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مشترك  شادي  و  جشن  مجلس  و  همايش 
نمايندگي شركت بيمه پارسيان و مديريت زندان 
مركزي شيراز برگزار شد. به گزارش مجتمع بيمه 

اي شيراز، در اين مراسم كه به مناسبت...

شكوه، وقار، آرامش و استوارى
من  در  اينجاندار  ديدن  با  كه  است  احساسى 

پديدار مى شود. 
از اسب مى نويسم. اين آفريده زيبا.... 

گزارش  نوشتن  براى  بود  درآمدى  بالا  نوشته 
اينجانب از حضور در ...

تلـويـزيـون و تغييـرات 
سبـك زنـدگى

ــم اصلى در  ــبك زندگى يكى از مفاهي س
حوزه مطالعات فرهنگى است و اين مفهوم 
ــود. اين  ــامل عرصه هاى متفاوتى مى ش ش
پديده امروزه آنقدر مورد توجه قرار گرقته 

است كه حتى عنوان ...

مفهوم و چشم انداز بيمـه 
اسلامـى

ــلامى  ــر مفهوم اس ــلامى مبتنى ب ــه اس بيم
ــاى «تضمين  ــه به معن ــت ك ــل» اس «التكاف
مشترك» مى  باشد. ديدگاه هاى متعارضى بين 
ــا درباره بيمه عمر وجود دارد. به گونه اى  فق ه

كه يك مكتب فكرى...

در اين شماره مرورى بر تاريخچه S5، اهداف، 
مزايا و عوامل موثر در موفقيت يا شكست اجراى 

آن صورت مى گيرد. ...

ــرمايه هاى سازمان  كاركنان ارزشمند ترين س
ــدم مديريت به طور  ــتند اما درصورت ع هس
ــازمان  ــد براى س ــن تهدي ــح بزرگ تري صحي

مى شوند. مديران ارشد پرچالش ترين و...

5S آشنايي با نظام آراستگي

پنج روش براى توليد مداوم 
ايده هاى سودمند 

اصـول كـار تيمـى

همه كسب و كار هاى در ابتدا با شكل گيرى 
ــكل  ــر هر چند كوچك ش ــده و نظ يك اي

گرفته اند. زمانى كه شما كسب و ...
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ــداورى و قضاوت  ــا، پيش ــات برخى از م ــى اوق گاه
ــرعت درباره موضوعى،  ــگام مى كنيم و به س زودهن
ــاير شرايط  ــته و بدون توجه به س ــته يا ندانس دانس
ــم، بعضي وقت ها تعلل بى جا و عجله  داوري مى كني
ــا ندانم  ــد، گاهى ب ــار زحمتمان مى كن ــيار دچ بس

كارى هايمان، كارى مى كنيم كارستون... 
ــاى كتابخانه  ــى را از كتاب ه ــى كتاب ــه طور اتفاق ب
ــتم، چند صفحه اى بيشتر  ــاد برداش ــينيه ارش حس
ــى، نظرم را جلب  ــتان كوتاه نخوانده بودم كه داس

كرد و مرا به فكر واداشت! 
آن داستان شنيدنى را، براى شما هم بازگو مى كنم: 
ــر پروازش بود.  ــالن فرودگاه منتظ زن جوانى در س
ــاعت به پروازش باقى مانده بود،  چون هنوز چند س
ــم گرفت براى گذراندن وقت كتابى خريدارى  تصمي
ــكوييت نيز خريد و بر روى  ــته بيس كند. او يك بس
صندلى نشست و در آرامش شروع به خواندن كتاب 

كرد. 
ــته بود و روزنامه مى خواند.  مردى در كنارش نشس
ــكوييت را به دهان گذاشت،  وقتى كه او اولين بيس
ــد كه مرد هم يك بيسكوييت برداشت و  متوجه ش
خورد. او خيلى عصبانى شد ولى چيزى نگفت. پيش 
خود فكر كرد: بهتر است ناراحت نشوم. شايد اشتباه 

كرده باشد. 
ولى اين ماجرا تكرار شد. هربار كه او يك بيسكوييت 
ــت، آن مرد هم همين كار را مى كرد. اين  برمى داش
كار او را حسابى عصبانى كرده بود ولى نمى خواست 
ــان دهد. وقتى كه تنها يك بيسكوييت  واكنشى نش
ــرد، حالا ببينم  ــود، پيش خود فكر ك ــى مانده ب باق
ــرد آخرين  ــكار خواهد كرد؟ م ــن مرد بى ادب چ اي
ــرش را  ــف ديگ ــرد و نص ــف ك ــكوييت را نص بيس
ــت! زن  ــه خيلى پررويى مى خواس ــورد. اين ديگ خ
ــود. در اين هنگام  ــده ب ــابى عصبانى ش جوان حس
ــدن  ــوار ش بلندگوى فرودگاه اعلام كرد كه زمان س
ــت. آن زن كتابش را بست، وسايلش را  به هواپيماس
جمع و جور كرد تا عينكش را داخل ساك قرار دهد 
و ناگهان با كمال تعجب ديد كه جعبه بيسكوييتش 

آنجاست، باز نشده و دست نخورده! 
ــد! از خودش بدش آمد... يادش  ــرمنده ش خيلى ش
رفته بود بيسكوييتى كه خريده بود را داخل ساكش 
گذاشته بود. آن مرد بيسكوييت هايش را با او تقسيم 
كرده بود، بدون آنكه عصبانى و برآشفته شده باشد! 
ــه فكر مى كرد  ــودش آن موقع ك ــى كه خ در صورت
ــكوييت هايش مى خورد خيلى  ــرد دارد از بيس آن م
ــر زمانى براى  ــفانه ديگ ــده بود و متاس عصبانى ش

توضيح رفتارش و يا معذرت خواهى نبود. 
ــيدم  ــتان را خواندم. با خود مى انديش چند باره داس
ــيارى از ما نيز در زندگى روزانه خود  چه جالب! بس
به گونه اى ديگر، مرتكب چنين اشتباهاتى مى شويم 
ــيمانى مى كنيم.  ــاس ندامت و پش و پس از آن احس
اگر كمى تيزبينانه به اطرافتان نگاه كنيد، بى ترديد 
ــما نيز مثال هايى را بيان مى كنيد كه در تاييد و  ش

صحت و سقم جمله فوق است. 
به برخى از اين اشتباهات توجه كنيد:

- كارى را انجام مى دهيد... فقط پس از گذشت چند 
دقيقه، به خود مى گوييد:  اى كاش اين كار را، هرگز 

انجام نمى دادم! 
ــادر، فرزند، همكار  ــر، پدر و م ــو با همس - در گفتگ
ــى مى زنيد... اما  ــتانتان حرف و حتى به يكى از دوس
ــت اندك زمانى ابراز پشيمانى و شرمندگى  با گذش
مى كنيد و مى گوييد:  اى كاش قفل بر دهانم مى زدم 

و هيچ گاه اين چنين صحبت نمى كردم! 
كارى را به شما محول مى كنند... نيمه خالى ليوان را 
مى بينيد و زود قضاوت مى كنيد، متعاقب آن سستى 

ناگهان چقدر زود 
ديـر مى شود

 مديرعامل شركت بيمه پارسيان طي بخشنامه اي، نحوه استعلام امور مربوط به مسائل فنى در رشته هاى مختلف بيمه اى،  
اعم از صدور و خسارت را اعلام كرد.

به گزارش ماهنامه «چتر» در اين بخشنامه كه با امضاي هادي اويارحسين، مديرعامل شركت بيمه پارسيان خطاب به روساي 
مجتمع هاي بيمه اي، روساي شعب صدور و پرداخت خسارت و مسئولين ICD ها صادر شده، آمده است: 

«هر يك از واحدهاي صدور و خسارت مي بايست كليه امور مربوط به مسائل فني در رشته هاي مختلف بيمه اي اعم از صدور 
و خسارت را (به استثناي خسارت اتومبيل) مستقيما از واحدهاي سرپرستي خود استعلام و پيگيري نمايند و در صورت عدم 

دريافت پاسخ مناسب و به موقع مراتب را از طريق مديريت هاي فني در مركز تا كسب نتيجه نهايي دنبال نمايند.
چنانچه پاسخ ها متقاعد كننده نبودند ادامه پيگيري به طور مستند از طريق معاون فني صورت پذيرد و در حالتي كه مسائل 
 ICD فني بيمه اي مربوط به مناقصه ها, تفاهم نامه ها و يا استعلام هاي چند رشته اي باشد موضوع از طريق مجتمع يا شعبه يا

به مديريت امور بيمه گذاران ارجاع و پيگيري شود.
 ضمنا تاكيد مي گردد جهت تسريع در پاسخگويي، واحدهاي سرپرستي كاملا از اختيارات خود استفاده كرده و در مواردي 
كه نياز به هماهنگي با واحد رده بالاتر مي باشد اطلاعات مربوط به مسائل فني را همراه با اظهار نظر و پيشنهاد خود به واحد 

ذي ربط اعلام نمايند.»

  نحوه استعلا م امور مربوط به مسائل فنـى 
در رشتـه هاى مختلف بيمـه اى اعلام شد

جشن مشترك نمايندگي  بيمه پارسيان 
و مديريت  زندان مركزي شيراز

ايـن آفـريـده  زيبـا

اندوخته  به  و  محاسبه  مالي90  سال  پايان  تا  پارسيان  بيمه  انفرادي  عمر  هاي  نامه  بيمه  منافع  در  مشاركت   سود 
بيمه نامه ها واريز شد.

به گزارش روابط عمومي شركت بيمه پارسيان سود قطعي بيمه نامه هاي اندوخته دار عمر انفرادي اين شركت تا پايان سال 
مالي 1390 بر مبناي نرخ 26,5 درصد در قالب سود مشاركت در منافع به اندوخته بيمه نامه ها اضافه شده است.

بيمه گذاران محترم شركت بيمه پارسيان مي توانند به منظور كسب اطلاع بيشتر در اين زمينه و همچنين رويت مبلغ سود 
به سامانه خدمات الكترونيك بيمه هاي عمر به آدرس  http://lifecrm.parsianinsurance.com مراجعه نمايند.

 تقسيم سود 26,5 درصدي مشاركت
در منافع بيمه نامه هاي عمر انفرادي پارسيان

ادامه در صفحه 2

 بر اساس راي هيات داوران و تاييد كميته علمي مرحله دوم 
سومين جشنواره ملي بهره وري، شركت بيمه پارسيان براي ارايه 

تجارب موفق ارتقاي بهره وري موفق به دريافت لوح تقدير شد.
داوران  هيات  پارسيان  بيمه  شركت  عمومي  روابط  گزارش  به 
و  تجزيه  و  اندازه گيري  دوره  سومين  در  بهره وري  ملي  جشنواره 
تحليل شاخص هاي بهره وري، پروژه طراحي و پياده سازي سيستم 
جامع آموزش بيمه پارسيان را از بين150 تجربه موفق ارسالي در 
زمره 28 تجربه موفق انتخاب كرد و آن را به عنوان تجربه داراي 

قابليت يادگيري در سطح ملي مورد تقدير قرار داد 
جامع  سيستم  راه اندازي  از  زيادي  زمان  مدت  اينكه  به  توجه  با 
آموزش نمي گذرد، خروجي هاي به دست آمده نشانگر رشد و بهبود 
قابليت  به  مي توان  خروجي ها  اين  جمله   از  است.  بهره وري  چرخه 

برقراري تعامل دو سويه با تمامي شعب و به روزرساني آگاهي و دانش بيمه اي افراد در راستاي اهداف سودآوري و بهره وري سازمان 
نام برد. اين سيستم همگام با آموزش مجازي، محرك و عامل پيشبرد و ارتقاى سطح آموزشي در تمامي ابعاد به صورت جامع است.

تقـديـر  از  بيمـه   پارسيـان  در سوميـن
 جشنـواره  ملي بهـره  وري 

 نماينده حقوقي نماينده كل نماينده حقيقي

 نماينده حقيقي

 ICDمجتمع-شعبه-

 مديريتهاي فني

 معاون فني

 
 نماينده(حقيقي,حقوقي,كل)

 مديريت امور بيمه گذاران

 ICDمجتمع/شعبه/

 در صورت مناقصه يا 
تفاهم نامه تجميع امور بيمه اي

 موارد عادي

  
  ICD-مجتمع-شعبه ICD-مجتمع-شعبه

فرارسيدن 
ماه مبارك 
رمضان، ماه 
ضيافت الهي 
را تبريك 
مي گوييم.

آرام رشيــدى

نمايندگاني  جمله  از  چنگيزيان  فخرالملوك 
است كه بعد از بازنشستگي تصميم گرفته شغل 
كه  او  كند.  تجربه  را  بيمه  شركت  نمايندگي 
كارمند بازنشسته بيمه خدمات درماني بوده در 
سال 86 به پيشنهاد يكي از دوستانش كه كارمند 

بانك پارسيان است...

مشتري حق دارد با اطلاعات كامل
 بيمه مورد نيازش را خريداري كند
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به مناسبت مبعث حضرت رسول اكرم (ص)؛

مجتمع بيمـه اي پارسيان در اردبيل آغاز به كار كرد
 مجتمع بيمه اي شركت بيمه پارسيان به مناسبت مبعث حضرت رسول اكرم (ص) در استان 

اردبيل آغاز به كار كرد.
به گزارش روابط عمومي شركت بيمه پارسيان اين مجتمع جديد بيمه اي كه در خيابان مطهري 
(ساحلي) اردبيل، نرسيده به اداره كار واقع شده است از تاريخ 27 خردادماه كار خود را آغاز 

كرده و نسبت به صدور تمامي بيمه نامه هاي مورد نياز هموطنان اردبيلي اقدام مي كند. 

و اهمال مى كنيد و آن را پشت گوش مى اندازيد... اما 
ــويد كه بهترين موقعيت  پس از مدتى متوجه مى ش

كارى و يا ارتقاى شغليتان را از دست داده ايد! 
ــر را برملا  ــهوا، راز يك نف ــويد و س -عصبانى مى ش
ــت  ــت اندك زمانى، از دس ــد...، بعد از گذش مى كني

خودتان دلگير و ناراحت مى شويد! 
ــزى ديگر، مريض و در  ــان/ پدرتان و يا عزي - مادرت
ــاى مختلف  ــت، هر بار به بهانه ه ــتر بيمارى اس بس
ــد، ناگهان روزى،  ــه تعويق مى اندازي ــان را ب ملاقاتت
ــنويد و...،  ــاورى، خبر فوت او را مى ش ــال ناب در كم
ــر، با خود  ــنيدن خب ــه، پس از ش ــط چند لحظ فق

مى گوييد: اى كاش قبل از فوتش او را مى ديدم! 
- دوست و يا آشنايى از شما، طلب مساعدت و يارى 
مى كند تا كارى را به انجام برساند، شايد درخواست 
ــد، بدون تفحص و  ــما كمى هم ناباورانه باش او از ش
ــينه اش  ــت رد بر س ــتجوى علت، بلافاصله دس جس
مى زنيدو... اين با هم متاسفانه، متوجه مى شويد كه 
دوباره اشتباه كرده ايد، درخواست او به جا و منطقى 

بوده است. 
ــايند،  ــراى اجتناب و فرار از موقعيت هاى ناخوش - ب
ــط و فقط به خودتان  ــت در آن لحظه، فق ممكن اس
ــان را در نظر بگيريد  ــت خودت ــيد و مصلح بينديش
ــان را دريابيد، آن گاه  ــروف فقط خودت و به قول مع
ــويد بدون توجه به احساس  ــت مجبور ش ممكن اس
ــه فرد مقابلتان، با آنكه حق با اوست، عمدا  و انديش
ــرايطى كه  ــد، صحبتى كنيد، حتى در ش كارى كني
اوضاع وخيم است، براى رهايى و حق به جانب تلقى 
ــردن خود در نزد ديگران به دروغ، تهمت و غيبت  ك
ــويد و...، اما پس از مدتى خداى نكرده،  ــل ش متوس
ــخن و رفتار  ــويد كه به موجب آن س ــه مى ش متوج
ــنجيده، خود محورانه و تكانشى شما، ديگرى به  نس
ــاده و بابت آن متحمل لطمات عديده اى  زحمت افت
ــه كه من مسبب و عامل اين  ــده است. اين انديش ش
ــتم،  ــده بر ديگرى هس ــت وارده و تحميل ش مصيب
نگران و دل آشوبتان مى كند، بى گمان اينجاست كه 

عذاب وجدان، امانتان را خواهد بريد. 
ــال گفتنى وجود دارد كه در مجال اين  و هزاران مث

نوشتار نيست، 
مى بينيد، 

ــا، دچار پيش داورى زود به هنگام  گاهى برخى از م
ــته و  ــريعا را جع به موضوعى، دانس ــويم و س مى ش
ــرايط قضاوت  ــاير ش ــدون توجه به س ــته و ب ندانس
ــيار  ــى اوقات تعلل بى جا و عجله بس مى كنيم، گاه
دچار زحمتمان مى كند، گاهى با ندانم كارى هايمان، 
ــتون، گاهى حرفى مى زنيم كه  كارى مى كنيم كارس
دودمان خودمان و ديگران را به باد مى دهيم، گاهى 
اهمال و سستى مى كنيم و منجر به مشكلات جبران 
ــه تنها دامن گير  ــويم كه تبعات آن ن ناپذيرى مى ش
خودمان مى شود بلكه ديگران را نيز درگير مى سازد 

و.... 
ــد تنها بخشى از اشتباهات رفتارى  آنچه كه گفته ش
ــرات تكرار  ــهوا به ك ــت كه هر روزه عمدا يا س ماس
ــد كه اين چنين  ــم و غافل از آنيم كه چه ش مى كني

شد. 
به قول سهراب مى شود چشم ها را شست

مى شود جور ديگر ديد
ــود كارى كنيم تا بعد از آن  و در   نهايت اينكه، مى ش

هرگز نگوييم، اى كاش... 
ــته  ــانيتمان را قبول داش ــان را و انس ــر ما خودم اگ
ــيم، اگر قدرت لايتناهى وجودمان را بپذيريم و  باش
ــيم كه انسانيم و اشرف مخلوقات، و  به اين باور برس
ــأن و اخلاقيات  ارتكاب برخى از رفتار ها به دور ازش
ماست، خواهيم توانست تفكر كنيم: راجع به عواقب 
ــته زود قضاوت  ــم، ندانس ــه كني ــان انديش كار هايم
نكنيم، قدر زمان و موقعيت هاى خاص را بدانيم و... 
بهتر است هميشه به ياد داشته باشيم كه چهار چيز 

است كه هرگز نمى توان آن ها را دوباره بازگرداند: 
اول: سنگ........................... پس از   رها كردن! 

دوم: سخن.......................... پس از گفتن! 
سوم: موقعيت..................... پس از پايان يافتن! 

و چهارم: زمان.................... پس از گذشتن!

ادامه  ازصفحه 1

ناگهان چقدر زود 
ايـن آفـريـده زيبـاديـر مى شود

گـزارش  

 شكوه، وقار، آرامش و استوارى
احساسى است كه با ديدن اينجاندار در من پديدار مى شود. 

از اسب مى نويسم. اين آفريده زيبا.... 
نوشته بالا درآمدى بود براى نوشتن گزارش اينجانب از حضور در دومين نمايشگاه اسب. 
نمايشگاهى كه هر چند همزمانى آن با دو رقابت پرش و درساژ در روزهاى هجدهم و 
نوزدهم خرداد ماه، از ضعف برنامه ريزى برگزاركنندگان خبر مى داد، ليكن با استقبال 
مناسبى از سوى بازديد كنندگان در هفدهم خرداد ماه آغاز شد و در بيستمين روز 

همين ماه به پايان رسيد. 
حضور در اين نمايشگاه تخصصى، آن هم براى معرفى رشته اى نوپا در ميان رشته هاى 
جدى  و  انگيز  هيجان  محكى  اسب،  نامه  بيمه  يعنى  پارسيان  بيمه  شركت  بيمه اى 
براى اينجانب به شمار مى آمد. به عنوان عضوى از تيم حاضر در غرفه شركت بيمه 
پارسيان، آشنايى با اصطلاحات رايج در زمينه اسب و توانايى براى بهره گيرى از آن ها 
در گفتگوهايى كه با بازديد كنندگان انجام مى گرفت، عمده ترين چالشى بود كه گاهاً در 
جريان معرفى بيمه نامه اسب با آن روبرو مى شدم كه با ادامه گفتگوى خود با مراجعين 
گرامى و در مواردى بهره گيرى از دانش مهندس مهاجر كار شناس معتمد شركت، به 

معناى آن ها پى مى بردم.
 در روزهاى برگزارى نمايشگاه با معرفى بيمه نامه اسب به بازديد كنندگان، تعدادى 
پيشنهاد براى ارائه اين پوشش بيمه اى دريافت شد كه در جريان گفتگوى بيشتر با 

پيشنهاد دهندگان قرار دارد. 

امير محمدي
كارشناس صدور بيمه هاي اعتباري و طرح هاي خاص

  

 چنـد خبر از مديريت فـن آورى اطلاعـات
  اتصال بيمه پارسيان به شبكه فيبر نورى

سـاختمان مركـزى بيمه پارسـيان از طريق بسـتر پر 
سرعت ارتباطى فيبر نورى به شبكه زير ساخت شركت 
مخابرات ايران متصل شـد. با توجه به پهناى باند بالا، 
امنيت و پايدارى مناسب، به زودى امكان ارائه خدمات 
ارتباطى متنوع تر به شبكه نمايندگان شركت و افزايش 

سرعت ارتباطى امكان  پذير خواهد شد. 

 تمديد اتوماتيك بيمه شـخص ثالث
در پى اجراى موفق طرح صـدور اتوماتيك مازاد ثالث 
(افزايش ديه)، امكان تمديد بيمه نامه هاى شخص ثالث 
بـه صورت خـودكار و با ورود حداقـل اطلاعات فراهم 

 مجتمع بيمه اي جديد شركت بيمه پارسيان به مناسبت ولادت حضرت قائم 
(عج) در زنجان افتتاح شد.

به گزارش روابط عمومي شركت بيمه پارسيان، مجتمع بيمه اي زنجان واقع در 
خيابان خرمشهر، نبش خيابان حبيب ابن مظاهر (وحيديه)، ساختمان آريان دمير، 
طبقه فوقاني بانك پارسيان، واحد 2 از روز هفدهم تيرماه آماده خدمت رساني به 

هموطنان زنجاني است.

جشـن مشترك نماينـدگي  
بيمـه پارسيان و مديـريت  
زنـدان مـركزي شيـراز

به مناسبت ولادت حضرت قائم (عج)؛
مجتمع بيمه اي جديد بيمه پارسيان 

در زنجان افتتاح  شد

شـده اسـت. از اين پـس واحدهاى صـدور مى توانند 
بيمه نامه هـاى كليـه واحد ها را بـا در اختيار داشـتن 
اطلاعـات كليـدى و بـدون نيـاز به ثبت مجـدد كليه 
اطلاعـات تمديـد نمايند. ايـن امكان جهـت افزايش 
سـرعت در تمديد بيمـه نامه هاى ثالث بـا نام «تمديد 

اتوماتيك ثالث» ايجاد شده است.

 آشنايى با كميته مديريت
 و پيشگيرى رخدادهاى رايانه اى

كميتـه مديريـت و پيشـگيرى رخدادهـاى رايانه اى 
در سـال 1390 بـا هدف تاميـن امنيت فضـاى تبادل 
اطلاعات الكترونيكى و تضمين تداوم خدمات فناورى 

اطلاعات در مواقع بحرانى تشكيل شده است. منظور از 
رخدادهاى رايانه اى، حوادث و اتفاقاتى اسـت كه ادامه 
روند فعاليت هاى جارى شـركت را مختل مى سـازد. از 
جمله اين رخداد ها مى توان به حوادث طبيعى (سـيل، 
زلزله و...)، حمله هاى سايبرى و يا اختلالات نرم افزارى 
و سـخت افزارى كـه منجر به از دسـت رفتن اطلاعات 

مى شوند، اشاره كرد. 

اهداف اين كميته عبارتند از: 
• تدوين سياست هاى امنيت فضاى مجازى

• اطلاع رسانى هاى مناسب در خصوص مخاطرات امنيتى 
• ايجاد گروه هاى كارى جهت مواقع اضطرارى

•پى گيرى و نظارت بر تجهيز ديتاسنتر پشتيبان

 همايش و مجلس جشن و شادي مشترك نمايندگي شركت بيمه پارسيان و مديريت زندان 
مركزي شيراز برگزار شد.

حضرت  ميلاد  سالروز  مناسبت  به  كه  مراسم  اين  در  شيراز،  اي  بيمه  مجتمع  گزارش  به 
اميرالمومنين علي(ع) و با همت و همكاري محمدمفرد حقيقي (نمايندگي كد 540660 بيمه 
پارسيان) برگزار شد، مدير كل و مسئولين و اعضاي خانواده پرسنل سازمان زندان مركزي شيراز 

و رئيس مجتمع بيمه اي شيراز حضور داشتند. 
محمدمفرد حقيقي در خصوص بيمه عمرو سرمايه گذاري و مزاياي آن اطلاعات مناسبي را 
در اختيار حاضران قرار داد و در ادامه به كليه شركت كنندگان در مسابقه بيمه اي بيمه عمر 
و سرمايه گذاري كه به پرسش هاي مطرح شده پاسخ صحيح دادند كارت هديه20هزار ريالي 
تعلق گرفت. همچنين به كليه مسئولين و پرسنل اجرايي و اداري سازمان زندان ها لوح تقدير و 

هداياي نفيسي اهدا شد.
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 جواد خدابخش پيش از آنكه نماينده شـركت بيمه پارسـيان شود، مدت 7 سال 
در دانشـگاه تهران مشـغول بـه كار بوده و در ابتـدا با اين تصور كـه كار بيمه كار 
بى دردسـرى اسـت و مى توان در اين شـغل به راحتى كسـب درآمد كرد، نماينده 
شـركت بيمه پارسـيان شـد. او اما وقتى فضاى بيمه را از نزديك لمس كرد متوجه 

شـد كه نمايندگى يك شـركت بيمه واقعا كار سـخت و طاقت فرسـايى اسـت. 
البته سـختى كار باعث نشـده او جديت خود را از دسـت بدهد و با پشـتكارى كه 
داشـته هم اكنون در زمره نمايندگان خوب شركت قرار دارد. گفت و گوى ما را با او 

بخوانيد:

 شناسـايى بازارهاى بالقوه وظيفه
 اصلى يك نماينده بيمـه است

نمـاينـده تهـران:

 فخرالملوك چنگيزيان از جمله نمايندگاني اسـت كه بعد از بازنشستگي تصميم 
گرفته شـغل نمايندگي شـركت بيمه را تجربه كند. او كه كارمند بازنشسـته بيمه 
خدمات درماني بوده در سـال 86 به پيشـنهاد يكي از دوستانش كه كارمند بانك 
پارسيان است با بيمه پارسيان آشنا شده و پس از از بررسي و تحقيق و مقايسه اين 
شركت با ساير شركت هاي بيمه از نظر تركيب تجربه و نيروي جوان متخصص يكسال 
بعد از بازنشسـتگي تصميم گرفته تا نماينده بيمه پارسـيان شود. با او در خصوص 

فعاليت هايى كه انجام مى دهد به گفت و گو نشسته ايم .
 خانم چنگيزيان نظرتان درباره بيمه هاي شخص ثالث چيست؟

ــتري پس از ارائه اطلاعات كافي  ــت كه نمايندگان با توجه به نيازهاي مش ــركت بيمه اس بيمه ثالث ويترين هر ش
ــتري و ارائه اطلاعات  ــعي مي كنم باتوجه به نياز هر مش بيمه هاي مورد نظر را در اختيار وي قرار مي دهند و من س

 آقـاي خدابخش نظر شـما در مورد نـرخ تعرفه 
رشته هاى مختلف بيمه اى چيست؟ 

ــب است ولى با توجه به  به نظر من اين تعرفه ها مناس
ــوى بعضى از شركت هاى بيمه فعال در  اعلام نرخ از س
بازار بيمه اى كشور، پيشنهاد مى كنم براي تصاحب سهم 
ــترى از بازار بيمه اى كشور، نرخ ها براى نمايندگان  بيش

بيمه پارسيان كاملا رقابتى اعلام شود.
 سهم شما از رشته شخص ثالث چه ميزان است؟

60درصد
 آيا طرح بيمه پارسيان براى عرضه بيمه هاى اختيارى 

مانند عمر وآتش سوزى منازل مناسب است؟ 
ــراى بيمه آتش  ــت ولى ب ــب اس براى بيمه عمر مناس

سوزى فكر مى كنم زياد مناسب نباشد.
 براى فـروش بهتر بيمه هاى عمـر چه توصيه اى 

براى ساير نمايندگان داريد؟ 
ــه خريد بيمه هاى عمر  ــترى را ب براى آنكه بتوانيم مش
ــترى  ــت چند عامل را براى مش ترغيب كنيم مى بايس
گوشزد كنيم و به عنوان نمونه منافعي را كه در صورت 
داشتن اين بيمه نامه نصيب او مي شود به خوبي برايش 

بازگو كنيم.
  به نظر شما براى فرهنگسازى در زمينه بيمه چه 

اقداماتى را مى توان صورت داد؟ 
ــن مردم جامعه ما  ــه نبود فرهنگ لازم در بي باتوجه ب
ــر من تاحد امكان  ــائل بيمه اى، به نظ در خصوص مس

مى بايست تبليغات اثر گذار براى مشتريان انجام داد. 
 از نظر شما آيا آزاد سازى يا حذف تعرفه موجب 

رقابت خواهد شد؟
به نظر من نمي تواند موجب رقابت شود.

 شـما بيشـتر تمايل بـه صدور كدام رشـته هاى 
بيمه اى داريد؟ 

ــذب بيمه هاى  ــتر به ج ــى بيش ــن نمايندگ ــل اي تماي
مهندسى، مسئوليت و نيز عمر و سرمايه گذارى است. 

 چگونه شد كه جزو نمايندگان بر تر شديد؟
ــد  در مورد اينكه نمايندگى ما جزو نمايندگان بر تر ش
بايد بگويم هدف گذارى و برنامه ريزى و همت و تلاش 
همكاران اين نمايندگى باعث رسيدن به چنين رتبه اى 

در بين نمايندگان بيمه پارسيان شده است. 
 در مورد تعامل نمايندگان با يكديگر و همچنين 
واحدهـاى صـدور چه نظـرى داريد وآيـا از نحوه 
ارتبـاط مديران سـتادى پارسـيان بـا نمايندگان 

رضايت داريد؟ 
ــتر و  هرچقدر بتوان تعامل بين نمايندگان را باهم بيش
مستحكم تر نمود باعث ارتقاى نمايندگى ها و از طرفى 
ــرفت بيمه پارسيان خواهد شد. در خصوص  باعث پيش
ــيان نيز بايد  ــتادى بيمه پارس نحوه ارتباط مديران س
بگويم هر زمانى كه ما اراده كرديم توانستيم با مديران 
ارتباط و ملاقات حضورى داشته باشيم و اين موضوع را 

دركمترجايى مى توان ديد.
  چه توصيه اى بـراى نمايندگان جهت بالا بردن 

پرتفوى نمايندگى داريد؟ 
ــب به  ــايى بازارهاى بالقوه و ارائه خدمات مناس شناس
ــى نبايد فروش  ــر و ذكر نمايندگ ــتريان. فقط فك مش
بيمه نامه و كسب درصد كارمزد باشد لذا ارائه خدمات 
ــب خصوصا در مواقعى كه بيمه گذار دچار حادثه  مناس
و زيان شده، مى تواند در پايدارى مشترى به نمايندگى 

شما موثر واقع شود. 
 بـراى حفـظ مشـتريان خـود از چـه ابزارهاى 

تشويقى بايد استفاده كنيم؟ 
اشراف به كليه موارد بيمه اى و دادن مشاوره هاى صحيح 
و خدمت رسانى به مشترى در تمامى اوقات شبانه روز. 
 در پايان اگر پيشـنهادى براى شـركت يا حرفى 

براى خوانندگان چتر داريد بفرماييد. 
پيشنهاد مى كنم براي بالابردن سطح علمى نمايندگان 
و پرسنل شاغل در نمايندگى ها كلاس هاى آموزشى و 
بازاريابى برگزار شود. همچنين به جهت هزينه بر بودن 
ــاى صوتى و تصويرى  ــى دى ه اين موضوع مى توان س
ــى بازاريابى از سوى بيمه  ــائل آموزش در خصوص مس
پارسيان تهيه و براى نمايندگى ها ارسال كرد. همچنين 
ــود تا تمامي پرسنل  ــنهاد دارم شرايطي فراهم ش پيش
ــاغل در نمايندگى كه براى آن ها ليست بيمه تامين  ش
ــد از مزاياى بيمه تكميلى  ــود بتوانن اجتماعى رد مى ش

استفاده نمايند. 

ــته هاي بيمه اي را  من تمايل به فعاليت در تمام رش
ــرايط بيمه اي كه قرار بگيرم نسبت  دارم و در هر ش
به فروش همان بيمه اقدام مي كنم و سعي در تامين 
كليه نيازهاي بيمه اي مشتريان را دارم.  آمار كاركرد 
ــت  و پرتفوي اين نمايندگي حاصل احترام به خواس
مشتري و برخورد مناسب با مراجعين و وصول حق 

بيمه ها بوده است.
 در مـورد تعامـل نماينـدگان بـا يكديگـر و 
همچنين واحدهاى صدور چه نظرى داريد وآيا از 
نحـوه ارتبـاط مديـران سـتادى پارسـيان بـا 

نمايندگان رضايت داريد؟ 
ــر و واحدهاي  ــا يكديگ ــدگان ب ــل بين نماين تعام
ــد و  صدور موجب ارائه خدمات متمايزتر خواهد ش
درنهايت رضايت مشتري را به همراه خواهد داشت. 
ــه سلسله مراتب  از آنجايي كه اين نمايندگي هميش
ــوده همواره براي هرگونه مجوزي ابتدا  را رعايت نم
ــاي لازم صورت  ــتي هماهنگي ه ــد سرپرس ــا واح ب
ــبختانه همكاري خوبي  ــه تاكنون خوش مي گيرد ك
مابين اين نمايندگي و واحد سرپرستي و واحدهاي 

ستادي برقرار بوده است.
 چـه توصيه اى براى نمايندگان جهت بالا بردن 

پرتفوى نمايندگى داريد؟ 
توصيه من به تمام همكاران بيمه اي با توجه به بازار 
ــت كه اصل  ــه و حضور بيمه هاي جديد اين اس بيم
ــرلوحه كار خود قرار داده و با  ــتري مداري را س مش

مراجعين با صداقت و شفافيت برخورد نمايند.
 بـراى حفظ مشـتريان خـود از چـه ابزارهاى 

تشويقى بايد استفاده كنيم؟ 
ــت تمديد بيمه و  ــاني به بيمه گذاران جه اطلاع رس
ــارتي و  يا درخصوص افزايش ديه، پيگري امور خس

اعطاي هداياي تبليغاتي.
 اگر پيشـنهادى براى شـركت يـا حرفى براى 

خوانندگان چتر داريد بفرماييد.
با آرزوي سلامتي و بهترين ها براي خانواده پارسيان 
ــئولين بيمه پارسيان تشكر مي كنم و از  از كليه مس

اينكه اين فرصت به من داده شده سپاسگزارم.

ــاي ديگر ازجمله عمر و  ــبت به فروش بيمه ه لازم نس
حوادث اقدام كنم. 

 آيـا طرح بيمه پارسـيان براى عرضـه بيمه هاى 
اختيارى مانند عمر وآتش سـوزى منازل مناسـب 

است؟ 
ــه، اكثرا پس از فروش اين بيمه نامه ها رضايت را در  بل
ــاهده مي كنم، با اين حال با توجه  چهره بيمه گذار مش
به سودآوري بيشتر اين بيمه ها بايد تبليغات بيشتري 

در اين زمينه صورت گيرد. 
 براى فـروش بهتر بيمه هاى عمـر چه توصيه اى 

براى ساير نمايندگان داريد؟ 
ــلاع كامل و  ــتري حق دارد با اط ــه نظر من هر مش ب
ــاز را خريداري كرده و  ــود بيمه مورد ني ــه اختيار خ ب
كاملا درجريان شرايط بيمه مذكور قرار گيرد. بهترين 
ــت  ــه اي كه براي فروش بيمه عمر دارم اين اس توصي
ــام دهند و تلاش و حوصله  ــه اين كار را با علاقه انج ك

و پشتكار و صداقت را سرلوحه كار خود قرار دهند.
  نظرتـان دررابطه بـا تعرفه هاي بيمه پارسـيان 

چيست؟
ــيان دربعضي  ــاي بيمه پارس ــر تعرفه ه درحال حاض
ــته ها پس از تعديل نرخ صورت گرفته قابل رقابت  رش
ــاير شركت هاي بيمه است ولي در بعضي رشته ها  با س
ــاس  ــتري احس ــتر با مش همچنان نياز به تعامل بيش

مي شود.
 به نظر شـما براى فرهنگ سـازى در زمينه بيمه 

چه اقداماتى را مى توان صورت داد؟ 
ــه را در افراد  ــگ آينده نگري و نياز به بيم ــد فرهن باي
ــتلزم آموزش همگاني  ــه به وجود آورد و اين مس جامع

است.
 از نظر شما آيا آزاد سازى يا حذف تعرفه موجب 

رقابت خواهد شد؟
نمي توان قاطعانه به اين سوال پاسخ داد چراكه بعضي 
ــالم به تخريب و  ــركت هاي بيمه فضا را از رقابت س ش
ــب نمودن فضاي بيمه اي تبديل  نرخ شكني و نامناس

مي كنند.
 شـما بيشـتر تمايل بـه صدور كدام رشـته هاى 

بيمه اى داريد؟ 

نماينده بندر عباس: 

مشتـري حق دارد با اطلاعات كامل
 بيمـه مـورد نيازش را خـريداري كند

باتوجه به 
نبود فرهنگ 
لازم در بين 
مردم جامعه 
ما در خصوص 
مسائل 
بيمه اى، 
به نظر من 
تاحد امكان 
مى بايست 
تبليغات اثر 
گذار براى 
مشتريان 
انجام داد. 

بايد فرهنگ 
آينده نگري 
و نياز به 
بيمه را در 
افراد جامعه 
به وجود 
آورد و اين 
مستلزم 
آموزش 
همگاني 
است.
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نويسنده: مبينا بنى اسدى
كار شناس روابط عمومى بيمه پارسيان/ كار شناس ارشد مطالعات 

فرهنگى دانشگاه علامه طباطبايى

ــوزه مطالعات  ــم اصلى در ح ــى يكى از مفاهي ــبك زندگ  س
ــت و اين مفهوم شامل عرصه هاى متفاوتى مى شود.  فرهنگى اس
ــت كه حتى  ــن پديده امروزه آنقدر مورد توجه قرار گرقته اس اي
عنوان «انقلاب سبك زندگى» را براى آن برگزيده اند. همچنين 
ــانه ها و بالاخص  ــبت به رس ــاى صورت گرفته نس جهت گيرى ه
ــبك زندگى مى گذارند  تبليغات در رابطه با تاثيراتى كه روى س
ــت كه طى سال هاى اخير به وفور مورد  از مقوله هاى مهمى اس
ــت.  توجه تحليل گران و محققان علوم ارتباطات قرار گرفته اس
ــى از تلويزيون  ــغ كالاى خاص ــا ديده ايم كه تبلي ــا و بار ه بار ه
اطرافيان را به خريد آن سوق داده است. در اين ميان ايجاد نياز 
ــوان مهم ترين عامل مصرف  ــب تبليغ نيز به عن كاذب در مخاط
ــده به نوعى كه در    نهايت به تغيير بخش هايى از سبك  ديده ش
ــد. دنياى امروز ما دنياى تبليغات  ــى افراد منجر خواهد ش زندگ
ــرفت روزافزون علوم مختلف كامپيوترى  رسانه اى است؛ با پيش
(اينترنت) و راه اندازى تلويزيون هاى ماهواره اى ارتباط بيشترى 
ــده اما در اين ميان  ــن آگهى دهنده و مصرف كننده برقرار ش بي
ــانه جمعى  توجه به نقش تلويزيون كه به عنوان فراگير ترين رس
و مهم تر از مطبوعات و رسانه هاى ديگر است را نمى توان ناديده 

گرفت. 

  
     تبليغات و تلويزيـون

ــى از موضوعات مهم  ــرات آن ها يك ــى و تاثي ــات تلويزيون تبليغ
ــات فرهنگى با رويكرد  ــت، با اين حال حوزه مطالع ارتباطى اس
بين رشته اى خود محمل مناسبى را به وجود آورده تا از نگاهى 
ــه اين مقوله نگاه كند. از  ــته اى ب ديگر و تركيبى واقعا ميان رش
ــات تلويزيونى (كه  ــى تاثير تبليغ ــد بررس اين رو به نظر مى رس
ــبك زندگى  ــت) بر س ــا علوم ارتباطات اس ــى مرتبط ب موضوع
ــر  ــن حوزه مى س ــت) در اي ــناختى اس ــه مفهومى جامعه ش (ك
ــتر  ــبك زندگى را بيش ــت بايد گفت با اينكه س ــد. در    نهاي باش
ــش مطالعات  ــا با پيداي ــد ام ــناختى مى دانن مفهومى جامعه ش
ــى را در زمره تغييرات  ــبك زندگ فرهنگى مى توان تغيير در س

فرهنگى نيز به حساب آورد. 
تماشاى آگهى هاى تلويزيونى مخاطب را در معرض دنياى كمال 
ــرار مى دهد كه نه فقط كالا هايش از كيفيتى مرغوب  مطلوبى ق
ــخيص اين  ــان ها نيز به خاطر قدرت تش ــد، بلكه انس برخوردارن
ــالم و لذت بخشى دارند. رسيدن به چنين  كيفيت ها، زندگى س
ــبك  ــت كه ما را به خريد كالا و تغيير در س دنياى مطلوبى اس
ــويق مى كند. در واقع تغييرات سبك زندگى ناشى از  زندگى تش

ــت  تبليغات تلويزيونى عموما با پديده «مصرف گرايى» همراه اس
و به نظر مى رسد در جامعه اى كه هنوز جامعه اى توليدى نشده 
است مصرف گرايى آثار جبران ناپذيرى به همراه داشته باشد. 

ــه  آگهى هاى تجارى  درنهايت  با هدف  انتقال  اطلاعات   از آنجا ك
ــر در رفتار مخاطبان  قصد دارند موجبات افزايش مصرف   و تغيي
ــخصى  را درباره   ــاص  را پديد آورند و يا باورهاى  مش ــى  خ كالاي
ــه  رواج دهند؛ مطالعه   ــات  مرتبط با آن  در جامع ــا يا خدم كالا ه
ــن  پيام ها از نقطه  نظر مضامين ، محتوا و فرم  ارائه ، قابل  توجه   اي
ــت  چرا كه  هر روزه ، توده هاى  كثيرى   و حائز اهميت  ويژه اى  اس
ــاهد تكرار پيام هايى   از مخاطبان  تلويزيونى  در چندين  نوبت  ش
ــتند كه  با اهداف  ارتباطى  مشخصى  پيام هايى  را در جامعه   هس
مخاطبان  منتشر مى كنند. ازسوى  ديگر، چگونگى  و كم  و كيف  
ــر، اين  نكته  كه   ــت  و به  بيان  ديگ ــيده  اس اين  پيام ها بر ما پوش
ــده  چيست   ــر ش موضوعات عمده مورد توجه  در پيام هاى  منتش
ــت  و اينكه  اين پيام ها به   ــن  پيام ها كدام  اس ــداف  و روش  اي و اه
ــخ  مى گويند و از چه  تكنيك   ــانى  پاس چه  نيازى  از نيازهاى  انس

ساختارى  برخوردارند، پنهان  مانده است . 
در دنياى امروز، تبليغات جزء جدا نشدنى اجتماع در كشورهاى 
ــعه يافته و جهان سوم است و براى آن تعاريف متعددى هم  توس
ــده است. اما در اين بين تعريفى كه از نظر كلى بتواند  مطرح ش
ــامل بوده و تبليغات جارى را چنان توصيف كند كه  جامع و ش
از نقطه نظر بازاريابى نيز مورد قبول اكثريت قرار گيرد، تعريفى 
است كه در كتاب تبليغات (Advertising) تأليف جون رايت 
ــت از پيامى كه به منظور  و دانيل وارنر آمده: «تبليغ عبارت اس
ــيله    همان  ترويج عقيده و يا كالايى از طرف يك منبع كه به وس
آگهى به جامعه معرفى مى  شود و نيز به وسيله وسائل تبليغاتى 
به گروه هاى خاصى از جامعه منتقل گردد و براى انجام آن پول 

پرداخت شود.» 
تبليغات رفته رفته تمامى صحنه هاى تلويزيون را به تسخير خود 
ــى آورد. تكنولوژى هاى جديد تبليغات، نه تنها ظاهر واقعى  در م
اشيا و مكان ها را به صورت آگهى هاى تبليغاتى تغيير مى دهند، 
ــون، محتواى برنامه ها را  ــانة تلويزي بلكه اصالت تبليغات در رس
نيز تحت الشعاع قرار داده است. صنعت تلويزيون و تبليغات كه 
ــر خود دارد (از آغاز دهة  ــته اى نه چندان دور را پشت س گذش
ــال حاضر، يكى از بزرگ ترين عرصه هاى بازرگانى  1950) در ح
ــت، به طورى  ــاى ميليارد دلارى براى ابرشركت هاس با هزينه ه
ــه آيندة تبليغات مى رود تا تلويزيون را به يك آگهى تبليغاتى  ك
ــاآگاه معتقدند كه هيچ  ــى تبديل كند. فقط افراد كاملاً ن طولان
ــانة تلويزيون  تأثيرى از تبليغات تلويزيونى نمى پذيرند و كل رس
ــت. ابرشركت هاى چند ده ميليارد دلارى  مبتنى بر تبليغات اس
ــونى، والت  ــبكه هاى تلويزيونى را اداره مى كنند- مانند س كه ش
ــت،  ديزنى، جنرال الكتريك، تايم وارنر،  اى. تى. اندتى، كام كس
ــدون تلويزيون، به  ــتند ب ــا كام و... - نمى توانس ــوز كرپ، وي ني

ــوند. بدون صحبت كردن  اندازة فعلى بزرگ ش
ــن از تلويزيون ممكن  ــخن گفت از تبليغات، س

نيست. (كوفمان، 1384)
ــان تك ساحتى   هربرت ماركوزه در كتاب انس
ــه: «تبليغات امروز  ــاً اعتراف مى كند ك صراحت
ــت را از  ــت كه درس ــرب) به دنبال آن نيس (غ
نادرست و حقيقت را از اشتباه باز شناسد، بلكه 
ــخصاً آنچه را كه بخواهد به صورت حقيقت  ش
ــان تحميل مى كند و  ــتباه به ذهن آدمي يا اش
ــرار مى دهد.  ــده ق آنرا در برابر كارى انجام ش

(ماركوزه، 1362)
آنچه مسلم به نظر مى رسد اين است كه امروزه 
ــاى  ــاى آگهى هاى تجارى، تماش ــدون تماش ب
ــت و هر  برنامه هاى تلويزيون امكان ناپذير اس
كسى كه به قصد ديدن هر برنامه اى تلويزيون 
ــه بخواهد در  ــد بدون اينك ــن كن خود را روش
ــر نيز قرار  ــا و گفتارهايى ديگ ــرض ايماژ ه مع
مى گيرد كه ظاهرا فقط مزيت ها يا برترى هاى 
كالاهايى خاص را به او اطلاع مى دهد. (پاينده، 

(9 :1385
با توجه به تمامى مباحث مطرح شده، مى توان 
ــاى تجارى،  ــت كه دنياى آگهى ه نتيجه گرف
ــع اين آگهى ها  ــت و در واق دنيايى جذاب اس
ــه در آن  ــش مى گذارند ك ــى را به نماي دنياي
ــكلات به نحو  ــق مى يابند و مش ــا تحق آرزو ه
ــوند. حتى گاهى اين  ــزه وارى حل مى ش معج
تبليغات تلويزيونى هراس ها و اضطراب هايى را 
به نمايش مى گذارند كه ما از آن ها نا آگاهيم و 
ــن در آگهى هايى كه امور بر وفق مراد  همچني
ــى اساسى دارد. (پاينده،  ما مى گذرد، كالا نقش

(163 :1385
ــاى تجارى تلويزيون نيز انتقادهايى  به آگهى ه
ــال دكتر  ــور مث ــت. به ط ــه اس ــورت گرفت ص
ــت كه مخاطبان  ــم معتمدنژاد معتقد اس كاظ
آگهى هاى بازرگانى، براى تهيه و داشتن آن چه 
ــود، مجبورند  ــانه ها تبليغ مى ش ــق رس از طري
بيشتر و سخت تر كار كنند و اين مسئله،   آن ها 
ــته و فرسوده  ــمى و روحى خس را از نظر جس
ــاط زندگى را در آن ها از  ــور و نش مى كند و ش

بين مى برد. (معتمدنژاد، 1371)
ــه تلويزيون يك  ــت ك ــوان گف ــع مى ت در واق
ــيوة زندگى را مى فروشد؛ تلويزيون نوعى از  ش
ــد؛ حتى در جايى كه هيچ  انتخاب را مى فروش

ــا ولفولك كراس در  ــى وجود ندارد. دون انتخاب
ــانه، چگونه تلويزيون مغز  ــخن رس كتاب «س
شما را مى سازد»، مى نويسد: «وظيفة تبليغات 
ــت كه  تلويزيونى تبليغ كيفيت هاى خاصى اس
ــر واقعاً هيچ  ــت و اگ يك محصول فاقد آنهاس
ــد،  ــته باش نيازى به يك محصول وجود نداش
ــد. او بايد به  ــد آن را ايجاد كن ــى باي تبليغاتچ
ــن كالا را نخريد،  ــات كند كه اگر اي ــما اثب ش
سلامتى و شادى شما به خطر خواهد افتاد.» 

ــان، 1384) (كوفم
ــارى  از دو منظر  ــات  تج ــه  تبليغ ــى ب بطوركل
ــرا «نگاه  ــرا «و «كاركردگ ــى  «انتقادگ تئوريك
ــات  تجارى   ــادى ، تبليغ ــود. نگرش  انتق مى ش
ــرمايه دارى  مى داند و از آن   ــزاد نظام  س را هم
ــى  نفوذ و از  ــى  از مجراهاى  اصل ــه  مثابه  يك ب
ــات  اين  نظام   ــن  ابزارهاى  تحقق  و ثب مهمتري

تعبير مى كند. 
ــگامان   ــن  از پيش ــو دو ت ــر و آدرن هوركهايم
ــاد دارند «كاركرد  ــرداز انتقادى ، اعتق نظريه پ
ــرمايه دارى   ــع  فرهنگى  در عصر س اصلى صناي
ــتن  هرگونه  امكان   ــان  برداش ــرفته ، از مي پيش
مخالفت  اساسى  با ساخت  سلطه  مستقر است . 
ــت  فرهنگى  در  ــه  در چنبره  صنع جامعه اى  ك
ــد، هرگونه نيروى  رهايى بخش  را از  غلتيده  باش

دست  مى دهد.» (بشيريه ، 1376، 185)
ــرد گرايى  بر نقش  مثبت   اما ديدگاه هاى  كارك
ــارى  در رونق  اقتصادى   و اثرگذار تبليغات  تج
ــد مى كند و براى  تبليغ،   وجهى  مثبت  در  تأكي
ايجاد اشتغال ، توسعه  بازار و فروش  محصولات  
ــت . گاهى  اوقات ،  ــب و كار قايل  اس و رونق  كس
ــى  و به  ــدگاه  كاركردگرايى  از منظر سياس دي
ــادل  و نظم اجتماعى  به  نقش   ــور ايجاد تع منظ
ــگاه  مى كند. پاره اى  ديگر از  تبليغات  تجارى  ن
نگرش ها، براى  تبليغات  تجارى ، نقش  فرهنگ  

«هدايت  از برون » قايل اند. 

  

     سبك زندگى و تلويزيـون
 «سبك زندگى» پديده جوان و نوظهورى است 
كه كمتر از نيم قرن از عمر آن نمى گذرد. براى 
ايرانيان و غير اروپايى ها عمومآ جوانى و تازگى 
ــوس تر  ــدرن» اندكى محس ــبك زندگى م «س
ــبك زندگى  ــوز در كنار س ــت، زيرا ما هن اس
مدرن، عناصرى از سبك زندگى سنتى و كهن 
ــا قديمى را تجربه مى كنيم. همچنين براى ما  ي
مردم جوامع غير صنعتى، سبك زندگى مدرن 
پديده وارداتى كه از اروپا به جامعه ما راه پيدا 

كرده است تلقى مى شود. 
ــبك زندگى را مى توان الگو هايى از كنش   «س
ــت.»  ــت كه تميز دهنده افراد جامعه اس دانس

(چانى، به نقل از ذكايى، 1386: 101)
اما در ادبيات علوم اجتماعى، از مفهوم «سبك 
زندگى» دو برداشت و دو گونه مفهوم سازى 
متفاوت به عمل آمده است. در فرمول بندى 
ــه 1920 باز  ــابقه آن به ده ــت _كه س نخس
ــبك زندگى، معرف ثروتمندى  مى گردد_ س
ــراد و غالبا به عنوان  ــت اجتماعى اف و موقعي
ــاخصى براى تعيين طبقه اجتماعى به كار  ش
رفته است. (چاپين 1955، به نقل از اباذرى 
و چاوشيان1381: 6). در فرمول بندى دوم، 
سبك زندگى، نه راهى براى طبقه اجتماعى، 
ــكل اجتماعى نوينى دانسته مى شود  بلكه ش
ــرات فرهنگى مدرنيته  كه تنها در متن تغيي
ــى معنا مى يابد  ــد فرهنگ مصرف گراي و رش
ــبك زندگى  ــو1984). در اين معنا س (بوردي
ــت براى تعريف ارزش ها و نگرش ها  راهى اس
ــراى تحليل هاى اجتماعى  ــاى آن ب و رفتاره
ــاذرى و  ــد. (اب ــش مى ياب ــه روز افزاي روز ب

ــيان1381: 6)  چاوش
سوبل كه شايد مفصل ترين متن درباره تعريف 
ــته معتقد است كه «…  سبك زندگى را نوش
ــا مفهومى درباره  ــا هيچ توافق تجربى ي تقريب
ــت  ــبك زندگى اس ــازنده س اينكه چه چيز س
ــم معتقدند كه  ــدارد» برخى ديگر ه ــود ن وج
ــته به موضوعى كه  ــوان اين مفهوم را بس مى ت
ــود، به طرق مختلف تعريف كرد  مطالعه مى ش
ــيوه هاى  ــى از آن، نافى بقيه ش ــه تعريف و ارائ

تلـويـزيـون و تغييـرات سبـك زنـدگى

 تبليغات
 جز جدايى
 ناپذير زندگى
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مورد آگهى كه در طول سال 79-77 از رسانه 
ــده است تعداد 370 آگهى  تلويزيون پخش ش
به روش علمى به نسبت سال و موضوع آگهى 
ــت  ــى قرارگرفته اس نمونه گيرى و مورد بررس
ــن تحقيق تحليل  ــتفاده در اي ــورد اس روش م
ــك  وتكني  (Analysis Content) ــوا  محت
ــت و ضبط داده ها از متن تبليغات از طريق  ثب
 Inverse) ــوس  معك ــنامه  پرسش ــى  طراح

Questioner) بوده است. 
ــت آمده از اين پژوهش نيز حاكى  نتايج به دس
ــبك زندگى در  ــه گونه س ــت كه س از آن اس
ــبك زندگى  ــت س ــده اس ــات مطرح ش تبليغ
ــا و ارزش هاى مربوط  ــى بر نمايش الگو ه مبتن
ــبك زندگى مبتنى بر  به طبقات اجتماعى، س
مصرف كالاهاى فرهنگى و اقتصادى (منزلتى) 
ــر الگوهاى مدرن و  ــبك زندگى مبتنى ب و س
سنتى بررسى نشان مى دهد از ميان سبك هاى 
ــاى مربوط به  ــا و ارزش ه ــتر الگو ه فوق بيش
زندگى مدرن و طبقات متوسط و مرفه جامعه 
ــده است. (رسولى، سايت  در تبليغات عرضه ش

فراجو) 
اما شايد يكى ار مهم ترين آثار پژوهشى در اين 
ــت  ــوزه كه به صورت كتاب نيز در آمده اس ح
ــين پاينده باشد. هدف اصلى پژوهش  كار حس
ــن كتاب كه «نقد ادبى و مطالعات فرهنگى:  اي
قرائتى نقادانه از آگهى هاى تجارى تلويزيون در 
ايران» نام دارد، معلوم كردن ارتباط آگهى هاى 
ــارى تلويزيونى با ارزش هاى فرهنگى غالب  تج

جامعه ما است. 
در واقع پاينده از طريق كاوش و بررسى نقادانه 
ــى، نگرش ها و  ــاى تلويزيون ــن آگهى ه مضامي
ــت تر در آن ها را مورد  ارزش هاى فرهنگى مس

بررسى قرار داده است. 
ــان در اين  ــن مضامين پنه ــر او مهم تري از نظ
ــاى برآمده  ــگاه كالا و ارزش ه ــا «جاي آگهى ه
ــروز ما»، جذبه  ــرف كالا در فرهنگ ام از مص
ــى براى ايرانيان  ناخودآگاهانه كالاعاى خارج

«و» برساختن هويت جنسى «است. 
ــش تعداد معتنابهى از آگهى هاى  در اين پژوه
ــه دوره سه ماهه مورد  تجارى تلويزيون طى س
بررسى قرار گرفته است به طورى كه پيام هاى 
ــى مجزا تحليل  ــان در هر آگهى به صورت پنه

شده اند. (پاينده، 1385) 

     
    نتيجه گيـرى

ــى مدرن  ــى ناپذير زندگ ــز جداي ــات ج تبليغ
ــراى تامين  ــانه ها ب ــت. نه تنها رس امروزى اس
ــب سود به دنبال تبليغات  نيازهاى خود و كس
ــراى خريد  ــز ب ــان ني ــه مخاطب ــد بلك مى رون
كالاهايى كه نياز دارند ابتدا به رسانه ها مراجعه 
ــب نمايند.  ــات لازم را كس ــد تا اطلاع مى كنن
همچنين از سويى ديگر تبليغات آرزو و هوس 
ــام جديد و معروف را  ــك محصول و يا يك ن ي
ــت كه به  ايجاد مى كند. هدف از تبليغ آن اس
ــرف كننده،  ــارب خريد در مص ــه اى با تج گون
رابطه برقرار شود. وقتى افراد چيزى مى خرند، 
تصميماتى اساسى در مورد نيازشان، هزينة آن 

كالا و ارزش آن محصول مى گيرند. 
ــده  همچنين در تبليغات تلويزيونى توصيه ش

است كه به اين موارد توجه شود: 
سبك زندگى: دراين شيوه مناسبت يك كالا 
با سبك زندگى نشان داده مى شود. براى مثال 
ــواد لبنى همزمان با اينكه  يك آگهى درباره م
مردانى را در حال ورزش نشان مى دهد، نقش 
ــير در ايجاد يك زندگى فعال و توام  مصرف ش

با سلامتى را گوشزد مى كند. 
ــى از  برشـى از زندگـى روزمره: روش برش
ــيوه دراماتيك قديمى  ــى روزمره يك ش زندگ
است كه در آن بازيگران داستانى را به نمايش 
ــارك كالاى  ــتفاده كننده م ــى گذارند و اس م
تبليغى، قهرمان داستان است. بيشتر تبليغاتى 
ــود در ابتدا با  ــك ارايه مى ش ــه با اين تكني ك
يك مشكل شروع مى شود كه در    نهايت مارك 
ــركت تبليغى به عنوان راه حل ارايه  كالاى ش
مى شود. (شامبياتى و صفى زاده، سايت باشگاه 

انديشه) 
ــر مباحث نظرى  ــاس با مرورى ب بر همين اس

ــتفاده از اين مفهوم نيست، فقط لازم است  اس
ــتفاده  تا زمينه اى را كه در آن از اين مفهوم اس
ــر روبرتز  ــرد و برخى نظي ــود تعريف ك مى ش
معتقدند كه كسى حق ندارد مشخص كند كه 
ــت. به نظر  بايد چه تعريفى از اين مفهوم داش
ــان يا  وى مفاهيم ملك خصوصى جامعه شناس
روان شناسان يا هر كس ديگرى نيستند. فقط 
ــت تعريفى را كه  ــت اهمي ــس مجبور اس هرك
ــان دادن يافته هاى جديد  پذيرفته است با نش
حاصل از آن توجيه كند). اين موضع گيرى ها 
دشوارى ارائه تعريفى از سبك زندگى را نشان 

مى دهند. (فاضلى: 1382) 
ــى از  ــى در بخش ــت االله فاضل ــن نعم همچني
ــبك زندگى»،  مقاله خود با عنوان «انقلاب س
ــلاب تلويزيون» را به عنوان يكى از عوامل  «انق
ــردم اروپا ياد  ــبك زندگى م موثر در تغيير س
مى كند و مى نويسد: تلويزيون ها مردم را خانه 
ــه مهم ترين  ــين كردند و جعبه جادويى ب نش
ــد. در اوايل  ــل ش ــرگرمى مردم تبدي ــزار س اب
ــبكه تلويزيونى و 350  دهه پنجاه تنها يك ش
ــا اواخر دهه  ــت. ت ــزار تلويزيون وجود داش ه
ــب تلويزيون  ــصت تمام مردم بريتانيا صاح ش
ــدند. تلويزيون ها كمدى بزرگ، جعبه ذهن  ش
ــصت تقريبآ  ــب مردم بود. تا اوايل دهه ش و قل
ــتند  ــى رنگى داش ــردم دوربين عكاس همه م
ــى  ــبكه هاى تلويزيونى يك و دو بى بى س و ش
ــدند.  ــبكه هاى رنگى تبديل ش در 1957 به ش
شبكه تلويزيون آى تى وى نيز در 1969 رنگى 
شد... ورود اين تكنولوژى تغييرات بنيادينى در 
زندگى، احساس، تفكر، شيوه زيست و فرهنگ 
انسان امروزى بوجود آورده و مى آورد. (فاضلى، 

سايت فرهنگ شناسى)
ــابرگر» نيز براى  تعريف  واژه  به  نظر «آرتور آس
Life style، با واژه  فراگيرى  روبرو هستيم  كه  
ــش  مو و لباس ، تا  ــليقه  فرد در زمينه  آراي ازس
سرگرمى  و تفريح  و ادبيات  و موضوعات  مربوط 
ــبك ، مد را  ــود، كلمه  س ــامل  مى ش ديگر راش
تداعى  مى كند. پس  سبك  زندگى  در واقع  مد 
ــت . سبك  زندگى   يا حالت  زندگى  يك  فرد اس
ــادى  - اجتماعى  پيوند  ــا طبقه  اقتص معمولا ب
ــاخته  مى شود  دارد و در تصويرى  كه  از فردس

بازتاب  مى يابد. (آسابرگر، 1379، 141) 

   
    نگاهى به پژوهش هاى انجام شده

ــبك زندگى و تغيير آن  در رابطه با موضوع س
ــى پژوهش هاى  ــر تبليغات تلويزيون تحت تاثي
ــى از اين  ــت. يك ــده اس ــام ش ــدودى انج مح
ــت كه براى  ــى اس پژوهش هاتحقيقى پيمايش
ــتاييان  ــانه ها بر تمايل روس ــى تاثير رس بررس
ــبك زندگى انجام شده است. براى  در تغييرس
ــانه هاى  ــتفاده از رس اين منظور هم ميزان اس
ــى و  ــتاييان مورد بررس ــف در بين روس مختل
ــم تمايلات آن ها در  ــنجش قرار گرفت و ه س
سبك زندگى (مصرف مادى) كه متغير وابسته 
تحقيق محسوب مى شود. اطلاعات اين تحقيق 
از طريق تكميل 466 پرسشنامه در 64 روستا 
ــان غربى،  ــان، آذربايج ــتان هاى اصفه در اس
ــتان جمع آورى شد. تدوين  خوزستان و گلس
ــتفاده از نظريه  ــوب نظرى تحقيق با اس چارچ
ــت جرج گربنر صورت گرفت.. يافته هاى  كاش
اين تحقيق نشان مى دهد استفاده از تلويزيون، 
ــاى خارجى بر  ــاى تلويزيون ه ــو و تماش ويدئ
ــتاييان به زندگى شهرى و تمايل  نگرش روس
ــلات آن ها در  ــبك زندگى يا تماي به تغيير س
ــت. (رضوى زاده،  ــادى تاثير گذار اس مصرف م

 (1384
همچنين «سبك  زندگى  در تبليغات  تلويزيون 
ــولى ، مقاله اى  ــته محمدرضا رس ــران » نوش اي
ــگاهى كه  ــت برگزيده از يك پژوهش دانش اس
به بررسى مولفه هاى سبك زندگى در تبليغات 

تجارى تلويزيون ايران مى پردازد. 
در اين تحقيق دو هدف عمده دنبال شده است 
ــى از ويژگى هاى  ــامل ارائه تصويرى كم كه ش
مختلف تبليغات تجارى و همچنين شناسايى 
ــه در تبليغات  ــورد توج ــبك هاى زندگى م س
ــت براى اين منظور از ميان 8759  مذكور اس

ــده  ــن معدود پژوهش هاى انجام ش و همچني
ــت كه تبليغات  ــوان به خوبى نتيجه گرف مى ت
ــددى را بر مخاطبان  ــى تاثيرات متع تلويزيون
ــبك زندگى و  ــود مى گذارد كه تغيير در س خ
همچنين افزايش مصرف يكى از نتايج حاصل 

از آن است. 
ــاير  ــد جاى پژوهش در س ــه نظر مى رس اما ب
ــت؛ به  ــاى مرتبط همچنان خالى اس زمينه ه
ــده،  ــى انواع تغييرات ايجاد ش طور مثال بررس
ــب متغيرهاى  ــزان تغيير بر حس همچنين مي
ــى و تحصيلى و...  مى تواند در  ــنى و جنس س
ــدن مباحث مربوط به اين  هر چه روشن تر ش

حوزه ها كمك كند. 

ــاى تحليل  ــور. «روش ه ــابرگر، آرت - آس
رسانه ها». ترجمة  پرويز اجلالى. تهران: مركز 

مطالعات و تحقيقات رسانه ها، 1379
ــيان،  وچاوش ــف على  يوس ــاذرى،  اب  -
ــبك  ــه اجتماعى تا س ــن. «ازطبق حس
ــاى نوين در تحليل  زندگى؛ «رويكرده
نامه  اجتماعى».  هويت  جامعه شناختى 

علوم اجتماعى پاييز و زمستان 1381
- بشيريه، حسين، «تاريخ انديشه هاى 
ــران:  ــتم»، ته ــرن بيس ــى در ق سياس

نشرنى، 1376. 
- پاينده، حسين. «نقد ادبى و مطالعات 
ــه از آگهى هاى  فرهنگى: قرائتى نقادان
تجارى تلويزيون در ايران». تهران: نشر 

روزنگار: 1385 چاپ اول
- رسولى، محمدرضا. «سبك  زندگى  در 

تبليغات  تلويزيون ايران». سايت فراجو 
-رضوى زاده سيدنورالدين. «بررسى تاثير 
رسانه ها بر تمايل به تغيير سبك زندگى 
ــوم اجتماعى  ــه عل ــتايى». فصلنام روس

دانشگاه علامه طباطبايى. پاييز 1384
- شامبياتى، شادان و صفى زاده، رسول. 
«شناخت سير تحول آگهى هاى تجارى 

تلويزيون». سايت باشگاه انديشه 
ــگ  ــعيد. «فرهن ــد س ــى، محم -ذكاي
ــر آگه،  ــات جوانان» . تهران: نش مطالع

1386چاپ اول 
ــبك  ــد. «مصرف و س ــى، محم -فاضل

زندگى». تهران: صبح صادق، 1382 
ــبك  ــى، نعمت االله. «انقلاب س -فاضل

زندگى». سايت فرهنگ شناسى
- فرهنگى، على اكبر؛ «فرهنگ مصرف 
ــات بازرگانى»، مجموعه  گرايى و تبليغ
مقالات اولين همايش صنعت تبليغات، 
تهران: اداره كل تبليغات وزارت فرهنگ 

و ارشاد اسلامى، 77-59، 1377. 
ــته،  ــات؛ گذش ــان، ران. «تبليغ -كوفم
ــياحت غرب،  حال، آينده». ماه نامه س

شماره24، 1384
ــر، مانول.  ــكل و رآج ــش، فرن -هاينري
ــهانى.  شهش مهدى  ــز».  ترجمة  «گوبل

تهران: انتشارات اميركبير، 1365
ــك  ــان ت ــرت. «انس ــوزه،  هرب - مارك
ــن مؤيدى.  ــة محس ــاحتى». ترجم س

تهران: اميركبير، 1362
ــايل ارتباط  ــژاد، كاظم. «وس -معتمدن
ــگاه  ــارات دانش ــى». تهران: انتش جمع

علامه طباطبايى: 1371. چاپ دوم
ــى و  ــط عموم ــم، رواب ــى، كاظ - متول

تبليغات، نشر بهجت، 1380

منـابـع: 

 پى تر فيسك كارآفرين، مشاور، سخنران و نويسنده اى الهام بخش است. كتاب پرفروش 
بهترين  از  يكى  عنوان  به  اخيرا  او  است.  شده  ترجمه  زبان  حدود 40  به  او  بازاريابى  نابغه 

انديشمندان كسب وكارهاى جديد معرفى شده است. 
كتاب نابغه بازاريابى او بيانگر چالش هايى است كه يك كسب وكار در دوران آشفتگى و تلاطم 
در مسير رشد خود با آن مواجه است. او با رهبران سازمان هاى بزرگى همچون كوكاكولا، شل، 
هواپيمايى بريتانيا، مايكروسافت، ماركس انداسپنسر، ويرجين و وودافون كار كرده است. او مديرعامل 
يك موسسه بازاريابى است و يك تيم مشاوره بين المللى را رهبرى مى كند. وى مديرعاملى برند 
فايننس و موسسه نوآورى هاى راهبردى را در كارنامه كارى خود دارد. پى تر فيسك الهام بخش، 
برانگيزاننده و عملگرا است. او به بازاريابان و مديران كمك مى كند تا دنياى كسب وكار ها و برند ها را 
به شيوه متفاوتى نگريسته، آن را بازاريابى كنند و راه هاى جديد نوآورى را به كار بندند. او از فيزيك 
هسته اى پا به مديريت برندهايى همچون كنكورد در نيروى هوايى بريتانيا، امريكن اكسپرس و 
آمريكا گذاشته است تا ببيند در عالم واقعى چه رخ مى دهد. او هم اكنون مديرعامل چارترد به عنوان 

يكى از بزرگ ترين موسسات بازاريابى جهان است. 
سلام پى تر؛ اجازه بدهيد ابتدا با بحران اقتصادى شروع كنيم. بازاريابان چه كارهايى بايد انجام 

بدهند؟ بهترين بازاريابى در زمان ابهام و عدم اطمينان چيست؟ 
در زمان ركود هيچ چيزى مهم تر از در كنار مشترى بودن نيست. در زمان حاضر نياز داريم 
تا بدانيم چه چيزهايى براى مشتريان اهميت دارد. بايد سعى كنيم تا نكات قوتى را كه داريم 
حفظ كنيم و علاوه بر آن كارهاى بيشترى را براى آن ها انجام بدهيم. كنار مشتريان يا مصرف 
كنندگان ماندن كار ساده اى است؛ ولى به راحتى فراموش مى شود يا در هنگام ركود به راحتى 
از اولويت فعاليت ها كنار گذاشته مى شود. شايد دليل اين امر اين است كه احساس مى شود 
اقدامات عملياتى داراى اهميت بيشترى هستند. مى توان براى نزديك شدن به مشترى به اين 

10 دستور اشاره كرد: 
1- بر بهترين مشتريانتان تمركز كنيد. يعنى آنهايى كه مى خواهند با شما كار كنند، آنهايى 
كه شما را ترجيح داده و به ديگران توصيه مى كنند و همان هايى كه خدمت به آن ها برايتان 

سودآور است. 
2- به دنبال يافتن تغييرات در ترجيحات آن ها باشيد. ترجيحات مشتريان در هنگام ركود 
تغيير مى كند، پس لازم است تا بدانيد در زمان فعلى چه چيزهايى برايشان ضرورت دارند و 

چه چيزهايى برايشان مهم نيست. 
3- پيشنهادات بيشترى را ارائه دهيد و به صورت روشن ترى به برآورده ساختن نياز هايشان 
توجه كنيد. به عنوان مثال، به منظور برآورده كردن نياز آن ها مجموعه محصولات مرتبط را 

به صورت يك بسته ارائه كنيد. 
4- از طريق شيوه هاى مناسب به برقرارى ارتباط با آن ها بپردازيد. در دوران ركود فرد، محيط 

بيرون و ماجراجويى اهميت كمترى دارد و نقش خانواده، خانه و امنيت پر رنگ مى شود. 
5- با مشتريان شخصى تر رفتار كرده و تفاوت هاى آن ها و نياز هايشان را درك كنيد. تنها از 
اين طريق است كه مى توانيد آن ها را بهتر درك كنيد و به فرد فرد آن ها به صورت مناسبى 

خدمات ارائه دهيد. 
6- روابط را به وجود بياوريد و نه معاملات را. تنها به ارائه تخفيفات بسنده نكنيد و بيشتر از 

اين به آن ها فشار وارد نكنيد. 
7- در درد و غمشان شريك شويد و كارهاى بيشترى برايشان بكنيد. مثلابا ايجاد شرايط بهتر 

در پرداخت ها، قيمت هاى پايين تر يا با اضافه كردن محصولات و خدمات بيشتر. 
8- مشتريانتان را با يكديگر مرتبط سازيد. به عنوان مثال مشتريانى را كه داراى انديشه هاى مشابهى 

در ورزش يا تفريح و سرگرمى هستند، از طريق شبكه هاى مجازى به همديگر معرفى كنيد. 
9- به حرف زدن با آن ها ادامه دهيد. در شرايط ركود فراموش كردن مشتريان ساده است و 
اين درست در   همان زمانى است كه آن ها نيازمند حمايت و پشتيبانى بيشترى هستند. پيام 

كوتاه، اينترنت و خبرنامه ها ابزارهاى مفيدى در اين زمينه هستند. 
10- به آن ها انرژى بدهيد. شرايط سختى است و اطمينان ها كم شده است. به مشتريانتان بهانه اى 

براى خنديدن بدهيد. به آن ها شادى بخشيده و درباره مسائل مثبت با آن ها حرف بزنيد. 

چه  شامل  جديد  قوانين  شده اند؟  منسوخ  بازاريابى  قديمى  قوانين  آيا   
اصولى مى شوند؟ 

بازاريابى سنتى زنده است ولى نيازمند آن است كه جامه جديدى به تن كند و روح تازه اى به 
خود بگيرد. به عنوان مثال: 1- استراتژى به جاى آنكه صرفا تلاشى براى فروش بيشتر به شمار 
رود، بايد در راستاى بهترين فرصت هاى بازار باشد. 2- نوآورى بايد چيزى بيشتر از محصول 
باشد. نوآورى مى تواند شامل خدمت و پشتيبانى، توزيع و روابط نيز باشد. 3- ارتباطات نيز 
بايد به جاى آنكه اين قدر هل دهنده باشند، مشترى را به سمت خود بكشند. ارتباطات بايد در 
زمان و به شيوه اى باشد كه مشترى مى پسندد. بايد از رسانه هاى فيزيكى و مجازى اى استفاده 

شود كه به آن ها كمك مى كند. 
بازاريابى نوين شامل اين موارد است: 1- توجه به بيرون علاوه بر توجه به داخل سازمان؛ انديشيدن 
شبيه به مشترى به جاى انديشيدن به محصول و كالا2- يكپارچه سازى به جاى تفكيك: ايجاد يك 
اثر تركيبى از فروش، خدمات و فعاليت هاى بازاريابى داراى تاثير بيشترى است. 3- پيشرو بودن به 

جاى در انتظار ديگران نشستن. مى بايست رهبر بازار، نوآور و پيشتاز باشيم. 

 آيا ركود قوانين موجود را باز هم عوض مى كند؟ 
شمار مى رود. با وجود اين، در كنار  بحران مالى يك چالش بزرگ براى بازارهاى مالى به 
قيمت هاى بالاى نفت اين بحران روى تمامى بازار ها اثر گذاشته است. اما دوران ركود حاوى 
فرصت هايى براى بازاريابان است. برخى از راهكارهاى دوران ركود از اين قرار است: به كار 
كردن ادامه دهيد و هراس به خود راه ندهيد. مردم هنوز هم مى خواهند زنده بمانند. آن ها 
هنوز هم پول و سرمايه دارند. تنها نكته اى كه رخ داده اين است كه آن ها با احتياط بيشترى 
خريد مى كنند. امروزه مى بايست بيشتر از هر زمان ديگرى بر حفظ مشتريان ارزشمند تمركز 
كرد. مى بايست با آن ها كار كرد، ترجيحاتشان را درك كرد و برايشان بيشتر زحمت كشيد. به 
منظور كسب نوآورى در بازار و در سازمان بايد معادله ارزش را تغيير داد و ايده هاى جديد را 

با سرعت بيشترى روانه بازار كرد. 

گفت و گو با نويسنده كتاب پر فروش نبوغ بازاريابى
منبع: دوماهنامه توسعه مهندسى بازار

بازاريابى در زمان ركود
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ترجمه و تخليص: 
حبيب ميرزايى- آتوسا ميرزاخانى

چكيده: بيمه اسلامى مبتنى بر مفهوم اسلامى 
«التكافل» است كه به معناى «تضمين مشترك» 
مى  باشد. ديدگاه هاى متعارضى بين فقها درباره 
بيمه عمر وجود دارد. به گونه اى كه يك مكتب 
فكرى، با شكل مدرن قرارداد بيمه مخالف است 
و مكتب فكرى ديگرى، آن را با شرايط معينى در 

اسلام مجاز مى  داند. 
از منظر فقهاى اسلامى بيمه يكى از فعاليت هاى 
جديد است. مطالعات متعدد محققات مسلمان 
ــان مى  دهد و ديدگاه  ها نسبت به مجاز بودن  نش
ــت. بعضى تكافل، را كاملاً  اين عمل متفاوت اس
ــر مى  دانند و برخى ديگر معتقدند  مجاز و معتب
ــوم  ــت. گروه س ــار و ممنوع اس ــلاً بى اعتب كام
ــته و ساير انواع  بيمه هاى زندگى را مجاز ندانس
ــر مى  دانند. با اين حال محققان  بيمه  ها را معتب
ــلمان اتفاق نظر دارند كه بيمه غير زندگى  مس
ــت و در آن  ــورت تعاونى، مجاز و قانونى اس بص
موضوع درست و معقولى در نظر گرفته مى  شود 
زيرا شكلى از همكارى دو طرفه است كه كارهاى 

درستى را انجام مى  دهد. 

 بيمه در يك چارچوب اسلامى 
بيمه يكى از ابزارهاى رفاه اقتصادى و اجتماعى 
ــك را براى جامعه و افراد كاهش  است كه ريس
ــن كار از طريق تركيب تعداد زيادى  مى  دهد. اي
از ريسك  ها تحت يك مديريت انجام مى  شود، به 
ــارت هاى كل براى اجتماع قابل  گونه اى كه خس
ــه داراى مبناى علمى  ــود. بيم پيش بينى مى  ش
ــت و از طريق قراردادهاى قانونى كه بيمه گر  اس
با ملاحظه تعهدات هر قرارداد خسارت وارده به 
بيمه گذار را در چارچوب مفاد آن جبران مى  كند، 

اجرا مى  شود. 
بيمه كاركردهاى اقتصادى و اجتماعى بسيارى 
ــى  دارد. اما بزرگ  ترين كاركرد آن به مزاياى ناش
از كاهش ريسك در جامعه برمى گردد. بنابراين 
ــه ابزارى  ــات بيمه به مثاب ــت خدم ضرورى اس
ــك و فراهم آوردن بيشترين  براى مديريت ريس
منافع اقتصادى در جامعه توسعه يابد. براى اين 
هدف ابتدا ما بايد درك روشنى راجع به اهداف 
ــلامى داشته  اقتصادى اجتماعى يك جامعه اس

باشيم. 
ــلامى اصل و محور  اعتقاد به خدا در جامعه اس
است. اعتقاد به قدرت ماوراء طبيعى غرور و يأس 
انسان را كاهش مى  دهد. اعتقاد به خداى يكتا به 
اين معنا نيست كه افراد جامعه فقط عروسك هايى 
در دست قادر مطلق هستند. در حقيقت، اسلام 
ابتكار و مسئوليت پذيرى را پرورش داده و تشويق 
ــه مردم يادآورى  ــد. قرآن كريم موكداً ب مى  نماي
ــاس شايستگى و لياقت  مى  نمايد كه آن ها براس

خودشان به عنوان افراد مسئول و مستقل مورد 
داورى قرار مى  گيرند. 

ديدگاه مهم ديگر اسلام، اين است كه اجتماع در 
كل، بر مفهوم نوع بشر و برادرى جامعه اسلامى 
مبتنى است. مفاهيم جمع گرايى از يك طرف و 
ــى از طرف ديگر بايد در معناى حقيقى  فردگراي
ــلمان بايد از  ــوند. هر مس و اجرايى آن درك ش
ــد  ــته باش حقوق و تعهدات متقابل آگاهى داش
ــه اعتقاداتش ملزم و پايبند  ــر عضو جامعه ب و ه
ــلام مجموعه اهداف و ارزش هايى دارد  باشد. اس
ــى، اقتصادى و  ــه تمام جوانب زندگى اجتماع ك
ــان را احاطه مى  نمايد. در حقيقت  ــى انس سياس

روش زندگى اسلامى، هدف گراست. 
همه ما مى  دانيم كه خداوند تمام منابع مورد نياز 
را روى زمين فراهم كرده و بشر خليفه خداوند در 
روى زمين است و استفاده از اين منابع براى رفاه 

انسان جزء مسئوليت هاى ما مى  باشد. 
ــئوليت اشخاص  ــلامى، مس مطابق با تعاليم اس
ــاز از طريق تلاش و  ــن معاش و رفع ني در تأمي

كوشش، امرى اساسى است. 
ــادى مردان و  ــلام توجه زيادى به زندگى م اس
ــرع يك الگوى توزيع  ــان داده است. ش زنان نش
ــا آن زندگى ما نظم مى  گيرد،  ثروت عادى كه ب
ــلمانى كه بتواند  ــلام هر مس ارائه مى  كند. در اس
ــور قانونى  ــاند، به ط ــات برس ــازش را به اثب ني
مستحق حمايت از جانب ساير مسلمانان است. 
ــلامى همواره ترويج اخلاقيات و  هدف قانون اس

مسئوليت در روابط انسانى است. 
بنابراين در يك جامعه اسلامى تمام سازمان  ها و 
موسسات نظير دولت بايد براى رفاه مردم تلاش 
ــر را همچون يك خانواده  نمايند. اسلام نوع بش
مى  نگرد. تمام اعضاى اين خانواده در نزد خداوند 
ــان هستند و بين فقير و غنى، بلند و كوتاه  يكس
ــفيد هيچ تفاوتى وجود ندارد. هيچ  ــياه و س و س
ــژاد و رنگ يا موقعيت  تبعيضى به خاطر قوم و ن
ــان شخصيت،  وجود ندارد. تنها معيار ارزش انس

توانايى و خدمت او به اسلام و بشريت است. 
ــلام بر رفاه انسانى و عدالت توزيعى  از اين رو اس
ــازمان يافته  ــه عنوان برنامه اى براى اجتماع س ب
تأكيد مى كند. اين رفاه به صورت اجبارى شدن 
بيمه در برابر بيكارى، مخاطرات شغلى، مستمرى 

سالخوردگان و نفع بازماندگان است. 
ــلامى بايد همچنين به كسانى كه به  جامعه اس
خاطر از كارافتادگى، آسيب  هاى روانى و فيزيكى 
ــتند،  يا پيرى قادر به تأمين زندگى آبرومند نيس

كمك ارائه نمايد. 
هدف نظام اقتصادى اسلام ايجاد جامعه  اى آزاد و 
بهره مند است. بنابراين هر سيستم يا سازمانى كه 
ــر باشد، با اسلام مغايرت ندارد.  براى رفاه نوع بش
ــرع ارتقاء رفاه مردمى است كه عقيده،  هدف ش
جان، عقل، اراده و اموالشان در حفاظت قرار دارد. 
ــانى و خدمت  ــر چه در تأمين اين عناصر انس ه
به منافع عمومى اطمينان بيشترى حاصل شود، 

مفهوم و چشم انداز بيمـه اسلامـى
مطلوب است. به علاوه به هر مقدار كه از عدالت 
در برابر بى عدالتى، رفاه در برابر تهيدستى، شفقت 
و بخشش در برابر خشونت، دانايى در برابر نادانى 

رو برگردانيم از شرع دور شده ايم. 
ــالوده اصلى بيمه به عنوان يك نهاد اقتصادى  ش
توزيع مساوى خسارت هاى مالى عده اى اندك بر 
ــت. در بيمه هر بيمه گذار مبلغى  عده اى زياد اس
متناسب با ريسك، به صندوقى كه توسط بيمه گر 
ايجاد شده و اداره مى شود، پرداخت مى نمايد. از 
ــارت هاى بيمه گذاران  ــق اين صندوق، خس طري
پرداخت مى گردد. وظيفه اصلى يك سازمان بيمه 
پس از اين مرحله، مديريت وجوه و ارزيابى حق 
بيمه هاى مساوى كه توسط بيمه گذاران پرداخت 

شده مى باشد. 
در تجارت بدون وجود بيمه، تجار بايد بخشى از 
منابع سرمايه  اى خود را براى جبران خسارت هاى 
احتمالى جداگانه نگهدارى نمايند. با وجود بيمه، 
سرمايه حفاظت شده براى توسعه بيشتر كسب و 
كار آزاد مى شود. به علاوه، بيمه نگرانى و اضطراب 
را برطرف مى  كند. بدين ترتيب بيمه به افزايش 
ــك مى  نمايد و از  ــور بازرگانى نيز كم كارايى ام
اين راه استحكام تجارت و جلوگيرى از نوسانات 
گسترده افزايش مى  يابد. بدين ترتيب بيمه باعث 
ــر مبناى فنى  ــب و كار ب ــعه و تقويت كس توس

مى  شود. 
ــا حواله و برات را به  ــارت خارجى، بانك  ه در تج
ــر اينكه كالا ها  ــل نمى  كنند. مگ ــول نقد تبدي پ
ــل و نقل دريايى و نيز  ــك هاى حم در برابر ريس
ريسك هاى جنگ بيمه شده باشند. حتى زمانى 
ــد،  كه محموله  ها را بانك تأمين مالى نكرده باش
ــش بيمه دريايى را  احتياط متعارف تأمين پوش

حكم مى  كند. 
ــى بزرگ  ــازمان هاى صنعت ــابه، س به طور مش
نمى  توانند بدون بيمه فعاليت نمايند همچنانكه 
بانك  ها نمى  توانند بدون وجود بيمه آن ها را تأمين 
مالى نمايند. هيچ موسسه بزرگى نمى  تواند بدون 
ــك  هايش ادامه حيات دهد. سرمايه  انتقال ريس
زيادى به شكل تعهدات، كارخانه و ماشين آلات 

در بخش صنعتى در معرض خطر قرار دارد. 
ــان به دلايل زيادى ارزش اقتصادى  زندگى انس
دارد. مشكل اصلى زمانى پديد مى آيد كه فردى 
در خانواده فوت كرده و زيان ناشى از درآمد فرد 

متوفى بروز مى  كند. 
در يك شركت بازرگانى اگر كارمند كليدى فوت 
ــركت ممكن است مشتريان ارزشمندى  كند، ش
ــخص بستگى داشت  كه وفادارى آن ها به اين ش
ــت بدهد. ارزش زندگى انسان جداى از  را از دس
مرگ، ممكن است به خاطر فقدان سلامتى نيز 
كاهش يابد. اين امر از طريق زيان درآمد به خاطر 
ناتوانى و هزينه هاى مراقبت هاى بهداشتى ايجاد 
مى  شود. پيرى نيز مشابه مرگ نابهنگام يا فقدان 

سلامتى بر ميزان درآمد اثر مى  گذارد. 
ــت كه هيچ  ــى به گونه اى اس ــى زندگ نااطمينان

ــر او چقدر طول  ــد بگويد عم ــانى نمى  توان انس
خواهد كشيد و هر فرد محتاط و هوشمند مايل 
است در صورت مرگ خود مقدارى ذخيره براى 
بستگانش آماده نمايد. هدف اساسى اقتصاد بيمه 
عمر كاستن از چنين خسارت هاى احتمالى است. 
ــادى در برابر  ــه نوعى تأمين اقتص بنابراين بيم
خسارت جانى- مالى يا منافع مالى ارائه مى  دهد 
و براى مسئوليت قانونى به افراد خسارت مى  دهد. 

از اين رو براى جامعه اسلامى قابل قبول است. 

 روش كار بيمه اسلامى 
شركت بيمه اسلامى بر مبناى تعاون و مطابق با 
ــرع اسلامى معامله بيمه انجام مى  دهد.  اصول ش
ــركت هاى متعارف بيمه  ــوس فعاليت هاى ش رئ
ــى، بازاريابى،  ــارت، بيمه اتكاي نظير صدور، خس
ــركت بيمه  ــت، در ش ــرمايه گذارى و مديري س
اسلامى بايد كاملاً با نظام شرع اسلام هماهنگ 
باشد خدمات و پوشش بيمه اى كه به طور سنتى 
در شركت هاى بيمه ارائه مى  شود در شركت هاى 
ٍ گيرد.  ــرار مى  ــترس ق ــلامى نيز در دس بيمه اس
شركت هاى بيمه اسلامى تسهيلات گسترده اى را 
براى ارائه پوشش  ها در همه رشته هاى بيمه نظير 
عمر، حمل و نقل دريايى، آتش سوزى، اتومبيل، 
ــه كرده اند.  ــى و... ارائ ــوادث هوايى، ممهندس ح
ــركت  ها به صورت موثرى در اكثر شرايط  اين ش

اقتصادى و رقابتى در حال فعاليت مى باشند. 
هزينه بيمه يكى از مهم  ترين عوامل براى تجزيه 
و تحليل درست ريسك است. بيمه گذار و بيمه گر 
ــتند. معيارهاى  ــى منصفانه ذى نفع هس در نرخ

اساسى براى نرخ گذارى درست عبارت اند از: 
الف: حق بيمه براى تأمين خسارت كافى باشد اما 

نه بيش از اندازه متعارف. 
ــق بيمه به طور منصفانه بين بيمه گذاران  ب: ح

تقسيم گردد. 
اين معيار در يك شركت بيمه اسلامى بر مبناى 
ــوان مثال،  ــود به عن ــرى دنبال مى  ش منطقى ت
ــركت بيمه اسلامى، بايد در قرارداد  بيمه گذار ش
ــركت در هر شرط بيمه نامه بر مبناى اصل  با ش

مضاربه وارد شود. 
اين شرط حقوق و تعهدات مشاركت كننده و نيز 

شركت را تعيين مى  نمايد. 
شركت به عنوان واحد اقتصادى، كمك هاى تكافل 
ــته هاى متعدد  ــه) را جمع آورى و رش (حق بيم
ــت مى  نمايد.  ــل عمومى را مديري صندوق تكاف
ــركت بيمه  ميزان حق بيمه اى كه بيمه گذ ار ش
ــلامى پرداخت مى  كند به رشته تكافل بيمه  اس
ــلامى و نرخ بستگى دارد كه بر مبناى اصول  اس

درست نرخ گذارى تعيين شده است. 
ــه را به عنوان  ــاركت كننده  ها بايد حق بيم مش
ــركت بيمه اسلامى پرداخت  «تبرك» به يك ش
ــلامى (تكافل) در  نمايند. اين حق بيمه هاى اس
ــتانكار صندوق تكافل عمومى شركت  ستون بس
ثبت مى  شود. اين وجوه را شركت، مطابق با اصول 
ــرمايه گذارى مى  كند و تمامى منافعى  شرعى س
كه از سرمايه گذارى حاصل مى  شود صرف تقويت 
صندوق مى  گردد. شركت از محل صندوق تكافل 
ــاركت كنندگان در صورت بروز  ــه مش عمومى ب
حادثه، خسارت پرداخت مى  كند. از اين صندوق، 
ــى فعاليت بيمه هاى عمومى،  هزينه هاى عمليات

حق بيمه، بيمه اتكايى مورد نياز، تأمين مى  گردد. 
به علاوه ذخيره احتياطى براى خسارت هاى غير 
معمول (خطرات طبيعى) در نظر گرفته مى  شود. 
منافع مازاد آن در صورت تأمين همه هزينه  ها و 
ذخاير مورد نياز، بين مشاركت كنندگان تقسيم 
مى  گردد. البته مشاركت كننده اى كه خسارتى را 
متحمل شده نبايد از سود هيچ سهمى داشته با 
شد چرا كه قبل از اين غرامت دريافت كرده است. 
اين مشاركت سود (مازاد)، مطابق با اصل مضاربه 
و به نسبت توافق شده خواهد بود. عمليات تكافل 

عمومى در زير تشريح شده است.

 مشخصه هاى بيمه اسلامى 
ــينه تاريخى شركت هاى بيمه به  از بررسى پيش
سه شكل قانونى عمده زيردست پيدا كرده ايم كه 

مورد استفاده قرار گرفته اند: 
الف) اتحاديه اشخاص (لويدز) 

ب) شركت هاى سهامى 
ج) اتحاديه  ها يا كلوپ هاى متقابل 

ــكل از افراد به هم  ــازمانى متش اتحاديه لويدز س
ــك، بر مبناى  ــه كردن ريس ــته براى بيم پيوس
ــده بيمه نامه  ــا صادركنن ــت. در آنج تعاونى اس
ــام خود قبول مى  كند و  ــك را به ن انفرادى، ريس
براى تعهدات خود، به سازمان متعهد نمى  باشد. 
هر صادركننده بيمه نامه به صورت انفرادى، براى 
خسارتى كه ريسك آنرا قبول كرده متعهد است. 
بنابراين مى  توان گفت كه اتحاديه لويدز سازمان 
مبتنى بر فرد است و صادركننده بيمه نامه همواره 
ــت. از طرف ديگر يك شركت  ــخص اس يك ش
سهامى، نهادى متشكل از گروهى سهام دار است 
ــاركت براى سودآورى در رشته  كه به عنوان مش
بيمه، سازماندهى شده است. در مقابل، كلوپ و 
شركت متقابل به عنوان نهاد گروهى غير انتفاعى 
متعلق به بيمه گذاران است و طورى سازماندهى 

شده است كه هيچ سهامدارى ندارد. 
ــاهده مى  كنيم  ــلامى، مش ــن در بيمه اس بنابراي
ــلامى ارائه بيمه  ــركت بيمه اس كه تنها هدف ش
ــاى تجارى و  ــلامى يا خدمات تكافل بر مبن اس
مبتنى بر اصول اسلامى به منظور تأمين خدمت 

بيمه مطابق با شرع اسلام است. 
در اين رابطه مشاهده شده است كه يك شركت 
ــيس شده كه  ــرايطى تأس ــلامى در ش بيمه اس
ــتلزم  ــت. اين، مس ــت تعاونى آن محرز اس ماهي
ــن در قرارداد بيمه است تا  تعيين شروطى روش
ــد كه حق بيمه پرداختى توسط  نشانگر آن باش
بيمه گذار متعاقب مقرراتى كه قبلاً توافق كرده اند 

از طرف او به شركت بيمه پرداخت مى  شود. 
شروط (متقابل) تعاونى: 

ــر مبناى  ــود ب ــه اى كه دريافت مى  ش حق بيم
ــت به گونه اى امكاناتى  ــركت اس ــنامه ش اساس
ــم مى  كند و  ــلات عادى، فراه ــلاوه بر معام را ع
شركت مى  تواند با حق بيمه هاى دريافتى تجارت 
ــاس شريعت  و فعاليت به صورت تعاونى و براس
ــركت  ــام دهد. در نتيجه ش ــلامى را نيز انج اس
ــاب جداگانه اى را براى  ــخص و حس ميزان مش
ــهامدارانش نگه مى  دارد كه به عنوان حساب  س
سهامداران شناخته مى  شود. حساب بيمه گذاران 
ــه طور بلاعوض  ــيله حق بيمه هايى كه ب به وس
ــاب  ــت كرده اند تأمين مى  گردد و به حس پرداخ
ــارت  ها و  بدهكار آن ها هزينه هاى خدمات، خس
ــى و  ــود. اگر پس از بررس مازاد آن ها ثبت مى  ش
ــائل مالى، قروض و يا  تصميم گيرى در مورد مس
ايجاد خدمات فنى در پايان هر سال مالى، مسائل 
غير قابل پيش بينى رخ دهد، به ترتيب ذيل عمل 

خواهد شد: 
ــت تمام يا  ــركت ممكن اس ــه ش - هيئت رئيس
ــوان ذخيره  ــازاد (ذخاير) را به عن ــمتى از م قس
ــور جداگانه  ــاير ذخاير ويژه به ط ــى يا س عموم
نگهدارى نمايد و چنين ذخايرى به عنوان پاداش 
ــذاران در نظر گرفته  ــا انعامى از جانب بيمه گ ي

خواهد شد. 
ــته  ــر تمام مازاد به عنوان ذخاير كنار گذاش - اگ
ــاب بين بيمه گذاران به نسبت  نشود مانده حس
مازادى كه از طريق حق بيمه هاى پرداختى آن ها 

ايجاد شده، تقسيم خواهد شد. 
شرط صندوق سرمايه گذارى 

ــرف آن ها و  ــذاران را از ط ــركت وجوه بيمه گ ش
ــريعت اسلامى سرمايه گذارى  براساس اصول ش
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 Dr. Abdul Halim) مى  كند. اين اصول را دكتر عبدالحليم بن هازى اسماعيل
Bin Hazi Ismail) رئيس شركت Syarikat تكافل مالزى به شكل زير توضيح 

داده است: 
ــد  تكافل به صورت خلاصه يعنى عمل گروهى از مردم كه به طور دو طرفه مى باش
و سود سهم هر قرارداد تجارى بين پديدآورنده يا پديدآورندگان صندوق براى يك 
تجارت مخاطره آميز و نيز بازرگانى كه واقعاً معامله را انجام مى دهد، تخصيص داده 

مى شود. 
بيمه اسلامى يا تكافل كه يك شركت آن را انجام مى  دهد، مخاطرات تجارى تقسيم 
سود (سهم) را پيش بينى مى  كند، اين تقسيم بين شركت و هر يك از اعضاى گروه 
يعنى افرادى كه مايلند به طور دو جانبه خسارت هاى ممكن براى هر يك از آن ها را 
تعهد نمايند، انجام مى شود. مسائل مربوط به سرمايه گذارى براى فعاليت بيمه، فرعى 
اما حساس و حياتى اند. بيمه گران ملزم هستند براى جبران خسارت هايى كه ممكن 
ــت در طول دوره اى كه يك مجموعه بزرگ از ذخاير (سرمايه ها) ايجاد مى شوند  اس

اتفاق افتند، ذخيره ايجاد نمايند. 
ــركت هاى بيمه اين ذخاير را با امنيت لازم و به منظور تضمين  ــت ش ضرورى اس
تعهداتشان، سرمايه گذارى كنند. دوره زمانى سرمايه گذارى  به نوع تعهدات بستگى 
ــرمايه گذارى حق بيمه هاى زندگى، روى نرخ و  ــود حاصل از س ــت. س خواهد داش

تخفيف حق بيمه ها تأثير زيادى مى گذارد. 
توصيه شده است كه بيمه گران بايد در تمام اوقات توان مالى خود را (توان پرداخت 

تعهدات) به عنوان حمايتى براى منافع مشروع بيمه گذار، حفظ نمايند. 
يك شركت بيمه اسلامى بايد براساس قوانين مربوط به   همان كشور هدايت و اداره 
ــركت در همين زمان از وجوه قابل سرمايه گذارى  ــت كه اين ش ــود، اما لازم ا س ش
ــاركت در فعاليت هاى مجاز اقتصادى مطابق شريعت اسلامى  در تأمين مالى و مش
ــتفاده نمايد. بنابراين سرمايه گذارى  ــيم سود و درآمد مى باشد، اس كه مبناى تقس

شركت هاى بيمه اسلامى مطابق روش هاى زير صورت مى گيرد: 
الف) مشاركت (تقسيم سود و زيان در يك سرمايه گذارى توليدى) 

ب) مضاربه (تأمين مالى پروژه در يك دوره مشخص با تقسيم سود و زيان) 
ج) دارايى واقعى

د) سپرده گذارى نزد بانك هاى اسلامى
ــركت هاى بيمه اسلامى نمى توانند مازاد بودجه را در اوراق سرمايه گذارى كنند.  ش

شركت هاى بيمه اسلامى داراى ويژگى هاى زير مى باشند: 
الف) بيمه گذاران حق خواهند داشت در سودهاى مازاد شريك باشند. 

ــاركت نمايند، مگر آنكه  ــذاران قادر خواهند بود كه در مقادير مازاد مش ب) بيمه گ
ــوند براى تمام  ــال خاص پرداخت مى ش ــهم هاى اوليه اى كه در طول يكس حق الس

خسارت ها كافى نباشند. 
ج) بيمه گذاران ممكن است در هيئت امناى شركت آمار و ارقام ارائه نمايند. 

د) شركت وجوه اش را در عرصه هايى كه در اسلام ممنوع نمى باشد، سرمايه گذارى 
خواهد كرد. 

ه) شركت دو حساب جدا و مشخص را نگهدارى خواهد كرد. يكى حساب بيمه گذاران 
و ديگرى حساب سهام داران 

و) حساب بيمه گذاران از تمام حق السهم هايى كه توسط آن ها و سهمشان از سودهاى 
ــود. حساب سهامداران به  ــرمايه گذارى وجوه ايجاد شده، تأمين مى ش حاصل از س

نسبت سهام از هزينه هاى خدمات و دعاوى خسارت بدهكار مى شود. 
ــد يا ميزان ذخيره عمومى نتواند به طور  ــته باش ح) اگر ذخيره عمومى وجود نداش
ــرى بودجه را جبران نمايد، چنين كمبودى از طريق ذخيره سهام داران  كامل كس
تأمين مى شود و سرمايه به شكل وام بدون بهره، از طريق ذخاير مازاد آينده تأمين 

خواهد شد. 

 جنبه هاى اجتماعى- اقتصادى
 نظام بيمه اسلامى

تاكنون در مورد نظام اسلامى بيمه بحث كرده ايم. دلايل چنين مطالعه اى به شكل 
زير خلاصه خواهد شد: 

ــف) ما معتقديم كه در عصر جديد كاركردهاى اقتصادى و اجتماعى زيادى براى  ال
بيمه وجود دارد. 

ب) مدل جديدى از بيمه مى تواند مبتنى بر اصول اسلامى و براساس مفهوم اساسى 
تكافل به معنى «تضمين مشترك» اجرا شود. 

ــش  ــلامى منافع پوش ــاً با يكديگر متفاوتند و اصول اس ــك اساس ج) بيمه و ريس
ريسك هاى قابل محاسبه را مجاز مى داند. 

ــيرى سوق دهد كه  د) مكانيزم مدل جديد بيمه (تكافل) مى تواند اقتصاد را به مس
ــراى جامعه به طور كلى به  ــراى بيمه گران به طور خاص و نيز ب ــج بهترى را ب نتاي

ارمغان آورد. 
ــاس اكنون تلاش خواهيم كرد تا تجزيه و تحليل كنيم كه چرا و چگونه  بر اين اس
مدل اسلامى بيمه براساس مفهوم «متقابل» مى تواند نتايج خوبى داشته باشد. دكتر 
ــك و بيمه» برخى كاركردهاى اقتصادى و  مارك آرگرين در كتابش با عنوان «ريس

اجتماعى بيمه را براساس زير طبقه بندى كرده است. 
1) بيمه ميزان وجوه مورد نياز را كه براى تأمين خسارت هاى ممكن ذخيره مى شود، 
ــد چنين وجوهى را كنار  كاهش مى دهد. به عنوان مثال اگر هر فردى مجبور باش
ــركت بيمه به اين وجوه نياز دارد، زيرا به طور دقيق  ــتر از يك ش بگذارد، وى بيش
نمى داند كه چه مقدار مورد نياز خواهد بود و تمايل دارد كه به طور محتاطانه عمل 

نمايد. 
2) بيمه توزيع بهتر منابع اقتصادى را به ارمغان آورده و تو ليد را افزايش مى دهد. 

3) از آنجا كه عرضه وجوه معمولاً بيش از مقدار تعيين شده است، بدون بيمه سرمايه 
در دسترس كمتر از ميزان مشخص شده خواهد بود. 

ــك است، ممكن است  ــيله كارآمدى براى كاهش ريس 4) به دليل اينكه بيمه وس
سرمايه گذاران مشتاق باشند در زمينه  هاى خطرناك وارد عمل شوند. بدون بيمه از 
ورود به اين عرصه ها خوددارى مى نمايند. بنابراين از طريق افزايش خدمات و ارائه 

محصولات جديد استانداردهاى زندگى افزايش مى يابد و جامعه منتفع مى شود. 
ــش بيمه كافى، كارآفرينان به ريسك هاى اعتبارى بهتر تبديل مى شوند.  5) با پوش
در حقيقت امروز ه قرض گرفتن از بانك ها و موسسات وام دهنده براى اهداف تجارى 

مختلف بدون حمايت بيمه، مشكل است. 
6) ماهيت عمليات شركت هاى بيمه آن ها را به 
ــگيرى از خسارت سوق  سمت فعاليت هاى پيش
مى دهد به اين خاطر كه بيمه گران مى دانند اگر 
ــى در اين زمينه صورت نگيرد، خسارت ها  تلاش
ــان  افزايش مى يابد. زيرا اين خصوصيت هر انس
ــت خسارت ها به  ــت كه هنگامى كه قرار اس اس
وسيله بيمه گر پرداخت شود هوشيارى و مراقبت 

وى كم شود. 
7) در   نهايت بيمه در فعاليت هاى تجارى و ثبات 
ــودگى خيال از طريق حمايت از  اجتماعى و آس
شركت هاى تجارى و تأمين كننده معاش خانواده 

مشاركت مى كند. 
ــاير ارزش هاى  به رغم تمام مزاياى فوق و نيز س
ــى نمى تواند اين  اجتماعى و اقتصادى بيمه، كس
ــه بيمه ضعف هاى ذاتى  حقيقت را انكار كند ك
ــه فقط با صرف  ــلاً، منافع بيم ــى دارد. مث معين
ــت مى  آيند.  ــاى اجتماعى معينى بدس هزينه ه
بنابراين اگر اجزاى اين هزينه ها را بررسى كنيم 
درخواهيم يافت نظام بيمه اسلامى مى تواند آن 
هزينه ها را اگر نه به شكل كامل اما به ميزان زياد 

كاهش دهد. 
ــان مى دهد كه هزينه سربار سالانه  برآورد ها نش
ــا 50 درصد حق  ــوال حدود 30 ت بيمه گران ام
بيمه هاى بدست آمده مى باشد. اين بدان معنى 
است كه بخش عمده اى از حق بيمه هاى پرداخت 
ــط بيمه گذاران براى انجام تجارت و  ــده توس ش
كسب سود براى سهام داران استفاده خواهد شد. 
بنابراين مشخص است، بيمه گذاران و جامعه هر 
دو در مقابل هزينه خريد اين خدمت، منافع بيمه 
ــود هزينه انجام  ــت مى آورند. با اين وج را بدس
فعاليت بيمه در نظام اسلامى بيمه نسبتاً كمتر 
ــت كه وقتى  خواهد بود. به خوبى قابل درك اس
ــيم مى شود، هزينه  ــود بين بيمه گذاران تقس س
ــلامى (تكافل)  ــت در نظام بيمه اس خريد خدم
ــازادى كه به  ــزان وجوه م ــبت به مي حداقل نس
ــود، كمتر خواهد  بيمه گذاران بازپرداخت مى ش

بود. 
ــركت هاى بيمه  ــه، بيمه گذاران در ش دوم اينك
ــارت هاى عمدى و يا بيش  ــتى هزينه خس بايس
ــل نمايند. گرچه برآورد مطمئنى  از حد را تحم
ــارات عمدى وجود ندارد،  ــبت به ميزان خس نس
ــيار زياد خسارت هاى  اما بيمه گران از مقادير بس
ــاذى از  ــه قصد اخ ــى ك ــذاران بى وجدان بيمه گ

بيمه نامه هاى خود را دارند به خوبى آگاهند. 
ــوم اينكه، براى بيش از حد واقعى جلوه دادن  س
ــه دليل حوادث  ــارت هايى كه فقط ب ميزان خس
ــارت هاى غير عمد به وجود آمده اند، تمايل  خس
وجود دارد. مثال هاى زيادى در اين رابطه مى توان 
ذكر كرد. وقتى كه يك شركت بيمه درگير يك 
ــت، تمايل غير قابل ترديدى براى  ــارت اس خس
بيش از حد جلوه دادن ميزان خسارت به وسيله 
ــكى و...  ارزيابان، تعميركاران، متخصصين پزش
وجود دارد. اين كار از طريق تبانى با بيمه گذاران 
متقلب صورت مى گيرد. بهر حال انتظار مى رود 
در نظام بيمه اسلامى هزينه خسارت هاى عمدى 
ــد. علت آن  ــزان واقعى، كمتر باش و بيش از مي
ــن نظام افرادى  ــت كه بيمه گذاران در اي اين اس
ــتند كه از خدا مى ترسند و نيز مى خواهند  هس
ــه زندگى كنند و بنابراين چ نين كارهاى  صادقان
غير منصفانه و غير اخلاقى را براى كسب منافع 
ــورد روا نمى دارند.  ــى در امور دنيوى بر خ موقت
ــت كه حتى در  ــان داده اس ــه علاوه تجربه نش ب
كشورهاى غربى عملكرد شركت هاى بيمه تعاونى 
در مقايسه با شركت هاى سهامى ضريب خسارت 

و نيز هزينه هاى بالاسرى كمترى دارند. 
ــلامى اساساً بر  ــركت هاى بيمه اس از آنجا كه ش
مبناى اصول «تعاونى» فعاليت مى كنند، منطقى 
ــت كه درآمد خالص صدور شركت هاى بيمه  اس
ــركت هاى بيمه  ــلامى در مقايسه با ساير ش اس

متعارف بهتر باشد. 
گرچه تصويرى درخشان از عملكرد يك شركت 
تكافل اسلامى بر مبناى نتايج بهتر صدور بيمه نامه 
ترسيم شده است اما بايد به خاطر داشته باشيد 
ــركتى به عوامل  كه موفقيت هاى مالى چنين ش

زير بستگى دارد: 
الف) درستكارى و صداقت مديريت شركت. 

ب) كفايت ذخاير براى تمام تعهدات بازپرداخت 
نشده. 

ج) درستى و صحت سرمايه گذارى وجوه شركت. 
ــلامى را بايد افرادى حرفه اى  ــركت تكافل اس ش
ــركت هاى  ــت اداره كنند. در مورد ش ــا كفاي و ب
تكافل، مجريان و مديران بايستى به آرمان گرايى 
ــفه نظام اسلامى بيمه راغب بوده و تمايل  و فلس

داشته باشند. 
ــا آرمان گرايى  ــى حرفه ايى ب ــى كه تواناي هنگام
همسو شود مطمئناً نتايج خوبى به ارمغان خواهد 
ــانى شركت تكافل براى  آورد. در واقع منابع انس
موفقيت و نيز برترى آن بر نظام بيمه جديد نقش 

كليدى ايفا خواهد كرد. 

 وضعيت كنونى و چشم اندازهاى 
آينده 

در حال حاضر، حدود 50 شركت تكافل در سراسر 
ــال گذشته بيمه  دنيا وجود دارد. در طول 20 س
ــلامى (تكافل) عمدتاً در كشورهاى سودان،  اس
ــى، اندونزى،  ــعودى، مالزى، برونئ ــتان س عربس
سنگاپور، بحرين، باهاما، بلژيك، سوئيس و آمريكا 
توسعه يافته است. از طرف ديگر، در حال حاضر 
45 كشور در دنيا براساس نظام بانكدارى اسلامى 
ــت كه تكافل در بين  فعاليت مى كنند جالب اس
ــلمانان هم مشاهده شده است. مثلاً، در  غير مس
سنگاپور كمتر از 15 درصد كل جمعيت مسلمان 
هستند، اما 2 شركت در حال حاضر طرح تكافل 
را در سنگاپور اجرا مى كنند. در ميان كشورهاى 
ــور در زمينه  ــزى موفق ترين كش ــلمان مال مس
ــنگاپور حدود 22 درصد  ــد. در س تكافل مى باش
بيمه گذاران كنونى تكافل غير مسلمان هستند. 
در بيشتر كشورهاى مسلمان هنوز بيمه كمتر از 
1 درصد توليد ناخالص داخلى كشور (GDP) را 
تشكيل مى دهد. با اين وجوه بررسى هاى مختلف 
نشان داده است كه در كشورهاى مسلمان و در 
كشورهايى كه مسلمانان حداقل 10 تا 15 درصد 
كل جمعيت را تشكيل مى دهند بازار بيمه هاى 

زندگى و غير زندگى پتانسيل زيادى دارد. 
ــه  در صورتى كه متصديان امر بتوانند در مقايس
ــلامى  ــنتى ارزش بيمه اس با محصولات بيمه س
ــورهاى غير مسلمان نيز  را اثبات نمايند، در كش
ــت و رشد  احتمالاً اين طرح طرفدار خواهد داش

مى كند. 
ــاى مربوط به  ــالاً همگام با طرح ه تكافل احتم
بيمه هاى سنتى رشد خواهد كرد. اما اين مسئله 
ــكل بيمه  ــط زمانى تحقق مى يابد كه اين ش فق
در مقايسه با بيمه نامه هاى سنتى موجود بتواند 

حداقل ارزشى مساوى و يا بهتر ايجاد نمايد. 
ــد شركت هاى بيمه اسلامى از آن  در صورت رش
به عنوان وسيله اى براى فرآيند مديريت ريسك 
استفاده خواهد شد و ابزار سرمايه گذارى و تأمين 
ــلامى را فراهم  ــورهاى اس ــى پروژه هاى كش مال

مى كند. 
اما فقدان بيمه اسلامى تقريباً در تمام كشورهاى 
ــاً به خاطر آگاهى نداشتن مردم  ــلامى اساس اس
ــه آموزش جمعيت  ــت. بنابراين نياز ب به آن اس
ــترس  ــلمان راجع به اهميت بيمه و در دس مس
ــا نيازهاى  ــه اى مطابق ب ــودن محصولات بيم ب
مسلمانان براساس قانون شريعت اسلامى، وجود 
ــك به و يا مراقبت  ــل يعنى «كم دارد. واژه تكاف
ــت ميان اعضاى يك  ــى» و آن توافقى اس از كس
جامعه (گروه) كه به صورت مشترك در صورت 
ــدام از آن ها،  ــوب براى هر ك ــوع اتفاق نامطل وق
ــن نمايند. مفهوم بيمه و طرح  يكديگر را تضمي
ــاس مفهوم كمك  ــل جايى كه هر دو براس تكاف

متقابل هستند مشابه است. 
طرح تكافل از آيات قرآنى گرفته شده است، در 
ــاه و انجام كارى خطا يكديگر را يارى ندهيد  گن
ــم خداوند خواهيد شد. تكافل  همانا گرفتار خش
بايد مطلقاً براساس مفهوم الهى كمك متقابل به 
ــتيابى به عدالت و پرهيزگارى  يكديگر براى دس

باشد. 
ــارت تكافل حالت خاصل و منحصر به فردى  تج
ــتلزم حمايت دو  ــرا فعاليت هاى آن مس دارد. زي
طرفه است و سرمايه گذارى متقابل را با يكديگر 
ــت كمك  ــد و همزمان قادر اس ــب مى كن تركي
ــركاء در زمينه هاى  ــى متقابل و كمك به ش مال
ــى تكافل  مورد نياز را فراهم نمايد. مفهوم اساس
ــف و مفهوم مضاربه  ــت از تركيب وق عبارت اس
ــهيم شدن در سود و زيان. قرارداد اوليه  يعنى س
ــركاء را متعهد و ملزم مى كند قرارداد هبه  كه ش

ــركاء به طور دو جانبه براى كمك  است، زيرا ش
ــى از افراد گروه از  ــى به يكديگر وقتى كه يك مال
يك ريسك تعريف شده و مشخص صدمه ببيند، 
توافق مى نمايند.   همان زمان تمام شركاء توافق 
مى كنند كه صندوقى از وجوه جمع آورى شده را 
سرمايه گذارى نمايند. قرارداد اصلى، قرارداد هبه 
است. هدف اصلى مشاركت در صندوق مشترك، 
كمك مالى به كسى است كه در معرض ريسك 
تعريف شده اى قرار دارد. منافع بين بيمه گذاران 
ــوان بازرگان  ــدى تكافل به عن ــركاء) و متص (ش
تقسيم مى شود. در حالى كه بيمه سنتى اساساً 
ــت، قرارداد تكافل  يك قرارداد خريد و فروش اس
براساس اصول التكافل و المضاربه است. التكافل 
يعنى عمل گروهى از مردم به طور متقابل براى 
ــهيم سود  تضمين يكديگر و مضاربه قرارداد تس
ــان تأمين كنندگان وجوه براى يك  بازرگانى مي

ريسك و شخص بازرگان است. 
بنابراين ويژگى مشخص اين شكل بيمه اين است 
ــاى مزيت همكارى دو جانبه،  كه قرارداد بر مبن
ــود و مسئوليت است.  كمك متقابل، تقسيم س
ــلامى عبارت  ــزه اصلى تكافل در تعاليم اس انگي

است از ايجاد دارايى براى تمام شركاء. 
ــلامى، بيمه اتكايى نيز ترجيحاً  در نظام بيمه اس
ــد، زيرا بيمه گران اتكايى  بايد بر همين مبنا باش

عملاً بيمه گر ريسك هاى اوليه نيز مى باشند. 
با اين وجود شركت هاى بيمه اتكايى حرفه اى كه 
بيمه اتكايى قبولى دارند نيز فقط مطابق شريعت 
اسلامى فعاليت مى نمايند. شركت بيمه اتكايى 
اسلامى مطابق اصول همكارى مشترك اسلامى 
(تكافل) عمل مى نمايد و دو دسته وجوه جداگانه 

را حفظ و مديريت مى كند: 
الف) وجوه شركت هاى مشاركت كننده ب) وجوه 

سهام داران 
ــلامى به يك  ــون تكافل مانند بانكدارى اس تاكن
واقعيت عملى تبديل شده است. براساس اصول 
ذاتى و تفكيك ناپذير شريعت اسلامى كه ويژگى 
جهانى دارد، تجارت تكافل در سال هاى آتى براى 
ــلمان و غير مسلمان جاذبه بيشترى  جوامع مس

پيدا خواهد كرد. 
تكافل (بيمه اسلامى) به عنوان يك بيمه رقابتى 
ــورهاى مسلمان  و عملى از لحاظ مالى براى كش
چشم انداز ها و پتانسيل هاى روشنى دارد. بيشتر 
ــورهاى مسلمان كه بانك هاى اسلامى دارند  كش
نيز تكافل را همچون مكمل لازم براى بانكدارى 
ــلامى  ــلامى ايجاد كرده اند. زيرا بانكدارى اس اس
نمى تواند كاملاً براساس شريعت باشد مگر اينكه 
فعاليت بيمه آن ها نيز براساس تكافل باشد. تكافل 
مانند بانك هاى اسلامى واقعيت عملى خودش را 
ــورهاى  ــت و تقريباً در تمام كش اثبات كرده اس
ــلامى در حال برداشتن گام هاى بلند توسعه  اس
است. اعتماد و ايمان كشورهاى مسلمان به نظام 
اقتصادى اسلام در حال ايجاد بنيان هاى محكم 

و استوار است. 
ــر، اندونزى،  ــاى دولت هاى بنگلادش، مص روس
ــتان و تركيه در اول  ايران، مالزى، نيجريه، پاكس
ــال 1999 در داكا در دومين  و دوم ماه مارس س
ــداف تحقق طرح ها و  ــروه 8 با اه گردهمايى گ
ــه كه براى  ــاى دو جانب ــاى همكارى ه برنامه ه
ــت،  ــان داراى منافع حياتى و مهمى اس مردمش
ــد. در ميان موضوعات  ــر ملاقات كردن با يكديگ
مختلف، روساى كشور ها پيشنهاد تقويت ظرفيت 
ــركت بيمه اتكايى تكافل موجود در مالزى را  ش
ــورهاى عضو «دى- ــت تأمين نيازهاى كش جه

ــترين توافق در اين زمينه  8» تأكيد كردند. بيش
ــور ها روش ها و طرق  بود كه متخصصان اين كش
ــتراتژى هاى مناسب  برآوردن نياز ها و تنظيم اس
ــاء و تكامل بيمه تكافل و بيمه اتكايى  براى ارتق

آن را تنظيم خواهند كرد. 

برآورد ها 
نشان مى دهد 
كه هزينه 
سربار سالانه 
بيمه گران 
اموال حدود 
30 تا 50 
درصد حق 
بيمه هاى 
بدست آمده 
مى باشد. 
اين بدان 
معنى است 
كه بخش 
عمده اى از 
حق بيمه هاى 
پرداخت 
شده توسط 
بيمه گذاران 
براى انجام 
تجارت 
و كسب 
سود براى 
سهام داران 
استفاده 
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امير مومني
كارشناس برنامه ريزي استراتژيك

در شماره قبل، تعريفى كلى از نظام آراستگى (5S ) ارايه شد. در اين شماره مرورى 
بر تاريخچه 5S ، اهداف، مزايا و عوامل موثر در موفقيت يا شكست اجراى آن صورت 

مى گيرد. 

 5S شكل گيرى     
5S براى اولين بار بعد از جنگ جهانى دوم در ژاپن شكل گرفت، اصولى كه حاصل 
 Keeping ــتم از روش ــتعداد ژاپنى ها نيست، بلكه ايده اوليه اين سيس نبوغ و اس
ــده است. ژاپنى ها ايده اوليه را از آمريكايى ها گرفته و  House آمريكايى گرفته ش

بر اساس فرهنگ خود آن را در قالب 5S يا به قول ژاپنى ها «گواس» ارائه كردند. 
ژاپنى ها دامنه كاربرد 5S  را به همه صنايع و بنگاه هاى اقتصادى تسرى دادند و آن 
را نه تنها در حفظ ايمنى و بهداشت محصول بلكه در آراستگى محيط كار و كاركنان، 
ــازى محيط، صرفه جويى در فضا و مكان، نقل و انتقال و جابه جايى مواد،  در زيباس

كاهش ضايعات و دوباره كارى ها و... به كار گرفتند. 
الگوهاى اوليه اى كه مورد استفاده ژاپنى ها قرار گرفت شامل سه دسته از صنايع بود: 
ــت، تميزى و نظم از زيرساخت هاى اساسى آن است  1- صنايعى كه رعايت بهداش

مانند صنايع بهداشتى و دارويى و صنايع ميكرو الكترونيك. 
2- سازمان هاى خدماتى مانند هتل ها، سوپرماركت ها، كتابخانه ها و مراكز تفريحى. 

3- سازمان هاى پيشرو كه به اهميت مباحث انسان- ماشين، انسان-كار و انسان- 
محيط توجه خاصى دارند. 

اين سيستم به لحاظ دستاوردهاى بسيار ارزشمندى كه دارد به سرعت به بنگاه هاى 
اقتصادى كشورهاى جهان همچون سنگاپور، مالزى، چين، تايلند، انگليس، اسپانيا و 

پرتقال و.... راه يافت و مورد بهره بردارى قرار گرفت. 
در ايران آغازگر5S سازمان نوسازى صنايع در صنايع خودروسازى است. فعاليت هاى 
عملى در اين زمينه از سال 74 آغاز شد و شركت سايپا و ايران خودرو پيشگامان اين 
حركت اند. مجتبى كاشانى اين نظام را در صنعت خودروسازى رواج داد و كار بزرگ 
«از گاراژ تا كلينيك» را به انجام رساند و به همين لحاظ از او با عنوان پدر 5S در 
ايران ياد مى كنند. وى در كتاب نقش دل در مديريت (1382) به منظور بومى سازى 
مفاهيم 5S و ارتباط دادن آن با مفاهيم فرهنگى بحث هفت سين صنعتى را مطرح 
ــوم House Keeping را از فرهنگ  ــان با توجه به كار ژاپنى ها كه مفه كرد. ايش
ــركت هاى  آمريكايى گرفته و در قالب فرهنگ ژاپنى ارائه دادند، مفهوم 7S را از ش
ــى درهم آميخت و با نام  ــين نوروز ايران ــى اخذ كرد و آن را با مفهوم هفت س ژاپن
«هفت سين نظام صنعتى» مطرح كرد. از نظر ايشان هفت سين صنعتى چنين است: 

1- سوا كردن
2- سر و سامان دادن
3- سپيدى و پاكيزگى

4- سعى در حفظ وضع مطلوب
5- سازمان يافتگى و انضباط

6- سخت كوشى و با تمام نيرو كار كردن
7- سماجت در انجام يك كار خوب تا مرز عادت

 5S اهداف اجراى     
1. بهسازى فرآيندهاى سازمان و حذف اتلاف

2. برقرارى ايمنى

3. رسيدن به كارايى و ارتقاء كيفيت
4. حذف ضايعات

5. كاهش خرابى تجهيزات
6. افزايش بهره ورى

7. ارتقاى روحيه كاركنان
8. جلب نظر مشترى

 5S حوزه ها و موارد كاربرد     
ــيع در محيط هاى  ــن نظام علاوه بر كاربرد وس اي
ــاى خدماتى و  ــدى، در محيط ه ــى و تولي صنعت
ــخصى نيز قابل اجرا  ادارى، محل كار و زندگى ش

و بهره بردارى است. 

     نتايـج و مزاياى حاصـل از اجراى 
 5S نظام

ــدن و افزايش جذابيت  ــدن، دلپذير ش 1. زيبا ش
محيط كار. 

2. ايمن شدن محيط كار و جلوگيرى از حوادث و 
بيمارى هاى كارى. 

3. بهداشتى شدن محيط كار و رفع آلودگى هاى 
احتمالى موجود در آن. 

ــهيل در گردش عمليات و آسان تر كردن و  4. تس
تسريع در انجام امور. 

5. كاهش خرابى ماشين آلات و تجهيزات كارى. 
و  ــامانى  نابس از  ــى  ناش ــات  ضايع ــش  كاه  .6

درهم ريختگى و فاسد شدن مواد. 
ــش طول عمر و كارآيى ابزار و لوازم دقيق  7. افزاي

و ظريف. 
ــطح كيفيت بهتر و بهره ورى  ــتيابى به س 8. دس

بيشتر. 
ــرارى انضباط  ــم فراگير در برق ــاد يك نظ 9. ايج

سازمانى
10.  دسترسى آسان تر به اسناد، فرم ها، قطعات و 

ساير لوازم موردنياز. 
ــب اجراى ساير نظام هاى  ــتر مناس 11. ايجاد بس
ــه نظم پذيرى و  ــادت ب ــت ع ــى، از جه مديريت

استانداردسازى سيستم. 
12. فراهم شدن شرايط لذت بردن از كار از جمله 
ــتعفاء و ترك  افزايش روحيه كاركنان، كاهش اس

كار. 
ــالت روانى ناشى از  ــتگى و كس 13. كاهش خس

محيط كار. 
14. كاهش ابهام در كار و كاهش زمان انجام كار

15. كاهش اشتباهات و دوباره كارى ها
16. بهبود روابط كاركنان

17. كاهش هزينه

18. جلب نظر مشتريان
19. افزايش تعلق سازمانى

20.زمينه سازى فرهنگ خود انضباطى
21. نهادينه شدن فرهنگ بهره ورى

 : 5S عوامل مؤثر در اجراى

           عوامل اثرگذار برون سازمانى: 
ــامل دو دسته كلى عوامل دور و عوامل نزديك  ش

مى باشد. عوامل دور عبارتند از: 
 فرهنگ ملى

 فرهنگ مذهبى
 نظام اقتصادى

 نظام سياسى و حقوقى
و عوامل نزديك عبارتند از: 
 خواست و حمايت مشترى

و  ــدگان  عرضه كنن ــت  حماي و  ــت  خواس  
تأمين كنندگان

 خواست و حمايت هم پيمانان و سهام داران
 رقبا و رقابت

           عوامل اثرگذار درون سازمانى: 
 باور، تعهد و حمايت مديريت ارشد و هيأت مديره
 باور، تعهد و حمايت مديران ميانى و سرپرستان

 فرهنگ سازمانى
 توان مالى

ــابقه و نتيجه پياده سازى سيستم هاى نسبتاً   س
مشابه

 تركيب نيروى انسانى
 رضايت شغلى
 امنيت شغلى
 تناسب شغلى

 مشاركت واقعى كاركنان
ــت روشهاى جبران، تشويق و   به كارگيرى درس

تنبيه

           عوامل اثرگذار فردى: 
 شلختگى يا نظم شخصى

 تنبلى يا فعال بودن
 بدبينى يا خوش بينى

 ريسك پذيرى يا ريسك گريزى
 مسئوليت پذيرى يا مسئوليت گريزى

 روحيه عدم مشاركت يا روحيه كار گروهى
 كارگريزى يا تعهد و وجدان كار

 آرامش يا مشكل خانوادگى
 سلامت يا بيمارى جسمى و روانى

 توان علمى
 توان تجربى

 توان خلاقيت و نوآورى
 انعطاف پذيرى فردى

 نوجويى يا كهنه پرستى

          عوامل اثرگذار كارى: 
 توليدى يا خدماتى بودن كار

 تكنولوژيك يا غيرتكنولوژيك بودن كار
 ماهيت تميز يا آلوده كار

 ماهيت مشاركتى يا انفرادى
 نظم يا بى انضباطى ذاتى

 ميزان انعطاف پذيرى
 پويا يا ثابت بودن كار

 سطح تخصص و تحصيلات مورد نياز براى انجام 
كار

 خطرناك يا ايمن بودن كار
 ورودى هاى كار
 خروجى هاى كار

           عوامل اثرگذار سيستمى: 
 ماهيت سيستم (مديريتى يا فنى) 

 طول مدت پياده سازى و اجرا
 فراگير بودن يا محدوديت سيستم

 سرعت دستيابى به نتايج
 هزينه پياده سازى

 انگيزش دهى
 نيازمندى هاى اجرا و نگهدارى

 نتايج مرتبط با كاركنان
 نتايج مرتبط با مديران
 نتايج مرتبط با سازمان

 هزينه نگهدارى
 هم خوانى با فرهنگ سازمانى

 نيازهاى آموزشى
 جايگاه اين سيستم نزد مديريت ارشد

 جايگاه اين سيستم در استراتژى ها و برنامه هاى 
سازمان

 5S  عوامل موفقيت نظام      
ــده، موارد زير  ــا توجه به عوامل موثر نام برده ش ب
ــازى موفق اين نظام  مى تواند باعث اجرا و پياده س

شود: 
1. حمايت و پشتيبانى كامل و قاطع مديريت ارشد 

و تاكيد بر آگاهى كامل آن ها از اين نظام. 
بسترسازى، زمينه سازى و فرهنگ سازى مناسب  .2

در اين زمينه. 
3. آموزش مستمر كليه سطوح سازمان (مديران 
ــان) جهت توجيه  ــد، ميانى و كليه كاركن ارش
اهداف، منافع و استاندارد ها و مكانيزم عملكرد 

 .5S در نظام
ــوز، علاقمند و پيگير  4.انتخاب افراد آگاه و دلس

 . 5S براى مسئوليت هاى اجرايى نظام
 . 5S 5. مستمر بودن و تداوم اجراى نظام

6.تهيه دستورالعمل هاى اجرايى، چك ليست هاى 
ارزيابى و مميزى و انجام ارزيابى هاى نوبه اى براى 
بهبود روش هاى پياده سازى و افزايش اثر بخشى 

اين نظام. 
ــويقى و تنبيهى  ــه و اجراى روش هاى تش 7. تهي
مناسب در جهت اجراى موفق تر اين نظام.        

 5S موانع و مشكلات اجراى نظام 
ــده، عمده ترين  با توجه به عوامل موثر نام برده ش

موانع و مشكلات اجراى 5S  عبارتند از: 
ــت اجراى  ــوزش كافى كاركنان جه ــدم آم 1. ع

صحيح سيستم. 
2. عدم شناخت كافى از اين نظام و توانائى هاى آن 

و عدم حمايت لازم مديران ارشد. 
ــداوم اجراى اصول 5S  و بلند  3. عدم توجه به ت

مدت بودن اجراى آن. 
4. ساده انگاشتن نظام 5S  و عدم بررسى عميق آن. 
ــح از هزينه بر بودن  ــت ناصحي 5. تصوير و برداش

اجراى اين نظام در اوايل اجراى آن. 

 5S  دلايل تقدم اجراى 
ــت  1. همه يك محيط كار تميز و منظم را دوس

دارند. 
ــتم ها، تا  ــاير سيس ــبت به اجراى س 5S .2، نس

حدودى آسان تر است. 
3. نتايج حاصل از آن براى همه قابل مشاهده است. 

4. در همه جا قابل پياده سازى است. 
5. زمان جستجو (به دنبال اشياء و اسناد) كاهش 

مى يابد و سرعت دستيابى، افزايش مى يابد. 
6. عمر ماشين آلات و تجهيزات، افزايش مى يابد. 

7. سلامتى و ايمنى براى كاركنان در محيط كار 
ايجاد مى شود. 

8. تعداد خطا ها كاهش مى يابد. 
9. همه به طور اتوماتيك، منضبط مى شوند. 

10. هزينه پياده سازى خيلى كم است. 
11. موجب قدردانى و لذت مشتريان مى شود. 

12. موجب رشد خلاقيت كاركنان براى انجام بهتر 
كار ها مى شود. 

ــبت به  ــدگاه ديگران نس ــب بهبود دي 13. موج
سازمان مى شود. 

14. هر كس مى تواند به محل كارش افتخار كند. 
15. عملكرد عمومى سازمان، افزايش مى يابد. 
16. موجب بهبود در روحيه كاركنان مى شود. 

 
منـا بع:

1. آشنايى با اصول و مفاهيم 5S، گروه بهره ورى 
ــازى و تحول ادارى  ــعه مديريت مركز نوس و توس

وزارت بازرگانى
2. نظام آراستگى محيط 5S ، واحد آموزش و نشر 

شركت كاوشيار پژوهان
ــين) آراستگى محيط كار، مهرداد  5S .3  (5 س

مينايى فرد، سايت دانستنيهاى مهندسى صنايع
4. آشنايى با نظام 5S ، ليلا تيمورى، سازمان آمار 
و فناورى اطلاعات و ارتباطات شهردارى اصفهان

ــى فعاليت هاى سوپر 5S  در سازمان،  5. مهندس
ترجمه خانم مهندس كاردان

6. آشنايى با نظام آراستگى (5S)، محمد بيضايى

5S آشنـايي بـا نظام آراستـگي

اين نظام 
علاوه بر 
كاربرد وسيع 
در محيط هاى 
صنعتى و 
توليدى، در 
محيط هاى 
خدماتى و 
ادارى، محل 
كار و زندگى 
شخصى نيز 
قابل اجرا و 
بهره بردارى 
است. 

قسمت دوم 

1

2

3

4

5
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ــمند ترين سرمايه هاى سازمان هستند اما درصورت عدم مديريت به  كاركنان ارزش
طور صحيح بزرگ ترين تهديد براى سازمان مى شوند. مديران ارشد پرچالش ترين 
ــازمان مى دانند و  ــكل ترين بخش وظايف مديريتى خود را اداره كاركنان س و مش
ــينه سازى مشاركت كليه كاركنان بدون ايجاد و توسعه فرهنگ كار تيمى در  بيش

يك سازمان حاصل نخواهد شد. 
اگر كسى همه صفات يا ويژگى هاى مورد بحث در اين مقاله را در خود جمع داشته 

باشد، مطمئن باشيد كه نقش تيمى خود را خوب بازى خواهد كرد. 

1- ساز و كار و انعطاف پذيرند: كار تيمى با خشكى و انعطاف ناپذيرى سازگار نيست. 
ــد و تنبلى را با  ــونت خويش را مى توان گرفت، بر ترس مى توان چيره ش جلو خش
حربه انظباط از خود دور كرد، اما خشكى دماغ علاجى ندارد، و بذر اندام را در درون 
ــيد بايد از  ــود دارد. اگر بخواهيد با ديگران كار كنيد و در تيم عضوى مؤثر باش خ

انطباق بر تيم ابايى نداشته باشيد. بازيگران سازگار و انعطاف پذير تيم: 
الف - آموختن را دوست دارند. 
ب - احساس امنيت مى كنند. 

پ - خلاق هستند. 
ت - خدمت به مردم را دوست دارند. 

2- هم دست و هم داستانند: اول بايد با يكديگر كار كرد، بعد با يكديگر برنده شد. 
ــد، و ضرورى ترين صفتى كه تيم را در  ــهاى بزرگ، كار تيمى بزرگ مى طلب چالش
ــوار موفق مى سازد همكارى توأم با همدلى اعضاى آن است. همكارى  كارهاى دش
توآم با همدلى يعنى اينكه با دل و جان با يكديگر كار كنيم. نويسنده نظر داده كه 

چهار تحول بايد رخ دهد تا همكارى اعضاى تيم همدلانه شود: 
- تحول در برداشت و بينش - به اعضاى تيم به چشم همكارانى همدل بنگريد نه 

به چشم رقيب. 
- نگرش - اگر بخواهيد ذهنيتى پيدا كنيد كه خود و اعضاى تيم را به جاى رقيب 

مكمل يكديگر بدانيد به حمايت از اعضاى تيم روى آورديد. 
- كانون توجه - به جاى خود، تيم را در كانون توجه قرار دهيد. 

- به نتيجه بينديشيد - همكارى و همدلى، چند را، چندان مى كند. 

ــازيد، خداوند  3- تعهدپذيرند: لحظه اى كه خود را به انجام كارى متعهد مى س
هم به يارى مى آيد دستهايى به يارى مى آيند كه اگر تعهدى نداشتيد نمى آمدند. 

بسيارى از مردم تعهد را از دريچه احساس خود مى نگرند. 
احساس آن ها راهنماى انجام تعهد است. اما تعهد راستين چيزى ديگر است. تعهد 
ــه آن در منش ماست. تعهد معمولاً درگير و دار  ــى نيست بلكه ريش امرى احساس
سختى خود را نشان مى دهد. تعهد به استعداد و توانايى بستگى ندارد. تعهد بر اثر 
انتخاب ايجاد مى شود، نه بر اثر شرايط و تعهدى مى ماند كه مبتنى بر ارزش ها باشد. 

زيرا پذيرش تعهد يك چيز است و پايبندى به آن چيز ديگر. 

4- ارتباط برقرار مى كنند: تيم يعنى يك جان در چندين بدن. مثل خردمندان 
ــت كه كار  ــان حرف بزنيد. جان كلام اين اس فكر كنيد، اما با مردم به زبان خودش
تيمى نمى توان كرد، مگر اينكه بازيكنان با يكديگر ارتباط برقرار كنند. اگر ارتباط 
نباشد تيمى در كار نيست، بلكه جمعى از افراد هستند كه پيوندى با يكديگر ندارند. 
ارتباط باز پايه هاى اعتماد را محكم مى سازد. داشتن مقاصد پنهان، و ايجاد ارتباط 
از طريق شخص ثالث مناسبات تيم را تضعيف مى كند. مردم به كارى كه در آن به 

بازى گرفته شوند دل مى دهند. 

5- لايق و باكفايت هستند: اعضاى باكفايت هر تيمى توانايى و صلاحيت انجام 
كار را در بهترين وجه ممكن آن دارند. آدمهاى لايق و با كفايت تعالى طلب هستند. 
تعالى، ارزش ما را بر پايه توانايى و ظرفيت خود ما مى سنجد. آدمهاى با كفايت به 
متوسط قانع نمى شوند. نيروى خود را بر كار خويش متمركز مى سازند و در طبق 

 اگر 
بخواهيد 
با ديگران 
كار كنيد 
و در تيم 
عضوى مؤثر 
باشيد بايد 
از انطباق بر 
تيم ابايى 
نداشته 
باشيد. 

اخلاص مى گذارند. آدمهاى با كفايت، كيفيت 
كار خود را پايين نمى آورند. 

6- قابل اعتماد هستند: از آنهايى كه بحث 
و استدلال مى كنند نترسيد، از كسانى بترسيد 
كه در بحث و گفتگو طفره مى روند. پايه هاى 

اعتماد به نظر نويسنده عبارتند از: 
ــنده نظر داده كه سعى  - انگيزه اصلى - نويس
ــود را در چارچوبى  ــاى خ ــم انگيزه ه مى كن
ــت قرار دهم و اعضاى تيم را نيز تشويق  درس
به همين كار مى كنم. حال اگر كسى باشد كه 
مصلحت خويش را مصلحت تيم مقدم بدارد 

قابل اعتماد نخواهد بود. 
- مسئوليت - در تحليل نهايى، صفت مشترك 
ــئوليت پذيرى آن ها  ــه آدمهاى موفق مس هم
است. انگيزه به ما مى فهماند كه چرا اشخاص 
ــتند، اما احساس مسئوليت  قابل اعتماد هس
ــان مى دهد كه مى خواهند قابل  اشخاص نش

اعتماد باشند. 
ــر از  ــاد فرا ت ــت اعتم ــردن - قابلي ــر ك - فك
مسئوليت پذيرى است. مسئوليت پذيرى بايد 

با فكر همراه باشد تا به درد بخورد. 
- پايدارى - اگر نتوان بر ياران تيمى هميشه 
ــه آن ها اعتماد نكنيد.  اعتماد كرد، هيچگاه ب
ــى را  ــت. منش ــتعداد اس پايدارى فرا تر از اس

مى طلبد كه به رغم دشوارى ها جانزند. 

7- انظباط دارند: در كوره انضباط است كه 
ــتعداد به توانايى تبديل مى شود. انضباط  اس
ــه نمى خواهيد انجام  ــت ك انجام كارهايى اس
ــويد كه  ــه انجام كارى بش ــت ب دهيد، تا دس
ــخاص بايد در سه  مى خواهيد انجام دهيد. اش
ــاط ايجاد كنند تا براى تيم مفيد  زمينه انضب

باشند: 
ــيدن - اگر ذهن خود را  الف - انضباط انديش
فعال نگاه داريد پيوشته به چالشهايى ذهنى 
ــه چيزهاى خير  ــواره ب ــد و هم روى مى آوري

مى انديشيد؛ 
ــات، نگذاريد احساسات  ب - انضباط احساس
ــد بكنيد باز دارد يا به  ــما را از كارى كه باي ش

كارى كه نبايد بكنيد وا دارد. 
پ - انضباط لازم براى اقدام و عمل - تفاوت 

برنده يا بازنده در عمل و بى عملى است. 

8- ياران، تيم را بالا مى كشـند: بر قدر 
ــت.  ــاران افزودن كارى بزرگ اس و ارزش ي
ــع موجود  ــى كه به وض ــتر مردم وقت بيش
ــوند از صعود به قله هاى بالا تر  راضى مى ش
باز مى مانند. اعضاى تيم، كسى را كه بتواند 
ــالا ببرد، و بر توان و ظرفيت آن ها  آنان را ب
ــت دارند و مى ستايند. كسانى  بيفزايد دوس
ــود را پر و بال مى دهند  كه ياران تيمى خ
ــان را مى گشايند چند ويژگى  و راه رشدش

مشترك دارند: 
الف - ياران تيمى خود را قدر مى شناسند. 
ب - ارزشهاى ياران تيمى را بالا مى برند. 

پ- قدر و منزلت ياران تيمى را بالا مى برند. 

ت - به ديگران بال و پر مى دهند قبل از آنكه 
خود بال و پر گشايند. 

ــت كه مردم هميشه به كسى  حقيقت اين اس
كه بزرگشان كند نزديك مى شوند و از كسى 

كه از قدرشان بكاهد دورى مى جويند. 

ــتياق  9- مشـتاقند: كارى بزرگ بدون اش
ــت. هيچ چيز جاى اشتياق را  انجام نشده اس
ــد  ــتاقان باش نمى گيرد. تيمى كه محفل مش
نيرويى شگرف مى يابد، و چنين نيرويى منشاء 
ــق مى دانند كه  ــود. آدمهاى موف قدرت مى ش
ــت و اشتياق  ــان دست خود اوس نگرش انس
بخشى از آن است. آنان كه دست روى دست 
ــان را  ــد تا نيرويى از خارج اشتياقش مى گذارن

برانگيزد ريزه خوار ديگرانند. 
ــويد. بر  ــازى را آغاز نكنيد برنده نمى ش اگر ب
ــر ترس، بايد  ــد. براى غلبه ب ترس غلبه كني
ــاس كنيد و بعد دست به عمل  ترس را احس
ــتن دور ترس فقط اين است  بزنيد. راه شكس
ــويم و سپس گامى عملى  كه با ترس روبرو ش
ــتاقان  برداريم. همين طور اگر بخواهيم از مش

باشيم، بايد در اين راه گام برداريم. 

10- قصدى و هدفى دارند: زندگى كردن با 
عقايد جهانيان آسان است، فرو رفتن در لاك 
عقايد و افكار خويش نيز آسان است. اما انسان 
بزرگ كسى است كه هم در ميان جمع باشد 
و هم استقلال رأى و فكر خود را حفظ كند. 

ــاى آن براى  ــود كه اعض ــى موفق مى ش تيم
ــند و هوش  ــد مصمم باش ــيدن به مقص رس
ــد. نويسنده از  ــان باش ــان به كارش و حواسش
ــگاه  ــتين رئيس آزمايش قول ‹‹ويتنى›› نخس
پژوهشى جنرال الكتريك گفته است: «بعضى 
ــردم هزاران دليل مى  آورند كه چرا كارى  از م
ــام دهند نمى توانند در  را كه مى خواهند انج
ــى كه فقط يك دليل نياز دارند كه چرا  صورت

مى توانند.» 
ــت خود ما نيست، اما صرف  طول عمر ما دس
عمر دست خود ماست. اگر هدفى و مقصودى 
را دنبال كنيم، از عمر و استعدادى كه خداوند 

به ما داده   نهايت استفاده را خواهيم كرد. 

11- احساس رسالت مى كنند: راز كاميابى، 
پايدارى در راه است. كسى كه «چرا» يى دارد 
كه براى آن زندگى مى كند تقريباً «چگونه » اى 
را تحمل مى كند. ياران تيمى كه رسالتى را بر 
دوش خود احساس مى كنند و خود را نسبت 
ــند مى گذارند كه  ــاخته باش به تيم متعهد س

رهبر تيم وظيفه رهبرى خود را انجام دهد. 
ــالت  ــاس رس ــراى آنان كه احس ــنده ب نويس
ــايى و معرفى  مى كنند چهار ويژگى را شناس

كرده است: 
الف - مقصد تيم را مى دانند 

ب - مى گذارند كه رهبر تيم، رهبرى كند 
پ - اول توفيق تيم را مى خواهند بعد توفيق 

خود را 
ت - به هر كارى كه لازم باشد دست مى زنند 

تا رسالت خود را انجام دهند. 

ــاوت بين برد و  12- آماده انـد: آمادگى، تف
ــت. دستاوردهاى چشمگير، حاصل  باخت اس
آمادگى عادى و معمولى است. آمادگى از آنجا 
آغاز مى شود كه بدانيد براى چه چيزى آماده 
ــويد. براى توفيق در هر كار و كوششى  مى ش
بايد خود را از نظر جسمى آماده كنيد. اما بايد به 
خود، به تيم خود و به شرايط موقعيتى كه در آن 
ــتيد نيز نگرشى مثبت داشته باشيد. هنرى  هس
فورد عقيده داشته است كه راز كاميابى بيش از 
ــت. آمادگى ايجاب  هر چيز ديگر در آمادگى اس
ــير حركت آينده بينديشيم به  مى كند كه به س
ــون در يابيم كه بعد ها چه نيازى  طورى كه اكن

داريم. 

13- بـا ياران تيم مى جوشـند: آن كس كه 
ــت  ــتر از ياران تيم دوس ــد خويش را بيش عقاي
ــود را پيش مى برد، تيم را  دارد و عقيده هاى خ
ــبات  از حركت باز مى دارد. وقتى كه پاى مناس
به ميان مى آيد همه چيز با احترام و ارج نهادن 
ــاعر  ــود. جورج مك دوفالد ش ديگران آغاز مى ش

اصـول كـار تيمــى

ــه به من  ــى ك ــكاتلندى عقيده دارد: كس اس
ــت دارد  ــى كه مرا دوس اعتماد مى كند از كس

گامى فرا تر نهاده است. 

14- در پى ارتقاء خويشـند: ارتقاى شما، 
ــان بياموزيد كه گويى  ــت. چن ارتقاى تيم اس
ــان زندگى كنيد  ــه داريد. چن ــرى جاودان عم
ــت.  ــن فردا پايان عمر شماس كه گويى همي
ــوان نوكيا در  ــنده از قول مديرعامل ج نويس
ــد كه استراتژى او دو  ارتباط با ارتقاء مى نويس
ــت تصميم گرفت  خط را دنبال مى كرد. نخس
ــازمان را در فناورى اطلاعات  كه تلاشهاى س
ــم ديگر اين بود كه به  ــازد. كار مه متمركز س
ــخيص داد كه  ــد. زيرا او تش ــا توجه كن آدم ه
ــانى است و نه به  ــركت به منابع انس ارزش ش
ــى. او مى گويد: آموزش مدام حق  منابع طبيع
هر كسى است كه در آن شركت كار مى كند. 

15- از خود گذشته اند: جايى كه تيم باشد، 
منى در كار نيست. يك شاعر به شوخى گفته 
ــت  ــت: ما را خدا براى اين خلق كرده اس اس
ــران نيكى كنيم. ديگران اينجا چه  كه به ديگ
مى كنند، نمى دانم. هيچ تيمى توفيق نمى يابد، 
ــرى را بر خود مقدم  ــر اينكه هر كس ديگ مگ
بدارد. از خود گذشتگى آسان نيست. اما لازم 
است. بذر از خودگذشتگى را چگونه در بستر 
ذهن خود مى پاشيد اين كار را با گامهاى زير 

برداريد 
الف - بخشنده و گشاده دست باشيد 

ب - سياست بازى را كنار بگذاريد 
پ - وفادار باشيد 

ت - به وابستگى متقابل بيش از استقلال ارج 
نهيد. 

16- مشـكل گشـايند: دنبال درد نگرديد، 
ــنده از قول آلفرد  ــان را پيدا كنيد. نويس درم
ــوارى ها  ــد اكثر مردم دش مونتاپرت مى نويس
ــانى كه هدف ها را  ــمار كس را مى بينند، اما ش
مى بينيد اندك است، تاريخ كاميابى را اين ها 

رقم مى زنند. 
ــرورش و تربيت، و  ــا، پ ــخصيتى م ــپ ش تي
ــا تعيين مى كند  ــخص م تاريخچه زندگى ش
ــتيم. اما البته  ــا هس كه تا چه حد مشكل گش
هر كسى مى تواند اهل يافتن راه حل باشد. به 
حقايقى توجه كنيد كه همواره راه حل جويان 

و مشكل گشايان تشخيص داده اند: 
الف - مشكلات، تصويرهاى ذهنى ما هستند 

ب - همه مشكلات قابل حل هستند 
ــر  ــان را آن چنان ت ــكلات، آن چن پ - مش

مى كنند. 
ــار راه در پيش  ــكلات چه در رويارويى با مش
داريد: فرار از مشكل، مبارزه با مشكل، فراموش 
ــكل با رويارويى با آن، انتخاب شما  كردن مش

كدام است. 

ــز ميدان را  17- پى گير و نسـتوه اند: هرگ
ــت و  ــد. دور را ديدن يك چيز اس ترك نكني
ــتوه به  رفتن به آنجا چيز ديگرى. آدمهاى نس
بخت، سرنوشت يا قضا و قدر متكى نيستند و 
وقتى كه شرايط دشوار مى شود، از كار دست 
ــند. مى دانند كه روز جهد و كوشش،  نمى كش
روز و ادادن نيست. توماس اديسون مى گفت: 
ــى آغاز مى كنم كه آخرين نفر   رها  من از جاي

كرده است. 
ــد: اگر  ــنده از قول ‹‹ ويليامز›› مى نويس نويس
ــد مردم -  ــيد از پنجاه درص ــختكوش باش س
آمريكا جلو افتاده ايد، اگر صادق باشيد از چهل 
ــد ديگر پيش مى افتيد و ده درصد ديگر  درص
ــت با چنگ و  در نظام اقتصاد آزاد، جنگى اس

دندان. 

ــا به حال  ــم نظر داده: خوش ــان مترج در پاي
جامعه اى كه در آن صداقت مايه كاميابى باشد 
و بدا به حال مردمى كه در بين آن ها صداقت 

مايه ناكامى باشد

  منبع: كتاب 17 اصل كار تيمى 
  نويسنده: جان ماكسول 
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 همه كسب و كار هاى در ابتدا با شكل 
گيرى يك ايده و نظر هر چند كوچك شكل 
گرفته اند. زمانى كه شما كسب و كارخود را 
آغاز مى كنيد به مجموعه اى از ايده هاى براى 
بازاريابى، تبليغات، حل مشكلات، توسعه 
توليد و... نياز خواهيد داشت. تفاوت بين 
و  عمق  بين  تفاوت  از  پيروزى  و  شكست 
قدرت ايده هاى مختلف سرچشمه مى گيرد. 
در ادامه با سه روش بسيار ساده براى قرار 
گرفتن ذهن شما در جريان توليد ايده هاى 

جديد در كسب و كار آشنا مى شويم. 

      ارتباطات گسترده و مداوم شما با ساير 
بنگاه ها و شركتها همكار مى تواند ايده هاى 
و  آنلاين  منابع  دهد.  شكل  را  بسيارى 
موقعيت  با  آشنايى  براى  بسيارى  آفلاين 

وجود  مختلف  سازمان هاى  كار  و  كسب 
دارد. سمينار ها، نمايشگاه ها، اتاق هاى چت، 
سايت هاى اينترنتى، انجمن هاى بحث و... از 
اين دسته هستند. به اشتراك گذاردن دانش، 
پرسيدن سوال ها و صحبت در مورد دانش ها و 
راه حل هاى جديد ذهن شما را تحريك خواهد 
كرد. مغز شما در صدد تركيب و تحليل اين 
اطلاعات براى خلق ايده هاى مناسب جديدى 

برخواهد آمد. 

برقرارى  از قدرت كافى براى  اگر شما         
مى تواند  مطالعه  نيستيد.  برخوردار  ارتباط 
نسخه مناسبى براى تحريك ذهن شما براى 
دستيابى به ايده هاى جديد باشد. كتاب هاى 
كار،  و  كسب  و  تجارت  آموزشى  و  علمى 
مجله ها و كتاب هاى الكترونيكى، سايت هاى 

اينترنتى و خبرنامه ها و مجلات الكترونيكى 
را  كارتان  و  كسب  با  مرتبط  روزنامه هاى  و 
كردن  مرتب  و  جذب  با  شما  مغز  بخوانيد. 
اطلاعات مختلف در ساختارهاى مناسب باعث 

شكل گيرى ايده هاى جالبى خواهد شد. 

            يكى از بهترين راه ها كه هميشه مى تواند 
به شما در يافتن راه حل هاى مناسب در برابر 
انتظارات جديد بازار و مشكلات مختلف كمك 
جلسه هاى  در  انديشه ها  و  آرا  تضارب  كند 
كارى با همكارانتان است. اين كار كه در زبان 
نام   Brain Storming اصطلاحاً  انگليسى 
دارد روشى براى حل مسئله به صورت گروهى 
است. در اين روش گروهى از همكاران در يك 
سازمان موضوع واحدى را مشخص مى كنند و 
با تعيين فرصتى براى مطالعه و تحقيق درباره 

و  مى نشينند  هم  دور  معين  روز  يك  در  آن 
ايده ها و افكار خود را براى بحث و تبادل نظر 
به يكديگر منتقل مى كنند تا در   نهايت يك 
ايده و راه حل مورد توافق خرد جمع حاصل 

و تصويب شود. 

       زمان هاى خاصى را براى جلسات گروهى 
كه  اطلاعاتى  اساس  بر  و  دهيد  اختصاص 
با  را  همكارانتان  افكار  آورده ايد  دست  به 
و  كنيد  درگير  نظرخود  مورد  موضوعات 
شما  با  نظر  تبادل  به  كه  بخواهيد  آن ها  از 
بپردازند. خيلى وقت ها از ميان اين جلسات 

ايده هاى جالبى بروز مى كند. 

        هميشه دفترچه يادداشتى با خود به 
همراه داشته باشيد و كوچك ترين فكرى كه 

به ذهنتان مى رسد را يادداشت كنيد. 
فراموش نكنيد كه شروع يك كسب وكار 
موفق و يا پيشرفت در يك كسب و كار با 
سابقه در برابر رقبا حاصل ايده هاى جديدى 
است كه مى تواند باعث توجه مردم به شما 
و برترى شما نسبت به رقبا شود بنابراين 
به اين مسئله اهميت دهيد و سعى كنيد 
خلاقيت خود و نيرو هايتان را در خلق ايده ها 
و افكار نو در كسب و كار تقويت نماييد. در 
كردن  يادداشت  براى  هميشه  حال  هر 
ايده هاى كوچك و حتى به نظر بى اهميت 
داشته  همراه  به  يادداشت  دفترچه  يك 
باشيد و كوچك ترين نكات را بنويسيد. همه 
كسب و كار ها براى حركت رو به جلو در كنار 
جديد  روش هاى  و  ايده ها  نيازمند  رقيبان 

براى توسعه و بهينه سازى هستند.

پنـج روش بـراى تـوليد مـداوم ايـده هاى سـودمنـد 
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گردآورى: مجتبى نصريان
كار شناس اموربيمه اى مجتمع رشت

از  بهينه  استفاده  فرآيند  معناى  به  مديريت 
يك  به  اينك  اهداف،  تحقق  جهت  در  منابع 
ركن بى بديل و غير قابل انكار در عرصه اجتماع 
و اقتصاد حتى سياست و فرهنگ تبديل شده 
است. مديريت در دو سده اخير جايگاه خود را 
به صورت تصاعد هندسى رو به ارتفاء يافته است. 
از قرن نوزده به بعد كه مديريت وارد نظام هاى 
آكادميك و سيستم هاى آموزشى شد، بحث هاى 
جدى و مفصلى پيرامون تعريف مديريت ميان 
انديشمندان رشته هاى مختلف درگرفت. اما مرور 
زمان و اهميت نقش اين اصل مهم در عرصه هاى 
اجتماع - به ويژه حوزه اقتصاد - و تولد نظريه هاى 
جديد، مقام رفيعى به مديريت داد تا جايى كه 
امروزه، مديريت را كليدى تر و مهم تر از عامل پول 
و منابع اوليه در فرآيند اقتصاد تلقى مى كنند. 
زمانى بر سر علم يا هنر بودن مديريت، جدل ها 
در گرفت. گروهى بر اين باور بودند كه مديريت، 
شواهد  خود  ادعاى  اين  بر  و  است  هنر  فقط 
كرده اند،  ارايه  تمدن ها  خلق  در  بسيار  تاريخى 
در  آموزش  حذف  بر  دليلى  هيچ كدام  البته  كه 
چنين فرآيندى به حساب نيامده اند. گروهى نيز 
با تبيين اصول و مبانى فراگير و جهان شمول، 
مديريت را دانش تلقى كردند. دانشى كه داراى 
مبانى تيوريك و اصول و بنيان هاى ثابت و تعريف 
شده و فنون و رويه هاى مشخص اجرايى است. 
اينك پس از حدود يك قرن مجادله غالب محققان 
و انديشمندان اين عرصه، مديريت، را هم علم و هم 
هنر مى دانند و بر اين مسيله تأكيد دارند كه وجود 
توانمندى هاى ذاتى و غير اكتسابى در افراد مدير، 
شرط لازم است اما هرگز در دنياى پيچيده و در 
حال تغيير كافى به نظر نمى رسد. لذا بخش مهم 
مهارت هاى مديران از طريق كسب دانش و اطلاعات 
فنى مديريت بدست مى آيد و لذا در جواب آنهايى 
كه موفقيت مديران مديريت نخوانده را دليلى 
بر هنر بودن مديريت تلقى مى كنند بايد گفت 
چنين مديرانى - اگر واقعاً وجود داشته باشند - 
در صورت دسترسى به دانش مديريتى قطعاً به 

موفقيت هاى چند برابر دست مى يابند. 
بودن  هنر  و  علم  پيرامون  چالش  بر  علاوه 
بودن  فن  و  دانش  مقطع،  يك  در  مديريت، 
مديريت نيز به چالش كشيده شد و نيز علم يا 
فلسفه بودن آن. برخى نيز مستقل بودن مديريت 
دادند.  قرار  ترديد  مورد  را  دانش  يك  به عنوان 
اما اكنون پس از گذشت چندين دهه بحث و 

گفتگو و ترديد و پاسخگويى، غالب صاحب نظران 
اين عرصه به اين قناعت رسيده اند كه مديريت 
يك دانش واسطه اى است و به لحاظ گستردگى 
حوزه كار مديريت كه - تقريباً - همه عرصه هاى 
حيات آدمى را در بر مى گيرد از يافته هاى تمام 
علوم بشرى نيز بهره مى گيرد. مديريت از سويى 
ريشه در بحث هاى فلسفى دارد و از سويى به 
علوم سياسى، اقتصادى، آمارى و رياضى و نيز 
لذا  است.  وابسته  روان شناسى  و  جامعه شناسى 
پذيرش اينكه مديريت يك دانش بين رشته اى 

است قابل دفاع به نظر مى رسد. 
در بازنگرى پيشينه تولد دانش مديريت در دو 
سده اخير طى شدن يك مسير رو به كمال به 
خوبى خود را نشان مى دهد. از نظريه هاى ماكس 
وبر، هنرى فايول و تيلور كه به عنوان پايه گذاران 
مديريت كلاسيك اشتهار دارند تا نظريه روابط 
مديريتى  نوين  نظريه هاى  سرانجام  و  انسانى 
شامل رويكرد سيستمى و اقتضايى، همه نشانگر 
اين  است.  تكامل  به  رو  مسير  يك  در  حركت 
حركت همچنان ادامه يافته است و در حوزه هاى 
و  الگو ها  متمايز،  و  فنى تر  شيوه  به  مختلف 
عرضه  مديريت  عالم  به  را  جديدى  رويه هاى 
مديريت  مسير،  همين  در  كه  آنجا  از  مى كند. 
بازرگانى،  مالى،  صنعتى،  دولتى،  رشته هاى  در 
با  متناسب  است،  كرده  پيدا  توسعه  و...  بيمه، 
هر يك از اين عرصه ها، رويكرد ها و تكنيك هاى 
خود  جاى  در  كدام  هر  كه  شده  ارايه  مختلفى 
حايز اهميت هستند. اين نظريات و فنون جديد 
براساس اهميتى كه براى مؤسسين آن داشته اند 
از يك زاويه و در يك بخش خاصى از مديريت، 
پديد آمده و كوشش كرده اند آن امور را به صورت 
در  برخى  دهند.  قرار  توجه  مورد  تخصصى تر 
سازمانى،  ساختار  تحول  برنامه ريزى،  عرصه 
دسته اى در زمينه فرآيند ها و نيز بعضى در حوزه 
منابع انسانى و رفتار سازمانى ارايه طريق داده اند. 
از جمله فنونى كه در دو دهه اخير از اروپا آغاز 
شد و در سال هاى اخير هم در عرصه مديريت 
كشور موضوعيت يافته است EFQM است اين 
مدل، برخلاف تصور برخى كه آن را جايگزين 
همه تيورى ها و فنون مديريتى كرده اند صرفاً يك 
سازمان هاست.  عمل كرد  ارزيابى  براى  تكنيك 
در  اروپا  سرآمدى  كيفيت  مدل  يا   EFQM
فرآيند مديريت و در مرحله نظارت جاى دارد. 
موقعيت اين مدل در سيستم مديريت به شرح 

زير نشان داده شده است. 
مديريت  مى شود،  ملاحظه  كه  همان طور 
و  اركان  ابعاد،  داراى  سيستم  يك  به عنوان 

سرآمدى  مدل  كه  است  پيچيده اى  فرآيند 
سازمانى در مرحله كنترل قرار دارد. قابل توجه 
است كه به ياد داشته باشيم كنترل نيز همانند 
در  كه  زمانى  از  مديريت  سيستم  ابعاد  ساير 
نظريه كلاسيك ها از سوى هنرى فايول وديگر 
پايه گذاران مديريت مطرح شد به مرور مسير رو 
به كمال پيموده است. اما كليات موضوع تغيير 
به عنوان  كنترل  ابتدا  در  است.  نكرده  خاصى 
شاخص ها،  اهداف  شناخت  يا  تعيين  فرآيند 
بررسى وضعيت موجود، مقايسه آن با اهداف و 
شاخص ها، شناسايى نواقص و ارايه راه  حل براى 
جبران نواقص و اصلاح مستمر بوده است. در اين 
شده  بيان  نحوى  به  نيز  كنترل  مراحل  تعريف 
سرآمدى  كيفيت  مدل  از  آنچه  براساس  است. 
اروپا استنباط مى شود، مراحل آن همانند مراحل 
و  قوت  نقاط  مدل  اين  در  است.  كنترل  اوليه 
ضعف شناسايى و نقاط قابل بهبود جهت اطلاع 
معرفى مى شوند. با توجه به چنين تشابهى، در 
يكى  كنونى  مقطع  در   EFQM كه  مى يابيم 
ارزيابى  و  كنترل  روش هاى  پيشرفته ترين  از 
مفاهيم  درك  سازمان ها،  در  مدلى  عمل كرد 
مديريتى و آشنايى با ساير نظريات، مدل ها مورد 
از  اعم  انسانى،  منابع  و  گرفته  قرار  بى توجهى 
مديران و كاركنان اعتنايى به آن ندارند و سازمان 
در اجراء اصول، روش ها و فنون مديريتى ناموفق 
نمى تواند  هرگز   EFQM اجراء  است،  بوده 
جايگزين آن ها شود. EFQM صرفاً تصويرى از 
سازمان را در اختيار قرار مى دهد و در مقايسه 
و مقام سازمان مورد  مرتبه  مشابه،  سازمان هاى 
مطالعه را نشان مى دهد. در هر حال به منظور اجراء 
موفقيت آميز EFQM در سازمان ها و شركت ها 
توصيه مى شود قبل از دوره هاى آموزشى مربوط 
به EFQM، دوره هاى آشنايى با اصول و مبانى 
مديريت. اجراء و براى پياده سازى مدل سرآمدى 

سازمانى زمينه سازى شود. 

مأموريت EFQM چيست؟ 
ويژگى هاى  و  اهداف  فرآيند  ماهيت،  استناد  به 
تكنيك،  اين  كه  دريافت  مى توان   EFQM
يك تكنيك مديريتى و مربوط به حوزه كنترل 
و ارزيابى در سازمان است. به منظور اثبات اين 
مدعا، آشنايى با كنترل، تعريف و فرايند آن و 
تيورى هاى  در  مى يابد.  ضرورت   EFQM نيز 
كنترل  تاكنون،  كلاسيك ها  دوره  از  مديريت 
مديريت،  اصول  يا  و  مراحل  از  يكى  به عنوان، 

تعريف شده است. 

در نظريه 
 Posdcorb (Planning organizing
 Staffing Directing، Coording،
(Reporting، budyeting

 كه مديريت را شامل: برنامه ريزى: سازماندهى، 
و  گزارش دهى  هماهنگى،  هدايت،  كارگزيين، 
بودجه مى داند، گزارش دهى و بودجه در حوزه 
در  فايول،  هنرى  بعد ها  گرفتتند.  جاى  كنترل 
از  بخشى  را  كنترل  خود،  چهارده گانه  اصول 
مديريت معرفى كرد. اينك در ميان صاحب نظران 
دانش مديريت، كنترل يك اصل، يك مرحله و 
مى شود.  شمرده  مديريتى  مهم  وظيفه  يك  يا 
برخى اصول مديريت را در پنج اصل برنامه ريزى، 
كنترل  و  هدايت  منابع،  تأمين  سازماندهى، 
تحت  را  اصول  همان  عده اى    مى كنند.  خلاصه 
به عنوان  نيز  گروهى  و  مديريت  فرآيند  عنوان 
فرض  با  حال  هر  در  مى شناسند.  آن  وظايف 
پذيرش هر كدام از اين نظريات، كنترل آخرين 
در  مى آيد.  به حساب  مديريت  فرآيند  در  گام 
دهه هاى اخير نيز آقاى دمينگ در چرخه معروف 
خود كه به نام چرخه دمينگ شناخته مى شود، 
يا   (Check) بررسى  عنوان  تحت  را  كنترل 
كنترل (Controol) معرفى كرده است، كه به 

چرخه Pdca نيز معروف است. 
كنترل تقريباً از سوى چه كسانى كه آن را به نام 
كنترل، چك، بررسى يا ارزيابى ناميده اند به عنوان 
و  اهداف  با  آن  مقايسه  موجود،  وضع  شناخت 
و  عقب ماندگى ها  و  كمبود ها  درك  شاخص ها، 
اصلاح آن تعريف شده است. براساس اين تعريف، 

فرآيند كنترل عبارت است از: 
1) شناخت يا تعيين اهداف و شاخص ها 

2) شناخت وضع موجود 
3) مقايسه وضع موجود با اهداف و شاخص ها
4) درك نواقص، كمبود ها و عقب ماندگى ها 

5) تلاش براى اصلاح 
اين پروسه همچنان در فرآيند مديريت به صورت 
اصلى  همان  اين    و  داشت  خواهد  ادامه  مستمر 
است كه در نظريات، مدل ها و تكنيك هاى جديد 
مديريتى به نام بهبود مستمر شناخته شده است. 
حال اگر به EFQM ايفا مى كند، نقش كنترل، 
ارزيابى و اصلاح مستمر است. براساس تعريف بانيان 
مدل سرآمدى، يعنى الگوى تعالى بنياد اروپايى 
 European Foundation) كيفيت  مديريت 
نه   ،(Quality Management EFQM
عنصر اصلى وجود دارد كه پنج مورد آن توانمندساز 
(رهبرى، استراتژى، كاركنان و منابع) و چهار مورد 
آن شامل نتايج (كاركنان، مشتريان، جامعه و نتايج 

كليدى عملكرد) است. كه اگر دقيقاً در اين عناصر 
نگريسته شود و به فرآيند اعمال اين مدل توجه 
شود، ماهيتاً   همان پروسه PDCA و يا فرآيند 
مدل  در  كرديم.  تعريف  بيشتر  كه  است  كنترل 
متنوعى  تكنيك هاى   (EFQM) اروپا  سرآمدى 
ماهيتاً  همگى،  كه  مى گيرند  قرار  استفاده  مورد 
نقش كنترلى ايفا مى كنند از جمله در منطق رادار 
 Results، Approach، Deployment،)
Assessment، Review RADAR) و خودار 
زيابى. در منطق رادار، ابتدا نتايج حول محورهاى 
قرار  توجه  مورد  علت ها  و  مقايسه  اهداف،  روند، 
مى گيرد، سپس رويكرد، به كارگيرى و ارزيابى و 
بازنگرى. و اين تقريباً   همان چرخه دمينگ و فرآيند 
خودارزيابى است. در مورد فرآيند خودار زيابى هم 

به همين صورت. 
مراحل خودارزيابى از ايجاد و تعهد به خودارزيابى 
شروع و با برنامه ريزى يا تعيين گروه، برگزارى ارتباط 
و هدايت آن ها تدوام يافته و با تعيين برنامه هاى 
عملياتى و اجراء برنامه ها و سرانجام بازبينى، خاتمه 
مى يابد و اين چرخه همچنان ادامه خواهد داشت. 
حال اگر فرآيند اين سه تكنيك مهم را با فرآيند 
كنترل در مديريت مقايسه كنيم در خواهيم يافت 
كه همه آن مدل ها و تكنيك ها در حوزه كنترل قرار 

دارند. 
سرآمدى  مدل  در  كه  گرفت  نتيجه  مى توان  لذا 
سازمان به استناد الگوى اروپايى آن، سازمان ها با 
ارزيابى خود (كنترل خود) ضمن اخذ باز خور مناسب 
و شناسايى نقاط قوت و ضعف، راه هاى بهبود و 
را  مستمر  بهبود)  قابل  نقاط  (شناسايى  اصلاح 
ارايه خواهند داد. اين چرخه در مطالعات مديرتى 
همانند فرآيند دمينگ يك اقدام كنترلى و بهبود 
مستمر تلقى مى شود. بنابراين بايد گفت مأموريت 
EFOM براساس شناخت وضع موجود سازمان 
و مقايسه آن با اهداف، شاخص و استانداردهاى 

عمل كرد، بهبود مستمر عملكرد سازمان است. 

منابع: 
- رضاييان: على. اصول مديريت. تهران. انتشارات 

سمت. 1369
- تعالى سازمان ها. (الگوى تعالى بنياد اورپايى 

مديريت كيفيت). 
محمدرضا گرامى، حميدرضا نورعليزاده، تهران. 

مطالعات بهره ورى و منابع انسانى، 1384 
http: //quality. enr. state. nc. us/-

tools/pdca. html
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متاسفانه با خبر شديم آقايان محمد نوروزى كارشناس راهبرى سيستم هاى بيمه اى و محمد 
سوگ  به  عزيزانشان  دادن  دست  از  غم  در  افزار  سخت  و  شبكه  راهبرى  كارشناس  وزان 

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

داستـانك

انتـصاب

اين  كه  بود  معدودي  افراد  جمله  از  نوبل  آلفرد 
وفاتش  آگهي  مردن،  از  قبل  تا  داشت  را  شانس 

را بخواند!
روزنامه ها  شد،  فوت  لودويگ  برادرش  كه  زماني 
(مخترع  معروف  نوبل  كه  كردند  فكر  اشتباهاً 
ديناميت) مرده است. آلفرد وقتي صبح روزنامه ها را 
مي خواند با ديدن تيتر صفحه اول، ميخكوب شد: 
«آلفرد نوبل، دلال مرگ و مخترع مر گ آورترين 

سلاح بشري مرد!» آلفرد، خيلي ناراحت شد. با خود فكر كرد: «آيا خوب است كه من را پس 
از مرگ اين گونه بشناسند؟»

سريع وصيت نامه اش را آورد. جمله هاي بسياري را خط زد و اصلاح كرد. پيشنهاد كرد ثروتش 
صرف جايزه اي براي صلح و پيشرفت هاي صلح آميز شود. امروزه نوبل را نه به نام ديناميت، 
بلكه به نام مبدع جايزه صلح نوبل، جايزه هاي فيزيك و شيمي نوبل و ... مي شناسيم. او امروز، 

هويت ديگري دارد.
يك تصميم، براي تغيير يك سرنوشت كافي است!

طي احكام جداگانه اي از سوي جناب آقاي هادي اويارحسين مديرعامل شركت بيمه پارسيان، 
آقاي محمدرضا كمالي نفر به عنوان سرپرست مديريت بيمه هاي آتش سوزي؛ آقاي رضا صراف نهار 
به عنوان مشاور فني مديرعامل در بيمه هاي نفت و انرژي، آقاي غلامرضا فرح روز به عنوان عضو 
كارگروه بررسي تخلفات نمايندگان، آقاي عليرضا ميرزاي گلپايگاني به عنوان عضو كميته فني، 
آقاي محمود دريابار به عنوان مدير بيمه هاي مهندسي، آقاي لطف ا... پناهي به عنوان عضو و 

دبير كميته فني و آقاي جلال شاكري بهادر به عنوان مدير امور حقوقي و قرارداد ها مصوب شدند.
همچنين در حكم ديگري تركيب جديد اعضاي كميته وام اعلام شد و آقاي بهمن نژادروستا به عنوان 
رئيس كميته، آقاي محسن صفري به عنوان عضو و دبير كميته، آقاي جلال شاكري بهادري، خانم 

شراره شريفيان و خانم بيتا برادران جميلي نيز به عنوان اعضاي كميته معرفي شدند.
از  بهره گيري  سايه  در  و  شركت  اهداف  راستاي  در  عزيزان  اين  است  آرزومند  چتر  ماهنامه 

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

93 درصد ارتباط ميان فردى را هم زبان بدن تشكيل مى دهد. زبان 
مى تواند  مثال  براى  باشد.  فرد  درونى  وضعيت  گوياى  مى تواند  بدن 
خشم، خستگى، وضعيت آرام، گيجى و ديگر نشانه ها را بروز دهد. بدن 

انسان  احساسات را منتقل مى كند. 
بر ترين ها: اين يك واقعيت است كه واكنش هاى ما به هرچيز جلو تر 
از زبانمان است. ممكن است وقتى براى مصاحبه كارى مى رويم به 
مصاحبه كننده بگوييم اعتماد به نفس خوبى داريم و به شدت كارى 
اما  ببرد  وافر  حظ  كند  نگاه  كاريمان  كارنامه  به  هم  وقتى  هستيم؛ 
چشم هاى  به  يا  كنيم  بازى  مو هايمان  با  مدام  مصاحبه  هنگام  اگر 
نشان  را  اين  مصاحبه كننده نگاه نكنيم و دست به سينه بنشينيم، 
مى دهيم كه عصبى، مضطرب و در حالت تدافعى هستيم، درحالى كه 
چهره  كرده،  ثابت  تحقيقات  دهيم.  نشان  اين طور  نمى خواستيم 
بنابراين  كند  ايجاد  مختلف  حالت  هزار   2 از  بيش  مى تواند  انسان 
خوش بيان ترين قسمت بدن است. 93 درصد ارتباط ميان فردى را هم 
زبان بدن تشكيل مى دهد. زبان بدن مى تواند گوياى وضعيت درونى 
فرد باشد. براى مثال مى تواند خشم، خستگى، وضعيت آرام، گيجى 
و ديگر نشانه ها را بروز دهد. بدن انسان  احساسات را منتقل مى كند. 
عمومى ترين پيام ها هم عبارتند از: آرامش يا بى قرارى، دوست داشتن 
يا دوست نداشتن. يادگيرى زبان بدن مى تواند به ما در ايجاد ارتباط 
روابط  كارى،  مصاحبه  مانند  خاصى  شرايط  در  و  كند  كمك  بهتر 
اجتماعى و... كارساز باشد. بهتر است ابتدا از چشم شروع كنيم كه 

مى گويند مى تواند خيلى چيز ها را لو بدهد. 

1- زمان بارگذارى صفحه اصلى وب سايت بايد كمتر از 8 ثانيه توسط 
يك مودم kbs 56 طول بكشد. 

2- در صورتى كه از رنگ يا طرح زمينه استفاده مى كنيد، دقت كنيد 
رنگ متن ها به گونه اى نباشد كه خواندن آن ها مشكل شود. همچنين 
از طرح هاى زمينه شلوغ كه حركت چشم بر روى متن را با مشكل 

مواجه مى كند، خوددارى نماييد. 
3- انتخاب رنگ نقش بسزايى در صفحات وب دارد. به عنوان نمونه 
رنگ هاى زرد و نارنجى افراد را شاداب كرده، رنگ هاى آبى و ارغوانى 
تاثيرى آرام بخش دارد. به خاطر داشته باشيد كه در صفحه هايى كه 
انتظار واكنش خاصى در بازديدكننده داريد (سرزندگى، خونسردى و 

غيره) از رنگ هاى مربوط به آن عكس العمل استفاده كنيد. 
4- اجازه ندهيد تعداد گرافيك هاى متحرك زياد شوند. گرافيك هاى 
متحرك علاوه بر از بر هم زدن تمركز بازديد كننده، ظاهر وب سايت 

را غير حرفه اى نشان مى دهد. 
5- صفحه اصلى وب سايت بايد كاملا بيانگر اين باشد كه وب سايت 

شما چه چيزى را ارائه مى كند. 

درتمامى  را  خود  با  تماس  براى  لازم  اطلاعات  همواره   -6
صفحه هاى وب سايت قرار دهيد. 

7- تعداد كليك هايى كه كاربر براى رسيدن به صفحه دلخواه 
خود بايد انجام دهد نبايد از 3 كليك تجاوز كند. 

8- بيشتر از متن به جاى تصوير يا فايل هاى فلش استفاده 
نماييد. موتورهاى جستجو با متن سايت شما بيشتراز ساير 

بخش ها كار مى كنند. 
مراجعه  هنگام  در  صدا  خودكار  پخش  كارگيرى  به  از   -9

كاربران به وب سايت خوددارى نماييد. 
10- از طراحى صفخات با پيمايش افقى و عرضى صفحات 

وب بپرهيزيد. 
(در مطلب بعدى مديريت بهينه سازى و تكنيك هاى افزايش 

ترافيك وب سايت را مرور خواهيم كرد.) 
ارسالى از:

ايلناز صفايى-كار شناس مسئول اطلاعات و ارتباطات

پلك زدن نامداوم 
نشانه هاى متفاوتى دارد؛ هراز گاهى چشمك زدن مى تواند معناى 
متفاوتى داشته باشد و اغلب هيچ پيامى ندارد مگر اين كه با ديگر 
چيز ها تركيب شود. اين كار مى تواند نشانه تمركز نداشتن يا 

برعكس تمركز زياد باشد البته اگر به شكل خيره باشد. 
نگاه مستقيم به چشم (هنگام گوش كردن)

چشم هاى  روى  كه  نگاهى  است؛  توجه  و  علاقه  نشانه 
صحبت كننده متمركز است و مى خواهد توجه و علاقه خود 
را نشان دهد. اين نگاه زمانى كه فرد در حال صحبت كردن 

است معنى ديگرى دارد. 
نگاه به چپ (به طور كلى)

نشانه بازيابى، به خاطر آوردن و بازيافتن واقعيت است. بازيابى 
و بيان حقيقت با كمك حافظه به معناى بيان حقيقت است 

البته اين كه حقايق درست باشد يك بحث ديگرى است. 
نگاه به چپ و پايين

تلاش  باطنى،  گفت وگوى  درون،  نداى  به  گوش دادن  نشانه 
فكر  است.  كردن  صحبت  خود  با  و  كلام  دادن  شكل  براى 
كردن به چيزى همراه با حرف زدن با خود كه بيشتر درباره 
اتفاقات بيرونى است تا احساسات درونى كه در نگاه هاى به 

چپ و پايين نشان داده مى شود. 
مديريت  دفترى  امور  نوروزنيا-مسئول  رخساره   : از  ارسالى 
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آرام رشيدي   سردبير: 
 دبيرتحريريه: مبينا بني اسدي
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       چاپ و صحافي: اسري
  گرافيك:  مژده صالحى
طراحى و صفحه آرايى:فريبا امامى

عدم لزوم ارسال فرم گواهى سلامت 
براى بيمه شدگان بيمه نامه هاى معوق 

كليه  همچنين  و  بيمه اى  باجه هاى  مسئولين  شعب،  مجتمع ها،  محترم  روساى  اطلاع  به 
نمايندگان محترم مى رساند، به منظور تسهيل در ارائه خدمات و پوشش هاى بيمه اى، چنانچه 
در بيمه نامه هاى معوق (داراى اندوخته قطعى)، بيمه گذار تمايل به ادامه بيمه نامه داشته باشد،   
پرداخت  از  فارغ  مى تواند  بيمه گذار  و  نبوده  الزامى   بيمه شدگان  سلامت  گواهى  فرم  تكميل 
حق بيمه هاى معوق، حق بيمه هاى آتى خود را پرداخت نمايد. در صورتى كه بيمه گذار اقدام به 
پرداخت حق بيمه معوق به صورت يكجا نمايد، ارزش بازخريدى بيمه نامه وى تقويت خواهد 
شد. لازم به ذكر است در بيمه نامه هاى معلق (فاقد اندوخته قطعى) چنانچه بيمه گذار تمايل 
به ادامه بيمه نامه داشته باشد، مى بايست متعهد به واريز كليه حق بيمه هاى معوق بيمه نامه به 
اداره  براى  آن  ارسال  و  بيمه شدگان  سلامت  فرم گواهى  تكميل  همچنين  شود.  يكجا  صورت 
خدمات پس از صدور بيمه هاى عمر انفرادى پيش از اقدام به پرداخت حق بيمه ضرورى  است. 
شايان ذكر است، بيمه نامه هاى معوق به بيمه نامه هايى اطلاق مى گردد كه داراى حداقل يك 
شامل  معلق  بيمه نامه هاى  و  باشد  صفر  غير  آن ها  قطعى  اندوخته  مبلغ  و  بوده  معوق  قسط 
بيمه نامه هايى است كه مبلغ اندوخته قطعى آن ها به علت عدم پرداخت اقساط حق بيمه صفر 

شده است. 

 فرم گواهى اعلام رضايت و موافقت سرپرست
 قانونى افراد صغير جهت صدور بيمه نامه عمر 

و سرمايه گذارى 
 در راستاى اجراى ماده 23 قانون بيمه  و ماده 1 شرايط عمومى بيمه هاى عمر و سرمايه گذارى، 
فرمى تحت عنوان «گواهى اعلام رضايت و موافقت سرپرست قانونى افراد صغير جهت صدور 
بيمه نامه عمر و سرمايه گذارى» طراحى گرديده است. اين فرم با هدف جلوگيرى از مشكلات 
آتى و اقدام به شكايت احتمالى از جانب والدين بيمه شدگان، طراحى شده و مسئوليت رويت 

پدر يا قيم بيمه شده و صحت امضاى ايشان بر عهده نمايندگى/كارگزارى خواهد بود. 
لذا نمايندگان محترم مى بايست مطابق بخشنامه مربوطه مورخ 91/02/15، فرم مزبور را جهت 
صدور بيمه نامه عمر و سرمايه گذارى در اختيار سرپرست قانونى بيمه شدگان صغير قرار دهند؛ 
در غير اينصورت به پيشنهادات ارسالى ترتيب اثر داده نخواهد شد. قابل ذكر است، فرم مذكور 
در بخش فرم ها و مستندات و از طريق منوى دانلود سامانه اطلاع رسانى بيمه هاى عمر انفرادى 

در وب سايت شركت بيمه پارسيان قابل دسترس است. 

الزامات تكميل فرم گواهى اعلام رضايت و موافقت 
سرپرست قانونى (پدر، جد پدرى، قيم) افراد صغير

 جهت صدور بيمه نامه عمرو سرمايه گذارى
در صورت ثبت پيشنهاداتى كه بيمه شده آن زير 18 سال (صغير) و بيمه گذار فردى غير از 
والدين وى است، تكميل اين فرم توسط قيم قانونى بيمه شده الزامى است. در تكميل اين فرم 

توجه به نكات ذيل ضروى است: 

1. در صورتى كه بيمه شده صغير (زير 18سال) باشد و هر فرد ديگرى غير از والدين، بيمه گذار 
است.  الزامى  شده  بيمه  پدر  توسط  والدين  رضايت  و  اطلاع  فرم  تكميل  باشند،  بيمه نامه  اين 
ضمنا موضوعاتى مانند مسافرت، در دسترس نبودن، اعتياد، زندانى بودن، مأموريت و طلاق 

هيچ تأثيرى بر اين موضوع ندارد. 
2. در صورتى كه پدر بيمه شده در قيد حيات نباشد گواهى بايد به امضاى پدربزرگ (پدرى) 
بيمه شده برسد، در صورت فوت نامبرده گواهى بايد توسط قيم قانونى با ذكر شماره قيم نامه 

تكميل شود. 
مى شود،  تعيين  كشور  جارى  قوانين  اساس  بر  و  قضايى  مقامات  توسط  فقط  قانونى  قيم   .3
جهت  بودن)  (قيم  قيموميت  قانونى  حق  ايجاد  موجب  اطفال  حضانت  يا  سرپرستى  بنابراين 

افراد نخواهد شد. 
4. منظور از هر فرد ديگرى در بند يك؛ شامل كليه افراد نسبى و سببى از جمله برادر، خواهر، 

عمو، دائى، عمه، خاله، پدربزرگ، مادربزرگ، داماد، پدرخوانده و... است. 

دريافت كد مشترى از طريق سامانه اطلاع رسانى
 بيمه هاى عمر و سرمايه گذارى ويژه بيمه گذاران

بيمه گذاران،  ويژه  سرمايه گذارى  و  عمر  بيمه هاى  اطلاع رسانى  سامانه  راه اندازى  به  توجه  با 
سرمايه گذارى،  و  عمر  بيمه هاى  حق بيمه  اقساط  اينترنتى  پرداخت  به  تمايل  درصورت  و 
بيمه گذاران محترم علاوه بر امكان استفاده از دفترچه اقساط بيمه نامه خود مى توانند جهت 
دريافت كد مشترى مربوط به هر قسط، به سامانه اطلاع رسانى بيمه هاى عمر و سرمايه گذارى 
مراجعه نموده و با دريافت كد مشترى مربوط به هر قسط از قسمت «وضعيت پرداخت اقساط 
كد  است،  ذكر  به  لازم  نمايند.  اقدام  اينترنتى  بصورت  اقساط  پرداخت  به  نسبت  حق بيمه» 

مشترى 17 رقمى مربوط به هر قسط منحصر به   همان قسط است.

بيمه هاى عمر انفرادى
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روزنـــه

عجيب ترين بيمه نـامـه هاى دنيـا
ــاز عجيب تر و غير  ــام دنيا را هم بگرديد ب اگرتم
ــق (!) «جك كامپكس» پيدا  عادى تر از بيمه عش
ــن ميليونر  ــه گزارش جهان اي ــد كرد. ب نخواهي
ــرش را 20 ميليون  ــه همس ــق ب آمريكايى عش
ــركت  ــا اين بيمه ش ــت. ب ــه كرده اس دلار بيم
ــه مراقب  ــت هميش بيمه «كارپن تر» مجبور اس
ــات عاشقانه آقاى كمپكس به همسرش  احساس

باشد. اما اين تنها بيمه عجيب در دنيا نيست... 

 «مه رى هيوز» بازيكن موفق كريكت استراليا 
ــت و بلندخود  ــبيل هاى پر پش ــدت به س به ش
ــت. وى وقتى كه در برابرتهديدات  علاقه مند اس
گروه هاى مافيايى مبنى برحمله به وى و قيچى 
ــبيلش قرار مى گيرد اولين كارى كه به  كردن س
ذهنش مى رسد بيمه كردن سبيل هايش به مبلغ 
370 هزار دلار است. تا اين لحظه هيچ اتفاقى كه 
باعث شود شركت بيمه كننده سبيل او متحمل 
پرداخت اين هزينه شود برايش رخ نداده است اما 
وى هنوز معتقد است كه بيمه كردن سبيل هايش 

از بيمه كردن خانه اش مهم تر است. 

 شايد يك تعجب ساده و آهى از سر اينكه امان 
از دست اين پولدار ها تنها عكس العمل كارمندان 
ــيخ رشيد الخلفى»  شركت بيمه اى بود كه «ش

ــاط خانه اش به آن  ــراى بيمه كردن باغچه حي ب
مراجعه كرده بود. يك ميليون دلار آمريكا هزينه 
ــال ها بعد از مرگ  ــب بود. اما س اين بيمه عجي
ــور كاملااتفاقى متوجه  الخلفى فرزندان او به ط
مى شوند كه صندوقچه اى در زير خاك باغچه شان 
ــده است. به تصور اينكه به خاطر يك  مدفون ش
گنج گرانبها پدرشان باغچه را با اين قيمت گزاف 
بيمه كرده است در صندوق را باز مى كنند اما تنها 
ــاهده مى كنند  چيزى كه در آن صندوقچه مش
عكس پدر و مادر بزرگشان به همراه برگه اى بود 
كه روى آن نوشته شده بود: عكس پدر و مادرم، 

تنها گنجينه اى كه در تمام عمرم دارم. 

ــى «يان  ــى نوابغ رياض ــازمان جهان  وقتى س
ــوان نابغه رياضى  ــى را به عن ــوى» دانمارك دالب
ــازمان هاى  ــى كرد تقريبا تمام ادارات و س معرف
كپنهاك به دنبال استخدام او بودند. اما يان كه در 
ــود در برابر تمام  ــده ب ــواده فقيرى بزرگ ش خان
ــرط بزرگ علاوه بر دستمزد  پيشنهادات يك ش
بالا گذاشت و آن بيمه كردن او تا سه نسل بعد از 
خودش بود. در   نهايت شركت مخابرات دانمارك 
برنده استخدام وى شد البته با بيمه اى كه از پسر 
تا نوه و نتيجه اش در آينده مديون اوخواهند بود. 
ــى در دنيا وجود دارد كه براى بازى   وقتى كس

در فوتبال ميليون ها دلار دستمزدمى گيرد ديگر 
تعجب ندارد كه پا هايش به عنوان گرانقيمت ترين 
بيمه هاى جهان بيمه شود. چند سال قبل وقتى 
پاهاى «كريستيانو رونالدو» در يك بازى مصدوم 
ــد يك شركت بيمه بهترين شيوه تبليغ را در  ش
بيمه كردن پاهاى اين بازيكن فوتبال ديد. 144 
ــت تا ديگر  ميليون دلار هزينه بيمه پاهاى اوس
ــابقات فوتبال  ــدن پا هايش در مس نگران قلم ش

نباشد. 

كارخانه قهوه سازى «كاستا كافى» كه يكى از 
معروف ترين شركتهاى قهوه سازى درجهان است 
كارمندى را در استخدام خود دارد به نام «جنارو 
ــيدن قهوه در اين  ــناس چش پليچيا» كه كار ش
شركت است. او بعداز 10 سال چشيدن ده ها هزار 
ــا از طريق زبانش  ــه راحتى مى تواند تنه قهوه ب
كيفيت و تفاوت قهوه ها را از هم تشخيص دهد. 
زبان 7 سانتى مترى او به مبلغ 14 ميليون دلار 
ــت كه دقيقا يك چهارم در آمد  ــده اس بيمه ش

سالانه شركت قهوه سازى كاستا است. 

مسعود مهرابى كارمند شعبه خسارت كرج
منبع: جهان و به نقل از هفته نامه مهرنو

معـرفي كتـاب 

مدل هاى بيمه عمر و توزيع هاى بقا 
عنوان «مدل هاى  با  بيمه  رياضيات  اكچوئرى  مدل هاى  كتاب  سوم  جلد 
كتاب هاى  سرى  از  كتاب  هشتمين  و  چهل  بقا»  توزيع هاى  و  عمر  بيمه 
طرح تحول در صنعت بيمه نوشته ولاديمير آى روتار ترجمه ميرمهدى 
سيد اصفهانى و سميه نماينده است كه در چهار فصل توسط پژوهشكده 

بيمه منتشر شد. 
جلدى  سه  مجموعه  دوازدهم،  فصل  تا  هشتم  فصل  از  حاضر  كتاب 
مدل هاى اكچوئرى رياضيات بيمه را شامل مى شود. جلد اول كتاب سه 
فصل، جلد دوم چهار فصل و جلد سوم كتاب پنج فصل را در بر گرفته 

است.
بقا،  توزيع هاى  شامل:  كتاب  سوم  جلد  فصل هاى  عناوين  همچنين 
اندوخته ها  و  حق بيمه  ساليانه،  مستمرى  مدل هاى  عمر،  بيمه  مدل هاى 

ودر نهايت مبادله خطر: بيمه اتكايى و بيمه مشترك است.


