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

مراسم توديع حسين كريم خان زند و معارفه هادى 
اويارحسين به عنوان مديرعامل جديد شركت بيمه 
پارسيان، با حضور دبير كل سنديكاي بيمه گران ايران 

برگزار شد.

ششمين نمايشگاه بورس، بانك و بيمه امسال با 
حضور فعالان عرصه اقتصاد كشور  در ارديبهشت 
از  يكي  كه  پارسيان  بيمه  و  برگزارشد  ماه 
حساب  به  كشور  بيمه  شركت هاي  بزرگترين 

مي آيد،  نيز با 2 غرفه در آن حضور يافت...

بايد با مشترى صادق بود 
تا مشترى پايدارى داشته باشيم
شعبه خسارت تبريز بواسطه واقع شدن در 
يكى از شهرهاى بزرگ كشور از محل هاى پر 
رفت. آمد مشتريان خسارت ديده پارسيانى 
ــتى اين  ــت. با هادى نوبرى كه سرپرس اس

شعبه را برعهده دارد...

تقلب و كلاهبردارى
 بزرگ ترين دشمن صنعت بيمه

ــن  ــه در قواني ــت بيم ــردارى از صنع كلاهب
ــورهاى جهان جرم كيفرى  ــيارى از كش بس
ــات، مرتكب  ــورت اثب ــده و در ص ــى ش تلق
ــى از  ــدن وجوه ناش ــر بازگردان ــلاوه ب آن ع

كلاهبردارى، محكوم به جريم مالى و...

ــتگي در واقع آشنايي با  ــنايي با نظام آراس آش
ــت.  چگونگي مديريت مطلوب محيط كار اس
ــازمان هاي توليدي و خدماتي  اين نظام درس
بسياري از كشورهاي جهان اجرا شده و نتايج 

باارزشى در سامان دهي و...

5S آشنايي با نظام آراستگي

تكنيك هاى مديريت زمان
 براى افراد پر مشغله 

ــته يكى از  ــا به افراد شايس ــذارى كار ه واگ
ــه مديريت  ــاى بنيادين در عرص تكنيك ه
زمان به شمار مى رود. با اتكا به اين مهم، نه 
تنها بار سنگينى از روى دوش هاى خودتان 
ــود، بلكه مى توانيد فضايى را  برداشته مى ش

براى كارمندان خود ايجاد نماييد كه...
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يك بازار رقابتي قوانين خاص خود را دارد و اين قوانين 
ــات  ــاص در جاهايي مثل بانك ها، بيمه ها و موسس خ
ــتري خود را  مالي از جمله در نحوه جذب و حفظ مش
نشان مي دهد. در صنعت بيمه بازاريابي، جذب مشتري 
ومشتري مداري از اصول اصلى پويايي و ماندگاري يك 
شركت محسوب مي شود و به همين دليل بسياري از 
ــران و برنامه ريزان تحت  ــا و برنامه هاي مدي فعاليت ه
ــتاي به اجرا  ــكل گرفته ودر راس ــر اين اصول ش تاثي
ــئوليت هاي مختلفي  درآوردن برنامه ها، نقش ها ومس
ــود. از  ــون اجرايي تعريف مي ش ــطوح گوناگ براي س
ــتورالعمل ها،  جمله اين اقدامات مي توان به صدور دس
ــاختار جديد سازمان و تشكيل كارگروه هاي  تعيين س
ــان از طريق  ــتر كاركن ــاركت بيش ويژه، توجه به مش
ــنهادها وراهكارهاي نوين و... اشاره كرد كه  ارايه پيش
ــركت بيمه جاي مي گيرند وبه  در بطن برنامه هاي ش
ــان مي دهند. دراين مسير  مرور زمان اثرات خود را نش
ــازمان  برخي برنامه ها و فعاليت هاي بازاريابي نيز درس
ــر فعاليت ها  ــه با ديگ ــوند كه در مقايس طراحى مي ش
ــتري برخوردار  ــود ظاهري بيش ــن زمينه از نم در اي
ــرعت فراگيري وتاثيرگذاري بيشتري دارند،  بوده و س
ــاي نوين وگوناگون  ــى توان به روش ه ــن بين م از اي
ــوي سازمان هاي  ــاله اخير ازس تبليغاتي كه درچند س
ــد چشمگيري در  مختلف مورد توجه قرارگرفته و رش
ــور داشته اند اشاره كرد و نشانه هاي آن را در نقاط  كش
مختلف شهر درقالب بيلبوردهاي تبليغاتي، استفاده از 
ــورهاي معرفي خدمات سازمان ها در  پوسترها وبروش
ــون وهمچنين پخش تيزرهاي آگهي در  اماكن گوناگ

لابه لاي برنامه هاي تلويزيوني مورد بررسى قرار داد.
ــازمان ها دربحث جذب  درواقع صحنه رقابت ميان س
ــتري، به نوعي مبارزه تبليغاتي تبديل شده است؛  مش
ــركت  ــازمان يا ش مبارزه اي كه پيروز آن درميدان، س
ــه اي خواهد بود كه در تبليغات خود از جاذبه هاي  بيم
ــوژي وعلم  ــه و مطابق با تكنول ــره گرفت ــتري به بيش
ــذاري براذهان  ــيوه هاي جديد اثرگ روز وهمچنين ش

مخاطبان عمل كرده باشد.
ــركت هاي بيمه  اما در عرصه تنگاتنگ رقابت ميان ش
ــتفاده از  ــه را مورد توجه قرارداد كه اس ــد اين نكت باي
تبليغات تنها يكي از مراحل بازاريابي وجذب مشتري 
ــه با بخش  ــل بازاريابي درمقايس ــت و ديگر مراح اس
ــتري برخوردار هستند  تبليغات نه تنها از اهميت بيش
ــرش و باور تبليغات بعدي از  ــه در اثر گذاري، پذي بلك

سوي مخاطبان اثر مستقيم دارند. 
درواقع چگونگي ارايه خدمات ومطابقت داشتن آن با 
ــازمان  ــتري درتبليغات هرس آنچه كه براي جذب مش
ــاي بازاريابي به  ــود از مهم ترين بخش ه ــان مي ش بي
ــودن، اثراتي  ــه در صورت مطلوب نب ــمار مي رود ك ش
ــه دنبال خواهند  ــتريان را ب همچون بي اعتمادي مش
ــت. براي پيشگيري از اين موضوع بايد به اقدمات  داش
ــه اي سازمان بازگشت و با ارايه بهترين  بنيادي و ريش
نوع خدمت مطابق با خواست و سليقه مشتري، ايجاد 
ــازمان و بهره گيري  ــتر بين اجزاي س هماهنگي بيش
ــطوح مختلف سازمان و نقشي  ازنيروي كاركنان در س
ــه خدمات  ــا درخصوص اراي ــك از آنه ــه براي هري ك
مطلوب به مشتريان تعريف شده است، نواقص موجود 

را برطرف كرد.
ــه نتيجه گرفت كه  ــد مي توان اينگون از آنچه گفته ش
ــوب دو وجه مكمل  ــب و خدمات مطل تبليغات مناس
ــد موفقيت يك  ــه در كنار هم مي توانن ــد ك همديگرن
ــان بيمه  ــابقه درخش ــن كنند. س ــه را تضمي مجموع
پارسيان نشان داده كه كاركنان اين مجموعه به خوبي 
ــت كرده اند و از همين  ــن وجوه را در كنار هم رعاي اي
ــرو  رو موفقيت هاي آينده در انتظار اين مجموعه پيش

و با انگيزه است. 

تبليغات و خدمات مطلوب؛ 
وجوه مكمل موفقيت

ولادت 
فرخنده 
مولاى متقيان 
امير مومنان 
على (ع) 
تبريك و 
تهنيت باد

 مجمع عمومي عادي سالانه شركت بيمه پارسيان صبح روز سه شنبه بيست و ششم ارديبهشت ماه با حضور 88/87  درصد 
از سهام داران برگزار شد.

به گزارش روابط عمومي شركت بيمه پارسيان در اين مجمع علي سليماني شايسته به عنوان رييس جلسه، عليرضا فاطمي و 
جلال خرازي زاده به نمايندگي از شركت گسترش سرمايه گذاري ايران خودرو و شركت سرمايه گذاري صندوق بازنشستگي نفت 

به عنوان ناظرين و اميرحمزه شفيعي معاون پشتيبانى و اقتصادى شركت نيز به عنوان منشي انتخاب شدند.
در ابتداي مجمع هادي اويارحسين مدير عامل شركت بيمه پارسيان گزارش هيات مديره به مجمع عمومي عادي سالانه را براي 

سال مالي منتهي به 90/12/29 ارايه نمود.
 وي سپس به تشريح جايگاه بيمه پارسيان در صنعت بيمه كشور پرداخت و گفت: كسب سهم حدود 6 درصدي از كل بازار بيمه 
 ،(ISO 9001:2008) كشور، فروش بيش از 8/7 ميليون بيمه نامه در كمتر از 9 سال، اخذ گواهينامه بين المللي مديريت كيفيت
جايگاه شركت در رتبه بندي هاي معتبري همچون رتبه بندي نشريه Banker، حضور فعال در عرصه هاي علمي و ارائه مقالات 
در همايش هاي معتبر برگزار شده در كشور و ساير دستاوردهاي شركت در طول سال هاي فعاليت نشانگر جايگاه مناسب بيمه 

پارسيان در صنعت بيمه و اذهان عمومي مي باشد.
به گفته اويارحسين اعتبار در بازار داخلي، شبكه فروش وسيع در سطح كشور، تنوع محصولات، كيفيت مطلوب خدمات در 
مقايسه با رقباي داخلي و سرلوحه قراردادن مشتري مداري در سطوح كاري مختلف از جمله عوامل موفقيت شركت بيمه 

پارسيان به حساب مي آيد.
در اين مجمع ميزان و نحوه تقسيم سود عملكرد سال مالي 1390 مورد بحث و بررسي قرار گرفت كه در نهايت تقسيم 400 

ريال سود به ازاي هر سهم به تصويب رسيد و مقرر شد تا پايان خردادماه سال جاري سود سهامداران حقيقي پرداخت  شود.
همچنين موسسه حسابرسي مختار و همكاران به عنوان حسابرس قانوني و موسسه صالح انديشان نيز به عنوان حسابرس 

علي البدل براي سال مالي 91 برگزيده شدند.
روزنامه اطلاعات و دنياي اقتصاد نيز در مجمع عمومي عادي ساليانه شركت بيمه پارسيان به عنوان روزنامه هاي رسمي اين 

شركت  انتخاب شدند.

در مجمع عمومي شركت بيمه پارسيان تصويب شد؛

تقسيـم سـود 400 ريالي 
بـه ازاي هر سهـم

مـراسم تـوديع
 و معارفه مديـرعامل شركت بيمه 

پارسيان بـرگزار شد

حضور گسترده بيمه پارسيان
 با 2 غرفه در ششمين نمايشگاه 

بورس، بانك و بيمه

پيام مديرعامل شركت بيمه پارسيان 
بسم االله الرحمن الرحيم

(بيمه  جديد  سنگري  در  خدمتگزاري  توفيق  كه  گزارم  شكر  را  بزرگ  خداوند 
پارسيان) را نصيب اينجانب فرموده است و اميدوارم دست در دست كاركنان صديق 
و نمايندگان فهيم اين شركت بتوانيم واژه خدمتگزاري صادقانه به هموطنان گرامي 

را معنايي دوباره بخشيم.
بيمه پارسيان اكنون به عنوان بنگاهي خوشنام و با امكانات بالقوه فراوان جهت رشد 
و توسعه، دارا بودن نيروي انساني جوان و تحصيلكرده، دستيابي به تعالي سازماني و 

رسيدن به افق هاي جديد را سرلوحه اهداف خود قرار داده است.
بر اساس افق آينده ترسيم شده در چشم انداز و پيروي از استراتژي سازماني، معتقدم تا با به كارگيري استراتژي دانش 
محور و با به خدمت گرفتن فن آوري روزآمد، هدف گذاري درست و حركت برنامه اي، اطمينان و اعتماد به سرمايه هاي 
انساني، پويايي سازماني را حفظ نموده و با انعطاف پذيري در شرايط ناپايدار محيط بين المللي ضمن شناخت صحيح از 

فرصت ها با چابكي و سرعت عمل به موقع چالش ها را با موفقيت طي نماييم.
ميثاق مشترك يكپارچه كاركنان و نمايندگان بيمه پارسيان كسب رضايت كليه ذي نفعان بالاخص رضايت مشتريان 

گرانقدر است.
شعار راهبردي «هميشه حق با مشتري است» را نصب العين خود قرار داده و تجلي واقعي مشتري مداري و تكريم ارباب 

رجوع را به نظاره بنشينيم.
به اميد سرافرازي ايران اسلامي عزيز و اعتلاي روزافزون گروه مالي پارسيان و سپاس از اعتماد مشتريان محترم، اميدواريم 
با افزايش سهم از بازار به دنبال كسب رضايت مشتريان شركت باشيم و همواره ارزش هاي كليدي بيمه پارسيان را كه همانا 

آينده نگري، راستي و درستي، اعتماد و اعتبار، مشتري مداري و شايستگي است، سرلوحه كارمان قرار دهيم .
                                                                                                                                                      هـادي اويـار حسين

                                                                                                                                               مدير عامل                                                             

سالگرد عروج ملكوتى 
حضرت امام خمينى (ره) 

و قيام پانزدهم خرداد 1342 را 
تسليت مى گوييم



ماهنامـه خبـري، تحليلي چتــر ارديبهشت و خرداد   ماه  سال 1391، شماره 45 اخبـار داخلـى2

 مراسم توديع حسين كريم خان زند و معارفه هادى اويارحسين 
به عنوان مديرعامل جديد شركت بيمه پارسيان، با حضور دبير 

كل سنديكاي بيمه گران ايران برگزار شد.
به گزارش روابط عمومى بيمه پارسيان دكتر تاج گردون دبير كل 
سنديكاي بيمه گران ايران در مراسم توديع و معارفه مديرعامل 
فعاليت هاى  از  تشكر  و  تقدير  ضمن  پارسيان  بيمه  شركت 
كريمخان زند، جوان گرايى را از ويژگى هاى بارز مديريت ايشان 
دانسته و گفت: آقاى كريمخان زند با استفاده از نيروهاى جوان و 
در كنار افراد باهوش و مجرب تيم بسيار خوب و كاركشته اى را 

تشكيل داده بودند.
على سليمانى شايسته رئيس هيئت مديره بيمه پارسيان پيش از 
سخنان دبير كل سنديكاي بيمه گران ايران با اشاره به تلاش هاى 
حسين كريمخان زند از آغاز تأسيس بيمه پارسيان تاكنون گفت: 
اين شركت جزو اولين شركت هاى بيمه خصوصى در كشور است 
كه مجوز فعاليت دريافت نموده و در طى سال هاى فعاليت خود به 

عنوان چهارمين بيمه بزرگ كشور برگزيده شد.
شايسته با اشاره به قابليت هاى ويژه هادى اويارحسين در صنعت 
بيمه، در خصوص دلايل تغيير مديرعامل بيمه پارسيان يادآور شد: 
شايد بتوان گفت آقاى كريمخان زند طولانى ترين فعاليت بيمه اى 
كشور را داشته اند ولى گاهى جابه جايى و نگاه متفاوت فردى كه 
از خارج به سازمان وارد مى شود، مى تواند بسيار كمك كننده باشد 
و به همين دليل بلافاصله پس از شنيدن خبر بازنشستگى آقاى 
اويارحسين، از وى جهت تصدى مديرعاملى بيمه پارسيان دعوت 

شد.
رئيس هيئت مديره بيمه پارسيان در پايان سخنان خود از زحمات 
كريمخان زند در دوران تصدى تقدير و تشكركرد و براى هادى 

اويارحسين آرزوى موفقيت در سمت جديد نمود.
حسين كريم خان زند مديرعامل پيشين شركت بيمه پارسيان نيز 
در بخش ديگرى از اين مراسم گزارشى از عملكرد 9 ساله خود 
اينكه  به  توجه  با  شركت،  تأسيس  ابتداى  در  گفت:  و  داد  ارائه 
نيروهاى بازنشسته زيادى در دسترس نبودند، با استفاده از حداقل 
نيرو مجبور به استفاده از حداكثر جوانان بوديم و در اين راستا از 

جوانان بسيار خوب دانشگاه ها استفاده كرديم.
او با بيان اينكه برنامه مدارى از ويژگى هاى بيمه پارسيان به شمار 
مى رود، گفت: در سال 83 اولين برنامه استراتژيك شركت نوشته 

رئيس كل بيمه مركزي 
درديدار با مديران شركت بيمه پارسيان:

 فضاي باز جنب سالن خليج فارس بازهم محل غرفه بيمه پارسيان در بزرگترين رويداد 
نمايشگاهي كشور بود.

ــيمى تهران؛ امسال نيز  ــگاه بين المللى نفت، گاز، پالايش و پتروش هفدهمين دوره نمايش
ــال هاي گذشته با حضور شركت ها و كنسرسيوم هاي مختلف نفتي و همچنين  مانند س
ــركت هاي مرتبط با صنعت نفت، اعم از داخلي و خارجي در محل نمايشگاه هاي بين  ش
المللي تهران برگزار شد وبيمه پارسيان همچون سال هاي پيشين در اين نمايشگاه حضور 

يافت تا بازهم خود را به عنوان حامي منابع و سرمايه هاي ملي معرفي نمايد. 
مدير روابط عمومي بيمه پارسيان در زمينه حضور هرساله اين شركت در نمايشگاه گفت: 
برگزاري نمايشگاه نفت، گاز، پالايش و پتروشيمي فرصت مناسبي براي صنعت بيمه است 
ــته به صنعت نفت،بيمه مي تواند  ــركت هاي مختلف نفتي و وابس و با توجه به حضور ش

بازاريابي بسيار مناسبي را دراين زمينه ، بخصوص بخش بيمه هاي انرژي انجام دهد.
ــركت بيمه پارسيان در اين نمايشگاه به عنوان يكي از شركت هاي فعال   حضور پررنگ ش
در زمينه بيمه هاي انرژي با صدور الحاقيه هاي بيمه شخص ثالث بيشتر نمايان شد. چرا 

شد و تا كنون نيز تمامى فعاليت ها بر اساس برنامه پيش رفته است.
مديرعامل پيشين شركت بيمه پارسيان در بخش ديگر سخنان خود با اشاره به 
موفقيت هايى كه اين شركت تا كنون به آنها دست يافته، خاطرنشان كرد: بيمه 

پارسيان از سال 83 به بعد جزو 100 شركت برتر كشور بوده است.
او در پايان از هيئت مديره و تمامى همكاران خود در شركت بيمه پارسيان تشكر و 

قدردانى كرد.
همچنين در ادامه اين مراسم هادى اويارحسين كه به عنوان مديرعامل جديد بيمه 
پارسيان معرفى شد با بيان اينكه رضايت سهامداران و مشتريان مهم ترين هدف 
شركت هاى بيمه اى است، افزود: سودآورى، سرآمد و سنبل بودن، سهامداران پايبند 
و علاقه مند داشتن، سريع و چابك بودن در اجراى عمليات شركت، سهل انگارى و 
غفلت نورزيدن در اجراى امور، ساكت بودن و آرامش فضاى كارى و سادگى ارتباط 
مشتريان با تمام رده هاى سازمانى شركت، از جمله اصول مهم در صنعت بيمه است 

كه مى توان از آنها به عنوان هفت سين مديريتى يك شركت بيمه ياد كرد.
وى ضمن تشكر از هيئت مديره بيمه پارسيان از اعتمادى كه در اين خصوص به وى 
داشتند، اظهار اميدوارى كرد برنامه هاى پيشين بيمه پارسيان را به انجام رسانده 
و به يارى تمامى همكاران شركت برنامه هاى جديدى را در راستاى برخوردارى از 

بالاترين راندمان كارى و بالاترين ميزان هر آنچه بهترين است، تدوين كند.
در اين مراسم همچنين دكتر همتى، مديرعامل بانك سينا و رئيس كل سابق بيمه 

مركزى و جواد سهاميان مقدم، مديرعامل بيمه ايران حضور داشتند.
گفتنى است هادى اويارحسين كه از ابتداى فروردين سال 86 رياست هيئت مديره 
و مديرعاملى بيمه دانا را بر عهده داشت، چندى پيش به علت بازنشستگى با بيش 
از 31 سال سابقه كار از اين سمت كناره گرفت و به سبب كارنامه قابل قبولى كه 
در صنعت بيمه كشور دارد، سكان هدايت بيمه پارسيان بعد از حسين كريم خان 
زند در اختيار او قرار داده شد. از سوابق بيمه اى اويارحسين علاوه بر مديرعاملى بيمه 
دانا، مى توان به 14 سال عضويت وى در هيئت مديره بيمه البرز و معاون فنى اين 
شركت اشاره كرد. وى همچنين سابقه بيش از 7 سال عضويت در هيئت مديره و 
معاون بازرگانى در شركت هاى گروه دارويى سازمان صنايع ملى ايران را در كارنامه 

كارى خود دارد.

ــخص ثالث ؛امكان صدور  كه با توجه به تغيير مبلغ ديه و نياز به افزايش تعهد بيمه ش
الحاقيه در غرفه بيمه پارسيان فراهم شد كه با استقبال زيادي از سوي بازديدكنندگان 

همراه بود.
ــارت بيمه كشورمان تاكنون؛ توسط بيمه پارسيان در  با توجه به اين كه بزرگترين خس
ــي پرداخت شده و آن نيز مرتبط با صنعت نفت بوده است  بخش بيمه هاي مهندس

مي توان گفت بيمه پارسيان از پيشتازان اين بخش انرژي و صنعت بيمه است. 
ــتقبال خوبي از جانب شركت كنندگان  ــال نيز با اس ــگاه كه امس به هرحال اين نمايش

داخلي و خارجي و بازديد كنندگان مواجه شد پس از 4 روز به كار خود پايان داد.

 فرصت مناسب نمايشگاه نفت براي صنعت بيمه
ــيان برگزاري  ــى بيمه پارس ــر بيمه هاى مهندس ــي، مدي ــدس لطف االله پناه مهن
ــبي  ــت مناس ــيمي را فرص ــش و پتروش ــت، گاز، پالاي ــگاه نف ــن نمايش هفدهمي
ــركت بيمه پارسيان در  ــته ش ــت و هدف از حضور پيوس براي صنعت بيمه دانس
ــگاه نفت، گاز، پالايش و پتروشيمي را كه از آن با عنوان بزرگترين رويداد  نمايش
ــود، معرفي بيمه نامه هاي مرتبط با صنعت نفت  ــور نيز ياد مي ش ــگاهي كش نمايش
ــركت بيمه پارسيان طي سال هاي گذشته  ــته اعلام كرد و گفت: ش و صنايع وابس
ــاحل فازهاي  ــداث بخش پروژه فراس ــت از قبيل اح ــم صنعت نف ــاي مه پروژه ه
ــي فيبر  ــت نفت ايران)، كابل كش ــي (بزرگترين پروژه صنع ــارس جنوب 7،6و8 پ
ــلمان،  ــكوهاي نفتي س ــه س ــازي عرش ــوري كليه فازهاي پارس جنوبي، بازس ن
ــاخت  ــارس جنوبي و بيمه باربري آن، س ــگاه فازهاي 9 و 10 پ ــداث پالايش اح
ــتگاه هاي تقويت فشار خط پنجم  ــناور خزر و نصب ايس ــكوي حفاري نيمه ش س
ــت و بزرگترين خسارت پرداختي تاريخ  ــري را تحت پوشش داشته اس گاز سراس
ــيان در صنعت نفت جبران شده است. ــور نيز توسط بيمه پارس صنعت بيمه كش
ــاز 7،6 و 8 پارس  ــارت 55 ميليون دلاري در ف ــه پرداخت خس ــاره ب وي با اش
ــرورت نگاه  ــل (statoil) و صدرا ض ــتات اوي ــركت اس ــي به پيمانكاري ش جنوب
ــيوم  ــد قرار داد و ايجاد كنسرس ــي اتكايي را مورد تاكي ــه بحث بيمه هاي ــژه ب وي
ــط بيمه مركزي را راه حلي مناسب براي مقابله با  ــركت هاي بيمه داخلي توس ش

ــرد. ــوان ك ــا عن تحريم ه
ــگاه  ــركت در نمايش ــيان اين ش ــى بيمه پارس ــه گفته مدير بيمه هاى مهندس ب
ــت اندركاران صنعت  ــي بيمه نامه ها به پيمانكاران و دس ــلاوه بر ارايه و معرف ع
ــيان  ــركت بيمه پارس ــده و ش ــواردي را كه منجر به حادثه ش ــور م ــت كش نف
ــركت هاي  ــد كرد تا ش ــت معرفي خواه ــرده اس ــت ك ــارت آن را پرداخ خس
ــل اجرايي  ــراي بيمه كردن مراح ــش از قبل ب ــاي نفتي بي ــكار پروژه ه پيمان

ــوند. پروژه ها ترغيب ش

زماني بيمه گذار راضي خواهد
 بود كه بيمه گر راضي باشد

مـراسم تـوديع و 
معارفه مديـرعامل شركت 
بيمه پارسيان بـرگزار شد

در هفدهمين نمايشگاه نفت،گاز،پالايش و پتروشيمي؛ 
بيمـه پـارسيـان 

بـاز هم حضـوري پررنـگ داشت

 هادى
 اويارحسين :
 رضايت
 سهامداران
 و مشتريان
 مهم ترين
 هدف
 شركت هاى
بيمه اى است

 رئيس كل بيمه مركزي ضمن حضور در جمع مديران بيمه پارسيان از 
دستاوردهاي اين شركت در صنعت بيمه اظهار خرسندي كرد.

ــيد محمد  ــيان، مهندس س ــركت بيمه پارس به گزارش روابط عمومي ش
ــد شركت بيمه  كريمي و هيئت همراه در جمع گرم صميمي مديران ارش
ــيان حضور يافتند و در جريان فعاليت ها و دستاوردهاي جديد اين  پارس

شركت قرار گرفتند.
ــان اينكه جمع مديران بيمه  ــس كل بيمه مركزى در اين ديدار با بي رئي
ــيان از ميان افراد خبره، توانا و باسابقه صنعت بيمه انتخاب شده اند،  پارس
تحقق برنامه هاي اين شركت را دور از ذهن ندانست و گفت: دستاوردهاي 
ــاله آن به تجربه هايي تبديل شده كه در  صنعت بيمه در طول عمر 80 س
اختيار اهالي اين صنعت قرار گرفته است و امروز نيز اگر شما شعارتان را 
«دنيا دنيا آرامش» گذاشته ايد به راحتي به اين جايگاه نرسيده ايد و همه 

اينها با زحمت و تلاش تحقق يافته است.
ــي صنعت بيمه،  ــداوم اين ديدارها با اهال ــدواري كرد كه ت ــراز امي وي اب
ــركت ها به يكديگر شود و  منجر به تبادل تجربيات و نتايج فعاليت هاي ش

درنهايت به ارتقاي جايگاه صنعت بيمه بينجامد.
ــوم رضايت ذي نفعان در  ــاره به مفه ــخنان خود با اش كريمي در ادامه س
مباحث مديريتي جديد افزود: در دنياي پيشرفته امروز تنها مشتري مداري 
ــت و رضايت تمامي ذي نفعان، از  ــهامداران مورد تمركز نيس و توجه به س
ــد گرفته تا حتي كاركنان شركت هاي رقيب نيز مد نظر قرار  مديران ارش

مي گيرد.
ــد  ــه اعتقاد وي زماني بيمه گذار راضي خواهد بود كه بيمه گر راضي باش ب
ــركت تلاش  و براي رضايت بيمه گر نيز بايد مجموعه گردانندگان يك ش

مضاعفي داشته باشند.
ــرايطي براي  ــا تاكيد بر اينكه بيمه مركزي به دنبال فراهم كردن ش وي ب
رفع مشكلات كاري شركت هاي بيمه است، يادآور شد: تاكيد بيمه مركزي 
ايجاد رشته هاي جديد بيمه اي خصوصا در شركت بيمه پارسيان است كه 
هم مديران فني و هم كارشناسان فني برجسته اي دارد و همچنين توسعه 

هرچه بيشتر بيمه هاي زندگي در دهه 90 است.
رئيس كل بيمه مركزي همچنين در پايان سخنان خود با تاكيد بر ضرورت 
ــعه بيمه هاي زندگي و كشاورزي از طرح هاي جديد بيمه پارسيان در  توس
اين زمينه استقبال كرد و خاطرنشان ساخت: برداشتن محدوديت سن 75 
سالگى در بيمه هاى عمر منجر به افزايش شاخص اميد به زندگى در كشور 
ــاورزي نيز مي تواند به  ــد و ارايه طرح هاي جديد بيمه براي كش خواهد ش
توسعه اين صنعت منجر شود.  پيش از سخنان رئيس كل بيمه مركزي، 
مديرعامل بيمه پارسيان نيز با ارايه تاريخچه اي از فعاليت هاي اين شركت 
بر اهميت مشتري مداري و اعتقاد هميشگي به شعار «دنيا دنيا آرامش» 

در بيمه پارسيان تاكيد كرد.

ــركت بيمه پارسيان جديدترين شعبه  ــالروز تأسيس ش  همزمان با س
بيمه اي اين شركت در بجنورد افتتاح شد.

به گزارش روابط عمومي شركت بيمه پارسيان اين شعبه، بيست و هشتم 
ــركت، كار خود را در  ــت همزمان با نهمين سالگرد تأسيس ش ارديبهش
ــان بجنوردي مي توانند در محل  ــورد آغاز كرد و از اين پس هموطن بجن
ــركت بهره ببرند. گفتني است شعبه بيمه اي  متمركزي از خدمات اين ش
ــن ميدان كارگر و  ــيان در خيابان امام خميني، مابي ــورد بيمه پارس بجن

چهارراه باسكول، روبه روي اداره پست واقع شده است.

مجتمع بيمه اى بجنورد همزمان با سالروز 
تأسيس شركت بيمه پارسيان افتتاح شد

 جديدترين شعبه بيمه اي بيمه پارسيان در لاهيجان افتتاح شد.
بـه گزارش روابط عمومي شـركت بيمه پارسـيان با توجـه به اهميت 
گسترش شبكه فروش كه به عنوان يكي از اهداف مهم بيمه پارسيان 
در راستاي مشتري مداري و توسعه خدمات بيمه اي همواره مد نظر بوده 

است، شعبه بيمه اي جديد اين شركت در لاهيجان افتتاح شد.
شعبه بيمه اي لاهيجان بيمه پارسيان در خيابان قيام، خيابان ايثار واقع 

شده و آماده خدمت رساني به هموطنان محترم لاهيجاني است. 

افتتاح شعبه جديد بيمه پارسيان در لاهيجان 



3 ارديبهشت و خرداد   ماه  سال 1391، شماره 45 ماهنامـه خبـري، تحليلي چتــر

 ششمين نمايشگاه بورس، بانك و بيمه امسال با حضور فعالان عرصه اقتصاد كشور  در ارديبهشت 
ماه برگزارشد و بيمه پارسيان كه يكي از بزرگترين شركت هاي بيمه كشور به حساب مي آيد،  نيز 

با 2 غرفه در آن حضور يافت.
به گزارش روابط عمومي بيمه پارسيان، همانطور كه از عنوان اين نمايشگاه پيداست، ششمين 
نمايشگاه بورس، بانك و بيمه عرصه اي براي ارائه آخرين دستاوردها و نمايش انواع خدمات بنگاه هاي 
بزرگ و كوچك اقتصادي كشور چه دولتي و چه خصوصي است و با توجه به رشد خصوصي سازي 
در كشور در چند ساله اخير، توسعه و گسترش فعاليت بورس و تاسيس كارگزاري هاي مختلف 
و ايجاد فضاي به شدت رقابتي در بازار، شركت ها نيز براي اينكه از اين رقابت عقب نمانند ناچار 
بايد خود را در تمامي عرصه ها با قدرت هرچه بيشتري معرفي نمايند تا گوي سبقت را رقيبان 

خود بربايند. 
در اين راستا گروه مالي پارسيان كه به جرات مي توان گفت يكي از قدرتمند ترين و بزرگترين 
بنگاه هاي مالي كشور به شمار مي رود  همچون گذشته در اين نمايشگاه حضور فعال و بسيار 

چشمگيري داشت.
بيمه پارسيان امسال علاوه بر حضور فعال در كنار گروه مالي پارسيان، غرفه اي را نيز بصورت 
جداگانه در سالن خليج فارس و دركنار ساير شركت هاي بيمه اي به خود اختصاص داد تا هرچه 

بهتر با مخاطبان و مشترياني كه براي بازديد از نمايشگاه مي آيند ارتباط برقرار كند.
معرفي آخرين دستاوردها و محصولات بيمه اي، ارائه توضيحات جامع در مورد نرخ جديد ديه و 
نحوه افزايش مبلغ بيمه نامه كه اكثر سوالات بازديدكنندگان را شامل مي شد و نيز ارائه توضيحات 
بيمه  غرفه  هردو  در  كه  مربوطه  واحد  كارشناسان  توسط  گذاري  سرمايه  و  عمر  بيمه  از  كاملي 
پارسيان حضور داشتند؛ از جمله مهمترين فعاليت هايي بود كه در طول برگزاري اين نمايشگاه 

انجام گرفت.
از نظر بيمه پارسيان اين نمايشگاه فرصت مناسبي بود براي معرفي بيمه هاي عمر و سرمايه گذاري 
به بازديدكنندگان كه مشتريان بالقوه به حساب مي آيند.( هرچند از معرفي ساير خدمات شركت 
و همچنين ارائه توضيحات مفصل در زمينه تك تك بيمه ها به مخاطبان و مراجعاني كه سوالات 

خود را مطرح مي نمودند غافل نبوديم) . 
همين تاكيد بر بيمه عمر و سرمايه گذاري و ارائه توضيحاتي در زمينه آن كه با جو نمايشگاه و 
خواسته مخاطبان و مراجعان كه همانا يك سرمايه گذاري مطمئن و سودآور بود، بي ارتباط نبود و 
البته با توجه به حضور ساير شركت هاي بيمه در نمايشگاه امسال و نيز مقايسه هايي كه مراجعان، 
ميان شركت هاي مختلف انجام مي دادند نياز به ارائه توضيحات بسيار مفصل و جامعي احساس 
مي شد كه كارشناسان بيمه هاي عمر با دعوت از بازديدكنندگان به داخل غرفه بيمه پارسيان اين 

توضيحات را به ايشان ارائه مي دادند.
از ديدگاه اطلاع رساني هم كساني كه آشنايي كافي و يا تخصصي با بيمه پارسيان و حتي گروه مالي 
پارسيان نداشتند با ارائه توضيحات مفصلي توسط كارشناسان حاضر در هردو غرفه بيمه پارسيان 

از نزديك با نحوه فعاليت ما آشنا شدند. 
بيمه هاي درمان تكميلي نيز از جمله مواردي بود كه بازديدكنندگان نمايشگاه امسال نسبت به 
سال هاي گذشته بيشتر در مورد آن سوال پرسيدند و در مواردي نيز پس از اعلام تمايل از سوي 
مشتريان ، كارشناس مربوطه با راهنمايي ايشان در زمينه نحوه شروع مراحل صدور اين بيمه نامه 

،مشتري را به سمت شركت هدايت نمودند.
با توجه به اينكه هدف اصلي از حضور در اين نمايشگاه معرفي هرچه بيشتر خدمات بيمه پارسيان 
به مخاطبان و همچنين قابليت برتري خدمات  اين شركت در مقايسه با ساير شركت هاي بيمه اي 
بود، بودن در كنار ساير اعضاي گروه مالي پارسيان نيز تجربه بسيار مناسبي را رقم زد و اطمينان 
بيشتري را براي خريد بيمه نامه هاي پارسيان و نيز سرمايه گذاري به مشتريان خود داد.همين 
حضور قدرتمند پارسياني باعث شد تا مردم بيش از پيش و از نزديك حاصل تلاش و فعاليت كارآمد 
و به روز پارسياني ها را مشاهده نمايند و با دلگرمي بيشتري به اين مجموعه بپيوندند.مشترياني نيز 
كه به نوعي با ما در ارتباط بودند و يا جزو مشتريان دائم ما هستند با مراجعه به غرفه ها از آخرين 
اخبار و اطلاعات بيمه پارسيان با خبر مي شدند و ازاينكه در چنين گروه مالي قدرتمندي عنوان 

مشتري را داشتند رضايت خود را اعلام مي كردند.
در مجموع؛ تلاش شد درحد توان در معرفي و شناساندن هرچه بيشتر برند بيمه پارسيان در اين 
نمايشگاه بهتر از سال هاي گذشته و به بهترين نحو عمل شود و اميدواريم اين كارها در آينده 
به جذب مشتريان بيشتر و همچنين اعتلاي نام بيمه پارسيان و درمجموع گروه مالي پارسيان 

بينجامد.

      چكيده
نظام هاى  از  يكى  عنوان  به  عملكرد،  مديريت 
مديريت منابع انسانى نقش مهمى را در بهبود 
عملكرد كاركنان و همسويى عملكرد آنان با اهداف 
كلان سازمان ها و در نتيجه بهبود عملكرد سازمان ها 
ايفا مى نمايد. اما طراحى، استقرار و اجراى اين نظام، 
بدون جلب حمايت مديريت ارشد هر مجموعه، نه 
تنها ضمانت اجرايى نظام طراحى شده را زير سوال 
خواهد برد، بلكه اثربخشى آن را نيز كاهش مى دهد. 
در اين مقاله، سعى شده با استفاده از نتايج كسب 
شده از مطالعات و تحقيقات انجام شده در تعدادى 
عملكرد،  مديريت  نظام  به  مجهز  شركت هاى  از 
نقش حمايت هاى مديريتى، طراحى برنامه و اجراى 
سازمانى  عملكرد  بهبود  و  اثربخشى  در  مناسب 

تشريح شود. 
در  عملكرد،  مديريت  اهميت  به  مديران  بيشتر 
بهبود عملكرد كاركنان و همسويى عملكرد آنان با 
هدف هاى شركت و افزايش اثربخشى نظام مديريت 
و  توسعه  خدمت،  جبران  (شامل:  منابع انسانى، 

جانشين پرورى) پى برده اند. 
در  عملكرد  مديريت  نظام  تحقق  وجود  اين  با 
سازمان ها، هنوز يكى از چالش هاى دايمى مديريت 

سازمان ها محسوب مى شود. 
موسسه  چالش  اين  حل  به  كمك  راستاى  در 
 world work at مشاوره اى سيبسون وموسسه
در سال 2007 ميلادى مطالعه اى در باره مديريت 
عملكرد را تهيه و منتشر كرده است. بيش از نيمى 
از پاسخ دهندگان - كه به طورعمده از ميان مديران 
ارشد با تخصص مديريت منابع انسانى بوده اند – 
پياده سازى نظام مديريت عملكرد در سازمان خود 
را اثربخش توصيف كردند. انتشار اين نتايج، براى 
آن دسته از افرادى كه به شكل مستمر با مشكلات 
سيستم مديريت عملكرد در سازمان خود روبه رو 
بودند، گيج كننده بود، اما تحليل انجام شده بر روى 
نتايج، به درك ابعادى از چگونگى ايجاد و نگه دارى 
اثر بخش نظام مديريت عملكرد كمك كرد. علاوه 
دوره  يك  در  سيبسون  كه  مطالعاتى  با  اين،  بر 
زمانى سه ساله (2003 تا 2005) بر روى بازگشت 
سرمايه سهامداران شركت هايى كه در اين مطالعه 
مشاركت كرده اند انجام داده، دريافت كه آن دسته 
از شركت هايى كه بر روى نظام مديريت عملكرد 
بهتر كاركرده اند، نسبت به ساير شركت هايى كه 
روى اين نظام كمتر كاركرده اند، عملكرد بهترى دارند. 
از  كه  شركت هايى  درصد  مشخص، 64  به گونه 
مديريت  سيستم  از  برخوردارند،  بالايى  عملكرد 

عملكرد بهره مى برند كه در مقايسه با 38 درصدى 
كه عملكرد پايينى دارند، بيان كننده مؤثر بودن 

سيستم مديريت عملكرد است. 
مطالعه مديريت عملكرد و نتايج كسب شده از 
آزمايش سيبسون، اين گونه است كه: پياده سازى 
موفق و اثربخش مديريت عملكرد از راه تمركز 
متوازن بر سه گونه: حمايت رهبران، طراحى برنامه 

و اجرا توسط مديران امكان پذير خواهد بود. 
در هر گونه، گام هايى وجود دارند كه مى توانند به 
طور مشخص به بهبود اثربخشى نظام مديريت 

عملكرد منجر شوند. 

      1. حمايت رهبرى سازمان
مديريت عملكرد، در صورتى كه در سايه حمايت 
رهبرى سازمان به اجرا درآيد، مى تواند در تحقق 

نتايج سازمانى مفيد واقع شود. 
حتى يك سيستم معمولى، اگر با حمايت مديريت 

اجرا شود، مى تواند به خوبى عمل كند. 
مديريت  سيستم  داراى  كه  سازمان هايى  اغلب 
عملكرد اثر بخش هستند، در برابر سازمان هايى 
كه اثربخشى سيستم مديريت عملكرد در آن ها 
پايين تر ارزيابى شده است، اين گونه نظر داده اند 
كه: به خوبى از حمايت مديريت ارشد و يك مدافع 

ند.  بهره مندشده ا
1-1. عملكرد رهبران در شركت هايى با عملكرد بالا: 

عملكرد  مديريت  نظام  از  را  خود  انتظارات   _
مشخص كرده، بين عملكرد خوب وبد، تفاوت قائل 

مى شوند. 
_ مميزى هاى لازم را براى اطمينان يابى از اينكه 
نظام مديريت عملكرد به عملكرد كلى شركت گره 

خورده است، انجام مى دهند. 
اثر  عملكرد  مديريت  براى  الگو  يك  به عنوان   _

بخش، عمل مى كنند. 
_ مديريت عملكرد را به هدف هاى كسب و كار و 

تصميم  گيرى درباره افراد مرتبط مى سازند. 
كارا ترين سازمان ها آن هايى هستند كه مدافعانى 
(CHAMPION) در سطح رهبرى صف دارند. 
پشتيبانى  سيستم  از  صف  رهبران  كه  هنگامى 
مى كنند، درصد بسيار بالايى از مديران، ارزيابى 
خود را در زمان مقرر انجام داده و بازخوردهاى 
عملكردى را ارايه مى دهند و اين خود سيستمى را 
ايجاد مى كند كه براى كاركنان ارزش بيشترى دارد. 
و  عملكرد  مديريت  ميان  ارتباط  آن،  بر  علاوه 
دستيابى به هدف هاى استراتژيك به روشنى قابل 

سه وجهى كردن
 مديريت عملكرد اثر بخش

تشخيص است. 
هستند،  صف  رهبرى  سطح  در  كه  مدافعانى 
در  را  هدف ها  ميان  هم سويى  مشخص  به طور 
تمام سطوح سازمانى به شكل جامع ترى نسبت 
به مديران ستادى ايجاد مى كنند و علاوه بر اين، 
اغلب پاسخ دهندگان وجود اين رهبران پشتيبان را 
در ايجاد اعتماد به فرايند در ميان كاركنان بسيار 

موثر دانسته اند. 
برخى از رهبران اين مطلب را درك كرده، به طور 
موثر مدافع مديريت عملكرد هستند و برخى ديگر 
طى  با  مى توانند  سازمان ها  دارند .  كمك  به  نياز 
كردن اين مراحل ، به رهبران خود در اين زمينه 

آموزش  دهند. 
_ روشن ساختن اين مطلب كه چگونه مديريت 
عملكرد در فرآيندهاى كلان مديريت كسب و كار و 
به ويژه تعيين هدف هاى بودجه بندى و پاسخگويى 

در برابر آن ها جاى مى گيرد. 
_ كمك به مديران در تعيين انتظارات از مديريت 
عملكرد، همسوسازى هدف ها، تفاوت قائل شدن 
بين عملكرد خوب وبد و انجام حمايت هاى لازم 

براى توسعه كاركنان. 
كردن  مديريت  براى  رهبران  به  كمك   _
عملكردگزارش هاى مستقيم خود، با اين روش، ساير 

مديران در سازمان نيز اين كار را انجام خواهند داد. 

      2. طراحى برنامه
اگرچه بسيارى از شركت ها بيش از اينكه بر روى 
رهبرى و اجراى مديريت عملكرد زمان بگذارند، 
سعى در طراحى رويكرد سيستم مديريت عملكرد 
خود دارند، اما ابعادى در اين طراحى وجود دارد كه 

از اهميت بسيارى برخوردار است. 
سازمان هايى كه داراى سيستم مديريت عملكرد اثر 
بخشى هستند اين گونه اظهار داشته اند كه: سيستم 
مديريت عملكرد آنان ارتباط روشنى با نظام هاى 
جبران خدمت و پاداش دارد و ايجاد اين ارتباط 
باعث جدى گرفتن سيستم توسط كاركنان شده 

است. 
پاسخ دهندگان از شركت هايى با مديريت عملكرد 
اثربخش، نسبت به ساير شركت ها به وجود ارتباط 
و  واحد ها  عملكردى  هدف هاى  ميان  قوى ترى 

سازمان اشاره كرده اند. 
براى اينكه سيستم اثربخش باشد، لازم است كه 
ساده و قابل دستيابى طراحى شود.  علاوه بر اين 
كاركنان نياز دارند كه مديريت عملكرد را به عنوان 
اجرا  سالانه  دوره  هاى  به شكل  كه  فرآيند  يك 

مى شود بشناسند. 
اگر چه به نظر نمى رسد كه برخى استانداردهاى 
ثابت برنامه هاى مديريت عملكرد، مانند: تغيير تعداد 
رتبه ها، يا اصلاح فرم هاى ارزيابى، تغيير مهمى ايجاد 

كنند، گام هاى زير در اين راستا اثربخش هستند: 
_ تعيين هدف هاى كمى (عينى) با مسئوليت هاى 
مشخص،  رفتارى  شايستگى هاى  تعريف شده، 
منظورتمركز  به  شدن،  كمى  قابل  سنجه هاى 

پرسنل بر روى آنچه بايد. 
قابل  به سادگى  كه  مناسب  ابزارهاى  ايجاد   _

دستيابى و استفاده باشند. 
_ به كار بردن يك مقياس رتبه بندى و دسته بندى 

به كمك آن. 
نتيجه گيرى: 

تمركز بر روى عوامل ايجاد كننده تمايز
به طور خلاصه، يك سازمان، نياز به اطمينان از 
طراحى بى عيب و نقص سيستم مديريت عملكرد 
خود دارد. بنابراين لازم است كه برنامه اجرا را با 
را  سازمانى  و  فردى  هدف هاى  داده،  انجام  دقت 

هم راستا كرده، رتبه بندى را نيز مميزى كند. 
سازمان ها بايد رهبران خود را به عنوان حاميان 
در  را  آن ها  و  طلبيده  مشاركت  به  فرايند،  اين 
بازخورد  دادن  راستاى  در  باز  فرهنگ  ايجاد 
وارزيابى هاى توام با فكر وملاحظه تشويق كنند. 
اطمينان  بايد  سازمان ها  اينكه،  در  نهايت  و 
حاصل كنند كه مديران از شهامت وآموزش هاى 
عملكرد  مديريت  آوردن  در  اجرا  به  براى  لازم 

برخوردارند. 
اصلى  روش  به عنــوان  بايد  عملكرد،  مديريت 
ســـازمان ها براى مديـريت عملكرد افراد شناخته 
شـــود، نه فقط به عنوان ابزارى كه نيروى انسانى 

به آن نياز دارد. 
«جميله اويسى - پايگاه مقالات علمى مديريت»

حضور گسترده بيمه پارسيان با 2 غرفه 
در ششمين نمايشگاه بورس، بانك و بيمه

اخبـار داخلـى
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از  كشور  بزرگ  شهرهاى  از  يكى  در  شدن  واقع  بواسطه  تبريز  خسارت  شعبه 
نوبرى  هادى  با  است.  پارسيانى  ديده  خسارت  مشتريان  آمد  رفت.  پر  محل هاى 
كه سرپرستى اين شعبه را برعهده دارد پيرامون نحوه عملكرد شعبه و مواجهه با 
مشتريان شركت در زمانى كه متحمل خسارت شده اند به گفت و گو نشسته ايم كه 

از نظرتان مى گذرد. 

 آقاي نوبري از سوابق كارى خود بگوييد و اينكه چگونه مديريت شعبه خسارت تبريز 
را عهده دار شديد؟ 

درخرداد ماه سال 83 بود كه به استخدام شركت درآمدم. قبل از آن به مدت حدود 4 سال 
در شركت هاى مختلف در كار تبليغات بودم و قبل تر در دوره دانشجوئى به كار تدريس و پس 
از دانشگاه به مدت حدود يك سال در يك گروه نرم افزارى بر روى برنامه ريزى و زمانبندى 
شيفت هاى كارى فعاليت مى كرديم. در زمان استخدام شركت نوپا بود و كار آموزش و تربيت 
نيروى انسانى و متخصص در اولويت بود. آن موقع بانك پارسيان تبريز بيشتر از يك شعبه 
نداشت، عمر ICD به بيش از 7-8 ماه نمى رسيد. بنده ابتدا آنجا مشغول شدم. فرصت مطالعه 
هم بالنسبه بيشتر بود و اكثر همكارانى كه آن زمان در اين دوره هاى آموزشى بودند بعداً به 
سمت هاى مختلفى در شركت منصوب شدند. پس از ICD حدود يك سال و نيم به عنوان 
مسئول شعبه صدور و از اسفند 1385در اين سمت درخدمت هستم. اينگونه بگويم شايد 
در آن بازه زمانى انتصاب جوان تر ها به مسئوليت هاى مختلف و تخصصى براى شركت يك 
ريسك به شمار مى رفت. در ابتدا نيز با انتصاب بنده مخالفت-هايى شد اما به لطف خدا و كمك 

همكاران مشكلات رفته رفته كمتر شد. اميدوارم در اين مدت توانسته باشم موثر باشم. 
  روزانه به طور متوسط چند پرونده خسارتى را مورد بررسى قرار مى دهيد؟ 

آمارهاى سيستمى نشان مى دهد بطور متوسط روزانه حدود 27 پرونده جديد به فرآيند بررسى 
و پرداخت اين شعبه وارد مى شود. طبعاً به   همان ميزان نيز بايست مطالعه و بررسى شود. در 

بعضى از روز ها پذيرش پرونده جديد به بيش از 80 مورد نيز مى رسد. 
  با توجه به اهميت واحدهاى پرداخت خسارت در جلب رضايت مشتريان خسارت ديده 

چه تمهيداتى انديشيده ايد؟ 
خود را بايد به جاى مشترى بگذاريم و از آن منظر به يك شركت بيمه نگاه كنيم. اطلاعات 
بيمه اى در سطح جامعه كم است و خيلى از بيمه گذاران نمى دانند پس از حادثه مى بايست 
چه فرآيندى را جهت اخذ خسارت طى نمايند. كار شناسان اذعان دارند بسيارى از بيمه گذاران 
تعهدات بيمه گر و متقابلاً از وظايف و تعهدات خود بى اطلاع هستند. شايد نظر عده اى بر اين 
باشد كه فقر اطلاعاتى بيمه گذاران به نفع شركت هاى بيمه است اما در اين عصر اين فكر به 
مدت زيادى پايدار نخواهد بود. مطمئناً شخصيت بيمه گران (شركت هاى بيمه) در گروى عمل 
به تعهد آنهاست. با توجه به ساختار اقتصادى، اجتماعى، و فرهنگى كشورمان مشتريان از ما 
انتظار گوش دادن، راهنمايى، دقت، هم دردى، تسريع و بگذاريد بگويم اخذ خسارت دلخواه 

 آمارهاى 
سيستمى 
نشان مى دهد 
بطور متوسط 
روزانه حدود 
27 پرونده 
جديد به 
فرآيند 
بررسى و 
پرداخت اين 
شعبه وارد 
مى شود.

 بايد با مشتـرى صـادق بود
رييس شعبه خسارت تبريز:

قديمى ترين  از  يكى  بيگلو  قورت  فاطمه 
است  پارسيان  بيمه  شركت  نمايندگان 
كه در ارديبهشت 1384به عنوان نهمين 
پارسيانى ها  جمع  به  شركت  اين  نماينده 
پيوست. وى البته سابقه حضور بيشترى 
در صنعت بيمه دارد و فعاليت بيمه اى خود 
آسيا  بيمه  شركت  از  و   1380 سال  از  را 
باسابقه  نماينده  اين  با  است.  كرده  آغاز 
به گفت و گو نشسته ايم تا درچند و چون 

فعاليت هايش قرار بگيريم. 

 به عنوان يكى از نمايندگان شركت بيمه 
اجبارى  بيمه هاى  فروش  به  چقدر  پارسيان 

اعتقاد داريد؟ 
سهم  موفقيت  شاخص  سنتى  بازاريابى  در 
ازبازار است ولى دربازاريابى تك به تك شاخص 

را دارند اما اگر خسارت دلخواه آن ها را نيز تامين نكنيم حداقل، 
انتظار احترام را دارند. اما اگر واقع بين باشيم همه اين مطالبات 
وابسته و محدود به پارامترهايى مى شود. مثلاً به قوانين و شرايط 
شرايط  محيطى،  پارامترهاى  دراختيار،  انسانى  نيروى  قرارداد، 
ناخواسته و پارامترهاى ديگر. هماهنگى و كنترل همه اين ها كه 
مجموعاً عملكرد مطلوبى را ارائه نمايد كار سختى است ولى وقتى 

بازخوردهاى آن منعكس مى شود سختى آن دلچسب است. 
 شيوه هاى ارزيابى خسارت تا چه ميزان با انتظاراتى كه يك 
شركت بيمه گر دارد مطابق است و چقدر اين دو در يك راستا 

قرار دارند؟ 
در  كه  است  كلى  قاعده  يك  بر  متكى  خسارت  برآورد  و  ارزيابى 
ماده 19 قانون بيمه مصوب 1316 آمده است. اين قاعده مى گويد 
مسئوليت بيمه گر عبارتست از تفاوت قيمت مال بيمه شده بلافاصله 
قبل از وقوع حادثه با قيمت باقى مانده آن بلافاصله بعد از حادثه. 
بقيه شرايط ارزيابى تحت اين قاعده كلى است مانند حق تعمير 
يا تعويض و حتى محدوديت ها و شرايطى كه در سند بيمه نامه 
ذكر مى - شود. با اين فرض در صورتى كه تعمير خودرو را در نظر 
بگيريم تغيير در نحوه ارزيابى خسارت منوط به آماده سازى خيلى 
از عوامل مى گردد. به عنوان مثال وجود يا عدم وجود كلينيك هاى 
تخصصى و معتبر خودرو كه قابل اعتماد مشتريان و هم شركت هاى 
بيمه باشند. مدت طول عمر مفيد خودرو در كشور نيز يكى ديگر 
از عوامل است. مطمئناً حتى تعمير خسارت هاى جزئى كه بر روى 
وجود  فرض  با  مى شود  انجام  مستهلك  و  بالا  عمر  با  خودروهاى 
حتى اين كلينيك هاى تخصصى شايد به صرف شركت بيمه نباشد. 
به اين معنى كه مثلاً خودرويى كه داراى مدل 60 است پس از 
تصادف بالطبع قطعات مستهلك اما سالم   همان مدل بايد روى آن 
قرار گيرد تا به حالت قبل از حادثه برسد نه قطعه نوى امسال! عدم 
ثبات بهاى قطعات نيز دقت بيشترى را در ارزيابى مى خواهد. همه 

اين موارد در كنار مشترى مدارى يك نوع سازگارى را مى طلبد. 
  فرايند ارزيابى و پرداخت خسارت تا چه حدى مى تواند به 

حفظ يك مشترى براى يك شركت بيمه اى منجر شود؟ 
مشترى هنگام حادثه عملكرد شركت بيمه را به قضاوت مى نشيند. 
وقتى بيمه نامه اى فروخته مى شود يا به معنى ديگر هنگامى كه 
بيمه گذاران (مشتريان شركت هاى بيمه) تعهدى را از شركت بيمه 
مى  خرند تا هنگام حادثه يا روز ايفاى تعهد از خدمات شركت بيمه 
همديگرند  مكمل  كه  دارد  وجود  مسئله  دو  بنابراين  ببرند.  بهره  
ابتدا فروش تعهد كامل مورد درخواست مشترى و اطلاع رسانى 
از تعهدات شركت بيمه و وظايف و تعهدات بيمه گذار و در مرحله 
دوم پرداخت صحيح خسارت در روز ايفاى تعهد. شايد هر دو به 
يك ميزان در جذب مشترى تاثيرگذار باشد. به عنوان مثال اگر 
مشترى در فرآيند پرداخت خسارت متوجه شود اطلاعات ناكافى 
دراختيارش گذاشته شده و بيمه نامه ناقصى فروخته شده است و 
بالطبع خسارت بطور كامل پرداخت نمى  شود اعتمادش را از دست 
خواهد داد و همچنين اگر در هنگام اخذ خسارت با زحمت مواجه 
شود اين نيز به اعتمادش لطمه خواهد زد. بايد با مشترى صادق بود 

تا مشترى پايدارى داشته باشيم. 
 تلاش بيمه پارسيان براى كاهش زمان رسيدگى به پرونده ها 

را چطور ارزيابى مى كنيد؟ 
نسبى  و  مقايسه اى  پارامترى  پرونده ها  به  رسيدگى  زمان  كاهش 
است. و پارمترى است كه با پارامترهاى ديگر بايد سنجيده شود. 
منطقاً  و  است  پذير  امكان  حدى  يك  تا  رسيدگى  زمان  كاهش 
مشترى اتلاف وقت يا برعكس جديت پرسنل را در انجام كار كاملاً 
درك مى كند. البته اندازه گيرى اين زمان نيز كارى فنى است و بهتر 
ولى  شود.  محاسبه  جداگانه  بطور  رشته  هر  رسيدگى  زمان  است 
كلاً قسمتى از اين مسئله مربوط به ابزار است مانند سيستم هاى 
نرم افزارى، شبكه و تكنولوژى هاى روز و غيره. مثلاً همين عكاسى 
ديجيتال يا سيستم هاى نرم افزارى كه استفاده مى شود هم كار ها 
را تسهيل كرده و نيز دقت و سرعت بيشترى را به ارمغان آورده 
است. پارامتر ديگر نيز مربوط به نيروى انسانى است و اين در دقت 
اين  است.  مداوم  آموزش  و  علاقه  انسانى،  نيروى  تمركز  عملكرد، 

سال هاى  به  نسبت  اخير  سال هاى  در  رسيدگى؛  زمان  مسئله 
ابتدايى تاسيس شعب خسارت با وجود افزايش پرونده ها خيلى 
زمان  از  مطلوبى  نرخ  به  مى خواهيم  اگر  اما  است.  يافته  بهبود 
كه  است  آن  نيازمند  اين  كنيم  پيدا  دست  پرونده ها  خروجى 
رقابت  حس  شركت  شده،  ذكر  ابزارهاى  از  استفاده  بر  علاوه 
باشد  انگيزشى  تا  نمايد  ايجاد  پرسنل  بين  را  تشويق  با  همراه 

براى بهينه سازى. 
هرچه  كاهش  براى  برنامه هايى  چه  تبريز  خسارت  شعبه   

بيشتر زمان رسيدگى به پرونده هاى خسارت دارد؟ 
اينجا جا دارد از تمام همكاران خودم در شعبه تبريز كه زحمت 
تشكر  دارند  را  خدمات  و  مالى  امور  محاسبه،  ارزيابى،  پذيرش، 
نباشد  مجموعه  يك  در  نظم  و  همدلى  هماهنگى،  اگر  كنم. 
محيط و شرايط كار سخت خواهد بود. صاحب نظران معتقدند 
بهينه  و  تسريع  به  جا  همه  و  هميشه  انضباط  بنام  فرآيندى 
شدن انجام كار ها يارى كرده است. ما نيز در شعبه تبريز سعى 
كرده ايم علاوه بر استفاده از ابزارهاى نرم افزارى و سخت افزارى 
داشته  كار ها  در  را  نظم  همكاران  كمك  با  داريم  اختيار  در  كه 
قبولى  قابل  درحد  خسارت  پرداخت  و  رسيدگى  زمان  تا  باشيم 
باشد. چرا نمى گويم زمان رسيدگى كاهش يابد به اين علت كه 
پارامترهاى ديگرى مانند دقت را نيز مى بايست همراه با سرعت 
پاسخگويى سنجيد. از ابزارهاى دراختيار، سيستم صف و نوبت 
كمك  مراجعين  رضايت  افزايش  و  همكاران  تمركز  به  نيز  دهى 

نموده است. 
در  و  خسارت  پرداخت  و  ارزيابى  فرايند  در  آموزش  نقش   

  نهايت بهره ورى شركت را چگونه ارزيابى مى كنيد؟ 
هر  سرمايه هاى  جزو  ديده  آموزش  و  استعداد  با  انسانى  نيروى 
بايد  زمانى  دوره هاى  در  آموزش ها  مى كنم  فكر  مجموعه ايست. 
تكرار شود و تداوم آن موجب افزايش مهارت و دقت مى گردد. 
بايد  عملكرد ها  ارزيابى  و  بوده  قرين  ارزيابى  با  هميشه  آموزش 
معيارهاى دقيقى داشته باشد تا هم نيازهاى آموزشى مشخص  

گردد و هم ميزان بهره ورى. 
  مهم ترين وظايف ارزيابان خسارت در مواجهه با مشتريان 

چيست؟ 
رسيدن  در  قدم  اولين  دادن؛  گوش  شايد  خسارت  ارزيابى  در 
در  پرونده  صاحب  كه  اطلاعاتى  شنيدن  است.  اطلاعات  به 
روى  كه  است  اطلاعاتى  از  بيشتر  معمولاً  مى گذارد  اختيار 
پرونده نوشته شده است. همراه با اين مسئله مطالعه پرونده، 
تائيد اصالت موضوع بيمه، تعيين علت حادثه، ميزان خسارت 
شرايط  با  وارده  خسارت  تطبيق  بيمه،  موضوع  به  وارده 
ارزياب  يك  ديگر  وظايف  از  بيمه  موضوع  وضعيت  و  بيمه نامه 

است.  خسارت 
خسارت  شعبه  به  كنندگان  مراجعه  نارضايتى  اغلب   
را  اقداماتى  آنچه  رفع  براى  و  است  دلايلى  چه  به  تبريز 

مى دهيد؟  انجام 
و  شرايط  از  اطلاع  عدم  از  ناشى  نارضايتى ها  عمده  قسمت 
ساده ترين  در  است  گذاران  بيمه  تكاليف  و  نامه  بيمه  تعهدات 
به  مسائل  اين  توضيح  كرد.  اشاره  فرانشيز  به  مى توان  مثال 
مشتريان هم در هنگام اخذ خسارت كار راحتى نيست. مشترى 
درحالى  كنيم.  عمل  خود  تعهد  به  نمى خواهيم  ما  مى كند  فكر 
كه بهتر است اين مسائل در هنگام صدور يا قبل آن به اطلاع 
نارضايتى ها  از  ديگرى  قسمت  اواخر  اين  در  برسد.  گذار  بيمه 
مربوط به افزايش نرخ ديه است كه مقصر حادثه بايد خسارت 
در  نامه  بيمه  تعهد  كه  درحالى  نمايد  ايفا  يوم الادا  نرخ  به  را 
روز حادثه كامل بوده و اين اضطرب و نگرانى را به بيمه گذار 
شرح  است.  سخت  خيلى  نيز  آن ها  براى  واقعاً  و  مى كند  القا 
و  است  دشوار  نيست  ما  اختيار  در  بعضاً  كه  هم  مسائل  اين 

مى برد.  زيادى  انرژى 
براى  حرفى  يا  شركت  براى  پيشنهادى  اگر  پايان  در    

خوانندگان چتر داريد بفرماييد. 
براى خود و ديگر خوانندگان چتر آرزوى سلامتى و موفقيت دارم

منازل  سوزى  وآتش  عمر  مانند  اختيارى 
مناسب است؟ 

خوشبختانه شركت بيمه پارسيان داراى نيروى 
انسانى جوان وفرهيخته اى است و در كنار آنان 
جمعى ازمجربين بيمه نيز نقش بسيار مهمى در 
مديريت و برنامه ريزى شركت ايفا مى كنند، كه 
نيازهاى جامع ومردم را به خوبى مى شناسند. 
منازل  جامع  سوزى  آتش  طرح  بنده  نظر  به 
است  وكامل  نوين  پرطرفدار،  بسيار  مسكونى 
طرفداران  نيز  گذارى  سرمايه  و  عمر  بيمه  و 
بسيارى در اين بازار به خود اختصاص داده و با 
كمى پشتكار مى توان سهم بيشترى از بازار را به 

خود اختصاص داد. 
چه  عمر  بيمه هاى  بهتر  فروش  براى   

توصيه اى براى ساير نمايندگان داريد؟ 
من معتقدم اگر نسبت به كار شور وشوق نداشته 

باهدف  اگر  لذا  است،  ازمشترى  سهم  موفقيت 
كنترل شده و بازاريابى صحيح فروخته شود و 
با استفاده از آن بتوان در بازار و مشتريان نفوذ 
كرد و پرتفوى مفيد را ايجاد نمود، مى تواند در 

شناساندن شركت نقش به سزايى داشته باشد. 
 سهم شما از رشته شخص ثالث چه ميزان 

است؟ 
نظر به اينكه بيمه نامه شخص ثالث سهم به سزايى 
در فروش رشته هاى مختلف بيمه اى دارد نمى توان 
اين  من  تلاش  نپرداخت  بيمه اى  رشته  اين  به 
است كه جانب احتياط درفروش بيمه نامه هاى 
ثالث رعايت شود بنابراين مى توان با برنامه ريزى 
صحيح زمينه را براى فروش رشته هاى مختلف 
بيمه اى فراهم نمود. سهم فروش ثالث اينجانب زير 

30درصد است. 
 آيا طرح بيمه پارسيان براى عرضه بيمه هاى 

نماينده شهريار: 
عظيم ترين موفقيت ها درجاهايى وجـود دارد 

كه انتظارش را نداريد
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تاثير  به «تحت  نيز  برخى  و  مى دانند»  معين، 
قرار دادن ديگران  جهت كسب هدف مشترك، 

رهبرى مى گويند». 

    تفاوت مديريت و رهبرى
كسب  جهت  ديگران  در  نفوذ  رهبرى،  اگر 
جهت  ديگران  در  نفوذ  مديريت،   باشد،  هدف 
كسب اهداف سازمانى است. در رهبرى اهداف 
مديريت،  در  ولى  باشند   گوناگون  مى توانند 
در  فردى  اگر  دارد.  اولويت  سازمانى  اهداف 
رده عملياتى بر تصميم مدير عالى سازمان اثر 
مورد  اين  در  فرد،  آن  صورت  آن  در  بگذارد، 
سخن  ديگر  به  پيرو؛  عالى  مدير  و  است  رهبر 
در رهبرى سلسله مراتب مطرح نيست و رهبر 
مى تواند عضو سازمان  نباشد، نكته مهمى كه 
بايد ذكر شود اين است كه در اين تعريف نوع 
سازمان اهميت ندارد، بلكه در هر وضعيتى كه 
در آن سعى به تحت تاثير قرار دادن رفتار فرد يا 

گروهى  بشود، رهبرى صورت گرفته است. 

      خصوصيات و صفات ويژه رهبرى
رهبر  نظر  مورد  خصوصيات  و  صفات  از  برخى 
كه اين ميزان در مورد رهبران گروه هاى مختلف 

نوسان دارد عبارتند از: 

خود  پيروان  از  رهبران  معمولاً  هوش-   (1
تحليل  و  تجزيه  با  رهبرى  كار  باهوشترند. 
به  دارد؛  كار  و  سر  پيچيده  مسائل  و  مشكلات 
همين دليل رهبران بايد افرادى باهوش باشند. 

2) بيان رسا و بانفوذ- بهره مندى رهبر از «بيان 

رسا و با نفوذ» بسيار حائز اهميت است؛ زيرا با 
بيان رسا و با نفوذ بهتر مى توان ديگران را ترغيب 

به اطاعت كرد. 
فكرى  بلوغ  نظر-  وسعت  و  فكرى  بلوغ   (3
از  كه  باشد  حدى  در  بايد  رهبر  نظرى  بلند  و 
مغرور  موفقيت ها  از  و  نشود  نااميد  ناكامى ها 
نگردد؛ رهبر بايد از صبر و قدرت تحمل زيادى 
برخوردار باشد و احساس دشمنى و عداوت با 
دخالت  خود  گيرى هاى  تصميم  در  را  ديگران 

ندهد. 
4) انگيزه موفقيت طلبى- رهبران بايد از انگيزه 
برخوردار  موفقيت  به  نيل  براى  زيادى  درونى 
باشد؛  به گونه اى كه پس از نيل به يك هدف، 
تحقق اهداف بالا تر و مهم ترى را مد نظر قرار 

دهند. 
برانگيختن  و  ديگران  در  نفوذ  فرآيند  واقع  در 
تحقق  جهت  در  يكديگر  با  همكارى  براى  آنها  
به  مى گويند.  «رهبرى»  را  گروهى  هدف هاى 
بيان ديگر رهبرى استفاده از فرآيند ارتباطات در 
موقعيتى خاص براى اعمال نفوذ در ميان افراد 
و جهت دادن آن ها به سوى مقاصدى مشخص 
را  رهبرى  نيز  نظران  صاحب  از  برخى  است. 
فرآيند نفوذ در ديگران دانسته اند به شيوه اى كه 
آن ها با اشتياق و جديت در دستيابى به اهداف 
سازمانى تلاش نمايند. در مجموع مى توان چنين 
بيان داشت كه «رهبرى» را اصولاً «هنر نفوذ در 
به  پيروان  كه  معنى  بدين  مى دانند.  ديگران» 
دلخواه نه از روى اجبار، از رهبر اطاعت مى كنند. 

    تفاوت مدير و رهبر 

ميان  تفاوت  از  سازمان ها،  مديران  از  بسيارى 
امر  همين  و  ندارند  آگاهى  مديريت  و  رهبرى 
سازمانى  وظايف  اجراى  در  كه  مى شود  باعث 

خود، به اشتباه عمل كنند. 
رهبرى    همان مديريت نيست. اگر چه بسيارى 
مدير،  رهبران  از  بسيارى  و  رهبرند  مديران  از 
ولى فعاليت هاى رهبرى و مديريت فعاليت هاى 

يكسانى نيست. 
«رهبرى»  با  «مديريت»  كه  داشت  توجه  بايد 
در  مديران  بايد  كه  دارد  عمده اى  تفاوت هاى 
اجراى وظايف خود به اين تفاوت ها توجه داشته 
از  مورد  چند  به  مديران،  آشنايى  براى  باشند، 
تفاوت هاى يك «مدير» با يك «رهبر» در يك 

سازمان اشاره مى كنند: 
شده اند.  منصوب  خود  پست  در  مديران   -1
در  مى دهد  اجازه  كه  دارند  قانونى  قدرت  آنان 
مواقع ضرورى به ديگران پاداش دهند يا آنان 
ممكن  رهبر  يك  كه  حالى  در  كنند.  تنبيه  را 
است منصوب شده و يا از درون گروه پديد آمده 
باشد و اين اجازه را نداشته باشد كه در مواضع 
ضرورى ديگران را تشويق يا تنبيه كند چرا كه 

قدرت قانونى ندارد. 
2- توانايى تاثيرگذارى مديران بر افراد سازمان، 
پست  از  كه  است  رسمى  اختيار  مبناى  بر 
كه  حالى  در  است  شده  ناشى  آن ها  سازمانى 
تاثير  ديگران  عملكرد  بر  مى توانند  رهبران 
از  آنان  تاثيرگذارى  قدرت  آنكه  بدون  بگذارند 

اختيار رسمى ناشى شده باشد. 
3- مدير اداره مى كند در حالى كه رهبر ابداع 

مى كند. 
4- «مديريت» يك رونوشت است در حالى كه 

«رهبرى» يك اصل است. 
5- مدير امور را نگهدارى مى كند در حالى كه 

رهبر آن ها را بهبود مى بخشد. 
6- مدير روى سيستم ها و ساختار تمركز دارد 
واقع  در  مى كند.  تمركز  افراد  روى  رهبر  ولى 
مديريت به فرآيندهاى سازمانى توجهى حساب 
به  كاركنان  به  رهبرى  كه  حالى  در  دارد  شده 

عنوان افراد انسانى توجه واقعى دارد. 
حاصل  اطمينان  شغل  يك  اجراى  از  مدير   -7
مى كند، در حالى كه رهبر مراقب فردى است 

كه آن شغل را اجرا مى كند و به او توجه دارد. 
اعتماد  رهبر  ولى  مى كند،  نظارت  مدير   -8

مى پراكند. 
از  رهبر  ولى  دارد،  محدودى  ديدگاه  مدير   -9

ديدگاه وسيعى برخوردار است. 
10- مدير «چگونه و چه وقت» را مى پرسد، در 

حالى كه رهبر «چه چيز و چرا» را مى پرسد. 
11- مدير نظر به انتهاى خط دارد، ولى رهبر 

چشم به افق دارد. 
رهبر  كه  حالى  در  مى كند،  پيروى  مدير   -12

سرچشمه مى گيرد. 
13- مدير وضع موجود را مى پذيرد، ولى رهبر با 

وضع موجود در جدال است. 
14- مدير سرباز قديمى خوبى است، اما رهبر 
ذاتى  سردار  يك  سردارى،  درجه  داشتن  بدون 

است. 
در  مى دهد،  انجام  درست  را  كار ها  مدير   -15
حالى كه رهبر كارهاى درست را، انجام مى دهد. 

باشيد، باشور وشوق شما رااخراج خواهند كرد. با 
تجربياتى كه اينجانب درمورد فروش بيمه هاى 
عمر به دست آوردم، بايد نياز مشترى را سنجيد 
و شروع مذاكره را به نياز مشترى ارتباط داد در 
اين صورت وقتى بيمه گذار احساس نياز نمايد از 
اين طرح استقبال مى كند و محصول كامل ترى 
را خريدارى خواهد نمود. فراموش نكنيم كه باور 
خودمان نسبت به بيمه هاى عمر سهم به سزايى 
در فروش اين محصول دارد. ايجاد ارتباط مثبت، 
و  طبعى  شوخ  شفافيت،  مشترك،  وجه  يافتن 

لبخند است. 
رشته هاى  تعرفه  نرخ  مورد  در  شما  نظر   

مختلف بيمه اى چيست؟ 
خوشبختانه دراين 8سال فعاليتى كه در بيمه 
سوزى  آتش  پيشنهادات  اكثر  داشتم  پارسيان 
ريسك  با  متناسب  بانرخ  اينجانب  ومسئوليت 

صادر شده و مجتمع بيمه اى كرج مساعدت و 
همكارى فروانى در اين امر كرده اند. 

 به نظر شما براى فرهنگ سازى در زمينه 
بيمه چه اقداماتى را مى توان صورت داد؟ 

ايفا  را  مهمى  بسيار  نقش  رسانه اى  تبليغات 
مى كند. 

 آيا آزاد سازى يا حذف تعرفه موجب رقابت 
خواهد شد؟ 

مطمئنا موجب رقابت خواهد شد و در اين ميان 
شركتى پيروز رقابت است كه در انتخاب ريسك 
و نوع فعاليت ها تحقيق بيشترى انجام دهد تا 
بيمه  شركت  خوشبختانه  نشود.  ضرر  متحمل 
پارسيان داراى كار شناسان خبره و مجربي است. 
البته موضوع بسيار مهم پرداخت خسارت است 
پايين ترين  تا  را  نرخ  كه  شركت هايى  بسا  چه 
حد مى شكنند ولى در پرداخت خسارت بسيار 

ضعيف عمل مى كنند و اين ضعف بسيار بزرگى 
از نظر بيمه گذاران است كه باعث تمديد نشدن 

بيمه درسال هاى بعد مى شود. 
 شما بيشتر تمايل به صدور كدام رشته هاى 

بيمه اى داريد؟ 
 از نظر اينجانب هر بيمه گذار به تنهايى مى تواند 
خريدار 3يا 4رشته بيمه اى باشد و با درايت و 
مذاكره و بررسى نيازهاى مشترى مى توان اين 

نظريه را به حقيقت رساند. 
 چگونه شد كه جزو نمايندگان بر تر شديد؟ 
موفقيت من به خاطر باهوش بودن من نيست 
روى  درماندن  من  استقامت  خاطر  به  بلكه 
مشكلات و مسائل است. من معتقدم كه ايمان و 
باور ما در ابتداى هرمسئوليت، تنها عاملى است 

كه موفقيت نهايى ما را تضمين مى كند. 
و  يكديگر  با  نمايندگان  تعامل  مورد  در   

همچنين واحدهاى صدور چه نظرى داريد و 
آيا از نحوه ارتباط مديران ستادى پارسيان با 

نمايندگان رضايت داريد؟ 
كه  است  بزرگ  قدرى  به  دنيا  گفت:  چاپلين 
براى همه جا هست به جاى آنكه جاى ديگران 
بيابيد.  را  خود  جاى  كنيد  سعى  بگيريد  را 
ارتباط  پارسيان  بيمه  نمايندگان  خوشبختانه 
بسيار نزديكى با يكديگر دارند و در اين ميان 

تشويق مديران را نيز نبايد ناديده گرفت. 
بالا  جهت  نمايندگان  براى  توصيه اى  چه   

بردن پرتفوى نمايندگى داريد؟ 
آنكه در طلب كمال است بايد خردورز و با دانش 
باشد. پشتكار يك مسابقه طولانى نيست بلكه 
ازديگرى  پس  يكى  كوچك  دادن هاى  مسابقه 
وجود  درجاهايى  موفقيت ها  عظيم ترين  است. 

دارد كه انتظارش رانداريد. 

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

احترام گرانبها ترين تشويق براى مشترى است. 
شركت  براى  پيشنهادى  اگر  پايان  در 
داريد  چتر  خوانندگان  براى  حرفى  يا 

بفرماييد. 
يكنفر  بالاخره  نرود،  يادتان  احتمالات  قانون 

خواهد گفت «بله» 
آن  مى آموزيم  كه  نيست  چيزى  آن  تغيير 

چيزهايى است كه ازدست مى دهيم. 
باشيم  ازديگران  بد تر  يا  بهتر  نكنيم  سعى 

بكوشيم نسبت به خودمان بهترين باشيم. 
ما هر كارى كه بخواهيم مى توانيم انجام دهيم 
درصورتى كه به اندازه كافى به آن كار بچسبيم. 
پيروز  خانواده  براى  را  بهترين ها  درپايان  و 

پارسيان آرزو مى كنم.

از مديريت تا رهبرى 
فرهاد سلمانى-كارمند اداره آموزش

مهشيد محمدى- رئيس اداره آموزش و توسعه 
منابع انسانى

رمز  مديريت  صاحبنظران  از  بعضى 
نيروى  هدايت  توان  در  را  مدير  موفقيت 
و  مى دانند  وى  سرپرستى  تحت  انسانى 
از  و  ديگران  با  كار  را  مديريت  رو  اين  از 
طريق  آنان درجهت كسب اهداف سازمان 

دانسته اند. 

     رهبرى چيست؟ 
وظيفه اساسى مدير هدايت و سرپرستى نيروى 
رفتار  علمى  رشته  در  است.  سازمان  انسانى 
سازمانى واژه رهبرى از جمله واژگانى است كه 
درباره تعريف آن توافق نظر چندان زيادى وجود 
ندارد. به گفته يكى از صاحب نظران: تعريف هايى 
معادل  تعداد،  نظر  از  است  شده  رهبرى  از  كه 
ارائه   صدد  در  كه  است  كسانى  تعداد  برابر  يا 
تعريفى از آن بر آمده اند، اگرچه تقريباً همگان 
بر اين امر اتفاق نظر دارند كه  رهبرى مستلزم 

اعمال نفوذ است. 

     تعريف رهبرى
متفكران علوم انسانى، مفهوم رهبرى را از ابعاد 
گروهى  مى دهند؛  قرار  بحث  مورد  مختلفى 
مى دانند  مديريت  وظايف  از  بخشى  را  رهبرى 
و گروهى ديگر براى  رهبرى مفهوم وسيع ترى 
نسبت به مديريت قائلند و آن را «توانايى ترغيب 
ديگران به كوشش  مشتاقانه جهت هدف هاى 

        براى رهبران موفق          برخى از خصوصيات عمده 
برخى اعتقاد دارند كه يك شخص، يا رهبر متولد 
مى شود يا خير. از نظر اين افراد رهبران ابرمردانى 
هستند كه به علت ويژگى هايى كه موهبت الهى 
است شايستگى رهبرى پيدا كرده اند، بنابراين كسانى 
مى توانند نقش رهبرى را در سازمان ايفا كنند كه داراى 
خصوصياتى چون هوشمندى، برونگرايى، تسلط بر 
خود، اعتماد به نفس، سخنورى و جاذبه كلام، زيبايى و 

جذابيت سيما و چهره و مانند آن ها باشند. 
از جمله خصوصيات عمده اى كه براى رهبران ذكر 

مى شود، مى توان به موارد زير اشاره كرد: 
1- هوش: تحقيقات انجام شده بر روى رهبران 
از  آنان  هوش  كه  مى دهد  نشان  سازمانى  موفق 
ميانگين هوش پيروان و زيردستانشان بيشتر است. 
قد،  مانند  فيزيكى  و  ظاهرى  خصوصيات   -2

سيما و حركات دست. 
3- بلوغ اجتماعى و وسعت ديد: رهبران از جهت 
و  نفس اند  به  اعتماد  داراى  و  ثبات  با  عاطفى 
نسبت به مسايل و رويدادهاى اطراف خود ديد و 

بينش وسيعى دارند. 
4- رهبران شخصيت برونگرا دارند. 

هدف:  به  نيل  و  طلبى  توفيق  انگيزه هاى   -5
موفقيت  براى  قوى  انگيزه هاى  داراى  رهبران 

هستند و توفيق طلب اند. 
6- خصوصيات شغلى مانند پشتكار و تلاش و 

ابداع و ابتكار. 
7- خصوصيات اجتماعى مانند مرتب اجتماعى 

و سياسى. 
ارزش  بر  تاكيد  و  انسانگرايى  انسانگرايى:   -8
انسان ها خصوصيت بارز ديگر رهبران موفق است. 
توانايى  كه  دارند  عقيده  عده اى  كه  چند  هر 
رهبرى با خصوصيت فرد يا ويژگى هاى موروثى 
نظر  در  را  نكته  اين  بايد  ولى  است،  بيان  قابل 
شدن  خوب  رهبر  براى  مى توان  كه  داشت 
آموزش ديد و با برنامه هاى آموزشى يك رهبر 

موفق شد. 
     نتيجه گيرى  

از آنچه گفتيم مى توان دريافت كه براى موفقيت 
يك سازمان، بايد به هر دو مقوله «مديريت» و 
«رهبرى» توجه داشت؛ هر چند يك مدير موفق 
مى تواند با توجه به مهارت ها و وظايفى كه براى وى 
برشمرده ايم، سازمان را به سوى اهداف خود، پيش 
ببرد اما اين مهارت هاى مديريتى براى موفقيت 
سوى  از  نيست.  كافى  امروز  صنعتى  جهان  در 
ديگر در طول تاريخ ثابت شده است كه موفقيت 
مسابقه هاى  تجارى،  امور  جنگ ها،  شكست  يا 
حدود  تا  سياسى  معترض  گروه هاى  و  ورزشى 
زيادى به رهبرى آن ها مربوط مى شود به گونه اى 
كه «بنيس» يكى از نظريه پردازان در مديريت، در 
اهميت «رهبرى» معتقد است كه «براى بقا در قرن 
بيست و يكم ما نيازمند نسل جديدى از رهبران 
هستيم.». بنابراين بايد مديران سازمان ها در درجه 
اول به مهارت ها و وظايفى كه در اين نوشتار براى 
آن ها برشمرديم، توجه داشته باشند و در درجه 
دوم با شناخت اساسى از تفاوت ميان مديريت و 
رهبرى بتوانند با تركيب «مديريت» و «رهبرى»، 

براى تحقق موفقيت سازمان گام بردارند.
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ــده و در صورت اثبات،  ــورهاى جهان جرم كيفرى تلقى ش ــيارى از كش  چكيده: كلاهبردارى از صنعت بيمه در قوانين بس
ــود. كلاهبردارى و تقلب  ــى از كلاهبردارى، محكوم به جرايم مالى و حتى حبس مى ش مرتكب آن علاوه بر بازگرداندن وجوه ناش
در صنعت بيمه بسيار متنوع است و به صورت روزانه حتى بيش از آنچه كه ما فكرش را بكنيم در اطراف ما اتفاق مى افتد. مثلاً 
كسى كه در يك تصادف كوچك ادعاى خسارت مالى و بدنى زيادى مى كند يا كسى كه بر اثر حادثه اى در محل كار هيچ گونه 
ــمار مى آيد؛  ــت كلاهبردار و متقلب به ش ــارت و از كار افتادگى اس ــده ولى در پى اخذ خس ــارتى به او وارد نش جراحت يا خس
ــاى اتومبيل، تقلب و  ــب و كلاهبردارى در بيمه ه ــته بندى كرده اند: تقل ــردارى را چنين دس ــوارد تقلب و كلاهب ــان م كارشناس
كلاهبردارى در بيمه هاى كارگران، تقلب و كلاهبردارى در بيمه هاى كارفرمايان، تقلب و كلاهبردارى در بيمه هاى منازل، تقلب 
ــاختگى براى دريافت خسارت هاى مالى و درمانى است.  و كلاهبردارى در بيمه هاى درمانى بارزترين نمونه، ايجاد تصادف هاى س
ــر عهده مى گيرند. ديگر نمونه ها چنين اند: ارائه  ــن تصادف هاى عمدى را معمولاً افراد خلافكار در مقابل دريافت پول ب ــراى اي اج
اطلاعات نادرست درباره ميزان استفاده از خودرو هنگام بيمه آن؛ اعلام خلاف واقع خسارات بدنى به شركت بيمه هنگام تصادف 
ــركت بيمه درباره صدمه  ــدن اتومبيل؛ اعلام خلاف واقع به ش ــركت بيمه درباره دزديده ش از طريق تلفن؛ اعلام خلاف واقع به ش
ديدن اتومبيل و اينكه در تصادف راننده مقصر فرار كرده است؛ اعلام وارد شدن صدمات بدنى به كسانى كه هنگام تصادف داخل 

اتومبيل نبوده اند. 
نمونه هاى تقلب و كلاهبردارى در بيمه هاى جبران خسارت كارگران: در اينجا سه نمونه بارز وجود دارد: نخست كارگرانى كه به 
عمد جراحت و حادثه ايجاد مى كنند تا به ازاى روزهايى كه در محل كار حاضر نمى شوند از شركت بيمه خسارت دريافت كنند. 

حامد تاجور – كار شناس تحقيق و توسعه
برگرفته از كتاب اصول بازاريابى،

نوشته فليپ كاتلر و گرى آرمسترانگ

ديدگاه هاى متفاوتى در مورد بازاريابى و نقش هاى يك 
بازارياب وجـود دارد. پيش تر بازاريابى صرفا به تلاش 
فروشندگان جهت جلب مشـتريان بيشتر و افزايش 
فروش اطلاق مى شد. گرچه اين ديدگاه هنوز در بخش 
وسيعى از جامعه مطرح است، ديدگاه هاى آكادميك در 
رابطه با اين مقوله در حال تسـخير فضاى كسب و كار 

است. 

 تعريف بازاريابى
ــاس نگرش كاتلر، پيش روى نظريه پردازى در  بر اس
ــر بازاريابى؛ بازاريابى فرآيندى مديريتى اجتماعى  ام

ــا از طريق  ــراد و گروه ه ــيله آن اف ــت كه به وس اس
ــد و مبادله كالا با يكديگر، به امر تامين نياز ها و  تولي

خواسته هاى خود اقدام مى كنند. 
ــاره مى كند. از جمله  اين تعريف به نكات مهمى اش
اينكه بازاريابى ماهيتى فرآيندى داشته و در آن بهره 
گيرى از دانش مديريتى و برقرارى ارتباط اجتماعى 
حايز اهميت است. به علاوه فعاليت بازاريابى متوجه 
ــرى است.  ــته هاى بش برطرف كردن نياز ها و خواس
ــه، نياز و  ــد، مديريت، مبادل ــى چون فرآين واژه هاي
خواسته هر يك بار معنايى ويژه اى دارند كه توضيح 
ــتار  ــتر آن ها خارج از مجال و حوصله اين نوش بيش

است. 

 فلسفه مديريت بازاريابى
پنج فلسفه مديريت بازاريابى بر محوريت توليد، كالا، 
فروش، مفهوم بازاريابى و مفهوم بازاريابى اجتماعى 

ــه دوم اغراق در صدمات وارده در حوادث  نمون
ــت تا بتوانند روزهاى بيشترى  ناشى از كار اس

در محل كار خود حاضر نشوند. 
نمونه سوم حوادثى است كه خارج از محل كار 
ــته ولى براى دريافت خسارت به  به وقوع پيوس
شركت بيمه اعلام مى شود حادثه در محل كار 

رخ داده است. 
ــردارى كارفرمايان  ــب و كلاهب نمونه هاى تقل
هنگام پرداخت حق بيمه چنين است: كارفرما 
ــرى پرداخت كند،  ــراى اينكه حق بيمه كمت ب
ــه كارگران را كمتر از مقدار  حقوق پرداختى ب

واقعى گزارش مى كند. 
ــران را  ــق بيمه كارگ ــراى اينكه ح ــا ب كارفرم
ــه اعلام مى كند  ــركت بيم پرداخت نكند به ش
آنها پيمانكاران مستقلى هستند. كارفرما عنوان 
شغلى كارگران را جزء گروه هايى اعلام مى كند 

كه حق بيمه كمترى به آنها تعلق مى گيرد. 
نهايتاً اينكه كارفرما كارگران را بيمه نمى كند. 

در  كلاهبـردارى  و  تقلـب  نمونه هـاى 
بيمه هاى منازل: 

ــر واقعى  ــاختگى و غي ــرقت هاى س طراحى س
منازل

ارائه اطلاعات نادرست درباره خسارات وارده به 
منازل مانند زمان وقوع خسارت يا مكان آن. 

ــه منازل براى  ــردن زيان هاى عمدى ب وارد ك
دريافت خسارت.

ــارت  ــراى دريافت خس ــدد دعوى ب طرح مج
زيان هايى كه قبلاً وجه آن دريافت شده است. 

بيمه هـاى  در  كلاهبـردارى  نمونه هـاى 
ــراى  ب ــى  درمان كادر  و  ــكان  پزش درمانـى: 
ــركت هاى بيمه صورت حساب هايى مى كنند  ش
ــده به  كه در آن بهاى خدمات درمانى ارائه ش
بيمه شده بيش از مبالغ واقعى ذكر شده است. 
ــى و پاراكلينيكى مانند  ــات درمان ــه خدم ارائ
جراحى، آزمايش ها، تصويربردارى هاى پزشكى 
غير ضرورى به بيمه شده با هدف دريافت پول 

بيشتر از شركت هاى بيمه.
صدور صورتحساب براى خدماتى كه به بيمه شده 

ارائه نشده است. 

ــب و كلاهبردارى از  ــران با تقل ــارزه بيمه گ مب
ــارزه دولت ها با مواد  ــى جهات همانند مب برخ
ــتلزم مشاركت  ــت. هر دو مبارزه مس مخدر اس
مردم، بهره گيرى از فناورى و داشتن اطلاعات 
براى شناسايى و مقابله با مجرمان و متخلفات 
ــارزه بايد براى  ــن در هر دو مب ــت. همچني اس
ــلاش كرد تا از  ــش آگاهى هاى عمومى ت افزاي
روى آوردن به مواد مخدر و تقلب بيمه گذاران 
ــارت از  و طرح دعاوى واهى براى دريافت خس
ــرد. در هر دو  ــركت هاى بيمه جلوگيرى ك ش
ــارزه با مواد مخدر و تقلب در بيمه)  عرصه (مب
با مجرمان و خلافكاران سازمان يافته اى مواجه 
هستيم كه براى تحقق اهداف خود از روش ها و 

تـقلب و كلاهبـردارى
بـزرگ ترين دشمـن صنـعت بيمـه 

بـازاريابى: نماى بـالا

فناورى هاى پيشرفته اى استفاده مى كنند. 
ــترده اى  به رغم اختصاص منابع و امكانات گس
كه در چند دهه گذشته به مبارزه با مواد مخدر 
ــه موفقيت هايى حاصل  و كلاهبردارى، اگر چ
ــده، ولى اين دو مشكل همچنان باقى است.  ش
ــب و كلاهبردارى  ــور امريكا تقل ــط در كش فق
ــت بيمه  ــه صنع ــارد دلار ب ــالانه 30 ميلي س
ــم تنها مربوط به  ــان وارد مى كند و اين رق زي
بيمه گران اموال و حوادث است. صاحب نظران 
ــوز  صنعت بيمه معتقدند تقلب بلاى خانمانس
اين صنعت خواهد بود. البته امروزه شركت هاى 
ــه با 10 سال قبل موفقيت هاى  بيمه در مقايس
ــترى در مبارزه با تقلب به دست آورده اند.  بيش
ــركت ها اطلاعات خود درباره تقلب ها و  اين ش
ــر مبادله مى كنند  ــكوك را با يكديگ موارد مش
ــاى تخصصى  ــا و همايش ه و در گردهمايى ه
ــا بتوانند با  ــركت مى كنند ت مبارزه با تقلب ش
ــاعى راهبردهايى براى مقابله با  ــريك مس تش
تقلب و كلاهبردارى تدوين كنند. كارشناسان 
ــا تقلب فقط هنگامى نتيجه  معتقدند مبارزه ب
ــات  ــركت ها و موسس خواهد داد كه تمامى ش
ــند زيرا  ــته باش ــاركت داش ــع در آن مش ذينف
ــركت هاى ضعيف  ــرداران و متقلبان ش كلاهب
ــايى كرده و برنامه هاى خود را در آن  را شناس

شركت ها اجرا مى كنند. 
ــارجنت (Jon Sargent) مدير بخش  جان س
 Met ــركت ــى ويژه در ش ــات و بازرس تحقيق
ــان به اينكه  ــا اذع Life Auto& HOME ب
از بين بردن كامل تقلب در صنعت بيمه هدف 
ــت نيافتنى است مى گويد: هدفى ما ايفاى  دس
ــت و هر چه  تعهدات در مقابل بيمه گذاران اس
در امر مبارزه با تقلب موفقيت بيشترى كسب 
ــارى خود موفقيت  ــم، در فعاليت هاى تج كني
ــت مى آوريم و در بازار رقابت  ــترى به دس بيش
ــتريان مى توانيم  ــب ترى به مش نرخ هاى مناس

عرضه كنيم.» 
ــم پيچيده اى  ــب و كلاهبردارى جزء جراي تقل
است كه مجرمان يقه سفيد و داراى مهارت هاى 

فنى و علمى مرتكب آن مى شوند. 
آنان ابتدا دعاوى و پرونده هاى ساده و آزمايشى 
ــرح مى كنند تا با  ــركت هاى بيمه مط عليه ش
نقاط و خلأهاى ادارى و فنى شركت هاى بيمه 
ــوند. آنان گاهى اوقات همدستانى نيز  آشنا ش
ــركت ها دارند. اين افراد حتى  از كاركنان آن ش
گاهى نشريات، اينترنت و ديگر منابع را بررسى 
مى كنند و سوابق و عملكرد شركت مورد نظر 
ــتجو  ــى و جس در مبارزه با تقلب را مورد بررس
ــترهايى كه به  قرار مى دهند تا همانند گانگس
ــتبرد مى زنند، شركت هايى را مورد  بانك ها دس
ــرفته  حمله خود قرار دهند كه برنامه هاى پيش

مبارزه با تقلب ندارند. 
ــر اجرايى  ــى (Dennis Jey) مدي ــس ج دني
«ائتلاف مبارزه با تقلب در صنعت بيمه» معتقد 
ــت، تفاوتى كه جرم تقلب و كلاهبردارى با  اس
ــت كه مرتكبان اين  ــاير جرايم دارد اين اس س

تقلب و 
كلاهبردارى 
جزء جرايم 
پيچيده اى 
است كه 
مجرمان يقه 
سفيد و داراى 
مهارت هاى 
فنى و علمى 
مرتكب آن 
مى شوند. 
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بنا شده اند. در كامل ترين مفهوم رضايت مشترى 
و رفاه بلند مدت اجتماع مورد توجه قرار مى گيرد. 

 فرآيند مديريت بازاريابى
ــامل سه مرحله برنامه ريزى،  فرآيند مديريت ش

اجرا و ارزيابى است.

برنامه ريزى بازاريابى با بررسى اسناد بالا دستى 
مانند چشم انداز و ماموريت شركت آغاز مى گردد 
ــترى و در مرحله  ــه و تحليل بازار و مش و تجزي
ــازمان و رقبا و ساير ذى نفعان فنداسيون  بعد س

ــى را پى ريزى مى كنند. به  ــه ريزى بازارياب برنام
ــامل بخش هاى  طور كلى يك برنامه بازاريابى ش
خلاصه اجرايى، وضعيت كنونى بازاريابى، تهديد ها 
ــى هاى بازاريابى،  ــداف، خط مش ــا، اه و فرصت ه
ــت. پس از  برنامه هاى عملياتى و برنامه بودجه اس
انتخاب «مسير درست» حال نوبت به «پياده سازى 
ــت» و اجراى برنامه هاى تهيه شده مى رسد.  درس
ارزيابى نيز كمك مى كند تا اشكالات موجود در 
برنامه ريزى و اجرا را در طى زمان برطرف كنيم 

و برنامه را با تغييرات بازار همگام نماييم. 

 تحقيقات بازاريابى
ــتلزم طراحى و اجراى  تجزيه و تحليل بازار مس
تحقيقات بازاريابى است. اين تحقيقات مى توانند 
اكتشافى بوده و به تعريف مشكل و كسب اطلاعات 
ــريحى به  مقدماتى كمك كنند يا به صورت تش
مسايلى نظير طرز تفكر مصرف كنندگان بپردازد 
ــببى روابط علت و معلولى  ــا در يك طرح س و ي
ــخص را مورد آزمون قرار  ــوال مش حول يك س

دهد. بازارياب گذشته از هدف تحقيق، در مورد 
ــيوه تحقيق (مشاهده، استنتاج  مسائلى نظير ش
ــت، تلفن، شخصى)،  و آزمون)، روش تماس (پس
ــهميه اى،...)  ــه اى، س ــوه نمونه گيرى (خوش نح
ــايل تحقيق (پرسشنامه، تجهيزات  و ابزار و وس

كمكى) تصميم گيرى مى نمايد. 

 رفتار مصرف كننده
يكى از مهم ترين موضوعات تحقيقات بازاريابى، 
ــت. اين نحوه  ــناخت رفتار مصرف كننده اس ش
ــت كه مشخص  تصميم گيرى مصرف كننده اس
مى كند چگونه محرك هاى بازاريابى، واكنش هاى 
ــدار را در مورد انتخاب كالا و ميزان و زمان  خري
ــت تاثير قرار مى دهند. عوامل  و مكان خريد تح
ــى در رفتار  ــردى و روان ــى، اجتماعى، ف فرهنگ
ــتند. به عنوان  ــرف كننده حائز اهميت هس مص
ــان ها غالبا محدود  ــناختى انس ــال، فرآيند ش مث
است و توجه انتخابى، تفسير انتخابى و يادآورى 
ــاى بازاريابان را تحت تاثير قرار  انتخابى تلاش ه

ــدم توجه به  ــت كه ع ــد. ناگفته پيداس مى دهن
ــائلى ما را از رسيدن به اهدافمان باز  چنين مس
ــبت به  ــت و توجه به آن ها، ما را نس خواهد داش

رقبا در موقعيت بر تر قرار مى دهد. 

 پيش بينى تقاضا
ــا يكى ديگر  ــش بينى تقاض ــدازه گيرى و پي ان
ــزى بازاريابى و  ــم برنامه ري ــرفصل هاى مه از س
ــخيص و تعيين  ــت. تش ــات بازاريابى اس تحقيق
ــازار بالقوه و  ــه به ب ــت مخاطبان با توج جمعي
ــى و  ــل آن با عواملى نظير درآمد، دسترس تعدي
ــرايط لازم براى تكميل فرآيند مبادله  ــاير ش س
كمك مى كند تا به صورت تخمينى، بازار هدف 
را برآورد نماييم. تحليل عاملى سرى هاى زمانى 
و تجزيه و تحليل هاى آمارى از روش هاى كليدى 

برآورد تقاضا به شمار مى روند. 

 آميخته بازاريابى
ــمت بندى بازار  ــه بازاريابى، پس از قس در برنام

ــدف انتخاب  ــاى ه (Segmentation)، بازاره
ــر  عناص ــب  تركي و   (Targeting) ــوند  مى ش
ــده  ــه بازاريابى براى بازارهاى انتخاب ش آميخت
 .(Positioning) ــود  مى ش ــن  تعيي و  ــه  تهي
ــكيل  ــه بازاريابى اصطلاحا از چهار P تش آميخت
ــده است كه هريك از اين عناصر نقش تعيين  ش
كننده اى در برآوردن نيازهاى مشترى و افزايش 

فروش دارند. اين عناصر عبارتند از: 
Product: خصوصيات محصول و سطح كيفيت 

آن 
ــت گذارى محصولات، درنظر  Price: نحوه قيم

گرفتن تخفيفات و شرايط اعتبارى 
ــبكه توزيع و رساندن كالا به  Place: طراحى ش

دسترس مشترى 
Promotion: معرفى محصولات، برند سازى، 

گسترش ارتباط با مشترى و توجه به تبليغات
هدف مدير بازاريابى تعيين خصوصيات هر يك 
از اين عناصر است به نحوى كه بهترين واكنش 

در بازار هدف ايجاد شود. 

ــى گروه هاى قومى، تمامى  جرم در ميان تمام
ــى و درآمدى و همه مناطق  گروه هاى تحصيل
ــترين موارد تقلب  جغرافيايى وجود دارد. بيش
ــوادث رانندگى و  ــه ح ــردارى در بيم و كلاهب
بيمه هاى درمان وجود دارد. در اين رشته هاى 
بيمه اى، افراد سعى مى كنند مبالغى را به ناحق 

از شركت هاى بيمه دريافت كنند. 
ــيه تقلب  ــه عنوان مثال در روس ــد ب او مى گوي
ــيار  ــه بس ــركت هاى بيم ــتفاده از ش و سوءاس
ــور گروه هاى خلافكار  ــن كش رواج دارد. در اي
ــد كه اقامه  ــى مى كنن و كلاهبردار ابتدا بررس
ــه چگونه مطرح  ــركت هاى بيم دعوى عليه ش
مى شود. سپس آنها حدود يك ميليون پرونده 
ــركت هاى بيمه مطرح  ــارت از ش دريافت خس
ــد حتى اگر يك يا دو درصد اين ادعاها  مى كنن
ــارت شود اين به معنى  منجر به پرداخت خس
ــب ميليون ها دلار پول باد آورده در مدتى  كس

كوتاه است. 
ــاى كلاهبردار  ــا و تاكتيك هاى گروه ه روش ه
ــتر اوقات اين  ــت. در بيش پيچيده و پنهان اس
ــانى را از داخل شركت هاى بيمه كه  باندها كس
ــه روش هاى مبارزه با تقلب و كلاهبردارى در  ب
ــتند و خلأهاى قانونى را  ــركت آشنا هس آن ش

مى دانند استخدام مى كنند. 
ــاى كلاهبردار  ــى ديگر از روش هاى گروه ه يك
ــن روش آنها ابتدا  ــت. در اي «ضربه و فرار» اس
ــه خود هستند و اگر شركت  در پى اجراى نقش
ــود، ناگهان  ــه كلاهبردارى آنها ش بيمه متوج

ناپديد مى شوند. 
و  ــب  تقل ــد  ــه معتقدن بيم ــت  صنع ــالان  فع
ــى به دليل  ــاى درمان ــردارى در بيمه ه كلاهب
ــد ارائه كنندگان  ــاركت عوامل داخلى مانن مش
ــارزه با  ــش يافته و مب ــات درمانى، افزاي خدم
ــت. در سال هاى پيشين  ــوارتر شده اس آن دش
ــى بود كه  ــف مربوط به خدمات ــترين تخل بيش
انجام نشده بود ولى امروزه بيشتر شامل انجام 
ــت كه از لحاظ  ــاى گران قيمتى اس جراحى ه
پزشكى غير ضرورى هستند. در اين باره حتى 
ــكان به بيماران مبالغى پرداخت  برخى از پزش
مى كنند تا عمل هاى جراحى غير ضرورى روى 
ــتر در ميان  ــد. اين موارد بيش ــا انجام دهن آنه
ــانى اتفاق مى افتد كه پوشش هاى بيمه اى  كس

خوبى دارند. 
ــردارى و تقلب  ــارزه با كلاهب ــان مب كارشناس
ــراى موفقيت در  ــه معتقدند ب ــت بيم در صنع
ــرفته و  ــارزه، به كارگيرى فناورى پيش اين مب
نيروى انسانى كارآمد و آگاه جزء ضرورى ترين 
مسائل است. بايد در سطوح مختلف شركت ها 
ــزم و اراده  ــى ع ــاى مديريت ــن رده ه از بالاتري
ــته  ــا تقلب و كلاهبردارى وجود داش مبارزه ب
ــد. فناورى هاى لازم در اين مبارزه مواردى  باش
ــازى،  همچون نرم افزارهاى پيش بينى و مدل س
نرم افزارهاى گردآورى و جستجوى اطلاعات، 
ــامل  ــا را ش ــات و تحليل ه ــاى اطلاع بانك ه

مى شود. 

ــا  ــه ب ــركت هاى بيم ــارزه ش ــوزش در مب آم
ــى دارد.  ــى اساس ــب نقش ــردارى و تقل كلاهب
ــه آموزش هاى ضمن  ــركت ها بايد با ارائ اين ش
ــارت، آنها  ــه كاركنان و ارزيابان خس خدمت ب
ــعى در تقلب  ــا روش هايى كه مجرمان س را ب
ــنا كنند. افزايش  و كلاهبردارى مى نمايند، آش
آگاهى هاى عمومى در جامعه نيز يكى ديگر از 
روش هاى مبارزه با تقلب و كلاهبردارى است. 
ــراى مبارزه با تقلب و كلاهبردارى در صنعت  ب
ــال 2001 مديران و  ــتين بار در س بيمه، نخس
ــركت بيمه  ــاورى اطلاعات ش ــان فن كارشناس
ــا متخصصان  Met Life Auto& Home ب
 Computer sciences ــه اى ــركت رايان ش
ــزار كردند تا  ــتركى را برگ ــه مش Corp جلس
ــردارى تهيه  ــراى مبارزه با كلاهب نرم افزارى ب
ــتجوگر تقلب» نام  ــزار «جس ــد. اين نرم اف كنن
ــت تمامى اطلاعات نادرست  گرفت و مى توانس
ــايى كند. اين اطلاعات  و غير طبيعى را شناس
مى توانست نشانى ها، كدهاى پستى، شماره هاى 
ــت باشد. اين نرم افزار  تلفن غير واقعى و نادرس
ــيدگى به  ــات موجود در بخش هاى رس اطلاع
ــارت را بررسى و تحليل  دعاوى و پرداخت خس
مى كرد. اما مشكل نرم افزار اين بود كه معطوف 
ــه اطلاعات را  ــى زمانى ك ــته بود يعن به گذش
بررسى مى كرد و غير واقعى بودن برخى از آنها 
ــخص مى نمود، در بيشتر اوقات خسارت  را مش
ــده بود. مديران شركت در پى نرم  پرداخت ش
 افزارى بودند تقلب ها و كلاهبردارى ها پيش از 

صدور چك خسارت، مشخص شود. 
كارشناسان و متخصصات اين دو شركت سپس 
ــا قواعد و اصولى  ــاعت صرف كردند ت صدها س
ــخص كردن موارد  ــل داده ها و مش براى تحلي
ــد. يكى از اين  ــكوك به تقلب، تدوين كنن مش
قوعد، تعيين كردن فاصله بين صدور بيمه نامه 
و ادعاى دريافت خسارت بود. ديگر شاخص ها 
ــد: ميزان  ــن موارد مى ش ــامل اي و معيارها ش
ــى از تصادف خودروها، تعداد  جراحت هاى ناش

سرنشينان خودرو و ميزان خسارت وارده. 
ــتجو طراحى  ــان همچنين نوعى موتور جس آن
كردند كه مى توانست با بررسى اطلاعات داخل 
ــان  ــركت و نيز اطلاعات خارج از آن، بازرس ش
ــده  ــنجش ميزان هزينه هاى ادعا ش را براى س
ــتجو  ــاند. علاوه بر آن اين موتور جس يارى رس
ــه ادعاهاى  ــوط ب ــات مرب ــت اطلاع مى توانس
مشكوك در سازمان ملى جرايم بيمه اى را نيز 
ــا در آنجا نيز مورد  ــتجو كند تا دريابد آي جس

مشابهى ثبت شده است. 
ــال 2003  ــرانجام در فوريه س اين نرم افزار س
ــنجش گر تقلب»  ــد و «س ــل و نهايى ش تكمي
ــن  اي ــت.  گرف ــام  ن  (Fraud Evaluator)
نرم افزار پرونده ها را پيش از ارجاع به واحدهاى 
ــارت، بررسى مى كند و  ارزيابى و پرداخت خس
موارد مشكوك را اعلام مى كند. اين نرم افزار در 
ــدن توانست عملكرد  سال نخست عملياتى ش
ــد به گونه اى كه 26 درصد  ــته باش خوبى داش

ــكوكى كه به «واحد تحقيقات ويژه»  موارد مش
ــخيص اين نرم افزار  ارجاع شده بود نتيجه تش
ــداد موارد  ــر آن در مجموع تع ــلاوه ب ــود. ع ب
ــد تحقيقات ويژه در  ــكوك ارجاعى به واح مش

اين شركت 40 درصد افزايش يافت. 
اما شركت Erie Insurance Group اساس 
ــردارى را در تدوين  ــب و كلاهب ــارزه با تقل مب
ــتراتژى تجارى خود قرار داد. اين استراتژى  اس
ــاى تاكتيكى و  ــى، طرح ه ــات، اهداف كم غاي
روش هاى عملياتى را مشخص مى كرد: شركت 
ــركت  ــت؟ آيا ش در پى تحقيق چه چيزى اس
براى مقابله با تقلب و كلاهبردارى منابع كافى 
(مالى و انسانى) در اختيار دارد؟ شركت چگونه 
مى تواند موارد مشكوك را تشخيص دهد و آنها 

را به «واحد تحقيقات ويژه» ارجاع دهد؟ 
مديران شركت ارى (Erie) به خوبى آگاه بودند 
ــد- تحليل گران  ــاى باتجربه و كارآم كه نيروه
ــان بررسى موفقيت  آمار و اطلاعات، كارشناس
ــد. فناورى نقش بسيار مهمى در مبارزه  آنها ش
ــد و همين عامل  ــردارى و تقلب دارن با كلاهب
ــارت، در كنار فناورى توانست به  ــبب خس س
كارشناسان و تحليل گران اطلاعات براى انجام 
بهتر وظيفه آنان، كمك كند. در شركت "آرى" 
ــر در گروه  ــناس و تحليل گ ــدود 50 كارش ح
مبارزه با تقلب و كلاهبردارى فعاليت مى كنند. 
ــر تقلب»  ــزار «تمركز ب ــك نرم اف ــا به كم آنه
ــه صورت روزانه تمامى  (Fraud Foucus) ب
پرونده ها و ادعاهاى دريافت خسارت را بررسى 
ــى اطلاعات  ــل مى كنند. در اين بررس و تحلي
ــركت و شاخص هاى موجود در صنعت بيمه  ش
ــپس پرونده هاى  مورد توجه قرار مى گيرند. س
مشكوك به كارشناسان رشته مورد نظر ارسال 
ــان مشكوك بودن  ــود. اگر اين كارشناس مى ش
ــگاه پرونده به واحد  ــده را تأييد كردند، آن پرون

تحقيقات كلاهبردارى ارجاع مى شود. 
و  ــازى  مدل س ــاى  نرم افزاره از  ارى  ــركت  ش
ــد و همزمان نيز  ــتفاده مى كن ــى اس پيش بين
هشدارها و اطلاعات مربوط به كلاهبردارى هاى 
ــارزه با جرايم  ــازمان ملى مب احتمالى كه «س
ــر مى كند، مورد  ــا را منتش ــت بيمه» آنه صنع
ــدود يك هزار  ــرار مى دهد. ح ــردارى ق بهره ب
ــر ايالات متحده عضور  ــركت بيمه در سراس ش
اين سازمان هستند و نيروهاى انتظامى نيز در 
اين سازمان حضور دارند. اين سازمان در سال 
2004 ميلادى 817 گزارش درباره شيوه هاى 
ــه و راه هاى مقابله  ــردارى از صنعت بيم كلاهب
ــركت ارى همچنين  ــر كرد. ش ــا آن را منتش ب
ــون پرونده كه  ــات مربوط به 412 ميلي اطلاع
ــته در صنعت بيمه مطرح  ــال گذش در 10 س
ــى آنها  ــردآورى كرد تا با بررس ــده بود را گ ش
ــخص  ــاى مختلف، مش ــك نرم افزاره ــه كم ب
ــركت هايى جزء موارد  ــخاص يا ش كند چه اش
مشكوك قرار مى گيرند. زمانى كه يك شركت 
ــرض تقلب و  ــخيص مى دهد در مع ــه تش بيم
كلاهبردارى قرار گرفته، پرونده به گروه تحقيق 

ويژه ارسال مى شود و همزمان اطلاعات آن به 
ــازمان ملى مبارزه با جرايم صنعت بيمه»  «س

ارسال مى گردد. 
ــركت هاى بيمه براى مبارزه با تقلب  امروزه ش
ــيس  ــاى ويژه اى تأس ــردارى واحده و كلاهب
ــركت ارى ابتدا واحد  ــراى مثال ش كرده اند. ب
«بررسى اطلاعات» را تأسيس كرد و ديويدريو 
ــال سابقه خدمت در نيروى پليس و  كه 15 س
ــا كلاهبردارى را  ــات مربوط به مبارزه ب تحقيق
ــت آن گمارد. ريو سپس يكى  ــت به رياس داش
از افرادى كه در سازمان هاى اطلاعاتى دولت و 
ــم و مواد مخدر تجربه داشت  مبارزه با تروريس
ــرد. نفر بعدى كه به  ــه واحد خود دعوت ك را ب
ــص نرم افزارهاى  ــد متخص اين واحد جذب ش
ــت با جذب  ــروه توانس ــود. اين گ ــى ب اطلاعات
ــك بزرگى به  ــود كم ــورد نياز خ ــاى م نيروه

شركت براى مبارزه با كلاهبردارى نمايند. آنان 
توانستند در نخستين سال فعاليت خود (سال 
2003) از وارد شدن 5 ميليون دلار خسارت به 
شركت جلوگيرى كنند و مبارزه با كلاهبردارى 

در اين شركت را 31 درصد بهبود بخشند. 
ــل  كام ــه كنى  ريش ــد:  مى گوي ــو  ري ــد  ديوي
كلاهبردارى در صنعت بيمه امكان پذير نيست 
ــرد و از حقوق  ــا آن مبارزه ك ــوان ب ولى مى ت
بيمه گذاران دفاع كرد. ما مبارزه با كلاهبردارى 
را بسيار جدى تلقى مى كنيم زيرا اين مى تواند 
ــرد. اصول  ــركت را از بين بب ــوان رقابتى ش ت
اخلاقى ما نيز حكم مى كند كه شما نمى توانيد 
هزينه هاى اين مسئله (كلاهبردارى و تقلب) را 

به مصرف كنندگان تحميل كنيد. 

تصادف  يك  در  آمريكا  ماساچوست  ايالت  لارنس  شهر  در   2003 سال  در 
ساختگى كه با هدف كلاهبردارى از شركت بيمه انجام شد، يك نفر كشته 
در  بيمه»  صنعت  در  كلاهبردارى  با  مبارزه  شد «دفتر  سبب  واقعه  اين  شد. 
ايالت ماساچوست برنامه اى براى مقابله با كلاهبردارى و تقلب گسترده در 
شهر لارنس تدوين كند. براساس اين برنامه به كسانى كه اطلاعاتى درباره 
كلاهبردارى از شركت هاى بيمه ارائه مى كردند، تا مبلغ پنج هزار دلار جايزه 
اعطا مى شد. مشروط بر آنكه اين اطلاعات منجر به دستگيرى و صدور حكم 
محكوميت خاطى در دادگاه مى شد. دانيل جانسون مدير اجرايى دفتر ايالتى 
مبارزه با كلاهبردارى در صنعت بيمه گفت: «شهر لارنس مركز كلاهبردارى 
از صنعت بيمه در ايالت ماساچوست است و تقلب و كلاهبردارى به صورت 
گسترده اى در اين شهر وجود دارد. براساس آمارهاى بيمه اتومبيل، در هر 
100 تصادفى كه در اين ايالت رخ مى دهد 43 نفر ادعا مى كنند كه در حوادث 
رانندگى آسيب ديده اند. اما در شهر لارنس در هر 100 تصادفى كه رخ مى دهد، 
141 نفر ادعاى آسيب ديدگى مى كنند. اين آمار خود ميزان موارد مشكوك 
را مشخص مى كند اين وضعيت سبب افزايش حق بيمه هاى اتومبيل در اين 
رفتارهاى  دليل  به  وضعيتى  چنين  مى دانند  شهر  اهالى  و  است  شده  شهر 
تعداد اندكى از سوءاستفاده كنندگان است. مرگ يكى از شهروندان در واقعه 
تصادف ساختگى نشان داد كه هزينه هاى كلاهبردارى از مسائل مالى فراتر 

مى رود.» 
آن  اجراى  داد،  نشان  آمارها  جديد،  طرح  اجراى  از  پس  نيم  و  سال  يك 
در  بيمه»  صنعت  در  كلاهبردارى  با  مبارزه  «دفتر  است.  بوده  موفقيت  آميز 
ايالت ماساچوست اعلام كرد در سال 2004 اجراى اين طرح در شهر لارنس 
شده  بيمه  شركت هاى  هزينه هاى  در  صرفه جويى  دلار  ميليون   25 سبب 
ادعاهاى  به  خسارت  پرداخت  از  جلوگيرى  دليل  به  صرفه جويى  اين  است. 
ديگر  و  اموال  به  خسارت  شدن  وارد  انسانى،  جراحت هاى  درباره  واهى 
ادعاهاست. پس از اجراى اين طرح تعداد تصادف هايى كه در سال 2004 به 
پليس گزارش شد، 40 درصد كاهش يافت. «دفتر ايالتى مبارزه با كلاهبردارى 
در صنعت بيمه» تنها نهاد تجسس و تحقيقاتى است كه در ايالات متحده 
بخش خصوصى آن را تأسيس كرده است و شركت هاى بيمه واقع در ايالت 
موارد  و  پرونده ها  دفتر  اين  كرده اند.  تأمين  را  آن  مالى  منابع  ماساچوست 
و  محلى  دادگاه هاى  انتظامى،  نهادهاى  به  اوليه  بررسى  از  پس  را  مشكوك 

ايالتى براى رسيدگى ارسال مى كند.

يك نمونه عينى در مبارزه با كلاهبردارى در بيمه هاى اتومبيل 
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 مقـدمه
ــنايي با  ــتگي در واقع آش ــنايي با نظام آراس آش
چگونگي مديريت مطلوب محيط كار است. اين 
نظام درسازمان هاي توليدي و خدماتي بسياري 
ــورهاي جهان اجرا شده و نتايج باارزشى  از كش
در سامان دهي و مرتب كردن محيط هاي كاري و 
ايجاد عادت هاي مطلوب و فرهنگ مشتري گرايي 
داشته است. نتايجى كه معمولاً با استفاده از اين 
ــود عبارتند از پيشگيرى از  روش حاصل مى ش
حوادث، كاهش وقفه كارى و افزايش بهره ورى 
 5S ــدف نهايى ــور كلى ه ــط كار. به ط در محي
ــم اينكه  ــت. على رغ ــلاف اس ــگيرى از ات پيش
ــاده و قابل فهم  ــتم 5S به ظاهر خيلى س سيس
ــت و انجام آن اصول نيز خيلى ساده به نظر  اس
ــازمان ها و واحدها براى  مى آيد ولى معمولاً س
ــكلات فراوان  ــردن آن در عمل با مش پياده ك
ــر را بايد در ظاهر  ــتند. دليل اين ام روبرو هس
ــتجو كرد. در واقع تحقق 5S از  ــاده آن جس س
آن رو دشوار است كه مديران و پرسنل اجرايى 
ــداف و مأموريت هاى آن به صورت صحيح  از اه
اطلاع كاملى ندارند. بنابراين اجراى نظام 5S و 
تدارك بستر مناسب براى انجام آن تا زمانى كه 
ــناخته نشده كارى بسيار  اصول آن به خوبى ش

دشوار است.
ايجاد فضاى مناسب در محيط كار توسط اجراى 
تكنيك ها و اصول 5S (پاكيزگى، نظم و ترتيب، 
تميزى، استانداردسازى و نهادينه كردن) ميسر 
است و اين روش بر ايجاد محيطى سازمان يافته، 
ــتاندارد و سامان يافته تاكيد  مرتب و پاكيزه، اس
ــاركت  ــن نظام همكارى و مش ــراى اي دارد. اج
تمامي كاركنان را مى طلبد. پيش از طراحى هر 
ــعه و افزايش كارايى  برنامه اى براى بهبود، توس
ــازمان و كسب و كارى، بايد  و اثربخشى هر س
ــاخت تا بتوان  محل را نظافت كرده و مرتب س
تصويرى از وضعيت موجود به دست آورد. براى 
انتخاب جهت مناسب و تنظيم اهداف سازمان، 
ــنى  بايد هرگونه مانعى از بين رفته، درك روش
ــه فعاليت  ــت آيد. س از وضعيت موجود به دس
ــازى و سازمان دهى  اول يعني نظافت، مرتب س
ــترين اولويت برخوردار هستند. با وجود  از بيش

آن كه عمليات نظافت و سازمان دهى به عنوان 
يكى از اساسى ترين فعاليت هاى بهبود كيفيت 
ــترده پذيرفته  ــش بهره ورى به طور گس و افزاي
شده اند، اما جاى تعجب است كه هنوز بسيارى 
ــازمان ها با بى نظمى، شلوغى و سردرگمى  از س
ــيارى از  ــتند. در بس ــان هس ــه گريب ــت ب دس
شركت ها درجهت اجراى صحيح 5S اقداماتى 
ــد كه موفقيت  ــا مى توان دي ــود ام انجام مى ش
چندانى، به دست نيامده است و يك هفته پس 
ــازمان دهى،  از اتمام عمليات اصلى نظافت و س
محل كار به وضعيت آشفته قبل، باز مى گردد. 
ــه اى در بر  ــار 5S، چندان نتيج ــراى يك ب اج
ــورت يك عادت در  ــدارد، بلكه 5S بايد به ص ن

آيد و پيوسته و دائمى، اجرا شود.
ــعي داريم با  ــن بخش از ماهنامه چتر، س در اي
ارايه مجموعه اي از مطالب به صورت دنباله دار 
به معرفي و نحوه اجراي عملي نظام 5S در يك 
ــماره تعريفي  محيط اداري بپردازيم. در اين ش
ــماره هاي  ــد و در ش كلي از 5S ارايه خواهد ش
ــل موثر در اجراي  ــداف، مزايا و عوام بعدي اه
ــف در اجراي آن، و  ــش واحدهاي مختل آن، نق
فعاليت هاي موردنياز هر كدام از اصول پنج گانه 

5S ارايه خواهد شد.

 معرفـي نظام به سـازي و سـامان دهي 
(5S) محيط كار

ــتگي در  ــازي و آراس ــتمي براي بهس 5S سيس
محيط كار است. يا به عبارت بهتر 5S فني است 
ــراري و حفظ فضاي كيفيتي  ــه به منظور برق ك
ــود. 5S از  ــازمان به كار گرفته مي ش در يك س
 Seiri، Seiton، ــات ژاپني پنج حرف اول كلم
ــده  Seiso، Seiketsu و Shitsuke گرفته ش

است. كه جدول زير معني و مفهوم هريك از اين 
عبارات را نشان مي دهد.

برخى شركت ها، با توسعه مفهوم 5S دو واژه ديگر 
ــه تفاوت مفهومي زيادى با آنها ندارند پديد  را ك
ــتقبال قرار نگرفت.  آوردند ولي چندان مورد اس
 Shikkariyaru ــد از ــوم عبارتن ــن دو مفه اي
(سخت كوشى) و Shukkan (سماجت در كار 

خوب).

Seiri -1 جداسازي، پاكسازي و پالايش
پاكسازى يعنى مشخص نمودن، جدا كردن و از 

ــط كار خارج كردن اقلام، اوراق و اطلاعات  محي
غيرضرورى و غير لازم.

ــواكردن، مديريت اولويت ها و مبارزه با  هدف س
ــت. در اين مرحله،  علل، مسائل و مشكلات اس
ــرورى و دور  ــخيص اقلام ضرورى از غيرض تش
ــط كار و تعميرات  كردن غيرضرورى ها از محي
جزيي و برطرف ساختن نواقص صورت مي گيرد. 
ــياي بى فايده و  ــا اش ــياي غيرضرورى لزوم اش
ــل و ضرورتي براي  ــتند اما دلي بى مصرفى نيس
ــدارد.  ــط وجود ن ــا در محي ــتن آن ه نگه داش
ــده اى كه  ــب فاي ــن براى هركدام برحس بنابراي
ــود. تصميم ممكن  ــد، تصميم گيرى مى ش دارن
ــيدن به ديگران، فروختن، بازيافت،  است بخش
ــردن در مكاني دورتر  ــن يا ذخيره ك دور انداخت
باشد. براى تشخيص اقلام ضرورى از غيرضرورى 
ــود و بر اساس  بايد ملاك هايى درنظر گرفته ش
ــرد. به طور كلي مبارزه  آنها تفكيك صورت گي
ــت ها و تعمير  ــل آلودگى، جلوگيرى از نش باعل
خرابى ها، سامان دهي انبارها و حذف گرد وغبار 
از فعاليت هاى اساسى اين مرحله اند. اجراي اين 
ــه به دليل تأثير زيادي كه بر روي مراحل  مرحل

بعدي دارد مهم ترين مرحله محسوب مي شود.

Seiton -2 نظم و ترتيب
ــيا، اوراق و  ــراردادن اش ــم و ترتيب يعنى ق نظ
اطلاعات در محل هاى مناسب با ترتيب مطلوب 

به نحوى كه بتوان به بهترين وجه از آنها استفاده 
نمود. نظم و ترتيب راهى است براى دستيابى و 
به كار بردن اشياي موردنياز در اسرع وقت و در 
حداقل زمان ممكن و بدون جستجوهاى بيهوده.

ــواكردن ضرورى ها از غيرضرورى ها و  پس از س
ــردن غيرضرورى ها ازمحل كار، آنچه باقى  دورك
ــامان يافته و مرتب  مى ماند بايد در وضعيتى س
استقرار يابد. هدف از اجراى اين مرحله استقرار 
منظم و مرتب ماشين ها و اشيا به گونه اى است 
كه اشياي موردنياز در زمان موردنظر و به مقدار 
ــد. نتيجه اجراي اين  موردنظر در دسترس باش
ــط كار و ابزارها و لوازم  ــامان دهي محي اصل، س
ــريع به آنها است.  ــت يابي س ــه ها و... دس و پوش
ــده براى جستجوى  بنابراين حذف زمان تلف ش
اشياء، هدف مرحله دوم است. براى سامان دهى 
ــبى براي اشيا در  ــت جاى مناس ــيا لازم اس اش
ــود. يكى از راه هاي مرتب كردن و  نظر گرفته ش
جاى دهى مناسب اشيا نام گذارى آنها است. نامى 
ــىء و نامى براى جاى نگهدارى آنها.  براى هر ش
نظم و ترتيب دادن به تابلوهاي اعلانات، پوشه ها، 
ــه تابلوهاي  ــام اتاق ها و تهي ــا، تهيه ن پلاكارده
نشان دهنده مسئوليت افراد، نظم و ترتيب درون 
كمدها و ميزها و فايل ها، مرتب كردن و چيدمان 
ــا و دفترها  ــا وكارگاه ه ــا و انباره ــب اتاق ه مرت
ــب  ــازي مناس ــاي كتابخانه، ذخيره س وكتاب ه
اطلاعات درون رايانه ها و...از جمله فعاليت هايي 

است كه در اجراي اين مرحله صورت مي گيرد.

Seiso -3 تميـزي (نظافـت و پاكيزگي – 
پاكيزه سازي)

ــز كردن و نظافت يعنى پاكيزه كردن كامل  تمي
ــط كار به طورى كه هيچ چيز و هيچ جايى  محي
ــگيري از كثيفي، و پاكيزه  ــد. پيش كثيف نباش

نگاهداشتن محيط، اموال و افراد. 
ــرورى از محل كار  ــياي غيرض پس از آن كه اش
ــرورى در جاى خود  ــياي ض ــدند و اش خارج ش
ــردن وپاكيزه  ــه پاكيزه ك ــرار گرفتند، نوبت ب ق
نگهداشتن آنها مى رسد. اين اصل شايد به دلايل 
گوناگون يكى از مهم ترين معيارهاى نظام باشد. 

ــز و همه كس و همه جا  ــن معيار به همه چي اي
مربوط مى شود. پاكيزگى يعنى پاكيزگى انسان، 
ــين و ابزار و مواد و محيط كار. پاكيزه سازي  ماش
وظيفه اي عمومي است و هر كس در هر سطحي 
ــد پاكيزه سازي  ــته باش ــازمان كه قرار داش از س
ــود. براي  ــوب مي ش ــي از وظايف او محس جزي
ــئوليت ها و وظايف افراد بايد  پاكيزه سازي، مس
ــود. نكته اي كه نبايد از نظر دور بماند  روشن ش
ــت نه فقط  ــازي همه جا اس ــدام به پاكيزه س اق
ــد قرار دارند.  ــتر در معرض دي جاهايي كه بيش
ــار از محيط كار  ــا و گرد و غب ــذف آلودگي ه ح
ــازي  ــور كامل صورت گيرد. پاكيزه س بايد به ط
ــوب مي شود. در هنگام  نوعي بازبيني نيز محس
پاكيزه سازي اشكال هاي جزيي آشكار مي شود، 
ــوند و نيازهاي تعميراتي  ــده ها پيدا مي ش گم ش

جزيي مشخص مي شوند.

Seiketsu -4 استانداردسـازي (حفـظ و 
نگهداري)

ــه محيط كار را  ــازى به اين معنا ك استانداردس
همواره تميز نگهداريم. اين امر نياز به استاندارد 
كردن روش هاى كار دارد و بدون استانداردسازى، 
ــى فضاى  ــت قبلى خود يعن ــه وضعي محيط ب
ــردد. رعايت اين  ــفتگى باز مى گ بى نظمى و آش
ــازى  اصل باعث حفظ و نگهدارى و استانداردس
 5S ــي از اجراي سه اصل اول وضع مطلوب ناش

فارسي شكلي انگليسي-مفهومي  انگليسي-مفهومي ژاپني

SeiriSortSort - Structureجدا سازي
SeitonOrganizeStraighten - Systematizeنظم وترتيب
SeisoCleanShine - Sanitize - Sweepپاكيزه سازي

SeiketsuHygreneSystemize - Standardizeاستاندارد سازي
ShitsukeDisciplineSustain - Self disciplineانضباط

5S آشنـايي بـا نظام آراستـگي
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ارديبهشت و خرداد   ماه  سال 1391، شماره 45 9مــــقالــه ماهنامـه خبـري، تحليلي چتــر

ــن قرارداد بيمه اى كه به وجود آن پى برده اند قرارداد بيمه حمل و   اولي
نقل است كه به سال 1347 ميلادى در شهر ژن ايتاليا منعقد شده است، 
ــروع فعاليت بيمه اى به معنى امروزى آن قرن چهاردهم  ــايد ش بنابراين ش

ميلادى باشد. 
ــالاً يك قرن قبل از آن به اين  ــش بيمه در قرن چهاردهم و يا احتم پيداي
ــيله اى براى مقابله با آثار  ــر در صدد يافتن وس ــت كه قبلاً بش معنى نيس

حوادث نبوده است. 
ــيه  آن طور كه از تالمود نقل كرده اند در قرون قديم بين دريانوردان حاش
خليج فارس مرسوم بوده است كه هر گاه در كاروانى يكى از حيوانات باربر 
ــود تا صاحب آن  مى ميرد حيوان ديگرى به هزينه افراد كاروان تهيه مى ش

به تنهايى زيان وارده را تحمل نكند. 
ــه اجتماعى يا  ــازمانهاى بيم ــاتى دولتى نظير س ــم مؤسس ــان قدي در يون
مددكارى وجود داشته كه به كمك درماندگان مى شتافته است و از جمله 
ــال از كار افتاده را به عهده داشته است در روم  تأمين زندگانى افراد كهنس
ــته است. بديهى  ــتمرى مادام العمر وجود داش قديم نيز نمونه هايى از مس
ــه امروزى به  ــوع عمليات كه با بيم ــبات حق بيمه در اين ن ــت محاس اس
ــوده و به خصوص در  ــتى نب ــباهتى دارد مبتنى بر آمار درس ــر حال ش ه
ــتمرى مادام العمر از جدول مرگ و مير حساب شده اى استفاده  مورد مس

نمى شد. 
 

 بيمه در جهان امروز
در دو قرن اخير فعاليت هاى بيمه اى در سرتاسر جهان توسعه يافته است. 
ــى را در ثبات وضع اقتصادى بازى  ــورهاى صنعتى بيمه نقش مهم در كش
ــورهاى جهان سوم نيز مزاياى اجتماعى و اقتصادى بيمه  مى كند و در كش
ــت. بيمه  ــترش يافته اس ــده و عمليات بيمه اى به تدريج گس ــناخته ش ش
ــت. از جمله  ــده اس حوادث با انواع مختلف آن در دو قرن اخير متداول ش
ــص عضو و از كار  ــى فرد را در صورت نق ــخصى كه زندگ بيمه حوادث ش
افتادگى ناشى از حادثه تأمين مى كند و يا در صورت فوت ناشى از حادثه 

سرمايه اى در اختيار خانواده او مى گذارد. 
در يك قرن اخير سازمانهاى بيمه اجتماعى كه توسط دولت ها و يا زير نظر 
آنها اداره مى شوند نقش قابل ملاحظه اى در توسعه بيمه بازنشستگى، بيمه 
ــخصى كارگران و كارمندان و ساير حقوق بگيران به عهده  عمر و حادثه ش
ــبى اين  ــدا پيدايش بيمه هاى اجتماعى موجب ركود نس ــد. در ابت گرفته ان
ــد ولى به تدريج تعارض بين بيمه هاى اجتماعى و بيمه هاى  نوع بيمه ها ش

پيدايش 
بيمه در قرن 
چهاردهم و 
يا احتمالاً 
يك قرن 
قبل از آن 
به اين معنى 
نيست كه 
قبلاً بشر در 
صدد يافتن 
وسيله اى 
براى مقابله با 
آثار حوادث 
نبوده است. 

بازرگانى منتقى شد زيرا آشنايى با يك نوع 
ــاير انواع آن  ــب توجه افراد به س بيمه موج
ــد. با اختراع اتومبيل يك نوع جديد بيمه  ش
ــيعى متداول شد. بيمه خسارات  در حد وس
ــده و همچنين بيمه  وارد بر اتومبيل بيمه ش
خسارات وارد به اشخاص ثالث كه در معرض 
ــتند كه در هر نقطه اى از جهان  تصادف هس
ــئوليت  وجود دارد و به اين ترتيب بيمه مس
در مقابل اشخاص ثالث رواج پيدا كرد و بيمه 
ــئوليت هاى ناشى از اموال و فعاليت هاى  مس
حرفه اى افراد معمول شد و حتى مسئوليت 
ــى از نواقص توليدات صنعتى و غذايى و  ناش

دارويى متداول شد. 
ــاى  ــه، بيمه ه ــد بيم ــواع جدي ــه ان از جمل
ــت كه نقش قابل  ــى اس تمام خطر مهندس
ــى و اجراى  ــعه صنعت ــه اى در توس ملاحظ
طرح هاى عمرانى كشور ها دارد. در اين بيمه 
ــا و مقاطعه  ــارات وارد به كارفرم ــه خس كلي
ــد ها و  ــاخت بناهاى بزرگ، س ــن س كار حي
جاده ها و اجراى طرح هاى لوله كشى، انتقال 
ــب كارخانه ها و  ــروى برق و همچنين نص ني
ــى و حرارتى و يا اتمى  ــا اعم از آب نيروگاه ه
ــورد تأمين قرار مى گيرد. بيمه هاى مربوط  م
ــى از جمله بيمه بدنه  ــايل نقليه هواي به وس
ــئوليت هاى  ــا و هليكوپتر، بيمه مس هواپيم
ــافرت هوايى، بيمه سرنشين،  ــى از مس ناش
ــه  جمل از  ــا  فرودگاه ه ــئوليت  مس ــه  بيم
ــرن اخير اهميت  ــت كه در ق بيمه هايى اس

قابل ملاحظه اى يافته است. 
ــعه زندگى ماشينى و تمركز جمعيت  با توس
ــهر ها و تراكم دارايى ها و تأسيسات از  در ش
ــرف بيمه هاى اموال مانند بيمه آتش  يك ط
ــعه يافت  ــار و نظاير آن توس ــوزى و انفج س
ــراد در مقابل  ــئوليت اف و از طرف ديگر مس
ــخاص ديگر به مناسبت خساراتى كه در  اش
ــايل و تأسيسات خود به  اثر فعاليت ها و وس
ديگران وارد مى كنند رو به افزايش گذاشت 
و بيمه انواع مختلف مسئوليت متداول شد. 
ــه دادگاه ها در  ــن و روي ــت قواني بديهى اس
ــخيص مسئوليت و صدور حكم  تعيين و تش
ــادى در رواج بيمه  ــارت اثر زي ــران خس جب
ــئوليت در هر كشور دارد. در كشورهاى  مس
ــف بيمه  ــواع مختل ــه ان ــى حق بيم صنعت
ــه اى از درآمد  ــئوليت رقم قابل ملاحظ مس

شركت هاى بيمه را تشكيل مى دهد. 
 

 تاريخچه بيمه در ايران
ــروزى آن در ايران  ــه مفهوم ام ــه ب بيم
ــدود  ح در  ــدارد.  ن ــى  چندان ــابقه  س
در  ــى  شمس ــرى  هج  «1280» ــال  س
» و  ــادژدا ــام «ن ــى بن ــه روس دو مؤسس
ــه  ــروع ب ــران ش ي ــورى» در ا «كافكازك
ــويكى  كار كردند كه پس از انقلاب بلش
ــركت بيمه  ــدند. بعد از آن ش تعطيل ش
ــس» نمايندگى خود را  ــى «آليان انگليس
ــركت هاى  ــيس كرد و ش ــران تأس ي در ا
آلمانى و سوئيسى در  ــى و  ديگر انگليس
ــت نمودند. بعد ها  ــروع به فعالي ايران ش
ــام  ــوروى بن ــى ش ــه دولت ــركت بيم ش
ــعبه اى  ــز در ايران ش ــتراخ» ني «اينگس
ــركت ها  ش اين  ــداد  تع و  كرد  ــيس  تأس

ــت.  ــش ياف ــج افزاي بتدري
ــه خارجى در  ــركت هاى بيم ــت ش فعالي
ــه نظر  ــر مفيد ب ــدو ام ــران كه در ب ي ا
ــده بود كه  ــه صورتى درآم ــيد ب مى رس
ــادى ملى به جاى نفع، زيان  براى اقتص
ــركت ها با  ــود از يك طرف اين ش آور ب
ــلاع بيمه گذاران در  ــتفاده از عدم اط اس
ــق بيمه  ــدود ح ــهاى مح ــل پوشش مقاب
ــد  ــت مى كردن ــه و درياف ــى مطالب كلان
ــون از پرداخت  ــاى گوناگ ــه بهانه ه و ب
ــرف  ــد و از ط ــرباز مى زدن ــارت س خس
ــل توجهى ارز  ــدار قاب ــالانه مق ديگر س
خارج  ــور  كش از  بيمه  ــق  ح ــورت  ص به 

ــد.  مى نمودن
ــال «1314»  ــه در ايران قبل از س بيم

ــران  ي ا ــه  بيم ــهامى  س ــركت  ش ــه  ك
ــاى خارجى  ــد، نمايندگى ه ــيس ش تأس
ــده  ــل ش ــرى تعطي ــس از ديگ ــى پ يك
ــى  نمايندگ ــه  ك ــركت  ش دو  ــط  فق و 
روسيه  «اينگستراخ»  بيمه  ــركت هاى  ش
ــتند  داش را  ــس  انگلي ــاير»  «يوركش و 
حتى  ــركت ها  ش ــن  اي و  ــد  ماندن ــى  باق
جمهورى  ــت  حكوم ــكيل  تش از  ــد  بع تا 
 «58 /4 ــخ «4/ ــل از تاري ــلامى و قب اس
بيمه  ــركت هاى  ش ــلاب  انق ــوراى  ش كه 
را  ــى  خارج ــاى  نمايندگى ه و  ــى  مل را 
ــه فعاليت خود در  ــلام كرد ب ــل اع منح
انقلاب  از  ــل  قب مى دادند.  ــه  ادام ايران 
ــركت بيمه  ــك ش ــران ي ي ــلامى در ا اس
ايران)  ــه  بيم ــهامى  س ــركت  (ش دولتى 
ــى و  ــه خصوص ــركت بيم ــارده ش و چه
بيمه:  ــركت هاى  (ش خارجى  ــى  نمايندگ
ــاختمان و كار،  ــا، س ــرق، آري ــى، ش مل
ــيا،  لبرز، آس ــران و آمريكا، ا ي ــظ، ا حاف
ــركت هاى  نا و ش اميد، تهران، پارس، دا
ــاير)  يوركش و  ــتراخ  اينگس ــى  نمايندگ
ــال «1351»  ــت مى كردند و از س فعالي
امر  هدايت  ــت  جه ايران  مركزى  ــه  بيم
ــور و نظارت بر شركت هاى  بيمه در كش
بتدا  ــد. بعد از انقلاب ا ــكيل ش بيمه تش
ــوراى  ــا مصوبه ش ــال «1358» ب در س
ملى  خصوصى  بيمه  ــركت هاى  ش انقلاب 
ــى تعطيل  ــده و نمايندگى هاى خارج ش
ــهريور ماه «1360» به جز  ــد و از ش ش
لبرز»  ــيا» و «ا ــه «آس ــركت هاى بيم ش
ــده  ــركت هاى ملى ش ــاير ش ــت س فعالي
ــد. از سال «1367» براساس  متوقف ش
علاوه  ــلامى  اس ــوراى  ش مجلس  مصوبه 
ــهامى بيمه ايران كه يك  ــركت س بر ش
ــركت هاى  ــه دولتى بود، ش ــركت بيم ش
ــم دولتى  ــيا» ه ــرز» و «آس لب ــه «ا بيم
ــى ديگر  ــركت بيمه دولت ــد و يك ش ش
ــت در بخش بيمه  ــط اجازه فعالي كه فق
ــخاص به آن داده شد به نام شركت  اش

ــد. ــكيل ش نا» تش بيمه «دا

 جايـگاه صنعت بيمه بعد از 
انقلاب اسـلامى ايران

ــور تا قبل از پيروزى  ــات بيمه كش مؤسس
ــلامى با تركيبى از يك شركت  انقلاب اس
و  ــى  خصوص ــركت  ش دوازده  ــى،  دولت
ــه صورت  ــى ب ــه خارج ــه بيم دو مؤسس
ــت  فعالي ــور  كش ــطح  س در  ــى  نمايندگ
ــر 1358 بنابر  ــارم تي ــد. در چه مى كردن
ــركت  ــوراى انقلاب دوازده ش ــم ش تصمي
ــدند و پروانه  ــلام ش ــى اع ــى، مل خصوص
ــى نيز لغو  ــى خارج ــت دو نمايندگ فعالي
ــد. بدين ترتيب براساس مقررات قانون  ش
ــات  ــات بيمه و مؤسس ــدن مؤسس ملى ش
ــارى، تصدى امر بيمه و اداره دوازده  اعتب
ــده به دولت واگذار  ــركت بيمه ملى ش ش
ــد و با تصويب قانون اساسى جمهورى  ش
ــى  ــه ط ــان 1358 ك ــلامى در 24 آب اس
ــه بخش  ــور به س ــام اقتصادى كش آن نظ
ــيم  تقس ــى  خصوص و  ــى  تعاون ــى،  دولت
ــمارى از  ــه در جوار ش ــد، صنعت بيم ش
عمومى  ــت  مالكي صورت  ــه  ب مهم  صنايع 
ــار دولت قرار  ــى در اختي ــش دولت در بخ
ــت كه متعاقباً ده  ــايان ذكر اس گرفت. ش
ــده به لحاظ فعاليت  ــركت بيمه ملى ش ش
ــدند و  ــام ش ــر ادغ ــوب در يكديگ نامطل
ــه از آن پس منحصراً  ــركت بيمه دانا ك ش
ــخاص  ــت در بخش بيمه هاى اش مى بايس
ــركت  ــد. ش ــيس ش ــت مى كرد تأس فعالي
ــذارى نيز با  ــرمايه گ ــه صادرات و س بيم
ــاركت بيمه مركزى ايران، شركت هاى  مش
ــال 1373 تأسيس و  بيمه و بانك ها در س
ــارى و تضمينى  ــه بيمه هاى اعتب در زمين
فعاليت  ــوب  مص ــنامه  اساس چارچوب  در 

ــد.  مى نماي
 

 تـاريخچـه بيـمـه
در جهــان

(تفكيك، ترتيب و تميزي) مي شود.
ــن است كه براى داشتن محيطى ايده آل و  روش
ــته و با برنامه اى مشخص  آراسته بايستى پيوس
ــردن و پاكيزه  ــواكردن و مرتب ك ــه س ــدام ب اق
ــن مرحله،  ــراى اي ــدف از اج ــاختن كرد. ه س
ــامان يافته،  ــدارى همه چيز در وضعيتى س نگه
ــخصى  ــزه حتى در زمينه هاى ش مرتب و پاكي
ــردن روش ها و  ــتارى ك ــن و نوش ــت. تدوي اس
ــورها و دفترچه هاى راهنما از جمله  تهيه بروش
ــتن وضعيتي  ــت. براى داش كارهاى ضروري اس
ــتانداردكردن روش ها ضرورت دارد.  مطلوب، اس
ــازماني مي تواند استانداردهايي براي خود  هر س
ــت چند اقدام  تعريف كند. براي اين كار لازم اس
ــت  صورت گيرد. اولين گام يافتن روش هايي اس
ــتاندارد شوند. گام دوم توافق با افراد  كه بايد اس
ــار استانداردها  ــت. گام سوم انتش براي اجرا اس
است. گام چهارم اجراي استانداردها و گام پنجم 
ــيد هاي  ــت. تهيه تقويم و سررس بهبود آنها اس
ــبب  ــين س ــه مرحله پيش فعاليت ها و تكرار س
ــود كه وضعيت ايجاد شده محفوظ بماند  مي ش
ــاق نيفتد. از  ــت قبل اتف ــت به وضعي و بازگش
روش هاي مؤثر در اجراي اين مرحله به كارگيري 
ــت. مديريت ديداري يعني  مديريت ديداري اس
ــكلات به راحتي  ــم كه ايرادها و مش كاري كني
ــط افراد سازمان و  ــان بدهند و توس خود را نش
مراجعه كنندگان به راحتي قابل تشخيص باشند 
ــان دادن اشكال ها نه تنها  و افراد براي بيان و نش
مورد بي مهري قرار نگيرند بلكه از آنها به خاطر 
ــان  لطفي كه كرده اند و فرصت هاي بهبود را نش

داده اند قدرداني شود.

Shitsuke -5 نهادينه كردن انضباط
ــازمان يافته از طريق  نهادينه نمودن وضعيت س
ــاط كارى را در  ــوزش تا افراد، نظافت و انضب آم
ــكل ترين  محيط رعايت نمايند. اين مرحله مش
مرحله كارى است و در مسئوليت مديريت قرار 
ــي كاركنان را آموزش  ــت بايد تمام دارد. مديري
داده و با تدوين، ابلاغ و اجراي مقررات سازمان، 
ــلامت،  ــد كه نظم، س ــج نماي ــى را تروي فرهنگ
ــتن محيط كار به يك  ــزى و خوب نگاه داش تمي
عادت تبديل شود. با مشاركت عمومى، هميارى، 
ــى از نقاط قوت و ضعف چهار  همكارى و ارزياب
اصل اول، انضباط مستمر و نظام مند در محيط 

كار نهادينه مى شود.
سازمان يافتگى و انضباط يعني تمرين تا جايى كه 
ــت انجام  ــان را درس افراد به طور طبيعى كارش
ــاوى با تغيير  ــد. در اين مفهوم انضباط مس دهن
ــت و ايجاد عادت هاى مطلوب  عادت هاى نادرس
است. سازمان يافتگى و انضباط چيزى است كه 
ــاى نظامى مى توانيد  ــما در ارتش و پادگان ه ش
ــى ببينيد.  ــه خوب ــرى آن را ب ــانه هاى ظاه نش
پرداختن به ظواهر و زيباسازي فضا و تمرين هاي 
ــوط به رعايت نظم، زمان و آمادگي  مختلف مرب
ــوزي و  ــراي رويارويي با حوادثي چون آتش س ب
زلزله و تدوين دفترچه هاي راهنما از فعاليت هاي 
ــت. 5S مفاهيم و روش هاى  مهم اين مرحله اس
ــوب را در  ــتن يك محيط مطل ــراى داش لازم ب
ــته ارائه  ــن و به هم پيوس چارچوب نظامى روش
ــى در اجرا  ــاده و منطق ــد. اين اصول س مى ده
ــتند و براى اجراى آنها همت  چندان ساده نيس
و تلاشى گسترده لازم است و قبل از همه تعهد 
ــازمان براى اجراى آن و تلاش و  ــد س مدير ارش

مشاركت همه اعضا قرار دارد.

 منابع
1- آشنايي با اصول و مفاهيم 5S، گروه بهره وري 
ــعه مديريت مركز نوسازي و تحول اداري  و توس

وزارت بازرگاني
ــتگي محيط 5S، واحد آموزش و  2- نظام آراس

نشر شركت كاوشيار پژوهان
ــين) آراستگي محيط كار، مهرداد  5S -3 (5 س
مينايي فرد، سايت دانستنيهاي مهندسي صنايع

ــازمان  ــنايي با نظام 5S، ليلا تيموري، س 4-آش
ــهردارى  ــار و فناورى اطلاعات و ارتباطات ش آم

اصفهان
5- مهندسي فعاليت هاي سوپر 5S در سازمان، 

ترجمه خانم مهندس كاردان
 ،(5S ــتگي ( ــام آراس ــا نظ ــنايي ب 6- آش

ــي ــد  بيضاي محم
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    واگـذارى 
واگذارى كار ها به افراد شايسته يكى از تكنيك هاى بنيادين در عرصه مديريت زمان به شمار مى رود. با 
اتكا به اين مهم، نه تنها بار سنگينى از روى دوش هاى خودتان برداشته مى شود، بلكه مى توانيد فضايى را 
براى كارمندان خود ايجاد نماييد كه در آن احساس قدرت و درايت بيشترى پيدا كنند. يكى از مولفه هاى 
ــت در واگذارى امور مختلف به كارمندان در نظر گرفته شود، معين كردن حيطه  پر اهميت كه مى بايس
ــتره اختيارات آن هاست. كارمندان بايد به خوبى بدانند كه تا چه حد مى توانند خود مختار  قدرت و گس
ــان تا كجا گسترده شده است. اگر چنين مرزهايى را به خوبى به آن ها تفهيم  ــند و دامنه اختياراتش باش
نكنيد، نتيجه كار عكس آن چيزى مى شود كه انتظارش را داشتيد و زمان شما هم تلف خواهد شد. در 
ــمت به  حوزه واگذارى قدرت و اختيار به كارمندان، چند حق انتخاب مختلف وجود دارد كه در اين قس

نمونه هايى از آن ها اشاره مختصرى خواهيم داشت: 
 مرئوس اين اختيار را دارد كه بدون مشورت با رئيس تصميم گيرى كرده و تصميمات فردى خود را 

به مرحله اجرا در آورد. 
ــم گيرى مى كند، اما بايد رئيس و هر كـس ديگرى كه در قضيه نقش دارند را نيز در  ــوس تصمي  مرئ

جريان امور قرار دهد تا با اين كار از بروز هر گونه مشكل غير منتظره اى جلوگيرى كرده باشد. 
 مرئوس پيشنهاد نهايى را مى دهد كه نيازمند تاييد از سوى رئيس است. 

 مرئوس راه حل هاى مختلف را به رئيس معرفى مى كند، اما تصميم نهايى با خود رئيس است. 
 مرئوس اطلاعات مربوط را ارائه داده و رئيس پس از مشورت و بررسى گزينه هاى مختلف، خود تصميم 

نهايى را اتخاذ مى نمايد. 

     بهرورى از هوش و استعداد 
ــازمان وابسته به استعداد ها و قابليت هاى مجموع  توانايى يك س
ــتفاده  ــتند. اس ــغول به كار هس ــت كه در آنجا مش ــرادى اس اف
ــازمانى مى تواند در وقت كليه كاركنان  ــتعدادهاى س موثر از اس
ــيار زيادى نااميدى ها و  ــه جويى به عمل آورده و تا حد بس صرف
ــت كه استفاده  ــردرگمى ها را از ميان بردارد. اين در حالى اس س

نابجا نتيجه معكوسى را به همراه خواهد داشت. 

ــى بكار گيرى مهارت ها و  ــن هم چند نكته در مورد چگونگ و اي
استعدادهاى لازم: 

ــيد. تا هر كجا كه دانش و  1- نقاط ضعف و قوت خود را بشناس
ــروى كرده و خود را  توانايى هايتان اجازه مى داد، مى توانيد پيش
ــان دهيد؛ اما زمانيكه شما كارى را انجام مى دهيد  اهل عمل نش
ــتيد  ــه در حيطه مهارت هاى فرديتان نمى گنجد، مجبور هس ك
ــى كه در آن كار از توانايى و  ــبت به كس ــترى را نس زمان بيش
مهارت هاى بالايى برخوردار است، صرف كنيد. با شناسايى نقاط 
ــارت نداريد، مى توانيد از تلف  ــف و حوزه هايى كه در آن مه ضع

كردن وقت خود جلوگيرى به عمل آوريد. 
اگر شما در انجام كارى مهارت نداريد، كسى را پيدا كنيد كه در 

انجام آن از مهارت هاى لازم برخوردار باشد. 

ــتند كه نياز به تخصص هاى بالا  2- برخى از كارهاى خاص هس
ــنلى كه اندكى  ــط پرس ــد و اين امكان وجود ندارد كه توس دارن

آموزش ديده اند به خوبى انجام پذيرند. 
ــور و  ــى (طراحى بروش ــاى گرافيك ــال كاره ــوان مث ــه عن ب
ــائل را به  ــايد بتوان اين مس ــى و...). ش ــاى بازارياب كاتالوگ ه
ــركت  ــا كمك گرفتن از كارمندان خود ش ــورت داخلى و ب ص
انجام داد و شايد با اين كار از نظر مالى هزينه هاى كمترى را 
متقبل شويد، اما مطمئن باشيد كه از نظر كيفيت و زمان بايد 
ــد. اين روز ها تكنولوژى  ــنگين ترى را پرداخت نمايي بهاى س
ــت، اما  ــده اى از كار ها را به ما داده اس ــكان انجام رنج عم ام
ــره گيرى از تكنولوژى  ــت كه با به اين مطلب بدان معنا نيس
ــه امور تخصصى را بى عيب و نقص  ــتيم كلي صرف ما قادر هس

انجام دهيم. 
ــراى انجام يك چنين  ــه دلايل قانع كننده و كافى ب ــا زمانى ك ت
ــتند را  كارى نداريد هيچ گاه كار متخصصينى كه در بيرون هس
ــيد كه آن ها خيلى بهتر و با  ــان انجام ندهيد. مطمئن باش خودت

كيفيت تر كار را به شما تحويل خواهند داد. 

ــك «متخصص» پيدا كرديد مجبور  ــر هر بار كه نياز به ي 3- اگ
ــيد كه به دنبال آن ها برويد، شايد اين كار برايتان وقت گير  باش
ــد. سعى كنيد يك ارتباط مناسب با آن ها برقرار كرده، كليه  باش
نياز ها و خواست هاى شركت را با آن ها در ميان بگذاريد و آن ها 
ــرارداد بلند مدت  ــل توجيه كنيد. اگر با آن ها ق ــه طور كام را ب
ــيد.  ــچ گاه به دنبال پايين ترين قيمت نباش كارى مى بنديد هي
ــان دهيد كه به دنبال يك ارتباط طولانى مدت هستيد و از  نش
ــما صرفه جويى كند  اين متخصص انتظار داريد كه در وقت ش

نه آن را تلف كند. 

ــى داريد، مى توانيد بر  ــه نياز مكرر به تخصص خاص 4- زمانى ك
روى خدمه شركت سرمايه گذارى كنيد. به اين منظور تعدادى از 
آن ها را انتخاب كنيد و براى گذراندن دوره هاى مختلف آموزشى 
ــركت بفرستيد تا در آن رشته بخصوص تخصص  به بيرون از ش
كامل پيدا كنند. فقط كارمندان با دانش «خيلى خوب» هستند 
ــما را با كيفيت بالا تحويلتان بدهند.  كه مى توانند پروژه هاى ش
اين در حالى است كه يك كارمند با سطح معلومات «معمولى» 
بايد پيوسته از سوى افراد متخصص، پشتيبانى و حمايت شود 

كه اين امر به نوبه خود خيلى وقت گير خواهد بود. 

     كنترل وقفه ها 
ــد، حال به چه صورت  ــه در كار ها وقفه ايجاد مى كنن افرادى ك
تلفنى و چه شخصاً، به هر حال وقت شما را تلف مى كنند. نه تنها 
ــغول بحث هستيد وقتتان گرفته  در طول زمانى كه با آن ها مش
ــاط، مجدداً بايد زمانى را صرف  ــود، بلكه پس از اتمام ارتب مى ش

كنيد تا تمركز از دست رفته تان را مجدداً بدست آوريد. 

ــد تكنيك مديريتى منحصر به فرد در مورد چگونگى از بين  چن
بردن و اداره مقتضى وقفه ها به شرح زير است: 

ــات خود برنامه ريزى مى كنيد  ــى كه براى قرارهاى ملاق 1- زمان
ــر) آن ها را به صورت گروهى در يك جاى برنامه  (در داخل دفت
ــى از قرارهاى ملاقاتتان صبح،  ــد كه يك قرار دهيد؛ اينطور نباش
يكى ظهر و ديگرى بعد از ظهر باشد. سعى كنيد ويزيت ها پشت 
سر هم قرار بگيرند. اين كار هم برنامه شما را منسجم تر مى كند 
و هم به شما اجازه مى دهد كه با هر كسى به اندازه معين و كاملاً 
ــى و يا مدير جلسه وقت رسمى  منطقى گفتگو نماييد. به منش
اتمام ملاقات را اعلام كنيد و بگوييد كه تمايلى نداريد در حين 

جلسه كسى برايتان مزاحمت ايجاد نمايد. 

ــما دائماً با تماس هاى تلفنى گاه و بى گاه و ويزيت هاى  2- اگر ش
ــى را در نظر بگيريد (زمان  ــويد، هر روز زمان بى موقع بمباران ش
ــد بر روى  ــال آرامش بتواني ــا در كم ــان تمركز) ت ــكوت، زم س
ــد كار كنيد. كليه كاركنان  ــاى خاصى كه در ذهن داري پروژه ه
ــز در جريان بگذاريد و به آن ها بگوييد كه اين زمان برايتان  را ني
ــادى دارد و هيچ كـس نبايد در طول اين مدت برايتان  ارزش زي

مزاحمت ايجاد كند مگر در صورت بروز مسائل اورژانسى. 

ــتخدام كرده ايد كه پاسخگوى ويزيتور ها و  ــى را اس 3- اگر كس
ــانى را بايد به  ــد به او بگوييد كه چه كس تماس هاى تلفنى باش
داخل اتاق شما هدايت نمايد و چه افرادى را به خارج راهنمايى 
كند. هيچ ضرورتى وجود ندارد كه همه مراجعين را   همان زمانى 
كه آن ها مى خواهند ملاقات كنيد. بايد در اين مورد اعمال قدرت 

كرده و قرارهاى ملاقات خود را اولويت بندى كنيد. 

ــى تماس هاى تلفنى  ــه جوابگوي ــان معينى را ب ــر روز زم 4- ه
ــتخدام كرده ايد مى توانيد او را  ــى اس اختصاص دهيد. اگر منش
ــخ  ــان قرار دهيد كه چه زمانى به تماس هاى تلفنى پاس در جري

مى دهيد تا او بتواند طرف مقابل را نيز مطلع سازد. 

      ساير نكات مهم در زمينه مديريت زمان 
ــخ دهيد كه مطمئن  ــه تماس هاى تلفنى پاس ــا زمانى ب 1- تنه
هستيد طرف مقابل انتظار برگزارى يك جلسه بحث و گفتگوى 
ــار و يا پيش از اتمام  ــى تلفنى را ندارد. معمولاً قبل از نه طولان
ساعت ادارى، زمان مناسبى براى انجام يك چنين كارى به شمار 
ــاس مى گيريد مى توانيد  ــى رود. هنگامى كه با طرف مقابل تم م
ــتم كه در حال حاضر براى صرف نهار  بگوييد: «من متوجه هس
ــوم كه با شما در  ــتم مطمئن ش ــريف مى بريد، اما مى خواس تش

مورد............. صحبت كرده ام.» 

ــان اتمام قطعى در نظر  ــراى قرارهاى ملاقات خود يك زم 2- ب
ــت كه اين زمان را به كليه  ــه موظف اس ــئول جلس بگيريد. مس
ــركت كنندگان در جلسه  حضار اعلام كند. با اين روش كليه ش
ــت زمانى را در نظر گرفته و برنامه هاى خود را بر طبق  محدودي
ــه كاملاً جدى  آن تنظيم خواهند كرد. در مورد زمان اتمام جلس
ــيد تا سايرين نيز متوجه اين موضوع بشوند. مطمئن باشيد  باش
ــه آن ها هم مباحث مورد نظر خود را در همين بازه زمانى كه  ك

شما در اختيارشان قرار داده ايد، مطرح خواهند كرد.

توانايى يك 
سازمان 
وابسته به 
استعداد ها و 
قابليت هاى 
مجموع 
افرادى است 
كه در آنجا 
مشغول به 
كار هستند. 

تكنيك هاى مديريت زمان براى افراد پر مشغله 

اصل جانشينى در بيمه اصلى است كه ريشه در عرف و دكترين حقوقى بيمه داشته و اغلب در 
تمامى قوانين بيمه اى كشور ها پيش بينى شده است. اگرچه اغلب بار جبران خسارت بر دوش 
بيمه گر است ولى گاهى به موجب قانون حق مراجعه به اشخاص ديگر را در بازپس گيرى خسارت 

پيدا مى كند. 
در قانون بيمه ايران نيز اين اصل در ماده 30 آن پيش بينى شده است. بر اساس ماده 30 قانون 
بيمه «بيمه گر در حدودى كه خسارات وارده را قبول يا پرداخت مى كند در مقابل اشخاصى كه 
مسئول وقوع حادثه يا خسارت هستند قائم مقام بيمه گذار خواهد بود و اگر بيمه گذار اقدامى 

كند كه منافى با عقد مزبور باشد در مقابل بيمه گر مسئول شناخته مى شود.» 

كاركرد اين اصل به اين صورت است كه بيمه گر پس از جبران خسارت وارده به زيانديده مى تواند به مقصر حادثه زيانبار مراجعه 
نموده و خسارت پرداختى را از وى بازپس گيرد. 

بسيارى از مردم به اين اصل بيمه اى نا آشنا هستند و صرف داشتن بيمه نامه را اعم از اينكه متعلق به زيانديده باشد يا نه كافى 
براى برى شدن مقصر حادثه از جبران خسارت مى دانند. در حالى كه مطابق اين اصل فرد مقصر مبرى از مسئوليت نيست بلكه 

در   نهايت اين مقصر است كه بايد بار پرداخت خسارت را بر دوش بكشد. 
فلسفه وجودى اين اصل آنجاست كه هرگز نبايد و جود بيمه گر در جبران خسارت وارده بهانه باشد براى افراد بى مسئوليت كه 
با غفلت و بى مبالاتى خود باعث ايجاد خطر و زيان به ديگران مى شوند. چه بسا اگر اصل جانشينى نبود صنعت بيمه گرى خود 
تشويق كننده افراد بى مبالات به رعايت نكردن قوانين و ترويج بى احتياطى در جامعه مى شد. بنابراين اگر در روند تحولات جامعه 
بشرى، جامعه سازوكارى براى جبران خسارات وارده به زيانديده انديشيده است اين نبايد باعث سوء استفاده افراد خطاكار از اين 

تسهيلات اجتماعى باشد. 
از نظر تحليل حقوقى هر كس زيانى به ديگرى برساند مسئول جبران آن است. 

وجود بيمه نامه به عنوان قرارداد جبران خسارت بين بيمه گر و بيمه گذار هيچ تاثيرى در اين قاعده حقوقى ندارد و با پرداخت 
خسارت بيمه گر جانشين زيانديده در گرفتن خسارت از مسئول اصلى آن است

ارسالى از رحيم مير نماينده گرگان

كاركرد اين اصــل جــانـشينى
اصل به اين 
صورت است 
كه بيمه گر 
پس از جبران 
خسارت وارده 
به زيانديده 
مى تواند 
به مقصر 
حادثه زيانبار 
مراجعه نموده 
و خسارت 
پرداختى را 
از وى
 بازپس گيرد.
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 سلامت گردن كه در بالاى ستون فقرات قرار دارد، به قوس هاى ستون 
فقرات در پايين آن و وضعيت قرارگيرى سر بستگى دارد.

 ارگونومى و گردن درد
گردن دردى كه به علت ضربه شلاقى (حركت ناگهانى گردن به جلو هنگام 
تصادف اتومبيل) يا ساير ضربه ها ايجاد نشده باشد، معمولا به قرارگيرى 
گردن در وضعيت نامناسب مربوط مى شود.  درد عضلات گردن ممكن است 

ناشى از سفتى و گرفتگى اين عضلات باشد:
را  آن  كه  گردن  پهلوى  در  عضله  جفت  سه  اسكالن:  عضلات   

مى چرخانند.
 عضلات ساب اكسى پيتال: چهار جفت عضله در پشت گردن كه سر 

را مى چرخانند.
 عضلات پكتوراليس كوچك: يك جفت عضله مثلثى شكل باريك در 

بخش بالايى قفسه سينه.
 عضلات لواتور اسكاپولا: يك جفت عضله كه در پشت و پهلوى گردن 

قرار دارند و به استخوان ترقوه متصل مى شوند.

اگر گردن و ستون فقرات به طور مناسب در راستاى هم قرار نگرفته باشند، 
مهره هاى  بين  ديسك هاى  يا  باشد  آسيب  معرض  در  است  ممكن  گردن 

گردنى در نتيجه فشار مداوم دچار تحليل رفتگى شوند.
گردن درد ناشى از قرارگيرى نامناسب سر و گردن شايع ترين وضعيتى كه 
باعث گردن درد مى شود، جلوافتادگى شانه و گردن است. در اين وضعيت، 
خميدگى گردن به جلو، سر را در جلوى شانه ها قرار مى دهد. اين وضعيت 

سر باعث ايجاد مشكلات متعددى مى شود؛ از جمله:

كشش به جلويى كه وزن سر ايجاد مى كند، بر مهره هاى بخش پايينى 
ساير  و  بين مهره اى  ديسك هاى  تحليل رفتن  باعث  و  مى آورد  فشار  گردن 

مشكلات تحليل برنده (دژنراتيو) گردنى مى شود.
 عضلات بخش بالايى گردن مدام در حالت فعاليت بيش از حد مى مانند 

تا كشش سنگينى سرى كه به جلو خم شده است، خنثى كنند.
 اين وضعيت اغلب با جلوافتادگى شانه ها و گرد بودن بخش بالايى پشت 
همراه است كه نه تنها مشكلات گردن را تشديد مى كند، بلكه باعث درد 

شانه هم مى شود.
 هرچه زمان بيشترى را در وضعيتى كه سر جلو قرار داشته باشد، بمانيد، 

احتمال بيشترى وجود دارد كه دچار مشكلات گردن و شانه شويد.
 بخشى از گردن كه به خصوص به وضعيت جلوافتادگى سر حساس است، 

بخش پايينى آن است كه درست بالاى شانه قرار دارد.
 مهره هاى بخش پايينى گردن (مهره هاى پنجم و ششم گردنى) ممكن 
است در نتيجه كشش مداوم سنگينى ناشى از جلوافتادگى سر، روى هم به 
مهره هاى  به  فشار  اين  آمدن  وارد  كنند.  پيدا  لغزش  پهلو  يا  جلو  سمت 
پايينى گردن به خصوص براى افرادى كه كارشان طورى است كه در طول 
روز بايد مدام به جلو يا پايين نگاه كنند، مانند داروسازان كه بايد قرص ها 
كنند،  نگاه  رايانه  صفحه  به  مدام  بايد  كه  رايانه  كاربران  يا  بشمارند  را 

مشكل آفرين است.
در  سر  جلوافتادگى  نتيجه  در  مهره ها  بر  واردشده  طولانى مدت  فشار   
نهايت باعث تحريك شدن رويه هاى مفصل هاى كوچك و رباط ها و بافت هاى 
نرم در گردن مى شود. اين تحريك ممكن است به گردن دردى منجر شود 

 يكى از كشاورزان منطقه اى، هميشه در مسابقه ها، جايزه بهترين غله را به  دست مى آورد و به 
 عنوان كشاورز نمونه شناخته شده بود. رقبا و همكارانش، علاقه مند شدند راز موفقيتش را بدانند. 
به همين دليل، او را زير نظر گرفتند و مراقب كارهايش بودند. پس از مدتى جستجو، سرانجام با 

نكته  عجيب و جالبى روبرو شدند.
اين كشاورز پس از هر نوبت كِشت، بهترين بذرهايش را به همسايگانش مى داد و آنان را از اين نظر 

تأمين مى كرد. بنابراين، همسايگان او مى بايست برنده  مسابقه ها مى شدند نه خود او!
كنجكاويشان بيش تر شد و كوشش علاقه مندان به كشف اين موضوع كه با تعجب و تحير نيز 
آميخته شده بود، به جايى نرسيد. سرانجام، تصميم گرفتند ماجرا را از خود او بپرسند و پرده از 

اين راز عجيب بردارند.
كشاورز هوشيار و دانا، در پاسخ به پرسش همكارانش گفت: چون جريان باد، ذرات باروركننده غلات را از 
يك مزرعه به مزرعه  ديگر مى برد، من بهترين بذرهايم را به همسايگان مى دادم تا باد، ذرات باروركننده 

نامرغوب را از مزرعه هاى آنان به زمين من نياورد و كيفيت محصول هاى مرا خراب نكند!

بالقوه  و  مى كشد  تير  پشت  بالايى  بخش  و  شانه  تيغه هاى  سمت  به  كه 
مى تواند مجموعه اى از عوارض را ايجاد كند، از جمله:

 ايجاد نقاط ماشه اى در عضلات: نقاط حساس مشخص كه در لمس 
دردناك هستند و دامنه حركت عضله را محدود مى كنند.

 مشكلات ناشى از تحليل رفتگى ديسك بين مهره اى كه بالقوه ممكن 
آرتروز (استئوآرتريت  است به بيمارى تحليل رفتگى ديسك هاى گردنى، 

گردن) يا بيرون زدگى ديسك بين مهره اى گردن بينجامند.

1 مانيتور كامپيوتر بايد به اندازه درازاى يك دست از شما فاصله داشته 
باشد. نوك انگشتانتان نبايد به صفحه برسد. همچنين بايد مسير ديدتان 

به موازات بالاى صفحه نمايش باشد.
2 منبع نورى كه استفاده مى كنيد، بايد كم شدت باشد و به طور مستقيم 

در مسير ديدتان قرار نداشته باشد.
3 صفحه كامپيوتر بايد عمود بر خط ديد شما باشد.

4 بازوهايتان بايد با زاويه 90 درجه قرار گيرد و آرنجتان خم شده باشد.
5 بايد راست بنشينيد و پشت و باسنتان به صندلى تكيه داشته باشد.

6 پشتى صندلى بايد بالشتك، مناسبى داشته و قابل تنظيم باشد.
7 از يك بالشتك زيرمچى روى ميز استفاده كنيد تا هنگامى كه تايپ 

نمى كنيد، دستتان روى آن استراحت كند.
8 پاهايتان را به صورت صاف و نزديك به هم روى زمين بگذاريد.

توجه به ارگونومى محل كار به عنوان بخشى از درمان و پيشگيرى از گردن 
قرارگيرى  محل  ميزكار،  قرارگيرى  نحوه  اصلاح  شايد  دارد.  اهميت  درد 
رايانه و صفحه نمايش آن و صفحه كليد بتواند به بهبود قرارگيرى بخش 

بالايى پشت و گردن كمك كند.
در حالى كه پشت ميز كارتان راست نشسته ايد و به طور مستقيم به جلو 

نگاه مى كنيد:
چشم هايتان بايد به طور مستقيم به موازات يك سوم بالايى صفحه رايانه 

باشد.
ساعدهايتان بايد هنگام تايپ  تقريبا موازى با زمين قرار داشته باشد.

آرنج هايتان بايد در كنار پهلوهايتان قرار بگيرد.

موازات  به  ران هايتان  و  باشد  داشته  قرار  زمين  روى  صاف  بايد  پاهايتان 
سطح زمين باشد.

اگر كارتان را بايد به صورت ايستاده يا كارهاى ديگرى در حال نشستن يا 
راندن يك وسيله انجام  دهيد، مطمئن شويد بدنتان به طور مداوم به يك 
طرف بيشتر نچرخيده باشد و در انجام كارهاى تكرارى تا حد ممكن اين 

تقارن را حفظ كنيد.
حركت هاى مداوم به يك طرف بدن يا چرخش مداوم گردن و پشت به 
يك طرف ممكن است بر مفاصل و بافت هاى نرم فشار آورد و باعث درد 
گردن و پشت شود. برخى از افراد به علت انجام كارهاى تكرارى يا عادت 

بد نشستن دچار وضعيت قرارگيرى بد سر، گردن و شانه ها مى شوند.
تمرين هاى  مى توانيد  گردن  قرارگيرى  درست  وضعيت  بازگردان  براى 
كششى و قدرتى انجام دهيد تا فشار از روى گردن برداشته شود و درد 

تخفيف يابد.

 تمرين هاى نقطه ماشه اى براى گردن درد
نتيجه  در  است  ممكن  شانه  تيغه هاى  اطراف  عضلات  در  ماشه اى  نقاط 
واقع  در  كه  (مفاصلى  «آپوفيزيال»  يا  «فاست»  مفاصل  تحريك شدن 
قسمت هايى از زوائد مهره ها هستند كه به يكديگر نزديك شده و بين آنها 

غضروف قرار گرفته است) در بخش پايينى مهره هاى گردن ايجاد شوند.
تسكين  درد اين نقاط ماشه اى به كاهش درد گردن و بخش بالايى پشت 

هم كمك مى كند.

دو تمرين موثر براى تسكين درد نقاط ماشه اى شامل تمرين با فوم رولر 
و راكت بال است:

 راكت بال
از توپ راكت بال مى توانيد براى ماساژ نقاط ماشه اى دردناك روى تيغه 
لاستيكى جهنده  توپ  يك  راكت بال  توپ  كنيد.  استفاده  پشت  در  شانه 

است كه 57 ميلى متر قطر دارد.
در حالى كه بخش بالايى پشتتان را به ديوار تكيه داده ايد، راكت بال را ميان 

عضلات دردناك گردن و تيغه هاى شانه قرار دهيد.
با استفاده از پاهايتان، بدنتان را حركت دهيد تا توپ حدود 3 دقيقه به 

سمت بالا و پايين عضلات گردن بلغزد.

فوم رولر
فوم رولر يك ميله دراز فومى با قطر 15 سانتى متر است كه مى توان از آن 

براى تخفيف درد در نقاط ماشه اى گردن استفاده كرد.
براى انجام تمرين با فوم رولر به اين ترتيب عمل كنيد:

فوم رولر را روى زمين بگذاريد.
در درازاى بدن روى فوم رولر دراز بكشيد.

دست هايتان را زير مفاصل لگن تان بگذاريد.
آرام رول را به طرفين بچرخانيد و در عين حال پشت خودتان را موازى 
نقاط  كه  ترقوه اى  عضلات  روى  رولر  فوم  كه  زمانى  تا  نگه داريد  زمين 

ماشه اى دردناك روى آنهاست، بلغزد.
 آرام فوم رولر را روى هر طرف 20 بار بلغزانيد.

استراتژى كمـك بـه رقبـا

متاسفانه با خبر شديم خانم ها فرجام جعفريان كارشناس صدور بيمه  هاى عمر انفرادى، نسيم 
نصرتى شاملو كارمند امور دفترى مديريت بيمه هاى عمر انفرادى و همچنين آقاي حميدرضا 
سلگى دبير كميته ريكاورى خدمات كارشناسى بيمه خودرو در غم از دست دادن عزيزانشان 

به سوگ نشسته اند.
ماهنامه چتر ضمن ابراز همدردي با اين همكاران گرامي براي آنان و خانواده  هاي محترمشان 

از درگاه باري تعالي طلب صبر و بردباري مي نمايد.

تـسليـت

نسخـه اى بـراى گـردن درد

داستـانك

انتـصاب

شعـر

با اينهمه آسمان
كه آب بصورتم مى پاشد

هنوز مى خواهم قدم هايم را
كنار توجا بگذارم

و سردرگم چترى باشم
كه ما را به هم نزديكتر مى كند

***

پاييز با هرپايى كه بيايد
حنايش رنگى ندارد

برگى براى درخت نمى ماند
زمين كم كم سپيد مى شود و

هيچ كدام از برف هايى 
كه روى رد پاى تو آدم مى شوند

بامن
راه نمى آيند!

پـاييز با هرپـايى كه بيايـد
سيده زهرا صادقى

كارشناس صدور بيمه  هاى عمر انفرادى
 

طي حكمي از سوي جناب آقاي هادي اويارحسين مديرعامل شركت بيمه پارسيان، تركيب اعضاي 
كميته فني شركت مشخص شدند. بر اين اساس آقاي علي اصغر عنايت به عنوان رئيس كميته، آقاي 
وازگن بدروسيان به عنوان عضو و دبير كميته، آقاي محمد حسين نورايي دانش به عنوان عضو كميته، 
آقاي عزيزا... بيات به عنوان عضو كميته، آقاي مهدي نادري به عنوان عضو كميته و همچنين مدير واحد 

مربوطه حسب مورد مدعو تركيب اعضاي كميته فني شركت بيمه پارسيان را تشكيل خواهند داد.
جناب آقاي اويارحسين همچنين در احكام جداگانه ديگري آقاي عليرضا وفائي را به عنوان مشاور 
مديرعامل در امور مالي و طرح و برنامه، آقاى نصرت اله وحدانى را به عنوان مشاور فنى مدير عامل در 
بيمه هاى كشتى و حمل و نقل دريايى و سركار خانم فرناز فتوت احمدي را  نيز به عنوان سرپرست 

مديريت بيمه هاي اتومبيل منصوب نمود.
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.



  

  

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

تغيير نحوه محاسبات بيمه نامه هاى عمر
 بر مبناى آيين نامه جديد بيمه مركزى

با توجه به ابلاغ آيين نامه جديد بيمه هاى زندگى توسط بيمه مركزى ايران به كليه شركت هاى بيمه اى 
و تغيير نحوه محاسبات هزينه هاى بيمه هاى عمر، به اطلاع كليه همكاران و نمايندگان محترم مى رساند 
كه در حال حاضر تغييرات ذكر شده، در سيستم استعلام نرخ بيمه هاى عمر و سرمايه گذارى لحاظ 
شده و استعلام نرخ بيمه هاى مذكور تنها از طريق اين سيستم (در وب سايت شركت بيمه پارسيان) 
امكان پذيراست. لازم به ذكر است، كه استعلام نرخ بيمه هاى عمر و سرمايه گذارى از طريق CD اعلام 

نرخ، فاقد اعتبار بوده و قابل استناد نخواهد بود. 

توزيع فرم جديد پيشنهاد بيمه هاى عمر انفرادى
پيرو اطلاعيه هاى قبلى در خصوص بازنگرى در فرم پيشنهاد بيمه هاى عمر بر مبناى تغييرات و 
اصلاحات انجام گرفته در بيمه هاى عمر انفرادى، به اطلاع نمايندگان محترم مى رساند، فرم جديد 
پيشنهاد بيمه هاى عمر علاوه بر سامانه اطلاع رسانى بيمه هاى عمر انفرادى، در حال چاپ و توزيع است؛ 

لذا نمايندگان مى توانند فرم هاى مذكور را از طريق واحد صدور خود درخواست نمايند. 

تفويض اختيار صدور بيمه نامه هاى عمر و 
سرمايه گذارى به برخى ديگر از مجتمع هاى بيمه اى

صدور  اختيار  تفويض  ادامه  در  و  انفرادى  عمر  بيمه هاى  صدور  سيستم  آنلاين سازى  راستاى  در 
بيمه نامه هاى عمر و سرمايه گذارى به مجتمع هاى بيمه اى، علاوه بر تعدادى از مجتمع هاى بيمه اى 
كه در مطالب گذشته ماهنامه چتر به آن ها اشاره شد، 3 مجتمع بيمه اى ديگر نيز شامل مجتمع هاى 
بيمه اى كرج، قم و زنجان مجوز صدور بيمه نامه هاى عمر و سرمايه گذارى را دريافت نمودند. شايان ذكر 
است، در حال حاضر علاوه بر مجتمع هاى بيمه اى ياد شده، مجتمع هاى بيمه اى مشهد، شيراز، تبريز، 
اصفهان، سارى، رشت، يزد، اهواز، اروميه و همدان به صدور بيمه هاى عمر و سرمايه گذارى و صدور 

دفترچه هاى پرداخت حق بيمه مبادرت مى نمايند. 

تغيير شرايط تفاهم نامه  فروش جمعى
 بيمه عمر و سرمايه گذارى

با توجه به اجراى آيين نامه  جديد بيمه مركزى ايران در خصوص بيمه هاى زندگى و به علت تغيير در 
سرفصل هاى هزينه اى اين بيمه نامه ها، تغييراتى در شرايط فروش جمعى بيمه هاى عمر و سرمايه گذارى 
پارسيان ايجاد شده است كه نمايندگان محترم مى بايست قبل از انجام مذاكرات نهايى در اين خصوص، 

نسبت به هماهنگى با اداره توسعه فروش بيمه هاى عمر انفرادى اقدام نمايند.

بيمه هاى عمر انفرادى
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روزنـــه

آيا مهربانى يك استراتژى واقع بينانه در ارائه  خدمات به مشترى است؟
دست نگيرد، بار ديگر نكته چندان نيرومندى در رد كار او بيان نمى دارد. كنش ها و گرايش 
باطنى او نشان مى دهد كه اگر مى توانست براى عده  زيادترى كمك ديگرى بكند، حتما از 

يارى رساندن دريغ نمى داشت.

3. مامور پرواز براى كمك به مشترى از قواعد تخطى كرده است.
بله، او واقعا قواعد را زير پا گذاشته است و شايد به اين خاطر توبيخ هم شده باشد. اما بار 
ديگر اين استدلال نكته  اخلاقى ماجرا را درك نكرده است. مساله  ما اين نيست كه كارمند 
مزبور چه كارى انجام داده است، براى چه كسى اين كار را انجام داده است، چگونه اين كار 
را انجام داده است، يا اينكه كار او به لحاظ فنى «نادرست» بوده است. برعكس، مساله  اصلى 
اين است او يك ميل ساده و حقيقى و با حسن نيت را به كار انداخت تا پيش از هر كار 
ديگرى، به يك انسان كمك كند. او تصميم گرفت تا به جاى اجازه گرفتن از كسى، ابتدا به 

فرد كمك كند و سپس از روساى خود عذرخواهى نمايد.
نكته اين است كه اگرچه برخى از منتقدان به برخى چيزها به درستى اشاره كرده اند، اما 
نظرات آنها گرايشى را نشان مى دهد كه در كسب وكارها قابل مشاهده است، آنها به خاطر 
درخت ها جنگل را نمى بينند! حتى برخى از كسانى كه از اين كار ستايش كرده اند، معتقدند 
مهربانى يك استراتژى واقع بينانه براى كسب و كار نيست. اما اين نظر اشتباه است. همان طور 

كه نويسنده  مطلب يادشده در هاروارد بيزنس رويو مى نويسد:
«همچون همه  ديگر موردكاوى ها، در اين موردكاوى نيز يك نكته  واحد مشخص شده است. 
اما اگر كسب و كارها واقعا از كاركنان خود انتظار داشته باشند تا در موقعيت هاى مناسب 
بتوانند فرصت طلبانه در حق مشتريان خويش مهربانى روا دارند، چه اتفاقى خواهد افتاد؟ 

اين اصلا خوب نيست.»
منتقدان يادشده اين نكته را در نيافته اند. نويسنده مقاله نمى گويد بايد دستورالعملى درباره  
مهربانى نوشت و آن را به شركت ها داد تا بر اساس آن مهربانى به خرج دهند. بلكه قضيه 
كلا به شكل ديگرى بايد طرح شود. شركت ها بايد بتوانند فرهنگى داشته باشند كه حول 
شان عواطف انسانى شكل گرفته است و در عين اينكه ابدا شكستن و زيرپاگذاشتن قواعد 
را ترويج نمى كنند، به افرادى كه به هم نوع خود توجه مى كنند و مشتريان را خوشحال 

مى سازند، پاداش دهند.
اگر بخواهم بين افراد بخش خدمات به مشترى كه مى گويند «قاعده اش اين است» با آنهايى 
كه همدل، خلاق، انسان دوست و مهربان هستند، انتخاب كنم، قطعا گروه دوم را انتخاب 
ـ حتى اگر شورشى  مى كنم. اين دسته هم آزادگانى هستند كه به انسان ها كمك مى كنند ـ

باشند و چند قاعده را زير پا بگذارند.

مايكل هس
ترجمه: امين گنجي

به باور من، ارتباط انسانى، مهم ترين عنصر در ارائه  خدمات به 
كسب وكارهاى  اميدوارم  بنابراين،  است.  كسب وكار  در  مشترى 
بيشترى پس از اين انسانيت را در هسته  اصلى كارهاى خود لحاظ 

كنند.
اخيرا نيز در هارواردي بيزنس رويو، متنى را خواندم كه بسيار 
عالى بود و به ارزش مهربانى در كسب و كار مى پرداخت. اين متنِ 
فوق العاده يك داستان با محوريت «خدمات افراطى» انتخاب كرده 
بود تا بر ارزش مهربانى، همدلى و ارتباط انسانى در تعاملات با 
مشترى صحه بگذارد. اين داستان در مورد يك كارمند خطوط 
هوايى بود كه دست به ابتكار عملى خلاقانه زده بود و با دستكارى 
ــ و چه بسا حتى زير پا گذاشتن ــ چند قاعده به يك مشترى 

كمك كرده بود تا پرواز خود را از دست ندهد.
آنچه باعث شد تا حيرت زده تر شوم نظرات كاربران سايت درباره 
اين متن بود. براى اين متن حدود 106 نظر ارسال شده بود و 
همان طور كه آدم انتظار داشت، همگى از كار اين خدمه  پرواز براى 
كمك به مسافر قدردانى كرده بودند و به پشتيبانى از آن پرداخته 
بودند. اما تعداد زيادى از آنها نيز نسبت به اين عمل نقد داشتند يا 
حتى اعلام انزجار مى كردند. در اين نقدها مى شد از استدلال هاى 
منطقى تا حرف هاى بى معنى را ديد، اما اغلب آنها به سه استدلال 
توسل جسته بودند كه به نظر من هيچ يك قابل قبول نيستند. حالا 

مى خواهم آنها را شرح دهم.

1. مشترى با از دست دادن زمان و نداشتن وقت كافى خود را در 
موضعى قرار داده كه نيازمند كمك بوده است.

شايد اين حرف درست باشد. خود من يكى از مشتريان هميشگى 
پروازها هستم و مهم ترين كارى كه براى پيش رفتن اموراتم در نظر 
گرفته ام، اين است كه پيش از موعد به فرودگاه برسم. شايد اين فرد 
مشكلى داشته است؛ اما اگر به خاطر ضعف در برنامه ريزى پرواز 
خود را از دست مى داد، تنها مقصر خودش بود. با اين حال، ما همه 
انسان هستيم و جايزالخطا و آن كارمند خطوط هوايى نيز فقط 
مى خواست به انسانى كمك كند كه در مخمصه گير افتاده بود. 
اينكه مشكل او تقصير خودش بوده يا نه، واقعا ربطى به اين داستان 

و كار آن كارمند خطوط هوايى ندارد.

2. خدمتكار پرواز بسيار گزينش گرانه و تبعيض آميز عمل كرده 
است، زيرا به خاطر يك مشترى خاص از وظايف عمومى خود 

تخطى كرده است.
به نظر من اين ايده كه او در كمك به يك فرد خاص «گزينش گرانه» 
و «تبعيض آميز» عمل كرده است، ابدا ربطى به نيت هاى آن فرد 
ندارد. به علاوه، حتى اگر اين معنا را بدهد، چه ربطى دارد؟ تصوير 
بزرگ ترى كه او از روحيه و ابتكار عمل انسانى در كمك به يك 
هم نوع ترسيم كرده است، بسيار اصيل تر از اين حرف ها است. اينكه 
او بايد واقع بين باشد و براى يك مشترى خاص ابتكار عمل را به 

كسب  براي  را  خوب  و  مثبت  نگرش  يك  داشتن  اهميت  نگرش  مديريت  كتاب  در  ماكسول 
موفقيت هاي فردي و سازماني شرح مي دهد. او مي گويد اگر شما مدير و رهبر يك سازمان هستيد 
نمي توانيد در كار خود آرزوي موفقيت داشته باشيد مگر آنكه به نگرش و طرز فكر كاركنان 
سازمان توجه كنيد . اين كتاب به طور كوتاه و مفيد ما را با مقوله نگرش و تاثيراتي كه در زندگي ما 
مي گذارد آشنا خواهد ساخت. نويسنده اين كتاب معتقد است نگرش اشخاص بررابطه هاي آنها اثر 
مي گذارد و تلقي آنها راه را از شكست و ناكامي تغيير مي دهد و راه رسيدن به موفقيت و كاميابي 
را در پيش پاي آنها مي گذارد نگرش مثبت باعث پيشرفت و بالا رفتن او مي شود در حاليكه 
نگرش منفي مي تواند باعث سقوط و افتادن شود. در اين كتاب گفته شده براي رسيدن به موفقيت 
تنها استعداد كافي نيست بلكه بهتر از استعداد چگونگي نگرش افراد به مسائل گوناگون است. 
همچنين بايد بتوانيم سرعت پخش نگرش بد بيش از نگرش خوب است داشتن نگرش منفي نه 
تنها به شخصي كه صاحب آن است كمك نمي كند بلكه به او هم لطمه هم مي زند نگرش درواقع 
يك حالت ذهني دروني است بنابراين تشخيص درست و يا نادرست بودن آن آسان نيست. 
پذيرفتن خطا و اشتباه و كوتاهي در بخشيدن تنگ نظري و خودخواهي و خرده گيري افراد از 
جمله نگرش هاي منفي و فاسدي هستند كه صاحبان خود را نيز به فساد مي كشد. نگرش انسان 
تكليف كاميابي يا ناكامي هاي او را معلوم مي كند. نگرش بعضي ها در هر فرصتي كه پيش مي آيد 
براي آنها مشكل ساز و دردسر آفرين مي شود اما براي ديگران مشكل به فرصت تبديل مي شود. 
اين كتاب به ما مي گويد: فقط خود شما مسئول عمل كردن و تصميم گيري هاي خود هستيد يعني 
نگرش خود را آن طور كه مي خواهيد شكل مي دهد. با پيدايش و شكل گيري عادت هاي خوب 
چالش ها و مشكلات تازه اي بروز مي كند در اين مرحله عادت هاي تازه اي نيز پيدا مي شود كه گاه 
خوب و گاه بد هستند هر چه گزينش ها و عادت ها معقول تر و درست تر باشد بخت بروز و پيدايش 

عادت هاي خوب بيشتر است.
بزرگترين نبرد انسان بر عليه ناكامي نبردي است دروني نه بيروني.  انسان به هر جايي كه مي رود 
يا به هر موفقيتي كه مي رسد مديون راهي است كه مي رود هدف از نوشتن اين كتاب در گير كردن 

افراد با فرايند رشد و بالندگي است.
هر كس خواهان موفقت است بايد ياد بگيرد ناكامي جزء حتمي فرايند پيشرفت است. ناملايمات 

را بايد جزء جدايي ناپذير موفقيت بدانيم.
اين چند نكته در اثر نگرش بر زندگي افراد دلالت دارد: 
  نگرش ما شيوه برخوردبا زندگاني را مشخص مي كند.

  نگاه و نگرش ما تكليف روابط بامردم را معلوم مي كند. 
  معمولاً تنها فرق بين موفقيت و شكست نوع نگاه است. 

  نوع نگرش اوليه در انجام هر كار  و در نتيجه آن كار اثر قطعي دارد. اثري مهم تر ازهراثر ديگر 
  نگرش ما مي تواند گرفتاري ها و ناملايمات را به خير و رحمت تبديل كند.

  نگرش ما مي تواند آينده اي بسيار نويد بخش براي ما به ارمغان بياورد.
نتيجه كلي در يك جمله: نگرش و طرز فكر انسان سرنوشت آن را مشخص مي كند.

مـديريت نـگرش

. . .  نـكات مـديـريتـى . . .

اداره آمـوزش و تـوسعه منابع انـساني

خلاصه كتاب 


