
. . . يـادداشت مـاه . . .

مبينـا بنـي اسـدي

ماهنامه خبرى ، تحليلى چتر، بهمن ماه  سال 1390، شماره 43، 12 صفحه 



ــودرو به عنوان يك  ــركت خدمات بيمه ايران خ ش
ــيده و موضوع  ــهامي خاص به ثبت رس شركت س
فعاليت شركت طبق ماده چهارم اساسنامه عبارت 
از«اخذ نمايندگي از شركت بيمه پارسيان و عرضه 
خدمات بيمه اي با رعايت قانون تاسيس بيمه مركزي 
ــوراي عالي بيمه و  ايران و بيمه گري، مصوبات ش
ــهام اين  ــت. س مفاد قرار داد نمايندگي بيمه» اس
شركت متعلق به گروه صنعتي ايران خودرو بوده 
ــركت نمايندگي بيمه در  و به عنوان بزرگترين ش
سراسر ايران در رشته هاي متداول بيمه اي فعاليت 

دارد...

مشتـري مداري و نوآوري در 
شركت خدمات بيمه ايران خودرو

راهكارهاي برقـراري 
ارتباطات مؤثـر

ــان ها و  ــي انس ــاي اساس ــي از تفاوت ه يك
ــت.  ــات برقراري ارتباطات كلامي اس حيوان
ــه گونه هاي  ــد ب ــاط مي توان ــراري ارتب برق
متفاوتي انجام شود، گاهي ارتباط مي تواند 

به گونه اي برقرارشود كه...

قطعى كردن و اتمام فروش در بيمه
«ساموئل اسمايلز» مى گويد: «ما از شكست ها 
ــه  ــا مى آموزيم و هميش ــتر از موفقيت ه بيش
ــيم. پس براى  ــا به گفته ها مى رس از ناگفته ه
رسيدن به ناگفته ها، اشتباه كردن اجتناب ناپذير 

است. پس به هوش باشيد...

ــت؛  ــور قابل طرح اس ــه از دو مح ــث بيم بح
محور اول نقش غير مستقيم بيمه در تسهيل 
ــت. در اين  ــاى اقتصادى جامعه اس فعاليت ه
ــت كه اقتصاد ايران در  ــتا بايد توجه داش راس
يكى از مهم ترين دوران هاى تاريخى خود قرار 

دارد. از يك سو...

بـررسى نقـش بيمـه در 
اقتصـاد ايـران

تفكـر نـاب  و
 اصـول آن در مديريت

عرصه كنونى كسب و كار، تصويرى جديد 
ــد كه با اين نگرش  ــازمان ارائه مى كن از س
ــازمان مجموعه اى از فرايندهايى  جديد، س
ــاد ارزش براى  ــا ايج ــت كه هدف آنه اس
ــتلزم ايجاد ارزش براى  ــت و مس مشتريس
ــترى، آفرينش ارزش در خود سازمان  مش

است....
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معمولا قضاوت مشترى در مورد يك شركت بيمه بر اساس 
معضلات  حل  به  كمك  در  شركت  آن  توانمندى  ميزان 
و مشكلات او استوار است. در كشور ما و اكثر كشورهاى 
و  امور  سريع  انجام  نهايى،  غايت  و  هدف  دنيا  پيشرفته 
عدم اتلاف وقت به عنوان مهم ترين عنصر موفقيت در رقابت 
كنونى است و مشتريان به عنوان اركان تعيين كننده، ارزش 
بسيارى زيادى براى تكنولوژى و سرعت و در درجه بعدى 

تخصص فنى شركت هاي بيمه قائل هستند.
چيزى كه براى مشتريان ارزش تعيين كننده و نهايى را دارد 
توانايى شركت بيمه در ارائه سرويس مورد نظرشان و پرداخت 
به موقع خسارت است، از اين رو شركت ها براى كارآمد شدن 
نيازمند به دست آوردن اطلاعات كافى از مشترى، درك 

علائق و خواسته ها و توسعه روابط با او هستند.
پيشرفت بازاريابى رابطه مند در يك شركت بيمه با پيمودن 
در جهت توسعه روابط با مشتريان صورت مى گيرد. حفظ 
رابطه با مشترى يك مساله بلندمدت است و به جاى نتايج 
و پيامدهاى جارى بايد به پيامدهاى آتى آن توجه كرد؛ از 
سوى ديگر كيفيت رابطه با مشترى با ميزان رضايت  مشترى 
سنجيده مى شود. با توجه به فرهنگ هاى مختلف شيوه هاى 
حفظ رابطه با مشتريان متفاوت است در كشورهاى خاورميانه 
مى كنند،  زندگى  آن  در  مهربان  و  خون گرم  مردمانى  كه 
پيشينه تاريخى با قدمت بسيار دارند. براى استحكام بخشيدن 
به روابط خود با مشتريان به تعاملات اجتماعى و شخصى 

اهميت مى دهند. 
اينگونه تعاملات پيوسته و مداوم اجتماعى همچون ملاقات ها، 
دعوت هاى رسمى و غيررسمى در مجامع و مراسم ها ، شركت 
در مراسم هاى  مشتريان، اهداى هدايا، جايزه خوش حسابى و 
مشاوره اقتصادى و تشريح خدمات متنوعي كه قادر به ارايه 
آن هستيم را در دستور كار خود قرار دهند. در صنعت بيمه 
جهان تشريح خدمات و خصوصا خدمات متمايز نسبت به 
ساير شركت ها الزامى است، مشتريان حق دارند از طريق 
رسانه هاى عمومى، خدمات ما را بشناسند و شركت هاي بيمه 
نيز ملزم هستند اين خدمات را به صورت بسيار راحت و آسان 
و مانند كسى كه براى يك شخص نابلد توضيح مى دهند از 
اولين مرحله تا پايان آن تشريح نمايند و هرگز فكر نكنند كه 

مشترى واقف به اين امور و خدمات است.
اجراى بازاريابى رابطه مند و مشترى مدارى نوين در شركت هاي 
بيمه كه بيشتر نمايندگان ملزم به توجه به آن هستند منافعي 
همچون حفظ مشترى هاى كنونى بدون هراس از تهديد 
رقبا، كسب منافع و درآمد بيشتر از مشتريان كليدى كنونى 
و افزايش سهم شركت از هر مشترى، كاهش قابل توجه 
هزينه هاى جذب مجدد مشتري و افزايش چشمگير بازدهى، 
جذب مشتريان كليدى و تراز اول ديگر شركت هاي بيمه، 
جذب مشتريان ساير بيمه ها از طريق به راه  اندازى تبليغات 

دهان به دهان مثبت مشتريان كنونى را تامين مى نمايد.
تجربه ثابت كرده است كه يك مشترى قديمى راضى از 
سرويس و خدمات يك شركت بيمه به اندازه10مشترى 

جديد در تبليغ و سودآورى آن شركت موثر خواهد بود.
حيات صنعت بيمه در صورت هرگونه كم توجهى از جانب 
نيروهاى صف خود به اصول كلى بازاريابى با مركزيت و نقطه 

ثقل مشترى در معرض خطر قرار خواهد گرفت.
امروزه اكثر شركت هاي بيمه با محيطى كاملا پويا روبه رو 
هستند، همه آنها چه بزرگ و چه كوچك با توجه به تغييرات 
برق آسا در موقعيت هاى رقابتى و شرايط حاكم بر بازار، جذب 
و حفظ مشتريان را سرلوحه برنامه هاى خويش قرار داده اند 
و از عوامل مهم موفقيت در چنين بازار رقابتي ارائه خدمات 
و سرويس سريع و صحيح و ايجاد اين احساس در مشترى 
است كه مشترى احساس كند رضايت وى از خدمات دريافتى 

براى ما بسيار مهم است.
در پايان نيز مي توان گفت صنعت بيمه امروز شيوه هاى نوين 
بازاريابى و مشترى مدارى موثر، ارائه محصولات بيمه اي نو و 
سرويس دهى و خدمات موردنظر مشترى را مى طلبد، بنابراين  
هر شركتي در اين امور موفق تر عمل كند در بازار رقابتى 
موجب جذب منابع بالا و ماندگار  ى منابع و در نتيجه دوام و 

بقاى دائمى خودبا بهره ورى بالا خواهد شد.

سرمايه گذاري براي آينده

ميلاد پيامبر 
اكرم (ص)، 
ولادت 
امام جعفر 
صادق (ع) 
و يوم االله 
22 بهمن را 
گرامى
 مي داريم

 سومين دوره جشنواره ملي بهره وري با هدف توسعه نظام جامع سنجش 
و اندازه گيري بهره وري در كشور و ايفاي نقش پيش برنده در افزايش 
بهره وري سازمان ها و شركت ها برگزار شد و طي آن در گروه بيمه، از شركت 

بيمه پارسيان تقدير به عمل آمد.
كه  همايش  اين  در  پارسيان  بيمه  شركت  عمومي  روابط  گزارش  به 
يازدهم بهمن ماه با حضور مسئولان اتاق بازرگاني و صنايع و معادن 
ايران برگزار شد، بر اساس محاسبات انجام گرفته از سال 86 تا 89 
توسط سامانه ملي اندازه گيري شاخص هاي مالي، اقتصادي و بهره وري 
و نظر كميته علمي و داوران ، عملكرد شايسته شركت بيمه پارسيان 
در گروه بيمه و در بخش شاخص هاي كليدي عملكرد مورد تقدير قرار 

گرفت.
رشد  صنعت،  ميانگين  به  نسبت  كيفي  سطح  بالابودن  است  گفتني 
روزافزون و پايداري در رشد (از اهداف برنامه توسعه چهارم) از شروط 
اصلي جشنواره براي منتخبين بوده و 890 شركت صنعتى و توليدى 
كشور كه توانسته بودند شاخص هاى بهره ورى را در خود پياده سازى 
كنند، براى حضور در اين جشنواره ثبت نام كردند كه در نهايت 700 
شركت در ميدان رقابت وارد شدند و از اين تعداد نيز  62 شركت از 

آزمون نهايى سربلند بيرون آمدند.

تقـدير از بيمـه پارسيـان
در سومين جشنواره ملى بهـره ورى 

شركت بيمه پارسيان موفق به اخذ 
گواهينامه ISO9001: 2008 شد

گفت و گو با «حميد رضا توسلي» 
مديرعامل و عضو هيات مديره شركت 

خدمات بيمه ايران خودرو

شركت بيمه پارسيان با توجه به اهميت استانداردسازي فرآيندها و جلب رضايت مشتريان خود در بخش صدور و پرداخت 
ــازمان نموده و موفق به اخذ گواهينامه ISO 9001: 2008 براي كليه واحدهاي  ــارت، اقدام به بازنگري فرآيندهاي س خس

ستادي و مجتمع هاي بيمه اي تهران شد.
آرام رشيدي مدير روابط عمومي شركت بيمه پارسيان با اعلام اين خبر گفت: از چندي پيش شركت بيمه پارسيان، اقدام به 
استقرار و پياده سازي استاندارد بين المللي ISO 9001 ويرايش سال 2008 با رويكرد مهندسي مجدد و بهبود فرآيندهاي 
سازمان در حوزه هاي صدور بيمه نامه و پرداخت خسارت كليه رشته هاي بيمه اي و خدمات پشتيباني نمود و در همين راستا 
اين شركت با سرلوحه قرار دادن اهداف اصلي نظير «افزايش ميزان رضايت مشتريان شركت»، «افزايش ثبات و ماندگارى 
 ISO 9001: 2008 سازماني» و «افزايش سهم بيمه پارسيان از كل بازار بيمه كشور» در بهمن ماه 1390، موفق به اخذ گواهينامه

از شركت IMQ ايتاليا شد.
ــتاندارد صدور  ــتري مدارانه صورت پذيرفته، افزود: تهيه رويه هاي اس ــتاي رويكرد مش وي باتاكيد بر اينكه اين اقدام در راس
ــازي فرآيند در كليه واحدهاي صدور و پرداخت  ــان س ــته هاي بيمه اي جهت يكس ــارت كليه رش بيمه نامه و پرداخت خس
خسارت، طراحي و اجراي مكانيزم هاي سلسله مراتبي ارزيابي و نظارت بر فرآيند صدور بيمه نامه و پرداخت خسارت توسط 
مجتمع هاي بيمه اي و نمايندگان سراسر كشور، تدوين دستورالعمل هاي ارزيابي مستمر مراكز ارائه دهنده خدمات درماني و 
بيمارستان هاي طرف قرارداد شركت، طراحي و تدوين مكانيزم  نحوه توزيع و گسترش شبكه فروش و ارائه خدمات خسارت 
ــتريان و ارزيابي نتايج آن و استاندارد سازي فرآيند آموزش مستمر  ــنجش رضايت مش ــور، راه اندازي مكانيزم س در كل كش

كاركنان و نمايندگان از جمله فعاليت هاي انجام شده در طي استقرار اين استاندارد بوده است.
ــتر رضايت مشتريان در حوز ه هاي مختلف، كه همواره از  ــتقرار اين نظام موجبات تحقق افزايش هر چه بيش ــت اس اميد اس

اولويت هاي بالاي سازمان بوده است را فراهم سازد.
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ــان 1390» را به خاطر نفوذپذيرى  ــنواره حلقه ارجان، تنديس «حلقه ارج ــت داوران دومين جش   هيئ
تبليغات به بيمه پارسيان اهدا كردند. 

به گزارش روابط عمومى بيمه پارسيان، هيئت داوران اين جشنواره، تنديس حلقه ارجان را به خاطر موفقيت 
بيمه پارسيان در نفوذپذيرى تبليغات اين شركت اهدا كردند. 

ــمار مى رود در دومين  ــازمان هاى ايرانى به ش ــوان نماد قدرت، نفوذ و ماندگارى س ــه ارجان كه به عن حلق
ــازمان هاى  ــى س ــنواره خود با ارزيابى و تحقيق در قالب يك جامعه آمارى 11هزار نفرى و با بررس جش
ــات؛ تنديس و لوح تقديرحلقه ارجان را به روابط  ــف و متغير قرار دادن خدمات و نفوذپذيرى تبليغ مختل

عمومى شركت بيمه پارسيان اهدا كرد. 
ــم قدردانى از برگزيدگان كه هجدهم دى ماه در تهران برگزار شد، آقاى آرام  ــاس اين گزارش در مراس براس
ــنواره را  ــركت، لوح و تنديس جش ــيان، به نمايندگى از اين ش ــيدى مدير روابط عمومى بيمه پارس رش

دريافت كرد.

 اهـداى تنديس حلقه ارجان 1390
بـه بيمـه پارسيـان

 هجدهمين همايش ملى بيمه و توسعه امسال نيز با حضور علمي و فعالانه همكاران بيمه پارسيان 
در آذر ماه برگزارشد.

 به گزارش «چتر» در اين همايش كه موضوع اصلى آن كارآمدى مديريت بيمه، چالش ها و راهبردها 
ــيد محمد كريمى، رئيس كل بيمه  ــپس مهندس س بود؛ ابتدا دكتر غدير مهدوى رييس همايش و س
مركزى در زمينه ضريب نفوذ بيمه در كشور، عرضه خدمات بيمه اي متناسب با جامعه ايراني و آينده 

صنعت بيمه به ايراد سخنراني پرداختند.
ــتريان و نقش آن در كارآمدى  در اين همايش همچنين مقالاتي با موضوعات مديريت ارتباط با مش
ــغلى بر تصميم گيرى اخلاقى كارشناسان بيمه،  ــركت هاى بيمه، بررسى تاثير رضايت ش مديريت ش
ــركت بيمه ايرانى، بررسى عوامل  ارزيابى ميزان به كارگيرى مولفه هاى رهبرى تحول آفرين در يك ش
موثر بر مديريت ريسك هاى درآمدى و موضوعاتى مربوط به حاكميت شركتى در صنعت بيمه توسط 

متخصصان، صاحب نظران و كارشناسان صنعت بيمه ارائه شد.
ــيان در اين همايش حضوري فعال داشتند،  ــال هاي قبل كه همكاران ما در بيمه پارس طبق روال س
امسال نيز سه مقاله از همكاران پارسياني در بخش پوستر همايش پذيرفته شد. مقاله مشترك خانم 
ــاني شركت هاي بيمه و عوامل موثر بر  ــترن اكبري و آقاي محمد رضايي با موضوع «بهره وري انس نس
ــن حسيني با موضوع «بررسي ساختار سازماني شركت هاي بيمه و ارائه  ــيد محس آن»، مقاله آقاي س
ــركت بيمه» و همچنين مقاله مشترك آقايان مهدي  ــنهادي جهت نمودار سازماني يك ش مدل پيش
ــناخت و اولويت بندي عوامل موثر در توانمند سازي كاركنان با  پناهي و مهدي فيروزي با عنوان «ش
استفاده از مدل اسپريتزر» توسط همكاران شركت بيمه پارسيان به اين همايش ارايه شد كه در زمره 

مقالات برتر قرار گرفت.

حضـور علمي همكاران بيمه پارسيـان در 
هجدهمين همايش ملي بيمـه و توسعـه

ــوار ترين و در عين حال از  ــت به صورت كلى از دش چكيـده: مديري
ــت كه براى خود ويژگى هايى دارد.  ــانى اس ظريف ترين كارهاى انس
ــامانى  ــا فقدان يكى از اين خصوصيات، مايه ركود كار و نابس چه بس
ــاده  ــود. افراد ناوارد، مديريت را كارى س اوضاع قلمرو مديريت مى ش
ــدرك مديريت براى  ــتن م تلقى مى كنند و تصور مى كنند تنها داش
ــدن كافى است و در چشم انداز اين گروه، مديران لايق  مصدر كار ش
ــوند. در صورتى كه از  ــر هر كوى و برزن، به فراوانى پيدا مى ش بر س
نظر كار شناسان مسائل مديريت، واقعيت به گونه اى ديگر است. مدير 
ــت كه تصور مى شود و راز آن اين  ــته و كارساز كمتر از آن اس شايس
است كه بخشى از ويژگى هاى مديريت، موهبتى است كه بايد آفرينش 
ــوزش و دوره ديدن و  ــان به وديعت بگذارد و هرگز با آم ــاد انس در نه
ــت. در اين يادداشت  درباره شرايط  درس خواندن، قابل تحصيل نيس
ــرايط مديريت هاى صنفى  ــخن مى گوييم و از ش عمومى مديريت س
چون مديريت بيمارستان، مديريت ارتش، سخن به ميان نمى آوريم و 
ــا آنجا كه امكان دارد به گزيده گويى مى پردازيم و اعتراف مى كنيم  ت

كه در اين نوشتار تنها بخشى از شرايط لازم را متذكر شده ايم. 
 

 ايمان به ارزش كار 
ــش درونى و علاقه باطنى به هر كارى كه انسان تصدى آن را به  كش
ــت، زيرا عشق و  ــان اس عهده مى گيرد، از عوامل بزرگ موفقيت انس
ــود كه غبار خستگى بر روان انسان بنشيند.  علاقه به كار مانع مى ش
ــه دورى از كار در او ايجاد  ــتگى نمى كند، بلك ــاس خس نه تنها احس

خستگى مى كند. 
عشق و علاقه به كار، روح ابتكار و نوآورى را در انسان زنده مى كند و 
در پرتو كشش درونى، مشكلات را بر طرف مى كند. در حالى كه كار 
از روى بى ميلى و بى رغبتى، نه تنها پيش نمى رود، بلكه در جا مى زند. 
در انتخاب مدير بايد ايمان او را به ارزش كار به دست آورد و از طريق 
ذوق آزمايى و استعداد سنجى وجود اين ويژگى را در او كشف كرد و 
از زمانهاى ديرينه گفته اند در هر سرى شورى است، خوشبخت كسى 

كه ذوقش را دريابد. 
ــوده و از طريق هدايت مردم، كار  ــران، مديران عمومى جامعه ب پيامب
خود را آغاز كرده اند و در سخت ترين شرايط، موفقيت هايى به دست 
ــر چند در قلمرو محدود،  ــد و يكى از علل موفقيت آنان، ه مى آوردن
ايمان آنان به ارزش كار خود بود و قرآن هنگام توصيف پيامبر درباره 
ــوى خدا بر او نازل شده،  او چنين مى گويد: «پيامبر به آنچه كه از س

ايمان آورده است.» 
در پايه ايمان او به ارزش كارش كافى است كه از اقبال مردم به آيين 
ــند و شادمان مى شد؛ در حالى كه اعتراض و روى گردانى  الهى خرس
مردم، روح او را سخت مى فشرد و تا لب مرگ پيش مى برد. قرآن اين 
حقيقت را چنين بيان مى كند: «گويى مى خواهى خود را از فرط غم 

و اندوه به خاطر روى گردانى كافران هلاك سازى.» 

 امانت و تعهد 
ــتگى روح و  هيچ گروهى و صنفى نمى تواند ارزش پاكى نفس و وارس
روان را انكار كند. علو روح و طبع بلند، از ويژگى هاى مردان با هدف 

است كه هرگز هدف را فداى تمايلات شخصى خود نمى كند. 
ــر با مصالح  ــخص مدي ــا اتفاق مى افتد ش ــرو مديريت چه بس در قلم
ــرايط، نفس خودخواه و آزمند  مديريت، تضاد پيدا مى كند. در اين ش
ــو مى سازد، در حالى  ــه او را با منافع خويش همس مدير، فكر و انديش

ويـژگى هـاى عمـومى مـديريت 
از ديـدگاه اسـلام

ــر امين و متعهد، كفه طرف مقابل  كه مدي
را سنگين تر مى كند و به خاطر منش عالى 
ــود مى گويد: «مديريت لقمه  كه دارد با خ
چربى براى من نيست، بلكه امانتى است از 
طرف مردم در دست من و خيانت در امانت 

كار قبيح و زشتى است.» 
ــد  ــان باش مديريتى مى تواند موفق و درخش
ــه متصدى آن با روح بلند و نفس پاك وارد  ك
ميدان عمل شود و چنين ويژگى در افرادى كه 
ــاى مذهبى پرورش يافته اند، پيدا  در خانواده ه
مى شود بخصوص خانواده هايى كه داراى سوابق 

درخشان بوده و از اصالت برخوردار باشند. 
ــاله اى به نام  امروز براى كنترل كار ها، مس
ــى مطرح و تا حدى مفيد  نظارت و بازرس
ــت، ولى بايد توجه كرد كه  ــودمند اس و س
گروه نظارت كننده تافته جدابافته نيستند. 
ــت  آنان نيز از   همان تمايلاتى كه سرپرس
برخوردار است، برخوردار هستند و اگر در 
ــه تعبير صحيح تر  ــن گروه، علو طبع و ب اي
ــد،  ــى نباش تربيت دينى و حالت خداترس
چه بسا با ارائه چراغ سبزى از طرف مدير، 
ــاب سازى  ــود و حس ــائل حل ش تمام مس
جاى حسابرسى را پر مى كند تا آنجا كه با 
صورت سازى خاصى، خائن مدال مى گيرد. 
ــال مديرهاى امين و  ــر بايد دنب از اين نظ
ــه  ــد و متقى و پرهيزگار رفت و ريش متعه

فساد سوزاند. 
ولى متاسفانه در نظام ماديگرى، بيشتر به 
ــود، در حالى كه  تخصص ابراز علاقه مى ش
تعهد نيز بايد به آن ضميمه شود تا 2ركن 
ــاز  ــادوش هم كارس بزرگ مديريت، دوش
باشند. امير مومنان هنگام اعزام مالك اشتر 
ــفارش كرد: «من  ــه مصر، به او چنين س ب
تو را به پرهيزگارى فرمان مى دهم و متذكر 
مى شوم دستور خدا را بر همه چيز مقدم بدار 
ــته هاى نامشروع نفس را  و با ياد خدا خواس
بشكن و او را از سركشى بازدار و نفس انسان 
ــته به كارهاى بد فرمان مى دهد، مگر  پيوس

اينكه مورد رحم خدا قرار گيرد.» 
ــانى كه مقام  ــى و وجدانى انس ــه دين وظيف
ــت كه قدرت و  مديريت را مى پذيرد، اين اس
توانايى روحى را در برابر تمايلات شخصى كه 
با قلمرو مديريت در تضاد است، بسنجد. اگر 
خود را انسان با اراده و پا بر جا و نشكن يافت، 
با توكل به عنايت الهى، اين موقعيت سنگين 
ــورت در اين وادى  ــرد، در غير اين ص را بپذي

خطرناك گام نگذارد. 
دانايى و توانايى 2 ويژگى عمومى است كه 
ــت آن را به عنوان زير  همه مكاتب مديري

بنا پذيرفته اند. 

وظيفه دينى 
و وجدانى 
انسانى كه 
مقام مديريت 
را مى پذيرد، 
اين است 
كه قدرت 
و توانايى 
روحى را در 
برابر تمايلات 
شخصى 
كه با قلمرو 
مديريت در 
تضاد است، 
بسنجد.
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3 بهمن   ماه  سال 1390، شماره 43 گــفت و گــوماهنامـه خبـري، تحليلي چتــر

 شركت خدمات بيمه ايران خودرو به عنوان يك شركت سهامي خاص به ثبت رسيده و 
موضوع فعاليت شركت طبق ماده چهارم اساسنامه عبارت از«اخذ نمايندگي از شركت بيمه 
پارسيان و عرضه خدمات بيمه اي با رعايت قانون تاسيس بيمه مركزي ايران و بيمه گري، 
ــوراي عالي بيمه و مفاد قرار داد نمايندگي بيمه» است. سهام اين شركت  مصوبات ش
متعلق به گروه صنعتي ايران خودرو بوده و به عنوان بزرگترين شركت نمايندگي بيمه 

در سراسر ايران در رشته هاي متداول بيمه اي فعاليت دارد.
ــور از آغاز فعاليت تا كنون با   ــركت به عنوان عضوي از خانواده صنعت بيمه كش اين ش
بهره گيري از منابع انساني توانمند و متخصص، اهتمام خود را  در جهت خدمت رساني 
موثر و بهنگام به عموم هموطنان در سراسر ايران اسلامي  معطوف ساخته و شاهد اين 
ــش اتومبيل به بيش از 800,000  ــا ارائه خدمات حضوري و غير حضوري در بخ مدع
نفر و ارائه خدمات بيمه درمان تكميلي به بيش از 180,000  نفر در سال و ارائه انواع 
خدمات بيمه اي  در بيش از 27 شعبه در سراسر كشور است. اين موارد تنها نمونه اي از 
موفقيت ها و توانمندي هاي اين مجموعه است كه با اتكال به خداوند متعال اميد است 
ــايان ذكر است اين شركت در ارائه  ــت يابد. ش تا به جايگاه رفيعي در صنعت بيمه دس
خدمات نوين بيمه اي نيز پيشگام بوده و توانسته است طرح هايي نظير سيستم تلفن 
بيمه و فروش بيمه نامه با استفاده از سيستم پيام كوتاه و اينترنت را براي اولين بار در 

صنعت بيمه كشور طراحي و راه اندازي نمايد. 
با اتكا به دانش و تجربه متخصصان، محيطي در اين شركت فراهم شده است كه  تمامي 
ــتند، اعم از فردي و  ــركا و مالكين اصلي اين شركت هس ــتريان كه در حقيقت ش مش
سازماني (شركت هاي صنعتي و تجاري و صاحبان مشاغل و...) از مشاوره رايگان جهت 
بررسي ريسك هاي بيمه اي برخوردار شده و در شرايط كاملاً رقابتي پوشش هاي مناسب 

را دريافت دارند
افزايش ضريب نفوذ انواع بيمه عمر و ساير رشته ها كه در ايران در قياس با ساير كشورها 
از رشد مناسبي برخوردار نشده، از ديگر طرح هايي به شمار مي رود كه در اين شركت 
ــت تا عموم مردم از مزاياي آن  بهره مند شوند. در كنار  ــازي و اجراس در حال آماده س
ــطح جامعه، توجه به اصل مشتري مداري و افزايش  ــعه اي بيمه در س برنامه هاي توس
سطح رضايمتندي مراجعان و مخاطبان اين شركت همواره از شاخص ترين اصول كاري 
اين شركت است كه تمامي كاركنان اين شركت در رده هاي مختلف سازماني اطاعت از 

آن را سرلوحه امور خود قرار داده و خود را ملزم به رعايت آن مي دانند. 
«حميد رضا توسلي» مديرعامل و عضو هيات مديره اين شركت در گفت و گوي زير به 
سوالاتي در مورد وضعيت شركت خدمات بيمه ايران خودرو و جايگاه صنعت بيمه در 

كشور پاسخ گفته است.
  فعاليت شركت خدمات بيمه ايران خودرو در حوزه صنعت بيمه كشور چگونه 

آغاز شد؟
امور بيمه اي گروه صنعتي ايران خودرو تا پيش از سال 1378 به صورت پراكنده و نزد 

ــركت هاي مختلف بيمه اي انجام مي پذيرفت  ش
ــت گروه صنعتي  ــال 1378 مديران وق امادر س
ــركت هاي خودروسازي  ايران خودرو همانند ش
ــش هزينه هاي  ــدف كاه ــان و باه ــزرگ جه ب
ــك ،كسب پوشش هاي  بيمه اي، مديريت ريس
ــب و انجام امور بيمه اي، تصميم  بيمه اي مناس
ــركت هاي گروه به  ــع امور بيمه اي ش به  تجمي
صورت تخصصي گرفتند و به اين منظور شركت 
ــپس «شركت خدمات بيمه ايران  بيمه فردا و س
خودرو» با اخذ نمايندگي از شركت بيمه پارسيان 
ــركت خدمات بيمه اي در  به عنوان بزرگترين ش
سراسر كشور فعاليت خود را در تمامي رشته هاي 

متداول بيمه اي آغاز كرد.
  لطفاً روند توسعه شركت و جايگاه آن را در 
صنعـت بيمه شـرح داده و بفرماييد خدمات 
ارائه شـده چه طيفـي از مشـتريان را در بر 

مي گيرد.
ــودرو به عنوان  ــه ايران خ ــركت خدمات بيم ش
بزرگترين شركت نمايندگي بيمه در سراسر ايران 
ــاني كارآمد كه 80  ــا بهره گيري از نيروي انس ب
درصد آن ها داراي مدرك تحصيلي كارشناسي و 
كارشناسي ارشد هستند با استفاده از فناوري روز 
در تمامي رشته هاي متداول بيمه اي فعاليت دارد 
و به همه مشتريان اعم از حقيقي و حقوقي ارائه 
خدمت مي كند و هموطنان عزيز با مراجعه به هر 
يك از شعبه هاي فروش شركت در سراسر كشور 
ــوند. در  از انواع خدمات بيمه اي بهره مند مي ش
ــركت توسعه پرتفوي  حال حاضر هدف اصلي ش
بيمه اي خود است و شركت با تاسيس شعبه در 
تهران و مراكز استان هاي بزرگ كشور بازار خود 

را توسعه داده است.
  امكانات و توانمندي هاي شـركت شـما به 
لحـاظ سـخت افزاري، نـرم افـزاري و وجود 
كاركنـان آموزش ديده چگونه اسـت؟به چه 
ميـزان در آمـوزش كاركنـان بـراي خدمات 

در برنامه هاي 
شركت 
تأسيس 
بزرگترين 
مركز پذيرش 
غير حضوري 
براي صدور 
انواع 
بيمه نامه 
به صورت 
متمركز 
در تهران 
طراحي شده 
است و پيش 
بيني مي شود 
با اجراي 
اين طرح 
ضمن كاهش 
هزينه هاي 
جاري، 
استقبال 
مردم از اين 
مركز به نقطه 
تحولي در 
فعاليت هاي 
شركت بدل 
شود

رساني به مشتريان موفق بوده ايد؟
ــه ايران  ــركت خدمات بيم ــتگذاري در ش سياس
ــعه فروش بر مبناي مشتري مداري  خودرو توس
ــران خودرو در  ــركت خدمات بيمه اي ــت و ش اس
ــت  ارائه خدمات نوين بيمه اي نيز تلاش كرده اس
پيشگام باشد و توانسته طرح هايي نظير سيستم 
ــروش بيمه نامه از طريق  تلفن بيمه، CRM و ف
سيستم پيام كوتاه و اينترنت را طراحي و راه اندازي 
ــركت در مورد آموزش هاي  نمايد ضمن اينكه ش
ــادي انجام داده  دوره اي كاركنان فعاليت هاي زي
ــتيابي شركت  و اين آموزش ها آثار زيادي در دس
ــت. در مورد كاركنان و  به اهداف خود داشته اس
مديران شركت سعي شده است از توانمندي هاي 
ــوان در صنعت بيمه در  ــاي متخصص و ج نيروه
ــود و مديران و  ــتفاده ش كنار نيروهاي مجرب اس
ــي و تخصصي  ــركت در مدارج علم ــان ش كاركن
نسبت به شركت هاي مشابه از موقعيت ممتازي 
ــتند و اميدواريم بتوانيم با تكيه بر  برخوردار هس
دانش و نيروي انساني مجرب، همراه با قانونمداري 
ــبي را در تمامي رشته هاي بيمه اي  خدمات مناس
ــت  ــاد نموده و رضايت بيمه گذاران را به دس ايج
بياوريم. نيروي انساني همواره به عنوان ارزشمند 
ترين سرمايه اين سازمان در جهت نيل به اهداف 
ــوب شده و به همين دليل جذب نيرو ها در  محس
ــركت با نگاه تخصصي انجام گرفته است.  اين ش
ــركت از فارغ التحصيلان  ــنل اين ش عمده پرس
ــور در رشته هاي  ــگاه هاي معتبر كش ممتاز دانش
ــركت بوده و با  مرتبط با فعاليت هاي كاري اين ش
ــاي تخصصي به عنوان بازو هاي اصلي و  آموزش ه

كارآمد مشغول به فعاليت هستند.
 شركت خدمات بيمه ايران خودرو در جهت 
افزايش سطح رضايتمندي مشتريان و توسعه 
خدمات بيمه اي چه فعاليت هايي در راسـتاي 

خدمات نوين بيمه اي داشته است؟
ــنامي و  ــداري، خوش ــتري م ــار فاكتور مش چه
ــارت و استفاده از  ــريع خس اعتبار، پرداخت س
فناوري هاي نوين روز از ويژگي هاي يك شركت 
ــركت در اين حوزه ها  ــت و ش بيمه اي خوب اس

پيشگام بوده است.
با برنامه ريزي و تلاش همكاران، ارائه خدمات غير 
حضوري در راستاي سهولت دسترسي مشتريان 
ــوزه بيمه هاي اتومبيل  ــات بيمه اي درح به خدم
ايجاد شده و پس از تماس با متقاضيان به صورت 
تلفني، پيام كوتاه و اينترنتي خدمات بيمه اي در 
ــت ارائه مي شود و در اين راه  محل مورد درخواس
با صرفه جويي در وقت هموطنان و كاهش تردد 
آنان، به سهم خود در كاهش ترافيك شهري موثر 
بوده ايم و از برنامه هاي آتي اين شركت نيز توسعه 
اين گونه خدمات غير حضوري در ساير رشته هاي 
ــراري ارتباط از  ــت ضمن اينكه با برق بيمه اي اس
ــاني در مورد انواع  روش هاي گوناگون، اطلاع رس
ــرمايه  ــا مانند بيمه نامه هاي عمر و س بيمه نامه ه

گذاري، آتش سوزي و... نيز صورت مي گيرد. 
ــيس بزرگترين مركز  ــركت تأس در برنامه هاي ش
ــوري براي صدور انواع بيمه نامه  پذيرش غير حض
ــده است  به صورت متمركز در تهران طراحي ش
ــود با اجراي اين طرح ضمن  و پيش بيني مي ش
ــتقبال مردم از اين  كاهش هزينه هاي جاري، اس
مركز به نقطه تحولي در فعاليت هاي شركت بدل 
ــود كه اميدواريم راه اندازي اين مركز در آينده  ش

بسيار نزديك تحقق پيدا كرده و اجرايي شود. 
 بفرماييد شـما علاوه بر ارائـه خدمات رايج 
بيمه اي چه نوع خدمات تخصصي و مشاوره اي 
براي مشـتريان به خصوص مشتريان گروه در 

نظر گرفته ايد؟
اهم خدمات ما با ارائه مشورت هاي فني و تخصصي 
ــورد نياز بيمه گذاران منطبق با نيازهاي واقعي  م

ــبت به اخذ  ــي نس آنان و ارائه نظريات كارشناس
ــش هاي بيمه اي مورد نياز با بهترين شرايط  پوش

صورت مي پذيرد.
ــم انواع  ــه و تنظي ــكاري در تهي ــاوره و هم مش
ــالي و  ــارت هاي ارس ــاي مربوط به خس گزارش ه
ــتمر  ــارت و پيگيري مس مدارك مربوط به خس
پرونده هاي خسارت تا حصول نتيجه و همچنين 
ــي بيمه نامه هاي جاري و از قبل خريداري  بررس
شده بيمه گذاران به منظور انطباق و اصلاح آنها با 
شرايط بيمه گذار و در صورت نياز اخذ پوشش و 
شرايط مناسب جهت بيمه گذاران و اطلاع رساني 
و معرفي انواع بيمه نامه ها نيز از موارد ديگري است 
كه پيگيري مي شود و در نهايت پرداخت خسارات 
قراردادهاي بيمه درمان تكميلي در كمترين زمان 
ممكن با بهترين كيفيت از ديگر خدمات ارائه شده 

به مشتريان است.
 آيا شركت شما در چارچوب استانداردهاي 
بين المللي قابل طبقه بندي است؟ آيا تا به حال 
گواهينامه بين المللي از سوي شركت اخذ شده 

است؟
ــركت خدمات بيمه ايران خودرو از زمان آغاز  ش
ــطح كيفي مناسب  ــتيابي به س فعاليت براي دس
خدمات در جهت نيل به جايگاه شايسته در جامعه 
ــت كه خدماتي با كيفيت مطلوب  تلاش كرده اس
ــتريان را ارائه كند. حاصل اين  و مورد پسند مش
 ISO 9001: 2000 ــذ گواهينامه تلاش ها به اخ
ــد  ــه  TUV NORD آلمان منجر ش از موسس
و شركت با توجه به تغيير ويرايش اين استاندارد، 
 ISO9001:2008 ــه موفق به دريافت گواهينام
ــت. همچنين اين شركت با پياده سازي  شده اس
ــازماني  EFQM كه يك سيستم  مدل تعالي س
مديريتي مدرن و نوين است و ارزيابي آن توسط 
موسسه مطالعات و بهره وري منابع انساني،  موفق 

به اخذ گواهي تعهد به تعالي شده است.
  وضعيـت حـال حاضر صنعت بيمـه و ارائه 
خدمات در اين حوزه را در مقايسـه با گذشته 

چگونه ارزيابي مي كنيد؟
ــاوت و چالش صنعت بيمه در حال  مهم ترين تف
حاضر در مقايسه با گذشته حذف نظام تعرفه اي و 
آزادسازي نرخ هاي بيمه اي است كه بيش از پيش 
نياز به تخصص و دانش بيمه اي و ارزيابي ريسك 
ــخص نموده است و در اين ميان متاسفانه  را مش
ــه پذيرش غير  ــركت هاي بيمه اقدام ب ــي ش برخ
منطقي ريسك مي كنند. از ديگر تفاوت هاي حال 
ــته تاسيس و توسعه  حاضر صنعت بيمه با گذش
ــركت هاي خصوصي بيمه و به تبع آن افزايش  ش
ــت كه  ــور اس تعداد نمايندگي هاي بيمه در كش
باعث شده رقابت بين اين شركت ها و نمايندگي ها 
ــود و در كنار آن توجه به  ــترده و پيچيده ش گس
ــتري و مشتري مداري فزاينده شده  نيازهاي مش
و شيوه هاي جديد ارائه خدمات مطابق با نيازهاي 

مشتري طراحي شود. 
 با توجه به فعاليت هاي شركت خدمات بيمه 
ايران خودرو، چشم انداز آن را در آينده چگونه 

پيش بيني مي كنيد؟
ــودرو به عنوان  ــه ايران خ ــركت خدمات بيم   ش
ــا عنايت به  ــات بيمه ب ــركت خدم بزرگترين ش
ــده جامع ترين  ــه دهن ــت، ارائ ــتردگي فعالي گس
ــير  ــاي بيمه اي در مس ــن راه حل ه و كارآمدتري
خدمت رساني به جامعه است. ما به پشتوانه تلاش 
و خرد جمعي و با درك نياز هاي به حق و فزاينده 
ــتريان، آرمان ارائه خدماتي متمايز و فراتر از  مش
ــتريان را در نظر داريم و با دستيابي به  انتظار مش
ــر كشور و حفظ  چند ميليون بيمه گذار در سراس
بالاترين رضايتمندي براي سال هاي متوالي، خود 
ــتريانمان  ــر و اطمينان مش ــودگي خاط را در آس

سهيم مي دانيم.

مشتـري مداري و نوآوري در شـركت 
خـدمات بيمه ايـران خـودرو

گفت و گو با «حميد رضا توسلي» مديرعامل و عضو هيات مديره شركت خدمات بيمه ايران خودرو

شركت خدمات بيمه ايران خودرو، در 27 شعبه صدور در سراسر كشور به ارايه خدمت مى پردازد.
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رعـايت احترام 
مهمتريـن ويژگى يك 
ارزياب خسـارت است 

رئيس شعبه خسارت و مجتمع بيمه اي زاهدان:

ــته بيمه ايران با مدرك تحصيلى مهندسى مكانيك نزديك به 17سال   حيدر رجايى بازنشس
رئيس شعبه بيمه ايران شعبه بجنورد، شعبه زيست خاور مشهد و شعبه ممتاز غدير مشهد بوده 
و داراى مجوز كارشناس ارزيابى خسارت بيمه هاى آتش سوزى، باربرى و مسئوليت در بيمه ايران 
ــارت بيمه پارسيان در مركز استان ها و  ــت. وي همچنين در ابتداي راه اندازى واحدهاى خس اس
راهنمايى چندنفر از همكاران بازنشسته بيمه ايران و فعلى بيمه پارسيان از تاريخ 84/11/24 به 

عنوان مدير واحد خسارت پارسيان مشهد مشغول به كار شد.

 آقـاي رجايـي روزانه به طور متوسـط چند پرونده خسـارتي را مورد بررسـي قرار 
مي دهيد؟ 

شعبه خسارت مشهد با محدوده فعاليت سه استان خراسان شمالى و رضوى و جنوبى از لحاظ وسعت 
محدوده فعاليت، بزرگترين شعبه خسارت و از لحاظ آمارى هم طراز واحدهاى مركز و مستقر در تهران 
است و به طور متوسط روزانه در اين مركز حدود 40 تا 50 پرونده خسارت بررسى مى شود و در بعضى 

از روزها خصوصاً بعد از تعطيلات و بارندگى، اين تعداد به 70 فقره نيز مى رسد.

 با توجه به اهميت واحدهاي پرداخت خسـارت در جلب رضايت مشتريان خسارت 
ديده چه تمهيداتي انديشيده ايد؟

ــركت هاى بيمه، ارائه راهكارهاى بازرگانى و خدماتى بوده و از  ــفه وجودى ش نظر به اينكه فلس
ــالانه هزاران نفر زائر مشتاق از گوشه و  ــور است و س ــهد مقدس پايتخت معنوى كش طرفى مش
كنار مملكت، حتى خارج از كشور براي زيارت امام رضا (ع)، مسافت هاى زيادى را طى مى كنند؛ 
چنانچه خداى نكرده در طول مسير يا در خود شهرستان مشهد دچار حادثه و متحمل خسارت 
شوند، از ما انتظار مضاعفى دارند. بنابراين وظيفه همكاران ما در مشهد ايجاب مى كند در جهت 
ــى دريغ نكنند و حتى خارج از وقت ادارى به آنان ارايه  ــتريان از هيچ كوشش جلب رضايت مش

خدمت شود و نهايت همكارى و راهنمايى را با اين عزيزان داشته باشند.

 شـيوه هاي ارزيابي خسـارت تا چه ميزان با انتظاراتي كه يك شـركت بيمه گر دارد 
مطابق است و به چه ميزان اين دو در يك راستا قرار دارند؟

ــارت براساس عدالت و دستمزدهاى عادلانه با حفظ منافع طرفين يعنى  شيوه هاى ارزيابى خس
ــركت بيمه اى براى حفظ بيمه گذاران خود و  ــركت بيمه و زيانديدگان، مدنظر است و هر ش ش
ــتن پرتفوى مناسب و رقابت با ساير شركت ها انتظار غير از اين رويه نمى تواند داشته باشد.  داش

بنابرين ارزيابى خسارت عادلانه در رديف انتظارات شركت است و غير از آن معنا ندارد.

 فرايند ارزيابي و پرداخت خسـارت تا چه حدي مي تواند به حفظ يك مشتري براي 
يك شركت بيمه اي منجر شود؟

اگر فرآيند ارزيابى و پرداخت خسارت به صورت اصولى انجام شود يعنى اگر در تعيين خسارت 
ــرعت، دقت و عدالت درنظر گرفته شود و مشترى به راحتى و بدون بروكراسى معمول ادارى  س
به حقش برسد، يقينا نه تنها مشترى حفظ مى شود بلكه باعث جذب بيمه گذاران جديد خواهد 
ــعبه اتفاق افتاده و زيانديدگانى كه بدون معطلى و در حداقل  ــد و اين موضوع بارها در اين ش ش
ــارت خود شديداً  ــوند، پس از دريافت خس زمان و با اخلاق و رفتار خوب همكاران پذيرش مي ش

اظهار تمايل كرده اند كه براي تمديد بيمه نامه شان نيز به بيمه پارسيان مراجعه خواهند كرد.

 تـلاش بيمه پارسـيان براي كاهش زمان رسـيدگي بـه پرونده ها را چطـور ارزيابي 
مي كنيد؟

خوشبختانه تلاش بيمه پارسيان  هميشه براين اساس بوده كه زيانديدگان در كوتاه ترين زمان، 
ــعبه مشهد هم به همت و پشتوانه مديران محترم ستادى  ــارت خود را دريافت كنند. در ش خس
سعى بر اين بوده است كه پرونده هاى تكميلى در بخش مالى و ديه تا آنجا كه در حد اختيارات 
شعبه است در حداقل زمان پرداخت شود. حتى در مورد پرونده هايى كه به نحوى شرايط عادى 
ندارند، سعي مي كنيم مجوز پرداخت را به صورت تلفنى، فكس و يا اتوماسيون از مركز، دريافت 
ــارت را پرداخت كنيم. همچنين براى پرداخت خسارت هاى سنگين بعد از تشكيل  كرده و خس
ــناس منعكس  ــب در كوتاه ترين زمان به مركز براي اعزام كارش ــده و بازديد مقدماتى مرات پرون
مى شود كه در نهايت با همكارى ذى نفعِ خسارت، مبلغ در مهلت قابل قبول پرداخت خواهد شد.

 شعبه خسارت مشـهد چه برنامه هايي براى كاهش هرچه بيشتر زمان رسيدگي به 
پرونده هاي خسارت دارد؟

پاسخ اين سؤال به نحوى در پاسخ سؤال قبل توضيح داده شده است. ضمن اينكه اضافه مى شود 

 اگر در تعيين 
خسارت 
سرعت، 
دقت و 
عدالت درنظر 
گرفته شود 
و مشترى 
به راحتى 
و بدون 
بروكراسى 
معمول ادارى 
به حقش 
برسد، يقينا 
نه تنها 
مشترى حفظ 
مى شود بلكه 
باعث جذب 
بيمه گذاران 
جديد خواهد 
شد

دقت، سرعت و عـدالت در تعيين خسـارت
لازمـه جلب رضايت مشتـري است

رييس شعبه خسارت مشهد:

 كيـوان كمالـي ازطريق آگهي بانك پارسـيان براي اسـتخدام 
درشعبه زاهدان باشركت آشنا شده و ازارديبهشت ماه سال 1383 
به جمع همكاران بيمه پارسـيان پيوسته اسـت. او ابتدا به عنوان 
ICD درشـعبه بانـك پارسـيان مشـغول كار شـد و پـس از آن 
درمردادماه سـال 1386 سرپرسـتي شعبه خسـارت زاهدان را بر 
عهده گرفت. همچنين همزمان بـا افتتاح مجتمع بيمه اي زاهدان 

درخردادماه 1389 سرپرستي اين مجتمع نيز به وي سپرده شد.

 اينكه جنابعالي به صورت همزمان رياست مجتمع بيمه اي و شعبه 
خسارت زاهدان را برعهده داريد چگونه وقت خود را براي رسيدگي 

به فعاليت هاي هر دو بخش اختصاص مي دهيد؟
ــعبه با برنامه ريزي روزانه وهفتگي  باتوجه به افزايش پرتفوي و فعاليت ش
ــتفاده از نيروهاي فعال همكار  ــده و با اس كه به صورتي مكتوب تدوين ش
درمجتمع توانسته ايم در پيشبرد اهداف محوله اقدامات مطلوبي رابه انجام 

برسانيم. 

 روزانه به طور متوسـط چند پرونده خسـارتي را مورد بررسي قرار 
مي دهيد.

در واحدخسارت اتومبيل در بيمه نامه هاي ثالث درسه بخش خسارت هاي 
ــارت هاي جاني و راننده و خسارت هاي بدنه اتومبيل روزانه 5  مالي ـ خس
ــي كه درحدود اختيارات  ــي قرارگرفته وپرونده هاي الي 6پرونده موردبررس
شعبه است درمدت زمان كمتر از30 دقيقه پرداخت و ساير پرونده ها براي 

بررسي و پرداخت پس از تكميل به مركز ارسال مي شود.
 سهم شما از رشته شخص ثالث چه ميزان است؟ 

ــهم ثالث مجتمع زاهدان از كل پرتفوي صادره درحدود 50درصد است  س
ــتان در مرز  ــمت اعظم آن متعلق به قرارداد مجتمع  با گمرك اس كه قس
ــترك باكشورهاي همسايه  براي صدور بيمه ثالث خودروهاي باركش  مش

ترانزيتي باضريب خسارت كمتراز10درصد اختصاص دارد.

 آيا شما به فروش بيمه هاى اجبارى اعتقاد داريد؟ 
ــاله را باتوجه به روش  در خصوص فروش اين گونه بيمه نامه ها مي توان مس
اجرا و بازخورد در جامعه از2ديدگاه مورد بررسي قرار داد. بر اساس ديدگاه 
اول مي توان گفت فروش اينگونه بيمه ها ممكن است در كوتاه مدت از نظر 
ــركت هاي بيمه اي باشد اما ممكن است باتوجه  افزايش پرتفوي به نفع ش
به هزينه اعمال شده به خانواده ها باعث نارضايتي برخي از مشتريان شود. 
ــت  ــد در اين گونه موارد بهتر اس ــاس ديدگاه دوم نيز به نظر مي رس بر اس
تمهيداتي از سوي مسئولان بيمه اي در نظر گرفته شود كه اگر فرضاً خريد 
ــوزي و حوادث  ــته هاي بيمه اي به مانند آتش س بيمه نامه در برخي از رش
و... اجباري شود، با كاهش نرخ حق بيمه  فعلي اين امر صورت پذيرد، در 
اين صورت مي توان گفت اين امر مي تواند در بلندمدت باعث فرهنگ سازي 

درساير رشته هاي بيمه اي نيز شود. 

 از نظر شـما آيا طرح بيمه پارسيان براى عرضه بيمه هاى اختيارى 
مانند عمر وآتش سوزى منازل مناسب است؟

ــارت مشهد  ــتريان واحد خس با توجه به اينكه اغلب مش
ــتند و افرادى كه در محدوده فعاليت  ــافر و زوار هس مس
اين شعبه سكونت دارند ممكن است تا 600 كيلومتر بعد 
مسافت داشته باشد. بنابراين تمام سعى و تلاش همكاران 
اين است كه سرعت و دقتِ عمل سرلوحه كارشان باشد و 
ضمن رعايت مقررات و دستورالعمل هاى شركت، خسارت 
ــتريان در كوتاه ترين زمان پرداخت شود. همچنين با  مش
ــهد و عدم تنظيم  ــتردگى حوزه فعاليت مش توجه به گس
ــارت  ــت به واحد خس كروكى كه اجباراً طرفين مى بايس
ــاير همكاران در  ــتفاده از س مراجعه كنند، اين واحد با اس
ــكان در خدمت  ــت تا حد ام ــهرهاى مختلف و دوردس ش

مشتريان است.

 نظرتـان در مورد نقش آمـوزش در فرايند ارزيابي و 
پرداخت خسارت و در نهايت بهره وري شركت چيست؟ 

ــده و در نهايت  ــوزش دي ــرب و آم ــنل آگاه و مج   پرس
ــارت، غنيمتي است چون باعث  متخصص هر واحد خس
ــده و موجب تعيين  ــت در عمل ش ــرعت در كار و دق س
ــتري  ــن طور جلب رضايت مش ــارت عادلانه وهمي خس
ــود. همچنين آموزش مي تواند از سرگرداني ارباب  مي ش
ــارج از تعهد  ــارت غيرواقعي و خ ــوع و پرداخت خس رج

جلوگيري كند. 

 مهمترين وظايف ارزيابان خسـارت در مواجهه با 
مشتريان چيست؟

ــارت تبحر و تخصص در رشته كاري  وظايف ارزيابان خس
ــتن اطلاعات لازم از دستمزد و قيمت قطعات و در  و داش
ــت. همچنين داشتن  ــارت عادلانه اس نهايت تعيين خس
اخلاق و رفتار نيكو و پرهيز از هرگونه بحث و جدال و در 
نتيجه سرعت درانجام  كار لازمه فعاليت آنهايي است كه 

به عنوان ارزياب خسارت مشغول به كارند.

 اغلـب نارضايتـي مراجعـه كنندگان به شـعبه 
خسارت مشهد  به چه دلايلي است و براي رفع آن، 

چه اقداماتي را انجام مي دهيد؟
ــات دقيق  ــتن اطلاع ــي از نداش ــب نارضايتي ها ناش اغل
مشتريان از مقررات و ضوابط  شركت از قبيل عدم اطلاع 
از كسورات قانوني مانند فرانشيز خسارت، سن، استهلاك 
و نيز عدم ارائه سند مالكيت و مراجعه نكردن مالك براي 
ــارت و به طور كلي نداشتن فرهنگ بيمه اي  دريافت خس
ــا نمايندگان و واحدهاي  ــت. البته ب در موارد مختلف اس
صدور هماهنگي به عمل آمده كه در هنگام صدور، توجه 
ــرايط خصوصي و عمومي بيمه نامه  بيمه گذاران را به ش
ــي المقدور آن را مورد  ــود تا حت جلب كنند و توصيه ش

مطالعه قرار دهند.
 در پايان اگر پيشنهادى براى شركت يا حرفى براى 

خوانندگان چتر داريد بفرماييد.
ــوولان محترم ستادي و مديريت عامل درخواست  از مس
مي كنم نيروي انساني هر شعبه با توجه به آمار و عملكرد 
ــود. وضعيت فعلي در حال  ــه اندازه كافي تامين ش آن ب
ــكل ساز شده و همچنين براي  حاضر براي همكاران مش
ــاد ناراحتي  ــلوغي ايج ــه دليل ازدحام و ش ــتريان ب مش
مي كند، لذا استدعا دارم در واحدهاي بجنورد و بيرجند 

پذيرش و پرداخت خسارت فعال شود.



بهمن   ماه  سال 1390، شماره 43 5گــفت و گــوماهنامـه خبـري، تحليلي چتــر

 روح االله اسلامي يكي از نمايندگان بيمه پارسيان در تهران است كه فعاليت 
خودراازسال 1377درصنعت بيمه آغاز كرده. وي در ابتداكار خود را از بازاريابي 
حضوري آغاز كرد وموفق به كسب تجربه در 4 نوع بازاريابي حرفه اي شدوي 
همچنين سـابقه بازاريابي در بيمه آسيا، بيمه ايران و سرپرستي و جمع آوري 
يك تيم بازاريابي در يك واحد مستقر زير نظر نمايندگي بيمه پارسيان درسال 
1387و دريافت نمايندگي عمردرسال 1388 وهمينطور موفقيت دركسب مقام 
(ام دي آر تي) را دارد. حضوروكسـب موفقيت در جشنواره هاي  نوروزي بيمه 
پارسيان و موفقيت در دريافت كد جنرال نيز از جمله افتخارات اين نمايندگي 
بوده اسـت.كه ضمن گفتگو بـا وي در جريان چگونگي ايـن   فعاليت ها قرار 

خواهيم گرفت. 
 در آغاز لطفا انگيزه ي خود را از انتخاب بيمه پارسيان براي فعاليت بيان 

كنيد.
ــيـان ، خـوش نام بودن ايـن شركت در ميـان  انگيزه مـن از انتخـاب بيمه پارس
شركت هاي بيمه  مختلفي است كه در كشور فعاليت دارند و همچنين پشتوانه 
ــركت با حضور سرمايه گذاران اوليه و بيمه هاي اتكايي خارجي و  قوي اين ش
داخلي ودر آخر تكريم ارباب رجوع  چه در مرحله بيمه كردن و چه در مرحله 
ــارت است. همچنين اهداف بلندمدت شركت و نيزموفقيت هاي  پرداخت خس

حاصله هرروز مارا براي رسيدن به اهدف دلگرم تر مي كند. 
 به نظر شما براي فرهنگ سازي در زمينه بيمه چه اقداماتي را مي توان 

صورت داد؟
براي فرهنگ سازي مي شود از بازاريابي چريكي استفاده كرد، مي توان از يارانه ها 
ــيدن به سرمايه هاي  ــتفاده كرد وبراي رس براي بيمه هاي زندگي هدفمند اس

بزرگ بايد از پس اندازهاي كوچك شروع كرد.
 نظرشما درمورد نرخ تعرفه رشته هاي مختلف بيمه اي چيست؟

ترجيحا انتظار از پارسيان بيشتراست وباتوجه به رقابت و حضور شركت هاي با 
تجربه در اين عرصه بايد تلاش بيشتري در راستاي رضايت مندي مشتري انجام 
ــت گرفت.به نظر من بايد از اكچوئرهاي  داد تا بتوان بازار را به نفع خود در دس
ماهر در اين شركت استفاده كنيم ومحافظه كارانه عمل نكنيم تا بيشتر از قبل 

با حضوري پررنگ شاهد موفقيت هاي بزرگ تر باشيم. 
ــچ ارزاني بي علت  وهيچ گراني بي حكمت  ــه در عين حال معتقدم كه هي البت

نيست. 
 آيا آزادسازي يا حذف تعرفه موجب رقابت خواهد شد؟

ممكن است بازار خوبي را براي خريداران فراهم كند اما با مرور زمان رقابت هاي 
ناسالم باعث زير سوال رفتن چند دهه خدمت گذاري و تلاش هاي همكاران ما 

در صنعت بيمه مي شود.
  به عنوان يك نماينده فكر مي كنيد طرح بيمه پارسيان براي عرضه بيمه هاي 

اختياري مانند عمر و آتش سوزي منازل مناسب است؟
دست آوردهاي ديروز براي نيازهاي فردا كافي نيست و با توجه به رقابتي بودن 
بازار و قدرت انتخاب  خريد در مشتريان بايد به دنبال تكميل كردن هرچه بهتر 

اين طرح ها بود.
 نظر شـما درباره رابطه ميان تبليغات و روند كار شـركت هاي بيمه اي 

چيست؟
به نظر من تيزرها و بروشورهاي تبليغاتي قابل  توجه هستند ولي عمدتا شركت هاي 

بيمه به فروشندگان خوب احتياج دارند تا تبليغات. 
ــت كه فروشندگان همواره سهم مهم تري نسبت به  ــان دهنده اين اس آمار نش

تبليغات در بازار داشته اند.
 آيا شما به فروش بيمه هاي اجباري اعتقاد داريد؟

بله. به نظر من اين بيمه ها نوعي يارانه كنار محصولات ديگر است كه از طريق 
ــيد ودرنهايت  موجب فرهنگ سازي در  آن مي توان به بيمه هاي تكميلي رس

صنعت بيمه خواهد شد.
  بـراي فروش بهتر بيمه هاي عمر چه توصيه اي براي سـاير نمايندگان 

داريد؟

شر كت ها ي بيمـه به فروشند گا ن خـو ب
 بيشتـرازتبليغات احتيـاج دارنـد

نماينده بيمه پارسيان در تهران:

براي 
فرهنگ سازي 
مي شود از 
بازاريابي 
چريكي 
استفاده كرد، 
مي توان از 
يارانه ها براي 
بيمه هاي 
زندگي 
هدفمند 
استفاده كرد 

طرح هاي بيمه آتش سوزي جامع كه به صورت دفترچه اي عرضه شده داراي سهولت درفروش بوده و از 
نظرمزايا داراي ويژگي هاي ممتازي است. 

ــاره كرد كه بيمه عمر  ــرمايه گذاري نيز مي توان به اين نكته اش ــاي عمر و س ــورد بيمه ه در م
ــركت ها داراي ويژگي هاي منحصر به فردي است  ــه باسايرش ــيان درمقام مقايس شركت پارس
ــترده جهت  ــاني و تبليغات گس ــروش  هردوي اين طرح ها در گرو اطلاع رس ــت درف و موفقي

ــاندن به جامعه خواهد بود. شناس

 به نظر شما عرضه بيمه هاى عمر پارسيان تا چه حد با استقبال مردم مواجه بوده است ؟ 
ــبت به تمامي شركت هاي بيمه اي به دليل دارا  ــركت بيمه پارسيان در اين زمينه توانسته نس ش
ــرايط و ويژگي هاي برتر بيمه عمر عملكردي بهتر را از خود به نمايش بگذارد، همچنين  بودن ش
با توجه به ديدگاه خاص شركت كه در سال هاي گذشته سعي بر اين نموده تا در رشته هاي غير 
اتومبيل فعاليتي چشمگيرتر را از خود به نمايش گذارد باطراحي بسياردقيق و باكيفيت بيمه عمر 
و تشكيل سرمايه توانسته دراين زمينه يك محصول مرغوب را براي بيمه گذاران عرضه كند. البته 

براي بالابردن آمار فروش اين محصول نياز به تبليغات و بازاريابي فعال تري داريم.

 نظر شما در مورد نرخ تعرفه رشته هاى مختلف بيمه اى چيست؟
ــته هاي بيمه اي توانسته  ــته از نظر نرخ تعرفه اي در بسياري از رش ــركت در دوره هاي گذش ش
ــركت هاي رقيب با ارائه نرخ هاي فني پيش رود اما با توجه  ــياري از ش ــوي بس همپا  و همس
ــركت در جذب  ــته هاي درمان و اتومبيل و عدم تمايل زياد اين ش به ماهيت زيانده بودن رش
ــود به دليل اينكه فعاليت چشم گير در اين زمينه ها مي تواند  ــنهاد مي ش اين گونه بيمه ها پيش
ــاير محصولات شركت باشد، شايسته است در چنين شاخه هاي  دروازه ورودي براي معرفي س
ــركت همانند بسياري از شركت هاي ديگر نرخي متناسب تر با شرايط روز بازار  بيمه اي نيز ش

ــتريان ارائه دهد. را به مش

 آيا آزاد سازى يا حذف تعرفه موجب رقابت خواهد شد؟
ــازي و حذف تعرفه ممكن است از جهتي موجب رقابت شود ولي در سوي  مي توان گفت آزاد س
ديگر ممكن است باعث نرخ شكني هاي  غير منطقي ودامپينگ از سوي برخي شركت هاي بيمه اي 

شده كه  اين در نهايت نه به نفع مشتريان و نه به نفع شركت هاي نرخ شكن است.

 با توجه به پيشرفت خوبى كه در پرتفوى زاهدان شاهد هستيم، شما چه عواملى را در 
اين پيشرفت موثر مى دانيد و داير نمودن مجتمع آيا تاثيرى مناسب داشته است؟

از عواملي كه دررشد پرتفوي مجتمع زاهدان موثر بوده مي توان به عواملي مانند افزايش سابقه و 
ــيان درشهرستان زاهدان، افتتاح مجتمع مركزي بيمه پارسيان  دانش فني نمايندگان بيمه پارس
در شهرستان زاهدان و قرار گرفتن در مكان تقريباً مناسب از حيث منطقه شهري، تلاش بيش از 
پيش پرسنل مجتمع و همكاري و مساعدت لازم جهت تسريع در امور بيمه اي، عملكرد مناسب 
ــركت در زمينه پرداخت خسارت از نظر زماني و پرداخت منصفانه مبلغ خسارت هاي وارده به  ش
ــتان شده، مساعدت هاي لازم همكاران و  ــتريان كه باعث خوشنامي اين شركت در سطح اس مش
مديران واحدهاي مختلف مركز و ساير شهرستان ها جهت برخي از اعلام نرخ ها وشرايط مناسب 

و حضورشايسته اين شركت درزمينه هاي مختلف بيمه اي اشاره كرد.

 شما بيشتر تمايل به صدور كدام رشته هاى بيمه اى داريد؟
با توجه به تسهيلات اعطايي بانك ها و دولت در اين شهرستان و افزايش روز افزون مراكز توليدي و 
صنعتي اين مجتمع تمايل زيادي در زمينه صدور بيمه نامه هاي مسئوليت در كنار ساير رشته هاي 
بيمه اي دارد كه اين مهم مساعدتي فراتر از گذشته را از سوي شركت در زمينه آموزش و بازاريابي  
مي طلبد. و باتوجه به بافت فرهنگي و اعتقادي مردمان اين استان پيش زمينه بسيار خوبي براي 

شناساندن و فروش بيمه هاي عمر را دارد.

 تعامل مجتمع زاهدان با نمايندگان و نيز بالعكس نمايندگان اين شهر با مجتمع چگونه 
است و آيا از نحوه ارتباط مديران ستادى پارسيان با مجتمع ها رضايت داريد؟

ــك موفقيت هر سيستمي بدون همكاري و هماهنگي هاي لازم  در بخش هاي مختلف و  بدون ش
همچنين عدم وجود جوي صميمي در آن شركت ميسر نخواهد بود كه به شكر خدا در مجتمع 
ــد و پيشرفت اين مجتمع نسبت به گذشته   ــته تا حدودي در رش بيمه اي زاهدان اين مهم توانس

موثر واقع شود.

 براى حفظ مشتريان خود از چه ابزارهاى تشويقى بايد استفاده كنيم؟ 
ــود مي توان به حسن رفتار  ــركت موثر واقع ش ــتري براي ش از عواملي كه مي تواند در جذب مش
ــب و به موقع در هنگام وقوع خسارت، افزايش مبالغ در  ــخگويي مناس بيمه گر با بيمه گذار، پاس
نظر گرفته شده براي بازاريابي در تهران و ساير شهرستان ها، تلاش در خصوص يادآوري و جلب 
ــب نرخ هاي اعلامي از سوي شركت در كليه رشته هاي  ــتريان ثابت و همچنين تناس رضايت مش

بيمه اي با در نظر گرفتن نرخ هاي اعلامي از سوي ساير شركت هاي رقيب اشاره كرد.

 مهمترين وظايف ارزيابان خسارت در مواجهه با مشتريان چيست؟
ــارت متحمل زيان مالي و يا جاني شده اند  ــتريان مراجعه كننده به واحدخس باتوجه به اينكه مش
ــردي در مواجهه با زيانديدگان و با دقت عمل كامل  ــارت بايد باكمال احترام وخونس ارزياب خس

نسبت به بازديد وكارشناسي موارد آسيب ديده همت نمايد.

 براي كوتاهتر شـدن رسـيدگي به پرونده هاي خسارت چه راهكارهايي داريد و در حال 
حاضر در اين زمينه چه اقداماتي صورت مي گيرد؟

درموردپرونده هاي خسارت مالي اعم از ثالث مالي و بدنه مجتمع زاهدان توانسته پروسه پذيرش 
مشتري - ثبت پرونده – كارشناسي و برآوردخسارت و پرداخت چك را دركمتر از 30 دقيقه به 
ــنامي شركت بيمه پارسيان ازجهت سرعت ودقت رسيدگي  ــاند كه اين امرباعث خوش انجام برس
ــارت دراين شهرستان شده اس ت. درمورد پرونده هاي داراي خسارت هاي جاني  درپرداخت خس
ــت ها ي مدارك موردنياز تشكيل پرونده واستعلام هاي درخواستي ازمراجع  نيز با تهيه چك ليس

ذي صلاح از سردرگمي و مراجعه چندين باره زيان ديدگان به شركت جلوگيري كرده ايم.
در پايان اگر پيشنهادى براى شركت يا حرفى براى خوانندگان چتر داريد بفرماييد.

فقط بايد بگويم كه ازتمامي اهالي پارسيان كمال تشكر و سپاس را دارم.

ــتلزم برنامه ريزي و عمل است. فروش بهتر در بيمه مس
ــراي كوهنوردي از ابزار و لباس مخصوص  همانطور كه ب
جهت بالا رفتن از كوه بايد استفاده كرد، در صنعت بيمه 
داشتن راهنما،شناخت،مديريت و ابزار،بسيار حائز اهميت 
ــت نه خريدني ،بايد قدم اول را  است.بيمه فروختني اس

ما برداريم.
 سهم شما از رشته شخص ثالث چه ميزان است ؟

درطول فعاليت هاي اين نمايندگي ميزان كل فروش در 
رشته ثالث يك عدد دورقمي است كه عمده اين بيمه ها 

همراه با بدنه بوده است.
 براي حفظ مشتريان خود از چه ابزارهاي تشويقي 

بايد استفاده كنيم؟
ــد، تماس به  ضمن اينكه پل هاي ارتباطي بايد قوي باش
ــاني و صداقت نيز از جمله عوامل حفظ  موقع، اطلاع رس
مشتري است. مشتري شريك تجاري ماست يادمان باشد 

مشتري را به چشم درآمد نبينيم.
 شما بيشتر تمايل به صدور كدام رشته هاي بيمه اي 

داريد.
ــئوليت و مفري.  ــوزي، بيمه اتومبيل، مس بيمه آتش س
تلاش در تمام زمينه هاي بيمه حائز اهميت است و تبحر 

داشتن در هر يك از اين رشته ها لازم و ضروريست.
 چطورشد كه جزو نمايندگان برتر شديد؟

ــتر تلاش كرديم تا سهم  ما به دنبال برتري نبوديم، بيش
ــر افزايش دهيم،  ــته عم ــودرا در صنعت بيمه در رش خ
ــزدي بود كه مديران نه  ــال ها م برترين بودن در اين س
ــتر بلكه براي تلاش بيشتر، جهت  فقط براي فروش بيش

حفظ مشتري به ما اعطا كردند.
 درمـورد تعامل نمايندگان بـا يكديگر وهمچنين 

واحدهاي صدور چه نظري داريد؟
بسيار مناسب است.و مي توانيم قبل از اينكه هر چيزي را 

تجربه كنيم از تجربيات ديگران استفاده كنيم.
 آيـا از نحـوه ارتباط مديران سـتادي پارسـيان با 

نمايندگان رضايت داريد؟
بله. طي مكاتباتي كه از طريق ايميل و نامه هاي اداري و 
حضوري با مديران داشته ايم خوشبختانه مساعدت اين 
ــتر و رشد و پيشرفت  عزيزان باعث دلگرمي هر چه بيش

ما بوده است.
 چـه توصيه اي بـراي نمايندگان جهـت بالا بردن 

پرتفوي نمايندگي داريد؟
ــت صحيح نتيجه  ــدون برنامه ريزي و مديري مطمئنا ب
ــر نخواهد شد. بدانند كجا هستند و به كجا  دلخواه ميس

مي خواهند بروند.
  در پايان اگر پيشنهادي براي شركت يا حرفي براي 

خوانندگان چتر داريد بفرماييد.
ــاي پرتلاش  ــاتيد واحده ــپاس از اس ــكر و س ضمن تش
ــتان در واحد اشخاص  روابط عمومي و بازار و كليه دوس
ــرمايه كه ما را در تمام مراحل  و بالاخص واحد عمر و س
ياري رساندند، بايد بگويم كه هميشه به دنبال تغيير نبايد 
بود، تغيير زماني زيباست كه بداني چه هستي و چه داري 
و مي خواهي چگونه باشي و در پايان اميد است دراين راه 

مارا تنها نگذاشته و همواره ما را ياري كنيد. 
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در كتب بازاريابى و روش هاى آموزشـى دهه هاى قبل كه ناشـى از گسـترش فرهنگ امريكايى در جهان 
بود رقابت با ديگران و برنده شـدن به هر قيمتى و تز برنده-بازنده آموزش داده مى شـد و طبعاً اين نگرش 
منفى به ما و فروشـندگان بيمه در گذشـته صنعت بيمه ما هم تسـرى يافته بود و آثار زيان بار آن را هنوز 
هـم مى بينيـم. اما در كتب بازاريابى جديـد و حتى امريكايى و آموزش بازاريابى در محافل دانشـگاهى و 
غيردانشگاهى رقابت با ديگران و به هر قيمتى و با زير پا گذاشتن ديگران و به اميد موفقيت و برنده شدن 
نفى گرديده است و براساس پيوند مديريت نوين، روانشناسى جديد و بازاريابى نوگرا و مشترى مدار نظريه 

برنده-برنده مطرح شده است.

براساس اين نظريه در هر رابطه دو يا چند طرفه اى حتى در يك گفتگوى 2طرفه يك زن وشوهر نمى بايستى به صرف 
ــن گفتگو و ارتباط  ــود، بلكه نتيجه اي ــدن و محكوميت طرف دوم منجر ش ــدن يك طرف و بازنده ش ــده و حاكم ش برن
مى بايستى به برنده-برنده يعنى برنده شدن هر دو طرف منجر شود. يعنى آنكه هر يك از طرفين بايستى به منافع طرف 
ــن نيت و از سر خوبى و عشق به انسان ها پيش ببرد كه منافع هر دو  ــد و گفتگو را به گونه اى با حس مقابل هم بينديش

طرف حفظ شده و هر دو راضى باشند.
طبيعى است كه اين نظريه مفيد در روابط بين فروشنده بيمه و خريدار بيمه نيز حاكم است و فروشنده بيمه مى بايستى 
به گونه اى رقابت كند و فروش خويش را پيش ببرد كه هم منافع خود را حفظ نمايد و هم منافع بيمه گذار و هم منافع 
ــبكه فروش را كه منافعى طويل المدت است و همچنين منافع شركت بيمه خودش و صنعت بيمه را درنظر بگيرد.  ش
در همين روش است كه به رضايت مشترى، مشترى مدارى، كرامت مشترى و كرامت انسانى همه ى طرف ها ارج نهاده 
مى شود و همه راضى مى شوند و فروشنده بيمه درحقيقت رقابت با خود، استعدادهاى درونى خود، آفرينندگى خويش، 
خدمات دهى بهتر، خلاقيت و احترام به همه و خود را برمى گزيند و طرح فروش را با توجه به اصل حسن نيت و به دور 
ــاير  ــفاف پيش مى برد كه بيمه گذار با تمام وجود او را مى پذيرد و س از هر مكر و دروغ و حيله اى به صورت عالمانه و ش
ــب تر، موفق به گرفتن كار از  ــازار بيمه نيز از اينكه او با طرحى بهتر، روش هاى علمى تر و خدمات مناس ــاى او در ب رقب

بيمه گذار شده است ناخرسند نبوده و با نگرش نفرت به او نمى نگرند.
اما فروشنده بيمه اى كه به هر قيمت و با هر حيله اى بيمه را مى فروشد درواقع بذر جهل، نفرت و ناكارآمدى را مى كارد 
و مانند ورزشكارى كه به قصد برنده شدن در پايان مسابقه و به هر قيمت اقدام به دوپينگ مى كند وقتى روش او آشكار 
مى شود مورد نفرت همكاران خود، مسئولين ورزش مربوطه و حتى اهالى شهر زادگاهش قرار مى گيرد و در اوج شهرت 

به طور كلى مطرود اجتماع مى شود.
ــف و ارتقاى آنها و تجهيز  ــتعدادهاى درونى خود و كش ــنده بيمه با تكيه بر اصل توكل بر خداوند و كاويدن اس فروش

ــان ها و حيوانات  ــي انس يكي از تفاوت هاي اساس
ــت. برقراري ارتباط  برقراري ارتباطات كلامي اس
ــود،  ــاي متفاوتي انجام ش ــه گونه ه ــد ب مي توان
ــود كه  گاهي ارتباط مي تواند به گونه اي برقرارش
ــچ گونه پيام موثري منتقل نگردد.  در نهايت هي
ــه ارتباط  ــود ك ــاط مؤثر وقتي برقرار مي ش ارتب
ــا چندنفر چنان  ــي  و غيركلامي  بين دو ي كلام
ــد عقايد،  ــي آن، افراد بتوانن ــود كه ط برقرار ش
خواسته ها، نيازها و هيجانات خود را بيان نموده 
و به نوعي احساس رضايت نمايند. در واقع ارتباط 
موثر رابطه اي است كه در آن شخص به گونه اي 
عمل مي كند كه در آن علاوه بر اينكه خودش به 
ــد، فرد مقابل نيز احساس  خواسته هايش مي رس
رضايت كند. از طرف ديگر برقراري ارتباط موثر 

بين همكاران در يك سازمان و مابين كاركنان و 
ــتريان، يكي از حياتي ترين عناصر در حيات  مش
ــازماني است. به همين دليل اين نوشتار بر آن  س
ــات بين فردي و بهترين  ــت تا به انواع ارتباط اس
آنها كه همانا ارتباط مثبت و موثر است، پرداخته 
شود و راهكارهايي براي برقراري ارتباط موثر ارائه 

نمايد.
در ادامه 3 نوع برقراري ارتباط بين افراد توضيح 

داده خواهد شد.
 ارتباط قدرت مدار خود محور 

شخصي كه چنين رفتاري دارد معمولاً مي خواهد 
ــودش را به ديگران تحميل كند، حوصله  نظر خ
گوش دادن به حرف هاي ديگران را ندارد، بيشتر 
نصيحت مي كند، رفتارش مستبدانه و ديكتاتوري 
است و ديگران را از عاقبت كارهايشان مي ترساند. 
ــاس  ــخاص در درون خود اغلب احس اينگونه اش

گناه و خجالت دارند.

 ارتباط منفي و منفعل 
ــعي مي كند  ــخص آگاهانه س ــن روش ش در اي
ــر نتيجه اش  ــاب كند حتي اگ ــري اجتن از درگي
ــه جاي عمل، عكس  ــد. ب رنج بردن خودش باش
ــان مي دهد. خواسته هاي ديگران را به  العمل نش
خواسته هاي خود ترجيح مي دهد و اطرافيان هم 
ــتر از رفتار او سوءاستفاده كرده و از طرف او  بيش

تصميم مي گيرند.
 ارتباط مثبت و موثر 

ــذار دارد  ــت و تأثيرگ ــخصي كه رفتاري مثب ش
ــش رابطه اي  ــودش و درون ــا خ ــه اول ب در درج
آگاهانه دارد. خود و ديگران را آنطور كه هستند 
مي پذيرد. به نيازها، خواسته ها، افكار و ارزش هاي 
ــت. براي كسب حقوقش مقاومت  خود واقف اس

مي كند. از عزت نفس بالايي برخوردار است. 
   راهكارهـاي برقـراري ارتبـاط مؤثـر با 

ديگران 

ــق و  ــه دانش بيمه اى با منظر عش ــته خويش ب پيوس
ــس، همه تلاش و  ــز و همه ك ــتن همه چي دوست داش
ــى بيمه مى نمايد و نتيجه را  ــعى خود را در بازارياب س
ــليم  ــپارد و اين نگرش آرامش و تس به خداوند مى س
ــه اتفاقاً بيمه گذار  ــى را در او پديد مى آورد ك و رضائ
ــخصيت مثبت او شده و باعث  نيز ناخودآگاه جذب ش
موفقيتش در فروش بيمه مى شود؛ البته اگر در نتيجه 
كار نيز موفق به فروش نشود چون عمل او عمل صالح 
ــت موجب نفرت از خود و ديگران نمى شود و  بوده اس
ــيوه عملكرد او مدلى مؤثر براى همكاران ديگر او و  ش

ارتقاى كيفى صنعت بيمه مى شود.
اما اگر به خداوند توكل نكنيم و كار حرفه اى نكنيم و 
منتظر نتيجه موفقيت فقط در خودمان و به هر قيمتى 
ــيم اگر به هر دليل موفق نشويم سرشار از ترس،  باش

نگرانى، و نفرت از خود و ديگران مى شويم.
 بگذار كه عظمت در نگاه تو باشد

آندره ژيد در كتاب مائده هاى زمينى جمله بسيار ژرف 
ــد».  و زيبايى دارد: «بگذار كه عظمت در نگاه تو باش
آندره ژيد وقتى صحبت از نگاه مى كند بى شك منظور 
ــت، بلكه به چشم دل كه امروزه  ــمان سر نيس به چش
ــم بصيرت، بيدارى و  تحت عناوين: چشم سوم، چش
ــون مى كند. در  ــود ما را رهنم ــت ناميده مى ش حكم
اكثريت اسطوره ها اعم از مذهبى و غيرمذهبى انسان، 
ــت آن را دارد كه تا  ــت! يعنى قابلي ــين خداس جانش
ــتِ بى نهايت عروج كند و تكامل يابد و اين چنين  مثب
انسانى آدم مى شود! همانى كه در قرآن كريم، مسجود 
ــود! اين آدم در همه سطوح مى تواند  فرشتگان مى ش
ــئول، هنرمند، بخشنده، مهربان  آفريننده، خلاق، مس
ــد اگر عظمت  ــغلى هم كه باش ــوده و در هر ش و... ب
هستى را و اين همه زيبايى و شكوه هستى را كه به او 
هديه شده است به جهان بينى خود بكشاند نگاهش به 
همه چيز و همه كس عظيم، پرُشكوه، زيبا و پر از خير 

و خوبى خواهد شد.
ــرفته ازنظر  ــاوره بيمه در كشورهاى پيش ــغل مش ش
ــغل  ــه اى مانند امريكا، كانادا و انگليس، بعد از ش بيم

ــواده، در  ــل حقوقى خان ــك خانوداه، وكي پزش
رديف سوم قرار دارد و اعتبار زيادى   در جامعه 
ــه اى و اطلاعات  ــرا كه او با دانش بيم دارد، زي
همه جانبه اش وقتى با سرپرست خانواده روبه رو 
ــادى آن خانواده  ــود تجزيه وتحليل اقتص مى ش
ــوادث بعدى كه  ــش ح را مى كند و براى پوش
ــواده را بهم  ــد بنيان هاى اقتصادى خان مى توان
ــنهاد طرح بيمه اى (انواع بيمه هاى  بريزد، پيش
ــواده آرامش و  ــه آن خان ــر) را مى دهد و ب عم
ــاور بيمه  ــد و همين مش امنيت خاطر مى بخش
ــل يا مدير مالى يا ادارى  وقتى با يك مديرعام
ــازمان ملاقاتى دارد مديريت  يك شركت يا س
ــوال آن  ــت مالى ام ــد و موقعي ــك مى كن ريس
ــازمان را  ــت كاركنان آن س ــازمان و موقعي س
بررسى مى كند و براى خطرات آتى كه مى تواند 
ــد  ــركت باش در كمين اموال يا كاركنان آن ش

پيشنهاد بيمه نامه هاى مناسبى مى نمايد.
ــاور بيمه يا فروشنده بيمه اگر نگاهش  اين مش
ــتى و انسان، عظيم نباشد خود را حقير  به هس
و كوچك مى پندارد و براى بيمه گذاران خويش 
نيز ارزش چندانى قائل نيست و به آنها به شكل 
شىء و وسيله درآمد حقيرانه خويش، مى نگرد 
ــى و هر ترفندى و هر  ــه مى تواند با هر قيمت ك
ــد  ــى و هر حيله اى بيمه اى به او بفروش تخفيف
ــپرى كند. چنين فروشنده اى نه تنها  و روز را س
ــد نمى كند و عظيم نمى شود بلكه  خودش رُش
به عظمت صنعت بيمه نيز نمى انديشد و براى 
پيشرفت و بهينه كردن اين صنعت بسيار مفيد 
ــد همه چيز درنظر او پول و گرفتن و  نمى كوش

فروختن بيمه نامه به هر قيمت است.
ــه و آثار انواع  ــق به هدف صنعت بيم اگر عمي
بيمه در اقتصاد خُرد و كلان بنگريم درمى يابيم 
ــاد آرامش،  ــدر در ايج ــت چق ــن صنع ــه اي ك
ــظ كرامت  ــادل اقتصادى و حف ــان، تع اطمين
ــت  ــان در بعد از وقوع حوادث اثر بخش اس انس
ــده  ــظ كيان و كرامت هر خانواده بيمه ش و حف
ــد از وقوع حوادث،  ــد آثار زيان بخش بع از گزن
ــت و نيز حفظ موقعيت  چقدر زيبا و پرُخير اس
ــازمان و ادامه حيات آن بعد از  اقتصادى يك س
وقوع خطرات و ايجاد آرامش در سازمان پس از 
دريافت خسارت از شركت بيمه چقدر متعالى 
است و به چرخه اقتصادى كشور كمك مى كند 

و اشتغال و ادامه آن را دوام مى بخشد.
حامل و ناقل معرفى اين بيمه ها همانا فروشنده 
ــنده حرفه اى باشد  ــت و اگر اين فروش بيمه اس
ــد و نقش مفيد خود  و عظمت در نگاهش باش
ــت بيمه ارج نهد، به اخلاق حرفه اى  را در صنع
ــش و صنعت  ــغل خوي ــذارد و به ش ارج مى گ
ــدوزى و  ــر روز در دانش ان ــد و ه ــه مى بال بيم
ــرويس هاى بهتر  تكامل حرفه اى خود و ارائه س
مى كوشد و به هر قيمتى حاضر نيست به شكلى 

مكّارانه رقابت كند.

اگر عميق به 
هدف صنعت 
بيمه و آثار 
انواع بيمه در 
اقتصاد خُرد و 
كلان بنگريم 
درمى يابيم كه 
اين صنعت 
چقدر در 
ايجاد آرامش، 
اطمينان، تعادل 
اقتصادى و 
حفظ كرامت 
انسان در بعد از 
وقوع حوادث 
اثر بخش است

اخلاق حرفـه اى در شبكـه فروش بيمـه
قيمتـى رقابت با خود؛ نه با ديگـران و به هـر 

راهكارهاي برقـراري ارتباطات مؤثـر

نويسنده: هاشم پاكرو

نازيلا نياكان 
كار شناس تحقيقات بازار مديريت تحقيق و توسعه
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ــى و تحليل چارت بازاريابى اصالت عمل،  با بررس
ــود خواهيم  ــوى اهداف خ ــش بزرگى به س جه
برداشت و با تكيه بر دانش بازاريابى نوين خود در 
ــربلند خواهيم  دنياى پر رقابت كنونى موفق و س
ــخص است  ــم بازاريابى مش بود و آنچنانكه از اس
ــاس تئورى عمل گرا بنيان نهاده شده است  بر اس
ــت داشتن چارت  ــى اجمالى و با دردس و با بررس
ــود آگاه خواهيم  ــا و قوت خ ــه از ضعف ه مربوط
ــه عملكرد بازاريابى خود را بررسى  شد و هميش
ــده است با  ــعى ش خواهيم نمود در اين مقاله س
ــارت، ديد كلى بازار يابى اصالت عمل در  ارايه چ
اختيار خوانندگان محترم قرار گيرد و در نهايت با 
استخراج قوانين مربوطه، ما را به فروش عملى و 

سود دهى بيشتر رهبرى خواهد نمود.
ــى  نگاهى به چارت بازايابى مى اندازيم تا با بررس
ــدام از اهميت  ــه آن كه هر ك ــق تر 37 خان دقي
ــت آگاه شويم و با مطالعه و  ويژه اى برخوردار اس
تحقيق در مورد هر كدام از اين خانه ها به دانش 
ــته باشيم كه  بازاريابى خود بيافزاييم در نظر داش
ــل بازار و  ــوط به تجزيه و تحلي ــن خانه ها مرب اي
انتخاب استراتژى مناسب و محيط كسب و كار و 
ارائه طرح ها و برنامه هاى راهبردى و آماده سازى 

و حمايت بنا نهاده شده است.
 

    بـازار
ــايى بازار كه با مطالعه و  شناسـايى بازار: شناس
مراجعه به مشتريان و شنيدن نظرات آنها صورت 
ــد از تجربيات محققين  ــرد و در اين فراين مى گي

استفاده مى شود.
تحليل فروش: ارزيابى فروش كه به صورت مداوم 
ــام مى گيرد و بايد علل و عوامل خريد و عدم  انج

خريد مورد توجه باشد.
قدرت برترى: نقاط قوت و عوامل برترى شركت 
خود را را بشناسيد و با تاكيد برروى آنها در بازار 

به اعتبار خود بيافزاييد.
چشم انداز رقابت: تجزيه و تحليل رقبا و شناخت نقاط 
ضعف و قوت آنها شما را در طرح ريزى استراتژى جهت 

نفوذ و توسعه در بازار كمك  مى كند.
ــاى نوين جهت  تكنولوژى محـور: از نرم افزار ه

ارزيابى و تحقيق در بازار استفاده كنيد.

      استراتژى
ــى بازار و  ــناخت و بررس تعريف جامع بازار: با ش
ــع از بازار  ــمت هاى مختلف آن تعريفى جام قس

ــيد تا براى محصولات كنونى شما و  ــته باش داش
گسترش بازار كافى باشد.

اسـتراتژى توزيع: كانال ها و قسمت هاى بازار كه 
ــتريان مى باشد و با نيازهاى آنها  مورد پسند مش

همسو است مورد توجه قرار دهيد.
پرتفوى محصـول: پرتفو خود را تجزيه و تحليل 
ــه تجارى،  ــر همچون برنام ــد و عوامل موث كني
ــد و برنامه بازاريابى خود را  جايگاه و فرايند خري

ارزيابى نماييد.
ــر در چرخه فروش  چرخـه محصول: عوامل موث
ــه صورت اختصاصى مورد  براى هر محصول را ب

بررسى قرار دهيد.

    كسب و كار
طرح تجارى: از فرصت هاى موجود در بازار جهت 

سرمايه گذارى و ارزيابى ريسك استفاده نماييد.
قيمت گـذارى: از قيمت هاى محصولات خود در 
مقايسه با شركت هاى رقيب آشنا باشيد و هميشه 

مورد بررسى قرار دهيد.
خريـد، توليد يا شـراكت: در صورت عدم فروش 
ــى و بازبينى و توليد محصول  به دنبال جايگزين

جديد باشيد.
سود محصول: محصولات پر فروش خود را تجزيه 
و تحليل كنيد و سود اكتسابى را هميشه نظارت 

كنيد.
خلاقيت: از خلاقيت گروه خود استفاده كرده و با 
ــركت خود از آن در جهت حل  تكيه بر برترى ش

مشكلات استفاده كنيد.
 

     طرح ريزى
ــگاه محصول در  ــا ارزيابى جاي تعييـن جايگاه: ب
ــوذ آن اطلاع  ــترش و نف ــتريان از گس ذهن مش

داشته باشيد.
ــد خريد را مورد ارزيابى قرار  فرايند خريد: فراين
دهيد و علل و عوامل خريد را از ديدگاه مشترى 

بررسى كنيد.
ــناختى،  ــطح مردم ش شـخصيت خريدار: در س
ــى  ــتريان خود را تحقيق و بررس ــخصيت مش ش

كنيد.
شخصيت مصرف كننده: در سطح مردم شناختى، 
شخصيت خريداران را جهت توسعه بازار بررسى 

كنيد.
ــناختى و  ــل مردم ش ــا تجزيه و تحي نيازهـا: ب
مشكلات موجود و نيازهاى خريداران محصولات 

جديد توليد كنيد.
ــازار را به صورت  ــكلات ب سـناريو نويسـى: مش
ــناريو و داستان مطرح كنيد و از آنها به عنوان  س

عوامل اصلى در نفوذ به نيازها استفاده كنيد.
ــا و موقعيت خاص و  وضعيـت فروش: از تاريخ ه
زمان هاى فروش ياداشت بردارى كرده و در زمان 

مشخص از آن استفاده كنيد.

    برنامه ها
طرح بازاريابى استراتژى و تاكتيك هاى خود را با در 
نظر گرفتن اهداف و تحقيقات در جهت افزايش دانش 

و آگاهى در زمان هاى آينده طرح ريزى كنيد.        
ــرمايه گذارى  ــتريان طرح ها و س ــايى مش شناس
مشخص براى فروش به مشتريان جديد خود در 

نظر داشته باشيد.
حفظ مشـترى: جهت ايجاد اعتماد در مشتريان 

سرمايه گذارى كنيد.
ارزيابى برنامه: مديريت بازاريابى خود را با اهداف 

خود در تقابل قرار دهيد.
ــه محصول جديد  آمادگـى كامل: در زمان عرض
ــش كافى گروه هاى خود اطلاع  از اطلاعات و دان

داشته و آمادگى كامل آنها را مهيا سازيد.
ــتن اطلاعات و  مديريـت افكار: با در اختيار داش
ابزار هاى كافى از جمله تبليغات، كتاب ها، جزوه 
ــت  ــايت و ... مديرت افكار را در دس هاى، وب س

بگيريد.
برتر بودن: با برترى در عملكرد خدمات، مشتريان 

خود را به مشتريان راضى و وفادار تبديل كنيد.
ــتاق  ــتريانى كه مش مرجع ها و ارجاعات: از مش

ــتند بهره ببريد  مصاحبه و ارايه نظرات خود هس
و به عنوان مرجع از آنان استفاده كنيد.

   آمادگى
ــود را با فرايند  فراينـد فـروش: فرايند فروش خ
خريد هماهنگ كنيد و از تحقيقات انجام گرفته 
در زمينه مردم شناختى خريداران، استفاده كافى 

را داشته باشيد.
ــا توجه و تمر كز بر  تقابل فروش و شـخصيت: ب
فرايند خريد از شخصيت مصرف كنندگان اطلاع 

كافى داشته باشيد.
ابزار هـاى فروش:  با در اختيار گذاشتن ابزارهاى 
فروش در اختيار گروه هاى مربوطه مديريت كافى 

داشته باشيد.
ــى و برنامه ريزى  برنامه هاى آموزشـى: با طراح
ــه گروهاى مربوطه  ــاى آموزش فروش ب كلاس ه
ــوزش نحوه  ــد و از آم ــروش را ياد دهي ــوه ف نح
استفاده يا فروش به فروشندگان خوددارى كنيد.

 
    حمايت

عرضه و نمايش: با در اختيار گذاشتن شناسنامه 
ــاى لازم  ــى و ابزار ه ــزوات كاف ــول و ج محص

فروشندگان را حمايت كنيد.
ــروش و خدمات ارايه  موقعيت هاى خاص: آمار ف
ــداران قرار  ــتريان را در اختيار خري ــده به مش ش

دهيد و آنها را در امر خريد ترغيب كنيد. 
ــود را از طريق  ــت خ حمايـت رسـانه اى: حماي
ــمينارها و وب سايت ها  برگزارى همايش ها و س
ــگاه ها و تبليغات رسانه اى به  و شركت در نمايش

مشتريان ارايه دهيد.
برنامه هاى حمايتى: برنامه هاى حمايتى خود را از 
مراكز فروش به طور مستمر در نظر داشته باشيد.     

    قوانين بازاريابى اصالت عمل 
1. عدم توجه به بازاريابى باعث پر شدن اين خلاء 

توسط بخش هاى ديگر مى شود.
ــث جذابيت و موفقيت  ــه به بازاريابى باع 2. توج

محصول در مراحل شكل گيرى آن مى شود.
ــث عدم اتلاف  ــتراتژى باع 3. تفكر و تحليل اس

زمان در تاكتيك مى شود.
ــته از كارشناس محصول  ــما انباش 4. شركت ش
است در صورتى كه نياز به كارشناس بازار ضرورى 

است.
ــته باشد كه  5. اولويت و بودجه بر كارهايى داش
ضرورى و در صورت عدم اقدام عاجل ضرر و زيان 

مالى خواهد داشت.
ــه تئورى هاى جالب اما  ــدم دقت و توجه ب 6.  ع

بى ربط 
7.  كار تجزيه و تحليل بازار بايد در ستاد صورت 

گيرد.
8. جواب اكثر سئوالات شما در داخل سازمان نيست 

بلكه بايد عوامل بيرون از سازمان توجه داشت.
9.  وجه تمايز و برترى خود را هميشه بدانيد.

ــرمايه گذارى  10. از بخش هاى بازار كه مورد س
شماست به خوبى اطلاع داشته باشيد.

11. بين استراتژى توزيع و سليقه ها و مشكلات 
موجود تقابل و هماهنگى ايجاد كنيد.

12. هر محصولى نياز به مديريت و برنامه تجارى 
مشخص دارد.

ــول كار را براى  ــگاه محص ــا تاكيد بر جاي 13. ب
خريدار ساده تر كنيد.

14. فرايند فروش خود را به فرايند خريد تغيير دهيد.
ــار تمام  ــى بايد در اختي ــاى بازارياب 15. دوره ه

فروشندگان قرار گيرد.
ــكلات بازاريابى در تهيه و نوع محصول  16. مش

نهفته است.

با توجه به مطالب بالا مي توان نتيجه گرفت كه 
برقراري ارتباط موثر بهترين نوع برقراري ارتباط 
است لذا در ادامه 12راهكار جهت ايجاد ارتباط 

موثر ارائه مي شود.
ــم كه  افراد با هم تفاوت دارند: با   1- بپذيري
ــه حرف زد يا  ــوان به يك گون ــه افراد نمي ت هم
ارتباط برقرار كرد مهمترين گام، مخاطب شناسي 
ــناخت ويژگي هاي شخصيتي و  ــت؛ يعني ش اس
نگرشي ديگران و رفتار كردن متناسب با آن. بايد 
ــت كه هر كس براساس منطق خود  در نظر داش
ــار مي كند، چون هر كس دنيا را از ديد خود  رفت
درك مي كند؛ بنابراين بهتر است با افراد متفاوت 
برخوردهاي متفاوت داشته باشيم. براي برقراري 
ارتباط مؤثر با دنيا و نگرش ديگران مقابله نكنيم 
بلكه نخست دنياي آنها را بپذيريم، به دنياي آنها 
پا بگذاريم و بعد او را به دنياي خود دعوت كنيم، 
به تعبيرشهيد باهنر «از آنجايي شروع كنيم كه 
ــت دارد و به آنجايي ختم كنيم كه خود  او دوس

دوست داريم»
ــته باشيم روحيه هر   2- همواره در نظر داش

ــت: افراد در  ــار او تأثير گذار اس ــردي در رفت ف
وضعيت هاي روحي متفاوت، رفتارهاي مختلفي 
ــراري ارتباط با ديگران  ــد. بنابراين هنگام برق دارن
ــت وضعيت روحي طرف مقابل را در نظر  مي بايس

بگيريم. 
ــيم: ما با  ــته باش ــت داش ــا را دوس  3- آدم ه
ــاني كه دوستشان داريم راحت تر به نتيجه  كس
مي رسيم بنابراين براي برقراري ارتباط مؤثر لازم 
است به اصول ديگران احترام بگذاريم حتي اگر 
ــت  آنها را قبول نداريم، با اين كار محبت و دوس
ــتن خود را به آنها نشان مي دهيم. بايد باور  داش
ــيم كه همه انسان ها خوب هستند و  داشته باش
ديگران را همان گونه كه هستند بپذيريم و سعي 
ــته خود  ــا را در قالب انتظار و خواس ــم آنه نكني

شكل دهيم.
ــم: براي  ــرد» بيافريني ــه «برد، ب  4- هميش
ــد و  ــت قص ــر اس ــر بهت ــاط مؤث ــراري ارتب برق
ــويي حركت  ــر كرده و به س ــان را خي نيت هايم
كنيم كه دو طرف برنده باشند. براي رسيدن به 
ــيم كه در اين  اين هدف بايد مدام از خود بپرس

ــده اي دارم. يا چرا  ــاط، من براي او چه فاي ارتب
بايستي ديگران براي من كاري را انجام دهند!؟  
ــا را با  ــؤال مي تواند ارتباط م ــن س ــخ به اي پاس
ديگران موثر نمايد. هميشه در برقراري ارتباط با 
ــر برنده  ــي عمل كنيم كه دو س ديگران به روش

باشيم، هيچ بازنده اي نداشته باشيم.
 5-  مقاومت ديگران را درك كنيم: اگر ضمن 
ــا فرد مقابل، او از  ــلاش براي برقراري ارتباط ب ت
خود مقاومت نشان داد و عباراتي از اين قبيل به 
ــرا درك نمي كني»، به او بگوييم  كار برد: «تو م
«من احساس شما را مي فهمم، اگر دوست داري 

درباره اش صحبت كنيم».
 6- شخصيت افراد را از رفتارشان جدا كنيم: 
ــراي ما قابل قبول نبود  اگر رفتار طرف مقابل ب
براي برقراري ارتباط مؤثر بهتر است فقط همان 
ــم نه كل  ــؤال ببري ــند او را زير س ــار ناپس رفت
شخصيت به عبارت ديگر چناچه كسي خطايي 
مرتكب شده بابت آن شخصيت وي را زير سوال 
ــم، چرا كه اين عمل ما را از برقراري ارتباط  نبري

جهت انتقال پيام اصلي باز مي دارد. 

ــوب گوش دهيم: در برقراري ارتباط   7- خ
ــردن (گوش  ــران خوب گوش ك ــر با ديگ موث
دادن فعال) به حرف هاي طرف مقابل علاوه بر 
ــي با ما  ــت وقتي كس يك مهارت، يك هنر اس
ــعي كنيم در چشم هايش  حرف مي زند بايد س
ــده او را درك  ــات بيان ش نگاه كنيم و احساس
ــر و ... به او نشان  ــم، س كرده و با حركت چش
ــخنان او گوش  ــه س ــتاقانه ب ــه مش ــم ك دهي
ــل، نصيحت، قضاوت  ــم، از ارائه راه ح مي دهي
ــداً بپرهيزيم چون  ــتور دادن اكي كردن و دس
ــدها و موانع ارتباطي به  اينها همه در زمره س

ــمار مي آيند.  ش
ــخن بگوييم:  ــن، كوتاه و گزيده س  8- روش
ــخن گفتن نه تنها به  عموماً پرحرفي و زياد س
ــاط كمك نمي كند بلكه مانع از ارتباط هم  ارتب

مي شود. 
ــن  ــد ممك ــران را در ح ــاي ديگ  9- نيازه
ــراري ارتباط بهتر با  ــم: براي برق برآورده كني
ــتي،  ــي زيس ــه نيازهاي اساس ــران متوج ديگ
ــي اطرافيان خود  ــي و اجتماع ــي، عاطف روان

ــيم و با برآورده كردن نيازهاي آنها در حد  باش
توان خود به سوي برقراري ارتباط بهتر با آنها 

گام برداريم. 
 10- صحبت با ديگران را خوب شروع كنيم: 
ــي در آغاز  ــي و مقدمه چين ــلام و احوالپرس س
ــا را در برقراري  ــران مي تواند م ــت با ديگ صحب
ارتباط بهتر كمك كند.  اما از مقدمه چيني زياد 

و حاشيه پردازي بايد پبرهيز نمود.
ــرل كنيم: اگر  ــات خود را كنت  11- احساس
ــود را كنترل  ــات و هيجانات خ بتوانيم احساس
ــران موفق تر  ــاط با ديگ ــاد ارتب ــم، در ايج كني
خواهيم بود. لذا كنترل احساسات لازمه برقراري 
ــاط موثر با ديگران مخصوصاً  در محيط هاي  ارتب

كاري محسوب مي  شود.
 12- از آهنگ صداي مناسب استفاده كنيم: 
ــزايي در برقراري ارتباط با  آهنگ صدا تاثير به س
ديگران دارد افراد موفق در برقراري ارتباط موثر 
ــت نمي كنند بلكه به خوبي  با يك آهنگ صحب
مي دانند كه در كجا صداي خود را بالا برند و در 

كجا با آهنگ پايين تري صحبت نمايند.

بـررسى و تجـزيه و تحليـل اسـاس 
بـازاريابـى  اصـالت عمـل

آرش كامياب
سرپرست مجتمع بيمه اى اروميه 
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 «ساموئل اسمايلز» مى گويد: «ما از شكست ها 
ــه از  ــا مى آموزيم و هميش ــتر از موفقيت ه بيش
ناگفته ها به گفته ها مى رسيم. پس براى رسيدن 
ــتباه كردن اجتناب ناپذير است.  به ناگفته ها، اش
پس به هوش باشيد «كسى كه اشتباه نمى كند، 
چيزى هم ياد نمى گيرد.»» تمام كردن معامله و 
قطعى كردن آن، هميشه سخت ترين قسمت هر 
فروشى است. فروشندگان، اين قسمت را دوست 
ــتند.  ــه از انجام آن، ناراضى هس ندارند و هميش
ــت  ــان را از دس چون در هنگام فروش، كنترلش
مى دهند و مغزشان از كار مى افتد. مشترى نيز از 
تصميم گرفتن خوشش نمى آيد و نزديك لحظه 
ــدت عصبى مى شود.  تصميم گيرى نهايى، به ش
ــروش را تمام  ــت كه با آرامش، ف وظيفه شماس

كرده و معامله را جوش دهيد. 
ــمت نهايى  ــت، مانع بزرگ فروش، قس درحقيق
ــما در جريان فروش خود، احساس  آن است. ش
صميميت با بيمه گذار احتمالى را ايجاد كرده ايد، 
ــاى او را درنظر گرفته ايد،  احتياجات و نگرانى ه
ــه ايرادات  ــى كرده ايد و ب ــان را معرف بيمه نامه ت
ــخ داده ايد. حالا بايد معامله را با  ــترى پاس مش
ــانيد و بيمه نامه را صادر  ــت به اتمام برس موفقي
ــى نزديك  ــه لحظه نهاي ــد. همانطور كه ب كني
ــترى از اين  ــويد بايد كارى كنيد كه مش مى ش
ــفارش دهد.  ــذرد و س ــرعت» بگ مرحله «به س
ــرعت از مرحله تصميم گيرى  ــذار را به س بيمه گ
عبور دهيد. اين مرحله همانند برزخى است كه 
هرچه مشترى را در آن بيشتر معطل نگه داريد، 
احتمال انصراف او از خريد بيمه نامه پيشنهادى 

شما بيشتر خواهد شد. 

     معـامله را كِش ندهيد
ــود زنگ زد و  ــك قديمى خ مردى به دندانپزش
ــده و  گفت: «دكتر، يكى از دندان هايم خراب ش

بايد آن را بكشى. هزينه اش چقدر مى شود؟» 
ــود 80  ــت: «هزينه اش مى ش ــك گف دندانپزش

هزارتومان!» 
مرد گفت: «اوه! 80 هزارتومان پول زيادى است. 

كارت چقدر طول مى كشد؟» 
دندانپزشك: «يك دقيقه!» 

ــان براى  ــت: «80 هزارتوم ــب گف ــرد با تعج م
يك دقيقه كار؟!!» 

دندانپزشك پاسخ داد: «اگر نگران زمان هستى 
ــى آن را كش  ــه بخواه ــم تا هروقت ك مى توان

بدهم...!!!» 

ــته  ــرى داش فروش همراه با آرامش و بى دردس
باشيد: 

ــما اين است كه معامله را با آرامش به  وظيفه ش
ــويد بيمه گذار بدون  پايان رسانده و مطمئن ش
ــپرى  ــر و زحمتى اين مرحله را س ــچ دردس هي
ــريع و  ــترس خود، س مى كند. براى كاهش اس
به طرز ماهرانه اى اين مرحله را به اتمام برسانيد. 
يعنى تا تنور داغ است نان را بچسبانيد. اين نكته 

درحقيقت نكته كليدى كارتان است. 
ــت. درحقيقت  تنش در اين لحظات، طبيعى اس
ــروش، نتيجه نهايى  ــما در لحظات پايانى ف ش
ــتان را خواهيد ديد. فكر از  ــعى و تلاش تمام س
دست دادن معامله نيز برايتان استرس زا است و 
باعث مى شود به شدت آشفته و مضطرب شويد. 
عضلات شكمتان سفت خواهد شد و قلبتان به 
تپش مى افتد و گلويتان خشك مى شود! و وقتى 
ــتريتان مى خواهيد كه دست به كار شود،  از مش
ــما بگويد: «نه! قصد خريد چنين  از اينكه به ش

بيمه اى را ندارم» مى ترسيد. 
ــترس  ــد، اس پس هرچه اين مرحله كوتاه تر باش
شما نيز كمتر مى شود. به مشترى كمك كنيد 
تا از اين مرحله به سرعت بگذرد و تصميم بگيرد. 
به عبارت ديگر، به محض اينكه راجع به بيمه نامه 
پيشنهاديتان صحبت كرديد و انگيزه مشترى را 
ــرعت از اين مرحله  براى خريد برانگيختيد به س

بگذريد و سعى كنيد قضيه را تمام كنيد. 

      برنامه ريزى كنيد      نحوه ارائه بيمه نامه تان را برعكس   
ــرح خاتمه فروش را  ــت كه ط نكته مهم اين اس
پيشاپيش برنامه ريزى كنيد. يعنى به جاى اينكه 
اول به نحوه ارائه و بعد خاتمه فروش فكر كنيد، 
ــوه ارائه  ــپس نح ــوه خاتمه معامله و س اول نح
بيمه نامه تان را برنامه ريزى كنيد. تصميم بگيريد 
كه چطور مى خواهيد از مشترى سفارش بگيريد 
ــوس» را عملى كنيد.  و بعد، «برنامه ريزى معك
ــروع كنيد و سپس به اول  در ذهنتان از آخر ش
ــان مرور كنيد تا  ــد. نحوه ارائه را در ذهنت بيايي

به طور منطقى به سؤال خاتمه معامله برسيد. 
ــد. وقتى متوجه  ــراى اين موضوع وقت بگذاري ب
ــبت به بيمه نامه  ــترى كاملاً نس ــديد كه مش ش
ــده و تمايل به خريد  ــنهادى شما مطلع ش پيش
دارد، از خود بپرسيد كه چطور مى خواهيد از او 
سفارش بگيريد؟ آنقدر تكنيك هاى آن را تمرين 
ــز ببينيد.  ــا را حتى در خواب ني ــد تا آن ه كني

فروشندگان موفق، كلمه به كلمه جملات پايانى 
ــخص كرده و روى آن ها كار  ــاپيش مش را پيش
مى كنند، شما هم بايد همين كار را انجام دهيد. 
ــى را با نارضايتى  ــندگان آماتور كه زندگ فروش
مى گذرانند، از تجربيات شخصى خود در فروش 
ــتفاده مى كنند. آن ها وقتى به زمان گرفتن  اس
ــان تندتند  ــوند، قلبش ــفارش نزديك مى ش س
ــد و هرچه به  ــان عرق مى كن مى زند، پيشانيش
ذهنشان برسد بر زبان مى آورند. سپس دست ها 
را به سمت آسمان بالا مى برند و دعا مى كنند كه 

مشترى، بيمه نامه را بخرد! 
اما درمقابل، فروشندگان حرفه اى بيمه، تمامى 
ــل فروش را با برنامه ريزى دقيق و از پيش  مراح

تعيين شده انجام مى دهند. 

       شش شرط لازم براى قطعى شدن فروش
ــا موفقيت، فروش  ــما فقط زمانى مى توانيد ب ش
بيمه نامه  پيشنهادى خود را قطعى كنيد كه اين 
ــرط را درنظر گرفته و به آن ها عمل كنيد.  6 ش
ــتى انجام  ــر يكى از آن ها را نيز به درس حتى اگ
ندهيد، مشترى، پيشنهادتان را رد خواهد كرد: 

ــد به خاتمه  ــتاق و علاقه من 1. بايد مثبت، مش
ــرى (واگيردار)  ــيد. احساسات، مس فروش باش
ــما واقعاً تمايل  ــتند. اگر معلوم شود كه ش هس
ــور و اشتياق روى رفتار  به فروش داريد، اين ش
ــر خواهد  ــتريتان نيز تأثي ــرى مش و تصميم گي

گذاشت. 
ــته ها و نگرانى هاى  2. احتياجات، نياز ها، خواس
ــتريتان را بشناسيد. با سؤال  و جواب، دقيقاً  مش
ــترى  ــته ها و احتياجات مش ــه اين خواس متوج

شويد. 
ــنهاد شما بشود و  ــترى بايد متوجه پيش 3. مش
ــبت به  ــان را درك كند. و نس ارزش بيمه نامه ت
ــنهادى  تغييرات حاصل از خريد بيمه نامه پيش
شما، در زندگى شخصى و يا در شغلش، توجيه 

شود. 
ــما  ــما را باور كرده و به ش ــترى بايد ش 4. مش
ــاس  ــد. بايد رابطه و احس ــته باش ــاد داش اعتم
ــترى ايجاد  صميميت بالايى را بين خود و مش
كنيد. به علاوه، مشترى بايد به شركت بيمه شما 
اعتماد پيدا كرده و بيمه نامه تان را از هر نظر باور 
كند. (پوشش ها، تعهدات شركت بيمه، پايبندى 
شركت به اجراى تعهدات درصورت بروز حادثه 

مورد بيمه، و...) 
ــنهادى  ــد از مزاياى بيمه پيش ــترى باي 5. مش

ــبت به خريد بيمه نامه از  شما مطلع شود و نس
ــاس نياز كند؛ يعنى واقعاً بخواهد كه  شما احس
بيمه نامه پيشنهادى شما را تهيه كند. درحقيقت 
زمانى كه مشترى هنوز براى خريد، مردد است، 
نيازى به اصرار براى خاتمه و قطعى كردن فروش 
نيست. اين اصرار بى موقع، معمولاً فروش شما را 

از بين مى برد! 
ــما بايد با نيازهاى  ــنهادى ش 6. بيمه نامه پيش
مشترى هماهنگ بوده و متناسب با احتياجاتش 
باشد و البته بايد بتواند هزينه آن را نيز بپردازد. 
ــن مورد به ياد دارم كه زمانى به كارفرماى  (در اي
ــدى مراجعه  ــازى 230 واح ــك پروژه انبوه س ي
نمودم كه به تازگى براثر حادثه، ظرف يك هفته 
دو كارگر در پروژه وى، جان خود را از دست داده 
ــترى بالقوه، به احتمال  بودند. بنابراين، اين مش
ــيار قوى، بيمه نامه مسئوليت پيشنهادى مرا  بس
ــدم او را در  ــت. هنگامى كه موفق ش مى پذيرف
ــدم  ــرش از نزديك ملاقات كنم، متوجه ش دفت
ــه شركت بيمه ديگر نيز به  كه قبل از من، از س
ــده بود. نكته جالب توجه اين بود  او مراجعه ش
كه اين كارفرما، در حين صحبت ها، خاطرنشان 
ــركت... علاوه بر بيمه  ــه نماينده بيمه ش كرد ك
مسئوليت، بيمه هاى آكسا، عمر و سرمايه گذارى، 
حوادث انفرادى، آتش سوزى، و حتى حمل ونقل 
را به وى پيشنهاد نموده! هنگامى كه من به وى 
ــما تنها  ــرايط فعلى، ش گفتم كه باتوجه به ش
ــرايط... هستيد،  ــئوليت با ش نيازمند بيمه مس
ــد، بلكه  ــردرگمى خود خلاص ش ــا از س تنه
ــر وى به من چندين برابر گرديد و  اعتمادخاط
ــد. دو  ــان لحظه، فروش من قطعى ش در هم
ــغول  ماه بعد، من مجدداً در دفتر كار وى، مش
ــرمايه 8  ــنهاد بيمه عمر با س تكميل فرم پيش

ميليون تومان بودم...!!) 

      پايان فروش زود تر از موعد
ــل رفته ايد و  ــگاه اتومبي ــرض كنيد به نمايش ف
ــتيد؛ ناگهان  ــين ها هس ــاى ماش درحال تماش
فروشنده اى ظاهر مى شود و مى گويد: «انتخاب 
ــد؟!» در  ــرا آن را نمى خري ــى كرده ايد، چ خوب
چنين شرايطى، نه فروشنده راجع به شما چيزى 
ــما راجع به آن ماشين. او از شما  مى داند و نه ش
مى خواهد قبل از اينكه اطلاعى راجع به ماشين 
ــد. در اينصورت احتمالاً  پيدا كنيد، آن را بخري
ــما تمايلى به خريد آن ماشين پيدا نخواهيد  ش
ــورد آن نداريد.  ــى درم ــرا هيچ اطلاع ــرد، زي ك
درحقيقت احساس ناراحتى كرده و بدون اينكه 
واكنشى نشان دهيد، آنجا را ترك خواهيد نمود. 
اين مثال، دقيقاً درمورد فروش بيمه ازسوى شما 
ــترى هنوز  نيز نمود پيدا مى كند. زمانى كه مش
اطلاعات كافى درمورد فوايد بيمه نامه پيشنهادى 
ــت نياورده و هنوز مردد است، از او  ــما به دس ش

تقاضاى خريد ننماييد. 

      از اصـرار بيجا بپرهيزيد
قبل از اينكه بتوانيد فروشتان را به اتمام برسانيد 
بايد راجع به 4 موضوع، احساس اطمينان كامل 

داشته باشيد: 
1. مشترى بايد آن بيمه نامه را بخواهد. 
2. بايد واقعاً به آن احتياج داشته باشد. 

3. قادر به پرداخت هزينه هاى آن (حق بيمه ها) 
باشد. 

ــنهادى  ــترى بايد بتواند از بيمه نامه پيش 4. مش
شما بهترين استفاده را بكند. 

ــويد،  ــخ اين 4 مورد ش اگر قبل از اينكه متوجه پاس
سفارش بگيريد، درحقيقت فروش را منتفى كرده ايد. 

      بعد از سفارش گرفتن، كمى مكث كرده 
      و سكوت نماييد

تنها فشارى كه فروشندگان حرفه اى بيمه ممكن 
ــنگينى سكوت پس از  ــت متحمل شوند، س اس
ــت. پس از اينكه از مشترى  ــفارش گرفتن اس س
ــيديد آيا تمايل به خريد دارد يا خير؟ بايد  پرس
چند لحظه كاملاً سكوت كنيد و چيزى نگوييد. 
ــود را بكند و  ــكوت» كار خ اجازه دهيد كه «س
ــه صحبت كنيد،  ــر در اين مرحل ــد كه اگ بداني
قطعاً بازنده خواهيد بود. من همواره اين نكته را 
تكرار مى كنم كه «اولين نفرى كه اين سكوت را 

بشكند، بازنده خواهد بود!» 
ــواد غذايى  ــك كارخانه توليد م روزى رئيس ي
درحال توسعه براى امور بيمه تمام قسمت هاى 
ــركت  ــركت، با يكى از نمايندگى هاى يك ش ش
ــزد حاصل از اين  ــد. كارم ــه وارد مذاكره ش بيم
ــرانجام  فروش، بيش از 75 ميليون تومان بود! س
نمايندگى مذكور، توانست به خوبى از عهده اين 
ــته بودند با  ــد. درحقيقت، آن ها توانس كار برآي
ايجاد حس تفاهم، نيازهاى مشترى را شناسايى 
كنند و با تحليل كامل آن ها، تمامى جزئيات را 
مورد بررسى قرار داده و بسته بيمه اى معقولى به 
مشتريشان ارائه دهند. آن ها پس از نهايى كردن 
ــروش را براى قطعى كردن  قرار ملاقات، مدير ف

قرارداد بيمه به آن كارخانه فرستادند. 
رئيس كارخانه كه احتمالاً كار خود را از جوانى 
ــيار بالايى در زمينه  آغاز نموده بود و تجربه بس
امور تجارى داشت، مشتاقانه منتظر بود تا ببيند 
ــوان، چگونه مى خواهد اين  اين مدير فروش ج
فروش بزرگ را انجام دهد. در انتهاى روز معارفه 
بسته بيمه پيشنهادى، رئيس كارخانه به همراه 
ــد كارخانه به اتاق كنفرانس رفت.  حسابدار ارش
مدير فروش نمايندگى بيمه مذكور نيز به همراه 
ــر بودند؛  ــروش خود، آنجا حاض ــت ف 2 سرپرس

جلسه آغاز شد. 
ــش هاى  ــروع به توضيح پوش ــروش، ش مدير ف
ــه، و خدمات  ــركت بيم بيمه نامه ها، تعهدات ش
پس ازفروش كرد و اطلاعات بيشترى در اختيار 
ــرار داد. او مبلغ حق بيمه را ذكر كرده و  آن ها ق
ــندتان  در انتها افزود: «اگر آنچه ديديد مورد پس
واقع شده، و قصد خريدش را داريد، همين حالا 
اقدام كنيد.» سپس علامتى كنار قسمت امضاء 
قرارداد بيمه زد و خودكارش را روى برگه قرارداد 

گذاشت و آن را به رئيس كارخانه داد. 

      خاتمه با سكوت 
ــرارداد را جلوى خود  ــس كارخانه، ق ــى رئي وقت
ــى بيمه از  ــر فروش نمايندگ ــد، فهميد مدي دي
روش «خاتمه با سكوت» استفاده مى كند! او كه 
ــنده را خوانده بود، به او نگاه كرد و  دست فروش
ــنده و خريدار به يكديگر خيره  لبخند زد. فروش
شده بودند. آن ها تقريباً 15 دقيقه را در سكوت 
سپرى كردند. هيچ كدام از افراد حاضر در جلسه 
نيز صحبتى نمى كردند. در آخر، رئيس كارخانه 
لبخندى زد و خودكار را برداشت و محل مربوطه 
ــه هر دو خنديدند و  ــاء كرد. در آن لحظ را امض
ــد. سنگينى  خنده آن ها باعث خنده حاضرين ش
سكوت شكسته شد و معامله با موفقيت انجام شد! 
ــؤال پايانى،  ــار سكوت بعد از س درحقيقت، فش
ــيله براى قطعى كردن معامله  قدرتمند ترين وس
است. ولى بايد تابع مقرراتى نيز باشد. به محض 
اينكه سؤال پايانى را پرسيديد ديگر نبايد حرفى 
ــخ  زده و جمله اى اضافه كنيد. فقط منتظر پاس

مشترى بمانيد. 

      دلايل سختى پايان معامله 
دلايل زيادى وجود دارند كه نشان مى دهد چرا 
تمام كردن معامله مشكل است. اولين آن ها ترس 
ــد. ما از دوران  طبيعى از «عدم پذيرش» مى باش
كودكى نسبت به رفتار با ديگران بسيار حساس 
شده ايم و رضايت و نارضايتى آن ها براى ما بسيار 

مهم است. 
ــود و  ــروع مى ش اين قضيه از پدر و مادرمان ش
ــتريانمان منتقل مى شود.  سپس به رؤسا و مش
ما هميشه نگران اين هستيم كه آيا ديگران ما را 
دوست دارند و ما را قبول مى كنند يا خير؟ حتى 
احتمال عدم پذيرش از طرف ديگران نيز برايمان 
بسيار استرس زا است. البته هميشه   نهايت سعى 

و تلاشمان را مى كنيم تا اين امر اتفاق نيفتد. 

      پذيرفته نشدن مربوط به 
       شخص شما نيست 

ــروع به فروش بيمه هاى عمر  خود من وقتى ش
ــردم بى   نهايت عصبى بودم.  ــرمايه گذارى ك و س
ــزى گفت كه  ــه به من چي ــنده اى باتجرب فروش
ــته  وضعيتم را تغيير داد. او گفت: «به خاطر داش
باش مهم نيست كه مشترى چه مى گويد، عدم 
ــت!» عجب  ــخص تو نيس پذيرش، مربوط به ش

قطعـى كـردن و  اتمام فـروش در بيمـه
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ــه در ذهن خود مرور  جمله اى! بعد از آن هميش
مى كردم كه پذيرفته نشدن تنها براى من نيست 

و به شخص من ارتباطى ندارد. 
ــما را به عنوان يك  ــترى هرگز نمى تواند ش مش
انسان رد كند؛ چون او اصلاً شما را نمى شناسد 
و نمى داند كه مى خواهيد چه چيزى را بفروشيد. 
تمام كارى كه مشترى انجام مى دهد اين است 
كه به پيشنهاد شما فكر كند و تصميم بگيرد كه 
از شما خريد كند يا خير؟ و وقتى مى گويد: «فكر 
ــته  ــم تمايلى براى خريد اين بيمه داش نمى كن
باشم!» اين جمله نه به معناى تأييد توانايى هاى 
شما و نه به دليل عدم توانايى شما مى باشد؛ بلكه 
ــنهاد خريد آن  ــخ طبيعى به پيش فقط يك پاس

بيمه نامه است. 
جالب است بدانيد سالانه يك سوم از فروشندگان 
ــنوند،  ــه به دليل اينكه نمى توانند «نه!» بش بيم
ــان را كنار مى گذارند! آن ها فكر نمى كنند  كارش
ــان جزو جدايى ناپذير از  كه ردشدن پيشنهادش
روند فروش بيمه است. ولى فروشندگان موفق، 
دائم به خودشان مى گويند: «فقط من نيستم كه 
نه مى شنوم!» و اجازه نمى دهند كه اين مسأله، 

آن ها را ناراحت كند. 

      شكست چيزى جز انعكاس نيست 
ــان معامله، ترس  ــودن پاي ــوار ب دليل دوم دش
و  ــعى كردن  س ــت،  شكس ــر:  نظي ــى  عوامل از 
ــت دادن زمان، و اتلاف پول  نتيجه گرفتن، از دس
و انرژى صرف شده است. هميشه ترس از شكست 
ــدن نيز اضافه شده و باعث  به ترس از پذيرفته نش

مى شود كه مردم در زندگيشان موفق نشوند. 
ــروش بيمه موفق  ــى مى توانيد در ف ــط زمان فق
شويد كه بر اين 2 ترس غلبه كنيد. دائم با خود 
ــرور كنيد و به خود بگوييد كه چيزى باعنوان  م
ــت اصلاً وجود خارجى ندارد و هرچه كه  شكس
پيش مى آيد فقط نوعى انعكاس و بازتاب است. 
وقتى براى رسيدن به هدفى تلاش مى كنيد ولى 
نتيجه مطلوب نمى گيريد فقط به تجربه و نكته 
ــد و ديگر به نتيجه آن  ــه در آن توجه كني نهفت
فكر نكنيد. به خود بگوييد: «بعضى ها مى توانند و 
بعضى ها نمى توانند. پس چه كارى از دست من 
برمى آيد؟ بله، قطعاً باز هم تلاش مى كنم. دفعه 

آينده حتماً موفق خواهم شد.» 

      به تـرستان غلبه كنيد 
 Ralf Waldo) ــون»  امرس ــدو  وال ــف  «رال  
ــه كارى را  Emerson) مى گويد: «اگر هميش
ــيد، انجام دهيد، ترس در شما  كه از آن مى ترس
ــى از مهم ترين  ــرد.» و اين جمله يك ــد مُ خواه
اصول موفقيت در زندگى است. تنها راه غلبه بر 
ترس ها يتان اين است كه به سمت آن ها برويد و 
مطمئن باشيد كه ترس شما از بين خواهد رفت. 
ــى در وجود  ــجاعت عادات ــد كه ترس و ش بداني
ــتند و مى توانيد شجاعت را با مواجهه  شما هس
ــا و نه فرار از  ــمت آن ه با ترس ها و حركت به س
ــيد. همانطور كه مارك تواين  آن ها بهبود بخش
(Mark Twain) در جايى مى گويد: «شجاعت 
از نبود ترس نيست، بلكه شجاعت، كنترل و غلبه 

بر ترس است.» 

      دست به كارى بزنيد كه از آن مى ترسيد 
ــتريان بيشتر  هرچه ملاقات هاى كاريتان با مش
ــد، از ترستان نيز بيشتر كاسته مى شود. اگر  باش
بدون توجه به پاسخ هاى مشتريان در پذيرفتن يا 
نپذيرفتن پيشنهاداتتان همچنان به ملاقات هاى 
ــيد  كارى ادامه دهيد، به مرحله اى خواهيد رس
ــا خريداران  ــى از ملاقات ب ــه ديگر هيچ ترس ك
ــجاعت  ــت. در مواجهه با ترس، ش نخواهيد داش
ــه اين مرحله  ــش مى دهيد. اگر ب ــود را افزاي خ
ــيديد، مطمئن باشيد كه در حرفه تان تغيير  رس
ــتان روزبه روز بيشتر خواهد شد. و  كرده و فروش
ــجاعت، جزئى از وجودتان شود، آن گاه  وقتى ش
ــاس فوق العاده اى خواهيد  ــبت به خود احس نس
داشت، اعتماد به نفستان بالا مى رود و فروشتان 

نيز بيشتر و بيشتر خواهد شد. 

برگرفته از  سايت بيمه ماركتينگ

ــن و مشكلات را  علم و دانش و به اصطلاح تخصص راه را روش
ــمى به كار  بر طرف مى كند؛ در حالى كه توانايى روحى و جس
صورت مى بخشد و به طرح عينيت مى دهد. مقصود از دانايى، 
ــت آن را به عهده  ــت كه مديري دانش مربوط به موضوعى اس
گرفته و مقصود از توانايى قدرت روحى و جسمى است كه ماشين 

كار را به پيش مى راند. 
ــت،  ه مان طورى كه قدرت روحى از ارزش بالايى برخوردار اس
ــادوش آن، در موفقيت  ــز دوش ــتى مدير ني ــت و تندرس صح
ــوت را به عنوان  ــرآن آن گاه كه طال ــت و ق ــت موثر اس مديري
فرمانده سپاه معرفى مى كند، قوم بنى اسرائيل زبان به اعتراض 
ــايند و مى گويند: «او فقير و ناتوان است، گويى كه غنا  مى گش
ــرايط مديريت است. قرآن در پاسخ آنان بر علم و  و ثروت از ش
ــمى او تكيه مى كند كه در ميدان  ــش طالوت و قدرت جس دان

جهاد و نبرد كارساز است.» 
ــت و امام على (ع)  امامت و حكومت نوعى مديريت جامعه اس
روى علم و توانايى مدير و تخصص او تكيه مى كند و مى فرمايد: 
«سزاوار ترين افراد براى اداره كشور، توانا ترين و دانا ترين آن ها 
ــائل مربوط به حكومت است.» در اين  به احكام خداوند در مس
ــت همين طور كه ملاحظه مى كنيد بر هر 2 ويژگى تكيه  رواي
ــت: علم و توانايى و مقصود از دومى توانايى روحى و  ــده اس ش
جسمى است و نبايد در تفسير آن به توانايى روحى اكتفا كرد 

و از قديم الايام گفته اند: عقل سالم در بدن سالم است. 
ــخنان خود روى علم مدير تكيه  ــلام در برخى از س پيامبر اس
ــى كرده و چنين  ــى را نوعى مديريت تلق ــد و فرمانرواي مى كن
مى گويد: «هر گاه حاكم بزرگ فردى را به عنوان مدير و كارگزار 
انتخاب كند، در حالى كه مى داند در جامعه اسلامى شايسته تر 
از او و آگاه تر از او به كتاب خدا و سنت رسول هست، او به خدا 

و رسول او و تمام مسلمانان خيانت ورزيده است.» 

 دادگرى ميان زيردستان 
ــتان از ويژگى هايى است كه  عدالت و دادگرى در ميان زير دس
مى تواند تكميل كننده امانت و تعهد مدير باشد. قلمرو مديريت 
مجموعه اى است كه بايد بر آن توازن حكومت كند و هر كسى 
ــد، در حالى كه تبعيض و ظلم مايه  به حق شايسته خود برس
ــيدگى مجموعه است كه در نتيجه دود آن به چشم  از هم پاش
مدير و صاحبان مديريت مى رود. گاهى گفته مى شود مدير بايد 
ــاوات برقرار كند  به همه به يك نظر بنگرد و در ميان آنان مس
ــت كه بگوييم مدير بايد عدالت را ميان  ولى تعبير بهتر اين اس
همه برقرار كند، زيرا چه بسا مساوات بر خلاف دادگرى باشد، 
ولى آنجا كه هر 2 گروه امتياز مشتركى داشته باشند مقتضاى 

عدالت يكسان نگرى است. 
درباره عدالت و تاثير آن در حفظ توازن و انضباط سخن زياد گفته 
ــت و ما در اين مورد به ترجمه آيه اى و نقل روايتى بسنده  ــده اس ش

مى كنيم. 
قرآن به عدالت بسيار بها مى دهد و يادآور مى شود كه عدالت را 
ــما يا پدر و مادر و نزديكان  به پا داريد و اگر عدالت به ضرر ش

شما تمام شود، حق را بگوييد و به آن گواهى دهيد. 

امير مومنان به واليان و فرماندهان خود چنين هشدار مى داد: 
ــه را به عهده بگيرد، او  ــتى جامع «هر كس پس از من سرپرس
ــتگان،  ــتاخيز در كنار صراط نگاه مى دارند و فرش را در روز رس
نامه اعمالش را مى گشايند. اگر ميان مردم با عدالت رفتار كرده 
ــت و اگر بر خلاف آن رفتار  ــت، عدالت او نجات بخش اوس اس

كرده باشد، در آتش دوزخ سرنگون مى شود.» 

 احترام به افكار ديگران 
ارتقاى 2 فكر و 2 انديشه بسان پيوستن 2 سيم مثبت و منفى 
ــاوره در  ــنى مى جهد. مش ــت كه از لابه لاى آن برق و روش اس
ــائل مهم يكى از اصول مهم فن مديريت است، زيرا در اين  مس
صورت مدير از افكار ديگران مدد مى گيرد و مسلما افكار به هم 
ــرده مانند نيروهاى مجتمع است كه قوه و قدرت آن چند  فش
برابر مى شود، ولى مهم در مساله مشاورت اين است كه انتخاب 
ــد. او پس از مشاوره، افكار و آرا  ــت خود مدير باش نظر در دس

را سبك و سنگين مى كند، آن گاه راى قاطع را بر مى گزيند. 
امروز در مجالس مشاوره مساله اقليت و اكثريت مطرح مى شود 
ــته 50 راى بر 49 راى  ــت و پيوس و راى قاطع از آن دومى اس
ــوق يك اكثريت  ــه خاطر يك راى اضافى حق ــت و ب غالب اس
ــبى پايمال مى شود و شايد در مواردى، چاره اى جز رعايت  نس
اين اصل نباشد؛ ولى آنجا كه مدير داراى اختيار انتخاب باشد 
ــاوره تصميم بگيرد، چه بسا هر 2 گروه به  و خود او پس از مش

حقوق خود برسند. 
ــاوره تصريح مى كند و هم به انتخاب  قرآن، هم به اهميت مش
ــد: «كار مومنان  ــت مى فرماي ــود مدير درباره موضوع نخس خ
پيوسته شور و مشورت است.» و درباره موضوع دوم مى فرمايد: 
ــورت بپرداز و آن گاه كه  ــول گرامى با مومنان به مش «اى رس

تصميم گرفتى، با تكيه بر عنايت الهى كار را آغاز كن.» 
ــن مى فرمايد: «در  ــاوره چني ــر گرامى (ص) درباره مش پيامب
ــن نيست بايد مشورت  ــى روش موردى كه چهره كار براى كس
كرد. هيچكس در موردى مشورت نمى كند مگر اينكه به خير 

و صلاح كار پى مى برد.» 
ــورت  امير مومنان (ع) مى فرمايد: «آن كس كه با بزرگان مش

كند از عقل و خرد آنان بهره مى گيرد.» 
مدير در راس هرم سازمان قرار دارد و رهبر و پيشرو كارگزاران 
سازمان است و بر حسب موقعيت اجرايى خود و مسووليتى كه 
ــه ها، طرح ها، پيشنهادهاست و  به عهده دارد، مركز ثقل انديش
در حقيقت آخرين مرجع براى تجزيه و تحليل و جمع بندى و 

اتخاذ تصميم براى عمل است. 
ــن جهت به لحاظ موقعيت خود به اراده و نيرويى نيازمند  از اي
است كه پس از بررسى تمام جوانب تصميم قاطع بگيرد و هر 
ــوع ترديد و دو دلى را كنار بگذارد و با اعتماد به عنايت الهى  ن
ــاوره به احترام افكار  ــاله مش نظر خود را صادر كند و ما در مس
ــاره نيز كرده ايم و يادآور شديم كه  ديگران به اين حقيقت اش
ــور، تصميم بگير و بر خدا  خدا به پيامبر مى فرمايد: پس از ش

توكل نما. 
ــن مى فرمايد:  ــخنان خود چني ــى از س ــان(ع) در يك اميرمومن
«سستى ها را با اراده نيرومند از خود دور كنيد.» و نيز مى فرمايد: 

«هر كسى از سستى پيروى كند حقوق را تباه مى سازد.» 

 تواضع و فروتنى يا مردمى بودن 
يكى از پشتوانه هاى كار مديران، حمايت هاى زيردستان است و 
اين پشتوانه در صورتى به دست مى آيد كه مدير حالت مردمى 
ــخصيت  ــه خود بگيرد و از تواضع و فروتنى در عين حفظ ش ب
ــخن بگويد و طرح دهد يا  ــم نپوشد و با مهر و محبت س چش

اجرا كند. 
امام على بن ابيطالب (ع) در فرمان خود به يكى از فرمانروايان 
كه مديريت مصر را به او واگذار كرده بود چنين مى نويسد: «اى 
مالك! مهر و محبت تو به افراد زيردست دل هاى آن ها را متوجه تو 
مى كند و آنچه موجب چشم روشنى زمامدار مى شود 2 چيز است: 

يكى برقرارى عدالت، دومى ابراز علاقه به آنهاست.» 
ــك جامعه براى  ــود كه مدير ي ــر يادآور مى ش ــى ديگ در جاي
ــيدگى به نياز زيردستان بايد وقتى را مقرر سازد و با كمال  رس
ــن مورد چنين مى گويد:  ــخن بگويد و در اي فروتنى با آنان س
ــخصا  ــى مقرر نما، به نياز آن ها ش ــراى مراجعان خود وقت «ب
ــيدگى كن، مجلس عمومى و همگانى براى آن ها تشكيل  رس
ــده و در را به روى هيچكس نبند و به خاطر خداوندى كه تو  ب
ــبانان را از  ــكريان و محافظان و پاس را آفريده تواضع كن و لش
ــخنان  ــاز تا هر كس بدون ترس و لكنت س اين مجلس دور س

خود را با تو بگويد.» 
ــازمان هاى دولتى و ملى، صندوق شكايات و  امروز در تمام س
ــده و انتظار مى رود مراجعان و كاركنان  ــنهاد ها نصب ش پيش
ــند و در صندوق  ــود را بنويس ــنهادهاى خ ــكلات يا پيش مش
ــه  ــت كه مدير براى كاركنان جلس بيندازند، ولى بهتر اين اس
ــت و عطوفت بر مجلس  ــد و آنچنان امني ــكيل ده خاصى تش
ــد كه افراد بتوانند معايب حوزه مديريت او را بدون  حاكم باش

پروا بگويند. 

 حسن سابقه 
ــابقه مدير در دوران زندگى مايه دلگرمى مسوولانى  حسن س
ــت كه او را به مديريت برگزيده اند و مقصود از حسن سابقه  اس
مخصوص صداقت و امانت او نيست، بلكه علاوه بر اين 2 وصف، 
ــت، خوشنام و موفق باشد.  ــده اس در كارى كه به او محول ش
ــن سابقه كه   همان امانت و  ــى از اين حس اميرمومنان به بخش
ــت در فرمان خود چنين اشاره  ــتى و پاكى اس صداقت و درس
مى كند: «بد ترين وزيران تو كسانى هستند كه پيش از تو وزير 
تبهكاران بوده اند، يعنى آنان كه شريك گناه پيشينيان بوده اند. 
از اين جهت شايسته نيست چنين افرادى رازدار تو باشند، در 
ــين خوبى بيابى ولى بار  حالى كه تو مى توانى براى خود جانش

گناهان آنان را به دوش نمى كشند.» 
ــلام تاكنون مقياس گزينش مديران  ــن سابقه از صدر اس حس
ــى (ع) در انتقاد از  ــى و اجتماعى بوده و اميرمومنان عل سياس

مدعيان خلافت خاندان اموى چنين مى گويد: 
 «تو اى معاويه، چگونه مى توانى حكمران مردم و فرماندار امت 
اسلامى باشى، در حالى كه نه از سابقه خوبى برخوردارى و نه 

نشانه بزرگوارى در تو هست؟»

 
 

ــت؛ محور اول نقش   بحث بيمه از 2 محور قابل طرح اس
غير مستقيم بيمه در تسهيل فعاليت هاى اقتصادى جامعه 
است. در اين راستا بايد توجه داشت كه اقتصاد ايران در يكى 
ــو در  از مهم ترين دوران هاى تاريخى خود قرار دارد. از يك س
ــخت با اقتصاد  حال ورود به فضاى اقتصاد جهانى و تعامل س
ــال حركت به يك  ــو در ح ــتيم و از ديگر س بين المللى هس

ــكاى صرف به نفت  ــدى و البته بدون ات ــاد پوياى تولي اقتص
ــرمايه هاى داخلى به سمت  ــتيم. در اين فضا هدايت س هس
ــرمايه گذارى هاى توليدى و جذب سرمايه هاى خارجى و   س
ــرمايه ايرانيان مقيم خارج از كشور از ضرورت هاى  به ويژه س
انكارناپذير رشد و تعالى اقتصاد ملى است. رسيدن به رشد 8 
ــازوكار و  ــه، س ــر در منطق ــى و بر ت ــگاه واقع ــدى جاي درص
ــت كه  ــاى خاص خود را طلب مى كند. بديهى اس ضرورت ه
حجم نيروى كار كه نياز به كار دارند و در سال هاى آتى وارد 
بازار كار مى شوند نيز بر پيچيدگى معادله فوق مى افزايد. در 
ــن اقدامات، ايجاد  ــى از مهم ترين و كليدى تري ــن فضا يك اي
زمينه هاى مساعد براى جذب سرمايه ها به ايران است. بديهى 
است كه مهم ترين زمينه مساعد، كاهش ريسك هاى سرمايه 
گذارى در كشوراست كه بيمه مى تواند نقش بسيار اساسى در 

اين امر خطير برعهده گيرد. 
محور دوم نقش مستقيم بيمه در عرصه فعاليت هاى اقتصادى 
جامعه است. در اين راستا بايد توجه داشت كه صنعت بيمه 
ــرو و  در اقتصاد متحول كنونى جهان يكى از بخش هاى پيش
ــيار مهم در بازار سرمايه است. يكى از پرسش هاى جدى  بس
ــت كه چگونه  ــتاى محور دوم بحث آن اس در ايران و در راس

ــوان جايگاه صنعت بيمه را در اقتصاد ملى ارتقا داد و با  مى ت
ــو بعد حمايتى آن را در اقتصاد بيشتر  اين رويكرد از يك س
ــو منابع بيشترى را براى سرمايه  بهبود بخشيد و از ديگر س

گذارى هاى اين بخش ايجاد كرد. 
ــهم بيمه در  ــرد دولت هاى اخير افزايش س ــن رويك مهم تري
ــت كه با مولفه هاى افزايش  فعاليت هاى اقتصادى جامعه اس
سرانه بيمه در كشور، افزايش ضريب نفوذ بيمه، توسعه بازار 
ــب دارد.  ــركتهاى بيمه تناس بيمه اى و نظارت بر عملكرد ش
ــدف از ابزارهاى مختلفى از جمله  ــيدن به اين ه و براى رس
ــازى بيمه اى، افزايش سهم  ــانه اى و فرهنگ س تبليغات رس
ــرى دولت در عرصه  ــاى خصوصى و كاهش تصدى گ بيمه ه
ــولات بيمه اى،  ــه اى، تنوع در عرضه محص ــاى بيم فعاليت ه
همكارى و همگامى ساير سازمان هاى ذى ربط با فعاليت هاى 
ــوى فعاليت ها و  ــرمايه هاى بيمه اى به س بيمه اى، هدايت س
ــاخت هاى اقتصادى، مديريت صحيح بازار سرمايه كه  زيرس
ــود و عواملى از اين  ــرازير مى ش درآمدهاى بيمه اى به آن س

قبيل اشاره نمود. 

بـررسى نقـش بيمـه در اقتصـاد ايـران

منبع: سايت جام جم آنلاين / مولف: على اصغر صرفه جو 

ادامه از صفحه 2

محسينى-  حسين  على  از  ارسالى  مهر/  سايت  منبع: 
سرپرست مجتم ع  بيمه اى خرم آباد 





ماهنامـه خبـري، تحليلي چتــر بهمن   ماه  سال 1390، شماره 43 مــــقالــه 10

 عرصـه كنونى كسـب و كار، تصويرى جديد از سـازمان ارائـه مى كند كه با ايـن نگرش جديد، 
سـازمان مجموعه اى از فرايندهايى اسـت كه هدف آنها ايجاد ارزش براى مشتريسـت و مسـتلزم 
ايجاد ارزش براى مشـترى، آفرينش ارزش در خود سـازمان اسـت. برنامه سـازمانى كه مى خواهد 
رويكـرد فـوق را دنبال كند در وهلـه اول ورود به حوزه سيگماهاسـت و در مرحله بعد طى مراحل 
بهبود تا رسـيدن به سطح شش سيگما(Six Sigma)  يعنى 3*4 خطا در يك ميليون فرصت است. 
مفهوم بنيادى تفكر ناب، در ريشـه كن كردن اتلاف و آفرينش ارزش در سـازمان نهفته است. تفكر 
ناب نگرشى است براى افزايش بهره ورى و ارزش آفرينى مستمر و حداقل كردن هزينه ها و اتلافات؛ 
به اين ترتيب مى توان دروازه ورود به سـرزمين سيگماها را رفع عيوب، اتلافات و خطاهاى مشهود 
از طريـق روش هاى سـريع، نظيـر مفاهيم و تكنيك هـاى تفكر ناب(Lean Thinking)  دانسـت؛ 

چراكه براى افزايش نرخ سـيگما نياز اسـت افزايش نمايى در كاهش عيوب و اتلافات به وجود آيد .

تفكر ناب را مى توان در پنج اصل خلاصه نمود؛ با درك دقيق اين اصول و سپس با تلاش براى گره 
ــاب به راهكارى پايدار در  ــيوه ها و فنون ن ــا به يكديگر، مى توان ضمن به كارگيرى كامل ش زدن آنه

ــت يافت. اين پنج اصل عبارتند از: ــازمان و فرايندهاى آن دس ــازى س ناب س

. (Value) ــن ــول معي ــر محص ــق ارزش ه ــن دقي 1- تعيي
. (Value Stream) ــايى جريان ارزش محصول 2- شناس

. (Flow) ــن ارزش ــه در اي ــدون وقف ــت ب ــاد حرك 3- ايج
. ( Pull) ــد ــترى تا بتواند اين ارزش را از توليد كننده بيرون بكش 4- امكان دادن به مش

. (Perfection) ــال ــب كم 5- تعقي

(Value) اصـل اول – تعييـن ارزش

ــت. اين تنها مصرف كننده نهايى است كه مى تواند  ــروع اساسى تفكر ناب، ارزش اس نقطه ش
ــت كه در چهارچوب  ــى داراى معنا و مفهوم اس ــد و ارزش، تنها هنگام ــف كن ارزش را تعري
ــا قيمتى معين  ــه نيازهاى مصرف كننده خود را ب ــود، محصولى ك ــك محصول معين بيان ش ي
ــت كه ارزش  ــيم كه اين توليدكننده اس ــته باش ــازد. توجه داش و در زمانى معين برآورده س

ــد . را مى آفرين
ــت كه  ــى محصولات معينى اس ــرار گيرد؛ يك ــتى موردتوجه ق ــوع بايس ــل دو موض ــن اص در اي
ــى آنها را خريدارى  ــدگان معينى، در ازاى قيمت معين ــت تا مصرف كنن ــده منتظر اس توليدكنن
ــب و كار شركت باشد و ديگرى نحوه اصلاح عمليات توليد و كيفيت  ــبب چرخش كس كنند تا س
ــته شود.  ــته از هزينه هاى اصلى آنها كاس ــت به گونه اى كه بطور پيوس تحويل اين محصولات اس
ــف دقيق ارزش در چهارچوب  ــود براى تعري ــى آگاهانه آغاز ش از اين رو، تفكر ناب بايد با تلاش
ــوند كه  ــتند و در ازاى بهايى معين ارائه مى ش ــى معين كه واجد قابليتهاى معينى هس محصولات

ــت . ــتريان معين اس حاصل برقرارى گفتگو با مش
ــراه با گروه هاى  ــته بايد هم ــاى اقتصادى ناب پيوس بنگاه ه
ــتمر ارزش بپردازند و همواره  محصول خود، به بازنگرى مس
ــند كه آيا بهترين تعريف را براى آن يافته اند؟  از خود بپرس
ــه تعريف مجدد  ــه توليد كنندگان ب ــيار دارد ك ضرورت بس
ارزش بپردازند چرا كه اين امر كليد دستيابى به خريداران 
ــتر و فروش  ــن خريداران بيش ــت و توانايى يافت ــتر اس بيش
ــريع تر، اهميت بسيارى براى موفقيت در تفكر ناب دارد.  س
ــت مقادير  ــازمان هاى ناب در اين صورت، خواهند توانس س

ــد . ــود را آزاد كنن ــر خ ــع و ذخاي ــى از مناب ــل توجه قاب
ــت. وقتى  ــى در تعريف ارزش، هزينه هدف اس ــر نهاي عنص
ــه در امر تعيين  ــود، مهمترين وظيف ــول تعريف مى ش محص
ــع و نيروى  ــدار مناب ــاس مق ــر اس ــه ب ــت ك ارزش، آن اس
ــخصات و  ــاخت محصولى كه واجد مش ــراى س ــاز ب موردني
ــت هزينه هدف تعيين شود، به شرط  قابليت هاى معينى اس
ــود در فرايند حذف  ــهود و موج آنكه اتلاف(Muda)  مش

ــد . ــده باش ش
ــخصه هايى  بنگاه هاى اقتصادى ناب مجموعه قيمت ها و مش
ــارف به خريداران  ــركت هاى معمول و متع ــط ش را كه توس
ــپس مى پرسند از  ــود، بررسى مى كنند و س پيشنهاد مى ش
ــدار از هزينه ها قابل  ــيوه هاى ناب، چه مق طريق كاربرد ش
ــه هزينه بدون  ــند ك ــت و آنها در واقع مى پرس ــش اس كاه
ــول، وقتى كه  ــوداى (Muda Free Cost)  اين محص م
ــوند و ارزش به حركت درآيد،  گام هاى غيرضرورى حذف ش
ــيار  چقدر خواهد بود؟ چنين هزينه هدفى به طور قطع، بس
ــوند.  ــت كه رقبا متحمل مى ش ــى اس ــر از هزينه هاي پايين ت
ــت ارزش، نخستين گام در  ــخن اينكه تعيين درس كوتاه س
ــتاى تفكر ناب است و راهى كه به تهيه كالا يا خدمات  راس

ــت . ــتباه مى انجامد همانا اتلاف (Muda) اس اش

(Value Stream) اصل دوم – شناسـايى جريان ارزش

ــت از كليه اعمال ضرورى براى  جريان ارزش مجموعه ايى اس
ــه فرايندهاى  ــامل هم ــن، اين موضوع ش ــك محصول معي ي
ــد محصولات و خدمات يعنى از انگاره تا ورود محصول و  تولي
ــايى كل جريان ارزش  خدمات به بازار را دربر مى گيرد. شناس
براى هر محصول معين و گاهى براى خانواده هر محصول گام 
ــيار زياد  ــت. به اين طريق وجود حجم بس بعدى تفكر ناب اس

ــود . ــازمان برملا مى ش اتلاف (Muda) در س
ــه جريان ارزش؛ همه اعمال لازم براى طراحى، سفارش  نقش
ــايى مى كند، تجزيه  و  ــاخت يك محصول معين را شناس و س
تحليل جريان ارزش، نشان مى دهد كه در طول جريان ارزش 

ــه نوع فعاليت صورت مى گيرد : س
ــكارا ارزش آفرينند . ــود آش 1- فعاليت هايى كه معلوم مى ش

ــود ارزش آفرين نيستند ولى  2- فعاليت هايى كه معلوم مى ش
ــدى، اجتناب  ــود و دارايى هاى تولي ــل دانش فنى موج به دلي

ــوع اول) ــوداى ن ــد. (م ناپذيرن
3- فعاليت هاى اضافى بسيارى كه معلوم مى شود هيچ ارزشى 
نمى آفرينند و بى درنگ قابل حذف هستند. (موداى نوع دوم)
ــازمان به  ــيم پس از تفكيك فعاليت هاى س ــته باش توجه داش
ــته فوق، موداهاى نوع دوم بى درنگ مى توانند حذف  سه دس
ــوند و راه براى رفتن به سوى رفع فعاليت هاى باقيمانده اى  ش

ــد. (موداى نوع اول) كه ارزش آفرين نيستند هموار خواهد ش

اصـل سـوم – ايجـاد حركت بـدون وقفـه در اين ارزش 
(Flow)

ــود و بنگاه  ــق تعيين مى ش ــه ارزش به طور دقي ــى ك هنگام
اقتصادى ناب جريان ارزش يك محصول معين را نقشه بردارى 
ــگاه نوبت گام  ــوند، آن ــرده و گام هاى پر اتلاف حذف مى ش ك
ــه حركت درآوردن  ــد كه همانا ب ــدى تفكر ناب فرا مى رس بع
ــت  ــت. حركت (Flow) عبارت اس ــاى ارزش آفرين اس گام ه
ــول جريان ارزش  ــف به طور پيش رونده در ط ــام وظاي از انج
ــدون ضايعات و  ــول بدون توقف، ب ــه گونه اى كه يك محص ب
ــفارش به تحويل و  ــس روى، از طراحى به بازار، از س ــدون پ ب
ــتيابى به اين  ــد. براى دس ــت خريدار برس از مواد خام به دس
ــد و كل جريان ارزش مشخص  منظور، وقتى ارزش تعريف ش
ــت؛ يعنى  ــتين گام، توجه بر يك هدف واقعى اس ــد، نخس ش
ــفارش معين، خود محصول  تمركز بر يك طرح معين، يك س
ــان. گام دوم ناديده  ــتن آن از آغاز تا پاي ــم داش و پيش چش
گرفتن مرزهاى سنتى مشاغل، مسيرهاى شغلى، كاركردها و 
شركت هاست تا بنگاه اقتصادى ناب شكل گيرد، پديده اى كه 
مى تواند همه موانع موجود بر سر راه حركت پيوسته محصول 
معين را از ميان بردارد. سومين گام، بازانديشى وظايف معين 
ــت، به اين منظور كه هرگونه پس روى و وقفه  و ابزارآلات اس
ــد يك محصول معين  ــفارش و تولي از بين برود و طراحى، س

ــته پيش برود . بتواند پيوس

ــيوه به حركت درآوردن ارزش عبارتند از: به طور خلاصه ش
1-  عطف توجه به يك هدف واقعى، يعنى تمركز بر يك طرح 
ــول و تحت نظر  ــفارش معين و يا خود محص ــن يا يك س معي

ــان . ــا پاي ــاز ت ــن آن از آغ گرفت
ــنتى مشاغل، مسيرهاى شغلى،  2- ناديده گرفتن مرزهاى س

ــازمان ناب پديد آيد. ــازمان ها تا يك س كاركردها و س
ــه موداها  ــن منظور ك ــه اي ــف كارى ب ــى وظاي 3- بازانديش

ــوند . (Muda) حذف ش
ــوند؛ اين اصل تمامى  ــد همزمان انجام ش ــه مرحله باي اين س
ــودا (Muda)  در  ــى كه موجب م ــاختارها يا فعاليت هاي س
ــاخت را افزايش  ــان انتظار س ــوند و زم ــان توليد مى ش جري

ــايى و حذف مى كند . مى دهند، شناس

(Pull) اصل چهارم – ايجاد سيسـتم كششـى

ــترى تا بتواند اين ارزش را از توليدكننده  امكان دادن به مش
ــيدن (Pull) به معناى آن است كه  بيرون بكشد؛ بيرون كش
ــركتى در بالاى جريان، كالا يا خدماتى را توليد نكند  هيچ ش
ــته باشد. بهترين  ــترى پايين جريان، آنرا خواس مگر آنكه مش
ــت كه ابتدا به   ــيدن آن اس ــراى درك منطق بيرون كش راه ب
ــول واقعى  ــم كه يك محص ــترى واقعى بروي ــراغ يك مش س
ــپس به عقب بازگرديم و همه گام هايى كه بايد  مى خواهد، س
ــته شود تا محصول مورد نظر به دست مشترى برسد را  برداش
مورد بررسى قرار دهيم. اين سيستم در تقابل با بيرون راندن 
ــيدن قوانين و قواعد  (Push) قرار مى گيرد. اصل بيرون كش
ــودى مواد و محصولات  ــوط به برنامه ريزى و كنترل موج مرب
ــاخته)، همچنين نحوه تغذيه خطوط توليد  (كامل و يا نيمه س
 (Supplier) و نحوه ارتباط كارخانه مادر با تامين كنندگان
ــرى تكنيك توليد به موقع  ــون خواهد نمود. به كارگي را دگرگ
ــازمان ها در امكان دادن به مشترى  ــاى كار س (JIT) راهگش

ــد . ــت تا بتواند اين ارزش را از توليد كننده بيرون بكش اس

(Perfection) اصـل پنجـم – تعقيـب كمـال

ــايى  ــت ارزش، شناس ــازمان ها به تعيين درس هنگامى كه س
ــن براى ايجاد  ــاد گام هاى ارزش آفري ــان ارزش، ايج كل جري
ــد و اجازه  ــت مى يازن ــته محصولات معين دس ــت پيوس حرك
ــد  ــترى ارزش را از بنگاه اقتصادى بيرون كش مى دهند تا مش
ــم تفكر ناب، يعنى تعقيب كمال  ــان پرداختن به اصل پنج زم
 (Muda) ــت از بين بردن كامل مودا ــت و كمال عبارتس اس
ــه طى جريان ارزش انجام  ــه گونه اى كه همه فعاليت هايى ك ب

ــند . مى گيرند، ارزش آفرين باش

بسـتر سازى و توسعه فـرهنگ سازمـانى بـا 
مفاهيم تفكـر نـاب

ــازمان ها جهت تبديل شدن به بنگاه اقتصادى ناب، بايستى  س
ــدن تفكر ناب در كليه  ــترهاى مناسب را جهت نهادينه ش بس
سطوح مهيا نمايند؛ نهادينه شدن اين تفكر ارتباط تنگاتنگى 
با نوع نگرش و ارزش هاى حاكم بر سازمان و كاركنان آن دارد. 
ناب انديشيدن بايستى در سازمان به يك فرهنگ تبديل شود 
ــى و  ــهاى اساس ــم هر قدر التزام و تعهد افراد به ارزش و بداني
ــازمان (نظير ناب انديشيدن) بيشتر باشد و اعضاى  محورى س
ــند آن فرهنگ و ارزش  ــد باش ــه اين ارزش معتق ــترى ب بيش
ــترى بر رفتار اعضاى سازمان دارد؛  ــت و تاثير بيش قوى تر اس
ــالت سازمان  ــترى درباره رس در يك فرهنگ قوى توافق بيش
وجود دارد و وحدت هدف موجب همبستگى، وفادارى، تعهد 
سازمانى و كاهش ترك خدمت مى شود؛ در يك فرهنگ قوى، 
ــت براى هدايت رفتار كاركنان نياز كمترى به قوانين و  مديري
ــمى دارد چرا كه وقتى كاركنان فرهنگ سازمان  رويه هاى رس
ــود؛ از طرفى براى  ــد راهنماهاى رفتار، درونى مى ش را بپذيرن
ــازمان ارزش هاى فرهنگ را بپذيرند بايد آنها را  آنكه افراد س
ــند. بنابراين اولين اقدام عملى جهت بسترسازى براى  بشناس
ــدن تفكر ناب در يك سازمان، آموزش اين مفاهيم  نهادينه ش
ــازمان است و رسيدن به اين باور كه تغيير  به كاركنان آن س
نتايج يعنى: ما بايد رفتارمان را تغيير دهيم وبراى تغيير رفتار 

ــم . ــر دهي ــان را تغيي ــد تفكرم ــا باي م
ــت نه  ــه آدميان اس ــته از انديش ــز برخاس ــون همه چي و چ
ــد در مركز  ــيوه نوين تولي ــان در ش ــوژى و دانش، انس تكنول

ــد . ــتم جاى مى گيرد و به آن روح و معنا مى بخش سيس

تفكـر تفكـر 
نـابنـاب
 و

 اصـول 
آن در 
مديريت

هنگامى كه 
ارزش به 
طور دقيق 
تعيين 
مى شود 
و بنگاه 
اقتصادى 
ناب جريان 
ارزش يك 
محصول 
معين را 
نقشه بردارى 
كرده و 
گام هاى پر 
اتلاف حذف 
مى شوند، 
آنگاه نوبت 
گام بعدى 
تفكر ناب 
فرا مى رسد
كه همانا 
به حركت 
درآوردن 
گام هاى 
ارزش آفرين
است

كارشناس   – نصريان  مجتبي  تنظيم:  و  گردآوري 
اموربيمه اي مجتمع رشت 

برگرفته از  پايگاه جامع مهندسى صنايع ايران



بهمن   ماه  سال 1390، شماره 43 11گــونـاگـون ماهنامـه خبـري، تحليلي چتــر

 لطفا سر فرصت كافي  و با دقت؛  نكات زير را بخوانيد و در مقايسه با  خودتان؛ 
به هر موضوع امتياز دهيد:

1-   به خداوند ايمان دارند  و معتقدند كه ايمان مبناي همه اعجازهاست و 
پادزهر شكست و در همه حال شاكر خداوند هستند.

2-     داراي اهداف مشخص هستند.
3-     هميشه در پي فرصت هاي مناسب هستند.

4-     داراي روحيه مداومت و پشتكار هستند. 
5-     در اثر بروز مشكلات متوقف نمي شوند.

6-     با متخصص مشورت مي نمايند.
7-     تسليم مشكلات نمي شوند و سخت كوش هستند.

8-    در مقابل جواب نه، تسليم نمي شوند.
9-     از غير ممكن حرف نمي زنند.

10-  مي دانند كه چه مي خواهند.
11-  حاكم بر سرنوشت خود هستند.

12- محدوديت هاي ذهنشان را؛ معيار سنجش نمي دانند.
13- داراي اشتياق سوزان براي رسيدن به هدف هستند.

14-  در پي رسيدن به هدف خود؛ راه بازگشتي را قرار نمي دهند؛ شايد راه را 
عوض كنند ولي هدف را هرگز.

15-  به روياهاي خود جامه عمل مي پوشانند و اجازه بي احترامي را  نمي دهند.
16-  به گفته هاي بي جاي اين و آن آنچنان توجه نمي كنند.

17- در لحظات بحراني به دنبال نقطه عطف موفقيت هستند.
18-  ذهنشان در همه شرايط بارور است.

19- خوب گوش مي دهند و راهكارهاي مناسب را پيدا مي كنند.
20-  عقيده دارند كه «هرگز» زمان طولاني است.

21-  معتقد هستند كه با ايمان به خود هرشخصي از ذلت به قدرت مي رسد.
22-  عوامل ناخوشايند را از ذهن خود دور نگه مي دارند.

23-  از نيروي ديگران نيز استفاده مي كنند؛ با شرايط  منصفانه.
24-  ديگران را تشويق مي كنند و آنها را مورد احترام و عشق و محبت  و تقدير 

و ياري قرار مي دهند.
25-  از حسادت و خود خواهي به دور هستند.

26-  از اظهارنظر خود ترسي ندارند.
27-  عاشق رشد و اوج هستند.

28-  پيروز مي شوند چون باور دارند.
29-  اشخاصي با احساس و هيجاني هستند كه خوب خود را كنترل مي كنند.

30-  معتقد هستند در قبال هيچ، نصيب هيچ است.
31-  در ابتداي كار حساب مي كنند كه پاداش كار به تلاشش مي ارزد.

32-  ريسك مي كنند و منتظر برنامه قطعي و 100درصد نيستند و زياد به 
استدلال اعتماد نمي كنند و  معتقد هستند كه ذهن نيمه هشيارشان نقشه را 

طراحي مي كند.
33-  ارباب خويشتن هستند و مسلط بر خود.

34- معتقدند كه تمامي موفقان و قهرمانان جهان روزي شكست خورده بودند.
35- مي دانند كه جواب سوالات خود را از كجا تهيه كنند.

36- مي توانند يك گروه متخصص مورد نياز را دور هم جمع كنند.
37-  موفقيت را يك عادت مي دانند.

38-  با كساني همكاري مي كنند كه با سختي ها كنار نمي آيند.
39-  ذهن خود را ماهيچه مي دانند و مانند يك ورزشكار تمرين مي كنند تا 

قوي تر شوند.
40-  با اراده راه هاي محال را پيدا مي كنند.

41-  خواسته هاشان را با تمام و جود به خود و ديگران و خداوند  مي گويند.
42-  در مقابل انتقادها و سرزنش ها صبور هستند و هدفشان برايشان مهم است.

 يك روز رئيس يك شركت در رستوراني، واقع در مركز شهر ناهار مي خورد. وسط ناهار بود كه 
صداي آشناي 4 نفر را از غرفه كناري شنيد. بحث آنقدر شديد بود كه او نمي توانست استراق 

سمع نكند.
او مي شنيد كه هر يك از مديران با غرور درباره قسمت خود سخن مى گفتند. مهندس ارشد 
بخش توليد مي گفت: «بحثي نيست، بخشي كه مهمترين كمك را به موقعيت يك شركت 
مي كند بخش توليد است. اگر شما در شركت خود توليد خالص نداشته باشيد، پس هيچ 

دستاوردي نخواهيد داشت.»
ناگهان مدير بخش فروش، وسط حرف او پريد و گفت: «اشتباه است! بهترين توليد دنيا بي فايده 

است مگر اينكه براي فروش آن، بخش فروش و بازاريابي نهايت سعي خود را بكند.»
معاون سازمان كه مسئول روابط عمومي و همگاني بود، نظر ديگري داشت و مي گفت: «اگر شما 
درون و بيرون شركت تصوير خوبي نداشته باشيد، شكست حتمي است. هيچ كس محصول 

شركتي را كه مورد اطمينان نيست نمي خرد.»
ديگر معاون رئيس كه مسئوليت روابط انساني سازمان را به عهده داشت، در واكنش به او گفت: 
«ما همه مي دانيم كه قدرت يك شركت بر پايه افراد آن شركت است. يك شركت با افرادي كه 

شخصاً داراي انگيزه قوي منفي هستند، به بن بست مي رسد.»
هر  يك  از چهار مرد بلند پرواز در زمينه مورد علاقه خود بحث مي كردند. بحث ادامه يافت تا 
اين كه رئيس ناهار خود را تمام كرد. او هنگام بيرون رفتن از رستوران كنار غرفه آنها ايستاد و 
گفت: «آقايان محترم، من ناخودآگاه به صحبت هاي شما گوش كردم و از افتخاري كه هر يك 
از شما در قسمت خود به دست آورده ايد، لذت بردم، اما بايد بگويم كه تجربه به من نشان داده 

است همه شما اشتباه مي كنيد.
هيچ بخشي از يك شركت به تنهايي مسئول موفقيت آن نيست. اگر شما به عمق مسأله فكر 
كنيد، در مي يابيد كه مديريت يك شركت موفق، درست مثل شعبده بازي است كه سعي 

مي كند 5 توپ را در هوا نگه دارد.
چهار عدد از اين توپ ها سفيد هستند و روي يكي از آنها نوشته شده است: "توليد". روي 
ديگري نوشته شده است: "فروش". روي توپ ديگر نوشته شده: "روابط عمومي و همگاني" و 
روي توپ چهارم نوشته شده: "مردم".  علاوه بر اين چهار توپ سفيد، يك توپ قرمز وجود دارد. 
روي اين توپ قرمز نوشته شده است: "سود".  هميشه شعبده باز بايد به خاطر داشته باشد كه 

هر چه اتفاق بيفتد نبايد توپ قرمز را روي زمين بيندازد."
حق با او بود. يك شركت با بهترين ميزان توليد، عالي ترين وجهه در بين مردم، داشتن افراد 
بسيار متعهد و پشتيباني مالي بسيار بالا، بدون سود به زودي دچار مشكل مي شود. مشكلي كه 

به سرعت 3500 شركت موفق را به يك خاطره تبديل مي كند.

43-  در برابر شكست هاي موقتي مي گويند اين راه اشتباه بود و راه ديگر را 
امتحان مي كنند.

44-  معتقد هستند كه رهبر خوب قبلا پيرو خوبي بوده است.
45-  شجاعتشان موقتي نيست و ادامه دار است.

46-  خويشتن را به راحتي كنترل مي كنند.
47-  احساس انصاف و عدالت  در درون آنهاست.

48-  در تصميم گيري هاي خود قاطع هستند.
49- داراي برنامه قبلي و عملي هستند.
50-  هميشه از ديگران فعال تر هستند.

51-  داراي شخصيت خوشايند و محترم هستند.
52-  نسبت به اطرافيان احساس همدلي و همدردي واقعي هستند.

53-  بر تمام جزئيات امور خويش احاطه دارند.
54-  حتي مسئوليت اشتباهات و نواقص همكاران و پيروان خود را مي پذيرند و 

به گردن ديگري نمي اندازند و دنبال بهانه آوردن نيستند.
55-  به راحتي اصول همكاري را رعايت مي كنند و رضايت همكاران و پيروان را 

به دست مي آورند.
56-  هميشه در پي آن هستند كه به ديگران خدمت كنند.

57-  از رقابت نمي ترسند و از اينكه ديگري جايشان را بگيرند واهمه اي ندارند.
58-   موفقيت و زحمات  پيروان و همكاران را به پاي خود نمي نويسند و موفقيت 

را بين گروه تقسيم مي كنند.
59-  بسيار وفادار و صميمي هستند.

60-  در دل همكاران و پيروان ترس و هراس نمي كارند.
61-  به سمت و عنوان براي ايجاد احترام معتقد نيستند.

62-  به وضع ظاهري خود اهميت مي دهند.
63-  ادب را همچون خدمات مي دانند.
64-  بهاي پيشرفت و ترقي را مي دهند.

65-  خواسته هاي خويش را بدون خدشه وارد كردن به حقوق ديگران برآورده 
مي كنند.

66-  تنبل نيستند و كار امروز را به فردا موكول نمي كنند.
67-  در انتظار رسيدن زمان مناسب نيستند زمان مناسب را مي سازند.
68-  مشكلات آنها را خسته نمي كند آنها مشكلات را خسته مي كنند.

69-  در تصميم گيري ها سرعت عمل دارند و در اجراي آن تجديد نظر نمي كنند.
70-  به احتياط بيش از حد اهميت نمي دهند.
71-  چشمانشان را باز نگهداشته و نمي ترسند.

72-  براي آينده هميشه پس انداز مي كنند.
73-  توسط رفتار خوب باديگران رابطه خوب مي سازند و از اين فرصت به موقع 

استفاده مي كنند.
74-  صادق هستند و از دروغ تنفر دارند.

75-  همه نقاط ضعف و قدرت خود را مي دانند و هميشه در پي اصلاح و تقويت 
آن هستند.

76-  براي اهداف خود زمان تعيين مي كنند.
77-  فرق خود باوري و خود ستايي را مي دانند.

78-  تعادل رفتاري خود را خوب حفظ مي كنند.( ظاهرشان نشان نمي دهد كه 
دارا هستند و يا ندار ).

79-  تفاوت حيا و نجابت را با كمرويي خوب مي دانند.
باشد  متكبر  كه  فروشنده اي  مثلا   كه  مي دانند  و  نيستند  تكبر  اهل    -80

مشتري هاي خود را از دست مي دهد ويا...
81-  ديگران را بزرگ مي كنند.

82-  در برخورد اول اثر خوبي بر روي طرف مقابل مي گذارد.
83-  كسي با آنها احساس ناراحتي نمي كند.

84-  بخشنده هستند هم نسبت به خود و هم ديگران.
85-   از افراد منفي دوري مي كنند.
86-  تا حدودي شوخ طبع هستند.

87-  براي جدي بودن از اخم  استفاده نمي كنند.
88-  در مقابل ضعيف تر از خود مغرور نيستند و در مقابل بالا دست خود ذليل 

نيستند و ادب را رعايت مي كنند .
89-  اكثرا افراد سختي كشيده  هستند و در ناز و نعمت نبوده اند.

90-  خوب بلدند كه از خودشان دفاع و مراقبت كنند.
91-  از تنهايي حوصله اشان سر نمي رود.

92-  خنده رو هستند و قاطع.
93-  به آنچه مي دانند جدا عمل مي كنند.

94-  در باره ديگران كمتر حرف مي زنند و متقابلا در رابطه با طرح هاي بزرگ 
سخن مي گويند.

95-  سعي مي كنند كه دانش و اطلاعات  خود را به روز رسانند.
96-  وعده و قول بي خود به كسي نمي دهند.

97-  علاوه بر برداشت مدام در حال كاشت هستند.
98-  در اموري كه به شخص ديگري مربوط است بي خود تصميم گيري نمي كنند.

99-  در ندانسته هايش به راحتي مي گويد كه نمي دانم و لازم بداند پس از آن 
تحقيق مي كند.

100-  به دنبال هدر نمودن وقت و وقت كشتن نيست و قدر زمان را خوب 
مي داند.

اگر شما تمام اين موارد را در خود و يا شخصي ديديد شما يا او لايق مديريت 
هستيد.

 

مديريت موفق مثل شعبده بازى است

متاسـفانه با خبر شديم آقايان اميد پورجعفري رئيس شـعبه خسارت اشرفي و محسن 
فتحى كارشـناس مسـئول برنامه ريزى و تحليل ريسك بيمه هاى مسئوليت در غم از 

دست دادن عزيزانشان به سوگ نشسته اند.
ماهنامـه چتر ضمـن ابراز همدردي، با اين همـكاران گرامي براي آنـان و خانواده  هاي 

محترمشان از درگاه باري تعالي طلب صبر و بردباري مي نمايد.

تـسليـت

طي حكمي از سوي جناب آقاي حسين كريم خان زند مديرعامل شركت بيمه پارسيان، 
آقاي امين محمدي به عنـوان مدير بيمه هاي عمر انفرادي منصوب شد.

همچنين آقايان محسن صفـــري به سمت رئيس اداره امور كاركنان در مديريت توسعه 
منابع انساني، بهروز جوزي نجف آبادي به سمت رئيس مجتمع بيمه اي اصفهان و خانم ها 
بيتا برادران جميلي به عنوان رئيس اداره حوزه مديريت و طاهره مختاري حاصل با حفظ 

سمت به عنوان رئيس اداره صدور بيمه هاي عمر وحوادث گروهي منصوب شدند.
ماهنامه چتر آرزومند است اين عزيزان در راستاي اهداف شركت و در سايه بهره گيري از 

تجربيات خود، منشاء خدمات شايسته و مؤثري براي شركت بيمه پارسيان باشند.

انتصـا ب

 يك صد خصوصيات رفتـارى 
در بيـن افراد مـوفق 
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لزوم استفاده از فرم صدور المثني /  
 بازخريد بيمه نامه مفقودي درصورت مفقود شدن 

بيمه نامه هاي عمر انفرادي  
ــخگويي به درخواست هاي  ــريع تر و ايجاد نظم  بيشتر در پاس ــتاي ارائه خدمات بهتر، س در راس
بيمه گذاران محترم در خصوص بيمه نامه هاي مفقودي، فرم «درخواست صدور المثني/ بازخريد 
بيمه نامه  مفقودي عمر انفرادي» طراحي شده است. مطابق «بخشنامه مورخ 90/11/01 درخصوص 
لزوم استفاده از فرم ياد شده، در صورت مفقود شدن بيمه نامه هاي عمر انفرادي»، كاربرد و الزامات 

تكميل اين فرم به شرح زير است:

فرم درخواست صدور المثني/
 بازخريد بيمه نامه مفقودي عمر انفرادي

ــت بيمه گذار مبني بر اعلام  مفقودي بيمه نامه، صدور  اين فرم با هدف ثبت و پيگيري درخواس
المثني و همچنين بازخريد بيمه نامه مفقودي بيمه هاي عمر انفرادي تهيه و تنظيم شده است. 
همچنين بازنگري فرم مزبور به منظور تسهيل در ارائه خدمات به بيمه گذاران محترم و بر اساس 

فرايند هاي مديريت بيمه هاي عمر انفرادي صورت گرفته است.
لازم به ذكر است،  فرم درخواست صدور المثني/ بازخريد بيمه نامه مفقودي عمر انفرادي در منوى 
دانلود سامانه اطلاع رساني بيمه هاي عمر انفرادي و در سامانه آيين نامه ها و بخشنامه هاى قسمت 

فرم ها و مستندات  بيمه عمر انفرادي قابل دريافت است.

الزامات تكميل فرم درخواست صدور المثني/
بازخريد بيمه نامه مفقودي عمر انفرادي

ــد، جهت صدور المثني و يا  1- در صورتي كه بيمه گذار، بيمه نامه عمر خود را مفقود نموده باش
بازخريد بيمه نامه مي بايست فرم درخواست صدور المثني/ بازخريد بيمه نامه  مفقودي عمرانفرادي 
را طبق شرايط مندرج  در فرم تكميل نمايد. به علاوه، در صورتيكه بيمه گذار بيمه نامه مفقودي، 
ــت علاوه بر تكميل فرم مزبور، فرم درخواست  ــته باشد، لازم اس تمايل به بازخريد بيمه نامه داش
ــرايط عمومي بهره مندي از منافع بيمه نامه هاي  ــدي از منافع بيمه نامه عمر انفرادي و ش بهره من
ــت صدور  ــاس در مورد نحوه تكميل فرم درخواس عمرانفرادي را نيز تكميل و امضا كند. بر اين اس

المثني/بازخريد بيمه نامه  مفقودي عمرانفرادي، موارد زير مي بايست مورد توجه قرار گيرند:
-درج شماره بيمه نامه، نوع بيمه نامه و تاريخ صدور بيمه نامه در بالاي فرم توسط بيمه گذار الزامي است.

ــت خود يكي از دو گزينه صدور المثني  و بازخريد  ــت با توجه به درخواس   بيمه گذار مي بايس
بيمه نامه مفقودي عمر انفرادي را انتخاب نمايد.

  بيمه گذار مي بايست ابتدا مشخصات خود را به صورت دقيق و شفاف در فرم وارد كرده و سپس 
قسمت گواهي بيمه گذار را امضا و متعهد به پذيرش تبعات حقوقي ناشي از بيمه نامه مفقودي و 

سوء استفاده احتمالي از آن باشد. 
  بيمه شده مي بايست اطلاعات مربوط به خود را به صورت دقيق و شفاف در فرم تكميل نموده 

و سپس قسمت موافقت بيمه شده را امضا  و اظهارات بيمه گذار را تائيد نمايد.
2- ارائه خدمات پس از صدور به بيمه گذاران در خصوص بيمه نامه هاي مفقودي، منوط به احراز 
هويت به وسيله مدارك معتبر، تهيه كپي و الصاق آن به فرم درخواست است كه مدارك مورد نياز 

شامل موارد زير مي شود:
 • • شناسنامه •• كارت ملي •• گواهينامه رانندگي معتبر

3- صدور بيمه نامه المثني حداكثر دوبار امكان پذير است. در صورت درخواست بيمه گذار جهت 
صدور المثني بيش از 2 بار تصميم گيري برعهده مدير بيمه هاي عمر انفرادي خواهد بود.

مدارك مورد نياز براي تشكيل 
پرونده هاي خسارتي بيمه هاي عمر انفرادي

ــتريان، يكي از اولويت هاي مهم در ارائه خدمات بيمه اي است. اين  ــارت از نظر مش پرداخت خس
اهميت در بيمه هاي عمر انفرادي به جهت ارتباط اين بيمه نامه ها با جان افراد از حساسيت بسيار 
بالايي برخوردار است. از آنجا كه پرداخت به موقع و صحيح خسارت مستلزم داشتن اطلاعات و 
مدارك كامل است، به اين ترتيب مطابق مطالب پيشين ماهنامه چتر كه به مدارك مورد نياز جهت 
استفاده از پوشش هاي بيمه اي اشاره داشته است، مدارك لازم جهت دريافت خسارت براي پوشش  

نقص عضو در ادامه اعلام مي شود:
  در صورت بروز نقص عضو يا از كارافتادگي دائم ناشي از حادثه

1- اصل بيمه نامه
2- گزارش حادثه با تأييد مقامات مسئول

3- گزارش پزشك معالج مبني برختم درمان و عوارض به جا مانده دائم 
4- در صورت تصادف وسيله نقليه، گواهينامه رانندگي بيمه شده، مرتبط با نوع وسيله نقليه 

5- كپي صفحه اول شناسنامه بيمه شده
6- كپي كارت ملي بيمه شده

7- مدارك پزشكي روز حادثه 
لازم به ذكر است، ميزان غرامت پرداختي با توجه به نوع و درصد نقص عضو يا ازكارافتادگي دائم 

فرد بر اساس شرايط اختصاصي اين پوشش قابل پرداخت است.
ــت كه نمونه اي از پرونده هاي پرداخت خسارت بيمه گذاران بيمه هاي عمر انفرادي در   قابل توجه اس
منوي دانلود سامانه اطلاع رساني بيمه هاي عمر انفرادي (در منوي همكاران سايت شركت) پيوست 
شده است كه نمايندگان محترم مي توانند آن را دانلود نموده و در صورت نياز به عنوان يك سند از انجام 
تعهدات در معرض ديد مشتريان قرار دهند. همچنين براي تكميل اطلاعات در اين خصوص با توجه 
به اصلاحات انجام شده به «بخشنامه مورخ 89/04/20 درخصوص مدارك مورد نياز جهت تشكيل 

پرونده هاي خسارتي بيمه هاي عمر انفرادي به همراه يك پرونده خسارتي» مراجعه فرماييد.

بيمه هاى عمر انفرادى

فاطمه السادات جعفرى
كارشناس مسئول داده كاوى

رسيد  دستم  به  تصويرى  اخيراً 
موجز  و  زيبا  بسيار  شكلى  به  كه 
شايد  كه  كند  مى  بيان  را  مفهومى 
بسيارى از ما به آن بى توجه يا كم 
توجه هستيم. اين تصوير به علاقه 
پرينت هاى  تهيه  به  برخى  وافر 
لحظه اى  براى  هرآنچه  از  كاغذى 
اشاره  مى كند  جلب  را  آنها  نظر 
دارد، اين مساله نه تنها به افزايش 
هزينه هاى شركت منجر خواهد شد 
هر  كه  كنيم  فراموش  نبايد  بلكه 
درخت  يك  از  تكه اى  كاغذ  برگ 
اين  انتشار  با  اميدوارم  است.  بوده 
تصوير، ما نيز گامى هرچند كوچك 
زمينه  اين  در  فرهنگ سازى  در 

برداشته باشيم. 

روزنـــه

راه اندازي سيستم استعلام نرخ بيمه عمر و سرمايه گذاري 
بر مبناي اندوخته و امكان محاسبه مستمري

 به اطلاع كليه نمايندگان و همكاران محترم مي رساند، با توجه به لزوم پاسخگويي به نيازها و درخواست هاي مشتريان در زمان اعلام نرخ به آنان، سيستم 
استعلام نرخ بيمه عمر و سرمايه گذاري بر مبناى اندوخته انتهاي مدت بيمه نامه راه اندازي شده است. علاوه بر اين، امكان محاسبه مستمري نيز در هر دو سيستم 
استعلام «استعلام بر مبناي حق بيمه» و «استعلام بر مبناي اندوخته» فراهم شده است. نمايندگان و همكاران محترم مي توانند براي استعلام مستمري بيمه نامه، 

پس از انجام محاسبات جدول و فعال شدن كليد مربوطه (استعلام مستمري)، ميزان مستمري قابل پرداخت در پايان دوره قرارداد را محاسبه نمايند.
 شايان ذكر است در سيستم استعلام نرخ بر مبناي اندوخته، با مشخص كردن اندوخته مورد نظر در انتهاي مدت بيمه نامه، حق بيمه مورد نياز با توجه به هر 

يك از روش هاي پرداخت، مشخص شده و حق بيمه پرداختي، سرمايه هاي بيمه نامه و ارزش بازخريدي در جدول استعلام تعيين مي شود.
 همچنين در سيستم استعلام مستمري، مبلغ مستمري متناسب با اندوخته انتهاي مدت بيمه نامه با احتساب سود 15 درصد و نوع مستمري درخواستي و اطلاعات 

تكميلي بيمه شده، محاسبه شده و مبلغ مستمري در جدول استعلام به صورت (سالانه، ماهانه، سه ماهه و شش ماهه) در مدت تعيين شده نمايش داده مي شود.
 لذا نمايندگان و همكاران محترم مي توانند جهت دستيابي به سيستم استعلام و راهنماي كاربري آن به آدرس هاي زير مراجعه نمايند:

  وب سايت شركت بيمه پارسيان
  سيستم ثبت پيشنهادات بيمه هاي عمر انفرادي

  پورتال خدمات الكترونيك بيمه پارسيان
همانطور كه قبلا اشاره شده است، براي جلوگيري از بروز مشكلات احتمالي در به كارگيري اين سيستم بهتر است از مرورگر  Mozilla Firefox استفاده شود.

الزامات اجرايي اداره صدور در خصوص پيشنهاد هاي منجر به 
معاينات و آزمايشات پزشكي

به منظور اطلاع رساني مناسب به بيمه گذاران محترم در زمينه پيشنهادهاي منجر به معاينات و آزمايشات پزشكي، اداره صدور بيمه هاي عمر انفرادي الزاماتي 
را در اين خصوص تعيين نموده است كه به شرح زير اعلام مي شود:

1- به منظور كسب رضايت مشتريان محترم كه پيشنهاد بيمه  عمر آنها منجر به معاينات و آزمايشات پزشكي شده است، حداقل مبلغ پيش پرداخت اوليه 
چهارصد هزار ريال و حداكثر يك ميليون ريال است. لازم به ذكر است در صورتي كه نحوه پرداخت حق بيمه به صورت يك جا يا پرداخت منظم، بالاتر از يك 
ميليون ريال باشد، مابقي مبلغ مي بايست بعد از تاييد پزشكي بيمه شده، به حساب شركت بيمه پارسيان واريز شود. در صورتي كه مبلغ حق بيمه پرداختي 
منظم مندرج در فرم پيشنهاد، بين چهارصد هزار ريال تا يك ميليون ريال باشد، توصيه مي شود براي تسريع در فرايند صدور، كل مبلغ قسط به حساب شركت 

واريز شود.
2- در صورت انصراف بيمه گذار از صدور بيمه نامه و عدم قبول شرايط اعلامي، هزينه ها مطابق تعرفه هاي هر مركز درماني محاسبه و از مبلغ پرداختي كسر 
خواهد شد. بديهي است در صورتي كه پيشنهاد از جانب بيمه گر رد شود، كل مبلغ پرداختي برگشت داده مي شود. لازم به يادآوري است كه در هر صورت 
مي بايست فرم درخواست برگشت مبلغ پيش پرداخت، متناسب با آخرين مجموعه بخشنامه هاي مديريت عمر انفرادي تكميل و براي اداره صدور ارسال شود.

3- در صورتي كه بيمه شده مطابق جدول سن و سرمايه ، مشمول انجام معاينات وآزمايشات پزشكي شود و به هر علت از انجام آزمايش خودداري نمايد، 
«حداكثر سرمايه فوت قابل تخصيص»، برابر با  «پنجاه درصد سرمايه فوت به هر علت مندرج در فرم پيشنهاد» خواهد بود. بر حسب مورد امكان عدم پوشش 

از جانب بيمه گر وجود دارد.

تغيير مكان مديريت بيمه هاي عمر انفرادي به ساختمان گاندي
به اطلاع كليه نمايندگان محترم مي رساند، با توجه به تاسيس ساختمان شماره 2 شركت بيمه پارسيان (ساختمان گاندي)، مديريت بيمه هاي عمر انفرادي به 
ساختمان مذكور تغيير مكان يافته است. لذا براي دسترسي به شماره  تلفن هاي داخلي همكاران در اين مديريت به وب سايت شركت بيمه پارسيان مراجعه 

فرماييد.


