامتي خود و  ــه، حق بيمه پرداختي و وضعيت س نام
خانواده اش بيمه نامه اي منحصر به خود خواهد داشت. 
با توجه به ماهيت بلند مدت بيمه هاي عمرانفرادي و 
جمعي در پرداخت حق بيمه و همچنين تعهد بيمه گر 
ــته و  ــبات فني اين رش ــارت، محاس در پرداخت خس
ــنجش  ــن ارزيابي منابع مالي آن به منظور س همچني
توان مالي بيمه گر در برآورده كردن تعهدات بلندمدت 
ــت. در عين  خود از اهميت فوق العاده اي برخوردار اس
حال در بيمه هاي عمرانفرادي بيمه گر با يك بيمه شده 
ــه  عمر جمعي  ــي در بيمه نام ــد بود ول ــه خواه مواج
مجموعه اي از افراد يك سازمان و يك شركت هستند 
ــخص يك بيمه نامه   كه هر كدام طي يك قرارداد مش
ــب با سن، سرمايه، مدت  مجزاي عمر انفرادي متناس
ــلامتي خود خواهند داشت. اما  بيمه نامه  و وضعيت س
ــاله  در بيمه نامه هاي عمر گروهي مدت بيمه نامه  يكس
بوده و در آن مجموعه اي از افراد يك سازمان يا شركت 
ــاس توافقاتي كه در آن  ــب يك قرارداد و بر اس در قال
بين بيمه گر و بيمه گذار صورت مي گيرد، تحت پوشش 
ــه اي قرار مي گيرند. در بيمه نامه هاي عمر گروهي  بيم
محاسبه گر فني در محاسبات فني خود با متوسط ها 
ــراد تفاوتي را در  ــني اف عمل خواهد نمود و تفاوت س
ــدات بيمه گذار در پرداخت حق بيمه و همچنين  تعه
ــش بيمه اي بوجود نخواهد آورد.  بيمه گر در ارائه پوش
ــده  ــاي عمر گروهي صرفاً فوت بيمه ش در بيمه نامه ه
بوده كه تحت پوشش بيمه اي قرار گرفته و در صورت 
ــود.  ــي از طرف بيمه گر ارائه نمي ش حيات وي پوشش
ــتري  اما در ارتباط با اينكه كدام محصول مزيت بيش
ــتي به  ــت بايس را براي نماينده و بيمه گر خواهد داش
ــن محصولات ويژگي ها،  ــانم هر كدام از اي عرض برس
خصوصيات و مشتريان خاص خود متناسب با پوششي 
كه براي بيمه شده ارائه مي دهند، خواهند داشت. در 
ــه ماهيت بلند مدت  ــن حال به نظر من با توجه ب عي
ــرويس ها و  ــرط ارائه س بيمه هاي عمر انفرادي، به ش
خدمات پس از فروش مناسب و به موقع به مشتري و 
همچنين مديريت صحيح منابع مالي، بيمه گر مطمئن 
از دريافت يك جريان منظم حق بيمه به صورت بلند 
ــرط  مدت خواهد بود و همانطور كه عرض كردم به ش
ــب بيمه گر را به لحاظ در اختيار  سرمايه گذاري مناس
ــوده و منجر به  ــيار بزرگ نم ــتن منابع مالي بس داش
افزايش قدرت سرمايه گذاري وي خواهدشد. همچنين 
در صورتي كه نماينده  نيز طي مدت بيمه نامه  مشتري 
خود را رها ننموده و به صورت منظم و مستمر پيگير 
ــاط با محصول  ــتري در ارتب ــت ها و نياز مش درخواس
ــد با توجه به بلندمدت بودن اين  خريداري شده باش
ــراي نماينده فراهم خواهد بود  محصول اين فرصت ب
تا بتواند مشتري را در خريد ساير محصولات بيمه اي 
شركت ترغيب نموده و همچنين خود اين مشتري در 
ــب  ــب از نماينده و كس صورت دريافت خدمات مناس
ــتقيم به  ــاد كافي از جانب وي به صورت غيرمس اعتم
ــده عمل كرده و  ــوان تبليغي زنده براي اين نماين عن
اطرافيان و نزديكان خود را ترغيب به خريد محصولات 

بيمه اي از وي خواهد نمود.  
ادامه در صفحه 5        
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 شـمس الدين اشـراقي كه هم اكنون رياسـت شعبه 
خسـارت لاهيجان را برعهده دارد ازسـال 1368 فعاليت 
بيمه اي خود را از بيمه ايران آغاز كرده و به مدت 13سـال 
در ايـن شـركت ادامـه فعاليـت داده اسـت. وي پس از 
بازنشسـتگي در ارديبهشت ماه85 به جمع خانواده بيمه 
پارسيان پيوسـت و نسبت به افتتاح شـعبه خسارت در 

شهرستان لاهيجان اقدام كرد.

 بـا توجه به اهميت واحدهاي پرداخت خسـارت در 
جلب رضايت مشتريان خسارت ديده در شعبه خسارت 

لاهيجان چه تمهيداتي انديشيده ايد؟
فرايند پرداخت خسارت در اين شعبه به نحوي طراحي شده 
ــكيل پرونده تا صدورچك خسارت  كه امر پذيرش وتش
ــود تا از  ــت و در كوتاه ترين زمان ممكن انجام ش ــا دق ب
ــلاف وقت آنها جلوگيري  ــه مجدد زيانديدگان و ات مراجع

شود.

 روزانه به طور متوسط چند پرونده خسارتي را مورد 
بررسي قرار مي دهيد؟ 

بطور ميانگين 3 تا 4 پرونده

 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؟
شيوه هاي ارزيابي خسارت بايد انعطاف پذير و شناور باشد 
ــش خودروها با مدل هاي مختلف  ــن معني كه با افزاي بدي
ــد كه اين  ــب باش ــت متناس و فناوري هاي جديد مي بايس
ــر نخواهد شد مگر با آموزش مستمر و هم افزايي  امر ميس

تجربيات كارشناسان. 

 فراينـد ارزيابـي و پرداخت خسـارت تـا چه حدي 
مي تواند به حفظ يك مشتري براي يك شركت بيمه اي 

منجر شود؟
ــارت مانند خدمات پس از  ــد ارزيابي و پرداخت خس فراين
فروش يك شركت است و به همين خاطر هر چه كيفيت و 
سرعت ارائه خدمات بالاتر باشد رضايت مشتري نيز بيشتر 

خواهد شد.

 تلاش بيمه پارسـيان براي كاهش زمان رسيدگي به 
پرونده ها را چطور ارزيابي مي كنيد؟

ــراي كاهش زمان  ــيان ب ــه عقيده من تلاش بيمه پارس ب
رسيدگي به پرونده ها با تمهيداتي كه در نظر گرفته شده 
مثبت است ولي  بعضي از موارد كه به تفسير قوانين مربوط 

مي شود بايد مورد بازنگري قرار بگيرد.

 شعبه خسارت لاهيجان چه برنامه هايي براى كاهش 
هرچه بيشـتر زمان رسـيدگي به پرونده هاي خسارت 

دارد؟
ــتفاده از ابزار و امكاناتي كه در  شعبه خسارت لاهيجان با اس
اختيارش قرار گرفته و با توجه به حدود اختيارات تفويض شده 
از سوي مديريت محترم عامل, پرونده هايي كه مبلغ خسارت 
آن در اختيار شعبه باشد در اسرع وقت تسويه و چنانچه بيش 
از اختيارشعبه باشد با سرعت و دقت آماده و جهت پرداخت 

خسارت زيانديده به مديريت هاي مربوطه ارجاع مي دهد

 آغـاز همـكاري مهدي صادقـي با بيمه پارسـيان از 
شهريور ماه 86 بود و وي از تيرماه 89 به سمت مسئول 
مجتمع بيمه اي كرمان منصوب شده است. صادقي قبل از 
شروع به كار در شركت بيمه پارسيان در سازمان فروش 
ايران خودرو در تهران مشغول كار بود و از همان زمان با 
شـركت بيمه پارسـيان به عنوان شـركتي خوشـنام و 
قدرتمند در عرصه مالي و اقتصادي آشنا شد و درخواست 

همكاري داد. 

  سهم مجتمع بيمه اي كرمان از رشته شخص ثالث 
چه ميزان است؟ 
حدود 45 درصد

 آيا شما به فروش بيمه هاى اجبارى اعتقاد داريد؟
شخصاً با فروش بالاجبار بيمه نامه بدون رضايت مشتري 
مخالفم، اما به نظر من ارائه بيمه نامه به همراه توضيحات 
ــاي اين نوع  ــن وي از مزاي ــودن ذه ــن نم كامل و روش

بيمه نامه ها در افزايش فروش اثر مستقيم دارد. 

 آيـا طرح بيمه پارسـيان بـراى عرضـه بيمه هاى 
اختيـارى مانند عمر و آتش سـوزى منازل مناسـب 

است؟
ــه انعطاف پذيري در پرداخت و  بله. طرح عمر با توجه ب
ــش از بدو تولد طرح مناسبي است و پيشنهاد  ارائه پوش
ــرايط  ــب نماندن از رقبا ضمن ارائه ش ــم براي عق مي كن
ــرايط ساير شركت ها را نيز در  جديد و منحصر به فرد، ش
نظر داشته باشيم. همچنين طرح آتش سوزي با توجه به 
حق بيمه نسبتاً پايين آن مورد استقبال قرار گرفته است.

 به نظر شما عرضه بيمه هاى عمر پارسيان تا چه حد 
با استقبال مردم مواجه بوده است ؟ 

ــركت بيمه پارسيان با توجه به امكانات و خدمات نزد  ش
مردم مقبوليت دارد و اعلام سود مشاركت بالاي بيمه هاى 
عمر در سالهاي اخير و همچنين با ارائه پوششهاي جديد 

مورد استقبال واقع گرديده است.

 نظر شما در مورد نرخ تعرفه رشته هاى مختلف بيمه اى 
چيست؟

ــي ارائه نرخ مي نمايد  ــيان همواره بصورت فن بيمه پارس
ــت.چنانكه در  ــن به معناي بالا بودن نرخ نيس و البته اي
ــته ها نر خ بيمه پارسيان با ساير شركتها  ــياري از رش بس
قابل رقابت است و اين روند براي شركتي كه جهت ماندن 
با قدرت در بازار  برنامه ريزي دراز مدت دارد دور از انتظار 

نيست .

 آيا آزاد سازى يا حذف تعرفه موجب رقابت خواهد 
شد؟

ــديدتر خواهد كرد و  ــازي تعرفه قطعاً رقابت را ش آزاد س
ــوي  ــر در كوتاه مدت توجه بيمه گذاران را به س ــن ام اي
ــدام به  ــر حرفه اي اق ــورت غي ــه به ص ــركت هايي ك ش
ــا در نهايت  ــوق خواهد داد ام ــكني مي كنند س ــرخ ش ن
ــي خواهند ماند كه به  ــركت هايي در چرخه رقابت باق ش

طورت علمي ارائه نرخ مي كنند و طي اين مدت كوتاه نيز 
بيمه گذاراني كه به طور دائم با صنعت بيمه سروكار دارند 
عملاً به اين ضرب المثل فارسي كه «هيچ ارزاني بي علت 

نيست» پي برده اند.

 با توجه به پيشـرفت خوبى كـه در پرتفوى كرمان 
شـاهد هستيم، شـما چه عواملى را در اين پيشرفت 
موثر مى دانيد و داير نمودن مجتمع آيا تاثيرى مناسب 

داشته است؟
ــتقل در  ــاختماني بزرگ و مس قطعاً وجود مجتمع با س
ــتري  ــتان در جلب نظر مش يكي از بهترين نقاط شهرس
تاثير داشته است. همچنين انگيزه و زحمات نمايندگان 
ــمار مي روند و اهتمام وتلاش  كه صف مقدم فروش به ش
همكاران مجتمع عوامل مهمي در اين موفقيت بوده است.  

 شما بيشتر تمايل به صدور كدام رشته هاى بيمه اى 
داريد؟ 

ــيل بازار در بيمه هاى مسئوليت، آتش  با توجه به پتانس
سوزي و عمر انفرادي و سهم اين بيمه ها در پرتفوي، اين 

مجتمع بيشتر تمايل به صدور آنها را دارد.

 تعامل مجتمع كرمان با نمايندگان و نيز نمايندگان 
اين شـهر با مجتمع چگونه است؟وآيا از نحوه ارتباط 
مديران ستادى پارسيان با مجتمع ها رضايت داريد؟

ــيار بزرگ است و لازمه  ــيان يك مجموعه بس بيمه پارس
تعالي و پيشرفت امور تعامل تمامي اجزا با يكديگر است. 
در كرمان نيز سعي بر اين شده است كه اين تعامل به نحو 
مطلوبي انجام گيرد و بحمداالله بين مجموعه نمايندگان 
و همكاران مجتمع روابط كاري صميمي حكم فرماست.

ــتاد كه  همچنين در همين جا از كليه مديران محترم س
ــري مداوم مجتمع را  ــواره با تجربيات ارزنده و پيگي هم
ــكر و قدرداني  ــيدن به اهداف ياري مي نمايند تش در رس

مي نمايم. 

 براى حفظ مشتريان خود از چه ابزارهاى تشويقى 
بايد استفاده كنيم؟

به نظر من عامل مهمي كه باعث حفظ مشتري مي شود، 
ــفاف در زمان فروش بيمه نامه و توجه و  ارائه اطلاعات ش
احترام به نيازها و حتي در نظر گرفتن منفعت بيمه گذار است 
ــود  و رعايت اين امر باعث يك رابطه قوي دو طرفه مي ش
ــدگار خواهد بود.همچنين  ــتري همواره مان و چنين مش
ارائه خدمات پس از فروش سريع و مناسب به ويژه در زمان 
ــتري فوق العاده تاثيرگذار  ــارت در جلب رضايت مش خس

خواهد بود.

 در پايان اگر پيشنهادى براى شركت يا حرفى براى 
خوانندگان چتر داريد بفرماييد.

ضمن عرض تشكر از شما و همكاران مجتمع و نمايندگان 
ــارت  ــن همكاران واحد خس ــان و همچني ــرم كرم محت
ــتريان  اتومبيل كرمان كه انصافاً در ارائه خدمات به مش
اهتمام مي ورزند، براي همه خانواده بيمه پارسيان آرزوي 

شادكامي و موفقيت روز افزون را دارم.

 نقش آموزش در فرايند ارزيابي و پرداخت 
خسـارت و در نهايـت بهره وري شـركت را 

چگونه ارزيابي مي كنيد؟
نقش آموزش در ارتقاي دانش فني كارشناسان 
ــيار مفيد و  ــارت غير قابل انكار بوده و بس خس
ــوزش به صورت  ــه اين آم ــت؛ چنانچ موثر اس
ــان خسارت مي توانند  گروهي باشد كارشناس
با هم افزايي اطلاعات و تجربيات خود مهارت 

كارشناسي و فني خود را ارتقا دهند.

 مهمتريـن وظايف ارزيابان خسـارت در 
مواجهه با مشتريان چيست؟

مهمترين وظايف ارزيابان خسارت در مواجهه با 
مشتري, رعايت حال زيانديده است به نحوي كه 
از حضور در شركت احساس آرامش و رضايت 
نمايند و اقتدار همراه با سعه صدر با زيانديدگاني 
كه مطالبه بيش از استحقاق قانوني خود دارند.

 اغلب نارضايتي مراجعه كنندگان به شعبه 
خسـارت لاهيجان  به چه دلايلي اسـت و 
براي رفع آن چه اقداماتي را انجام مي دهيد؟
ــيم  ــه دو بخش تقس ــتريان ب ــي مش نارضايت
ــود؛ بخش اول شرايط حاكم بر بيمه نامه  مي ش
ــت، مباحث مربوط به فرانشيز, استهلاك و  اس
ــر و بيمه گزار ملزم  ــلام مصرفي كه بيمه گ اق
ــتند. در اين بخش كاركنان  به رعايت آن هس
شعبه مي بايست با ارائه توضيحات لازم مشتري 
ــه كنند. بخش دوم نارضايتي ها نيز در  را توجي
ــارت ممكن  ــيدگي و پرداخت خس فرآيند رس
ــعبه لاهيجان با  ــت صورت بگيرد كه در ش اس
ــعي بر اين است  ــيده س تمهيداتي كه انديش

رضايت مشتريان تا حد امكان جلب شود.

 در پايان اگر پيشـنهادى براى شركت يا 
حرفى براى خوانندگان چتر داريد بفرماييد.

در خاتمه ضمن عرض تشكر و امتنان از كليه 
ــركت و خصوصا  ــنل محترم ش مديران و پرس
ماهنامه وزين چتر لازم مي دانم اشاره كنم كه 
نظارت در شركت بايد فعال و موثر باشد بدين 
معني كه مستمر و از نزديك صورت بگيرد نه 
از راه دور و به صورت موردي. نظارت ميداني و 
ــعبه چه در بخش صدور و چه در  در محل ش
بخش خسارت باعث آشكار شدن نقاط ضعف و 
قوت مي شود و اين امكان را به مديران محترم 
مي دهد كه به موقع نقاط ضعف را برطرف كرده 
ــاير بخش ها انتقال دهند.  و نقاط قوت را به س
ــتمر جلوگيري از هر  ــن ديگر نظارت مس حس
ــت. همچنين  ــتفاده احتمالي اس گونه سوءاس
پيشنهاد مي كنم  به امر رفاه و معيشت كاركنان 
شركت از طرف مديران محترم توجه بيشتري 

صورت بگيرد.

نـظارت در شركت بايد فعال و موثـر بـاشد
رئيس شعبه خسارت لاهيجان:

فرايند 
پرداخت 
خسارت در 
اين شعبه 
به نحوي 
طراحي شده 
كه امر پذيرش 
وتشكيل 
پرونده تا 
صدورچك 
خسارت با 
دقت و در 
كوتاه ترين 
زمان ممكن 
انجام شود.

سـود مشاركت بالاي بيمه هاي عمر پارسيـان 
مـورد استقبال مشتـريان قرار گرفته است

رئيس مجتمع بيمه اي كرمان:
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 بيتا مهدويه يكي از نماينده اصفهان است و پيش از 
اينكـه به عنوان نماينده بيمه پارسـيان مشـغول به كار 
شـود در حرفه هاي مختلفي فعاليت كرده. او سـپس به 
دنبال دريافت پيشـنهاد اخذ نمايندگي از طرف يكي از 
مـورد  در  تحقيـق  بـه  شـروع  بيمـه اي  شـركت هاي 
شـركت هاي بيمه كـرد و به اين دليل كه شـركت بيمه 
پارسـيان جايگاه نخسـت را در بين سـاير شركت هاي 
خصوصـي بـه خود اختصـاص داده بـود بـراي فعاليت 
نمايندگـي ايـن شـركت را انتخاب كـرد. او در رابطه با 

فعاليت هايش به سوالات ما پاسخ داده است. 

 خانـم مهدويه براى فروش بهتر بيمه هاى عمر چه 
توصيه اى براى ساير نمايندگان داريد؟ 

ــود و  اعتقاد به  ــر مي كنم افتخار به خود و حرفه خ فك
ــات بيمه اي، افزايش  ــده،  ارتقاي اطلاع بيمه نامه ارائه ش
تعداد ملاقات ها، مصاحبه و برخورد با افراد كارآمد، شركت 
ــات و همايش ها و همچنين استفاده از تجربيات  در جلس

همكاران موفق مي تواند عواملي در راستاي موفقيت باشد.

 به نظر شما براي فرهنگ سازي در زمينه بيمه چه 
اقداماتي را مي توان صورت داد؟

ــق تبليغات در صدا و  ــازي از طري به نظر من فرهنگ س

سيما كه بيشترين مخاطب را دارد و همچنين تبليغات 
شهري و حضور در نمايشگاه ها مي تواند موثر باشد.

 آيا آزاد سازى يا حذف تعرفه موجب رقابت خواهد 
شد؟

بدون شك  حذف تعرفه ها باعث افزايش رقابت مي شود 
ــا اتخاذ  ــركت ب ــد ش ــدوارم كه مديران ارش ــن امي و م
تصميمات مناسب باعث افزايش سهم بازار شركت بيمه 

پارسيان شوند.

 شـما بيشـتر تمايـل به صـدور كدام رشـته هاى 
بيمه اى داريد و چگونه شـد كه جزو نمايندگان برتر 

شديد؟
اول اينكه مزاياي بيمه عمر و سرمايه گذاري شركتمان 
ــده كه  ــركت هاي بيمه اي باعث ش ــاير ش ــبت به س نس
ــترين فعاليتم در اين زمينه باشد. همچنين باتوجه  بيش
ــويق  ــاوره، حمايت و تش ــه خدمات، مش ــه اينكه ارائ ب
مشتريان در راستاي جلوگيري از فسخ بيمه نامه ها طي 
ــر نيازمند صرف  ــاي بلند مدت نظير بيمه عم قرارداده
ــتگذاري هاي  ــت، با اين وجود اگر سياس وقت زيادي اس
ــته ها تغيير پيدا  ــركت در زمينه تعرفه هاي ساير رش ش
ــته ها نيز بهتر مي شود  ــاير رش كند در نتيجه فروش س

ــه  اطلاعات  ــته هاي بيم ــدم كه در كليه رش و علاقه من
كامل تري كسب كنم و فعاليت خود را گسترش دهم. از 
طرفي معتقدم چناچه هر شخصي در هر زمينه شغلي به 
ــق بورزد، حتماً موفق خواهد شد. ساعت  حرفه خود عش
ــب  است ولي بارها  كار نمايندگي من از 8 صبح تا 8 ش
ــاعات كاري نيز با من  ــاده كه پس از اتمام س اتفاق افت
ــتري تقاضاي مشاوه داشته و  ــده و مش تماس گرفته ش
ــاعت 11 شب  ــدم به دفتر كار برگردم و تا س مجبور ش
ــه نظر من دليل  ــته ام. ب در دفتر نمايندگي حضور داش

موفقيت تنها عشق به كار و رضايت همنوعان است.

 سهم شما از رشته شخص ثالث چه ميزان است؟ 
ــخص ثالث 22 درصد  ــهم نمايندگي من از رشته ش س
است كه درواقع به عنوان پل ارتباطي براي فروش انواع 
بيمه نامه بوده و باعث شده تا در زمينه فروش بيمه هاي 
عمر و سرمايه گذاري  پرتفوي چشمگيري داشته  باشم.

 آيا شما به فروش بيمه هاى اجبارى اعتقاد داريد؟ 
ــنايي كافي برخي از  ــال حاضر با توجه به عدم آش در ح
مردم با بيمه ها و شرايط اقتصادي خانواده ها ارائه برخي 
ــنا شدن با بيمه لازم  بيمه ها به صورت اجباري براي آَش
ــدن بيمه آتش سوزي منازل  ــت و اينكه از فراگير ش اس
ــش حوادث طبيعي  براي ايجاد امنيت   مسكوني با پوش

براي مردم بسيار خوشحالم.

 آيـا طرح بيمه پارسـيان بـراى عرضـه بيمه هاى 
اختيـارى مانند عمر وآتش سـوزى منازل مناسـب 

است؟
ــازمان  ــا توجه به اينكه مديران بخش هاي مختلف س «ب
ــاي  ــف نيازه ــق و كش ــال تحقي ــداوم در ح ــور م به ط
ــركت ها  ــا با سايرش ــه بيمه نامه ه ــذاران و مقايس بيمه گ
ــرمايه گذاري از مزاياي  ــر و س ــتند، طرح بيمه عم هس
ــرفت  رقابتي بالايي برخوردار بوده ولي بازهم جاي پيش
ــوزي نيز با توجه به  ــه بيمه هاي آتش س را دارد. در زمين

تفكيك انواع بيمه نامه ها طرح مناسبي است.»

 نظر شـما در مورد نرخ تعرفه رشـته هاى مختلف 
بيمه اى چيست؟ 

ــر مناقصه ها بر خلاف  ــه به عدم موفقيتم در اكث با توج
مكاتبات مستمري كه با سازمان ها و شركت هاي بزرگ 
ــرخ تعرفه هاي بيمه  ــد كه ن ــور به نظر مي رس دارم اينط

پارسيان كمي قابل تأمل است.

 در مـورد تعامل نماينـدگان بايكديگر و همچنين 
واحدهاى صدور چه نظرى داريد و آيا از نحوه ارتباط 
مديران ستادى پارسيان با نمايندگان رضايت داريد؟ 
ــب موفقيت  ــش پررنگي در كس ــدگان نق ــل نماين تعام
ــد و ارتقاي  ــت رش ــد در جه ــاي بلن ــتن گام ه و برداش

نمايندگي ها و نهايتاً شركت خواهد داشت و نتيجه همين 
تعامل بين نمايندگي هاي حديدي، غفاري، رحيمي راد، 
ــي  اصغري و مهدويه در اصفهان باعث برگزاري همايش
ــي در فعاليت  ــد كه همين نقطه عطف ــهر ش در اين ش
ــرد. بنابراين رفاقت، كارآمدتر از  اين نمايندگي ايجاد ك
رقابت است و نيز در خصوص واحدهاي صدور، هرچقدر 
ــدگان صميمانه تر و  ــعب بانماين روابط بين كارمندان ش
ــل و رغبت و انگيزه  ــد نمايندگان با مي محترمانه تر باش
ــعب مراجعه مي كنند. همچنين معتقدم  بيشتري به ش
ــدگان باعث دلگرمي و  ــتادي با نماين ارتباط مديران س

تشويق نماينده جهت فعاليت بيشتر مي شود.

 چه توصيه اى به نمايندگان براى بالا بردن پرتفوى 
نمايندگى داريد؟ 

ــم كه توصيه اي براي  ــن خود را كوچكتر از آن مي دان م
همكاران داشته باشم ولي فكر مي كنم رمز جذب پرتفو 
ــي بالا، صبر و  ــتن روابط عموم ــن نمايندگي؛ داش در اي
ــاف در مورد  ــاوره، رعايت انص ــه، صداقت در مش حوصل
ــوع و مديريت نمايندگي با  ــتريان، تكريم ارباب رج مش

اصول علمي بوده است.

 براى حفظ مشتريان خود از چه ابزارهاى تشويقى 
بايد استفاده كنيم؟ 

ــت راهنمايي و حفظ  ــه خدمات پس از صدور جه ارائ
ــاي تبليغاتي در  ــه هداي ــتريان، تهي ــا مش ــاط ب ارتب
رده هاي قيمتي مختلف براي مشريان مختلف، تماس 
ــبت هاي  ــتريان ويژه در مناس ــخص نماينده با مش ش
ــارت بدون بروز  گوناگون، ارائه خدمات در موقع خس
ــريع دريافت  ــن علت كه پيگيري و تس ــي به اي ناراحت
ــارت از سوي نماينده، روش بازاريابي تاثيرگذارتر  خس
ــت و اين امر  ــدور بيمه نامه اس ــري هنگام ص از پيگي
ــبب اعتمادسازي نسبت به شركت در نظر مشتريان  س
ــد و جذب پرتفوي  ــود. همين مسئله عامل رش مي ش
ــتريان  ــود. چراكه مش ــركتمان مي ش ــتر براي ش بيش

ــتند. ــبكه بازاريابي هس ــترده ترين ش گس

 در پايـان اگر پيشـنهادى براى شـركت يا حرفى 
براى خوانندگان چتر داريد بفرماييد.

ــنهاد من به مديران محترم شركت، افزايش تعداد  پيش
ــي و كاهش بروكراسي و سلسله مراتب  دوره هاي آموزش
ــاط با مديران صاحب  ــت. هرچه برقراري ارتب اداري اس
ــد، سريع تر خواسته هاي  نظر براي نماينده آسان تر باش
ــد و تصميمات  ــان مي رس ــژه به گوش آن ــتريان وي مش
متخذه ابلاغ مي شود و رضايتمندي مشتريان و محبوب 
ــود. در پايان نيز از شما  ــتر مي ش ــركت بيش ــدن ش ش
ــگزارم كه اين فرصت را در اختيار بنده  بزرگواران سپاس
قرار داديد، به اميد اينكه نام بيمه پارسيان هميشه و در 

همه جا بدرخشد.

فرهنگ سازي 
از طريق 
تبليغات در 
صدا و سيما 
كه بيشترين 
مخاطب 
را دارد و 
همچنين 
تبليغات 
شهري و 
حضور در 
نمايشگاه ها 
مي تواند موثر 
باشد

اميدوارم نام بيمه پارسيان هميشه و در همه جا بدرخشد
نماينده اصفهان: 

 از نظر شـما چـه مشـكلاتي در زمينـه صـدور 
بيمه  نامه هاي عمر انفرادي پارسـيان وجود دارد؟

ــكلاتي كه درحال حاضر در بحث  يكي از مهتمرين مش
ــود دارد، تمركز  ــاي عمر انفرادي وج صدور بيمه نامه ه
ــدور اين بيمه نامه ها در اداره صدور مركز بوده كه اين  ص
ــنهادات كه به صورت  ــه به حجم بالاي پيش امر با توج
ــادي نقش نظارتي  ــود به ميزان زي ــال مي ش روزانه ارس
ــگ مي كند. در ارتباط با اين  ــد صدور مركز را كمرن واح
ــركت  ــي كه مديرعامل محترم ش ــه ضمن موافقت زمين
ــتند و همكاري مديريت محترم امور بازار به تعداد  داش
10 مجتمع بيمه اي واجد شرايط، تفويض اختيار صدور 
ــده و صدور بيمه نامه ها در اين  تا سقفي خاص انجام ش
ــائل  ــاير مس ــود. در ارتباط با س مجتمع ها انجام مي ش
ــوان به طولاني بودن  ــكلات حوزه صدور نيز مي ت و مش
ــات پزشكي  فرايند صدور بيمه نامه هاي نيازمند آزمايش
ــاط نيز ضمن هماهنگي صورت  ــاره كرد. در اين ارتب اش
ــريع  ــه با مجتمع ها در زمينه دريافت به موقع و س گرفت
نتايج آزمايشات پزشكي از مراكز درماني طرف قرارداد و 
ــال آن به مركز، اميدواريم تا حد زيادي اين مشكل  ارس

نيز مرتفع شود. 

 مهمترين توصيه اي كه براي نمايندگان در بهبود 
روند فعاليت هايشان داريد چيست ؟

ــديدي كه بين شركت هاي مختلف  با توجه به رقابت ش
در زمينه فروش بيمه نامه هاي عمروسرمايه گذاري وجود 
ــه به نمايندگان محترم دارم اين  دارد، توصيه اكيدي ك
ــروش بيمه نامه هاي  ــل از ورود به عرصه ف ــت كه قب اس
ــا در گام اول به لحاط فني و  ــرمايه گذاري حتم عمروس
ــبت به نقاط  ــند و نس تكنيكي محصول را كاملا بشناس
قوت و ضعف محصول شركت و ساير شركت هاي رقيب 
ــعي كنند در معرفي محصول به  آگاهي پيدا نموده و س
ــتري ضمن پذيرش نقاط ضعف نقاط قوت محصول  مش
ــكل پررنگ تري بيان نموده و متناسب با دغدغه  را به ش
ــب را به وي پيشنهاد دهند. در  ــتري محصول مناس مش
ــتي شيوه برخورد با مشتري را به طرز  گام دوم نيز بايس
صحيح و اصولي فرا گرفته و متناسب با جنسيت، سطح 
ــلات و غيره  ــگاه اجتماعي، ميزان تحصي ــگ، جاي فرهن
محصول را به مشتري عرضه نمايند. فقط تنها خواهشي 
ــاير همكارانم در اداره خدمات  كه من به نمايندگي از س
ــت كه  ــس از صدور از نمايندگان محترم دارم اين اس پ
ــلا صحيح و  ــه صورت كام ــتري را ب ــعي نمايند مش س

ــبت به حقوق خود طي مدت بيمه نامه  آگاه  ــفاف نس ش
ــتري با علم به اين موارد نسبت به خريد آن  كند تا مش
ــفانه بعضا ديده مي شود به دليل ارائه  اقدام نمايد. متاس
اطلاعات نادرست و ناصحيح، موجبات نارضايتي مشتري 
ــه بازخريد بيمه نامه   ــده و نهايتا ب ــول فراهم ش از محص
منتهي مي شود. اعتقاد من بر اين است كه با شرايطي كه 
هم اكنون در بازار فروش بيمه هاي عمر وسرمايه گذاري 
ــركت ها در  وجود دارد و رفتارهاي انتحاري كه برخي ش
ــك هاي خطرناك انجام مي دهند، محصول  پذيرش ريس
عمروسرمايه گذاري بيمه پارسيان همچنان مطلوبيت هاي 
ــه در صورت آگاه  ــتريان دارد ك خاص خود را براي مش
نمودن وي نسبت به آن، نيازي به ارائه اطلاعات ناصحيح 

به منظور جلب مشتري نيست. 

 براي هر چه بهتر شدن پرتفوي شركت در زمينه 
بيمه هاي عمر چه راهكارهايي به نظرتان مي رسد؟

به اعتقاد بنده در حال حاضر و با توجه به شرايط موجود 
ــوزه مديريت  ــي در ح ــتي چند گام اساس در بازار بايس
ــركت  ــالا بردن پرتفوي ش ــه منظور ب ــر انفرادي ب عم
ــرد. در گام اول  ــول انجام پذي ــا اين محص ــاط ب در ارتب
بايستي محصول متناسب با نيازها و دغدغه هاي جديد 
مشتريان بالقوه باز تعريف شده و اين انعطاف پذيري را 
ــتاي مرتفع نمودن خواسته هاي مشتريان در آن  در راس
ــبختانه با همكاري  به وجود آورد. در اين خصوص خوش
ــوزه فروش  ــرم فعال در ح ــي نمايندگان محت كه برخ
ــتند جوامع هدف  ــرمايه گذاري داش ــاي عمروس بيمه ه

ــع به طور كامل  ــاي مرتبط با اين جوام ــاص و نيازه خ
ــده و با برنامه ريزي هاي كه صورت گرفته  ــايي ش شناس
ــت به زودي محصول عمروسرمايه گذاري متناسب با  اس
ــود پيدا خواهد نمود.  ــاي اين جوامع اصلاح و بهب نيازه
ــت سه سال از  ــئله اي كه با عنايت به گذش دومين مس
صدور بيمه نامه هاي عمروسرمايه گذاري مي بايست مورد 
ــاط  توجه جدي قرار گيرد، بحث پيگيري و وصول اقس
ــا راه اندازي  ــت كه در اين زمينه ب ــوق بيمه نامه هاس مع
ــرمايه گذاري و  ــاني بيمه هاي عمروس سامانه اطلاع رس
همچنين راه اندازي بخش خدمات مشتريان اين قضيه 

به صورت جدي تر دنبال خواهد شد. 

 در پايان اگر صحبتي باقي مانده است بفرماييد؟
ــكر از ماهنامه چتر به منظور فراهم  در پايان ضمن تش
آوردن اين فرصت، بايستي به عرض برسانم گفتني ها در 
مورد مسائل و جوانب بيمه هاي عمر انفرادي زياد است 
ــه موارد در اين مقال نمي گنجد. با  كه مجال گفتن هم
ــيد به كليه  ــته نباش اين وجود لازم مي دانم ضمن خس
ــتقر در مركز و ساير مجتمع هاي بيمه اي  همكاران مس
واقع در تهران وشهرستان و همچنين نمايندگان محترم 
ــي ادارات مديريت عمرانفرادي  ــادآوري كنم كه تمام ي
آمادگي پاسخگويي به ابهامات و سوالات مرتبط با حوزه 
عمر انفرادي همكاران، نمايندگان و بيمه گذاران محترم 
ــم را از فيض  ــم كه من و همكاران ــته و اميدواري را داش

انتقادات و پيشنهادات سازنده خود محروم نسازند.

ركـورد سال 89 را در صدور بيمه نامه هـاي 
عمـروسرمايـه گـذاري زده ايم

ادامه از صفحه 3        
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پياده سازى آن در سازمان ها      نظام پيشنهادات و روش هاى سنتى
ــمار مى رود.  ــرو به ش ــازمان هاى پيش ــوآورى راز موفقيت س ن
موفق ترين سازمان ها آنهايى هستند كه بهبود مستمر را سرلوحه 
ــواره از ايده هاى جديد و  ــرار داده و هم ــاى خويش ق فعاليت ه
خلاقانه حمايت مى كنند. بدون ترديد كاركنان سازمان بهترين 
كسانى هستند كه مى توانند در ارتباط با فعاليت آن پيشنهادات 
سازنده ارائه دهند. اين كاركنان هستند كه با فرآيندهاى سازمان 
در هر مقياسى درگير بوده و از آن ها بهره مى برند. علاوه بر اين، 
ــازمان در تعامل مستقيم با ذينفعان قرار داشته و از  كاركنان س
ــان بدون هيچ واسطه اى آگاه مى شوند. از همين رو  نظرات ايش

نيروى انسانى بزرگ ترين سرمايه سازمان شمرده مى شود. 
ــف نظرات و  ــكان اينكه افراد مختل ــزرگ ام ــازمان هاى ب در س
ــتقيم به مديريت سازمان انتقال  ــنهادات خود را بطور مس پيش
دهند، به سختى فراهم مى آيد. بنابراين يكى از نيازهاى ضرورى 
ــاز و كارى است كه از طريق آن نظرات  ــازمان ها س اين گونه س

كاركنان به مديريت انتقال يافته و پيگيرى شود. 
نظام پيشنهادات سيستمى است كه كليه فرآيندهاى مربوط به 
ــازماندهى نموده و مديريت  ــه، پذيرش و اجراى ايده ها را س ارائ
مى كند. در واقع اين نظام بسترى را فراهم مى نمايد كه از طريق 
آن، كاركنان سازمان ايده هاى خود را به مسئولين ذى ربط ارسال 
نموده و بازخورد آن را دريافت نمايند. آن ها همچنين مى توانند 
ــوند.  ــود را پيگيرى كرده و از نتيجه آن آگاه ش ــراى ايده خ اج
مسئولين مربوطه نيز از طريق نظام مديريت ايده ها پيشنهادات 
رسيده را بررسى كرده، نظرات كار شناسى افراد ذى ربط را جويا 

شده و اقدامات لازم براى اجراى پيشنهاد را انجام مى دهند. 
ــنهادات (مانند نصب  ــنتى پياده سازى نظام پيش روش هاى س
صندوق پيشنهادات و يا ارسال كليه ايده ها به يك فرد مشخص 
در سازمان به عنوان مسئول و يا دبير نظام پيشنهادات) اگرچه 
جمع آورى نظرات كاركنان را تسهيل مى نمايد اما نقايص زيادى 

ــتقيم  ــال مس دارد كه از جمله آن ها مى توان به عدم امكان ارس
پيشنهاد به مسئولين حوزه مربوطه، ايجاد بروكراسى ادارى، نبود 
ــاز و كار لازم جهت جلوگيرى از ارسال پيشنهادات تكرارى،  س
عدم امكان پيگيرى اجراى پيشنهادات و موارد مشابه اشاره نمود. 

 
      نظام مديريت ايده ها در بيمه پارسيان

ــيان به عنوان يكى از شركت هاى پيشرو در صنعت   بيمه پارس
ــتفاده  ــور، همواره به اس ــركت هاى موفق كش بيمه و يكى از ش
ــت  ــته اس ــنهادات كاركنان اهتمام جدى داش از نظرات و پيش
ــال پيش طراحى نظام  ــعه از يك س لذا مديريت تحقيق و توس
ــرد برطرف نمودن نقايص روش هاى  ــت ايده ها را با رويك مديري
ــنتى و بهينه نمودن فرآيند ارائه، بررسى و اجراى ايده ها در  س

دستور كار خود قرار داد. 
به دنبال تشكيل حلقه هاى تعالى استراتژيك از سال گذشته در 
ــركت، نظام مديريت ايده هاى بيمه پارسيان هم راستا  سطح ش
ــودن همكاران در  ــريك نم ــا اهداف اين حلقه ها، كه همانا ش ب
فرآيند تصميم سازى و تصميم گيرى است، طراحى شده است. 
در حقيقت يكى از مسئوليت هاى اصلى اعضاى حلقه هاى تعالى 
استراتژيك، ارزيابى و اجراى ايده ها در قالب نظام مديريت ايده ها 
ــن پاداش اوليه  ــئوليت تعيي خواهد بود. حلقه ها همچنين مس
ايده ها و اعلام آن به دبير نظام مديريت ايده ها را بر عهده خواهند 
داشت. بنابراين نظام مديريت ايده ها به همراه حلقه هاى تعالى 
ــتراتژيك نمونه اى واقعى از تفويض اختيارات مديريتى است  اس
كه اميد است در   نهايت به بهره ورى بيشتر سازمان منتهى شود. 

 
     قابليت هاى سيستم مكانيزه مديريت

 ايده هاى بيمه پارسيان
 تخصيص صفحه (كارتابل) ويژه براى هر كاربر؛ در سيستم 
ــخص با توجه به مسئوليت هاى محوله و  مديريت ايده ها هر ش
ــت.  ــازمان، كارتابل خاص خود را خواهد داش نقش خود در س

ــته روساى حلقه ها،  ــتم مديريت ايده ها به4 دس كاربران سيس
دبيران حلقه ها، اعضاى حلقه ها و كابران عادى تقسيم مى شوند. 
به طوريكه براى هركدام از دسته هاى فوق متناسب با اختيارات 
و مسئوليت هايى كه در سيستم دارند، سطح دسترسى معينى 

تعريف شده است. 
 

  ثبت ايده؛ ابتدايى ترين كاركرد سيستم مديريت ايده ها امكان 
ثبت ايده است. هر فردى با ورود به سيستم به راحتى مى تواند 
ايده مد نظر خود را ثبت نمايد. وى براى اين كار بايد حلقه اى را 
كه حوزه فعاليت آن مرتبط با ايده مذكور است انتخاب نمايد تا 
ــال شود. امكان  ــده جهت ارزيابى به آن حلقه ارس ايده ثبت ش
ضميمه نمودن فايل پيوست، امكان ارائه ايده به صورت اشتراكى 
و ارائه تخمينى از منافع ايده براى سازمان از قابليت هاى سيستم 

مديريت ايده ها در اين بخش است. 
 

ــازمان بزرگ همواره اين امكان   جسـتجوى ايده؛ در يك س
وجود دارد كه برخى از ايده هاى مطرح شده توسط افراد ديگرى، 
قبلاً ارائه شده و مورد بررسى قرار گرفته باشد. قابليت جستجوى 
ايده هاى ثبت شده در سيستم اين امكان را به افراد مى دهد كه 
قبل از ثبت ايده خود، از وجود ايده هاى مشابه مطلع گشته و از 
ــود. همچنين مشاهده  ــنهادات تكرارى جلوگيرى ش طرح پيش
ايده هاى ديگران، مى تواند عاملى در جهت سوق دادن كاركنان 

به سمت ارائه ايده هاى بهتر و كامل تر باشد. 
 

ــت ايده ثبت   پيگيـرى ايده؛ هر فردى تمايل دارد از سرنوش
شده خود مطلع شود. سيستم مديريت ايده ها وضعيت ايده را در 
هر مرحله نشان داده و امكان ارائه بازخورد به فرد ايده دهنده را 
ــازد. به اين صورت افراد از فرآيند بررسى و نتيجه  فراهم مى س
ــده و اطمينان حاصل  ــرح كرده اند آگاه ش ــنهادى كه مط پيش
ــان مورد ارزيابى قرار گرفته و اكنون در  مى كنند كه پيشنهادش

چه مرحله اى از فرآيند ارزيابى است. 

ــتراتژيك امتياز   ارزيابـى ايده ها؛ دبيران حلقه هاى تعالى اس
ــت ايده ها ثبت  ــتم مديري ــده را در سيس ايده هاى پذيرفته ش
ــت نظرات كار شناسى  مى كنند. آن ها براى اين منظور مى بايس
ــوند. آن ها  ــاير حلقه ها را جويا ش ــاى حلقه ذى ربط و يا س اعض
همچنين مى توانند اقدام به تنظيم جلساتى نمايند كه با حضور 
اعضاى حلقه تشكيل شده و به بررسى ايده دريافتى اختصاص 
مى يابد. در اين جلسات امتياز ايده هاى پذيرفته شده با توجه به 
ــن و پس از تأييد رئيس  ــتورالعمل مصوب مدير عامل تعيي دس

حلقه به دبير نظام مديريت ايده ها ارسال مى شود. 
 

 ارجاع ايده هاى پذيرفته شده جهت اجرا: دبير حلقه  پس از 
ثبت نتيجه ارزيابى و تعيين امتياز ايده هاى پذيرفته شده، افرادى 
ــخص كرده و براى هر كدام مهلت اجرا  را براى اجراى آن ها مش
تعيين مى كند. اين موضوع پس از تأييد رئيس حلقه مربوطه به 
ــتند نسبت به اجراى  ــد و آن ها موظف هس اطلاع افراد مى رس

وظيفه محوله در مهلت معين اقدام نمايند. 
 

ــتم مديريت ايده ها اين   نمايـش رويداد ها و اخطار ها؛ سيس
امكان را براى افراد فراهم مى كند كه بر تمام فعاليت هاى خود در 
قالب نظام مديريت ايده ها نظارت داشته باشند. افراد مى توانند 
ــده و رد شده خود را به  ــده، پذيرفته ش تعداد ايده هاى ثبت ش
همراه بازخورد آن ها مشاهده نمايند. همچنين اگر فردى مسئول 
ــناس نظرخواهى  ــد، يا از وى به عنوان كار ش اجراى ايده اى باش
شده باشد، سيستم مديريت ايده ها وى را مطلع مى سازد. عدم 
ــت ايده ها نيز  ــام مديري ــه در قالب نظ ــف محول ــراى وظاي اج
اخطارهايى را براى فرد در پى خواهد داشت كه در سيستم ثبت 

شده و در ارزيابى نهايى مد نظر قرار خواهد گرفت. 

 امكانات جانبى سيستم؛ علاوه بر قابليت هاى اصلى، سيستم 
ــه تمامى كاربران  ــا امكانات ديگرى نيز دارد ك مديريت ايده ه
ــاى حلقه ها، دبيران و اعضاى حلقه ها و كاربران  ــتم (روس سيس
عادى) به آن ها دسترسى دارند. از جمله اين امكانات مى توان به 
ــط با نظام  ــار و فراخوان هاى مرتب ــورد اخب ــانى در م اطلاع رس
ــه هر كدام بطور مجزا در صفحه  ــاره نمود ك مديريت ايده ها اش
ــوند. علاوه بر اين، امكان به  نخست سيستم نمايش داده مى ش
ــالات مرتبط با  ــد، كتاب و مق ــتن مطالب مفي ــتراك گذاش اش
محورهاى مورد توجه در نظام مديريت ايده ها نيز وجود دارد كه 

در بخش معرفى كتاب و خواندنى ها صورت مى گيرد. 
 

    مزاياى پياده سـازى نظام مديريت ايده ها در 
سازمان

و  تصميم سـازى  نظـام  در  كاركنـان  كليـه  مشـاركت   
تصميم گيرى؛ پياده سازى نظام مديريت ايده ها، به تمامى افراد 
سازمان اين احساس را خواهد بخشيد كه نظرات ايشان هر چند 
ــد، از نظر سازمان با ارزش بوده و مورد  جزئى و كوچك هم باش
ارزيابى قرار مى گيرد. به عبارت ديگر كليه كاركنان به طور عملى 
در نظام تصميم سازى و تصميم گيرى سازمان مشاركت خواهند 

داشت. 
 

 ارتقاي بهره ورى و بهبود عملكرد سـازمان؛  اين سيستم با 
دريافت نظرات و ايده هاى سازنده، راهگشاى مسائل و مشكلات 
ــازمان خواهد بود به طوريكه با حصول  پيش روى كاركنان و س
ــتمر عملكرد  ــراى ايده ها، موجبات بهبود مس ــان از اج اطمين
سازمان را ايجاد كرده و از اين طريق سودآورى آن را ارتقا خواهد 
بخشيد. بدون ترديد سودآور تر شدن سازمان رضايت بيشتر تمام 
ذى نفعان آن از جمله كاركنان، مشتريان و صاحبان سهام را در 

پى خواهد داشت. 
 

  ايجاد پايگاه داده از ايده هاى ارائه شده در سطح سازمان: 
ــتم با قابليت ثبت و نگهدارى كليه ايده هاى ارسالى،  اين سيس
ــت مدتى مى تواند مخزنى از ايده هاى ارائه شده در  پس از گذش
ــطح سازمان را در برداشته باشد به گونه اى كه هر فرد بتواند  س
ــابه مطلع شده و از  قبل از ارائه ايده خود، از وجود ايده هاى مش
ــلاوه بر اين از  ــود و ع ــنهادات تكرارى جلوگيرى ش طرح پيش
ــراى ارائه ايده هاى موثر تر  ــايرين به عنوان الگويى ب ايده هاى س

استفاده شود. 
 

 تسريع فرآيند بررسى ايده ها؛ با پياده سازى نظام مديريت 
ايده ها، نظرات و پيشنهادات كاركنان در كمترين زمان به حلقه 
تعالى استراتژيك مربوطه منتقل خواهد شد. دبيران حلقه ها به 
سادگى نظرات كار شناسان را جويا شده و در صورت نياز جلساتى 
را براى بررسى موضوع تشكيل خواهند داد. همانگونه كه پيش تر 
توضيح داده شد، تمام فرآيندهاى مربوط به برگزارى جلسات از 
طريق سيستم مديريت ايده ها انجام خواهد گرفت. در   نهايت نيز 
ــده و به  ــتم مديريت ايده ها وارد ش ارزيابى نهايى ايده در سيس

آشنايى با سيستم مكانيزه مـديريت ايـده ها 
در بيمه پـارسيـان
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ــد. تعيين  ــورد داده خواهد ش ــده بازخ ايده دهن
اجراكنندگان و پيگيرى اجراى ايده نيز از طريق 
ــتم انجام خواهد گرفت. بنابراين، از  همين سيس
اتلاف زمان و انرژى كاركنان و مديران و همچنين 
ــده و كار ها به شكلى  كاغذبازى بيهوده پرهيز ش

بهينه صورت خواهد گرفت. 
 

  تسهيل ارتباطات سـازمانى؛ نظام مديريت 
ايده ها ارتباطات ميان افراد مختلف از واحدهاى 
متفاوت سازمانى را تسهيل مى نمايد. پيوند نظام 
ــتراتژيك  مديريت ايده ها با حلقه هاى تعالى اس
ــى با  ــن تقويت ارتباط ميان بدنه كار شناس ضم
سطوح مديريتى شركت فرصتى ايجاد مى كند تا 
همكاران در هر سطحى با يكديگر به تبادل نظر 
بپردازند. همچنين امكان اخذ نظرات كار شناسى 
در سيستم مديريت ايده ها اين فرصت را بوجود 
ــان واحدهاى مختلف از  ــد آورد كه كاركن خواه
ــرات يكديگر بهره مند گردند. به عبارت ديگر  نظ
ــار حلقه هاى تعالى  ــام مديريت ايده ها در كن نظ
استراتژيك، ارتباطات افقى و عمودى سازمانى را 
ــه بهبود عملكرد  ــن طريق ب ــود داده و از اي بهب

سازمان يارى خواهد رساند. 
 

نظـام  در  مشـاركت  از  قدردانـى 
مديريت ايده ها

ــداف نظام  ــى از مهم ترين اه ــك يك ــدون ش ب
ــه ايده هاى جديد و نوآورانه  مديريت ايده ها، ارائ
ــاء بهره ورى  ــرد و ارتق ــود عملك ــت بهب در جه
ــت. بدون شك مى بايست از كسانى  سازمان اس
ــه به منظور تحقق اين هدف در نظام مديريت  ك
ــاركت مى نمايند قدردانى شود لذا در  ايده ها مش
ــتا ارزيابى هايى در نظام مديريت ايده ها  اين راس
ــورت مى گيرد كه نمود نتايج اين ارزيابى ها را  ص

مى توان به صورت زير برشمرد:
 

 تخصيص پاداش به ايده پردازان؛ هر فرد براى 
ايده اى كه ارائه مى دهد پاداش دريافت مى كند.  
ــق مى گيرد كه در  ــاداش به ايده هايى تعل اين پ
حلقه تعالى استراتژيك مورد ارزيابى قرار گرفته و 
قابل قبول تشخيص داده شوند.  مقدار پاداش هر 
ــتورالعمل مصوب محاسبه  ايده، با توجه به دس
پاداش ايده ها، به نحوه ارائه، تأثير اجرا، كيفيت و 

قابليت اجراى آن بستگى دارد. 
 

 انتخـاب ايده پـرداز بر تـر؛  در فواصل زمانى 
ــترين تعداد ايده ها را ارائه  معين، افرادى كه بيش
ــند و يا بهترين ايده ها را (از نظر منافع  كرده باش
سازمانى، امتياز دريافتى و. . . ) ثبت نموده باشند، 
ــده و مورد  ــوان ايده پرداز بر تر برگزيده ش به عن

تقدير قرار خواهند گرفت. 
 

 انتخاب بهترين حلقه ها؛  علاوه بر ايده پردازان 
بر تر، از حلقه هايى كه بيشترين ايده مورد بررسى 
ــده را داشته باشند نيز  ــترين ايده اجراش يا بيش
ــود.  علاوه بر انتخاب بر ترين حلقه  تقدير مى ش
تعالى استراتژيك، بر ترين دبير حلقه نيز انتخاب 

شده و مورد تقدير قرار خواهد گرفت. 
 

 تأثير بر پيشرفت سازمانى افراد؛  بدون شك 
ــانه هاى  ــاى جديد و مثمرثمر از نش ارائه ايده ه
ــتگى افراد به سازمان به  استعداد كارى و دلبس
شمار مى رود. از اين رو اين افراد قابليت بيشترى 
ــت.   ــازمانى خواهند داش ــراى ترفيع و ارتقا س ب
همچنين عضويت در حلقه ها و انتخاب به عنوان 
دبير حلقه از جمله ديگر مزاياى فعاليت موثر در 

نظام مديريت ايده ها خواهد بود. 
 

  تأثير بر ميـزان پاداش دريافتى؛  عملكرد 
ــا بر ميزان پاداش  ــراد در نظام مديريت ايده ه اف
ــز اثرگذار  ــورد) دريافتى آن ها ني ــره ورى (آك به
ــن تأثير حالت  ــه اى كه اي ــود. به گون ــد ب خواه
ــويقى داشته و بر پاداش كسانى كه ايده هاى  تش
ــند، اثر مثبت خواهد  ــترى ثبت نموده باش بيش

گذاشت. 
 

سـازمان ايده آل يافتنى نيست، ساختنى است! 
منتظر ايده هاى ارزشمند شما هستيم.

مشتـــرى مـــدارىمشتـــرى مـــدارى
بيشتر از هزينه رضايت مشترى است. 
  مشترى حرف اول و آخر را مى زند. 

  سازمان ها بايد با ذهنيت مثبت «من خوبم – تو 
خوبى» ارتباط را آغاز كنند. 

 بايستى به آنچه مشترى مى گويد گوش فرا داد و 
سرعت در پاسخگويى را اصل اول رضايت مشترى 

قرار داد. 
 هرگز در برخورد با مشتريان تبعيض قائل نشويد 
ــراى همه»  ــرام «در همه جا» و «ب ــه احت چرا ك

مشتريان ضرورى است. 
  حتى اگر يقين داريد كه حق با شماست از بحث 

كردن با مشترى اجتناب كنيد. 
  هرگز تماس مشتريان را بدون پاسخ نگذاريد. 

 هيچگاه احساس نكنيد هرآنچه را كه مى توانستيد 
براى مشترى انجام داده ايد هميشه به فكر خدمات 

بهتر باشيد. 
 حتى اگر دشمن هم براى خريد بيايد با تمام وجود 

بايستى او را راضى كنيد. 
ــتيابى به رضايت  ــدم اول براى دس ــناخت، ق  ش
مشترى است پس لازم است نيازهاى در حال تغيير 

مشتريان شناسايى و پيش بينى شود. 
ــود كه محترمانه با او   مشترى زمانى راضى مى ش
برخورد شود و خدمات دوستانه و مفيد به او ارائه شود. 
 همواره 50 درصد نارضايتى مشتريان از بى اطلاعى 

است. 
ويـژگى هاى كاركنان يـك

 سازمان مشتـرى مـدار 
 مشترى را مى شناسند

  به مشترى خدمت مى كنند. 
 براى مردم احترام قائلند. 

 در مردم احساس برنده شدن ايجاد مى كنند. 
 تمايل به قبول اشتباه دارند. 

 هميشه جانب مشترى را مى گيرند
 به سوالات مشترى پاسخ مناسب مى دهند
 به حرف هاى مشترى خوب گوش مى دهند

 شيك پوش وخوش صحبت هستند
 ظاهرو باطنى آراسته و وارسته دارند

 خود را به جاى مشترى قرار مى دهند
 بيشتر به فكر ارايه خدمات هستند تا سودشخصى

 هميشه بيشتر از حد انتظار مشترى برايشان كار 
مى كنند

 با مشترى مانند ميهمان خود رفتار مى نمايند
 رفتار آن ها نشانگر اين است كه مردم و مشتريان 

را در اولويت قرارمى دهند. 

   برنامه كاربردى مشترى مدارى
باتوجه به روند جهانى شدن، اگر سازمانى تمايل به 
ــهم عمده اى از  ــته باشد و بخواهد س موفقيت داش
ــب كند و سود سرشارى را نصيب خود  بازار ها كس
ــترى مدارى را سرلوحه همه امور  نمايد، حتماً مش
ــتا در ادامه  ــد داد. در همين راس ــود قرار خواه خ
برنامه اى كاربردى جهت مشترى مدارى ارائه مى شود. 

1. تدويـن چشـم انـداز، ماموريـت و ارزش هاى 
سازمان در راستاى رضايت مشتريان 

2. درك انتظارات مشتريان: 
ــترى اين است  اولين و آخرين معيار رضايت مش
كه آيا انتظارت او برآورده مى شود يا خير؟ بنابراين، 
ابتدا بايد مشخص شود كه آن انتظارات چه هستند. 
ــت مشتريان گوناگون  همچنين بايد در نظر داش

اولويت هاى مختلفى براى ويژگى هاى زير قائلند: 
الف) نسبت ارزش به قيمت

 ب) كيفيت خدمت يا محصول
پ) ضمانتنامه

ت) تجربه خريد. 
3. برآورد انتظارات مشتريان: 

ــترى را مى توان به طور نسبى  ميزان رضايت مش
ــترى از  ــورت بيان كرد: اگر ادراكات مش بدين ص
ــده از انتظاراتش كمتر باشد،  خدمات دريافت ش
ــر خدمات مطابق  ــت؛ اگ نتيجه اش نارضايتى اس
ــش مى كند،  ــاس آرام ــد، احس با انتظاراتش باش
ــت؛ اما اگر خدمات بيش از  ولى خيلى راضى نيس
انتظارات مشترى باشد، او راضى و خشنود خواهد 
بود. به دو طريق مى توان خدماتى بيش از انتظارات 
مشتريان را ارئه داد: راه اول، بيشتر پول خرج كردن 
ــت؛ راه دوم اين  ــام دادن كارهاى اضافى اس و انج
است كه انتظارات مشتريان به دقت كنترل شود، 
چون نبايد انتظاراتى را در مشتريان ايجاد كنيد و 
ــپس خدماتى را ارايه دهيد كه از اين انتظارات  س

كمتر است. 
4. جذب نيروى انسانى مناسب: 

ــتم مديريت  ــب كه از طرف سيس كاركنان مناس
حمايت شوند، كليد راضى كردن مشتريان هستند. 
ــى مهم  ــه چهار اصل اساس ــركت ها با توجه ب ش
ــت و پرداخت مى توانند  ــش، آموزش، حماي گزين
نسبت به مطلوبيت كاركنان خود اطمينان حاصل 

كنند. 
5. ايجـاد تعهد بـه ارائه خدمت در تمام سـطوح 

سازمان: 
نبايد فقط مديرعامل شركت متعهد به ارايه خدمات 
خوب به مشتريان باشد، يا فقط كارمندان متعهد 
ــوند، بلكه بايد همه افراد سازمان در  به اين امر ش
اين كار مشاركت داشته باشند. بدون حمايت مالى 
ــت ارايه مى دهند،  ــرادى كه خدم و مديريتى، اف
عليرغم كوشش بسيار، نمى تواند مشتريان را راضى 

نگهدارند. 
6. بازنگرى در فرايندهاى خدمات رسانى: 

7. ارزيابى كاركنان توسط مشتريان: 
ــدار كه در  ــترى م ــازمان هاى مش در برخى از س
ــى هاى خود، بيشترين توجه را  طراحى خط مش
به مشترى دارند، فرم هاى خاصى تهيه شده و در 
ــود و طى آن از  دسترس مشترى قرار داده مى ش
مشترى مى خواهند تا كارمند نمونه را معرفى كند. 
اين كاركنان پس از شناسايى، در سيستم انگيزشى 

مورد قدردانى قرار مى گيرند. 
8. مديريت شكايات مشتريان: 

يكى ديگر از راهكارهاى مشترى مدارى را مى توان 
ــتريان ذكر كرد.  ــكايات مش ــت دادن به ش اهمي
بيشتر مشتريان زحمت شكايت كردن را به خود 
ــب و تهديد  نمى دهند و گاه حتى برخورد نامناس
ــد اين اجازه را نمى دهد كه اعتراض كنند و  كارمن

به   همان شكل به راه خود ادامه مى دهند. 
در انتها بايد متذكر اين نكته شد كه رقابتى شدن 
ــتريان به عرضه  ــى مش ــا، افزايش دسترس بازار ه
ــترش ابزارهاى ارتباطى  كنندگان مختلف و گس
ــت دادن يك  باعث گرديده كه ضرر و زيان از دس
مشترى، در حكم فرار 100 مشترى ديگر باشد و 
همچين باعث شده است كه اين مشتريان باشند 
ــا خدماتى با چه  ــخص كنند چه كالا و ي كه مش
كيفيتى بايد به آنان عرضه شود. اين موضوع امرى 
جهانى است اما اهميت آن در سازمان هاى خدماتى 
ــت. با توجه به آنچه گفته شد مى توان  بيشتر اس
نتيجه گرفت كه شركت بيمه پارسيان نيز به عنوان 
يك سازمان خدماتى از اين امر مستثنى نيست و 
بايد مشترى مدارى را سر لوحه برنامه هاى خود 
ــترى مدارى  ــير مش ــرار دهد. گام اول در مس ق
ــترى مدارانه و جذب  ــم انداز مش ــتن چش داش
ــانى متعهد و آموزش مناسب به آنان  نيروى انس
ــت. گام دوم احترام به مشترى و استفاده از  اس
مشترى به عنوان مشاور اول شركت براى بهبود 
ــت بنابراين گوش دادن به شكايت  مستمر اس

مشترى 90 درصد كار است.

 سازمان هايى 
با جهت گيرى 
مشترى مدارانه 
نسبت به 
سازمان هايى 
كه فاقد اين 
نوع جهت 
گيرى هستند، 
احتمال 
بيشترى 
مى رود كه 
باعث رضايت 
مشتريان خود 
شوند

مقدمه 
 ما در دورانى زندگى مى كنيم كه به حقيقت دوران مشترى مدارى و مشترى 
ــركت ها و مؤسسات و سازمان ها  ــالارى است و اين مخاطبين و مشتريان ش س
هستند كه مشخص مى كنند چه كالايى با چه كيفيتى بايد به آنان عرضه شود. 
اين موضوع امرى جهانى است و در اين راه سازمان ها و مؤسسات و شركت هاى 
واقع در كشور ما نيز ناگزيرند كه از اين اصل اساسى جهت استقرار و تداوم خود 

پيروى كنند. 
ــترى است» را به لرد سنيزبرى در بريتانيا نسبت  ــه حق با مش  عبارت «هميش
ــگاه بزرگ در  ــود كه «جان واناميكر» مالك يك فروش مى دهند اما گفته مى ش
ــت كه در دهه 1860 ميلادى اين عبارت را براى  فيلادلفيا نخستين كسى اس
اولين بار به كار برده است. مشترى مدارى به مجموعه باورهايى اطلاق شده كه 
رفتار فرد را به سمت مشتريان و مراجعان هدايت مى كند. حاصل پژوهش هاى 
مختلف، نشان مى دهد. سازمان هايى با جهت گيرى مشترى مدارانه نسبت به 
سازمان هايى كه فاقد اين نوع جهت گيرى هستند، احتمال بيشترى مى رود كه 

باعث رضايت مشتريان خود شوند. 
ــازمان ها و نهاد ها  ــترى مدارى براى اكثر س ــرف ديگر على رغم اينكه مش از ط
ــازمان هاى خدماتى  ــت، ولى اين اهميت در س داراى اهميت فوق العاده اى اس
چشمگير تر است. هافمن و اينگرام بر اين عقيده اند كه براى يك سازمان خدماتى، 

مشترى مدارى برابر با مفهوم بازاريابى براى يك سازمان توليدى است. 

  اهميـت مشتــرى 
براى نشان دادن اهميت مشترى و ضرورت حفظ او، توجه به نكات زير ضرورى 

به نظر مى رسد: 
1. هزينه جذب يك مشترى جديد، بين پنج تا 11 برابر نگهدارى يك مشترى 

قديم است. 
2. براى افزايش 2 درصدى مشترى، بايد 10 درصد هزينه كرد. 

3. ضرر و زيان از دست دادن يك مشترى، در حكم فرار 100 مشترى ديگر است. 
4. 98 درصد مشتريان ناراضى، بدون شكايت به سمت رقبا مى روند. 

5. احتمال اينكه مشتريان كاملاً راضى مجدداً از شركت شما خريد كنند، شش 
برابر مشتريان فقط راضى است. 

ــترى 90 درصد كار است و حل كردن آن هفت  ــكايت مش 6. گوش دادن به ش
درصد و پيگيرى براى اطلاع از راضى شدن مشترى هم سه درصد ديگر است. 

 اصول طلايى مشترى مدارى
 مشترى مدارى با استخدام هر عضوى از سازمان آغاز مى شود. 

  احترام در همه جا و براى همه مشتريان ضرورى است. 
  مشترى مدارى كنار آمدن با مشتريان ناسازگار است. 

  شكايات مشترى ارزان ترين راه شناخت مشتريان است. 
  ارتباطات مشترى را با گوش كردن مديريت مى شود

 مشترى داور نامريى و نهايى موفقيت يا شكست است. 
 افراد مجبور نيست با ما معامله كند. 

  صداقت و خوشنامى دروازه ورود مشتريان به سازمان است. 
  اولويت هاى مشتريان با اولويت هاى سازمان و كاركنان تفاوت دارد. 

  مشترى بر اساس ظاهر كاركنان و ظاهر محيط كار قضاوت مى كند. 
  مشترى مشاور اول شركت براى بهبود مستمر است زيرا مشترى بهتر از هر كس 

ديگر نياز هايش را مى داند. 
ــترى راحت تر از نگهدارى مشترى و نگهدارى مشترى راحت تر از    جذب مش

رضايت مشترى است. 
  هزينه جذب مشترى بيش از هزينه نگهدارى مشترى و هزينه نگهدارى مشترى 

نازيلا نياكان 
كار شناس تحقيقات بازار مديريت تحقيق و توسعه
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چكيـده: 
 به طور حتم افزايش سهم بيمه هاى زندگى از 
حق بيمه هاى توليد شده در صنعت بيمه و به تبع 
ــته ها و در  ــارت اين رش آن تعادل در ضريب خس
ــود دهى در صنعت بيمه و ايجاد آرامش  نتيجه س
ــطح جامعه و اثرات  ــلامت روانى در س خاطر و س
بسيار آن با ارايه راهكارهاى كوتاه مدت، آنى وچند 
تغيير جزيى كارآمد نخواهد بود. براى بدست آوردن 
نتايج مذكور صنعت بيمه نيازمند تغييرات بسيار 
ــيوه هاى اطلاع رسانى، تغيير در مواد قانونى،  درش
نرخ و شرايط، آيين نامه ها و همگامى با بيمه گزاران 
است. جهت توسعه بيمه هاى عمر انفرادى در كشور 
ــوزش پايه،  ــه: آم ــواردى از جمل ــه م ــوان ب مى ت
سياست هاى تشويقى بر اساس سيستم هاى اعطاى 
ــاداش (Reward System)، ايجاد مباحث و  پ
ــرات بيمه هاى عمر انفرادى بر زندگى  نمايش اث
ــرد روابط  ــته ها، تاثير عملك ــه گزاران اين رش بيم
عمومى شركت هاى بيمه، مطبوعات و رسانه ملى، 
ارايه بسته هاى (Package policy) بيمه اى، تاثير 
ــازى واگذارى اتكايى، نرخ و كارمزد فروش  آزاد س
غير مستقيم بر بيمه هاى عمر، ايجاد شركت هاى 
تخصصى در رشته هاى اشخاص و تاثير آن بر ترويج 
بيمه هاى عمر انفرادى و در   نهايت فرهنگ سازى و 
ــش ها جهت  ــازى براى تهيه اين پوش اعتماد س
بيمه گزاران و بهره مندى جامعه از اثرات آن اشاره كرد. 

ــت كه به  ــه عمر يا بيمه زندگى قراردادى اس بيم
ــر در مقابل دريافت حق بيمه،  موجب آن بيمه گ
ــود كه در صورت فوت بيمه شده يا  متعهد مى ش
ــده در موعد تعيين  در صورت زنده ماندن بيمه ش
شده در قرارداد، سرمايه تعيين شده را به بيمه گزار، 
بيمه شده يا استفاده كننده معين شده از سوى وى 
بپردازد. انواع بيمه هاى عمر انفرادى را مى توان به 

انواع ذيل تقسيم نمود: 
الف: بيمه عمر به شرط فوت
ب: بيمه عمر به شرط حيات

ج: بيمه هاى عمر مختلط

       بيمه عمر به شرط فوت
در اين بيمه نامه بيمه گر متعهد مى شود در صورت 
ــده در مدت اعتبار قرارداد،  ــخص بيمه ش فوت ش
سرمايه بيمه در قرارداد را به استفاده كننده تعيين 

شده در بيمه نامه بپردازد. انواع آن عبارتند از: 
بيمـه تمام عمر

ــده در هر  در قرارداد بيمه تمام عمر ، فوت بيمه ش
ــد موجب ايفاي تعهد بيمه گر  زمان كه اتفاق افت
ــود. به عبارت ديگر،   بيمه تمام عمر،   داراى  مى ش

تاريخ انقضاء نبوده و تامينى دائمى تلقى مى شود. 
در برابر تعهد بيمه گر،  بيمه گزار نيز متعهد پرداخت 
ــت كه اين پرداخت اشكال گوناگون  حق بيمه اس
دارد. پرداخت حق بيمه اين بيمه نامه،  مى تواند به 
ــاطى باشد. در زمان  صورت يكجا يا به صورت اقس
پرداخت اقساطى نيز به دو روش عمل مى شود، يا 

ــود حق بيمه ها را در تمام  بيمه گزار متعهد مى ش
ــده)  ــدت بيمه نامه (تا زمان فوت بيمه ش طول م
پرداخت نمايد و يا اينكه متعهد مى شود كه اقساط 
ــده در قرارداد  حق بيمه را تا پايان مدت تعيين ش
ــال، بيمه گذار براى مدت معين  بپردازد. براى مث
ــردازد و پس از آن  ــال حق بيمه مى پ 15تا 20 س
مدت، پرداخت حق بيمه قطع مى شود ولى بيمه 
شده مادام العمر بيمه بوده و در هر زمان كه فوت 
نمايد سرمايه بيمه عمر به استفاده كننده پرداخت 
خواهد شد. امتياز اين نوع بيمه اين است كه بيمه گزار 
حق بيمه هاى مربوطه را در زمان اشتغال به كار كه 
درآمد بيشترى دارد مى پردازد و هنگام بازنشستگى 
يا عدم توانايى كاركردن و كم شدن درآمد،  پرداخت 
ــود اما پوشش بيمه اى مادام  حق بيمه قطع مى ش

العمر وجود دارد. 
ــدت زمان بالا جذب  دراين بيمه نامه به علت م
ــر آن براحتى براى  ــوده و اث ــوار ب ــه گزار دش بيم
ــت و در صورت ارايه در  بيمه گزار قابل درك نيس

بسته هاى بيمه با ساير رشته ها سازگارى ندارد. 
بيمه عمر ساده زمانى (با مدت محدود) 

نوعى از بيمه عمر است كه موضوع آن فوت به هرعلت 
بيمه شده، است و بيمه گر متعهد مى شود در صورت 
ــده در مدت اعتبار بيمه نامه سرمايه  فوت بيمه ش
ــده را به استفاده كننده بپردازد. هدف از  تعيين ش
ارائه آن، تأمين و ايجاد پشتوانه مالى جهت اعضاي 
خانواده بيمه شده است كه در صورت از دست دادن 
وى سرمايه اى را از بيمه گر دريافت نمايند. بيمه عمر 
ساده زمانى را مى توان بر حسب سرمايه مورد تعهد 

شركت بيمه به انواع ذيل تقسيم نمود: 
بيمه عمر سـاده زمانـى (با مدت محـدود)   با 

سرمايه ثابت
ــا مدت محدود  ــكل بيمه عمر ب معمول ترين ش
بيمه نامه اى است با سرمايه ثابت، كه در طول مدت 
بيمه سرمايه بيمه تغيير نمى نمايد.  در اين نوع بيمه،   
بيمه گر تعهد مى كند كه در ازاءپرداخت حق بيمه 
توسط بيمه گزار، براى مدت معين و در صورتى كه 
ــده در خلال آن مدت فوت نمايد،   مبلغ  بيمه ش
ثابتى كه در شروع اعتبار بيمه نامه مورد توافق بيمه 
ــركت بيمه قرار گرفته است به استفاده  گزار و ش
ــن بيمه نامه با توجه به  ــده (گان)   بپردازد. اي كنن
ــان بيمه نامه (به عنوان مثال  قابليت تغيير در زم
يكسال) براى درج در بسته هاى بيمه اى باعنايت به 
صدور يكساله ساير بيمه هاى مورد نظر جهت درج 
در يك بسته بيمه اى مناسب است و به همين علت 

براى بيمه گزاران نيز مطلوب تر است. 
بيمـه عمـر ساده زمانى با سرمايه نزولى (مانده 

بدهكار)
بيمه اى است كه با هدف حمايت شخص بيمه شده 
در مقابل بدهى هاى وى طرح ريزى گرديده و مبلغ 
بيمه (تعهد بيمه گر)  سال به سال نسبت به مبلغ 
بيمه نامه كاهش مى يابد و سرانجام در تاريخ انقضاء 

بيمه نامه به صفر مى رسد. 
ــوع بيمه نامه تعهدات  ــر، در اين ن ــه عبارت ديگ ب
ــت با اين  ــرط فوت اس بيمه گر همانند بيمه به ش
تفاوت كه سرمايه متناسب با زمان كاهش مى يابد. 
اين نوع بيمه بيشتر به نفع وام گيرندگانى است كه 

ــتند در صورت فوت آنان در طول مدت  مايل هس
وام وراث آن ها متعهد به پرداخت اقساط باقى مانده 
نباشد. تصور بر آن است كه اين نوع بيمه نامه مورد 
ــتقبال قرار گرفته است در صورتى كه از طرف  اس
ارايه دهندگان تسهيلات يك ضرورت شناخته شده 
ــت وبراى دريافت كنندگان تسهيلات به امرى  اس
ــده است، هرچند اين بيمه نامه  اجبارى تبديل ش
موجب حمايت وراث بيمه گزار از جهت باز پرداخت 
بدهى هاى بيمه گزار مى شود ولى به هرحال ذينفع 
اين بيمه نامه شخص حقيقى يا حقوقى وام دهنده 

است وبراى بيمه گزار به طور عام جذابيت ندارد. 

      بيمه عمر به شرط حيات
ــت كه موضوع آن حيات  نوعى ازانواع بيمه عمر اس
بيمه شده است. در اين بيمه نامه تعهد مى شود در 
صورت حيات فرد بيمه شده در پايان مدت مقرر در 
بيمه نامه، سرمايه بيمه نامه به استفاده كننده پرداخت 
ــود و هدف از ارائه آن، ايجاد سرمايه اى در پايان  ش
دوره خاص براى بيمه شده يا ذينفعى كه از جانب 
وى تعيين مى شود، است. اين بيمه نامه به علت بلند 

مدت بودن، قابليت درج در بسته بيمه اى را ندارد. 
بيمـه عمر با استـرداد حق بيمـه ها 

ــده ماندن  ــر در صورت زن ــن حالت بيمه گ در اي
ــده در سررسيد معين سرمايه بيمه را به  بيمه ش
ــده  ــردازد. در صورت زنده نبودن بيمه ش او مى پ
در سررسيد تعيين شده بيمه گر متعهد پرداخت 
سرمايه بيمه نيست ولى بايد حق بيمه هاى دريافتى 

را بازپس بدهد. 
اين بيمه نامه بلند مدت بوده و به علت آنكه در پايان 
در صورت حيات اصل حق بيمه بازگردانده مى شود 
ــودى به آن تعلق گيرد، از اين رو در  بدون آنكه س
ــك فوت از طرف بيمه گزار،  صورت پذيرش ريس
ــد اين حق بيمه ها را در محل ديگرى  وى مى توان
ــرمايه گذارى نموده و نتيجه بهترى  مثل بانك س

كسب كند. 

       بيمه هاى عمر مختلط
بيمه عمرمختلط يكى از پرطرفدار ترين بيمه هاى 
عمر در جهان است كه با اضافه نمودن يك برنامه 
ــتماتيك به بيمه عمر بلند  سرمايه گذارى سيس
ــترى را در اكثر  ــدت، روز به روز طرفداران بيش م
كشورهابه خود جلب مى نمايد. اين بيمه، تركيبى 
ــرط حيات و فوت است كه  از بيمه هاى عمر به ش
در آن، تعهد بيمه گر قطعى است و چه در حيات و 
چه در صورت فوت بيمه شده، سرمايه بيمه به وى 
در پايان مدت بيمه نامه و يا به ذينفع وى در طول 

مدت بيمه نامه قابل پرداخت است. 
به موجب اين بيمه نامه علاوه بر پوشش بيمه عمر 
( به شرط فوت) موجبات تشكيل سرمايه براى آينده 
نيز فراهم مى آيد. كه سرمايه مذكور مى تواند براى 
تامين مواردى از قبيل: تهيه مسكن،  هزينه ازدواج، 

هزينه هاى تحصيلى و.... استفاده شود. 
ــداز نيز براى مدت معين صادر  بيمه عمر وپس ان
ــن بيمه نامه به اين  ــود. تعهد بيمه گر در اي مى ش
صورت است كه در صورتى كه بيمه شده در طول 

ــتفاده  ــدت قرارداد فوت نمايد مبلغ بيمه به اس م
ــده (گان)  پرداخت و يا هم چنين در صورتى  كنن
كه بيمه شده در پايان مدت بيمه نيز در قيد حيات 
ــد مبلغ بيمه به خود بيمه شده و يا استفاده  باش
كننده (گان) پرداخت مى شود. بيمه نامه مختلط 
عمر و پس انداز با توجه به نوع تعهدات با نام هاى 
مختلفى از طرف شركت هاى بيمه عرضه مى شود، 
نظير بيمه عمر و تشكيل سرمايه،  بيمه نامه عمر و 

سرمايه گذارى، بيمه نامه عمر و پس انداز و..... 

             انتخاب بيمه نامه مناسب جهت درج 
در يك بسته بيمه اى: 

ــوق الذكر و تفاوت ميان  با عنايت به توضيحات ف
رشته ها، تنها رشته اى كه قابليت درج در يك بسته 
ــه اى را داردو امكان ارايه در طرح هاى مختلف  بيم
يك بسته را دارد بيمه عمر زمانى (با مدت محدود) 
با سرمايه ثابت است كه به علت قابليت صدور به 
ــاله در هرنوع بسته بيمه اى ودر كنار  صورت يكس
ــت، و از طرفى به علت  ــته اى قابل ارايه اس هر رش
عدم آگاهى عموم مردم با بيمه هاى عمر انفرادى 
بيمه هاى گروهى توسط سازمان ها و ارگان ها جهت 
پرسنل ايشان صادر مى شوداين بيمه نامه مى تواند 
ــنايى مردم با بيمه هاى عمر  سهم بسزايى در آش
داشته باشد. به آن علت كه به استثناى چند رشته 
ــور ايران ساير رشته ها با اقبال روبرو  خاص در كش
ــناخت عمومى از بيمه هاى  ــتند ابتدا بايد ش نيس
ــناخت عمومى  ــى ايجاد گردد كه پس از ش زندگ
ــدن اثرات  ــه خدمات بيمه گران و نمايان ش و اراي
بيمه هاى زندگى و درك اثرات آن بر بيمه گزاران 
ــته از بين رفته و با  ــتگى صنعت به چند رش وابس
شناخت بيمه گزاران از رشته ها ى زندگى تمايل به 
اخذ ساير پوشش ها نيز حاصل مى شود و مى توان 

به رشد بيمه هاى زندگى اميدوار بود. 
 :(package policy) تعريف بسته بيمه اى-

بسته بيمه اى به بيمه نامه اى اطلاق مى شودكه در 
قالب يك قرارداد دو يا چند رشته را تحت پوشش 
قرار مى دهد. علت اصلى ايجاد اين بيمه نامه ها را در 

دو عامل مى توان بررسى كرد: 
ماهيت بيمه نامه و خطرات تحت پوشش. 

طرح هاى بازاريابى جهت ارايه بهتر محصولات. 
ــى علل بازاريابى و  ــتار حالت دوم يعن در اين نوش
فروش محصولات مورد بررسى قرار خواهد گرفت. 
به طور عام هنگامى كه توليد كننده ويا فروشنده 
ــر كالا قصد فروش ويا ارايه خدمات خود را دارد  ه
كه يا شناخت كافى از آن وجود ندارد يا مورد توجه 
ــعى بر آن دارد كالاى مذكور را  خريدار نيست س
دركنار كالاى ديگر كه يا مورد توجه خريدار است يا 
خريدار از آن كالا شناخت مثبتى دارد عرضه كند و 
به نحوى خريدار را تشويق به خريد كالا يا خدمات 
نمايد. صنعت بيمه نيز از اين قاعده مستثنى نيست 
زيرا بعضى از محصولات براى بيمه گزاران جذاب 
ــت اجبارى بودن تمايل  ــوده ويا بيمه گزار به عل ب
ــد ان دارد. در صنعت بيمه ايران بيمه نامه  به خري
ــخص ثالث نمونه مثال بالا است و همانطور كه  ش
مى دانيد شبكه فروش غير مستقيم صنعت بيمه نيز 
از اين تاكتيك البته به صورت غير حرفه اى جهت 
فروش ساير بيمه نامه هاى خود استفاده مى كنند. 

ــردى جهت خريد بيمه نامه  به عنوان مثال اگر ف
ــاى فروش غير  ــى از واحد ه ــخص ثالث به يك ش
مستقيم شركت هاى بيمه مراجعه كند بيمه گزار 
اجبار به خريد بيمه نامه هاى ديگرى مانند حوادث 

انفرادى ويا آتش سوزى منازل مسكونى مى شود. 
اين عمل كاملاً غير حرفه اى بوده تا جايى كه اگر 
ــه خريد بيمه نامه هاى جانبى  بيمه گزار تمايل ب
ــرويس به وى خوددارى  ــد از ارايه س نداشته باش
مى شود، اين عمل تنها باعث عدم جذب بيمه گزاران 
مى شود، البته اين گونه تخلفات را نبايد به تنهايى 
ــبكه فروش غير مستقيم  به رفتار غير حرفه اى ش
ــركت به  ــبت داد زيرا از طرفى ش ــركت ها نس ش
ــف مى كند كه مقدار توليد  نمايندگان خود تكلي
ــته شخص ثالث كنترل  حق بيمه خود را در رش
ــهل الورودى  كند و از طرفى واحد فروش، بازار س
جز بيمه هاى خودرو نمى يابد واين گونه بيمه گزار 
را تحت فشار قرار مى دهد، در صورتى كه با ايجاد 
ــته هاى  ــراى بيمه گزاران از طريق بس جذابيت ب
بيمه اى امكان فروش ساير رشته ها بدون بروز رفتار 
ــت. با در نظر داشتن  غير حرفه اى امكان پذير اس
توضيحات فوق اين سوال در ذهن ايجاد مى شود 

كه اگر رشته شخص ثالث در كنار ساير رشته ها در 
يك بسته بيمه اى ارزان تر و با تسهيلات ارايه شود و 
براى شبكه فروش غير مستقيم كارمزد بيشترى در 
نظر گرفته شود آيا براى فروش ساير رشته هادر آن 

بسته بيمه اى بى تاثير است؟ 
-اشاره به يك بسته بيمه اى از ساير كشور ها در قبال 

بسته هاى بيمه اى ارايه شده در ايران: 
در صنعت بيمه ايران نيز بسته هاى بيمه اى جايگاه 
ــته بيمه اى با  خاص خود را دارد ولى تا كنون بس
جذابيت بالا براى بيمه هاى زندگى ايجاد نشده است 
ــته هاى بيمه اى ارايه شده در  در ادامه يكى از بس
رشته هاى غير زندگى توسط يكى از شركت هاى 
ــاره به يكى از بسته هاى بيمه اى  بيمه ايرانى و اش
جهت بيمه هاى زندگى از كشور هندوستان آورده 

شده است. 
      الف: بسته بيمه اى غير زندگى ايران

ــط يكى از  ــرح جامع خانوار كه توس ــه ط در ادام
ــدف فروش هرچه  ــركت هاى بيمه ايرانى با ه ش
بيشتر در رشته هاى آتش سوزى ايجاد گرديده به 

عنوان مثال آورده شده است: 
خطرات تحت پوشش اين بسته بيمه اى عبارتند 
ــرقت،  ــوزى، انفجار، صاعقه، زلزله، س از: آتش س
مسووليت مدنى در قبال اشخاص ثالث و حوادث و 
از طرفى درصورت قابل سكونت نبودن محل مورد 
بيمه ناشى از آتش سوزى، انفجار و يا زلزله مبلغى 

به بيمه گزار پرداخت خواهد شد. 
اين بسته داراى هفت عنصر بوده كه در طرح هاى 
ــت) مبالغ  ــده اس مختلف (در چهار طرح ارايه ش

سرمايه متفاوت است. 
عنصر اول: پوشش ساختمان و تاسيسات در قبال 
ــار و زلزله تا  ــوزى، صاعقه، انفج خطرات آتش س

سرمايه مشخص. 
ــوازم منزل در قبال  ــش اثاث و ل عنصر دوم: پوش
ــار و زلزله تا  ــوزى، صاعقه، انفج خطرات آتش س

سرمايه مشخص. 
عنصر سوم: پوشش اثاث و لوازم منزل در قبال خطر 

سرقت با شكست حرز تا سرمايه مشخص. 
ــووليت مدنى در قبال  عنصر چهارم: پوشش مس
ــوزى يا انفجار در  ــخاص ثالث ناشى از آتش س اش

محل مورد بيمه تا سرمايه مشخص. 
ــش فوت و نقص عضو ناشى از  عنصر پنجم: پوش
آتش سوزى يا انفجار در محل مورد بيمه تا سرمايه 

مشخص. 
ــم: جبران هزينه هاى پزشكى ناشى از  عنصر شش
آتش سوزى يا انفجار در محل مورد بيمه تا مبلغ 

مشخص. 
عنصر هفتم: پرداخت مبلغ اجاره محل اقامت موقت 
خانواده بيمه گزار در صورت قابل سكونت نبودن 
محل مورد بيمه ناشى از آتش سوزى، انفجار و زلزله 

تا مبلغ مشخص. 
ــه غير از عناصر  ــود ب همانطور كه ملاحظه مى ش
سوم و هفتم الباقى عناصر اين بسته در دسترس 
بيمه گزار است كه جذابيت خاصى براى وى ندارد 
ــوم و  ــته در دو عنصر س ــت براى اين بس و جذابي
هفتم است. با تمامى نكات مثبت پيش گفته اين 
بيمه نامه ها به علت محدوديت در انتخاب سرمايه 
منجر به اعمال ماده 10 قانون بيمه هنگام پرداخت 
ــد زيرا بيمه گزار بدون آگاهى  خسارت خواهد ش
ــا اموال خود اقدام به خريد ارزان ترين  و مطابقت ب
ــته مى نمايدگاهى اوقات فقط جهت  طرح اين بس
فرار از فشار شبكه فروش غيرمستقيم هنگام خريد 
ــخص ثالث و در صورت تحقق خطر  بيمه نامه ش
آنچنان كه بايد تحت حمايت قرار نخواهد گرفت 
و علل آن عدم آگاهى اوليه و خريد بدون تحقيق و 

محدود بودن سرمايه هاى اين بسته است. 
      ب: بسته بيمه اى زندگى هندوستان

در ادامه نمونه ديگرى از بسته بيمه اى كه با هدف 
ــور هندوستان ارايه  فروش بيمه هاى عمر در كش

مى شود آورده شده است: 
ــن عرضه كننده  ــه بزرگ تري ــركت ICICI ك ش
بيمه هاى عمر كشور هندوستان است بيمه گزاران 
(بيمه شدگان) خود را تحت پوشش بيمه درمان 
ــته بيمه اى سرمايه و  قرار مى دهد، در اين نوع بس
حداكثر تعهدات بيمه گر محدود نيست و بيمه نامه 
درمان به عنوان پوشش تكميلى در كنار بيمه هاى 
ــدت بيمه نامه  ــود كه در طول م عمر ارايه مى ش
هزينه هاى درمانى بيمه شده (تا سقف مشخص، 
نسبت به سرمايه بيمه عمر وى) تحت پوشش است 
ــال اين پوشش به حالت اوليه باز  و در پايان هر س

بـررسى راهكارهاى توسعه  بيمه هاى
عمر انفرادى در كشـور

بـررسى راهكارهاى توسعه  بيمه هاى
عمر انفرادى در كشـور

                  تعريف بيمه عمرواشاره به رشته هاى 
عمر انفـرادى رايج دركشـور، مطلوبيت 
هريك و قابليت درج در بسته هاى بيمه اى

1

2



دى   ماه  سال 1390، شماره 42 9مــــقالــه ماهنامـه خبـري، تحليلي چتــر

مى شود. در كشور هندوستان فروش بيمه نامه هاى 
عمر به دشوارى فروش بيمه نامه هاى عمر در ايران 
نيست و اين عمل شركت ICICI به جهت رقابت 
موجود در صنعت بيمه آن كشور است. با توجه به 
توضيحات فوق و مشاهده عملكرد و نتايج فروش 
بسته هاى بيمه اى اين نتيجه قابل تصور است كه 
در صورت فروش بيمه نامه هاى عمر در كنار ساير 
رشته هايى كه داراى جذابيت است به طور حتم، با 

رشد بيمه هاى عمر انفرادى روبرو خواهيم بود. 
ماهيت بسـته هاى بيمه اى قابل ارايه در وضعيت 
كنونى صنعت بيمه در جهت توسعه بيمه هاى عمر 

انفرادى: 
ــته كه البته بالا ترين  در صنعت بيمه ايران دورش
ــارت را نيز به خود اختصاص داده اند  ضريب خس

بيشترين توجه را به خود جلب مى نمايند. 
ــته شخص ثالث كه شركت هاى بيمه با   اول، رش
توجه به ماده 8 قانون بيمه اجبارى مسووليت مدنى 
دارندگان وسايل نقليه موتورى در مقابل اشخاص 
ثالث، مكلف به فروش آن هستند ومالكان خودرو 

نيز ناجار به خريد آن. 
دوم، بيمه درمان تكميلى كه با توجه به اختيارى 
بودن آن صرفاً به صورت گروهى ودر صورت جذب 
پرتفوى مناسب از بيمه گزار اقدام به ارايه آن توسط 

بيمه گران خواهد شد. 
ــته بيمه اى كه هر دورشته فوق  در صورتى كه بس
را به همراه داشته باشد و نيز بيمه درمان تكميلى 
براى گروه هاى كوچك (خانواده) در كنار بيمه هاى 
عمر انفرادى (بيمه عمر زمانى (با مدت محدود) با 
سرمايه ثابت) ارايه شود دو فاكتور اجبار و جذابيت 
ــه و موجب فروش  ــرار گرفت ــار يكديگر ق در كن
بيمه هاى عمر انفرادى و در   نهايت آشنايى جامعه 
ــد، كه البته بسته  ــته بيمه اى خواهد ش با اين رش

مفروض مى بايست داراى شرايط ذيل باشد: 
ــته  ــارت در رش 1-عدم حذف تخفيف عدم خس

شخص ثالث. 
ــقف تعهدات بيمه درمانى با  2-محدود كردن س
ــرمايه بيمه عمر تاحدى كه نسبت به  توجه به س

سرمايه عمر ناچيز نشود. 
3-ارايه بيمه عمر براى سرپرست خانواده به صورت 

اجبارى و براى ساير اعضاى خانواده اختيارى
4-سرمايه و تعهدات بيمه نامه ها قابل تغيير بوده و 

داراى حداقل و حداكثر باشد. 
5-ارايه بيمه حوادث در كنار بيمه عمر براى ايجاد 

جذابيت و احساس تامين بيشتر براى بيمه گزار. 
6-كارمزد جذاب جهت تشويق شبكه فروش غير 
مستقيم جهت فعاليت مستمر در فروش بسته هاى 

بيمه اى. 
7-بيمه نامه به صورت يكساله صادر گردد تا نسبت 
به اضافه نرخ و تخفيف ساليانه قدرت تصميم گيرى 

بالاترى وجود داشته باشد. 
ــين و  ــرمايه عمر، سرنش 8-پرداخت همزمان س

حوادث در صورت فوت راننده مقصر. 
ــت به  ــته هاى بيمه اى مى بايس 9-حق بيمه بس
ــتخراج گردد (در نظر گرفتن تخفيف يا  نحوى اس
ــرخ متفاوت) تا درصورتى كه بيمه گزاران تمايل  ن
به خريد هريك از بيمه نامه هابه صورت مجزا داشته 
ــته بيمه اى مقرون به صرفه  باشند خريد يك بس

باشد. 
10-عدم محدوديت به وسيله طرح هاى مختلف 
ــته بيمه اى و امكان انتخاب پوشش با در نظر  بس
داشتن حداقل و حداكثر سرمايه وتعهدات توسط 

بيمه گزار. 
11-امكان تقسيط در پرداخت حق بيمه. 

-نگرانى هاى بيمه گران و بيمه گزاران: 
      الف-بيمه گران: 

ــران ايجاد  ــه در ذهن بيمه گ ــن تصويرى ك اولي
مى شود و گمان شكست چنين طرح هاى را براى 
آنان ايجاد خواهد كرد، بالا بودن ضريب خسارت دو 

رشته درمان و شخص ثالث است. 
علت اصلى بالا بودن ضرايب خسارت در رشته هاى 
ــيار زياد با قانون اعداد بزرگ  فوق الذكر فاصله بس
است. ازآنجا كه تمامى مالكان، خودروهاى خودرا 
تحت پوشش بيمه نامه شخص ثالث قرار نمى دهند 
و شركت هاى بيمه نيز تمامى افراد جامعه را تحت 
پوشش قرار نمى دهندبه طور قطع نمى توان گفت 
ــته ها كاملاً زيان ده هستند در صورت  كه اين رش
ايجاد جاذبه فروش بسته هاى فروش با شرايط پيش 
گفته، احتمال كاهش ضريب خسارت اين دو رشته 
نيز دور از ذهن نيست و از طرفى محاسبه ضريب 

ــته هاى بيمه اى مى بايست براى  ــارت در بس خس
مجموعه بيمه نامه هاى ارايه شده صورت پذيرد. 

در بسته بيمه اى پيش گفته، دو رشته شخص ثالث 
ــارت بالايى  و درمان به تنهايى داراى ضريب خس
ــرادى از  ــته هاى عمر و حوادث انف ــتند و رش هس
ضرايب خسارت قابل قبولى برخوردارند كه موجب 

تعديل در ضريب خسارت بسته بيمه اى مى شود. 
     ب-بيمه گزاران: 

ــازار هدف اين  ــال حاضر بيمه گزارانى كه ب در ح
ــروش بيمه هاى عمر  ــته هاى بيمه اى جهت ف بس
انفرادى را تشكيل مى دهند از تمامى اقشار جامعه 
ــته با توجه به ارايه  ــتند و توان خريد اين بس هس
چندين بيمه نامه، براى همگان مقدور نيست كه 
بافروش اقساطى اين بيمه نامه امكان تهيه آن براى 

بيمه گذاران نيز ميسر مى شود. 

      نتيجه گيرى: 
ــداف مهم  ــى يكى از اه ــروش بيمه هاى زندگ ف
صنعت بيمه كشور در شرايط كنونى است، سهم 
اين بيمه ها از فروش بازار بيمه كشور بسيار پايين 
بوده و قابل قياس با كشورهاى پيشرفته در صنعت 
ــت اميد است با ارايه راهكارهاى جديد،  بيمه نيس

بيمه هاى زندگى جايگاه خاص خودرا پيدا كند. 
ــنده فروش بسته هاى بيمه اى علاوه  به نظر نويس
ــعه بيمه هاى عمر انفرادى در كشور سهم  بر توس
ــد فرهنگ بيمه نزد مردم خواهد  ــزايى در رش بس
داشت و علت آن آشنايى بيمه گزاران با چند رشته 
بيمه اى بوده و علاوه برآن بيمه گران با حمايت از 
خريداران بسته هاى بيمه اى با بيمه گزارانى روبرو 
ــم خريدارى  ــش را باه ــتند كه چندين پوش هس
نموده اند و علاوه بر آنكه بيمه گزار بيمه نامه مورد 
ــن آن برخوردار  ــدارى كرده و از تامي نظر را خري
مى شود اثرات بسته هاى بيمه اى را در كليه جهات 
شاهد خواهد بود كه در بسته بيمه اى مفروض بيمه گزار 
علاوه بر داشتن بيمه عمر، مسووليت رانندگى خود 
را در قبال اشخاص ثالث بيمه نموده و هم از مزاياى 
بيمه درمان برخوردار مى شود و از طرفى ديگر در 
ــش است، در صورتى كه  قبال حوادث تحت پوش
ــب را براى بيمه گزاران  ــرايط مناس بيمه گران ش
ــته هاى  ــبت به تهيه اين بس فراهم نمايند تا نس
بيمه اى اقدام نمايند و پس از خريد بيمه نامه نيز از 
وى به بهترين نحوحمايت كنند، بيمه گزاران نيز به 

بيمه گران اعتماد لازم را پيدا خواهند كرد. 
از لحاظ روانى نيز در صورت بروز حوادث منجر به 
فوت و نقص عضو اين دسته بيمه گزاران چون به 
نيت بيمه شخص ثالث به سمت بسته جذب شده اند 
ــت به وراث به  ــارت يا پرداخ پس از دريافت خس
شركت بيمه به عنوان حامى نظاره مى كنند و سعى 
در تهيه پوشش هاى بيمه اى و خريد بيمه هاى عمر 
ديگرى از آن شركت مى نمايند و با ترويج بيمه هاى 
عمر، اقشار جامعه از تامين و آسايش خاطر بيشترى 
برخوردار بوده صنعت بيمه كشور نيز از حالت يك يا 

چند محصولى خارج مى شود. 
بسته هاى بيمه اى با شرايط مختلف قابل پياده سازى 
ــت و  ــته هاى خاصى نيس ــتند و الزام به رش هس
ــته هاى مندرج در بسته ها بستگى به شركت  رش
بيمه و نياز بازار دارد و مهم ترين ويِژگى بسته هاى 
بيمه نيز همين ويژگى است. به عنوان مثال بسته 
مفروض در اين مقاله هم مى تواند با رشته اجبارى 
ثالث ارايه شود هم به همراه درمان و يا هردو باهم، 
ــته هاى بيمه اى هدف از ارايه  ــاله مهم در بس مس
محصول است كه بسته به نياز مى توان رشته هاى 
موجود در آن را تغيير يا ميزان تعهدات و سرمايه 
ــت  ــرد و بعلاوه مى توان بعد از گذش ــل ك را تعدي
مدت زمانى مطلوبيت هاى بازار را شناسايى كرد و 
بسته هاى گوناگونى را ارايه كرد تا علاوه بر فروش 
يك محصول خاص به عنوان مثال بيمه هاى عمر 

رضايت بيمه گزاران را بيش از پيش جلب نمود. 
در پايان اشاره به اين مطلب خالى از لطف نيست 
كه براى بدست آوردن اهداف بزرگى چون: حجم 
ــه، اعتلاى فرهنگ بيمه، پايين  بالاى فروش بيم
آوردن ضرايب خسارت، بالابردن ضريب نفوذ بيمه 
كشور، بالا بردن سهم بيمه هاى زندگى و در   نهايت 
آرامش خاطر بيش از پيش بيمه گزاران، در ابتداى 

راه مى بايست از منافعى چشم پوشى كرد. 

ــابقه بيش از مديران تازه كار مى دانند بروز اختلال  مديران پرس
در فرآيند كار طبيعى است. آنها با پديد آمدن اختلال به ارزيابى 
سيستم مى پردازند، قدرت اختلال را مى سنجند، قدرت مقابله 
ــتم را با اختلال برآورد مى كنند، شيوه هاى رويارويى را با  سيس
ــراى فعاليت هايى نظير  ــى مى كنند و در نهايت ب اختلال بررس
ــتور كارى صادر مى شود تا از بروز اختلال  موقعيت مشابه، دس
ــتقبال از  ــده جلوگيرى به عمل آيد. به اين ترتيب با اس در آين
موقعيت پديد آمده، اختلال نيز در فرآيند كار جزئى از شرايطى 
ــن رو اختلال يك  ــد. از اي ــه با آن رو به رو خواهند ش ــت ك اس
ــتم است.«چرا كاركنان  فرصت مغتنم براى آزمون عملى سيس
ــاده اى است كه بسيارى  ــش س كم كارى مى كنند؟» اين پرس
ــده اند. اگر پاسخ مناسبى  از مديران به گونه اى با آن روبه رو ش
ــش نداريد، ناراحت نباشيد. بسيارى از مديران از  براى اين پرس
پاسخ دادن به آن ناتوانند. برخى با جديت آن را وارسى مى كنند، 
ــار مى آيند و برخى  ــتر حرص مى خورند و با آن كن برخى بيش
آموزش را چاره كار مى دانند. اثر حاضر به صراحت اظهار مى دارد 
ــيارى از توجيهات از قبيل تنبلى  ــت. بس آموزش چاره كار نيس
ــبى براى پرسش  ــخ مناس كاركنان، بى توجهى آنان و... نيز پاس
مزبور نيست. به طور كلى ضعف عملكرد انواع گوناگونى دارد. از 
آنجايى كه معمولاً اين كمبودها شناخته شده نيستند، آموزش 
اغلب به عنوان راه علاج اين كمبودها انتخاب مى شود و در واقع 
درست زمانى كه آموزش كمترين ارتباطى با حل مشكل ندارد، 
اين انتخاب صورت مى گيرد. معمولاً نصف بيشتر مشكلاتى كه 
براى تجزيه و تحليل به مشاوران آموزش ارايه مى شود، مسائلى 
نيستند كه بتوان آنها را با آموزش رفع كرد. يك آموزش دهنده 
خوب بايد قادر باشد نوع ضعف عملكرد را تجزيه و تحليل كند 
و آن دسته از مشكلات را كه مى توان به كمك آموزش حل كرد 
شناسايى كند. اگر هر سازمانى به عنوان سلسله مراتبى از نظام ها 
ــود، درمى يابيم كه همه اجزاى نظام در حال  در نظر گرفته ش
تشريك مساعى با يكديگر هستند و اين واقعيت شامل نظام هاى 
ــكيل شده اند نيز  اصلى تر كه خود از تعداد نظام هاى فرعى تش
مى شود. بنابراين اين سوال مى تواند مطرح شود كه پيش نيازهاى 

لازم براى يك نظام مديريتى كارا و اثربخش كدامند؟
ــان  تحقيقات جديد در زمينه انگيزه و عملكرد افراد در كار نش
ــتم مديريتى فقط در صورتى قادر است  مى دهد كه يك سيس
ــتند  ــوب و موثر كار كند كه افرادى كه با آن در ارتباط هس خ

داراى شرايط زير باشند:
الف- اهداف سيستم را بدانند
ب- با اين اهداف موافق باشند

ج- چگونگى استفاده از سيستم را بدانند
د- تحت كنترل سيستم باشند (براى مثال وظايف شان قسمتى 

از سيستم باشد)
ه- از سيستم بازخورد مناسب دريافت كنند
و- در بازنگرى و اصلاح سيستم موثر باشند

ز- در زمينه اى كه سيستم عمل مى كند احساس رضايت كنند.
ــت  در صورت فقدان هر يك از هفت پيش نيازهاى فوق يا درس
ــف در عملكرد به وجود  ــردن آنها،انواع گوناگون ضع ــه كار نب ب
مى آيد كه مانع از درست كار كردن سيستم خواهد شد. تجزيه 

قــدرت اختـلال را بسنجيـم

بازخورد 
ناكافى اساساً 
عبارت است 
از عدم 
دستيابى فرد 
به اطلاعاتى 
راجع به 
نتيجه كار 
خود، نحوه 
عملكرد خود 
يا خوب بودن 
يا ضعف كار 
خود و ميزان 
انطباق آن با 
استانداردهاى 
عملكرد

منبع: مجيد حبيبى، سايت مديريار
 ارسالى از: احسان نايبى، كار شناس امور بيمه اى 
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و تحليل مشكلات عملكردى بر حسب عوامل ياد شده 
به روشنى نشان خواهد داد كه در كجا نياز به آموزش 
ــود دارد و در كجا اين نياز وجود ندارد و در ضمن  وج
به وضوح زمينه هايى را كه در آن بايد اقدامات مفيدى 
جهت بهبود اثربخشى عملكرد انجام داد، مشخص مى كند.

بازخـورد ناكافى، مهم ترين دليل ضعف عملكرد 
كاركنان

ــت.  ــت ضعف عملكرد، بازخورد ناكافى اس دليل نخس
ــت از عدم دستيابى  ــاً عبارت اس بازخورد ناكافى اساس
فرد به اطلاعاتى راجع به نتيجه كار خود، نحوه عملكرد 
ــودن يا ضعف كار خود و ميزان انطباق  خود يا خوب ب
ــتانداردهاى عملكرد. مثال هايى از اين دست  آن با اس
در پرونده هايى يافت مى شود كه تمامى نشان مى دهند 
بازخورد ناكافى چه بهاى سنگينى براى شركت ها داشته 
است. اين مثال ها در همه جاى دنياى تجارت و صنعت 
ــاغل مختلف بخش هاى فروش و بخش هاى  اعم از مش
ــود.  ادارى، كارخانه ها و مديريت ها به وفور يافت مى ش
ــتم بازخورد كه فرد را از سطح استاندارد اجراى  سيس
ــرد و چگونگى اجراى وظايفش مطلع مى كند نه  عملك
كار پيچيده و مشكلى است و نه هزينه زيادى دربردارد 
اما سودى كه از آن به دست مى آيد،مى تواند بسيار قابل 
ــد.براى مثال معاون مدير عامل يك شركت  توجه باش
حمل ونقل بين المللى متوجه عدم به كارگيرى مرتب 
ــد.  كانتينرها براى حمل بار از طرف كارگران بارانداز ش
ــيله هر كانتينر سبب مى شود  حمل محموله ها به وس
حدود 20 دلار در هزينه حمل ونقل صرفه جويى شود. 
ولى در يك منطقه از 30 كانتينر، به طور متوسط فقط 
از 10 تاى آنها استفاده مى شد. در حقيقت 20 كانتينر 
مورد استفاده قرار نگرفته به معنى از دست دادن 400 
ــم را اگر در 260 روز كارى  ــود كه اين رق دلار در روز ب
ــركت هر ساله معادل 104000  ضرب كنيم، يعنى ش

دلار از دست مى دهد.
ــران بارگيرى در يك منطقه  ــى كار كارگ بعد از بررس
معاون مدير عامل متوجه شد كه همه كارگران به اندازه 
كافى از جزئيات استفاده از كانتينرها مطلع هستند. وى 
دريافت كه در حقيقت كارگران بارگيرى از سودى كه 
ــتفاده از اين كانتينر عايد شركت مى كند بى اطلاع  اس
ــخصى براى سنجش  ــتاندارد مش ــتند و هيچ اس هس

عملكرد خود در دست ندارند.
ــگفت آورى آسان  راه علاج معاون مديرعامل به طرز ش
ــتفاده از كانتينر براى حمل كالا را 95 درصد  بود. او اس
موارد اعلام كرد. (وى متذكر شد كه هيچ وظيفه اى را در 
هيچ زمانى نمى توان با استاندارد 100 درصد اجرا كرد) 
و به وسيله سرپرستان، كارگران را از اين استاندارد مطلع 
ــتم بازخورد روى تابلوى اعلانات به صورت  كرد. سيس
ــمگيرى در مركز ترمينال بارگيرى تعبيه شد. در  چش
يك روز معمولى اين جمله روى تابلو ديده شد: «امروز 
ــتفاده قرار  ــر موجود 25 تاى آنها مورد اس از 30 كانتين
گرفتند.» به اين ترتيب كارگران بارگيرى متوجه شدند 
كه بر مبناى استاندارد اعلام شده آن روز دقيقاً چه اندازه 
كار انجام داده اند. نتيجه؟ يك هفته بعد از اينكه سيستم 
بازخورد به اجرا درآمد، شاخص عملكرد از 30 درصد به 
85 درصد استاندارد صعود كرد و اين بهبود از آن تاريخ 

همچنان ادامه داشته است.
     اختلال در وظايف

ــى از عوامل مهم ضعف عملكرد، اختلال در اجراى  يك
وظايف است. اختلال در وظايف ممكن است به شكلى 
مانع از انجام كار شود. وجود نداشتن وسايل كافى (يا 
منابع) يا ممكن است ناشى از تداخل وظايف باشد مثل 
تلفن هاى لاينقطع در حين كار يا اغتشاش هاى ديگر. 
ــيوه هاى روشنى دارد  حذف تداخل وظايف معمولاً ش
ــى شغلى، ايجاد تغيير در  كه به نوعى تضمين مهندس

امكانات فيزيكى، جريان كار يا مسووليت هاست.
يكى از متداول ترين اشتباهات دست اندركاران آموزش 
اين است كه آموزش را راه حل اكثر مشكلات عملكردى 
مى دانند. يادگيرى روش تعيين مشكلات غيرآموزشى 
ــد مهارت در به كارگيرى راه حل هاى غيرآموزشى  و رش
ــت  ــكلات تنها راه تقويت نقش دس ــراى اينگونه مش ب

اندركاران آموزش در هر موسسه اى است.

پيك  الكترونيكي  مجله  آذري نيا،  محمدعلي  منبع: 
مديران، شماره 63
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 هميشه پيش خود فكر مى كنيم كه غافلگير زمان مى شويم و زمان آن طور كه بايد و شايد به ما اجازه 
ــانيم. بهترين  ــايد حتى در روياهاى خود مى پرورانيم به انجام برس ــد كارهايى كه در ذهن و ش نمى ده
فرصت ها و يا بدترين آنها هميشه زمانى رخ مى دهد كه انتظار و آمادگى اش را نداشته ايم. حتما شما هم 
با چنين موقعيت هاى دشوارى روبه رو شده ايد و توضيحات گفته شده را به راحتى درك مى كنيد . چرا 
ــتر رخ مى دهد و نه ديگران؟ چرا زمانى كه آمادگى اين  ــود؟ چرا براى ما اين اتفاقات بيش چنين مى ش

اتفاقات را داريم رخ نمى دهند؟ بلكه زمانى پيش مى آيند كه آمادگى آن را نداريم؟
ــئوالات در بحثى به نام "مديريت زمان" نهفته است. مديريت زمان يعنى چه؟ و اين  ــخ مهم اين س پاس
بحث به چه معناست؟ يعنى اينكه از فرصت هاى و لحظه هايى كه داريم بهترين استفاده را داشته باشيم، 
ــايد اين صحبت ها به نظرتان تكرارى باشد اما يك  ــيم. ش حتى زمانى كه منتظر چنين پيش آمدى نباش
تفاوت دارد و آن اين است كه راه كارهايى ارائه داده ايم تا شما بتوانيد از زمان خود استفاده بهينه داشته 

باشيد:

ــما  ــت كه ش ــى مديريت زمان اين اس ــرط اصل ــه  و ش 1. لازم
ــخص  ــخصى خود را مش هدف هاى اصلى زندگى خانوادگى و ش
كنيد و بهترين روش اين است كه هدف تان را بنويسيد و در اين 
ــر برنامه ريزى، دقت و تلاش زيادى را به خرج دهيد تا بتوانيد  ام
به اهداف خود نايل شويد چون اگر يكى از عامل هاى گفته شده 

نباشد در راه سر در گم خواهيد شد.
ــاز به زمان  ــى حتى خيلى كوچك ني ــه هر هدف ــيدن ب  2 . رس
مناسب دارد و به تدريج صورت مى گيرد، اگر تلاش لازم را انجام 
ــيد، ناراحت و  مى دهيد ولى به نتيجه اى كه مى خواهيد نمى رس
ــه دهيد. تلاش هاى ما همانند  ــويد به تلاش خود ادام نگران نش
ــا باغبان و تلاش هايمان  ــت. م مثال يك درخت و باغبان آن اس
ــت. باغبان درخت خود را آبيارى مى كند،  مانند يك درخت اس
مواظب آن است تا در فصل مناسب از ميوه هاى درختش استفاده 
ــتان نگه مى دارد و اين  ــد و انتظارات خود را براى فصل تابس كن
اميد را ندارد كه درختش در فصل زمستان به او ميوه بدهد. پس 
ــيد تا زمان بارورى  ــما هم تلاش خود را بكنيد اما منتظر باش ش

درختتان فرا برسد.
ــيدن به هر هدف نيازمند انجام چندين فعاليت كوچكتر   3. رس
ــد تا به اهداف  ــما بايد چندين قدم كوچكتر را برداري ــت. ش اس
ــد ابر كه همه  ــم ريز..ريز همانن ــيد. تلاش مى كني بالاترى برس
مى دانيم ابر حاصل تلاش قطره قطره هاى آب است تا تبديل به 
ابرى پربار مى شود. پس يادمان باشد براى پر بار شدن ابر بايد از 

قطره قطره هاى آب شروع كنيم.
4. بدون داشتن هدف هاى قابل وصول و مشخص شما نمى توانيد 
درباره مديريت زمان خود تصميم بگيريد. پس هدف هايى را در 
ــته باشيد كه بتوانيد به آنها برسيد، نكته  مهمى كه در  نظر داش
ــت كه در حد تلاشتان، آرزو و  ــت اين اس اينجا حائز اهميت اس
هدف داشته باشيد نه كمتر نه بيشتر. زيرا اگربيشتر از تلاشتان 
ــيد چون به آنها نمى رسيد دچار سرخوردگى و  ــته باش آرزو داش

افسردگى خواهيد شد.
ــاى زمانى در خانواده تا حدودى به برنامه هاى زمانى   5. برنامه ه
ــر برنامه ريزى و هدفى  ــتگى دارد. اگ يكايك اعضاى خانواده بس
ــتلزم  ــخصى و خانوادگى خود داريد اين كار مس براى زندگى ش

همكارى و يارى تمام اعضاى خانواده است.
ــت و لازمه  آن تلاش تمام  6. اگر هدفى را داريد كه گروهى اس
ــاى گروه گام  ــب با توان خود و اعض ــت متناس اعضاى گروه اس

برداريد نه خيلى سريع و نه خيلى كند.

ــت در هر  ــا در يك زمان تغيير پذيرند ولى لازم اس 7. اولويت ه
زمانى اولويت ها را بازنگرى كنيد و تغيير دهيد. گاهى تلاش هاى 
شما فراتر از آن كه پيش بينى مى كرديد مى رود پس در اين جا 
ــرى دراهداف خود ايجاد كنيد. و يا بر  ــن مرحله بايد تغي و در اي
عكس متوجه مى شويد كه قادر به تلاش در اين حد نيستيد پس 

در اهداف خود يك باز نگرى داشته باشيد.
ــته  ــا والدين خود انتظارات افراطى نداش ــرتان و ي  8 . از همس
ــاحمه و اتلاف  ــيد. به طور كلى افراد كمال طلب آماده مس باش
وقت هستند. اين گونه از افراد با ادعاى اينكه كسى به آنها كمك 
نكرده و زمينه موفقيت آنها را فراهم نكرده است كارهاى خود را 
ــت است كه كمك و مساعدت ديگران در  توجيح مى كنند. درس
ــاى ما نقش دارد اما اين نقش تا حدودى اهميت دارد  موفقيت ه

و بيشتر درصد موفقيت به تلاش هاى خود فرد بستگى دارد.
ــه توجه به خود،  ــر اوقات خود نياز ب ــراى برنامه ريزى بهت 9 . ب
ــر و يا افرادى كه مى توانند به شما كمك كنند داريد. زيرا  همس
تشويق و دلدارى و مساعدت ديگران نقش به سزايى در پيشرفت 

سريع تر شما دارد .
ــت درباره مديريت  ــى از باورهاى نادرس ــعى كنيد بعض 10 . س
ــد زمان را در ذهن خود از بين ببريد. مثلا خيلى از افراد  ناكارآم
ــروع مى كنم به درس  ــد از فلان روز يا از فلان تاريخ ش مى گوين
ــروع مى كنم به كار كردن يا... نه اينها همه باورهاى  خواندن، ش
غلط است. از همين امروز تصميم بگيريد و تلاش خود را شروع 
ــون اگر منتظر چنين  ــيد. چ ــد به اميد آينده اى واهى نباش كني

روزى باشيد هيچ وقت، چنين روزى فرا نمى رسد.
11 . در گذشته توقف نكنيد و افق هاى زيبايى را براى خود ترسيم 
ــته خود درس بگيريد و به عنوان موتورى براى  كنيد. تنها از گذش

حركت به جلو از آن استفاده كنيد نه براى حركت به عقب.
ــئول زندگى و  ــما مس 12. اين باور را درخود ايجاد كنيد كه ش
ــخصى خود و خانواده تان هستيد. بعضى از افراد عادت  اعمال ش
ــختى هايى كه برايشان در جريان  ــه مشكلات و س دارند هميش
ــردن ديگرى مى اندازند براى اينكه  زندگى پيش مى آيد را به گ
خود را تبرئه كنند راهى بهترى از اين را نمى شناسند. اگر متاهل 
ــند، تقصيرات را به گردن همسر خود مى اندازند و اگر مجرد  باش
باشند، پدر و مادر خود را مسئول تمامى اين مشكلات مى دانند. 
ــتيد كه  ــما هس ــما و ش اما اين موضوع ا را باور كنيد كه تنها ش
مسئول تمامى مصائب و مشكلات زندگى خود هستيد. پس براى 

حل آنها بايد خودتان به تنهايى گام برداريد.

ــبت به منافع  ــفه هاى رايج در بازاريابى از جهت اينكه نس ــفه بازاريابى اجتماعى با ديگر فلس  فلس
ــته و به دنبال دخالت دادن موضوعات فرهنگى و  آيندگان و جامعه و رفاه آنها تاكيد دارد، تفاوت داش
ارزشى به صورت واقعى در مسايل بازاريابى است. بر اساس مفهوم بازاريابى اجتماعى، مديران بازاريابى 
سازمان ها و شركت ها ناگزيرند در تعيين راهبردها و خطى مشى هاى بازاريابى خود، عوامل مهمى مانند 
خواسته هاى مصرف كنندگان و منافع جامعه در كوتاه مدت و بلندمدت را در نظر بگيرند. على رغم اينكه 
ــت، اما نقش و اهميت آن در توسعه  ــيار نوپاس ــنتى بس ــه با بازاريابى تجارى و س اين حوزه در مقايس
ــديدا مورد توجه و اقبال عمومى قرار گيرد. در بازاريابى اجتماعى،  ــت تا ش ــده اس اجتماعى موجب ش
ــازمانى، اولويت اصلى به شمار نمى رود. با توجه به رسالت بازاريابي  ــب سود و منافع شخصى يا س كس
اجتماعي در سرمايه گذاري معنوي در جامعه با رويكرد حفظ منافع و مصالح افراد جامعه، مي توان آن 

را شاهراه فروش بيمه هاي عمر تلقي كرد.
ــفانه اين بيمه به دلايلي در كشور از  ــب بيمه اي، متأس ــش مناس علي رغم نياز جامعه به اين نوع پوش
ــورها برخوردار نبوده است به طوري كه صرفاً 6/6 درصد از كل  ــد قابل توجهي نسبت به ساير كش رش
ــت و اين نوع عقب ماندگي را در  ــور مختص حق بيمه بيمه نامه هاي عمر اس پرتفوي صنعت بيمه كش
ــويقي و تهييجي چه  ــت هاي تش ــان مي دهد. موانعي مانند عدم سياس فروش و ارائه اين بيمه نامه نش

ــاير نهادهاي متولي  ــات بيمه و يا س از جانب دولت و يا مؤسس
فرهنگ سازي (صدا و سيما، سينما...) در اين عقب ماندگي مؤثر 
ــي شبكه فروش  بوده اند.   بي توجهي مديران به نيازهاي آموزش
بيمه كشور در حوزه مهارت هاي ارتباطي از يك سو و كم توجهي 
شبكه فروش در اختصاص دادن بخشي از درآمد به آموزش هاي 
اصولي، باعث شده تنها عمليات فروش با تكيه بر ديدگاه فروش 
ــتباهات رايج در اين زمينه است. به  صورت پذيرد كه خود از اش
شبكه محترم فروش پيشنهاد مي شود با جايگزين كردن ديدگاه 
بازاريابي اجتماعي در عمليات فروش شاهد ارتقاي سطح فروش 

و در نتيجه سودآوري بيشتر باشند.

ديدگاه بازاريابي اجتماعي؟
ــفه  ــى اجتماعى آخرين نظريه در خصوص فلس ديدگاه بازارياب
ــگاه بلند مدت  ــاره به اهميت ن ــت كه اش پنج گانه بازاريابى اس

مديران، كاركنان و شبكه فروش دارد.
ــت كه شركت هاى  مقصود از ديدگاه بازاريابى اجتماعى اين اس
ــبكه فروش آن بايد نيازها، خواست ها و منافع بازار  بيمه گر و ش
ــترى ارائه  ــى برتر به مش مورد نظر را تعيين و در نتيجه ارزش
كنند به گونه اى كه جنبه هاى رفاهى مشترى و جامعه را حفظ 

نمايد و يا آنها را بهبود بخشد.
ــركتى كه  ــت كه آيا ش ــدگاه اين اس ــدف اين دي ــع ه در واق
خواست هاى (نه نيازها) فردى را درك و تامين مى كند همواره 
ــدت آنچه را كه  ــه در بلند م ــرف كنندگان و جامع ــراى مص ب

بهترين است در نظر مى گيرد؟
ــع در كنار بيمه گذار  ــى اجتماعى در واق ــث ديدگاه بازارياب بح
ــت بيمه گذار بودن و رفاه  ــاور بيمه گذار بودن، دوس بودن، مش

بلند مدت بيمه گذاران را در نظر گرفتن است.
ــترى بلكه منافعى كه از يك فروش به شركت،  نه تنها رفاه مش

نماينده، مشترى و جامعه مى رسد.
ــا فروش هر  ــه بنگريم كه ما ب ــه بازاريابى بيم ــه ب ــر اينگون اگ

ــواده داريم،  ــيدن يك خان ــهمى در از هم نپاش ــه س بيمه نام
ــهمى در تداوم و پايدارى خانواده اى داريم كه سر پرستش  س
ــاى تحصيل و آرامش  ــهمى در هزينه ه ــت داده، س را از دس
ــتجو مى كند و جامعه  ــم كه فردا، نيازى را جس كودكى داري
ــخص را نمى دهد، ديدگاه  ــاوان ناهنجارى هاى اين ش ديگر ت

بازاريابى اجتماعى را لحاظ كرده ايم.
ــفه  ــدگاه بازاريابى اجتماعى، به عنوان برترين ديدگاه فلس دي
بازاريابى بسيار عميق تر از آنچه است كه بتوان در چند جمله 

بيان كرد.
ــور براى برون رفت از بحران و شبكه فروش  صنعت بيمه كش
ــات و با بهره  ــاحل امن آرامش و ثب ــيدن به يك س براى رس
گيرى از اين ديدگاه و كسب آموزش هاى آن مى تواند جايگاه 
ــب كند. البته وظيفه  ــيار رفيعى در دل بازار كس و پايگاه بس
ــاد و ايمان،  ــت كه با ايجاد اعتق ــور اس متوليان آموزش كش
ــبت به بازاريابى اخلاق مدار، بستر  ــبكه فروش نس در دل ش
ــان ايجاد كند و سپس به  ــى ديدگاه فروش را در ايش فراموش

سمت كسب مهارت هاى فروش پيش برود.
ــنهادى گام به گام، گام اول قطعاً تغيير نگرش  در روش پيش
ــروش و بازاريابى، رعايت  ــبت به ف ــبكه فروش صنعت نس ش
ــتراتژيك و هدف گذار بودن  ــاى حرفه اى، ديدگاه اس رفتاره

سپس مهارت هاى رفتارى و مباحث فنى است.
ــت كه مى توان در  ــدگاه بازاريابى اجتماعى اس ــا تكيه بر دي ب
ــغل خود احساس  ــتن ش ــلامت كامل رقابت كرد؛ از داش س

رضايت كرد و به فروشنده بودن خدمات بيمه افتخار كرد.
ــت اندركاران صنعت  ــدگاه بازاريابى اجتماعى به تمام دس دي
كمك خواهد كرد تا به جاى تلاش براى بردن سهم بيشتر از 

كيك موجود، به فكر بزرگ كردن كيك باشند.
ــي بيمه در  ــي بازاريابي تخصص ــس بين الملل ــن كنفران دومي
شرف برگزاري است كه با تكيه بر ديدگاه بازاريابي اجتماعي 
ــعي در ارتقاي سهم بيشتر از فروش بيمه هاي عمر را دارد.  س
ــتر  ــنايي و دريافت اطلاعات بيش ــه علاقه مندان جهت آش ك
 www.soushiant-co.com مي توانند به پايگاه اينترنتي

مراجعه فرمايند.
ــق اين تفكر  ــت تا با تزري ــس پيش رو درتلاش اس كنفران
ــاى عملى فروش و بهره گيرى از تجربيات  دركنار آموزش ه
ــزايى در  ــهم به س ــور، بتواند س ــره كش ــبكه فروش خب ش
ــبكه فروش و گسترش صنعت بيمه در  حرفه اى تر شدن ش

كشور داشته باشد.

راه هـاى طلايى براى مديريت زمـان
بدون داشتن 
هدف هاى 
قابل وصول و 
مشخص شما 
نمى توانيد 
درباره مديريت 
زمان خود 
تصميم بگيريد

بحث ديدگاه 
بازاريابى 
اجتماعى 
در واقع در 
كنار بيمه گذار 
بودن، مشاور 
بيمه گذار 
بودن، دوست 
بيمه گذار 
بودن و رفاه 
بلند مدت 
بيمه گذاران را 
در نظر گرفتن 
است

ديـدگاه بازاريـابي اجتماعي ضامـن فـروش بيمـه هاي عمـر
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همه ارتباط برقرار مى كنند امـا اينكه ياد بگيريد چطور 
خوب ارتباط برقرار كنيد نيازمند داشـتن مهارت است. 
بـراى اينكـه در كار و تجارت موفق شـويد (يا هر عرصه 
ديگر از زندگى)، بايد بتوانيد مهارت هاى ارتباطى را خوب 
ياد بگيريد. براى بعضى ها ارتباط برقرار كردن ساده است. 
بعضى  ها ذاتاً استاد ارتباط برقرار كردن  هستند و اعتمادبه 
 نفس بسـيار زيادى براى اينكار دارند. اما بقيه چطور ياد 
مى گيرند كه با ديگران ارتبـاط برقرار كنند؟ در اينجا به 

چند راهكار براى ايجاد ارتباط موفق اشاره مى كنيم. 

       اعتماد به  نفس
مهارت هاى مردمى خوب با اعتماد به  نفس شروع مى شود. 
وقتى كسى اعتمادبه  نفس داشته باشد خيلى خوب معلوم 
ــود. اعتمادبه  نفس مثل آهن ربايى بقيه را به سمت  مى ش
شما مى كشاند و رفتارهايتان نشان مى دهد كه ارزش صرف 
وقت و تلاش را داريد. وقتى حس قوى نسبت به خودتان 
داشته باشيد، خيلى سريع از گپ كوتاهى كه با كسى داريد 
ــته و فرصتى در اختيارتان قرار مى دهد كه بتوانيد  گذش

بدون اتلاف وقت به قلب رابطه دست يابيد.
ــيد، يكى از  ــته باش وقتى مى خواهيد رابطه اى موثر داش
ــت كه  ــه بايد رعايت كنيد اين اس ــن قوانينى ك مهمتري
ــم هاى طرف مقابل نگاه كنيد. كسانيكه  مستقيم به چش
ــمى خوددارى  اعتمادبه  نفس كافى ندارند از ارتباط چش
ــمى نشان دهنده عدم  مى كنند. خوددارى از ارتباط چش
ــت. وقتى دو نفر با  ــر از آن عدم صداقت اس ــه يا بدت علاق
ــمى برقرار مى كنند، ارتباطى موثر شكل  هم ارتباط چش
ــى كه مى زنيد هم  ــمى با حرف هاي مى گيرد. ارتباط چش

اعتبار مى بخشد.

      علاقه نشان دهيد
ــوند كه زياد درمورد  ــتباه مى ش خيلى ها مرتكب اين اش
خودشان حرف مى زنند. هيچ  چيز بدتر از لاف زدن درمورد 
خود، يك ارتباط را خراب نمى كند. يكى از بهترين راهكارها 
براى اينكه ياد بگيريد چطور با مردم ارتباط برقرار كنيد اين 
است كه به جاى اينكه آنها را مجبور كنيد به حرفهايتان 
گوش دهند، از آنها بخواهيد درمورد خودشان حرف بزنند. 
ــود طرف مقابل احساس راحتى بيشترى  اين باعث مى ش
كرده و اعتمادبه  نفسش بالا رود. همچنين موقعيتى ايجاد 
مى كند كه فرد مقابل هم همين كار را براى شما بكند و به 

حرفهايتان گوش دهد.

       هنرمندانه سوال بپرسيد
ــكوت  ــتن قفل س ــريع ترين راه  ها براى شكس يكى از س
پرسيدن سوال هايى است كه بتوان آنها را خيلى راحت با 
بله يا خير جواب داد. با پرسيدن سوالى كه به يك جواب با 
جزئيات بيشتر نياز هست، فرد مقابل بايد توضيح بيشترى 

بدهد و اطلاعاتى كه دارد را در اختيارتان بگذارد. 
بخشى از ارتباط موفق ياد گرفتن اين است كه سوالاتى را 
مطرح كنيد كه فرد مقابل را به فكر كردن وا دارد. يك چيز 
به ديگرى منتهى مى شود و در مدت كوتاهى داستان هايى 

بين دو طرف منتقل مى شود و يخ رابطه مى شكند.
ــت و مذهب  آب  و هوا را فراموش كنيد و بحث را از سياس
ــى كه طرف مقابلتان پوشيده  هم دور كنيد. درمورد لباس
است نظرى بدهيد. البته بايد سعى كنيد كه طرفتان را با 
سوالاتتان بمباران نكنيد. اين باعث مى شود فرد معذب و 
خسته شود. يادتان باشد مكالمه را نبايد به بازجويى تبديل 
ــم كسى را بپرسيد، فوراً آن را  كنيد. وقتى مى خواهيد اس
ــم كمك مى كند بهتر در  تكرار كنيد. بلند گفتن يك اس

راز موفقيـت
مرد جوانى از سقراط پرسيد راز موفّقيت 
چيست. سقراط به او گفت: فردا به كنار 
نهر آب بيا تا راز موفّقيت را به تو بگويم.

 صبح فردا مرد جوان مشتاقانه به كنار 
ــقراط از او خواست كه به  رود رفت. س
سوى رودخانه او را همراهى كند. جوان 
با او به راه افتاد. به لبه رود رسيدند و به 
ــد و آنقدر پيش رفتند تا آب به  آب زدن

زير چانه آنها رسيد. 
ناگهان سقراط مرد جوان را گرفت و زير آب فرو برد. 
جوان نوميدانه تلاش كرد خود را رها كند، امّا سقراط 
آنقدر قوى بود كه او را نگه دارد. مرد جوان آنقدر زير 
آب ماند كه رنگش به كبودى گراييد و بالاخره توانست 

خود را خلاصى بخشد. 
همين كه به روى آب آمد، اولّ كارى كه كرد آن بود 
كه نفسى بس عميق كشيد و هوا را به اعماق ريه فرو 

فرستاد. سقراط از او پرسيد: زير آب كه بودى، چه چيز 
را بيش از همه مشتاق بودى؟

 گفت:هوا.
سقراط گفت: هر زمان كه به همين ميزان كه اشتياق 
هوا را داشتى موفقيت را مشتاق بودى، تلاش خواهى 

كرد كه آن را به دست بياورى؛ راز ديگر ندارد .

ــما جسمي داده مي شود، چه جسمتان را دوست داشته باشيد يا از آن متنفر   قانون يكم: به ش
باشيد، بايد بدانيد كه در طول زندگي در دنياي خاكي، با شماست.

 قانون دوم: در مدرسه اي غير رسمي و تمام وقت نام نويسي كرده ايد كه «زندگي» نام دارد. در 
اين مدرسه هر روز فرصت يادگيري دروس را داريد، چه اين درس ها را دوست داشته باشيد چه 

از آن بدتان بيايد، پس بهتر است به عنوان بخشي از برنامه آموزشي برايشان طرح ريزي كنيد.
ــد فرآيند آزمايش است، يك سلسله  ــت. رش ــتباه وجود ندارد، تنها درس اس  قانون سـوم: اش
دادرسي، خطا و پيروزي هاي گهگاهي، آزمايش هاي ناكام نيز به همان اندازه آزمايش هاي موفق، 

بخشي از فرآيند رشد هستند.
ــود ، درس ها در اشكال مختلف آنقدر  ــود تا آموخته ش  قانون چهارم: درس آنقدر تكرار مي ش
تكرار مي شوند، تا آنها را بياموزيد. وقتي آموختيد مي توانيد درس بعدي را شروع كنيد، بنابراين 

بهتر است زودتر درس هايتان را بياموزيد.
 قانون پنجم: آموختن پايان ندارد، هيچ بخشي از زندگي نيست كه در آن درسي نباشد. اگر زنده 

هستيد درس هايتان را نيز بايد بياموزيد.
 قانون ششم: قضاوت نكنيد، غيبت نكنيد، ادعا نكنيد، تحقير و مسخره نكنيد و گرنه بر سرتان 

مي آيد، خداوند شما را در همان شرايط قرار  مي دهد، تا ببيند شما چكار مي كنيد.
 قانون هفتم: ديگران فقط آينه شما هستند، نمي توانيد از چيزي در ديگران خوشتان بيايد يا بدتان 

بيايد، مگر آنكه منعكس كننده چيزي باشد كه درباره خودتان مي پسنديد يا از آن بدتان مي آيد.
 قانون هشتم: انتخاب چگونه زندگي كردن با شماست، همه ابزار و منابع مورد نياز را در اختيار 

داريد، اين كه با آنها چه مي كنيد، بستگي به خودتان دارد.
ــت كه نگاه  ــت، تنها كاري كه بايد بكنيد اين اس  قانون نهم: جواب هايتان در وجود خودتان اس

كنيد، گوش بدهيد و اعتماد كنيد.
 قانون دهم: خيرخواه همه باشيد تا به شما خير برسد . . .

ــم طرف مقابلتان در طول مكالمه استفاده كنيد و لبخند  خاطرتان بماند. از اس
زدن هم فراموشتان نشود.

      دو بار گوش كنيد، يك بار حرف بزنيد
مى گويند به يك دليل خدا دو گوش و يك دهان به شما داده است. دليل آن اين 
است كه بايد دوبرابر آنچه كه حرف مى زنيد، گوش دهيد. درارتباط با مهارت هاى 
مردمى، اين يعنى وقتى فرد مقابلتان صحبت مى كند، بايد همه توجهتان را به 
ــما چه بايد بگوييد يا بعداً  ــويد كه بعد از آن ش او بدهيد. نبايد غرق اين فكر ش
چه اتفاقى مى افتد يا هر فكر بى ارتباط ديگرى. تمركز كنيد، اطلاعاتى كه ارائه 
مى شود را جذب كرده و راهى براى دنبال كردن صحبت او با پرسيدن يك سوال 

مرتبط با موضوع پيدا كنيد.
در چيزهايى كه طرف مقابلتان علاقه دارد، علاقه نشان دهيد و اگر موضوع بحث 
ــت كه هيچ از آن نمى دانيد، مى توانيد از آن به نفع خودتان استفاده  چيزى اس
كنيد. اطلاعات بيشتر درمورد آن موضوع كسب كنيد. اعتراف كنيد كه برايتان 
موضوع آشنايى نيست و از او بخواهيد كه بيشتر درمورد آن با شما حرف بزند. 
مردم دوست دارند چيزهايى كه مى دانند را با بقيه درميان بگذارند و اين اعتمادبه 
 نفس آنها را خيلى بالا مى برد. وقتى موضوع مورد علاقه طرف مقابلتان را پيدا 

كرديد، ديگر هيچ مشكلى وجود نخواهد داشت.

      توانا بود هركه دانا بود
ــروع شده و خاتمه مى يابد. كسانى كه مسافرت  ارتباط موثر و موفق با دانش ش
ــات روز باخبرند براى هم صحبتى فوق  ــد، مطالعه مى كنند يا از جريان مى كنن
 العاده اند. هرچه فردى تجربيات بيشترى از زندگى داشته باشد، بهتر مى تواند با 

ديگران ارتباط برقرار كند.
ــافرت مى كنند توانايى اين را دارند كه فرهنگ ها و مردمان ديگر  كسانيكه مس
ــر درك كنند و آنهايى كه زياد مطالعه مى كنند، درمورد همه موضوعات  را بهت
اطلاعات كافى براى بحث كردن دارند و مى توانند خود را با هر مكالمه  اى تطبيق 
دهند. شخصى كه در فعاليت هاى مختلف شركت دارد، مطمئناً مى تواند با افراد 

ديگر وجه اشتراك پيدا كرده و مكالمه را به جريان بيندازد.

       ريسك كنيد
ــدن، عزت  ــت و حتى با وجود طرد ش عزت نفس هم معناى اعتمادبه  نفس اس
نفس يك شخص هيچ تغييرى نمى كند. بيشتر وقت ها افراد بخاطر اينكه از طرد 
شدن واهمه دارند، از فرصت ها استفاده نمى كنند. طرد شدن باعث مى شود فرد 
احساس حقارت كند. در واقعيت، طرد شدن عزت نفس فرد را تغيير نمى دهد. 
شما همان فرد باقى مى مانيد، به همان اندازه ارزشمند و مهم كه قبل از شروع 
مكالمه بوديد.  هيچ كس نمى  تواند عزت نفس شما را بگيرد. فقط خودتان هستيد 
كه مى توانيد اينكار را بكنيد. طرد شدن تازمانيكه اتفاق نيفتاده است يك توهم 
است. چرا بايد وقتتان را نگران اينكه اگر اين اتفاق بيفتد يا آن اتفاق بيفتد هدر 
دهيد؟ از فرصت استفاده كنيد و براى آنچه كه مى خواهيد دست به تلاش بزنيد. 

تنها راه ياد گرفتن ارتباط با ديگران از طريق تمرين كردن ميسر است. 

       كم كم شروع كنيد
ــا آدم ها ارتباط برقرار كنيد زمان مى برد و هركس با  ياد گرفتن اينكه چطور ب
سرعت مخصوص خودش پيشرفت مى كند. كم كم شروع كنيد؛ سعى كنيد هربار 
با يكى از اين نكات آشنا شويد. در پايه، يك ارتباط خوب با اعتماد به نفس شروع 
مى شود و اين رشته  اى است كه همه چيز را به هم وصل مى كند. هر آشنايى 
كمك مى كند اعتمادبه  نفستان بالاتر رود و تجربياتتان متفاوت تر شود. يك جاى 
خوب براى تمرين كردن اين مهارت هاى مردمى محل كار است. وقتى صحبت 
ــد، سعى كنيد با افرادى از رتبه هاى بالاتر مثل  كردن با همكارانتان راحت تر ش
مديرانتان صحبت كنيد. در زمان كوتاهى، مهارت هايى كه ياد گرفته بوديد در 
شما نفوذ كرده و ديگر نياز به فكر كردن هم ندارد. هيچكس تابحال نگفته است 
كه حرف زدن با آدم ها كار ساده اى است. براى بعضى ها، به دست آوردن اعتمادبه 
ــروع مكالمه، قدم بزرگى است. اين ممكن است سخت ترين   نفس لازم براى ش
مرحله كار باشد اما وقتى اولين قدم را برداشتيد، بقيه آن راحت تر خواهد شد. 
به خودتان ايمان داشته باشيد و بدانيد كه شما به اندازه طرف مقابلتان باارزش 
ــتيد. ارتباط موفق و موثر مهارتى است كه همه بايد داشته باشند زيرا رمز  هس

رسيدن به موفقيت و پيشرفت در جوانب مختلف زندگى است.

رازهايي براى برقرارى ارتباط موفق با انسان ها

عزت نفس 
هم معناى 
اعتمادبه  
نفس است و 
حتى با وجود 
طرد شدن، 
عزت نفس 
يك شخص 
هيچ تغييرى 
نمى كند

قـوانين زيبـاي زنـدگـي

ارسالي از: بيتا حسين زاده 
(DBA)كارشناس مسئول مديريت بانك هاى اطلاعاتى



حـكايـت

منبع: سايت آفتاب
ارسالى از رحيم مير/   نماينده بيمه پارسيان در گرگان



متاسفانه با خبر شديم آقايان فريبرز حاتمي 
مدير محترم توسعه منابع انساني؛ مصطفي 
كريميان مدير محترم هماهنگى و نظارت بر 
امور مراكز غيرستادى صدور و خسارت؛ حميد 
سورى كارشناس بازديد بيمه هاى آتش سوزى 
و خانم ها ندا داورپناه كارشناس مسئول امور 
پزشكى بيمه هاى عمر انفرادى و الناز عجملوى 
كارشناس اداره خدمات پس از صدور بيمه هاى 
عمر انفرادى 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.

تـسليـت

جنـاب آقـاي مجتبـي رجبـي بـه 
پيشنهاد مدير امور بازار و با موافقت 
مقـام محترم مديرعامل سرپرسـتي 
مجتمـع بيمه اي سـمنان را بر عهده 
گرفـت. همچنين سـركار خانم فرناز 
فتوت احمدي نيز با حفظ سـمت، به 
عنـوان رئيس اداره صـدور بيمه هاي 

آتش سوزي منصوب شد.
ماهنامـه چتـر براي ايـن عزيزان در 
سـمت هاي جديـد آرزوي موفقيـت 

مي كند.

انتصـا ب



  

آرام رشيدي   سردبير: 
 دبيرتحريريه: مبينا بني اسدي
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  گرافيك:  مژده صالحى
شهرزاد خباز طراحى و صفحه آرايى: 

راه اندازي سامانه خدمات الكترونيك
 بيمه  عمروسرمايه گذاري

با توجه به لزوم اطلاع رسـاني دقيق به بيمه گذاران در خصوص وضعيت بيمه نامه هاي 
عمروسـرمايه گذاري، سـامانه خدمات الكترونيك بيمه هاي عمر پارسـيان راه اندازي 
شـده است. اين سامانه با هدف دسترسي نمايندگان محترم به اطلاعات بيمه نامه هاي 
عمروسرمايه گذاري بيمه گذاران خود و اطلاع رساني كامل به آنان، درخصوص وضعيت 
اين بيمه نامه ها طراحي شـده اسـت. اطلاعات موجود در اين سـامانه شامل وضعيت 
اوليه و نهايي هر بيمه نامه، صورت وضعيت مالي آن ، ميزان سـود مشـاركت در منافع 
در سـال هاي 88 و 89 و نيز ميـزان اندوخته واقعي بيمه نامه ها تا پايان سـال 1389 
اسـت. ضمنا در اين سامانه امكان بررسـي پرداخت هاي مربوط به هر بيمه نامه، جهت 
پيگيري اقسـاط معوق فراهم شـده اسـت. دسترسي به اين سـامانه براي نمايندگان 

محترم از طريق سـامانه ثبت پيشـنهادات بيمه هاي عمر (PIWA) و يا آدرس:
http://77.237.83.152/lifeMVC و با اسـتفاده از نام كاربري و كلمه عبور مربوط 

به سيستم ثبت پيشنهادات بيمه هاي عمر(PIWA) فراهم است.
ضمنا بيمه گذاران محترم همچنين مي توانند با مراجعه به نماينده خود، نسبت به دريافت 
گزارشـات مزبـور اقدام نموده و از وضعيت مالي بيمه نامه شـامل گـزارش حق بيمه هاي 
پرداختي، مبلغ اندوخته علي الحسـاب و قطعي پايان سـال 88 و 89 و نيز مبلغ سـود 

مشاركت در منافع سال مالي 88 و 89 اطلاع حاصل نمايند.
شايان ذكر است مطابق برنامه ريزي هاي انجام شده، درآينده نزديك امكانات و ابزارهاي 
متنوع تـري از طريـق اين سـامانه براي نماينـدگان درنظر گرفته خواهد شـد تا امكان 
خدمات رسـاني سريع تر و مناسـب تر در زمينه خدمات پس از صدور بيمه نامه هاي عمر 

فراهم شود. 
ارائه پوشش غرامت نقص عضو 

و از كارافتادگي كامل ناشي از حادثه 
در راستاي افزايش سطح رقابت و توسعه بازار بيمه هاي عمر و سرمايه گذاري و به منظور 
ارائه خدمات متمايز به مشتريان محترم،  شركت بيمه پارسيان مبادرت به افزودن پوشش 
اضافي غرامت نقص عضو نموده اسـت. براسـاس شـرايط اختصاصي اين پوشش، ملاك 
پرداخت غرامت به بيمه شدگان تحت پوشش، نقص عضو يا از كارافتادگي دائم بيمه شده 
(اعم از كلي يا جزئي) براثرحادثه، خواهد بود. همچنين شـرط اصلي ارائه اين پوشش به 

بيمه شدگان، وجود پوشش فوت در اثر حادثه است.
لازم به ذكر است اين پوشش به بيمه شدگان بالاي 15 سال قابل ارائه خواهد بود و حداكثر 
سرمايه پوشش غرامت نقص عضو در هر سال معادل حداقل «سرمايه فوت به هر علت» و 

«سرمايه فوت دراثر حادثه» همان سال تا سقف  (500) پانصد ميليون ريال است. 
نماينـدگان محترم مي توانند براي كسـب اطلاعات بيشـتر در خصوص اين پوشـش به 

سامانه اطلاع رساني بيمه هاي عمرانفرادي مراجعه نمايند.

ارائه پوشش فوت در اثر حادثه در دوره انتظار 
صدور بيمه نامه به بيمه شدگان  عمر انفرادي  

در راستاي ارائه خدمات بيمه اي متمايز به بيمه شدگان محترم و به منظور ايجاد رضايت و 
حمايت بيشتر از آنان، شركت بيمه پارسيان به بيمه شدگان بيمه  عمروسرمايه گذاري در 
«دوره انتظار صدور» پوشش بيمه اي فوت در اثر حادثه را ارائه نموده است. براين اساس 
بيمه شـدگان محترم از لحظه ثبت اطلاعات فرم پيشنهاد در سامانه ثبت پيشنهاد بيمه  
عمـر انفرادي و واريز مبلغ پيش پرداخت حق بيمه تا لحظه صدور بيمه نامه از «پوشـش 
فوت در اثر حادثه» به ميزان 50درصد سرمايه فوت به هر علت مندرج در فرم پيشنهاد 
برخوردار خواهند بود. بديهي اسـت، در صورت انصـراف بيمه گر و يا بيمه گذار از صدور 

بيمه نامه، پوشش فوق قابل ارائه نخواهد بود.

تغيير فرم پيشنهاد بيمه هاي عمر انفرادي
به منظور به روزرسـاني محتويات فرم پيشـنهاد بيمه هاي عمر مطابق با تغييرات اعمال 
شـده در شـرايط بيمه نامه و الزامات اداره صدور بيمه هاي عمر انفرادي، فرم پيشـنهاد 
جديد بيمه نامه هاي عمر انفرادي طراحي شده است. تغييرات اعمال شده در فرم جديد 
مربـوط به تغيير در بخش هاي مشـخصات بيمه نامه با توجه به نـوع بيمه نامه، اطلاعات 

مربوط به بيمه گذار، بيمه شده و استفاده كنندگان از سرمايه بيمه نامه است. 
شايان ذكر اسـت در حال حاضر فرم مذكور از طريق سامانه اطلاع رساني بيمه هاي عمر 

انفرادي در بخش دانلود قابل دريافت است.

بيمه هاى عمر انفرادى
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متنـوع شدن روش هاي 
پرداخت حـق بيمه در بيمه هاي 

عمروسرمايـه گذاري
1.پرداخت حق بيمه منظم    

در ايـن روش بيمه گذار حق بيمه منظمي را در فواصل زماني 
معين (ماهانه، سه ماهه، شش ماهه يا سالانه) در طول مدت 
بيمه نامه پرداخت مي نمايد. در اين حالت در فرم پيشـنهاد 
جديد بيمه هاي عمر مي بايسـت بخش مربوط به «حق بيمه 
منظم» در قسمت «روش و ميزان پرداخت حق بيمه» تكميل 

شود.

2.پرداخت حق بيمه اوليه و حق بيمه منظم
در ايـن روش بيمه گـذار علاوه بر تعييـن حق بيمه منظم 
در طول مدت قـرارداد، مي تواند به منظور افزايش ميزان 
اندوختـه و ارزش بازخريـدي بيمه نامـه خـود، حق بيمه 
اوليـه اي را پرداخت مي نمايد. در اين صورت مي بايسـت 
در فرم پيشنهاد بيمه هاي عمر بخش مربوط به «حق بيمه 
اوليـه و حق بيمـه منظـم» تكميل شـود. بديـن ترتيب، 
پرداخت حق بيمه منظم از سال اول بيمه نامه و همزمان با 

صدور آن شروع خواهد شد. 
لازم به ذكر است، حداقل حق بيمه اوليه قابل پرداخت در 
اين روش مبلغ 30 ميليون ريال (معادل 3 ميليون تومان) 
است.ضمنا در بيمه نامه عمروسرمايه گذاري پارسيان، اين 
امكان براي بيمه گذاران فراهم شـده اسـت كه درصورت 
تمايل در ابتداي هر سـال بيمه اي، مبلغي را تحت عنوان 
حق بيمه اوليه پرداخت نمايند. بديهي است حق بيمه اوليه 
پس از كسر كسـورات مربوطه به اندوخته سرمايه گذاري 
بيمه نامه اضافه خواهد شد و علاوه بر «سود تضمين شده» 
از طرف بيمه گر، 85درصد سود مازاد بر سود تضمين شده 
نيز تحت عنوان «سـود مشـاركت در منافع» به آن تعلق 

خواهد گرفت.

3.پرداخت حق بيمه يكجا
در روش پرداخت حق بيمه يكجا، كل مبلغ حق بيمه توسط 
بيمه گـذار در ابتداي قـرارداد پرداخت شـده و نيازي به 
پرداخـت حق بيمه در طول مدت بيمه نامه نيسـت. بر اين 
منظـور در زمان تكميل فرم پيشـنهاد بيمـه  عمر بخش 
مربـوط به «حق بيمه يكجـا» در قسـمت «روش و ميزان 
پرداخـت حق بيمـه» انتخاب و تكميل مي شـود.  حداقل 
مبلغ حق بيمه يكجا در اين روش 60 ميليون ريال (معادل 

6 ميليون تومان) است.
نمايندگان محتـرم مي توانند براى اطلاع از ميزان كارمزد 
تعلق يافته، به سامانه اطلاع رساني بيمه هاي عمر انفرادي 

مراجعه نمايند.

امكان پرداخت حق بيمه اوليه 
در طول مدت قرارداد بيمه  

عمروسرمايه گذاري  
در راستاي ارائه خدمات متمايز به بيمه گذاران محترم 
و همچنين تقويـت ارزش بازخريـدي بيمه نامه هاي 
عمـر و سـرمايه گذاري،  امـكان پرداخـت حق بيمه 
 اوليـه در ابتـداي هر سـال بيمـه اي (در طول مدت 
بيمه نامـه) و بـه دفعات فراهم شـده اسـت. بديهي 
اسـت بيمه گذارانـي كه تمايل بـه پرداخت حق بيمه 
اوليه دارند، مي توانند درخواسـت خـود را در قالب 
فرم الحاقيه تغييرات بيمـه  عمر انفرادي براي اداره 
خدمات پس از صدور بيمه هاي عمر انفرادي ارسـال 

نماينـد.
حق بيمـه اوليه مبلغي اسـت كه بيمه گـذار مي تواند 
عـلاوه بـر مبالـغ حق بيمه منظـم، پرداخـت نمايد. 
بديهي اسـت حق بيمه اوليه پس از كسـر كسـورات 
به اندوخته سـرمايه گذاري بيمه نامـه اضافه خواهد 
شـد و علاوه بر سود تضمين شـده از طرف بيمه گر، 
85درصد سـود مازاد بر سود تضمين شده نيز تحت 
عنـوان «سـود مشـاركت در منافـع» بـه آن تعلق 
خواهد گرفـت. حداقل حق بيمه اوليه قابل پرداخت 
مبلغ 30 ميليون ريال (معادل  ميليون تومان) است.

معافيت از پرداخت كل حق بيمه در 
صورت از كارافتادگي كلي و دائم 

بيمه شده در اثر حادثه 
بـه منظـور ارائـه خدمـات بيمـه اي متمايز به مشـتريان 
بيمه نامه هـاي  بازخريـدي  ارزش  تقويـت  همچنيـن  و 
عمروسـرمايه گذاري، درصـورت از كارافتادگي كلي و دائم 
بيمه شـده در اثر حادثه،  بيمه گذار از پرداخت كل حق بيمه 
معاف مي شـود و پرداخت آن از تاريخ تائيد ازكارافتادگي 
به عهده شـركت بيمه است مشروط بر اينكه ازكارافتادگي 
كامل و دائم در اثر حادثه پس از شـروع اين پوشش ايجاد 
شـده و منطبق با تعاريف، شرايط و اسـتثنائات مندرج در 
متن شـرايط اختصاصي مربوطه باشـد و همچنين حداقل 
شـش ماه بلاانقطاع ادامه داشـته و مراتب از طرف پزشك 
معتمد بيمه گر و در صورت لزوم مرجع ذي صلاح پزشـكي 

به تائيد رسـيده باشـد.
لازم بـه ذكر اسـت در صـورت  ازكارافتادگـي كلي و دائم 
بيمه شـده در اثر بيمـاري ،  تعهدات بيمه پارسـيان همانند 

گذشـته بوده و تغيير نداشـته اسـت.

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

روزنـــه


