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دوره جدید/ شماره یکم/ فروردین 1394 نشریه داخلی بیمه پارسیان

ولادت حضرت فاطمه )س( و روز مادر مبارک

روابط عمومی و امور بین الملل

ــه گــزارش روابــط عمومــي و امــور بيــن الملــل بيمــه پارســيان در روز 15  ب
فرورديــن مــاه و آغــاز به كار رســمي ســال جديد معاونيــن، مديــران و كارمندان 
ســتاد مركــزي بيمــه پارســيان بــه رســم هر ســال به ديــدار نــوروزي بــا جناب 

آقــاي اويارحســين عضــو هيئت‌مديــره و مديرعامــل شــركت رفتند.
در ايــن ديــدار صميمانــه كــه بــه مناســبت آغــاز ســال جديــد در ســاختمان 
مركــزي بيمــه پارســيان برگــزار گرديــد جنــاب آقــاي اويارحســين ضمــن 
تبريــك ســال نــو و آرزوي موفقيت‌هــاي روز افــزون بــراي عمــوم كارمنــدان 
بيمــه پارســيان و خانواده‌هــاي ايشــان و همچنين موفقيت‌هاي هرچه بيشــتر 
بيمــه پارســيان در ســال جديــد به تشــريح برخــي فعاليت‌هــا و دســتاورد‌هاي 
شــركت در ســال 93 پرداختنــد و از تمامــي پرســنل فعــال شــركت بــه خاطر 
يــك ســال زحمــت و تــاش تشــكر و قدردانــي نمودنــد و در ادامــه به ترســيم 

نقشــه راه بيمــه پارســيان در ســال جديــد پرداختند.
ايشــان ضمــن اشــاره بــه كســب پرتفــوي بيــش از ده هــزار ميليــارد ريالــي 
توســط بيمــه پارســيان در ســال 93 به عنوان تنها شــركت بيمــه‌اي كــه از بدو 
تأســيس بــه صــورت خصوصي ثبت شــده و موفق به كســب چنيــن پرتفويی 
گرديــده اســت ،  كارمنــدان را بــه فعاليت هرچه بيشــتر و تلاش در رســيدن به 
اهــداف متعالــي بيمــه پارســيان توصيــه و ابــراز اميــدواري كردنــد كه در ســال 
94 بــا تــاش بيشــتر ضمــن ارائــه  خدمــات هــر چــه بهتــر و مناســب‌تر بــه 
بيمه‌گــذاران و جلــب رضايــت ايشــان در حفــظ و جــذب بيمه‌گــذاران موفق‌تر 

از گذشــته عمــل كنيم.
ــاي بيمــه  ــاي اويارحســين ضمــن برشــمردن برخــي موفقيت‌ه ــاب آق جن
ــت  ــب رضاي ــر در جل ــن برت ــب عناوي ــه كس ــال 93 از جمل ــيان در س پارس
مشــتريان، كســب جوايــز و اســتاندارد‌هاي مرتبــط بــا صنعــت بيمه و كســب 
افتخــارات در چنديــن حــوزه مختلــف تــداوم اين امــر را در گــرو همدلي هرچه 

بيشــتر همــكاران و تــاش صادقانــه و هدفمنــد دانســتند.

همکاران گرامی
فــرا رســیدن فصــل شــادی بخــش و نشــاط آور بهــار و حیــات دوبــاره زمیــن کــه نشــانه ای از قــدرت و رحمــت الهــی اســت را بــه 

حضــور شــما تبریــک و  تهنیــت عــرض مــی نمایم.
هادی اویارحسین

پیام نوروزی مدیرعامل بیمه پارسیان

ديدار نوروزي مديرعامل بيمه پارسيان 
با معاونين ، مديران و كارمندان ستاد مركزي

تجليل از 
بيمه‌گذاران و 

نمايندگان برتر 
بيمه پارسيان 

در سال 93

گردهمايي 
بيمه‌گذاران و 

مسئولين  سازمان‌هاي 
شهرستان بندرانزلي

افتتاحيه شركت 
سايه سار 

آسايش ايرانيان
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بــه گــزارش روابــط عمومــي و اموربيــن 
الملــل ، مراســم تجليــل از بيمه گــذاران 
ــا  ــيان ب ــه پارس ــر بيم ــدگان برت و نماين
ــران  ــره ،مدي ــاء هيأت‌مدي ــور اعض حض
ــل  ــل هت ــركت در مح ــدگان ش و نماين

ــد. ــن پارســيان برگــزار گردي اوي
آقــاي هــادي اويارحســين عضــو هيــأت 
مديــره و مديرعامــل بيمــه پارســيان 
ــا  ــن مراســم ب در ســخنراني خــود در اي
اشــاره بــه حركــت رو بــه رشــد و ســريع 
ــاي  ــال ه ــول س ــيان در ط ــه پارس بيم
ــركت را  ــن ش ــاي اي ــت ه ــر موفقي اخي
حاصــل تــاش هــاي مديــران ، كاركنان 
ونماينــدگان و همچنيــن حســن اعتمــاد 
بيمــه گــذاران بــه بيمــه پارســيان 

ــت. دانس
ــوي  ــب پرتف ــه كس ــاره ب ــا اش ــان ب ايش
بالاتــر از 10 هــزار ميليــارد ريــال در 
ســال 93 توســط بيمــه پارســيان افــزود: 
ــه  ــتاي ارائ ــواره در راس ــا هم ــاش م ت
بهتريــن خدمــات در هــر دو بخــش 
و  بــه مشــتريان  و خســارت  صــدور 

ــيان  ــه پارس ــرم بيم ــذاران محت بيمه‌گ
ــاش  ــا ت ــواره ب ــدوارم هم ــوده و امي ب
ــتر و  ــتريان بيش ــذب مش ــتر در ج بيش
حفــظ بيمــه گــذاران كنونــي بيمــه 
پارســيان كــه جــزو ســرمايه‌هاي عظيــم 
مــا هســتند موفق‌تــر از گذشــته گام 

برداريــم.
در ايــن مراســم از 20بيمــه گــذار عمــده 
بيمــه پارســيان كــه پرتفــوي قابــل 
ــته‌اند و  ــركت گذاش ــزد ش ــي را ن توجه
ــر  ــه ب ــر ك ــده برت ــن از 30 نماين همچني
اســاس شــاخص‌هاي در نظــر گرفتــه 
ــه  ــدگان بيم ــام نماين ــان تم ــده از مي ش
پارســيان در سراســر كشــور انتخاب شده 
بودنــد بــا اهــداي لــوح تقديــر تجليــل و 
قدردانــي بــه عمــل آمــد. در ادامــه 3نفــر 
از نماينــدگان برتــر در فــروش بيمه‌هــاي 
عمــر در ســال 93 نيــز معرفــي شــدند و 
جوايــز خــود را دريافــت نمودنــد. ســپس 
نماينــدگان برتــر بــه تفكيــك شــهر‌هاي 
مختلــف كشــور معرفــي و مــورد تقديــر 

قــرار گرفتنــد. 

تجليل از بيمه گذاران و نمايندگان برتر بيمه پارسيان در سال 93
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نمایندگان برنده لوح طلایی 

نمایندگان برنده لوح نقره

نمایندگان برنده لوح برنز نمایندگان برتر استانی

نمایندگان برتر استانی

نمایندگان برتر استانی
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نمایندگان برتر در هر استان در سال 1393سی نماینده برتر بیمه پارسیان در سال 1393

نمایندگان برتر فروش بیمه عمر انفرادی در سال 1393
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ــخ 94/01/18  ــدگان در تاري ــا نماين ــعبه ب ــه ش ــه ماهان ــن جلس اولي
ــر  ــد و تقدي ــال جدي ــك س ــس از تبري ــزار و پ ــعبه برگ ــل ش در مح
ــنهادات و  ــي پيش ــه بررس ــال 93 ب ــعبه در س ــر ش ــدگان برت از نماين
ــوي ســال  ــب مناســب پرتف ــش و تركي ــي در خصــوص افزاي راهكارهاي

ــردد ــام ميگ ــر اع ــرح زي ــه ش ــه ب ــد ك ــه ش ــد پرداخت جدي
1 برگــزاري كلاســهاي آموزشــي فنــي بصــورت مســتمربراي نماينــدگان 

سنل پر و
ــي  ــي و خصوص ــازمانهاي دولت ــا و س ــا ارگانه ــه ب ــم نام ــاد تفاه 2 ايج

ــا ــته ه ــه رش ــوي كلي ــت جــذب پرتف جه
3 افزايــش فــروش بيمــه نامــه هــاي آتــش ســوزي و حــوادث انفــرادي 

دفترچــه اي همزمــان بــا فــروش ثالــث
4 انعقاد قرارداد گروهي اتومبيل )ثالث و بدنه(

5 تاكيد بر فروش انواع  بيمه هاي عمر
6 فروش بيمه هاي خرد در كنار كارهاي گروهي)ثالث و درمان(

7 جذب بازارياب با اطلاعات فني بالا جهت فروش بيشتر
ــت  ــزرگ جه ــذاران ب ــه گ ــا بيم ــب ب ــات مناس ــه خدم ــدار و ارائ 8 دي

ــا  ــوي آنه ــظ پرتف حف
ــك از  ــا هري ــك ب ــه تفكي ــعبه ب ــت ش ــز سرپرس ــه ني ــان جلس در پاي
نماينــدگان بــا توجــه بــه پتانســيل موجــود در فــرد بــه ارائــه بازارهــاي 

ــد.  ــه مشــاوره پرداختن ــل جــذب ب موجــود و قاب

اولين جلسه ماهانه شعبه 
با نمايندگان تابعه  سيرجان

گزارش جلسه پايان سال 93  شعبه بوشهر

همزمــان بــا نزديــك شــدن ايــام نــوروز بــراي گراميداشــت 
ايــن ايــام و ديــدار بــا همــكاران و بيمــه گــذاران محتــرم در 
ــور  ــخ 93/12/27 باحض ــه اي در تاري ــال 93 جلس ــان س پاي
ــتان و  ــن شهرس ــدگان اي ــهر ، نماين ــعبه بوش ــان ش كاركن
ــد.  ــزار گردي ــهر برگ ــهر بوش ــذاران ش ــه گ ــدادي ازبيم تع
ــزو  ــهر ج ــعبه بوش ــه ش ــه اينك ــه ب ــا توج ــه ب ــن جلس دراي
شــعب كشــكي نــوروزي بيمــه پارســيان بــود رييــس شــعبه 
ــه  ــع ب ــه موق ــب و ب ــات مناس ــه خدم ــر ارائ ــد ب ــن تايك ضم
ــام تعطيــات از ســوي همــكاران برنامــه  بيمــه گــذاران دراي
حضــور ايشــان را ابــاغ نمودنــد. درادامــه از تــاش هــاي كي 
ســاله همــكاران در شــعبه تقديــر و تشــكر بــه عمــل آمــد و 
ضمــن آرزوي ســالي پــر از موفقيــت از طــرف رييــس شــعبه 
ــت  ــب رضاي ــتاي جل ــكاران  در راس ــف هم ــاش مضاع ــر ت ب

ــرد. ــد ك ــال 94 تايك ــذاران درس ــه گ ــري بيم حداكث

ــا  تســريع در امــور پرداخــت خســارت، تســهيل در تعامــل ب
ــارت  ــان ونظ ــور ايش ــه ام ــيدن ب ــرعت بخش ــدگان، س نماين
ــه  ــروش بيم ــبكه ف ــاي ش ــت ه ــر فعالي ــتر ب ــه بيش ــر چ ه
ــده  ــرح ش ــوارد مط ــه م ــهر از جمل ــتان بوش ــيان دراس پارس

ــود. ــه ب ــن جلس دراي
لــزوم مطالعــه كامــل و رعايــت دســتورالعمل هــا و بخشــنامه 
ــور  ــري ام ــوع و پيگي ــاب رج ــم ارب ــت و تكري ــا و رعاي ه
مرتبــط بابيمــه گــذاران ازجملــه وظايــف مهــم همــكاران در 

ــد. ــمرده ش ــد برش ــال جدي س
در پايــان ضمــن تشــكر مجــدد ازبيمــه گــذاران محتــرم بــه 
دليــل اعتمــاد بــه شــركت بيمــه پارســيان و همچنيــن تايكــد 
ــد در  ــا امي ــان ب ــكاران باايش ــتر هم ــه بيش ــل هرچ ــر تعام ب
ــه  ــراي مجموع ــت ب ــاراز موفقي ــالي سرش ــتن س ــش داش پي

ــان يافــت.  ــزرگ پارســيان، جلســه پاي ب
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ــعبه  ــذاران ش ــه گ ــه بيم ــر ب ــه بهت ــر چ ــاني ه ــت رس ــتاي خدم در راس
بندرانزلــي در بخــش بيمــه هــاي درمــان گروهــي، عمــر و حادثــه، 
مســئوليت، آتــش ســوزي ، خــودرو و ... جلســه اي بــا حضــور بيمه گــذاران 
برتــر ايــن شــعبه و مديــران و روســاي ادارات و ســازمان هــاي شــهر بنــدر 
انزلــي برگــزار و ضمــن ارائــه گــزارش از رونــد كار ايــن شــعبه توســط آقاي 
يزدانــي رئيــس شــعبه توضيحــات لازم در خصــوص بيمــه هــاي عمــر و 

ســرمايه گــذاري بــه حاضريــن در جلســه ارائــه گرديــد كــه مورد اســتقبال 
ميهمانــان قــرار گرفــت.

در ادامــه قائــم مقــام اداره كل شــيلات طــي ســخنراني خــود از همــكاران 
بيمــه پارســيان بــه لحــاظ رعايــت اصــول مشــتري مــداري و تكريــم ارباب 
رجــوع تشــكر و قدردانــي نمــود. درپايان بــه ســئوالات و ابهامــات ميهمانان 

در بخــش هــاي مختلــف خدمــات بيمــه اي پاســخ داده شــد. 

گردهمايي بيمه گذاران و مسئولين سازمان هاي شهرستان بندرانزلي
 در محل شعبه بيمه پارسيان

پنج مهارت ارزشمندی 
که یک کارمند باید داشته باشد

کار تیمــی و گروهــی افــرادی کــه ‌مهــارت کار گروهــی بالاتــری ‌دارنــد، در 
شــغل خــود از جایــگاه محکــم تــری برخوردارنــد. در کار گروهــی افــرادی کــه 
توانایــی دیــدن نقشــه وســیع‌تر را داشــته و در محــدوده تخصــص خــود فرا‌تر از 
موضوعــات کاری پیــش می‌رونــد، در جایــی کــه لازم باشــد رهبــری تیــم را بــر 
عهــده می‌گیرنــد؛ ایــن افــراد از مهم‌تریــن دارایی‌هــای هــر شــرکت هســتند.

****
تصمیم‌ســازی   توانایــی نــگاه از منظر‌هــای متفــاوت و بــرآورد و 
ســنجش خروجی‌هــای احتمالــی هــر تصمیم ‌و ســپس مشــخص ســاختن 
و دفــاع از مســیری مشــخص‌ بــه شــدت مــورد نیــاز شــرکت‌ها هســتند.

****
ــه شــکل  ــدن و نوشــتن و ســخن گفتــن ب ــوان خوان ــری ت ــاط‌ گی ارتب
واضــح از نیازهــای اساســی هــر جوینــده کار اســت؛ امــا افــرادی کــه قــادر 

بــه آن باشــند تــا مفاهیــم تکنکیــی پیچیــده را بــه گونــه‌ای واضــح و بدون 
ابهــام بــرای گســتره عظیمــی از مخاطبان تشــریح کننــد، از قــدرت ارتباط 

گیــری بالایــی برخــوردار بــوده و بــا ســایرین بــه کلــی متمایزنــد.
****

ــو‌  ــه جل ــگاه رو ب ــدی روش جزئیــات محــور، ن ــزی و اولویت‌بن طرح‌ری
ــت شــرکت‌ها  ــرای رقاب ــا ب ــن فاکتور‌ه ــه، کیــی از مهم‌تری و تفکــر خلاقان
در دنیــای فعلــی اســت. ایــن موضــوع و اهمیــت آن بیــش از همــه مربــوط 
بــه اختصــاص منابــع محــدود و گــران قیمــت در مــوارد ضــروری و مــورد 

نیــاز اســت.
****

پژوهشــگری و تفکــر انتقــادی قــرار نیســت پاســخ همــه پرســش‌ها را 
دانســت؛ امــا بایــد دانســت از ک‌جــا و از چــه طریــق بــه پاســخ آنهــا رســید. 

احسان نايبي 
كارشناس امور بيمه اي مجتمع خرم آباد
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مصاحبه بامدير بيمه هاي عمر انفرادي

ــوابق  ــي و از س ــان را معرف ــا خودت لطف
ــرادي  ــر انف ــاي عم ــه ه ــود در بيم خ
بــراي خواننــدگان محتــرم  نشــريه 

ــد. ــر بفرمايي چت
ــع در  ــارغ التحصيــل رشــته مهندســي صناي ف
مقطــع كارشناســي و كارشناســي ارشــد از 
ــفند  ــتم. از اس ــت هس ــم و صنع ــگاه عل دانش
بيمــه  شــركت  تاســيس  از  پيــش   1381
ــاري  ــرح تج ــن ط ــه تدوي ــوت ب ــيان دع پارس
شــركت بــراي  اخــذ مجــوز از بيمــه مركــزي 
ــه   ــركت بيم ــخ در ش ــان تاري ــده و از هم ش
ــه كار كارشناســي شــدم. پارســيان مشــغول ب
از ســال 1383 بطــور تخصصــي بــراي راه 
ــر  ــاي عم ــه ه ــزاي بيم ــش مج ــدازي بخ ان
انفــرادي در خدمــت اكچوئــر شــركت، جنــاب 
آقــاي دكتــر نــوروزي، مشــغول بــه فراگيــري 
مطالــب تخصصــي ايــن رشــته شــدم. از ســال 
1385 بعنــوان مشــاور در زمينــه بيمــه هــاي 
 1390 دي‌مــاه  از  و  بــودم  مشــغول  عمــر 
افتخــار ايــن را دارم تــا بــه عنــوان مديــر بيمــه 
هــاي عمــر انفــرادي در مجموعــه مشــغول بــه 
ــا  ــالهاي 1385 ت ــه در س ــم. البت ــت باش خدم
ــوان  ــيان بعن ــه پارس ــرون از مجموع 1390 بي
مديــر طــرح و برنامــه در دو شــركت كــه يكــي 
از آنهــا يــك شــركت ســرمايه گــذاري بــزرگ 

ــوده‌ام. ــه كار ب اســت مشــغول ب
ــر  ــاي عم ــه ه ــت بيم ــه مديري وظيف

ــد. ــرح دهي ــرادي راش انف
ــاي  ــه ه ــت بيم ــف مديري ــوص وظاي در خص
عمــر انفــرادي از ســه جنبــه مــي تــوان 
ســخن گفــت. جنبــه ي نخســت ديــدگاه درون 
بخشــي اســت كــه شــامل وظايــف ذاتــي ايــن 
ــه زندگــي  ــت شــامل صــدور بيمــه نام مديري
و ســرمايه گــذاري بــراي افــراد و ســازمان 
ــد  ــدور بلن ــس از ص ــات پ ــه خدم ــا و ارائ ه
مــدت مي‌باشــد. طراحــي محصــولات جديــد، 
ــق بازارهــاي  ــن و خل پوششــها و خدمــات نوي
ــد  ــن واح ــي اي ــف درون ــز از وظاي ــد ني جدي
اســت. هم‌چنيــن تاميــن نماينــدگان از نقطــه 

ــروش  ــي و پشــتيباني از ايشــان در ف نظــر فن
ــت. ــت اس ــن مديري ــف اي ــم وظاي ــز از اه ني

ــرا بخشــي اســت.  ــدگاه ف ــه دي جنبــه ي ثانوي
ايــن مديريــت بــا تــاش بــي وقفــه و مســتقيم 
همــكاران ســتادي و  غيــر مســتقيم همــكاران 
غيــر ســتادي ســعي در افزايــش ســهم از پرتفو 
ســازماني و اعمــال مناســب مديريــت ريســك 
ــن رشــته  جهــت كنتــرل ضريــب خســارت اي
در هــر ســه بعــد كوتــاه مــدت، ميــان مــدت و 
بلنــد مــدت دارد. خوشــبختانه از ســال 1386 
كــه ايــن مديريــت بــا صــدور بيمــه نامــه هــاي 
عمــرو پــس انــداز كار خــود را آغــاز نمــوده بــه 
لحــاظ رشــد پرتفويــي، ســهم از پرتفو شــركت 
ــارت در  ــب خس ــتن ضري ــه داش ــن نگ و پايي
ــه طــوري كــه  ــرار دارد ب ــي ق وضعيــت مطلوب
ســهم از پرتفــوي ايــن مديريــت از ســال 
ــرار  ــت ق ــر از متوســط صنع ــد بالات ــه بع 90 ب
گرفــت و اكنــون در حاليكــه متوســط ســهم از 
ــن رشــته در صنعــت  درحــدود %9  ــو اي پرتف
اســت، در شــركت بيمــه پارســيان ايــن ســهم، 

درحــدود 11/5% اســت.
ــاي  ــه ه ــت بيم ــف مديري ــر وظاي ــه آخ جنب
عمــر انفــرادي، وظايــف فراســازماني آن و 
رســالت آن در صنعــت بيمــه كشــور مي‌باشــد. 
ــا ســهم پرتفــو 9% كل  بيمــه هــاي زندگــي ب
صنعــت بيمــه كشــور در مقايســه بــا ميانگيــن 
ــده اســت. در  ــا )57%( بســيار مغفــول مان دني
ــي  ــه خصوص ــاي بيم ــركت ه ــان ش ــن مي اي
ــه  ــولات در بيم ــي محص ــعه و طراح ــا توس ب
ــوان  ــه عن ــروش ب ــبكه ف ــي و ش ــاي زندگ ه
ســفيران معرفــي ايــن محصــولات، نقــش 
پرنگــي را ايفــا مي‌كننــد. مديريــت بيمــه 
ــا ســازماندهي شــبكه  ــرادي، ب ــاي عمــر انف ه
فــروش و ارائــه طــرح هــاي انگيزشــي )جهــت 
ــر( ســعي در  ــذاران عم ــه گ ــدگان و بيم نماين
تســريع بخشــي در رونــد تكامــل بيمــه هــاي 

ــور دارد. ــي در كش زندگ
ــه  ــر چ ــوي عم ــش پرتف ــراي افزاي ب

داريــد. درنظــر  را  راهكارهايــي 
ايجــاد  مســتلزم  عمــر  پرتفــوي  افزايــش 
ــود  ــه در صــورت نب ــي باشــد ك بســترهايي م
هريــك از آنهــا مســير رشــد آن مســدود 
بــه  تــوان  مــي  جملــه  آن  از  مي‌شــود. 
ــت  ــظ كيفي ــروش و حف ــبكه ف ــترش ش گس
آن بــا آمــوزش هــاي فنــي و بازاريابــي، و 
ــاي  ــنواره ه ــا جش ــان ب ــزش  ايش ــظ انگي حف
ــا  ــن ب ــم چني ــود. ه ــاره نم ــدت اش ــاه م كوت
ــاي  ــه ه ــدت بيم ــد م ــت بلن ــه ماهي ــه ب توج
زندگــي لــزوم رويكــرد خــاص بــه ايــن قبيــل 
مشــتريان و ايجــاد نگرشــي تخصصــي بــه 
مقولــه ســرمايه‌گذاري ذخايــر ايــن قبيــل 

ــع در  ــدت از مناب ــه در بلندم ــا ك ــه نامه‌ه بيم
دســترس بانك‌هــا و موسســات مالــي اعتبــاري 
ــوزه  ــد. در ح ــي باش ــي م ــي‌رود الزام ــر م فرات
ــه  ــات ب ــاوري اطلاع ــز نقــش فن پشــتيباني ني
ــا  ــه ه ــن بيمــه نام دليــل ماهيــت تعهــدي اي
و حساســيت اطلاعــات، و چابكــي سيســتم 
بازخريــد،  خســارت،  قالــب  )در  پرداخــت 
برداشــت از اندوختــه، وام ...( الزامــي مي‌باشــد. 
ــت رقابتــي  ــازار و حفــظ مزي در آخــر رصــد ب
بيمــه هــاي زندگــي شــركت بــه جهــت حفــظ 
ــي مــي باشــد. ــازار حيات و افزايــش ســهم از ب
عملكــرد شــركت درســال آتــي را 
ــر  ــات اخي ــورد اقدام ــد و درم بفرمايي
ــي  ــاردي( توضيحات ــوي 100 ميلي )پرتف
ــما از  ــداز ش ــم ان ــد. چش ــرح دهي را ش

ــت. ــركت چيس ــر ش ــوزه عم ح
ــه  ــق بيم ــت از ح ــن مديري ــي اي ــش بين پي
 1700 حــدود  در  آينــده  ســال  توليــدي 
ميليــارد ريــال مــي باشــد. چشــم انــداز 
پرتفــوي ســال 1400 ايــن مديريــت بيــش از 
10.000ميليــارد ريــال مي‌باشــد. هــم چنيــن 
بــا اعمــال كنتــرل هــاي صحيــح ريســك 
ــته را  ــن رش ــارت اي ــب خس ــوان ضري ــي ت م
ــگاه  در همــان ســال در ســطح حــدود 30% ن
داشــت. ذخايــر رياضــي بيمــه نامــه هــاي عمــر 
در همــان ســال بيــش از 20.000ميليــارد 
ريــال پيــش بينــي مــي شــود كــه رقــم بســيار 
ــاي كلان  ــذاري ه ــرمايه گ ــت س ــي جه بالاي
ــمار  ــه ش ــركت ب ــي ش ــادي مال ــد اقتص و رش

ــي‌رود. م
ــراي ســطح ارتقــاء آگاهــي  برنامــه اي ب
از بيمــه هــاي عمرانفــرادي بــراي عمــوم 

داريــد؟
بــا نيــاز ســنجي تعــدادي از نماينــدگان عمــر 
حســب جمعيــت هــر اســتان در مقايســه 
ــداد  ــم تع ــر داري ــود در نظ ــم موج ــا رق آن ب
نماينــدگان تخصصــي عمــر را درشــهرهاي 
مختلــف افزايــش داده و بــا چنــد شــركت 
فــروش  گســترش  جهــت  نيــز  تبليغاتــي 
ــع  ــرح جام ــوص ط ــي الخص ــته و عل ــن رش اي
خانــواده بيمــه هــاي عمــر و ســرمايه گــذاري 
وارد مذاكــره شــده ايــم. هم‌چنيــن اقــدام 
ــاي  ــه ه ــوع بيم ــا موض ــي ب ــن كتاب ــه تدوي ب
ــاپ در  ــس از چ ــه پ ــم ك ــوده اي ــي نم زندگ
ــه  ــت. برنام ــد گرف ــرار خواه ــوم ق ــار عم اختي
ــي  ــوزه فن ــدگان در ح ــي نماين ــاي آموزش ه
ــي تحــت  ــوح فشــرده جامع ــا انتشــار ل ــز ب ني
ــا  ــن ب ــت. همچني ــه اس ــرار گرفت ــش ق پوش
ــدگان از اداره  ــازار و نماين ــاز ب ــه ني ــه ب توج
ــاي  ــم كلاس ه ــته اي ــوزش خواس ــرم آم محت

ــد.  ــزار نماين ــز برگ ــروش ني ــي و ف بازارياب

امين محمدي
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نشریه داخلی بیمه پارسیان

لطفــاً خودتــان را معرفــی نماییــد و از ســوابق 
ــود بفرمایید. خ

ــدای  ــادی هســتم. از ابت ــن بهروزجــوزی نجــف آب م
ــاز  ــیان را آغ ــه پارس ــا بیم ــکاری ب ــال1385 هم س
نمــوده‌ام. کلیــه ســوابق اجرایــی و حرفــه ای بنــده در 
بیمــه پارســیان خلاصه شــده و قصــد دارم تــا زمانکیه 
حرفــه و صنعــت بیمه انتخاب شــغلی اینجانب اســت 

در ایــن شــرکت اشــتغال داشــته باشــم.
موفقیــت هــا و ویــژ گــی هــای خــاص بیمــه 
پارســيان در منطقــه مركــز كشــور کــدام اند؟
بــرای تعییــن ویژگیهــای مناطــق عوامــل متعــددی 
چــون اقتصادی، جمعیت شــناختی و فرهنگــی وجود 
دارد. در صنعــت بیمــه عوامــل و شــاخصهای اقتصادی 
و جمعیتــی و از بیــن آنهــا فاکتورهای تولیــد ناخالص 
داخلــی، حق بیمه تولیدی و نســبت جمعیت منطقه 
در شناســایی ویژگیهــای منطقــه از اهمیــت بالایــی 
برخــوردار هســتند. تولیــد ناخالــص داخلی و نســبت 
جمعیت پتانســیل هــای اقتصــادی و اســتعداد فروش 
بیمــه را در یــک حــوزه جغرافیایــی مشــخص مــی 
نمایــد. طبــق آمارهــای موجــود11/2 درصــد تولیــد 
ناخالص داخلی کشــور در شــهرها و اســتانهایی اســت 
کــه در بیمــه پارســیان به عنوان منطقــه مرکز تعریف 
گردیــده انــد. 12 درصــد جمعیــت کشــور نیــز در این 
قســمت و ســهم واحدهــای صــدور منطقــه مرکــز از 

پرتفــوی بیمــه پارســیان5/31 درصــد اســت.
درخصــوص موفقیــت هــای مجموعــه مرکز نیــز باید 
توجــه داشــته باشــیم تعریف بیمه)بــا قدری تســامح( 
فــروش تعهــد اســت. بنابرایــن فــروش در ایــن صنعت 
ــر  ــت. در دیگ ــع اس ــر صنای ــاوت از دیگ ــاً متف کام
صنایــع مبلــغ فــروش کامــاً قابــل اتــکا بــرای ارزیابی 
عملکــرد مــی باشــد. امــا در بیمــه تنهــا پــس از ایفای 
تعهــدات اســت کــه مــی تــوان تصویــری از فــروش و 
کســب موفقیت هــای ســازمانی از این رهگذر بدســت 
ــا ایــن نگــرش بررســی موفقیــت یــک واحــد  آورد. ب
در صنعــت بیمــه بــه راحتــی میســر نبــوده و امــری 
اســت مربــوط بــه حــوزه مدیریــت لاکن شــرکت. امــا 
بــر اســاس شــاخصهای کارکــردی که معمــولاً مبنای 
ارزیابــی عملکــرد واحدها و مقایســه بین آنهاســت که 
شــامل درصد رشــدپرتفوی، نسبت خســارت، تریکب 
پرتفــوی، حــق بیمــه وصولــی و نظایــرآن مــی شــود، 
منطقــه مرکــز بــر اســاس آخریــن ارزیابــی مدیریــت 
محتــرم شــرکت در بیــن مناطق به جــز تهــران، رتبه 

ســوم را کســب نمــوده اســت.
چــه اســتان هايــي زيــر نظــر شــما فعاليــت 
دارنــد و شــما چه چشــم انــدازی را در توســعه 
خدمــات بیمــه ای در ايــن منطقــه  پیــش رو 

داريــد؟
 اســتانهای اصفهــان، مرکــزی، چهارمحال بختیــاری، 
ســمنان و قــم در ایــن منطقــه قــرار دارند. چشــم انداز 
توســعه در ایــن منطقــه را متناســب بــا تصور خــود از 
بیمــه پارســیان مــی بینــم. بــه دلیــل شــرایط موجود 
در بــازار بیمــه کشــور و بعضــی اتفاقــات رخ داده در این 

بــازار، بــه نظر می رســد پــس از حــدود10 ســال اقبال 
از جانــب بیمــه گــذاران خــرد و لاکن بــه ســمت بیمه 
پارســیان بیشــتر خواهد بــود. در حــال حاضــر در دهه 
دوم آزاد ســازی و خصوصــی ســازی صنعــت بیمــه به 
ســر مــی بریــم و بــه نظــر می رســد جامعــه مخاطب 
صنعــت بیمــه و بیمــه گــذاران مــا بــه تدریــج در حال 
رســیدن بــه تصویــر واقعــی تــری از شــرکتهای بیمه 
فعــال در بــازار هســتند. پــس همــکاران مــا بایــد در 
ایــن زمینــه یعنی قرار گرفتــن بیمه پارســیان در صدر 
اولویتهــا و گزینــه هــای بیمــه گــذاران برنامــه جــدی 
داشــته باشــند. از طرفــی تریکب پرتفــوی نمایندگان، 
درصــد رشــد فــروش ســالیانه آنهــا و مبالــغ پرتفــوی 
کســب شــده توســط نماینــدگان نشــان‌دهنده ایــن 
مطلــب اســت که شــبکه فــروش بیمــه پارســیان وارد 
مرحلــه بلــوغ خود شــده اســت. تعــداد نمایندگانی که 
در مرز رســیدن بــه پرتفوی10 میلیاردریالی و بیشــتر 
از آن هســتند، در حال افزایش اســت. بنابراین از حیث 
ایــن دو موضــوع یعنــی افزایش توجــه و اقبــال جامعه 
بــه بیمه پارســیان و بلوغ شــبکه فــروش آن مــی توان 
گفــت بیمــه پارســیان چشــم انــداز بســیار روشــنی را 

پیــش رو دارد.
باتوجــه به قابليــت هــای كاركرد ايــن منطقه، 
ــراي جــذب پرتفــوي و  چــه برنامــه هايــي ب
افزايــش ســهم بــازار در ســال آينده شــركت 

ــيان داريد؟ ــه پارس بيم
همچنانکه اشــاره شــد از جنبه شاخصهای عملکردی 
و فعالیــت واحــد یعنی افزایش رشــد پرتفــوی، تریکب 
بهینــه آن، نســبت خســارت و حق بیمه وصولــی، نیاز 
بــه کار و فعالیــت زیادی در این منطقــه وجــود دارد. در 
شــهرهایی که بــه دلایل مختلف ضعفهایــی در جذب 
پرتفوی از طریق نمایندگان وجود دارد همکاران شعب 
یــا مجتمــع هــا باید تــاش بیشــتری در مناقصــات و 
اســتعلام‌های چنــد رشــته ای بــزرگ داشــته باشــند. 
کیــی از ویژگی‌هــای مرحلــه بلوغ کــه در ســوال قبلی 
به آن پرداخته شــد ثبات اســت. توجه داشــته باشــیم 
بــه منظور ثبــات در پرتفوی و رشــد ان و جلوگیــری از 
تغییــرات شــدید در آن، ســهم بیمه گــذاران بــزرگ در 
پرتفــوی یــک واحــد بیــن20 تــا 30 درصــد بــه نظــر 

قابــل قبــول و منطقی می باشــد.
فــروش هدفمند بیمــه نامه در ســطح انفــرادی و خرد 
نیــز بایــد در دســتور کار قــرار گیــرد. هــدف گــذاری و 
ــه وظایــف اصلــی یــک  ــازار از جمل بخــش بنــدی ب
فروشــنده و بازاریاب اســت. بنابراین می بایست گروهها 
و مشــتریان هدفــی که مــی توانند تطابق بیشــتری با 
برنامــه های شــرکت داشــته باشــند شناســایی و برای 
بازاریابــی و عقــد قــرارداد بــا ایــن گروههای مشــتریان 
ــی  ــر م ــه نظ ــه ب ــت ک ــن کاری اس ــود. ای ــدام ش اق
رســد در بعضــی از شــرکتهای بیمــه بصــورت ابتدایی 
آغــاز شــده و لازم اســت در بیمــه پارســیان و در بیــن 
همــکاران مــا توجــه بیشــتری بــه آن صــورت گیــرد.

اگــر دقــت کنیــم در حــال حاضــر تخفیفــات در قالب 
ــه مــی شــود. ماننــد اعضــای  مشــاغل و اصنــاف ارائ

ــازمانها  ــان س ــگاهها، کارکن ــی دانش ــت علم هئی
ــذب  ــی ج ــا. از طرف ــا و نظایرآنه ــا، بانکه و ارگانه
پرتفــوی بــه ایــن شــیوه عــاوه بر ایجــاد ثبــات در 
پرتفــوی مــی توانــد نویــد بخــش داشــتن ضریــب 
خســارت پایینــی نیــز باشــد. مشــخص اســت کــه 
بعضــی گروههــا و اقشــار جامعــه بــه دلیــل نــوع 
ــود،  ــغلی خ ــادی و ش ــی و اقتص ــینه فرهنگ پیش
خطــر آفرینــی کمتــری داشــته و بنابراین ریســک 
کمتــری نیــز برای شــرکت بیمــه دارنــد. امیــدوارم 
در سیســتمهای صــدور بیمــه پارســیان در بخــش 
تعریــف بیمــه گــذاران و در رشــته هــای تاثیرگذار، 
گزینــه شــغل و تحصیــات بیمــه گذار نیــز جهت 
ــر رابطــه خســارت و گروههــای  ــی دقیــق ت ارزیاب
شــغلی وجــود داشــته باشــد. در حــال حاضــر فقط 
در چارچــوب قراردادهــا و تفاهــم نامه هــای تعریف 

شــده در سیســتم امــکان ارزیابــی وجــود دارد.
ــه  ــروش چگون ــا شــبکه ف ــاط شــما ب ارتب

ــت؟ اس
در ســازمانی که با روکیرد سیســتماتکی و کیپارچه 
نگــری اداره مــی شــود، نقــش هــر بخــش یا حــوزه، 
حیاتــی و غیــر قابــل انکار اســت. بنده نماینــدگان را 
مدیــران و کارشناســان فــروش شــرکت مــی بینــم. 
رابطــه مــن با شــبکه فروش کــه منظــور نمایندگان 
هســتند، مشــابه رابطــه ای اســت کــه بــا همــکاران 
کارشــناس مجتمــع هــا و شــعب، روســای آنهــا و 
دیگــر مدیــران وجــود دارد. امــا توجه داشــته باشــیم 
هــدف از شــکل گیــری هــر شــرکت یــا مجموعــه 
اقتصــادی، خدمات رســانی به مشــتریان بــه منظور 
تامین خواســته های ســرمایه گــذاران و ســهامداران 
بــه عنــوان اصلــی ترین ذینفعان شــرکت می باشــد. 
تصــور شــرکت بیمــه بدون شــعبه یــا بدون شــبکه 
نمایندگــی امــکان پذیــر اســت. در صنعــت بیمــه 
کشــور نمونــه هــای آن وجــود دارد. در کشــورهای 
اطــراف نیــز شــرکتهای بیمــه ای وجــود دارنــد کــه 
شــعبه یــا نمایندگــی بــه تعریــف مــا ندارنــد. امــا 
تصــور وجــود یــک شــرکت بیمه بــدون بیمــه گذار 
و بــدون ســرمایه گــذار محــال اســت. بنابرایــن چــه 
همــکار نماینــده و چــه همکاران شــعب بایــد توجه 
داشــته باشــند که هــدف اصلــی از حضور ایشــان در 
مجموعــه، خدمــات رســانی بهتر و مطلــوب به بیمه 

گــذاران در بخــش صــدور و خســارت اســت.
در پايــان اگــر مطلــب دیگــری بــه نظرتــان 
مــی رســد، بــراي خواننــدگان نشــريه چتر 

بفرمایید.
در پایــان آرزومنــد آینــده روشــن و درخشــان برای 

مجموعه بیمه پارســیان هســتم. 

مصاحبه باسرپرست منطقه مرکز
بهروز جوزی‌نجف‌آبادی
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ــر  ــريه چت ــدگان نش ــراي خوانن ــا ب لطف
ــد از  ــد و بفرمايي ــي كني ــان را معرف خودت
ــه  ــا بيم ــود را ب ــكاري خ ــي هم ــه زمان چ

پارســيان آغــاز نموده‌ايــد؟
نگيــن ابــرار هســتم داراي تحصيــات فــوق 
ــه  ــال 86 ب ــي و از س ــت بازرگان ــانس مديري ليس
عنــوان  نمايندگــي حقيقــي شــركت بيمــه 

پارســيان بــا ايــن شــركت همــكاري دارم.
ــد و  ــوع كن ــما رج ــه ش ــتري ب ــر مش اگ
ــف  ــش تعري ــه را براي ــد بيم ــما بپرس از ش

ــد؟ ــي گويي ــه م ــد چ كني
بــه نظــر مــن بــراي اينكــه  تعريــف بيمــه بــراي 
مشــتري كامــا قابــل لمــس باشــد مــي بايســت 
آن را بــه شــكل ايجــاد نيــاز در او تعريــف كــرد و با 
ذكــر مثالهــاي بــراي ايشــان نيــاز بــه خريــد بيمه 
و حتــي اســترس ناشــي از نداشــتن بيمــه را در او 
ايجــاد كــرد توضيح آكادميــك و دانشــگاهي بيمه 
بــراي مشــتري منجــر به ايجــاد حــس  يكنواختي  
و بــي تفاوتــي نســبت بــه خريــد بيمــه نامــه در او 
گرديــده و هيجــان خريــد را در او ايجــاد نخواهــد 

. د كر
بــراي فــروش بهتــر بيمــه هــاي عمــر چه 
توصيــه اي بــراي ســاير نماينــدگان داريد؟

ــراي جــذب بيمــه هــاي عمــر و  ــه نظــر مــن ب ب
ســرمايه گــذاري از چنــد روش مــي توان اســتفاده 

كــرد:
ــراي مشــتريان بالفعــل نمايندگــي  ــي ب ــازار ياب ب
يعنــي كســاني كــه قبــا بيمــه نامــه اي در رشــته 

هــاي ديگــر خريــداري نمــوده انــد
ايجــاد تســهيلات بــراي خريــداران بيمــه عمــر در 
رشــته هــاي ديگــر بيمــه اي ماننــد پــي گيريهاي 
خســارت و يــا صدوربيمــه نامــه آتــش ســوزي و 
حــوادث انفــرادي دفترچــه اي بــه صــورت هديــه،
بزرگنمايــي تســهيلاتي كه مركــز به بيمه‌گــذاران 

بيمــه عمروســرمايه گــذاري ارائه مــي نمايد.)مانند 
ــراي  ــث ب تخفيــف 20% بيمــه نامــه شــخص ثال

دارنــدگان بيمــه عمــر و ســرمايه گــذار(  
اجاره غرفه در نمايشــگاهها و همايشــهاي مختلف، 

جهــت ارائــه بيمه هــاي عمر و ســرمايه گــذاري
ــراي فرهنــگ ســازي در  ــه نظــر شــما ب ب
زمينــه بيمــه چــه اقداماتــي را مــي تــوان 

ــورت داد؟ ص
ــه   ــازي در زمين ــگ س ــت فرهن ــن جه ــه نظرم ب
ــه وســعت  ــه  ب ــردم جامع ــي بايســت م بيمــه م
نيــاز خــود بــه داشــتن بيمــه واقــف گردنــد و ايــن 
امــر بــه طــرق مختلــف امــكان پذيــر مــي باشــد 
از جملــه تبليغــات دهــان بــه دهــان بديــن شــكل 
كــه نمايندگان شــركت بيمــه در مجامــع و محافل 
ــا ذكــر مثالهايــي در زمينــه پرداخــت  مختلــف ب
خســارت بــه دارنــدگان بيمــه و يــا متضــرر شــدن 
كســاني كــه فاقــد بيمــه نامــه بــوده انــد، ايــن نياز 
را بــه شــكل غيــر مســتقيم گوشــزد نماينــد و يــا 
ــعاري  ــاه ش ــي كوت ــاي تبليغات ــال  پيامه ــا ارس ب
ــود  ــروع ش ــه..... ش ــد ك ــا ميداني ــا جمله:آي ــه ب ك
ــردد. ــادآوري گ ــه ي ــتن بيم ــزوم داش ــدار ل ،هش

البتــه ايــن راهكارهــا در ســطح خــرد و از طريــق 
ــا در  ــد. قطع ــي باش ــر م ــكان پذي ــدگان ام نماين
ــه  ــي بايســت ب ــه م ســطح كلان‌شــركتهاي بيم
شــكل گســترده ايــن موضــوع را در فرهنــگ مردم 

جامعــه نهادينــه نماينــد.
در مــورد تعامــل نماينــدگان بــا كيديگــر 
و همچنيــن واحدهــاي صــدور چــه نظري 
ــران  ــاط مدي ــوه ارتب ــا از نح ــد و آي داري
ــدگان  ــا نماين ــيان ب ــه پارس ــتادي بيم س

ــد؟ رضايــت داري
در خصــوص تعامــل نماينــدگان بــا يكديگــر بايد 
بگويــم هميشــه گفتــه انــد »يــك دســت صــدا 
ــيان  ــه پارس ــرم بيم ــدگان محت ــدارد« نماين ن
ــازنده  و  ــالم و  س ــل س ــا تعام ــت ب ــي بايس م
ــت  ــر و در جه ــار يكديگ ــرض در كن ــدون غ ب
ارتقــا پرتفــوي خــود و شــركت بيمــه پارســيان 
ــت  ــود در جه ــكلات خ ــردن مش ــرح ك ــا مط ب
برطــرف نمــودن آنهــا  در ارتبــاط مشــترك قــرار 
ــه را در نظــر داشــته باشــند  ــن نكت ــد و اي گيرن

كــه رقابــت  در فضايــي ســالم قطعــا منجــر بــه 
ــد. ــد گردي ــف خواه رشــد مضاع

ــتادي  ــران س ــه مدي ــا از كلي ــا دارد در اينج ج
و كارشناســان محتــرم شــركت بيمــه پارســيان 
تشــكر نمايــم كــه بــا زحمــات بــي وقفــه و صبر 
ــه را  ــه خــود، بســتر صــدور بيمــه نام و حوصل
فراهــم مــي آورنــد و قطعــا اگــر ايــن همــكاري 
مشــترك و تنگاتنــگ وجــود نداشــته باشــد در 
ــر  ــدد، منتظ ــاي متع ــه رقب ــازاري ك ــن ب چني
ــتند از  ــتري هس ــذب مش ــت ج ــت جه فرص
دســت دادن پرتفــو بــه راحتــي امكانپذيــر 

ــود.    خواهــد ب
ــه  ــود از چ ــتريان خ ــظ مش ــراي حف ب
ابزارهايــي تشــويقي بايــد اســتفاده 

ــرد؟ ك
بــه نظــر مــن مهمتريــن اصــل در حفــظ 
ــد. ــي باش ــروش م ــس از ف ــتري،خدمات پ مش
جبــران خســارت بيمــه گــذار در اســرع وقــت 
مهمتريــن ابــزار مشــتري مــداري مي باشــد. در 
اينجــا از مديــران محتــرم واحدهــاي خســارت، 
ــت  ــرايط جه ــكان ش ــد ام ــا ح ــتدعا دارم ت اس
پرداخــت خســارت در اســرع وقــت فراهــم 
گــردد چــرا كــه  بدينوســيله كــم هزينه‌تريــن، 
معتبرتريــن و مســتندترين ابــزار تشــويقي 
ــت  ــه دس ــتري ب ــذب مش ــظ و ج ــت حف جه

ــد. ــد آم خواه
در پايــان اگــر پيشــنهادي بــراي شــركت 
ــريه  ــدگان نش ــراي خوانن ــي ب ــا حرف ي

ــد بفرماييــد. ــر داري چت
از مديــران محتــرم فنــي واحــد هــاي مختلــف در 
خواســت دارم در صــورت امــكان، تمهيداتي جهت 
ــرخ حــق بيمــه رشــته هــاي  يكپارچــه شــدن ن
مختلــف بيمــه اي دركليه شــركت هــاي بيمه اي 
فراهــم نماينــد و تنهــا ابزارهاي رقابتي شــركتهاي 
بيمــه اي خدمــات ايشــان باشــد. ازمديــر عامــل 
ــاير  ــين و س ــار حس ــاي اوي ــاب آق ــرم، جن محت
ــرم  ــان محت ــرم شركت،كارشناس ــران محت مدي
تشــكر مــي كنــم و عــرض خســته نباشــيد دارم. 
از شــما هــم بابــت ايــن مصاحبــه كمــال تشــكر 

را دارم. 

مصاحبه بانماینده فعال
نگين ابرار

انتصابات تسلیت
ــين  ــاي اويارحس ــاب آق ــوي جن ــي ازس ــي احكام ط

ــل: ــره و مديرعام ــت مدي ــو هيئ عض
جنــاب آقــاي حميــد زنگنــه ونــد بــه ســمت رييــس 
ــظ  ــاي حاف ــاب آق ــاه، جن ــه اي كرمانش ــع بيم مجتم
ــرد  ــعبه بروج ــت ش ــمت سرپرس ــه س ــي ب ضرون
ــع  ــاون مجتم ــمت مع ــه س ــرزادي ب ــياوش پي و س

ــدند. ــوب ش ــواز منص ــه‌اي اه بيم

ــاي  ــاب آق ــان جن ــديم همكارانم ــر ش ــفانه باخب متاس
عزيزي‌هــا، جنــاب آقــاي يكــوان و ســركار خانــم فروزنــده 
در غــم از دســت دادن عزيزانشــان بــه ســوگ نشســته‌اند.
نشــريه چتــر ضمــن همــدردي بــا ايــن همــكاران گرامــي 
بــراي ايشــان و خانــواده محترمشــان از درگاه بــاري تعالــي 

طلــب صبــر و بردبــاري مــي نمايــد.
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نشریه داخلی بیمه پارسیان

مقدمه
ــت  ــتم‌های مدیری ــور سیس ــه چط ــد ک ــی میک‌ن ــه بررس ــن مطالع ای
ــتری،  ــش مش ــاد دان ــای ایج ــتری )CRM( از فرآینده ــا مش ــه ب رابط
اجتماعــی،  درون‌ســازی  و  تریکــب  برون‌ســازی،  روابــط،  شــامل 
همــکاری،  دســته‌های  بــه   CRM سیســتم‌های  کنــد.  حمایــت 
 CRM ــای ــی از کاربرده ــی تقســیم شــده‌اند. تحلیل ــی و تحلیل عملیات
در ســه ســازمان نشــان می‌دهــد کــه سیســتم‌های تحلیلــی بــا 
ــد. سیســتم‌های  ــب را پشــتیبانی میک‌نن ــد تریک ــادی فرآین ــدرت زی ق
ــد. سیســتم‌های  ــازی دارن ــکاری بیشــترین پشــتیبانی را از برون‌س هم
عملیاتــی روابــط اجتماعــی بــا مشــتری را تســریع میک‌ننــد، در حالــی 
ــک  ــل ی ــی داخ ــط اجتماع ــرای رواب ــکاری ب ــتم‌های هم ــه سیس ک
ســازمان اســتفاده می‌شــوند. سیســتم‌های تحلیلــی و همــکاری هــردو 
ــتیبانی  ــری پش ــای یادگی ــه فرصت‌ه ــا ارائ ــازی ب ــد درون‌س از فرآین
میک‌ننــد. روابــط ســه جانبــه بیــن سیســتم‌های CRM، انــواع دانــش 

ــده‌اند. ــی ش ــم بررس ــش ه ــاد دان ــای ایج ــتری و فرآینده مش
معرفی

ــت و  ــی مهــم اســت، و جمــع‌آوری، مدیری ــک دارای ــش مشــتری ی دان
بــه اشــتراک گــذاری دانــش مشــتری می‌توانــد یــک فعالیــت رقابتــی 
ــن حــال، در محــدوده وســیع  ــا ای ــرای ســازمان‌ها باشــد. ب ــا ارزش ب ب
مدیریــت دانــش، دانــش مشــتری توجــه نســبتا کمــی بــه خــود جلــب 
ــوان  ــه عن ــه طــور وســیع ب ــد ب ــش مشــتری می‌توان ــرده اســت. دان ک
ــتری‌ها  ــه مش ــده ب ــه ش ــش ارائ ــتری‌ها)یعنی دان ــرای مش ــش ب دان
بــرای برطــرف کــردن نیازهایشــان(، دانــش دربــاره مشــتری‌ها و دانــش 
ــازمان‌ها  ــد و س ــه مشــتری‌ها دارن ــه دانشــی اســت ک از مشــتری‌ها ک
می‌تواننــد بــا ارتبــاط بــا آنهــا آن را کســب کننــد، دســته‌بندی شــود. 
قابلیــت یــک ســازمان بــرای تولیــد دانــش بــه ظرفیتــش در تبدیــل و 
تریکــب دانــش از منابــع مختلــف بســتگی دارد. نظریــه تولیــد دانــش 
ــود و  ــاد می‌ش ــه ایج ــش چگون ــه دان ــد ک ــح می‌ده ــازمانی توضی س
ــط  ــود: )1( رواب ــط  داده می‌ش ــه‌ای بس ــار مرحل ــد چه ــک فرآین در ی
اجتماعــی )اشــتراک دانــش ضمنــی در بیــن افــراد توســط ارتباطــات 
ــش  ــه دان اجتماعــی(؛ )2( برون‌ســازی )فرمول‌بنــدی دانــش ضمنــی ب
صریــح کــه می‌توانــد در داخــل ســازمان بــه اشــتراک گذاشــته شــود(؛ 
ــاخت  ــرای س ــح ب ــش صری ــف دان ــع مختل ــاع مناب ــب )اجتم )3( تریک
دانــش جدیــد(؛ و )4( درون‌ســازی )درک دانــش صریــح و وارد کــردن 
آن در کارهــای اجرایــی تجــاری(. تولیــد دانــش مشــتری موفــق 
ــتگی  ــازمانی بس ــردی س ــای ف ــا و مهارت‌ه ــاختارها، فرآینده ــه س ب
ــه  ــم دارد ک ــب ه ــات مناس ــتم‌های اطلاع ــه سیس ــاز ب ــی نی دارد ول
ــرعت  ــه آن س ــد و ب ــتیبانی میک‌نن ــش را پش ــد دان ــای تولی فرآینده

می‌بخشــند.
سيستم هاي رابطه با مشتري

سیســتم‌های مدیریــت رابطــه بــا مشــتری )CRM( دســته‌ای از 

ــه ســازمان‌ها اجــازه می‌دهنــد  ــی هســتند کــه ب سیســتم‌های اطلاعات
بــا مشــتری‌ها ارتبــاط برقــرار کننــد و اطلاعــات مشــتری را جمــع‌آوری، 
ــه  ــان ارائ ــع از مشتریش ــی جام ــا دیدگاه ــد ت ــل کنن ــره و تحلی ذخی
کننــد. سیســتم‌های CRM بــه طــور عمــده داخــل ســه دســته 
بــرای  )اســتفاده شــده  عملیاتــی  قــرار می‌گیرنــد: سیســتم‌های 
خودکارســازی و افزایــش بــازده فرآیندهــای CRM(، سیســتم‌های 
تحلیلــی )اســتفاده شــده بــرای تحلیــل اطلاعــات و دانــش مشــتری(، 
ــاع  ــت و اجتم ــرای مدیری ــده ب ــتفاده ش ــکاری )اس ــتم‌های هم و سیس

ــتری( ــا مش ــه ب ــاط رابط ــی و نق ــای ارتباط کانال‌ه
سیســتم‌های CRM بــه ســازمان‌ها کمــک میک‌ننــد تــا دانــش 
ــد.  ــت بیاورن ــداوم آن را بدس ــور م ــه ط ــد و ب ــد کنن ــتری را تولی مش
درجــه پشــتیبانی کــه ایــن سیســتم‌ها بــرای فرآیندهــای تولیــد دانــش 
ارائــه میک‌ننــد، بــه همــراه نــوع دانــش مشــتری )دانــش برای/از/دربــاره 
ــه ویژگی‌هــا  ــر پای ــرای تولیــد آن مناســب هســتند، ب مشــتری( کــه ب
و عملکــرد سیســتم‌ها متفــاوت اســت. محققــان قبلــی روابــط دو 
ــتم‌های  ــش )KM(، سیس ــت دان ــد مدیری ــای جدی ــن کاره ــه بی طرف
ــی  ــتری را بررس ــش مش ــتری )CRM( و دان ــا مش ــه ب ــت رابط مدیری
کرده‌انــد. یــک مشــارکت مهــم ایــن تحقیــق، بررســی مشــخص روابــط 
ســه طرفــه اســت. در طــی اینکــه یــک حــوزه تحقیــق بلــوغ میی‌ابــد) 
ــتم‌های  ــط سیس ــده توس ــه ش ــتیبانی ارائ ــاره پش ــق درب ــی تحقی یعن
ــات  ــت آزمایش ــش(، لازم اس ــد دان ــای تولی ــرای فرآینده ــات ب اطلاع

ــی انجــام شــود. دقیــق و جزئ
همانطــور کــه ميدانيد، مطالعــات زیادی دربــاره رابطه دو طرفه سییســتم‌های 
CRM )یــا فرآیندهــای CRM(، تولیــد دانــش و دانش مشــتری وجــود دارند. 
ــواع دانــش  ــا ایــن حــال، روابــط ســه طرفــه بیــن سیســتم‌های CRM، ان ب
مشــتری و فرآیندهــای تولیــد دانــش خیلــی کــم مــد نظــر قــرار گرفته‌انــد، 
یــا بحــث آنهــا بــه یــک نــوع سیســتم CRM محدود بــوده اســت )در بیشــتر 

مواقــع سیســتم‌های تحلیلــی) یــا یــک نــوع دانــش مشــتری ( 
ایــن مقالــه از نظریــه تولیــد دانــش اســتفاده میک‌نــد و آن را تعمیــم می‌دهد، 
ــا ارائــه کــردن و بررســی طبیعــت روابــط ســه طرفــه بیــن سیســتم‌های  ب
CRM، دانــش مشــتری و فرآیندهــای تولیــد دانــش. بــه خصــوص، مــا بــه 

ســوالات تحقیقاتــی زیــر پاســخ می‌دهیــم:
سیســتم‌های CRM تحلیلی/همکاری/عملیاتــی چگونــه در ارائه پشــتیبانی 
ــط اجتماعــی/ برون‌ســازی/ تریکــب/ درون‌ســازی  ــرای فرآیندهــای رواب ب
کــه دانــش بــرای/ از/ دربــاره مشــتری تولیــد میک‌ننــد، ارائــه میک‌ننــد؟
ــان  ــر بی ــه صــورت زی ــد ب ــی می‌توان ــوال تحقیقات ــاده‌تر، س ــان س ــه بی ب
شــود: انــواع سیســتم‌های CRM چقــدر در ارائــه پشــتیبانی بــرای 
فرآیندهــای مختلــف دانــش کــه انــواع مختلــف دانــش مشــتری را تولیــد 
میک‌ننــد مفیــد هســتند؟ مــا ایــن ســوال را بــه صــورت نظــری و تجربــی 

ــم. ــخ می‌دهی پاس
ادامه دارد... 

نقش سیستم‌های 
 ) CRM( مدیریت رابطه با مشتری
در ایجاد دانش مشتري

گرد آورنده: اميرحقدوست
كارشناس امور بيمه اي مجتمع رشت

قسمت اول
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دوره جدید/ شماره یکم/ فروردین 1394

اهميت بازاريابي در شركت‌هاي بيمه
مهديه سهرابي

كارشناس ارشد مديريت بازاريابي )بخش پایانی(

در صنعــت بیمــه شــیوه نوینی از تفکــر در حال رشــد 
اســت که به دنبال عبور از بازاریابی مبادله‌ای به ســوی 
مفهــوم بازاریابــی رابطه‌منــد اســت. زیــرا شــرکت‌های 
بیمــه نیــز بــه ایــن مهــم واقــف گردیده‌انــد که بــرای 
کســب موفقیــت بایــد قــادر باشــند تــا مشــتریان را 
نســبت به مفید بــودن محصــولات و اســتحکام بــازار 
خــود اقناع نمایند. در اینجــا گفتــاری از ادوارد دمینگز 

شــایان توجــه بــه نظــر می رســد:
»ســود در تجــارت، مســتلزم مراجعــه دوباره مشــتری 
اســت؛ مشــتریانی کــه بــه داشــتن کالا یــا خدمــات 
شــما مباهــات کــرده و دوستانشــان را هم بــه مصرف 
کالا یــا خدمات شــما تشــویق میک‏ننــد. بنابراین باید 
ســنجش رضایــت مشــتریان را در فرایندهــای کاری 

منظــور کــرد«
در شــرایط بحرانــی کنونــی در اقتصــاد جهانــی، جلب 
اعتماد مشــتری عنصــری حیاتی بــرای صنعت بیمه 
بــوده و حتــی در کوتــاه مــدت نقدینگــی بــه عنــوان 
هــدف مــد نظــر اســت چــرا کــه بقــای ســازمان را 
تضمیــن می‌نمایــد. در میــان و بلنــد مــدت هــدف 
شــرکت بیمــه می‌بایســت کیپارچه‌ســازی اعتمــاد 
مشــتریان بیمــه و اهــداف مدیــران در قالــب افزایــش 
ــه مأموریــت  ــا توجــه ب ــاداری مشــتریان باشــد. ب وف
ــت از  ــه، حرک ــرکت‌های بیم ــودی ش ــفه وج و فلس
بازاریابــی و نگــرش ســنتی بــه مشــتری بــه ســوی 

ــد.  ــروری می‌باش ــور ض ــی ارزش‌مح نگرش
روکیــرد نامناســب شــکل گرفتــه در صنعــت بیمــه 
مبنــی بــر جــذب هــر چــه بیشــتر مشــتریان عمــده 
ــق  ــش ح ــر کاه ــرف ب ــکای ص ــا ات ــرکت‌ها( ب )ش
ــای  ــا تردیده ــت را ب ــده صنع ــت( آین ــه )قیم بیم
ــه ضــرر  جــدی مواجــه خواهــد کــرد و در نهایــت ب
تمــام دســت‌اندرکاران و افــراد ذی‌ربــط صنعت اســت. 
روکیــرد جــاری بــه بازاریابــی تنهــا معطــوف به جلب 
مشــتری جدیــد، آن هــم بــا اســتفاده از شــیوه‌هایی 
اســت کــه اغلب مبنــای آن مجــذوب کــردن، نمایش 
احتــرام و در نهایــت متقاعــد نمــودن وی در هنــگام 
مذاکــره می‌باشــد و ایــن در حالــی اســت کــه حلقــه 
ــب  ــاط مســتمر و جل ــان، ارتب ــن می گمشــده در ای
ــا اساســی‌ترین  ــه همان ــوده ک ــت مشــتریان ب رضای

ــا می‌باشــد. ــداری آنه عنصــر در حفــظ و نگه
بــه طــور قطــع نمی‌تــوان نقــش تکن‌کیهــای 
بازاریابــی را در جلــب اعتماد مشــتریان نادیــده گرفت 
ــرف از  ــتفاده ص ــا اس ــت. ام ــت آن کاس ــا از اهمی و ی
تکن‌کیهــای بازاریابــی بــدون بــه کارگیــری روکیــرد 
ــا ایشــان،  مناســب بــه مشــتریان و ارتبــاط مــداوم ب
ــی صنعــت  ــه وضعیــت فعل ــت ب ــا عنای ــژه ب ــه وی ب
بیمــه و رســالت وجــودی آن، شــرکت‌های بیمــه را 
بــا دشــواری‌هایی مواجــه ســاخته و عامــل اعتمــاد به 
عنــوان اساســی‌ترین عنصر انجــام مبادلــه را مخدوش 
می‌نمایــد. بــه بیــان دیگــر تکن‌کیهــای یــاد شــده به 
مثابــه شــرط لازم برای فعالیــت بازاریابی در نظر گرفته 
می‌شــود حــال آن کــه برقــراری نظامــی جامع جهت 
رســیدگی به مشــتریان و برآورده‌ســازی نیازهــای آنها 

بــه عنــوان شــرط کافــی ایــن فعالیــت می‌باشــد.
ــر  ــت ه ــروري اس ــم ض ــن مه ــه اي ــل ب ــت ني جه

ــزی و  ــی طرح‌ری ــد بازاریاب ــک واح ــه ی ــرکت بیم ش
ایجــاد نمایــد تــا بتواند بــدان ‌وســیله امــور بازاریابــی را 
تجزیــه ‌و تحلیــل، برنامه‌ریــزی، اجرا و کنترل کنــد. در 
شــرکت‌های بــزرگ بیمــه، ایــن بخــش دربرگیرنده‌ی 

چندیــن متخصــص بازاریابــی اســت.
ــای  ــه روش‌ه ــی را ب ــن بازاریاب ــش نوی ــوان بخ می‌ت
مختلــف ســازماندهی کــرد. واحــد وظیفــه‌ای از 
متداول‌تریــن نمونه‌هــای واحــد بازاریابی اســت کــه در 
آن کارهــای مختلف بازاریابی به‌وســیله‌ی متخصصان 
گوناگــون هدایت می‌شــود. در چنین واحــدی معمولاً 
یــک مدیــر فــروش، مدیر تبلیغــات، مدیــر تحقیقات 
بازاریابــی، مدیــر متخصــص در ارائــه‌ی خدمــات بــه 
ــش‌های  ــه‌ی پوش ــئول عرض ــر مس ــتری و مدی مش
بیمــه‌ای و خدمــات بیمــه‌ای جدیــد وجــود دارنــد. اگر 
یــک شــرکت بیمــه، بیمه‌نامه‌های خــود را در سراســر 
کشــور عرضــه نمایــد، از یــک ســازمان مبتنــی بــر 
مناطــق جغرافیایــی اســتفاده خواهــد کــرد. به‌گونه‌ای 
کــه در هــر بخــش، ناحیــه یــا منطقــه، افــراد خاصــی 
ــد.  ــی فعالیــت میک‌نن ــروش و بازاریاب ــه‌ی ف در زمین
»ســازمان مبتنــی بر مناطــق جغرافیایی« ایــن امکان 
را به‌وجــود مــی‌آورد کــه فروشــندگان در یــک منطقه 
مســتقر شــوند، بــا مشــتریان خــود آشــنا گردنــد و 
هزینــه‌ی ســفر و یــا وقتــی را کــه صــرف رفت‌وآمــد 

میک‌ننــد بــه پایین‌تریــن حــد ممکــن برســد.
شــرکت‌های بیمــه‌ای کــه دارای بیمه‌نامه‌هــای 
گوناگــون هســتند، »سیســتم مبتنــی بــر مدیریــت 
ــن  ــرای چنی ــد. در اج ــود می‌آورن ــول« به‌وج محص
روشــی یــک مدیــر مســئول برنــد )Brand( وجــود 
ــک  ــه‌ی به‌خصــوص ی ــک بیمه‌نام ــرای ی ــه ب دارد ک
برنامــه‌ی بازاریابــی و اســتراتژکی ارائــه میک‌نــد و آن را 

بــه مرحلــه‌ی اجــرا درمــی‌آورد. 
امــا بــرای شــرکت‌های بیمــه‌ای کــه تعــدادی 
بیمه‌نامــه‌ی مختلــف را عرضــه میک‌ننــد، امــا تمــام 
ــوع خاصــی  ــر ن ــن شــرکت ب توجــه و ســرمایه‌ی ای
ــن  ــت، چنی ــز اس ــوف و متمرک ــه، معط از بیمه‌نام
ــه  ــرای این‌گون ــود. ب ــنهاد نمی‌ش ــتمی پیش سیس
ــه  ــاص را ب ــه‌ای خ ــه بیمه‌نام ــه ک ــرکت‌های بیم ش
بازارهــای مختلــف و ســلیقه‌های گوناگــون، عرضــه 
میک‌ننــد بهتریــن نــوع ســازمان بازاریابــی، آن اســت 
کــه بــر مبنــای »ســازمان مدیریــت بــازار« تنظیــم 
گــردد. بســیاری از شــرکت‌های بیمــه، فعالیت‌هــای 
خــود را براســاس بــازار ســازماندهی میک‌ننــد. 
ســازمانی کــه براســاس مدیریــت بــازار ســازماندهی 
شــده اســت، مشــابه ســازمانی اســت کــه بــر اســاس 
مدیریــت محصــول فعالیــت میک‌نــد. مدیــران بــازار، 
ــالانه،  ــدت و س ــای بلندم ــن برنامه‌ه ــئول تدوی مس
ــای خــود هســتند.  ــروش، ســود و بازاره ــورد ف در م
مزیــت عمــده‌ی سیســتم یادشــده، ایــن اســت کــه 
ــد فعالیتهــای خــود را حــول  شــرکت بیمــه می‌توان
محــور نیازهــای بخش مشــخصی از بازار و مشــتریان، 

متمرکــز نماید. 
ــوع  ــن ن ــه چندی ــی ک ــه‌ای بزرگ ــرکت‌های بیم ش
ــازماندهی،  ــر س ــد از نظ ــه میک‌نن ــه عرض بیمه‌نام
واحدهــای بازاریابــی خــود را برحســب مناطــق 

جغرافیایــی و بــازار، تنظیــم می‌نماینــد و در برخــی از 
مــوارد، از تریکبــی از ســازمان‌های مبتنــی بــر بــازار، 
خدمــات بیمــه‌ای، منطقــه‌ی جغرافیایــی و وظیفه‌ای 
ــن امــر باعــث می‌شــود کــه  تنظیــم می‌نماینــد. ای
ــه همــه‌ی جنبه‌هــای شــرکت، از  ــد ب ســازمان بتوان
نظــر متخصــص، خدمات بیمــه‌ای و بــازار، رســیدگی 
کامــل بنمایــد. ولــی ایــن ک‌ار باعــث می‌شــود 
ــد و از  ــود آی ــه ‌وج ــت ب ــطح مدیری ــن س ــا چندی ت
انعطاف‌پذیــری ســازمان بکاهــد. با وجــود ایــن، مزایای 
تخصصیک‌ــردن ســازمان بــه ‌مراتــب بیــش از نقــاط‌ 

ــت. ــتی‌های آن اس ــف و کاس ضع
برنامه‌ریــزی اســتراتژکی بازاریابــی شــامل تمــام 
فرآيندهاي تدوین برنامه بازاریابی، ســازماندهی شبکه 
فروش، طراحی سیســتم‌ها و سیاســت‌های ســازمانی 
ــع  ــه مناب ــص بهین ــروش، تخصی ــبکه ف ــی ش حام
ســازمانی و همچنیــن کنتــرل برنامه‌هــای بازاریابــی 
ــه  ــرکت‌های بیم ــه ش ــد و ب ــا مي‌باش ــاح آنه و اص
کمــک میک‌نــد تــا بــا تحلیــل اطلاعــات تاریخــی و 
گذشــته در مــورد صنعــت بیمــه، انــواع بیمه‌نامه‌های 
مختلــف، نقــاط قــوت و ضعــف شــركت، مزیت‌هــای 
رقابتــی و توانمندی‌هــای رقبایی کــه در بخش دولتی 
و خصوصــی فعــال هســتند، بــازار بیمــه در ایــران و 
ــدات  ــا و تهدي ــن فرصت‌ه ــا و همچني ــزان تقاض می
موجــود در آن، کانال‌هــای توزیــع، ابزارهــاي مناســب 
تبليغــات و اطلاع‌رســاني، مديريت ارتباط با مشــتريان 
و تحلیل عناصر محیــط لاکن در حوزه‌های سیاســی، 
اقتصــادی، فرهنگی و تکنولوژیــک، جایگاه خــود را در 
بــازار بیمــه بــه درســتی شــناخته و با اطمینــان کامل 
در راه کســب موفقیــت در ایــن صنعــت قــدم بردارند.
و در نهايــت اينكــه رقابــت بــه شــدت در حــال افزايش 
ــي  ــه ســطوح جهان ــي ب ــه آن از ســطوح مل و حيط
گســترش يافتــه اســت. مشــتريان حــق انتخــاب و 
ــته  ــه گذش ــبت ب ــتري نس ــي بيش ــدرت چانه‌زن ق
يافته‌انــد و ايــن معادلــه همچنــان به نفــع آنها حرکت 
ميک‌نــد. شــرکت‌ها بــراي بقــا و توفيــق نيــاز بــه ارائه 
ارزش بيشــتري بــه مشــتريان نســبت بــه رقبــا دارند. 
ارزش، مقايســه بيــن هزينه‌هــا و فايده‌هايي اســت که 
از ســوي مشــتري صــورت مي‌گيــرد و مــاک انتخاب 
آنهاســت. يــك واحــد تجــاري بايــد بــا بهک‌ارگيــري 
اســتراتژي اثربخــش و بررســي فرآيندهــا و فعاليت‌هــا 
در ارائــه مزيــت رقابتــي و ارزش بيشــتر بــه مشــتريان 

تــاش نمايــد.  
منابع و مآخذ:

ــی،  ــول بازاریاب ــترانگ )1386(، اص ــری آرمس ــپ و گ ــر، فیلی کاتل
چــاپ ششــم، ترجمه علــی پارســائیان، تهــران، انتشــارات ادبســتان-

ــو. جهان‌ن
آکــر، دیویــد )1386(، مدیریــت اســتراتژکی بازار، چــاپ ســوم، 
ترجمــه حســین صفــرزاده، علــی اکبــر فرهنگــی و مهــدی خادمــی، 

تهــران، مؤسســه انتشــارات و پخــش کتــاب پویــش.
روســتا، احمــد، داور ونوس و عبدالحمید ابراهیمــی )1383(، مدیریت 

بازاریابــی، چــاپ هفتم، تهران، انتشــارات ســمت.
ــز و ژان  ــان مالین ــو و ج ــر دابلی ــد هارپ ــی و بوی ــل س ــر، اوروی واک
ــم  ــردی تصمی ــا روکی ــی ب ــرش )1383(، اســتراتژی بازاریاب ــود ل کل
محــور، ترجمــه ســید محمــد اعرابــی و داود ایــزدی، تهــران، دفتــر 

پژوهش‌هــای فرهنگــی.
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میگویــد  مدیریــت  معاصــر  دانشــمندان  از  کیــی  لویــت  تئــودور 
ارزشــمندترین دارایــی شــما کارکنــان نــام ن,کینــام تجــاری و مشــتریان 
شــما میباشــند کــه در دفاتــر حســابداری ثبت نشــده انــد.در ایــن مطلب 
ــرد  ــر آن در عملک ــی و تاثی ــر بازاریاب ــل موثرب ــه عوام ــد ک ــعی گردی س
شــرکت بیمــه عنــوان گــردد. در خصــوص اهمیــت ایــن موضــوع ســعی 
شــده اســت تــا عوامــل موثــر در ارتبــاط باشــد و اســتفاده کننــدگان از 

خدمــات بیمــه کــه ســود شــرکت را تضمیــن مکیننــد تعیــن گــردد.
عوامل موثر:

1- عوامل غیر قابل کنترل:                                                              
1- اقتصادی
2- فرهنگی

3- تکنولوژی
4- سیاسی

2-عوامل قابل کنترل:
1-کالا یا خدمات

2- شرایط فیزکیی
3- ترفیع و تبلیغ

4- قیمت
5- پرسنل
6- فرآیند
7- مکان

8- بهره‌وری

در جــدول زیــر ســعی شــده تــا عوامــل قابــل کنتــرل و متغیرهــای آنهــا 
در نمودارهایــی بــه صــورت تفیکــک شــده نمایش داده شــود.

در خصوص اهمیت این مطلب می توان گفت که:
1- مشتری سود شرکت را تضمین می کند

2-کارمندان سرمایه شرکت را تامین می کنند
3-مدیران ساختار شرکت را تعیین می کنند

هــدف از ارائــه ایــن جــدول ایــن اســت کــه بازاریابــی خدمــات بیمــه 
ــی ســنتی نیــاز دارد. در تحقــق ایــن امــر  ــه چیــزی بیــش از بازاریاب ب

الگــوی ذیــل را مــورد ملاحظــه قراردهیــد:
توجه به سه راس مثلث که:

ــل درون  ــه عوام ــت توجــه ب ــرار دارد در واقعی ــک راس شــرکت ق در ی
ــرا همانطــور کــه در  ــران می‌باشــد زی ــرون ســازمانی مدی ســازمانی و ب

ــد. ــن میک‌نن ــران ســاختار شــرکت را تعیی ــر شــد مدی ــه ذک مقدم
ــل  ــن عوام ــر گرفت ــا در نظ ــه ب ــازمانی ک ــان س ــر کارکن در راس دیگ
انگیــزش مــادی و غیــر مــادی عوامــل بــرون ســازمانی و درون ســازمانی 
ــرمایه شــرکت را  ــات خــود س ــه و تحصی ــزات و تجرب ــا و تجهی ابزاره
تامیــن و مــا بیــن دو راس ذکــر شــده بازاریابــی داخلــی وجــود دارد بــه 
ایــن معنــا کــه یــک موسســه خدماتــی بــرای تامیــن رضایــت مشــتری 
ــی آمــوزش دهــد و  ــه خوب ــان ســتادی خــود را ب ــه‌ی کارکن ــد کلی بای
ــرای  ــد و ب ــم کار کنن ــا ه ــی ب ــورت گروه ــه ص ــه ب ــد ک ــب کن ترغی
اینکــه یــک موسســه بتوانــد یکفیــت خدمــات خــود را در ســطح بالایــی 
حفــظ کنــد تمــام کارکنــان بایــد گرایــش بــه ســوی مشــتری را تجربــه 

فرزانه حسام
نماینده اهواز

دانشجوی کارشناسی ارشد مدیریت بازرگانی-گرایش بازاریابی

عوامل موثر در 
بازاریابی
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کند.کافــی نیســت بــه یــک دایــره بازاریابــی اکتفــا کــرد کــه عهــده دار 
بازاریابــی ســنتی اســت در حالکیــه دیگــر قســمت‌های شــرکت بــه راه 
ــراد شــاغل در  ــد ســایر اف ــان بای قبلــی خــود ادامــه می‌دهنــد. بازاریاب
ســازمان را بــه اعمــال رویــه هــای بازاریابــی دعــوت کننــد و در حقیقت 
ــرد. اشــتباه  ــی پیشــی گی ــی بیرون ــر بازاریاب ــد ب ــی بای ــی داخل بازاریاب
اســت کــه مــا آگهــی و تبلیــغ کنیــم کــه خدمــات مــا عالــی اســت در 
حالکیــه کارکنــان شــرکت از عهــده ی چنیــن خدماتــی بــر نمــی آینــد.

در راس ســوم مثلــث مشــتریان قــرار دارنــد کــه تحــت تاثیــر عوامــل 
ــه  ــل ب ــی متقاب ــل کنتــرل می‌باشــد و بازاریاب ــل کنتــرل و غیــر قاب قاب
ــه  ــت ب ــک خدم ــت ی ــی از یکفی ــه برداشــت ذهن ــا اســت ک ــن معن ای
شــدت بســتگی بــه یکفیــت ارتبــاط متقابــل میــان خریــدار و فروشــنده 

دارد 
ــه  ــی بیم ــات خدمات ــده موسس ــه ش ــوی ارائ ــه الگ ــه ب ــا توج ــا ب نهایت
ــتریان را  ــط مش ــی فق ــدی و انتزاع ــک بع ــورت ت ــه ص ــا ب ــد تنه نبای
ــور  ــی همانط ــت بازاریاب ــه مدیری ــد و وظیف ــرار دهن ــه ق ــز توج مرک

ــه بازاریابــی بیرونــی نیســت  کــه در مقدمــه ذکــر شــد فقــط توجــه ب
بلکــه بطــور سیســتماتکی و چنــد بعــدی در نظــر گرفتــن کل مثلــث 

ــت.  ــه اس مربوط
منابع و ماخذ:

بیمه در آینه فرهنگ فصلنامه آسیا، شماره 16-سال 1376
ــارات  ــانی، انتش ــوم انس ــق در عل ــر روش تحقی ــه ای ب ــا مقدم ــا محمدرض ــظ نی حاف

ســمت، 1381
حیدرزاده کامبیز، تریلوژی گرایشهای بازاریابی انتشارات مادیران، آذر، 1382

عبدالوند، محمدعلی بازاریابی و خدمات، شماره 21 ، ماهنامه بازاریابی.
دکتر بهروز کافی و  دکتر فتانه علیزاده مشکانی ، مجله مدیریت بازاریابی

 winning the )1995( ,Benjamin Schneider and David E.brown 
service game5
.Boston: Harvard business school press
 principles of marketing and )1999( ,Christopher love lock 
management, and6
.Lauren wright, Newjersey, prentice Hall, U.S

افتتاحيــه شــركت ســايه ســار 
آســايش ايرانيــان در روز 13 آذر 
مقــارن بــا روز بيمــه بــا حضــور 
جمعــي از مديــران ســازمانهاي 
ــران  ــي، مدي ــي و خصوص دولت
صنايــع، مشــاوران و پيمانكاران 
مطــرح كشــور و نيزسرپرســت 
و پرســنل مجتمــع بيمــه‌اي 
اصفهــان در هتــل كوثــر افتتاح 
ــان  ــم آقاي ــن مراس گرديد.دراي
بيمه‌هــاي  مديــر  اشــرفي 
ــر  ــدي مدي ــئوليت، محم مس
ــرادي و  ــر انف ــاي عم ــه ه بيم
جــوزي سرپرســت منطقــه 
مركــزي كشــور بــه ايــراد 

ــد. ــخنراني پرداختن س

افتتاحيه شركت سايه سار آسايش ايرانيان

شرکت

عوامل انگیزشی مادی و غیرمادی
عوامل بیرون سازمانی و درون سازمانی
ابزارها و تجهیزات و تجربه تحصلایت

 عوامل قابل کنترل
عوامل غیرقابل کنترل

 عوامل درون سازمانی
عوامل برون سازمانی

بازاریابی 
در صنعت 

خدماتی بیمه

کارکنان بازاریابی متقابل مشتریانبازاریابی متقابل

لی
داخ

ی 
ریاب

بازا

لی
داخ

ی 
ریاب

بازاریابی بیرونیبازا

بازاریابی بیرونی
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نشریه داخلی بیمه پارسیان

ــاده  ــه در خصــوص پي ــات صــورت گرفت ضمــن بررســي و مطالع
ســازي فرآينــد آمــوزش در حــوزه كاركنــان و نماينــدگان 
ــد و نصــب سيســتم‌هاي  ــه خري ــدام ب ــوزش اق شــركت، اداره آم
يكپارچــه مديريــت آمــوزش نمــود كــه در ذيــل جهــت اســتحضار 
بــه معرفــي و بيــان پــاره اي از امكانــات ايــن سيســتم در قالــب 4 

ــود. ــه مي‌ش ــردي پرداخت ــزار كارب ــرم اف ن
1 ـ نرم افزار مديريت فرآيند آموزش 

)Training Management Software(
2 ـ سامانه فراگير آموزش 

)Training Profile(
3 ـ پرتال آموزشي 

)Training Portal(
4 ـ نرم افزار يادگيري الكترونيكي 

)Learning Managment Software(

1/ نرم افزار مديريت فرآيند آموزش:
ــه  اداره آمــوزش شــركت بيمــه پارســيان در ابتــداي ســال 92 ب
منظــور جمــع‌آوري كليــه اطلاعــات مربــوط بــه فراينــد آمــوزش 
ــي،  ــنجي آموزش ــامل نيازس ــركت ش ــدگان ش ــان و نماين كاركن
ــوزش و  ــي آم ــيابي اثربخش ــرا و ارزش ــي، اج ــزي آموزش برنامه‌ري
ــه و  ــه تهي ــدام ب ــن شناســنامه آمــوزش در يــك ســامانه اق تدوي
نصــب نرم‌افــزار مديريــت فراينــد آمــوزش نمــوده كــه از امكانــات 

ــل اشــاره نمــود: ــوارد ذي ــه م ــوان ب ــزار مذكــور مي‌ت ــرم اف ن
ـ پيكربندي ساختار سازماني )امكان تعريف سطوح سازماني(  

ـ ثبت اطلاعات پرسنلي
ـ ثبت اطلاعات مدرسان و مراكز آموزشي 

ـ امكان جمع آوري اطلاعات نياز سنجي آموزشي 
ـ امكان ثبت استانداردهاي آموزشي مشاغل

ـ تدوين شناسنامه آموزشي 
ــرل  ــامل كنت ــي ش ــاي آموزش ــزي كلاس ه ــه ري ــكان برنام ـ ام
ــاي  ــا فض ــدرس ي ــر، م ــراي فراگي ــي ب ــل زمان ــمند تداخ هوش
آموزشــي و كنتــرل هوشــمند ثبــت نــام فراگيــران بــا توجــه بــه 
ــر اســاس مجــوز هــاي اجــرا و . . .  ــا ب ــاز آموزشــي و ي پيــش ني
ـ امــكان نظــارت بــر اجــراي كلاس هــاي آموزشــي شــامل حضــور 

و غيــاب، ثبــت نمــرات، مشــخص نمــودن نفــرات برتــر و . . .
ـ امــكان ارزيابــي واكنــش فراگيــران نســبت بــه دوره‌هــاي 

آموزشــي برگــزار شــده 
ـ امــكان ارزيابــي رفتــار فراگيــران پــس از ســپري نمــودن دوره 

هــاي آموزشــي 
ـ امكان تعيين رابط‌ها و سرپرستان آموزشي 

ـ امكان محاسبه حق التدريس مدرسين 
ــورد  ــع م ــامل مناب ــك ش ــه الكتروني ــدازي كتابخان ــكان را‌ه‌ان ـ ام

ــر ــركت در كلاس مدنظ ــت ش ــاز جه ني
ــاي  ــاري و پيش‌نيازه ــداف رفت ــرفصل‌ها، اه ــف س ــكان تعري ـ ام

آموزشــي متناســب بــا هــر دوره
ـ امكان صدور گواهينامه‌هاي آموزشي

ـ امكان نظارت ، پايش و تهيه گزارشات از فرآيند آموزش 
ـ مديريــت و پشــتيباني ســامانه فراگيــر آمــوزش، پرتال و ســامانه 

ــري الكترونيكي  يادگي

2/ سامانه فراگير آموزش:
ســامانه فراگيــر آمــوزش كــه از آذر مــاه ســال 92 در شــركت در 
ــر پايــه وب  حــال بهــره بــرداري مي‌باشــد، نــرم افــزاری اســت ب
ــه دور از خطــا( بيــن  ــا هــدف ايجــاد تعامــل بيشــتر ) و ب کــه ب
کارکنــان، سرپرســتان، رابطيــن آموزشــی مجتمــع هــا و شــعب 
ــان  ــردن کارکن ــع ک ــازمان و مطل ــوزش س ــا اداره آم ــه‌اي ب بيم
ــده  ســازمان از عملکــرد و برنامــه هــای آموزشــی طراحــی گردي
اســت و قابليــت راه انــدازی در محيط‌هــای اينترنــت و اينترانــت 
داخلــی ســازمان را دارد. ايــن ســامانه بــه لحــاظ بهــره گيــری از 
ــه راحتــی مــی توانــد از هــر مــکان و در هــر زمــان  بســتر وب ب
قابــل دسترســی باشــد كــه از جملــه امكانــات آن مــي تــوان بــه 

مــواد ذيــل اشــاره نمــود:
ــنامه و  ــاهده شناس ــي و مش ــوابق آموزش ــل س ــكان تكمي  ـ ام

ــي ــاي آموزش نيازه
ـ امكان مشاهده برنامه آموزشي و دوره‌هاي درحال اجرا

ـ امكان مشاهده اطلاعات آموزشي افراد تحت نظارت
ــي  ــره ارزياب ــان و نم ــس مدرس ــوابق تدري ــاهده س ــكان مش ـ ام

ــان ــط ايش ــده توس ــزار ش دوره برگ
ـ امــكان ارزشــيابي اثربخشــي دوره‌هــاي آموزشــي حضــور يافتــه 

توســط فراگيــران
ـ امــكان درخواســت دوره آموزشــي توســط فراگيــران و يــا 

سرپرســتان 

نرم‌افزار آموزشی مرتبط با 
بیمه پارسیان 

حسن يحيي‌زاده
رئیس اداره آموزش
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ــداول )FAQ( در  ــخ‌هاي مت ــش‌ها و پاس ــاهده پرس ــكان مش ـ ام
خصــوص فراينــد آمــوزش و كاربــري سيســتم

3/ پرتال آموزشي:
ــا،  ــد تقاض ــهيل رون ــريع و تس ــور تس ــه منظ ــوزش ب ــال آم پرت
ــی  ــای عموم ــا و توســعه فراخوانه نام‌نويســی شــرکت در دوره ه
ــا  ــر و ي ــازمانهای ديگ ــه س ــی ب ــات آموزش ــه خدم ــت اراي جه
فراگيــران آزاد مــی باشــد، اطلاعــات دوره هــا و تقويــم آموزشــی 
ــرد و  ــی گي ــرار م ــايت ق ــر روی س ــا ب ــورت پوي ــه ص ــازمان ب س
ــال آمــوزش  ــران پرت ــه عمــوم کارب سرويســها و خدمــات ذيــل ب

ــه مــی باشــد: ــل اراي قاب
ـ مشــاهده تقويــم آموزشــی و امــکان اســتفاده از خدمــات 

آموزشــی
ـ امکان انتخاب، رزرو و ثبت نام در دوره‌های آموزشی

ــه  ــی ) ب ــای آموزش ــه ه ــی هزين ــت الکترونيک ــکان پرداخ ـ ام
ــن و . . . ( ــی مابي ــاب ف ــدی، حس ــهای نق روش

ــتورالعمل،  ــاب، دس ــه، کت ــند، مقال ــی ) س ــه الکترونيک ـ کتابخان
ــم، صــدا و . . . ( عکــس، فيل

ـ امــکان ثبــت نــام مدرســين و ارايــه رزومــه از طريــق ســايت و 
تکميــل بانــک اطلاعــات مدرســين

ـ امکان انجام نظرسنجيهای موضوعی از طريق پرتال
ـ اطلاع رسانی اخبار، فراخوانها و اطلاعيه ها و . . .

4/ نرم افزار يادگيري الكترونكيي:
نــرم افــزار يادگيــري الكترونيــك ، با دامنه آمــوزش بر پايــه وب و بــه صورت 
امــكان يادگيــري جمعــي و شــخصي بــا هدف اصلــي تطبيــق فرآيندهاي 
آموزشــي بــا نيازهــاي يادگيرنــده مــي باشــد و داراي امكانات ذيل مي‌باشــد: 

 ـبرگزاری دوره و آموزش های الکترونيکی
 ـطراحی محتوا از طريق CMS داخلی

 ـپشــتيبانی از محتواهــای تدويــن شــده در قالب ويرايــش های مختلف 
TinCan و Scorm

 ـپشــتيبانی از بســته هــای آموزشــی طراحــی شــده در نــرم افزارهــای 
توليــد محتــوای چنــد رســانه ای در فرمــت وب

 ـتعريف توالی و پيش نياز برای سرفصل ها و آزمون ها
‌ـ مديريت کاربران و تعريف نقشها ) مدير ، مدرس ، فراگير و...(

 ـتعريف گروههای آموزشی و دپارتمان های تحصيلی
 ـدسترسی به منابع آموزشی
) Forum ( ـتالار گفتمان 

‌ـ جلسات آنلاين و اتاق گفتگو
‌ـ ايجاد اخبار و اطلاعيه های خاص هر لاکس

ــر  ــارت ب ــت نظ ــه لاکس جه ــدرس ب ــد م ــا چن ــک ي ــاص ي ‌ـ اختص
ــران ــری فراگي يادگي

‌ـ پايش و مانيتورينگ فعاليت و پيشرفت فراگيران و عملکرد مدرسان
ـ ارايه گزارشات متنوع مديريتی و کاربردی 

بــه اطــاع خواننــدگان محتــرم نشــريه چتــر مــي رســاند مقالــه )آمــوزش و توســعه منابــع انســاني در ســازمان( كــه 
در شــماره قبــل نشــريه بــه چــاپ رســيده بــود توســط آقــاي حســن يحيــي زاده رييــس محتــرم اداره آمــوزش بيمــه 

پارســيان گــردآوري و نــگارش شــده بــود.

اصلاحیه
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نشریه داخلی بیمه پارسیان

سردبیر: مهدی عزیزی‌ها
دبیر تحریریه: افشین نوری

تحریریه: مهدی عزیزی‌ها، افشین نوری، سیمین نصرالهی 
حمیده حاجی‌جعفر، الهام ولی‌زاده، محمد ملاجعفر
طراحی و صفحه‌آرایی:
حسام حاجی‌پور
چاپ: موسسه فراچاپ

نشانی: تهران/ بلوار آفریقا/
 بالاتر از چهارراه جهان کودک

 خیابان شهید صانعی/ پکلا 15
کد پستی: 1969957413

تلفن:88642700 دورنگار:88642555
info@parsianinsurance.com
chatr@parsianinsurance.com


