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بهره وری مفهومی جدید نیســت اما همواره مورد ســؤال و 
کنکاش بوده، اینکه افراد چگونه می توانند در محیط کار و حتی 
در زندگی شــخصی خود به کارایی مطلوب دست پیدا کنند و 
اساساً چرا بهره ور بودن مهم و محل توجه است. افراد بسیاری 
بهره ور بودن را با زیاد کار کردن، همیشــه فعال بودن و انجام 
دادن مداوم امور اشــتباه می گیرند. با این حال همه ما افرادی 
را می شناســیم که در محل کار خود ساعات زیادی را به انجام 
کارشان اختصاص می دهند اما هرگز نمی توان خروجی عملکرد 
آنها را اثربخش و ســازنده توصیف کرد. به عبارتی بسیاری از 

ما فراموش می کنیم اثربخشــی و کارایی در ارتباط مستقیم با 
بهره وری است. در واقع زمانی یک کار، صحیح  انجام می شود که 
هم درست تعریف شود و هم به شکل صحیح انجام شود. افراد 
و سازمان های پیشرو امروز توجه خود را به این مفاهیم به شکل 
کاملاً هم پوشانی شده و در ارتباط علت و معلولی سوق داده اند.
 برخورداری از یک نگاه چند وجهی به سطوح مختلف بهره وری 
نیز حائز اهمیت است. این مسئله زمانی اهمیت می یابد که ما در 
یک مجموعه یا سازمان توجه زیادی به بهره وری داریم بی آنکه 
بهره وری فردی و ســطح آن در گروه کاری را در نظر بگیریم. 

غفلت از بهره وری فردی نادیده گرفتن اهمیت اجزا در ارتباط 
با یکدیگر در عملکرد نهایی و خروجی سیستم است. به شکل 
خلاصه و به زبان ساده اگر هر یک از ما در یک مجموعه )محیط 
کار، خانواده و حتی جامعه  خود( احســاس تعلق، تعهد، توجه 
نسبت به خود و استعدادهایمان نداشته باشیم هرگز انگیزه ای 
برای ایفای نقشی اثربخش در آن گروه نخواهیم داشت. افراد در 
گروه یا سازمان خود اگر در جهت هدف تعریف می شوند اما این 
اصل هرگز به معنای شخصیت زدایی و نادیده گرفتن نقش فرد 
و توانایی های فردی و اثرگذاری او در چرخه مدیریت بهره وری 
نخواهد بود. این نقشــی است که هر یک از ما می توانیم به آن 

توجه و آن را در خود بازآفرینی کنیم. 

ت
یادداش

 بازآفرینی نقش فرد در بهره وری جمعی

مدیرعامل  بیمه  نوین در دیدار با نمایندگان، از کسب بیش از 
هزار میلیارد تومان پرتفوی این شرکت پیش از پایان شش ماه 
نخســت سال جاری خبر داد و بیشترین سهم این موفقیت را 

متعلق به شبکه فروش دانست.
به گزارش روابط عمومی و بین الملل بیمه نوین، در نشست 
صمیمانه مدیرعامل با اعضای انجمن صنفی نمایندگان تهران و 
تعدادی از نمایندگان سراسر کشور به صورت آنلاین، وی ضمن 
تقدیر از زحمات شبکه فروش این شرکت گفت: تحقق اهداف، 
به خصوص کســب پرتفوی بیش از هزار میلیارد تومان ظرف 
مدت کمتر از شش ماه در چنین شرایط اقتصادی و اجتماعی 
کار راحتــی نبود و این مهم تنها به همت و همراهی شــبکه 

فروش میسر شده است.
حســین کریم خــان زند؛ مدیرعامــل  بیمه نویــن در ادامه 
خاطرنشان کرد: رسیدن به وضعیت پایدار و حرکت رو به رشد 
در شــرکت بیمه نوین حاصل تلاش جمعی بود. در سال  های 
اخیــر برنامه  های توســعه ای در حوزه خدمــات و محصولات 
شــرکت، با هدف تغییر و همراه با ایجــاد انضباط بوده که به 

تقویت جایگاه شرکت منجر شده است.
وی تأکید کرد: نمایندگان ما باید بدانند کار آنها ارزشــمند 
است، چرا که حامی صنعت بیمه، جامعه و خانواده هستند. به 
عنوان مدیرعاملی که بیش از یک دهه حرفه نمایندگی را تجربه 

کرده ام، می دانم کار نمایندگی کار پرزحمت و پیچیده ای است، 
برخورداری از دانش حرفه ای، داشتن تجربه، خلاقیت و روحیه 
انجام کار پرتلاش از الزامات این شــغل است و در دنیا نیز به 
عنوان یکی از شغل های خاص شناخته می شود و این شناخت 

باید در جامعه ما نیز آگاهی رسانی شود.
همچنیــن مدیرعامل  بیمه  نوین در پاســخ به ســؤالات و 
پیشنهادهای افراد حاضر در جلسه و نمایندگانی که به صورت 
مجازی در مراســم حضور داشتند، گفت: بهبود روابط کاری و 
ارتباط بیشتر با شبکه فروش، رمز موفقیت و رشد مستمر در 
شرکت است. بنابراین نظرات و پیشنهادهای این گروه به دلیل 
تعامل نزدیک این افراد با جامعه هدف، قابلیت بررســی و اجرا 
دارد. نکته بسیار مهم این است که تغییرات در شرکت باید از 

بدنه آغاز و سپس در تک تک اجزا دنبال شود. همچنین ایجاد 
شیوه  های جدید و استفاده از خدمات آنلاین باید حتما با هدف 

تسهیل کار شبکه فروش در دستورکار قرار دارد.
وی افزود: نمایندگان ما باید همکار پشتیبان داشته باشند تا 
با تمرکز بیشــتری به توسعه کار خود بپردازند، لذا تسهیل در 
تیم سازی، آموزش های کاربردی و ارتقای مهارت های ارتباطی 

ایشان را دنبال می کنیم.
شایان ذکر است؛ پیشنهادها و راهکارهای ارائه شده از سوی 
نمایندگان با تأکید مدیرعامل بیمه نوین جهت بررسی بیشتر 
در دستور کار مدیریت  های متعامل ستادی قرار گرفت و مقرر 
شد این نشست ها به صورت منظم و فصلی با مشارکت بیشتر 

اعضای شبکه فروش برگزار شود.

 بازار سهام:
در ســه ماهه دوم سال، موج اخبار سیاسی و انواع ریسک های سیستماتیک منجر به 
نوســانات در بازار سهام شــد. از مهم ترین اخبار در این بازه زمانی می توان به انتخابات 
ریاســت جمهوری اشــاره کرد که واکنش بورس به آن مثبت بوده و این امر منجر به 
رشد شــاخص از محدوده 1،135،000واحدی تا محدوده 1،500،000 واحد گردید. با 
این وجود در هفته های آخر شــهریورماه برخی عوامل، منجر به توقف این صعود شدند 
که از جمله می توان به واکنش تکنیکالیست ها در مورد برخورد شاخص کل به مقاومت 
1،550،000 واحدی اشاره کردکه منجر به افزایش فشار فروش توسط سهامداران خرد 
شــد. اخبار سیاســی و اقتصادی نیز در این اصلاح بی تاثیر نبوده که از جمله می توان 
به قیمت گذاری دســتوری در گروه هایی مثل سیمان، فولاد و روی و همچنین احتمال 
افزایش نرخ بهره اشــاره کرد که منجر به خروج ســرمایه از ب ازار سهام شد. همچنین 
خبر افزایش نرخ بهره جهانی توسط فدرال رزرو و تقویت دلار منجر به کاهش قیمت های 
کامودیتی شــد که این امر روی سهام شــرکت های کامودیتی محور اثرگذار بوده است. 
مجموع این عوامل منجر به اصلاح شــاخص در شهریور ماه بوده که از منظر تکنیکالی 
پیش بینی می شود حمایت 1،400،000 واحدی حفظ خواهد شد و می توان انتظار رشد 

تا سقف قبلی که منطبق بر 1،550،000واحد بوده را داشت. 

نمودار شاخص کل در تایم فریم هفتگی 

نرخ دلار در این ســه ماه روند رو به رشد داشته که در ادامه مذاکرات مربوط به برجام 
منجر به تعیین جهت حرکت خواهد بود، که قطعاً روی بازار سهام نیز مؤثر خواهد بود. 

آزاد شدن منابع ارزی در کشورهای دیگر نیز از جمله عوامل با اهمیت در تعیین نرخ ارز 
است که با توجه به محدود بودن آن دارای اثر موقت خواهد بود.  

براســاس گزارش مردادماه بانک مرکزی، متوسط قیمت یک متر مربع زیربناي واحد 
مســکوني معامله شــده از طریق بنگاه هاي معاملات ملکي شهر تهران 309.7 میلیون 
ریال بوده که نسبت به ماه قبل و ماه مشابه سال قبل به ترتیب معادل 3/1 و 34 درصد 
افزایش را نشان می دهد. در بخش مسکن قدرت خرید از فاکتورهای با اهمیت بوده که 

باید به آن توجه شود. 

تحولات بازارهای جهانی: 
در دوماه اخیر از یک سو موضوع تضعیف شاخص های اقتصادی چین و از سوی دیگر 
وارد کردن ذخیره مس چین به بازار، منجر به کاهش قیمت های کامودیتی شده به طوری 
که کارشناسان پیش بینی کرده اند سال آینده نرخ رشد تمام اقتصادها به رقم مربوط به 
سال 2019 باز خواهند گشت. البته لازم به ذکر است برخی فلزات به دلیل شرایط خاص 
بازار، در حال رشد شدید هستند که از آن جمله می توان به آلومینیوم اشاره کرد. نکته 
دیگر، شــاخص دلار بوده که قیمت تمامی مواد خام از جمله فلزات پایه را تحت فشــار 
قرار خواهد داد. افزایش نرخ بهره توســط بانک مرکزی آمریکا منجر به رشد ارزش دلار 
و درنتیجه تضعیف کامودیتی ها خواهد شد. در همین حال قیمت سنگ آهن به عنوان 
مهم ترین ماده اولیه تولید فولاد، در طول یک ماه گذشته بیش از 40 درصد کاهش یافته 
اســت. از سوی دیگر تقاضا برای فولاد در حال افزایش است. فاکتورهای متعددی باعث 
بالا رفتن قیمت های آتی فولاد می شود و از جمله آنها می توان به تعرفه های اعمال شده 
از سوی دولت ترامپ بر روی فولاد وارداتی به آمریکا و تقاضای فزاینده تولید در صنایع 
مختلف در دوران پسا کرونا اشاره کرد. اما چین که 57 درصد فولاد جهان را تولید می کند 
امسال نیز قصد دارد تولید فولاد را کاهش دهد و این موضوع به طور همزمان در بازارهای 

فولاد و سنگ آهن تاثیر گذار است.

بازار رمز ارز:
مهم تریــن عامــل کلان در ماه های آتی که می تواند رونــد ارزهای دیجیتال را تغییر 
دهد تیپرینگ )Tepering( اســت. در حال حاضر تمرکز کشور آمریکا و فدرال رزرو 
برآمارهای اقتصادی است و با توجه به نگرانی ها نسبت به بیماری کرونا و تاثیر آن بر نرخ 
بیکاری به شدت بازاری های مالی را رصد می کند و در صورت ادامه سیاست های انبساطی 
و چاپ پول بازارهای مالی رشــد کرده اما در صورتی که تصمیم به کاهش محرک های 
اقتصادی)تیپرینگ( نماید می تواند تاثیر منفی بر بازارهای مالی مانند کریپتو و بازار بورس 
آمریکا بگذارد. بنابراین پیگیری جلسات فدرال رزرو و اخبار مربوط به آن می تواند مسیر 

حرکت بازارهای مالی را مشخص کند.

بازار مالی در تابستان چه شرایطی داشت
مدیریت سرمایه گذاری و امورسهام

بازار مالی

بیمه های آتش سوزی نوین در پنج ماه نخست سال جاری از رشد 211.۶9 درصدی در حق 
بیمه نسبت به مدت مشابه سال گذشته برخوردار شدند.

به گزارش روابط عمومی و بین الملل بیمه نوین به نقل از مدیریت بیمه های آتش ســوزی؛ 
این شرکت با پیاده سازی استراتژی مبتنی بر ترکیب بهینه پرتفوی و گسترش فرهنگ بیمه 
موفق شد تا فروش بیمه های آتش سوزی خود را در پنج ماه نخست سال جاری به نحو قابل 

توجهی افزایش داده و 211.۶9 درصد رشد در حق بیمه تولیدی را تجربه کند.
بر اســاس آمار منتشر شده، فروش بیمه های آتش ســوزی در بیمه  نوین با رعایت مبانی 

مدیریت ریسک همراه بوده است به نحوی که خسارت پرداختی در پنج ماه نخست امسال 
نسبت به مدت مشابه سال گذشته با 14 درصد کاهش مواجه بوده است. نسبت خسارت این 
رشــته بیمه ای نیز در پنج ماه اول سال 1400 نسبت به پنج ماه اول سال گذشته، 72.۶2 

درصد کاهش داشته است.
همچنین براســاس آخرین گزارش منتشر شده بیمه مرکزی از عملکرد صنعت بیمه در 
چهار ماه اول سال جاری، رشته بیمه آتش ســوزی نوین در این بازه چهارماه، 5.7٨ درصد 
ســهم از بازار را به خود اختصاص داده است که نسبت به مدت مشابه سال گذشته افزایش 

قابل توجهی یافته است.
مدیریت بیمه های آتش سوزی نوین همچنین از سال های گذشته ارائه خدمات بر اساس 
نیازهای روز بیمه ای را مد نظر داشته و بر همین اساس طرح های متنوعی را روانه بازار کرده 

است.
 طرح »فایرپلاس« بیمه نوین به عنوان محصولی که با تمرکز بر نیازهای مالکان و ساکنان 
ساختمان های مسکونی طراحی شــده و دارای پوشش های عمومی بیمه نامه آتش سوزی، 
به همراه مسئولیت مدنیِ حوادث ایجاده شده در ساختما ن های مسکونی است، از 90 درصد 
رشــد در حق بیمه طی پنج ماه نخست سال جاری نســبت به مدت مشابه سال گذشته 

برخوردار شده است.
طرح »جامع مجتمع های مسکونی« نیز با نگاه ارائه پوشش های بیمه ای متناسب با  شرایط 
قانونی و مدنی حاکم بر مجتمع های مسکونی طراحی شده است و در پنج ماه نخست سال 

جاری ٨2.5 درصد رشد در حق بیمه نسبت به مدت مشابه سال گذشته داشته است.
گفتنی اســت، آمارها نشــان می  دهد که 91 درصد از بودجه پیش بینی شده سال جاری 
شرکت بیمه  نوین برای عملکرد رشته بیمه آتش سوزی، در پنج ماه نخست تحقق یافته است.

رشد ٢١١ درصدی 
حق بیمه 

آتش سوزی نوین
 در پنج ماه نخست سال

با تلاش شبکه فروش بیمه نوین

پیش از پایان شش ماهه اول، پرتفوی بیمه نوین از هزار میلیارد تومان عبور کرد
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 بازار مالی در تابستان چه شرایطی داشت
 و امورسهام  سرمایه گذاری مدیریت  

 بازار سهام:

انواع ریسکسه   و  بازار سهامماهه دوم سال موج اخبار سیاسی  به نوسانات در  از  .  شد   های سیستماتیک منجر 
که واکنش بورس به آن مثبت    اشاره کرد انتخابات ریاست جمهوری    توان به می  ترین اخبار در این بازه زمانیمهم

با این  .  گردید واحد    1،500،000واحدی تا محدوده  1،135،000از محدوده  بوده و این امر منجر به رشد شاخص  
واکنش  توان به  که از جمله می شدند  منجر به توقف این صعود    ،های آخر شهریورماه برخی عوامل در هفته  وجود 
فشار  اشاره کردکه منجر به افزایش  واحدی    1،550،000مقاومت    کل به   شاخص  برخوردها در مورد  کالیستتکنی

توان  از جمله میاسی و اقتصادی نیز در این اصلاح بی تاثیر نبوده که  یاخبار س .  خرد گردید   فروش توسط سهامداران
چنین احتمال افزایش نرخ بهره اشاره کرد  هایی مثل سیمان، فولاد و روی و همبه قیمت گذاری دستوری در گروه

. همچنین خبر افزایش نرخ بهره جهانی توسط فدرال رزرو و تقویت  شد که منجر به خروج سرمایه از بازار سهام  
های کامودیتی محور اثرگذار بوده  که این امر روی سهام شرکتشد  های کامودیتی  دلار منجر به کاهش قیمت

شود  پیش بینی می  یمنجر به اصلاح شاخص در شهریور ماه بوده که از منظر تکنیکالوع این عوامل  ممجاست.  
واحد  1،550،000توان انتظار رشد تا سقف قبلی که منطبق بر  واحدی حفظ خواهد شد و می  1،400،000حمایت  

 ت.  ش بوده را دا

نمودار شاخص کل در تایم فریم هفتگی
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 مقدمه و هدف:
بیمه ابزاری است که به وسیله آن خسارت هایی از قبیل )مالی، جانی و ...( از محل وجوهی 
که به عنوان حق بیمه از افراد بیمه شده جمع آوری شده است، جبران می شود. به عبارت 
دیگر شرکت های بیمه زیان های مالی ناشی از اتفاقات پیش بینی نشده را جبران می کنند. 
برای مثال در بیمه آتش سوزی، حوادث آتش سوزی و بلاهای طبیعی مانند زلزله و سیل و... 
حوادث تحت پوشش بیمه نامه است و بیمه گر در قبال خسارت های ناشی از این رویدادها 
متهعد است. به صورت کلی تر می توان گفت که بیمه  افراد را در برابر اتفاقات پیش بینی نشده 
محافظت می کند تا بتوانند پس از وقوع حادثه بخشی از خسارت های آن را جبران کرده و 

وضعیت فرد را به قبل از وقوع حادثه برگرداند.
اشــخاصی که می خواهند تحت پوشش بیمه باشند باید مبلغ اندکی را به مراکزی با نام 
شــرکت های بیمه پرداخت کنند و خود را بیمه کنند. در واقع یک شــرکت بیمه در ازای 
دریافت مبلغی ناچیز از افراد و جمع آوری آن در صندوق، زیان های احتمالی برخی از آنها را 

از طریق این مبالغ جمع آوری شده پرداخت می کند .
همواره نیاز به تنوع بخشی در تمامی مشاغل و تجارت ها به منظور بهبود عملکرد وجود 
داشته است که اخیراً این موضوع در صنعت بیمه نیز مورد توجه قرار گرفته است. مدیران 
صنعت بیمه در خصوص مزایای متنوع ســازی به چندین مــورد از قبیل  افزایش فروش 
محصولات بیمه ای، ورود به بازارهای جدید صنعت، ایجاد محصولات ترکیبی و تقویت تصویر 
برند شــرکت اشاره کرده اند که همه  این موارد به صورت همزمان موجب ایجاد کانال های 

جدید فروش می شود.
در حالیکه این مبحث از نظر مطالعاتی بسیار غنی بوده و بررسی نتایج آن می تواند تأثیر 
بسزایی بر روی عملکرد صنعتی داشته باشد، بسیاری از محققان بر این حقیقت واقف هستند 
که تاکنون هیچگونه توافقی درباره ماهیت دقیق بین تنوع و عملکرد شرکت ها وجود ندارد. 
این مقاله به دنبال ارائه شواهد تجربی در مورد رابطه تنوع و  عملکرد شرکت ها در  بیمه 
اموال است. به طورخاص، اهداف این مطالعه پاسخ به سوال تجربی زیراست: آیارابطه ای بین 

میزان تنوع محصولات و عملکرد مالی بیمه ها وجود دارد؟ 
مــا از بازده دارایی )ROA( به عنوان معیارهای عملکرد مالی اســتفاده می کنیم. متغیر 
متنوع سازی محصول متغیر تعدیل کننده تحقیق است. اندازه شرکت به عنوان یک متغیر 
کنترل درنظرگرفته می شــود. ما برای بررســی رابطه از داده های 17 شرکت بیمه ایرانی 
استفاده می کنیم. این شرکت ها شامل ایران، آسیا، البرز، دانا، پارسیان، رازی، کارآفرین، سینا، 

ملت، امید، حافظ، دی، سامان، کوثر، نوین، پاسارگاد و معلم هستند.
مواد و روش تحقیق : 

امروزه، در بیشــتر مطالعات مبتنی براطلاعات جمع آوری شده از موضوع مورد مطالعه، 
تجزیه وتحلیل اطلاعاتی ازمهم ترین مناطق تحقیقاتی است. محقق می تواند از روش های 
آماری مناسب استفاده کند تا بتواند داده های جمع آوری شده را تجزیه وتحلیل کند و در 

نهایت آنها را تفسیرکند.
ایــن مطالعه رابطه بین عملکرد مالی و تنوع در ایران را با توجه به عملکرد17 شــرکت 
بیمه بررســی می کند. بهترین روش برای سنجش عملکردشــرکت، گرفتنROA )بازده 
دارایی( است، ROA  معیارعملکرد مالی که با تقسیم سود خالص شرکت برکل دارایی های 
 شرکت به دســت می آید. این مطالعه با استفاده ازداده های سالنامه آماری مربوط به دوره 
1390-1397 )٨ سال( ، برآورد داده های مذکور با روش پانل دیتا صورت می گیردکه تجزیه 

و تحلیل ویژگی شرکت های بیمه )ROA( به دست می آید.
در این مقاله بازده دارایی )ROA( به عنوان متغیر وابســته در نظرگرفته می شــود. این 
مجموعه شامل هفت متغیر است که شامل تنوع محصولات، تنوع جغرافیایی، درصد حق 
بیمه در رشته های بیمه ای اموال، دارایی کل، سرمایه گذاری های بلند مدت وکوتاه مدت، 

نسبت خسارت و اهرم مالی است.

متغیرهای مقاله  به صورت زیر تعریف می شوند :

ROA  بازده دارایی ها
COMMERCIAL  درصد حق بیمه بیمه های اموال
SIZE لگاریتم کل دارایی
INVEST  لگاریتم جمع سرمایه گذاری های بلند مدت و کوتاه مدت
LEVERAGE  لگاریتم اهرم مالی
GEODIV تنوع جغرافیایی که با شاخص هرفیندال محاسبه می گردد
UNDERWRITE  لگاریتم نسبت خسارت
PDIV تنوع محصول که با شاخص هرفیندال محاسبه می گردد

مدل به کار برده در مقاله باروش پانل دیتا تخمین زده خواهد شود.
PDIV متغیراصلی مورد توجه درتجزیه وتحلیل ما است و همانطورکه در بالا ذکرشد، ما 
از یک  شاخص با نام شاخص هرفیندال   Herfindahl  برای ارزیابی تنوع استفاده می کنیم. 
∑ که در آن Pi نشان دهنده  درصد حق بیمه خالص بیمه  iP−1 برای محاسبه آن از فرمول2

گر در رشته اموال است، استفاده می شود.
برای مثال : 

Table1: Data
Company Year Premium 3rdParty

f-e Iran 97 15۶942.2 73704.۶
Health Car Accident Life

24511.2 12597.3 11134.۶ 12٨0٨.٨

برای مثال درصد حق بیمه عمر در شرکت بیمه ایران در سال 97 به صورت 12٨0٨.٨ تقسیم 
بر 15۶942.2 به دست می آید که تقریبا برابر 0.017 است.

مســئله تنوع جغرافیایی، باتوجه به عملکرد شــرکت، اغلب در ادبیــات بیمه به عنوان یک 
متغیرکنترل مطرح شده است، دراینجا ما از داده های17 شرکت در 31 استان استفاده کردیم. 

فرضیه های اصلی مقاله به صورت زیر است:
H 0: بین تنوع و عملکرد مالی رابطه مثبت وجود دارد.

H 1: بین اهرم و عملکرد شرکت رابطه منفی وجود دارد.
ما از روشPanel Data درنرم افزار  Eveiws استفاده می کنیم.

عملکرد مالی شــرکت های بیمه متغیر وابســته تحقیق و اهرم مالی متغیر مســتقل است. 
متغیر متنوع سازی محصول متغیر تعدیل کننده تحقیق است. اندازه شرکت به عنوان یک 

متغیرکنترل در نظرگرفته  می شود.
ازشــاخص هرفیندال برای اندازه گیری تنوع محصولات در یک شرکت استفاده می شود. این 
شاخص با در نظرگرفتن میزان فروش هر محصول بیمه نسبت به کل فروش شرکت، درجه 

متنوع سازی محصولات یک شرکت را در نظر میگیرد و با فرمول زیر محاسبه می شود:

یافته ها:

Table 2: Descriptive Statistics
Variable Definition Expected 

sign
Median SD Mean

ROA Return on assets 0.01753 0.0٨2۶٨٨ 0.02591
PDIV Product 

diversification. 
as measured by 
the modified 
Herfindahl 

Index

- 0.274۶3 0.102711 0.25000

GEODIV Geographic 
diversification. 
as measured by 
the modified
Herfindahl 

Index

+ 0.39٨29 1.3۶2474 0.02۶73

COMMERCIAL P Percentage 
of premiums 

written in
commercial 

lines

± 0.1٨220 0.070۶2٨ 0.17259

SIZE Natural log of 
total assets

± 15.91797 1.4۶2775 1۶.1019۶

INVEST Natural log 
of long term 

and short-term 
investments

± 14.3٨94٨ 1.71٨409 14.۶3٨3۶

UNDERWRITE Natural log of 
combined ratio

- -0.٨4332 1.۶005۶1 0.00000

LEVERAGE Natural log of 
leverage ratio

- -0.19500 0.15٨٨۶7 -0.17757

مطابق جدول 2 به طورکلی، به دلیل مجاورت میانگین و میانه دربیشــتر متغیرها، می توان 
گفت که همه متغیرهای تحقیق از توزیع آماری خوبی برخوردار هستند. آزمایش تشخیصی 
هاوســمن برای انتخاب بین الگوی داده پانل با اثرات ثابت یا تصادفی با استفاده از نرم افزار 

انجام شد،که نتایج آن در زیر ارائه شده است.
ابتد ا باید نرمال بودن توزیع داده ها را بررســی کنیم. همانطورکه درقســمت بعدی نشان 
داده شــده است، احتمال هرآزمون کمتراز 0.05 است. به طورمعمول، اگرسطح معنی داری 
درآزمون بیشتراز 0.05 باشد، می توان داده ها را با اطمینان طبیعی بالا فرض کرد. در غیر این 

صورت نمی توان گفت که توزیع داده طبیعی است.
 

Table 3: Normality Test

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
ROA LEVERAGE PDIV GEODIV

N 13۶ 13۶ 13۶ 13۶
Normal 

Parametersa,b
Mean .01753 -.19500 .72537 .٨97٨5
Std. 

Deviation
.0٨2۶٨٨ .15٨٨۶7 .102711 .1۶7777

Most Extreme 
Differences

Absolute .335 .111 .13٨ .299
Positive .217 .094 .112 .271
Negative -.335 -.111 -.13٨ -.299

Test Statistic .335 .111 .13٨ .299
Asymp. Sig. (-2tailed) .000c .000c .000c .000c

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

مطابق خروجی نرم افزار )جدول 3 ( که با استفاده از آزمون کلموگروف - اسمیرنو ، داده ها از 
توزیع نرمال پیروی نمی کند و فرض صفر که همان نرمال بودن است رد می شود. پس میزان 

همبستگی متغیرها را آزمون می کنیم.

Table 4: Correlation ROA-PDIV
Correlations

ROA PDIV

Spearman›s rho ROA  Correlation
Coefficient

1.000 -020.

)tailed-2( .Sig . ٨13.
N 13۶ 13۶

PDIV  Correlation
Coefficient

-020. 1.000

)tailed-2( .Sig ٨13. .
N 13۶ 13۶

مطابق جدول 4 می بینیم که رابطه منفی از نظرآماری معنی دار برای دو متغیر ROA  و 
  PDIVوجود دارد . رابطه بین این متغیرها منفی است، که نشان می دهد با افزایش  PDIV

ROA ، کاهش می یابد.

Table 5: Correlation ROA-GEODI
Correlations

ROA GEODIV
Spearman›s 
rho

ROA Correlation 
Coefficient

1.000 .373**

Sig. (-2tailed) . .000
N 13۶ 13۶

GEODIV Correlation 
Coefficient

.373** 1.000

Sig. (-2tailed) .000 .
N 13۶ 13۶

**. Correlation is significant at the 0.01 level (-2tailed).

مطابق جدول 5 فرض صفر وجود رابطه منفی بین دو متغیر ROA  و GEODIV  را رد 
می کنیم ونتیجه می گیریم که رابطه مثبت است. رابطه بین این متغیرها مثبت است، که 

نشان می دهد با افزایشGEODIV ، ROA نیز افزایش می یابد.

Table ۶: Correlation ROA-LEVERAGE
Correlations

ROA LEVERAGE

Spearman›s 
rho

ROA Correlation 
Coefficient

1.000 -.5۶0**

Sig. (-2tailed) . .000
N 13۶ 13۶

LEVERAGE Correlation 
Coefficient

-.5۶0** 1.000

Sig. (-2tailed) .000 .
N 13۶ 13۶

**. Correlation is significant at the 0.01 level (-2tailed).

بررسی رابطه تنوع و عملکرد 
در شرکت های بیمه داخلی )صنعت بیمه ایران(

فاطمه آزرمی
کارشناس صدور بیمه های آتش سوزی

ادامه در صفحه بعد

مقالهمقاله
حائز رتبه سوم

 نخستیـن 

همایـش علمـی 

بیمه نـوین
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مطابــق جدول ۶ می بینیم که رابطه بین دو متغیــر ROA  و   LEVERAGE منفی 
است،که نشان می دهد با افزایش LEVERAGE، ROA   کاهش می یابد.

Table ٨: Fixed Effect Model
Variable Coefficient Std. 

Error
t-Statistic Prob.  

C -0.745334 0.2023۶٨ -3.۶٨30۶2 0.0004
PDIV -0.240۶17 0.110۶٨9 -2.173٨12 0.031٨

GEODIV 0.1۶4755 0.091۶7٨ 1.797099 0.0750
COMMERCIALP 0.3121٨0 0.1532۶7 2.03۶٨37 0.0440

SIZE 0.0257۶4 0.015449 1.۶۶7۶49 0.09٨2
INVEST 0.015035 0.012421 1.2103۶٨ 0.22٨7

UNDERWRITE -0.002273 0.003٨2٨ -0.593790 0.553٨
LEVERAGE -0.534522 0.052٨79 -10.10٨41 0.0000

Fixed Effects (Cross)
Effects Specification

Cross-section fixed (dummy variables)
R-squared 0.59497۶     Mean dependent var 0.017537

Adjusted R-squared 0.511٨02     S.D. dependent var 0.0٨2۶۶3
S.E. of regression 0.05775٨     Akaike info 

criterion
-2.70۶340

Sum squared resid 0.373۶25     Schwarz criterion -2.192342
Log likelihood 20٨.0311     Hannan-Quinn 

criter.
-2.4974۶5

F-statistic 7.15334٨     Durbin-Watson stat 2.247970
Prob(F-statistic) 0.000000

طبق جدول٨  نتیجه می گیریم که متغیر PDIVمنفی و از نظر آماری معنادار اســت. 
این بدان معناســت که ایجاد تنوع و گزینه های بیشتر برای محصولات و خدمات ، تأثیر 
منفی بروی عملکرد شرکت را خواهد داشت و تمرکز بروی یک محصول و به دست آوردن 
تخصص در ارائه آن باعث بهبود عملکرد می شود. دراینجا، این بدان معنی نیست که متنوع 

سازی محصول، عملکرد را کاهش می دهد.)توضیحات بیشتر در نتایج (

متغیرGEODIV مثبت و از نظر آماری معنی دار اســت. این بدان معنی است که تنوع 
جغرافیایی عملکرد را  افزایش می دهد. از آنجا که ازنظر جغرافیایی شــاهد تأثیر مثبتی 
هستیم، شرکت های بیمه برای افزایش سودآوری و عملکرد بهتر باید در مناطق مختلف 
جغرافیایی توزیع شوند. در واقع این مورد در صنعت بیمه به معنی جذب نمایندگی ها و 
 COMMERCIALP شعب متعدد در سراسر کشور) تمامی استان ها و شهرها ( است. متغیر
مثبت و از نظرآماری معنی دار است. این بدان معنی است که درصد حق بیمه نوشته شده 
در خطوط تجاری عملکرد را افزایش می دهد. متغیرSIZEمثبت و از نظرآماری قابل توجه 

است.
همچنین، نتیجه ما نشان می دهدکه بین عملکرد و سرمایه گذاری شرکت های بیمه )کوتاه 
مدت و بلندمدت( اندازه گیری می شود، رابطه مثبت ناچیزی وجود دارد و این بدان معنی 

است که با افزایش سرمایه گذاری شرکت ها عملکرد آنها بهبود می یابد.

نتیجه گیری و پیشنهادات :
متنوع سازی استراتژی ای است که مدیریت های بیمه از آن برای گرفتن فرصت های بیشتر از 

بازار فعلی استفاده می کند.
برخی متنوع سازی را با شرایط اقتصادی، مراحل مختلف چرخه زندگی، تنوع بخشی به بازار 
محصولات مرتبط و برخی دیگر در بازار محصولات غیر مرتبط مطالعه می کنند. اما هدف 
اصلی آنها تنوع بخشــیدن به تجارت وکسب بازده بالاتر است. بهترین پیشنهاد این است 
که شرکت ها روی بیمه هایی که تخصص بیشتری دارند تمرکز و سعی کنند محصولات و 

طرح های خود را در یک منطقه جغرافیایی گسترده تر ارائه دهند.
در واقع نتایج بررسی های انجام شده بر روی داده های چندین سال اخیر شرکت های بیمه 
داخلی ) صنعت بیمه ایران ( نشان می دهد که شرکت ها به منظور بهبود عملکرد فروش بهتر 
است دامنه جغرافیایی )منطقه ای ( فعالیت خود را گسترش داده و درصدد جذب نمایندگی ها 
و تاسیس شعب در سراسر کشور برآیند و در این مناطق گسترده به فروش طرح و محصولی 

خاص بپردازند .

بل
ه ق

فح
 ص

 از
مه

ادا

اهداف شما در شعبه کرمانشاه برای سال جاری 
چه بوده است و تاکنون که نیمی از سال می گذرد تا 
چه حد موفق شده اید این اهداف را محقق سازید؟

مهم ترین هدف بنده در شعبه کرمانشاه برنامه ریزی لازم 
جهت رسیدن به تحقق بودجه تعیین شده برای شعبه و 
همچنین ترکیب متناسب سبد پرتفوی با در نظر گرفتن 
مدیریت ریسک بوده است و خوشبختانه در نیمه اول سال 
1400 بالغ بر 47 درصد کل بودجه تعیین شــده محقق 
شده است. تعامل ســازنده با شبکه فروش و کارکنان و 
جذب نماینــدگان با کیفیت جدید نیز جزو اولویت های 

کاری اینجانب است.
از بیمه های عمر  سهم پرتفوی شعبه کرمانشاه 
و سرمایه گذاری چیســت و چه برنامه هایی برای 

افزایش آن دارید؟
42 درصد از بوجه تعیین شده در رشته بیمه های عمر و 
سرمایه گذاری در شش ماهه اول سال 1400 محقق شده 
است و برنامه اینجانب جهت افزایش سهم بیمه های عمر 
و سرمایه گذاری؛ جذب نماینده جدید، تشویق نمایندگان 
پرکار به جذب نماینده عمر و ارتقای آنان به مدیر فروش  

و نیز آموزش نمایندگان برای فروش این رشته است.
برای سال آینده چه برنامه ها و اهدافی دارید؟

برنامه اول اینجانب تمدیــد حداکثری بیمه نامه های 
ســال جاری اســت  که البته پیش زمینه آن احترام و 
تکریم ارباب رجوع بوده و زیر ســاخت این برنامه از اول 
ســال پایه ریزی و در حال انجام است. برنامه دیگر جذب 
و ورود نمایندگان جدید جنرال و عمر به شــبکه فروش 
است. همچنین گسترش آموزش های مجازی و بررسی 
و پیگیری مشکلات شبکه فروش نیز از جمله برنامه های 

مهم در سال آتی است. 
به نظر شــما برای افزایش ضریــب نفود بیمه 
به خصوص در زمینه طرح های مختص بیمه نوین 
مانند فایرپلاس و اتوپلاس در استان کرمانشاه چه 

راهکارهایی وجود دارد؟ 
به نظــر اینجانب راهکار مطلوب جهت افزایش ضریب 
نفوذ بیمــه به خصوص طرح های مختــص بیمه نوین، 
معرفی محصولات از طریق تبلیغات محیطی در ســطح 

شهر و شبکه های تلویزیون است. 
از سال گذشــته با معضلی مانند شیوع ویروس 
کرونا روبه رو هستیم که بسیاری از کسب و کارها 
را با مشکل روبرو ساخته است. به نظر شما صنعت 
بیمه در این میان و تاکنون موفق عمل کرده است؟ 
خوشــبختانه ایجاد پاندمی کرونا و حتی مشــکلات 
اقتصادی نتوانسته از رشد صنعت بیمه کشور جلوگیری 
کند و با توجه به آمارهای منتشره این صنعت رشد خود 
را داشته است که این نشان از شناخت، درک و فهم مردم 

شــریف ایران از مزایای بیمه اســت و به نظر من آینده 
صنعت بیمه رو به توسعه و رشد است.

به نظر شما صنعت بیمه برای ارائه یک محصول یا 
طرح  بیمه ای جدید باید چه عواملی را در نظر بگیرد 
تا این محصول با اقبال خوبی در جامعه مواجه شود؟

همــواره تقاضا و نقــص در محصــولات فعلی  باعث 
ایجاد محصولات جدید می شــود. به نظر بنده شناسایی 
نیاز و تقاضای بیمه گذاران و همچنین شناسایی نواقص 
محصولات فعلی می بایســت توســط واحدهای تحقیق 
و توســعه و بازاریابی بررســی و با توجــه به نیاز جامعه 
محصولات جدید و جــذاب طراحی و در معرض فروش 

قرار گیرد. 
مهم ترین چالش کاری شما در شعبه تاکنون چه 

بوده است؟
جلوگیری از پرداخت خســارت های مــن غیر حق و 
حمایت ناشی از ناآگاهی از قوانین بیمه ای  برخی از مراجع 
قضایی و انتظامی از متخلفین که منجر به اشــاعه تقلب 
می گردد از مهم ترین چالش های قبلی، حال و آینده است.
نوآوری در صنعــت بیمه ایران)در ارائه خدمات، 
پرداخت خســارت، ارائه محصــول و ...( چگونه 
می تواند اجرایی شــود و نقش نیروی انسانی در 

شرکت های بیمه برای تحقق آن چیست؟
به طور خلاصه و کلی عرض می کنم. اجرایی شدن ارائه 
خدمات به صورت الکترونیکی و ارائه خدمات خســارت 
توسط تمامی شــرکت های بیمه به تمامی بیمه نامه ها 
همانند شبکه شــتاب بانک ها می تواند تحول بزرگی در 

صنعت بیمه ایجاد کند. 
یکی از مهم تریــن عوامل پیشــرفت  در هر 
مجموعه ای، انگیزه نیروی انسانی آن است. برای 
ایجاد انگیزه در شعبه خود تا کنون چه اقداماتی 

انجام داده اید؟
ایجاد محیطی با نشــاط و دوســتانه بین همکاران از 

اقدامات و برنامه های اینجانب است.
 به عنوان یک رئیس شعبه چگونه تعامل مناسبی 
میان بیمه گذار، شبکه فروش و مدیریت های ستادی 

را برقرار می کنید؟
ارائه مشاوره صادقانه به بیمه گذار، ارتقای دانش و توجیه 
شــبکه فروش و اقناع ایشــان با سیاست های شرکت و 
همچنین قانع کردن مدیران محترم فنی شرکت با ارائه 
توضیحات فنی جهت رفع مشکلات و تسهیل در فروش 

می تواند تعامل مناسبی بینه این سه گروه ایجاد کند.
انتظار شما از مدیران ستادی شرکت چیست؟

اعتماد و احترام مدیران محترم ستادی به نظرات شعبه 
و پاسخگویی ســریع به درخواست های شعبه از حداقل 

انتظارات هر شعبه است.
به نظر شما راهکار ایجاد آموزش موثر و ارتقای 

توانمندی های شبکه فروش چیست؟ 
با توجه به شیوع پاندمی کرونا ایجاد کلاس های آموزش 
مجازی به صورت پیوســته و مستمر در ارتقا و توانمندی 
شبکه فروش بسیار تأثیرگذار است. لذا جهت اثر بخشی 
آموزش ها پیشنهاد می شــود مزایایی از قبیل اولویت در 
اعطای مجوزهای صدور و همچنین سایر موارد انگیزشی 

برابر صلاحدید ستاد به شبکه فروش مد نظر قرار گیرد 
به نظر شما شــرکت بیمه نوین باید چه مزیت 
رقابتی در ارائه خدمات و یا محصولات خود ایجاد 

کند؟
عاملی که باعث تمایز یک شــرکت نســبت به سایر 
شرکت ها می شــود مزیت رقابتی اســت و به نظر بنده 
چنانچه شرکت در ایجاد مزیت رقابتی در زمینه های ارائه 
طرح جدید بیمه ای، تغییر و تسهیل در صدور و فروش، 
استفاده حداکثری از بسترهای مجازی و آنلاین و .... اقدام 
کند، در شناساندن برند بیمه  نوین به بیمه گذاران بسیار 

مؤثر است.
به عنــوان یک مدیر، چه مقــدار از زمان خود 
را صــرف مطالعه می کنید و آخریــن کتابی که 
مطالعه کرده اید یا در حال مطالعه هستید را برای 

خوانندگان معرفی کنید؟
از آنجا که به عنوان رئیس شعبه درگیر تمامی امورات 
صدور و خســارت هستم بیش ترین مطالعه اینجانب در 
آیین نامه ها و دســتور العمل های شــرکت جهت به روز 
بودن است و با توجه به پذیرفته شدن اینجانب در آزمون 
کارشناسی رسمی دادگستری سال 139٨ در امور بیمه 
به تازگی کتاب مجموعه قوانین و مقررات کارشناســان 

رسمی دادگستری را مطالعه کرده ام.
سخن آخر؟

در پایان در راســتای رســیدگی به امورات این استان 
تشــکر و قدردانی خود را از مقــام محترم مدیر عامل و 
هیــأت محترم عامل و مدیران محتــرم اعلام می د ارم و 
آرزوی ســلامتی و توفیق روز افزون برای ایشان و کلیه 
کارکنان و شبکه محترم فروش را دارم و امیدوارم با تلاش 

وافر به هدف های والای شرکت دست پیدا کنیم. 

محمدرضا ملکیان؛ رئیس شعبه کرمانشاه ازجمله 
مدیرانی اســت که حضور در صنعــت بیمه را با 
تحصیلات آکادمیک آغاز کرده اســت. وی دارای 
مدرک کارشناسی ارشد مدیریت بیمه بوده و از دی 
ماه سال 1384 فعالیت خود را به عنوان کارشناس 
صدور و خسارت در بیمه پارسیان آغاز کرد. ملکیان 
پس از آن تجربیات مختلفی در ســمت های رئیس 
شعبه خســارت و رئیس مجتمع بیمه ای در بیمه 
پارسیان  داشــته و از سال 94 نیز به عنوان رئیس 
شعبه کرمانشاه در شــرکت بیمه نوین مشغول به 
فعالیت بوده است. گفت و گوی ذیل را با وی در ادامه 

می خوانید:

برنامه شعبه کرمانشاه برای سال جاری؛

تحقق بودجه پیش بینی شده با در نظر گرفتن 
مدیریت ریسک

منابع در دفتر روابط عمومی موجود است

بین
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مقدمه:
 فن آوری بیمه به استفاده از نوآوري هایی گفته می شود که 
براي افزایش صرفه جویی و بهــره وري از مدل فعلی صنعت 
بیمه طراحی شده اند. فن آوري بیمه یا اینشورتک از ترکیب 
واژه هاي »بیمه« و »فن آوريِ« الهام گرفته شــده از اصطلاح 
فن آوري مالی است. فن آوري بیمه، شاخه اي از فن آوري مالی 
)فین تک( اســت که به بیمه اختصاص داشته و به مدل هاي 
کسب و کار نوآورانه و فن آوري هاي نوظهور مختلفی مربوط 
می شود که قابلیت متحول ساختن صنعت بیمه را دارند )براون 
و شــریبر، 2017(. ایده محرک شرکت هاي فن آوري بیمه و 
ســرمایه گذاري هاي صورت گرفته، از جانب سرمایه گذاران 
خطرپذیر این حوزه این بــوده چرا که معتقد بودند صنعت 
بیمه آماده پذیرش نوآوري و تحول اســت. فن آوري بیمه در 
جستجوي راه هایی است که شرکت هاي بزرگ بیمه، انگیزه 
کمتري براي بهره برداري از آنها دارند. مثلاً پیشــنهاد قوانین 
جدید، بیمه اجتماعی و استفاده از جریان هاي تازه اطلاعات 
از دستگاه هاي متصل به اینترنت که حق بیمه را به شکل پویا 
و مطابق با رفتار مشــاهده شده قیمت گذاري می کنند )لی و 

دنگ، 201٨(.
رشد سریع بیمه نیاز به ایجاد فن آوري هاي مدرن در ساختار 
بیمه را براي حفظ تعادل با تقاضاهاي موجود، دوچندان کرده 
اســت. فن آوري پیشرفته تقاضاهاي زیاد امروز دنیاي بیمه را 

پاسخ می دهد.
عملکرد سیســتم قانونی در بیشــتر شــرکت هاي بیمه 
پاسخگوي این نیازها نیست. به نظر می رسد قوانین جدیدي 
باید وضع شــوند. به دلیل گســترش فن آوري هاي موبایل و 
فضاي ابري، لازم اســت شرکت هاي بیمه به دستگاه هایی با 
رابط کاربري مناســب مجهز شوند تا بتوانند در هر موقعیت 
و هر زمانی با کاربران و نیازشــان روبه رو شوند. داده هایی که 
در موبایل هاي شــرکت هاي بیمه موجود است در سرورهاي 
ابري ذخیره می شود و به طور اتوماتیک وارد نرم افزار می شود. 

فن آوري هایی مانند اینترنت اشیا، هوش مصنوعی و یادگیري 
ماشین براي تضمین انتقال بدون خطاي داده بین دو سیستم 
گســترش یافته است. شــرکت هایی که داده ها را در سطح 
جهانی جمع آوري می کنند، با توجه به سلیقه  کاربر و قوانین، 
از تحلیلگرهاي مختلف استفاده می کنند. براي هماهنگی با 
این فن آوري هایی که صنعت بیمه را عوض کرده اند، رهبران 
مشاغل به دنبال راهکارهاي جدید براي کارآیی بهتر سازمان 
خود هستند. اینشورتک همان فن آوري است که به مدیران 

بیمه در این راستا کمک می کند )یان و همکاران، 201٨(.
 ادبیات پژوهش

نــوآوری از طریــق فن آوری های جدید عامــل اصلی تغییر 
در بخش مالی اســت و این منجر به افزایش کارایی می شــود، 
حتی این تغییرات در ابتــدا می تواند با عدم اطمینان و تردید 
همراه باشد. در ســال های اخیر، چنین نوآوری هایی در پشت 
تحولات جدید فن آوری اتفاق افتاده است، که این پدیده اغلب 
به عنوان»FinTech« توصیف می شــود. نوآوری در فن آوری 
برای کاهش هزینه های معامله و تسریع در ارائه خدمات مناسب 

است. 
بخش بیمه نیز از این امر مستثنی نیست، زیرا پیشرفت در 
فــن آوری منجر به ایجاد امکاناتی برای ارائه خدمات جدید و 
همچنین فرصت های بیشتر برای جمع آوری داده ها می شود 
که همین امر می تواند منجر به شناســایی بهتر ریســک و 
 »InsurTech« اقدامات کاهشی شود که از آنها با عنوان
 ،»FinTech« در مقایسه با »InsurTech« .یاد می شود

بیشتر مربوط به بهبود خدمات برای افراد است. 
نوآوری به طور کلی به عنوان یک پیشــرفت مثبت در نظر 
گرفته می شود، که باعث راحتی و کارآیی می شود. به عنوان 
مثــال، ظهور خودپردازها )ATMs( به مردم کمک می کند 
حتی پس از ســاعت کاری به پول نقد دسترسی پیدا کنند 
و هزینه های بانک ها را کاهش می دهد. بهبود در شبکه های 
ارتباطی و ظرفیت پردازش منجر به سریع تر شدن فرآیندهای 

پرداخت شــده اســت. اعلام خســارت های بیمه از طریق 
پلتفرم های آنلاین باعث رسیدگی به خسارت در زمان کمتری 
می شــود. همچنین سایت های مقایســه ای، امکان مقایسه 

محصولات بیمه ای را فراهم می کند.
چگونگی پاسخگویی بخش بیمه به نوآوری های اقتصادی 
و فــن آوری در ســطح جامعــه و ارائه فرآیندهــای بیمه و 
سیاســت هایی که چنین تغییراتی را ادغام می کند، توسعه 

مهمی است که باید در نظر گرفته شود. 
اینشــورتک ســرمایه گذاری های بزرگ را به خود جلب 
کرده است و روند سرمایه گذاری نشان می دهد که بسیاری 
از شرکت های استارت آپ توسط ســرمایه گذارها  در حال 
رشد هســتند. خود بیمه گرها در حال سرمایه گذاری های 
استراتژیک در شــرکت های استارت آپ بیمه هستند و در 
حالی که سرمایه این شرکت ها را برای توسعه تجارت خود 
فراهــم می کنند، به آنها این امــکان را می دهند که در این 

پیشرفت ها  سهیم  باشند.
این گزارش به بررسی نوآوری های مختلف در بخش بیمه و 
تاثیر سیاست ها و قوانین و همچنین منافع حاصل از نوآوری 
در بخش بیمه، به ویژه برای بیمه گذاران می پردازد. همچنین 
موارد گسترده تری درباره حریم خصوصی و حفاظت از داده 
وجود دارد که با توجه به اینکه ماهیت اینشورتک یک مؤلفه 
دیجیتالی را به فــن آوری وارد می کند، نیاز به دقت زیادی 

دارد.
InsurTech    فن آوری مربوط به اینشورتک 

تحولات و نوآوری های گســترده تر در فــن آوری، زیربنای 
بسیاری از پیشرفت های اینشورتک  را تشکیل می دهند. برخی 
از این فن آوری ها به هم مرتبط هستند و بررسی مختصر آنها 

به شرح زیر است:
)apps( فن آوری و برنامه های موبایل 

تأثیر شــبکه تلفن های همراه و توسعه برنامه ها برای تلفن 
همراه باعث شــده است که بســیاری از شرکت ها مخاطبان 

بیشتری نسبت به گذشته داشته باشند. فن آوری تلفن همراه 
ممکن اســت بسته به نسل شبکه های تلفن همراه موجود و 
همچنین انواع گوشی هایی که بیشترین استفاده را دارند به 

روش های مختلفی بر روی اینشورتک تأثیر بگذارد.
تلفن های هوشمند و دسترســی به اینترنت، نوآوری هایی 
مبتنی بر اســتفاده از برنامه ها ایجاد می کنند. برای این کار، 
شبکه های تلفن همراه که انتقال پیام های کوتاه و همچنین 
انتقال داده های بزرگ را امکان پذیر می کنند لازم است. این 
امر خصوصاً مربوط به بازارهای نوظهوری است که ضریب نفوذ 

بیمه کمی دارند و از شبکه توزیع خوبی برخوردار نیستند. 
هوش مصنوعی )AI(، الگوریتم ها و مشاوره خودکار 

robo-advice
هوش مصنوعی هوشــی است که توســط ماشین ها ارائه 
می شــود و امکان دستیابی به اهداف تعیین شده را با در نظر 
گرفتن محیط به حداکثر می رساند و به صورت »هوشمند« 
عمل می کند. هوش مصنوعی در برنامه های رایانه ای که برای 
عملکردهای شــناختی مانند یادگیری و حل مسئله ایجاد 

می شوند، به طور گسترده مورد استفاده قرار می گیرد.
هوش مصنوعی گستره زیادي از الگوریتم ها، تکنولوژي ها و 
کاربردها را در درون خود دارد و باید به آن به عنوان یک علم 
که نقش بسیار زیادي در زندگی آینده بشر خواهد داشت نگاه 
کرد. جــداي از کاربردهاي عمومی این علم، باید به روش ها، 
الگوریتم ها و قدرتی که در اســتفاده از داده دارد نگاهی ویژه 
کرد. به عنوان مثال از محاســبه ریســک و حق بیمه توسط 
روش هــاي مبتنی بر نقطه بهینــه روي کلان داده ها گرفته 
تا روش هاي یادگیري ماشــین براي برخورد با مسائل جدید 

)مومن زاده، 1397 .(
الگوریتم ها بخشــی از هوش مصنوعی هستند که در آن، 
مجموعه اي از گام ها براي یک برنامه رایانه اي به منظور انجام 
یک عمل، تحت شرایط خاص، تعبیه شده است. الگوریتم های 
شناخته شده شامل سیستم های پیمایش مسیر یا بازی های 
شطرنج رایانه ای هستند. در بخش مالی، تجارت الگوریتمی، 
مانند تجارت با فرکانس بالا 1، با دستورالعمل های معاملاتی از 
قبل برنامه ریزی شــده برای اجرای سفارشات بزرگ تجاری، 
متداول شده است. الگوریتم ها مجموعه ای از دستورالعمل ها با 
سرعت و فرکانس بالا را دنبال می کند که برای انسان امکان 

پذیر نیست.
 Robo advice یــا مشــاوره خودکار بیشــتر برای 
پلتفرم های آنلاین ســرمایه گذاری شــناخته شــده است و 
می توانــد طیــف گســترده ای از خدمات را پوشــش دهد، 
امــا در اصل یک »مــدل مشــاوره خودکار آنلاین اســت 
 کــه توانایــی ارائه مشــاوره مقرون بــه صرفه تــر« را دارد. 

)HM Treasury and FCA, 2016(
برای بخــش بیمه،  مشــاوره خــودکار بــرای مدیریت 
ســرمایه گذاری توســعه یافتــه اســت و اکنون بــه طور 
فزاینده ای بــرای قیمت گذاری و انجام محاســبات خودکار 
 از طریــق الگوریتم هــا مــورد اســتفاده قــرار می گیــرد.
 مشــاوره خــودکار  می تواند به جــای مشــاوره رو در رو، 

راهنمایی های خودکار در تصمیمات مختلف مالی ارائه دهد. 
قابلیت های Robo Advice  را می توان به این صورت 

)Accenture، 2015( :دسته بندی کرد
• درک نیازهای مشتری: جمع آوری اطلاعات مشتری، 
درک نیازها و ترجیحات، ارزیابی تحمل ریسک، در نظر گرفتن 

حساب های خارج
• پیشنهاد بیمه نامه: تدوین برنامه مالی، انتخاب تخصیص 

دارایی 
• اجرای بیمه نامه: افتتاح حساب، انتقال دارایی 

• نظارت و تنظیم بیمه نامه: بررســی عملکرد سه ماهه 
یا سالانه، داشبورد و هشــدارهای وضعیت، به روزرسانی ها و 

تحقیقات بازار.
 قراردادهای هوشمند

»قرارداد هوشــمند« به قراردادی گفته می شود که توانایی 
اجرای خود را داشته باشد. قراردادهای هوشمند مردم را قادر 
می ســازد تا معمولاً با استفاده از اینترنت و بدون نیاز به یک 
سایت مرجع متمرکز که به عنوان واسطه عمل می کند، با افراد 
غریبه تجارت کنند. محدودیت قرارداد هوشمند این است که 
یک برنامه نمی تواند از آنچه در دنیای فیزیکی اتفاق می افتد 
آگاهی یابد و یا در برابر حوادث غیرمترقبه واکنش نشان دهند.
براي مثال، با تأیید فوت یک بیمه گذار، قرارداد هوشــمند 
بیمه زندگــی می تواند فوراً وجوه مورد نیــاز براي ذي نفعان 
منتخب را آزاد نماید. قرارداد کدگذاري شده، زمان پرداخت را 
براساس ثبت فوت آنلاین در زمان واقعی اعلام کند. همچنین، 
در طرح هاي بیمه مســافرت، با مشــخص شدن مکان یاب 
تلفن هوشــمند بیمه گذار، بیمه محاسبه می شود. همچنین 
قراردادهاي هوشمند را می توان براي وسایل نقلیه به کار بست 
و حق بیمه ها را براساس عادت هاي رانندگی مالکین خودرو، 

تعیین و جمع آوري کرد.
قراردادهای هوشــمند اغلب بر روی بلاکچین توزیع شده 
)DLT( اجرا می شــوند. نمونه قرارداد هوشمند با استفاده از 
DLT ارز رمزنگاری شــده ای مانند بیت کوین است. اتریوم 
یکی از بزرگ ترین پلتفرم ها قرارداد هوشــمند و بلاک چین 

است.
 )DLT( بلاکچین یا 

 distributed ledgers technology
فن آوری بلاکچین یا )DLT( پروتکلی برای تبادل مقادیر 
یا داده ها از طریق اینترنت اســت که نیازی به واسطه ندارد. 
پروتکل فن آوری بلاکچین ایجاد یک بانک اطلاعاتی مشترک 
و رمزنگاری شده از تراکنش ها و سایر اطلاعات است. مورچه ها 
و گله هــای غاز از جهت غیر متمرکز بــودن و در عین حال 
هماهنگ بودن مثال های خوبی برای نشان دادن یک جامعه 

بلاکچین کامل است.
این فن آوري به منظور تشــکیل یک زنجیــره طولانی از 
بلوک هایی از داده هاست. هر بلوک، داراي سابقه فشرده اي از 
مبادلات معتبر شرکت کنندگان در زنجیره بلوکی است و فرض 
در زنجیره بلوکی آن اســت که اطلاعات در بلوک ها، واقعی 
باشند. به محض اینکه، مبادله، اعتبارسازي و ثبت شد؛ سابقه 
ذخیره شده، غیرقابل بازگشت است. اساساً زنجیره بلوکی به 
پایگاه داده هایی اطلاق می شود که تمامی مبادلات بیت کوین 
در آن ضبط و ذخیره می شود. زنجیره بلوکی داراي این توان 
بالقوه است تا چگونگی پردازش مبادلات را دچار تحول کند و 

این موج جدید در حال ورود به بخش بیمه است.
 استارت آپ  ها

 به نظر بســیاري از متخصصین حوزه کارآفرینی بهترین 
و جامع ترین تعریفی که تاکنون براي یک اســتارت آپ  ارائه 
شده عبارت است از »اســتارت آپ  یک سازمان موقت است 
که با هدف یافتن یک مدل کســب وکار تکرارپذیر و مقیاس 
پذیر به وجود آمده اســت.« به عبارت کلی تر استارت آپ  به 
شرکت هاي نوپایی گفته می شود که توسط گروه و یا یک تیم 
تشکیل می شود و با یک ایده ســاده و اولیه شروع شده و به 
سرعت رشد می یابد و به درآمد می رسد. نمونه هاي بسیاري 
از اســتارت آپ  هاي موفق جهانی وجود دارد که برخی از آنها 
امروزه به صورت وســیعی در زندگی انســان ها تأثیر گذارند. 
اســتارت آپ  هایی نظیر گوگل، علی بابــا، اپل، تلگرام و غیره 
از جمله این مثال ها هستند. اســتارت آپ  ها درمراحل اولیه 

تأســیس و راه اندازي می توانند به وســیله تیم ها و یا اعضای 
خانواده و دوستان و یا خرده درآمدها مورد حمایت قرار  گیرند 
)2013F et al.,.Hedia(. یک نمونه از اســتارت آپ  ها 
که در دنیا به ویژه در آمریکا ســروصدا کرده، استارت آپ  هاي 
صنعت بیمه اســت. درایالات متحده آمریکا که صنعت بیمه 
نقش مهمی دراقتصــاد آن بازي می کند، یک اســتارت آپ  
بیمه اي در نیویورک به قول نشریه »اکونومیست«، کسب وکار 
بیمه را متزلزل کرده اســت. » لیموناد« یک شرکت بیمه اي 
آمریکایی است که با هیچ کارگزار بیمه اي ارتباط ندارد و حق 
بیمه هاي کمتري براي تضمین از مردم دریافت می کند. این 
استارت آپ  توانســته فرایندهاي پردرد و سر و طولانی مدت 
مربــوط به انجام کارهاي بیمه را کوتاه کند؛ به کوتاهی انجام 
یک بازي درگوشی موبایل. لیموناد مدعی است که مدل هاي 
سنتی بیمه را دگرگون کرده است. با لیموناد همه چیز ساده و 
شفاف است، هزینه ها ساده و راحت پرداخت می شود و خیلی 
زود از مخمصه رها می شــوید. در ایران نیز چند استارت آپ  
بیمه اي راه اندازي شده تا فرآیندهاي پیچیده مربوط به انواع 
بیمه تسهیل کند که شامل بیمه بازار، بیمیتو، ازکی و... است.

RegTechفن آوری تنظیم مقرراتی رگ تک 
رگ تک در ســال 2015 بــه صــورت زیرمجموعه اي از 
فین تک ها کــه روي تکنولوژي تمرکز می کند و هدفشــان 
تســهیل نیازهاي مقرراتی در مؤسســات و شرکت ها است، 
تعریف شــد. رگ تک یک حوزه در حال ظهور در فین تک 
اســت، که از فن آوری برای حل مشکلات نظارتی و الزامات 
 .)IIF,2016( انطباق به طور مؤثر و کارآمد استفاده می کند
بــا توجه به اصلاحات نظارتی پــس از بحران مالی، رگ تک 
پتانســیل اطمینان از انطباق مؤثر با مقررات پیچیده را دارد. 
فن آوری هایی که به نظر می رســد برای رگ تک قابل اجرا 
هستند شامل یادگیری ماشین و هوش مصنوعی، بیومتریک، 
تفسیر داده های غیر ساختاری مانند ایمیل و پست های فیس 
بوک و اســتفاده از رابط های برنامه نویسی )API( است. این 
ابزارها را می تــوان در زمینه هایی مانند جمع آوری داده های 
بزرگ، مدل ســازی ریسک برای تست حساسیت، نظارت بر 
انطباق با کفایت سرمایه، به روزرسانی کتابچه های راهنمای 
انطباق، بهبود برنامه های ضد پولشــویی و شناخت مشتری 
)KYC( و جلوگیری از کلاهبرداری و تخلفات داخلی استفاده 
کرد. به عنــوان مثال، برای شــرکت های بیمه، پلتفرم هایی 
در حوزه تجزیه و تحلیــل داده وجود دارد که اجازه می دهد 
داده های داخلی مؤسسات مالی به قالب گزارش های نظارتی 
تبدیل شوند و این می تواند در بخش بیمه اعمال شود. تعدادی 
پلتفرم شناخت مشتری )KYC( وجود دارد که ممکن است 
از داده های خارجی برای تأیید هویت مشتری استفاده کند. از 
آنجا که، مدیران سرمایه گذاری گزارش خود را به صورت کلی 
ارائه می دهند، راه حل های رگ تک می تواند بستری را برای 
بیمه گران فراهم کند که دارایی تحت مدیریت خود را از طریق 

یک رابط ساده مدیریت کنند.
از جمله امکاناتی که این تکنولــوژي در اختیار می گذارد 

عبارتند از:
• ابزار تجزیه _ تحلیل و تقسیم قوانین

• ابزار تطبیق جهانی
• ابزار چک کردن سلامت

• ابزارهاي مدیریت اطلاعات
• ابزار گزارش دهی معاملات
• ابزار گزارش گیري قانونی

• ابزار نظارت بر فعالیت
• ابزارهاي آموزشی

• ابزار مدیریت پرونده ها

تکنــولوژی
و نوآوری های جدید 

در صـنــعـت 
بـیـمــه

 تألیف: مارال رئوفیان-هانیه جدیدالاسلام-راضیه نوابی
همکاران مدیریت طرح و توسعه 

ادامه در صفحه بعد 1-  روشی برای معامله است که با استفاده از برنامه های قدرتمند رایانه ای تعداد زیادی سفارش را در کسری از ثانیه انجام می دهد.
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 رگ تک و الگوریتم هاادا
در حالی که چندین راه حل برای بیمه در حوزه رگ تک، 
به ویژه برای پیشگیری از تقلب، ارائه شده است، یک حوزه در 
حال ظهور در این زمینه این است که چگونه شرکت های بیمه 
می توانند اطمینان حاصل کنند که الگوریتم های آنها با مقررات 

رفتار بازار مطابقت دارد. 
ORCAA یک شــرکت مبتنی بر فن آوری است که 
توسط یک محقق تحلیل داده برای انجام ممیزی و حسابرسی 
الگوریتم ها تأسیس شده است. الگوریتم مورد استفاده در چهار 
مرحله مورد بررسی قرار می گیرد: جمع آوری و یکپارچگی 
داده ها، هدف الگوریتم، مبنایی که الگوریتم در آن ســاخته 
شــده است و نظارت و به روزرسانی الگوریتم. الگوریتم ها از 
پروکسی های خاصی مانند کد پستی استفاده می کنند، که 
بسته به نحوه مدل سازی الگوریتم می تواند منجر به رفتار 

ناعادلانه با عده ای خاصی از مردم شود. 
نظارت بر الگوریتم ها پیچیده است، به مهارت و تخصص 
خاصی نیــاز دارد و تنظیم کنندگان و ناظــران اغلب برای 
درک یــا ارزیابی الگوریتم ها و یا اینکــه آیا داده های بزرگ 
به طور مناسب استفاده می شــوند، دانش لازم را ندارند. در 
شرکت های  بیمه، کاربردهای شناخته شده الگوریتم ها در 
وهله اول به ارائه خدمات به  مشتری مربوط می شود، اگرچه 
این الگوریتم ها برای اندازه گیری توانایی پرداخت و بیمه گری 

نیز به کار گرفته می شوند. 
اینترنت اشیا

اینترنت اشــیا )IoT( به معنی تبادل داده بین دستگاه ها 
از طریق حسگرها و نرم افزار های بخصوص است که همه به 
امکاناتی که فن آوری می تواند در جمع آوری اطلاعات بیشتر 
از مشاغل و افراد داشــته باشد، کمک می کنند. رسانه های 
اجتماعی و همچنین دستگاه هایی مانند فیت بیت و اپل واچ 
به اپراتورهای دستگاه اجازه می دهند داده های فعالیت فردی 
و همچنین داده های مربوط به سلامت را جمع آوری کنند. 
در حالی که بیمه به طور سنتی برای تصمیم گیری در زمینه 
مدیریت ریسک به داده های کمی )عددی( متکی بوده است ، 
تجزیه و تحلیل این نوع داده ها در بیمه فراتر از توان است و در 

برخی موارد می تواند بحث برانگیز باشد.
اینترنت اشیا یک سیستم مرتبط با تجهیزات محاسباتی، 
ماشــین هاي دیجیتالی و مکانیکی، آبجکت ها، حیوانات و یا 
انسان اســت که داراي شناسه منحصر به فرد بوده و توانایی 
انتقال داده روي شــبکه، بدون نیاز به تعامل و دخالت انسان 
را دارد.یک شــی در اینترنت اشــیا می تواند یک انسان، یک 
 )bio-chip transponder( مزرعه پر از حیوان بــا
-یک وســیله الکترونیکی است که زیر پوست حیوانات براي 

تولید یک شناسه منحصر به فرد نصب می شود-، یک 
اتومبیل با حسگر داخلی هشدار دهنده تنظیم 

باد لاستیک ها، یا هر شی دیگري باشد که 
قابلیت تخصیص آدرس آی پی روي آن 

و توانایی انتقال داده روي بستر شبکه 
را دارد.

 اتومبیل بدون راننده 
انتظار مــی رود ظهور انبوه 
اتومبیل هــای خــودران یا 
بدون راننــده در آینده ای 
دور رخ دهــد و در ایــن 
از کشورها  تعدادی  زمینه 
)فرانسه، سنگاپور، سوئیس، 
انگلستان و ایالات متحده( 
جاده هــای  از  اســتفاده 

مخصوص برای اتومبیل های بدون راننده را مجاز دانسته اند. 
در ایالات متحده، چندین ایالت قوانینی در مورد اســتفاده 
از اتومبیل های خودران وضــع کرده اند. اتومبیل های بدون 
راننده با جلوگیری از خطاهای انسانی و جریان های ترافیکی 
کارآمد و مصرف ســوخت، پتانسیل بهبود ایمنی جاده ها را 
دارند. همانطور که آزمایشــات در حال انجام است، دولت ها 
باید چارچوب مناسب برای پوشش بیمه ای وسایل نقلیه را 

در نظر بگیرند.
انگلســتان در جولای 201۶ تحقیقاتی در خصوص بیمه 
مسئولیت اتومبیل های بدون راننده انجام داده است. انتظار 
می رود که اتومبیل های بدون راننده ای که می توانند با کنترل 
از راه دور در محدوده دید راننده پارک شوند، یا اتومبیل هایی 
که می توانند با نظارت انسانی با سرعت بالا به صورت خودکار 
هدایت شوند )auto-piloted(، در چند سال آینده برای 

فروش در دسترس باشند. 
تجمیع و تجزیه و تحلیل داده ها

انتقال از راه دور اطلاعات بیمه ای )Telematics( یکی 
دیگر از امکاناتی است که در آن از تجزیه و تحلیل داده برای 
نظارت بر رفتار بیمه شــدگان و کاهش ریســک و همچنین 
تخفیف حق بیمه در صورت لزوم استفاده می شود. انتقال از 
راه دور اطلاعات بیمــه ای زمانی اتفاق می افتد که قطعه ای 
در وسایل نقلیه موتوری قرار می گیرد و برای ردیابی رانندگی 

استفاده می شود. 
این قطعه در گوشه ای قرار می گیرد و زمان سفر را از طریق 
فن آوری ماهواره مخابره می کند. داده ها از طریق جی پی اس 
به بیمه گر منتقل می شوند که بیمه گر را قادر می سازد احتمال 
وقوع خسارت را تخمین بزند. برای مثال چنین برنامه هایی به 
نفع رانندگان جوان و تازه کاری است که تجربه زیادی ندارند 
که بر حق بیمه آنها تأثیر بگذارند. در حالی که هیچ تحقیقی 
وجود ندارد که ارتباط بین انتقال از راه دور اطلاعات بیمه ای و 
میزان تصادفات را به وضوح نشان دهد )آزمایشگاه تحقیقات 
حمل و نقل انگلســتان، 2015(، شواهد نشان می دهد که 
راه حل های انتقــال از راه دور اطلاعات بیمه ای می توانند تا 
20 درصد تصادفات و تا 10 درصد هزینه های عملیاتی و بین 
 Zurich( ٨ تا 11 درصد مصرف سوخت را کاهش دهند
Fleet Intelligence، 201۶(. تخمین زده می شود 
که تعداد مشــترکین مصرف کننده بیمه انتقال از راه دور 
اطلاعات بیمه ای تا ســال 2023 در سطح جهانی به 142 

.)IHS Markit، 2016( میلیون نفر برسد
نقش بیمه نامه و مقررات در اینشورتک  

در حالی که نوآوری ها در حال پیشــرفت مثبتی هستند، 
تعدادی از سیاســت های بالقوه و تبعات نظارتی وجود دارد 
کــه می تواند برخی از عدم اطمینان و محدودیت های خاص 
را در پیشرفت های تجاری ایجاد کند. از نظر سیاست رقابت، 
پتانسیل ورود تازه واردان به بازار از طریق استفاده از نوآوری ها و 
فن آوری های جدید می تواند سود بیشتری برای مصرف کننده 

به همراه داشته باشد. 
هنگامی که شــرکت های استارت آپ ی می خواهند به یک 
بیمه کننده یا نماینده بیمه/کارگزار تبدیل شوند، سرمایه مورد 
لزوم و یا الزاماتی وجود دارد که برای کسب مجوز فعالیت باید 
رعایت شود. شاید به همین دلیل، تعداد کمی از شرکت های 
نوپای اینشورتک هســتند که موفق به دریافت مجوز صدور 

بیمه شده اند و بیشتر آنها مجوز کارگزاری دارند. 
 نتیجه گیری

فن آوري بیمه باعث آشنایی افراد جامعه با صنعت و خدمات 
بیمه خواهد شــد و بالتبع باعث گســترش فرهنگ بیمه اي 
درکشور شده که این امر می تواند باعث افزایش ضریب نفوذ 
بیمه و کمک شایانی به توسعه اقتصادي کشور کند. از طرفی 
با شیوه هاي خلاقانه ارتباطات شرکت هاي بیمه اي با همدیگر، 
با نهادهاي انتظامی و قضایی را توسعه داده که این امر هم در 

جلوگیري از کلاهبرداري ها حائز اهمیت است.
به نظر می رسد مشاغل اینشورتک در حال توسعه مدل های 
تجاری هستند که می توانند با استفاده از فن آوری ها در جهت 
ساده سازی قراردادها و ارائه بیمه نامه متناسب با نیازهای آنها، 
فرآیند بیمه پذیری بیمه شــدگان را آسان تر کنند. به علاوه 
این حوزه کمک بسیاری برای سازگاری بیمه نامه با شرایط 
اقتصادی می کند. ویژگی بارز دیگر بسیاری از اینشورتک ها 
ملاحظات اجتماعی و زیست محیطی است که در مدل های 
تجاری آنها لحاظ شــده اســت. بســیاری از شرکت های 
اینشورتک ســعی در بهبود شفافیت قراردادها و همچنین 
فرآیند خسارت که شامل کشف تقلب، ارائه شفافیت بیشتر 
در مورد محل پرداخت حق بیمه دارند که می تواند در صنعت 
بیمه تأثیرگذار باشد. سایت هایی در حال توسعه هستند که، 
اطلاعات مربوط به پوشــش های بیمه نامه را ساده مو سعی 
می کنند سطح حق بیمه را به صورت روشن بیان کنند. غالباً 
الگوریتمی با پرسش چند سوال برای ارزیابی ریسک وجود 
دارد که ممکن است از منابع داده خارجی برای ارزیابی نیز 

استفاده کند.
اینشــورتک در هنگام تلاش برای بزرگ کردن تجارت 
خود، می بایســت مقررات بیمــه و همچنین حافظت از 
داده ها و الزامات امنیت سایبری را رعایت کند. بیمه گری 
تنها به معنی بهبود رضایت و تجربه مشتری نیست، بلکه 
رعایت اســتانداردهای ایمنی و حفاظت از مشتری 
نیز  بســیار مهم  اند که برای شرکت های نوپا و 
نهادهای نظارتی به عنوان یک چالش باقی 

خواهند ماند.
توسعه مراکز نوآوری و رویکردهای 
را  محیطــی   sandbox
بــرای پــرورش فن آوری  ها و 
فراهم  جدیــد  نوآوری های 
می کند و این امکان را ایجاد 
می کند که درک بیشتری 
از تأثیر آنها بر بازار را متوجه 
شــوند. با این حال، اعمال 
مقــررات بیشــتری برای 
پلتفرم ها نیازمند تحقیقات 

بیشتری است.

امروزه کلیه ســازمان ها اعم از کوچک و بزرگ، 
در هر ســطح از عملکرد و در هر زمان و مکان با 
دامنه ای از ریســک ها و فرصت ها که می توانند بر 
کارکرد آنها و دســتیابی به اهداف استراتژیک و 
راهبردی شان تأثیر بگذارند، مواجه هستند. میزان 
اهمیت این ریسک ها برای همه سازمان ها یکسان 
نیستند و عوامل درونی )مانند نوع فعالیت، اندازه، 
منابع مالی، شهرت، ساختار سازمانی و ...( و عوامل 
بیرونی )مانند وضعیت اقتصاد کشــور، قوانین و 
مقررات، نرخ های ســود و ارز، تحولات اقتصادی 
و اجتماعــی، کیفیت زیرســاخت های جامعه و 
همچنین مخاطرات طبیعی و ...( به مقدار زیادی 

بر میزان این اهمیت تأثیر می گذارند.
 لذا لازمه بقا و ادامه زیســت سازمان در چنین 
محیطــی، همگامی با تحولات محیط و پاســخ 
درســت و به موقع به آنهاست. پاسخ گویی درست 
مســتلزم تصمیم گیری درســت است. به همین 
دلیــل مدیــران و ذی نفعان بــه جنبه های مهم 
ریســک توجه خاصی دارند و در تلاش اند که با 
شناســایی ریســک های مختلف، برنامه منظمی 
برای مدیریت ریســک ها ارائه کنند. شرکت های 
بیمــه از دو وجه بــا مفهوم ریســک در ارتباط 
هســتند. وجه اول به عنوان صنعتــی که افراد و 
صنایع مختلف ریســک های بیمــه پذیر خود را 
بــه این صنعت منتقل می کنند و خود به آرامش 
می رسند و وجه دوم به عنوان صنعتی چون سایر 
صنایع که باید ریسک های خود را مدیریت کند. 

بنابراین بقا و ســودآوری آنها  به توانمندی شان 
در مواجهــه بــا تغییرات محیط کســب و کار و 
بهره برداری از فرصت های خلق شده بستگی دارد. 
از این رو توجه به مدیریت ریسک در شرکت های 

بیمه امری اجتناب ناپذیر است. 

 نقش رابطین ریسک
پیاده ســازی همه جانبــه و نظام مند مدیریت 
ریســک مســتلزم همکاری و مشــارکت کلیه 
کارکنان اســت. به عبارتی ارتباط واحد مدیریت 
ریسک با کلیه ارکان ســازمان، منجر می شود تا 
تمام حوزه هایی که می توانند مسبب بروز ریسک 
باشــند، به موقع شناســایی و اقدامات اصلاحی 
و پیشــگیرانه برای پیاده ســازی تدوین و اجرا 
گردد. ارتقای همکاری کلیه واحدهای ســازمان 
بــا مدیریت ریســک در بازه هــای زمانی معین 
فرصت های ســود آوری و رشــد پایــدار را ایجاد 
می کند.در پیاده ســازی مدیریت ریسک مسئول 
فرآیندهای کسب و کار مالکین ریسک های حوزه 
مربوطه به عبارتی مدیران، سرپرستان و رؤسای 
شعب هســتند که در این میان رابطین ریسک، 
نمایندگانــی از مدیریت های ســتادی و شــعب 
هستند که با داشتن دیدگاه و بینش استراتژیک 
نســبت به کلیه فرآیندهای کاری مربوطه نقش 
کلیدی جهت تعامل ســازنده در زمینه همکاری 
و هماهنگی با مدیریت ریســک در پیاده ســازی 
اثربخــش کلیه مراحل فرآیند مدیریت ریســک 

اعم از شناسایی، ارزیابی، پاسخ به ریسک نقشی 
اساسی بر عهده دارند.

  اهــم وظایــف رابطین ریســک در 
پیاده سازی فرآیند مدیریت ریسک به شرح 

ذیل است:
-  حضور و مشــارکت پیوســته در جلســات 

آموزشی در زمینه مدیریت ریسک
- انتقال خلاصه ای از جلسات آموزشی مدیریت 

ریسک به همکاران ذی ربط
- تــلاش در جهــت ارتقا و توســعه فرهنگ 

مدیریت ریسک
- ارائــه راهکارهــای پیشــنهادی در حــوزه 

پیاده سازی مدیریت ریسک
- تعامــل و همکاری بین همــکاران مدیریت 
ذی ربط جهت پیاده سازی اصولی مدیریت ریسک
- تحلیــل نیازهــا و انتظــارات مدیریــت از 

پیاده سازی مدیریت ریسک
- فراهم کردن محیطی برای ارتباطات اثر بخش 
در زمینه مدیریت ریســک و انتقال تجربیات در 

زمینه مدیریت ریسک به همکاران
- تهیه مستندات مربوط به پیاده سازی مدیریت 

ریسک
- همــکاری در تجزیه و تحلیــل گزارش های 

مدیریت ریسک
- نگهداری ســوابق مدیریت ریسک در بخش 

مربوطه

نقش رابطین ریسک در پیاده سازی مدیریت ریسک 
تألیف: همکاران مدیریت ریسک

منابع در دفتر روابط عمومی موجود است
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تــا همین اواخر بیمه یکــی از ضعیف ترین بخش ها در اقتصاد جهانی به شــمار 
می آمد. ســرعت تحــولات تکنولوژیک و تغییر در رفتــار مصرف کننده باعث موج 
جدیدی از رقابت شــد که برای بســیاری از شرکت های بیمه ای تهدیدآمیز به نظر 
می رسید. با این حال از واکنش هایی که از سوی 140 رهبر صنعت بیمه به بیست 
و دومین نظرســنجی سالانه PwC 1  ارائه شده مشخص می شود ترس و وحشت 
اولیه نســبت به تحولات دیجیتال هم اکنون در حال تبدیل شــدن به خوش بینی 

است.
یکی از نشــانه های بارز این تغییر، کاهش نگرانی ها نســبت به سرعت تغییرات 
تکنولوژیک و سایر تحولات است. علاوه بر این، وقتی از شرکت ها درباره استفاده از 
هوش مصنوعی جهت تعامل مناسب تر با مشتریان سؤال شد، بیش از ٨0 درصد از 
مدیران گفتند که هوش مصنوعی بخشــی از مدل کسب و کار آن به شمار آمده یا 

طی سه سال آینده این اتفاق خواهد افتاد.
اگرچه موج فعلی سرمایه گذاری بر روی فن آوری های جدید عمدتاً بر بهبود تجربه 
مشتری و کاهش هزینه ها متمرکز است، اما به نظر می رسد به زودی مدل های کسب 
و کار دیگری نیز مد نظر قرار خواهد گرفت. استفاده روزافزون از هوش مصنوعی و 
یادگیری ماشــین در حوزه هایی همچون نظارت بر سلامت و هشدارهای مربوط به 
سیستم های مورد استفاده در این بخش مشاهده می شود. از جمله مثال های دیگر 
می توان به اســتفاده از فن آوری اینترنت اشیا برای کنترل ریسک خسارات وارده به 
محصول، اســتفاده از داده های یکپارچه و زمــان واقعی از طریق تصاویر ماهواره ای 

جهت نظارت و غیره اشاره کرد.
در همین حال تعامل هوشــمند در قالب مدل های تقابل با ریسک جدید، تجربه 
مشتریان را به سطح جدیدی رســانده است. به عنوان مثال می توان به استفاده از 
سیستم های هوشمند از ســوی بیمه گران جهت نظارت بر افراد اشاره کرد. اگرچه 
صنعت بیمه با کمک هایی که به افراد در زمینه بازنشســتگی، ســلامت و بهبود از 
مشکلات می کند جامعه را با خود همراه ساخته است، اما اگر بتواند به ترویج هرچه 
بیشتر شیوه زندگی ســالم بپردازد، ارزش اجتماعی خود را افزایش خواهد داد. در 

این راستا ماهیت رابطه میان بیمه گر و بیمه شدگان در حال تغییری ملموس است.

مشارکت کنندگان در صنعت بیمه بیان کردند که بیشتر نگران مسائل زیر هستند:

با توجه به نظرســنجی های انجام شده از مدیران شرکت های بیمه، برخی از این 
شــرکت ها قادرند سریع تر از دیگران از فرصت های موجود استفاده کنند. به عنوان 
مثال به کارگیری نوآوری در توســعه محصولات جدید سبب شده شرکت ها بتوانند 
محصولات و خدمات جدید را با ســرعت بیشــتری به بازار عرضه کرده و ایده های 
مرســوم نسبت به مدل های کســب و کار بیمه ای را به چالش بکشند. شرکت های 
نــوآور تلاش می کنند در اکوسیســتم های تجاری مختلــف و حوزه هایی همچون 
سلامت، اقتصاد، کشــاورزی، مدیریت مالی و غیره مشارکت داشته باشند. در این 
راستا می باید دیدگاهی جامع نسبت به خواسته های مشتریان  _مثلًا راهکارهایی در 
زمینه سلامت، بازنشستگی و وراثت_ و همچنین قابلیت های موجود در این زمینه 
وجود داشــته باشد. بسیاری از بیمه گذاران پیشرو در آسیا به کار مشغول هستند، 

جایی که جمعیت جوان هرچه بیشتر به مبادلات دیجیتالی به ویژه از طریق تلفن 
همراه رو آورده است. ضمن اینکه سرعت رشد در کشورهای آسیایی نیز به نسبت 

ملموس تر است.
وقتی از مدیران فعال در این صنعت پرســیده شد برای رشد طی 12 ماه آینده 
چه برنامه ای در نظر دارند، اغلب آنها به رشــد ارگانیک )72%( و کارآیی عملیاتی  
)70%( اشاره کرده و بیان کردند این دو رویکرد می بایست در کنار هم مورد توجه 
قرار گیرند. بدین ترتیب بر کارآیی و کاهش هزینه، آزادســازی منابع برای توسعه 
قابلیت های آتی، و بهبود توانایی های سازمانی در راستای ارائه خدمات به مشتریان 
تأکید زیادی وجود دارد. استفاده از فن  آوری های موجود در صنعت بیمه به عنوان 
منبعی از خلاقیت و استعداد هم می تواند در این راستا به فعالین این صنعت یاری 

برساند.
اگرچه مشــتری محوری همواره به عنوان کلیدواژه ای برجسته در صنعت بیمه 
مورد توجه بوده اســت، اما اغلب بیمه گران در راستای آگاهی از معنا و مفهوم این 
واژه تلاش زیادی می کنند. مصرف کنندگان خواهان حق انتخاب، انعطاف پذیری، 
سادگی و امکان شخصی ســازی محصولات، خدمات و کانال های مورد استفاده، 
و بهبود نحوه تعامل با شــرکت ها هســتند. با افزایش دقت و هوش مشتریان، این 
خواســته ها بیش از پیش مورد تأکید قرار می گیرد. برای نخســتین بار در تاریخ 
شرکت های بیمه گر با کمک فن آوری و پیشرفت در دنیای دیجیتال توانسته اند با 
نیازها و تجربه مشتریان مشارکت داشته باشند. امروزه مصرف کنندگانی با توان و 
قابلیت بالای دیجیتال، توانسته اند روابط تعاملی تری با ارائه دهندگان خدمات برقرار 
کنند. به عنوان مثال هم اکنون برای شــرکت های بیمه این امکان وجود دارد که 
به مشــتریان خود حین رانندگی، حضور در باشگاه گلف، و یا حتی در تعطیلات 
خدمات لازم را ارائه کنند. وقتی مشتریان به خانه برمی گردند قادرند از طریق تلفن 
همراه پوشش های بیمه ای خود را دریافت کنند. این همان انعطاف پذیری ای است 

که مشتریان در طلب آن هستند.
برخی از اینشــورتک های موجود در صنعت بیمــه مانند Cuvva، Trov و

Slice  امکان شخصی ســازی خدمات براســاس تقاضا و واقعیــت را به وجود 
آورده اند. همچنین از نکات مهم در راســتای توســعه هرچه بیشــتر این صنعت، 
مشارکت شــرکت های فن آوری و ارائه دهندگان بسترهای نرم افزاری برای ایجاد 

گزاره های ارزش جدید برای مشتریان است.
به عنوان مثال مشــارکت میان شرکت های Grab و ZhongAn به عنوان 
دو غول بیمه ای و فن آوری در جنوب شرقی آسیا سبب شده تا محصولات بیمه ای 

سفارشی سازی شده به میلیون ها مصرف کننده در این ناحیه ارائه شود.
با این حال چالش هایی نیز در این حوزه به چشــم می خورد. تغییرات فرهنگی 
نیازمند زمان اســت و موفقیت نهایی در اســتفاده از فن آوری به نظرات کاربران 
بســتگی خواهد داشــت. توســعه مدل هــای جدیــد کســب و کار و رقابت در 
اکوسیســتم های مختلف مســتلزم دانش کافی در زمینه داده، تجزیه و تحلیل و 
هوش مصنوعی است. خلاقیت، همکاری و رهبری از جمله نکات مهمی است که 
می توان مزیت رقابتی فراوانی حاصل کند. بیش از ٨0 % از مدیران صنعت بیمه به 
شدت) 3۶%( یا تا حدودی )45%( نگران تأثیر کمبود مهارت ها در چشم انداز رشد 
خود هستند. در نمودار زیر تأثیر این مسئله بر هزینه های به کارگیری استعدادها، 
نوآوری و حفظ اســتانداردهای کیفی یا تجربه مشــتریان نشان داده شده است. 
همچنین بیش از 90% مدیران عامل به اهمیت داده در درک ترجیحات مشــتری 

) 97%( و اخذ تصمیم نسبت به مدیریت ریسک سازمانی )93%( معترف بوده اند.

از نظر ما پنج اولویت اساسی برای توجه شرکت های بیمه وجود دارد:
1 - بازبینی مجدد کسب و کار

تحول دیجیتال فرصت هایی را در اختیار همه قرار می دهد اما نکته مهم تعیین 
ویژگی هایی اســت که کسب و کار شما را نسبت به سایرین متمایز می کند. شما 
باید منابع موجود را در جهت برآورده ساختن نیازهای مشتری شناسایی و متمرکز 

کنید. 
2 - انتخاب اکوسیستم مورد نظر برای ارائه خدمات

شناسایی اکوسیستم تجاری مطابق با نقاط قوت شما اهمیت بسیاری دارد. مثلًا 
اینکه آیا می توانید بیمه تجهیزات را به حوزه تعمیر و نگهداری هم گسترش دهیم؟ 
و یا به عنوان ارائه کننده خدمات بازنشستگی آیا می توانید در حوزه هایی همچون 

مراقبت، برنامه ریزی و وراثت نیز خدماتی انجام دهید؟
3 - ساده سازی سیستم های قدیمی برای افزایش کارآیی و ظرفیت رشد
رفتن به ســمت تحول بایستی با در نظر گرفتن سیســتم های قدیمی و ایجاد 
توازن با مدل های کســب و کار موجود انجام شود. با این حال وقتی سیستم های 
نوینی همچون هوش مصنوعی، رایانش ابری و بلاکچین در دســترس قرار دارند 
نمی توان به قابلیت های کند و نامناســب قبلی تکیه کرد. بنابراین ساده ســازی و 

انتخاب قابلیت های مناسب جدید بسیار مهم خواهد بود.

4 -تمرکز بر توسعه استعدادها
با توجه به اینکه استعدادهای موجود یکی از محرک های اصلی در زمینه تحول به 
شمار می رود، ایجاد فرهنگی که الهام بخش استعدادهای درخشان بوده و همچنین 
امکان ایجاد، خرید یا قرض گرفتن مهارت های لازم در این زمینه از اهمیت بسزایی 
برخوردار خواهد بود. مهارت کارکنان ســبب افزایش ظرفیت و توانایی ســازمان 
خواهد شــد. در این راستا ارتقای مهارت و دانش دیجیتال در میان کارکنان برای 

بیمه گذاران بسیار مهم خواهد بود.

5- تسریع در اجرا
با افزایش ســرعت و پیچیدگی تغییرات، بهبود مدیریت و اجرا از اهمیت زیادی 
برخوردار خواهــد بود. صنعت بیمه نیازمند اخذ تصمیمات بزرگ، پیاده ســازی 
سیســتم های پیچیده و راه اندازی محصولات ویژه است و در این راستا بایستی در 
راســتای آموختن هرچه بیشتر تلاش کرد. در حال حاضر فرصت های زیادی برای 
شرکت ها وجود دارد که بتوانند خود را متمایز کنند و برنده کسانی هستند که با 
پیش بینی نیاز مشــتریان، فراتر از بیمه گران سنتی، ایجاد تمایز کرده و رویکردی 

فعالانه برای توسعه استعدادها و همکاری های استراتژیک اتخاذ می کنند.

منبع:
https://www.pwc.ch/en/publications/2019/

PwC_2019_CEO_InsuranceReport_Final.pdf

 روند صنعت بیمه طی چند سال اخیر: 

تغییر تحولات دیجیتال
 از تهدید به فرصت

ترجمه و تلخیص: منصور مژدهی؛ رئیس اداره بیمه گذاران ویژه

1-  شرکت مشاوره مدیریت و خدمات مالی PricewaterhouseCoopers  یا به اختصار PwC بیش از دو دهه است که بخشی از منابع خود را وقف بررسی عملکرد و نظر سنجی از صدها مدیر موفق از سرتاسر دنیا 
کرده است تا بتواند از این طریق هر چه بهتر راهکارهای مدیریتی و رازهای پیشرفت و ترقی را در کسب و کارهای مختلف کشف نماید.

مشارکت کنندگان در صنعت بیمه بیان کردند که بیشتر نگران مسائل زیر هستند:

سرعت تغییرات تکنولوژیک

تغییر در رفتار مشتری
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سازمان ها معمولاً با نقایص و کاستی هایی روبه رو هستند 
که بابت همان ها و به خصوص از سوی کارکنان شان مورد 
انتقــاد قرار می گیرند اما اگر این مســائل از حد و اندازه ای 
بگذرند احتمالاً باید آن را بیماری محسوب کرد. بعید است 
که بتوان مطلقاً تعیین کرد که فلان شرکت سالم و دیگری 
بیمار است اما نشانه هایی وجود دارد که ذی نفعان هر نهادی 
می توانند با رصد و تحلیل آنها و تا فرصت هست و کار از کار 
نگذشــته، به فکر بهبود اوضاع سازمان شان بیفتند. در این 
مقاله هفت نشــانه ای را آورده ام که هرکدام احتمال بیمار 
بودن یــک مجموعه  کاری را افزایش داده و به اعتقاد بنده 

باید جدی تلقی شوند. 

  مشکلات مالی مشهود
هر شرکت و سازمانی می تواند در برهه هایی دچار رکود و 
بحران های اقتصادی گذرا شود. اما مشکل بزرگ از آنجا آغاز 
می شود که بحران های اقتصادی در بدنه  سازمان نیز مشهود 
باشــد. مثلًا حذف برخی از امکانــات جانبی که مخصوص 
پرسنل بودند و علی الخصوص آن امکاناتی که جزو حقوق 
قانونی و مســلم کارکنان محسوب شــوند. مسائلی مانند 
حقوق هــای معوقه، تعطیلی ها و مرخصی های اجباری غیر 
منتظره و ... احتمالاً به منزله ی این اســت که اوضاع واقعاً 
خراب  است. اگر چه بحران مالی به تنهایی دلیلی بر ناسالم 
بودن یک ســازمان نیست اما در صورت تداوم این وضعیت 

می تواند باشد و یا خود باعث بیماری سازمانی شود.

عدم شفافیت در فرآیندها  
اگر فرآیندهای محیط کاری شفاف و مشخص نباشند یا 
کاملا سست باشند به این معناست که آن سازمان احتمالاً 
درد بلاتکلیفــی دارد. می تواند خــودش را خلاقیت محور، 
چابک، انعطاف پذیر و ... بنامد اما واقعیت این است که وجود 
خلاقیت، چابکی و انعطاف پذیری خود مستلزم فرآیندهای 

خاص و حســاب شده هســتند. اگر متوجه شدید که یک 
لابی کردن با فلان مدیر، نتیجه ی ساعت ها بحث تخصصی 
و ارائــه مدارک و دلیل و برهــان را خنثی می کند، به این 
معناســت که فرآیندهای آن سازمان )اگر فرآیندی باشد( 
بســیار سست بوده و این نشــانه ی بیمار بودن آن سازمان 

است.

عوامل ارتقای شغلی شفاف نیست  
دامنه ی عدم شفافیت در فرآیندها می تواند ارتقای شغلی 
افراد را نیز شــامل شــود. این که پروسه ای شفاف و واقعی 
برای پیشرفت و ارتقای کارکنان وجود نداشته باشد، راه را 
بــرای روابط و پارتی بازی در محیط کاری باز می کند. یکی 
از نشانه های سازمان های ناسالم این است که مدیران ارشد 
و اشخاص کلیدی معمولاً اقوام، بستگان و نزدیکانی به آن 
سازمان می آورند که ایشان نیز سریعاً به پست های مدیریتی 
و مهم می رسند. هرچند که نمی توان تأثیر اقوام و اطرافیان 
را در روحیات اشخاص نادیده گرفت، اما خیلی بچگانه است 
اگر فرض کنیم که برادر، همسر و تمام اقوام مدیران ارشد 
از لحاظ ژنتیکی توانمند بوده و هر کدام درهرصورت مدیر 
و مسئول بخشی کوچک یا بزرگ از سازمان شوند. موضوع 
دیگر این که در ســازمان های ســالم معمولاً افرادی که به 
نوعی رشــد کرده اند و صاحب جایگاه و سمتی در بخشی 
خاص شــده اند، کمک می کنند تا اشــخاص شایسته در 
»همان بخش« رشد کند تا در آینده که خودشان به دلیل 
ارتقای شغلی یا بازنشستگی یا هر دلیل دیگری، نتوانستند 
در آن بخش بمانند، مدیرانی جدید بتوانند به شایســتگی 
جایگزین شوند. اگر دیده شــود که مدیری دیگر از جایی 
دیگر را آوردند و جایگزین مدیــر قبلی کردند، در صورت 
کثیر الاتفاق بودن و عادی بودن این ماجرا، یعنی که عوامل 

ارتقای شغلی شفافی وجود ندارد. 

  کارشکنی و زیر آب زنی
همیشه و همه جا افرادی هستند که بالا بردن خودشان 
را در گرو له کردن دیگــران می بینند. در واقع زیرآب زنی 
نوعی مکانیزم دفاعی در ســازمان های ناســالم محسوب 
می شود و هرچه این معضل بیشتر به چشم بیاید، احتمال 
ناســالم بودن سازمان بیشتر است. کارشکنی و زیرآب زنی 
معمولاً از جلســات غیر رسمیی شروع می شود که شخص 
مورد هدف، حضور ندارد و تا مدت ها نیز از موضوع و وجود 

چنین جلسه ای مطلع نخواهد شد
 

صحبتهای درگوشی زیاد است  
عــلاوه بر زیرآب زنی، دیگر صحبت هــا و بحث هایی که 

میان پرسنل در جریان می باشد نیز می تواند زنگ خطری 
بر بیماری آن ســازمان محسوب شــود. این که اعتراض و 
نارضایتی میان کارکنان رایج اســت؟ مســائل شخصی و 
خصوصی افراد تا چه انــدازه ای موضوع بحث های پنهانی 
دیگران اســت؟ اینها مشــکلاتی جدی هستند که نباید با 

بی تفاوتی از کنارشان گذشت.

 
 عدم تنوع گرایی

تنوع گرایی، از لحاظ سنی و شخصیتی )و حتی قومیتی 
و ملیتی( در ســازمان ها می تواند مزایا و معایب خودش را 
داشته باشد. مهم ترین مزیت آن این است که افراد می توانند 
از هم بیاموزند و داشتن سازمانی مملو از تجارب و نظرهای 
مختلف می تواند کاملًا قدرتمند باشــد. بهره گیری از نیرو، 
انرژی و اشــتیاق کارکنان جوان در کنار تجربه و پختگی 
کارکنان پا به ســن گذاشــته موضوع بســیار ارزشمندی 
اســت که ســازمان های صرفاً جوان گرا و یا ســازمان های 
محضاً تجربه محور، خود را از آن محروم کرده اند. مشــکلی 
که بــرای تنوع گرایی مطرح می شــود، موضوع مدیریت و 
تنش زدایی است. این گونه سازمان ها باید به خوبی مدیریت 
شــوند و مدیرانی که ترجیح می دهند بــه دلیل دوری از 
این نوع تنش هــا از خیر تنوع گرایی بگذرند در واقع ضعف 
 مدیریتی خودشــان را با پاک کردن صورت مسئله پوشش 

می دهند.

  میزان بالای اضافه کاری
قانون ایران 44 ساعت کار در هفته را تعیین کرده است 
که تقریبا با استاندارد جهانی برابر است. ظاهراً با احتساب 
نهاری )نیم تا یک ساعت در روز( مدت حضور در محل کار 

حداکثر به 50 ساعت در هفته می رسد.
 اگــر میانگین حضــور کارکنان در یک ســازمان بیش 
از این مقدار شــد، معمولاً به این معناســت که یا ساعات 
مفید کار افراد پایین اســت یا حجم کار آن قدر زیاد است 
کــه کارکنــان نمی توانند علی رغم 50 ســاعت حضور در 
هفته، کارشــان را تمــام کنند و در هر دو صورت نشــانه 
 ضعــف مدیریتی و به عبــارت بهتر بیماری آن ســازمان 

است.

7  نشانه از یک 
سازمان بیمار 

ترجمه و تلخیص
 محبوبه قربانی زاده کلاتی

 کارشناس صدور درمان شعبه مشهد

معاونت اقتصادی استانداری اســتان کهگیلویه و بویراحمد، طی 
بررسی شــرکت های بیمه این استان، شعبه یاســوج بیمه نوین را 
شایسته تقدیر دانســته و با اهدای تقدیرنامه ای به محسن یوسفی، 
رئیس این شــعبه، مراتب قدردانی خود را نسبت به ارائه  خدمات 

شایسته به بیمه گذاران اعلام کرد. 

 
  مشتری شهودی تقدیر

هفت فرمان برای بالا بردن سطح 
تجربه ی مشتری

تکنیک ها،  همه   از  کتـاب  این  در  شاو  کالین   
ابزارهـا و تحلیـل ها استفـاده می کنـد تا پیـام 
مشخصی به خواننده منتقـل کند؛ اینکه ارتقای 
تجربه  مشتریان یک فرآیند بی انتهاست و همیشه 
ترجیح  بسیـاری  دارد.  جریـان  سـازمان  درون 
می دهند بر پروژه هایی با شروع و پایان مشخص 

متمرکز شوند. این نوع کار کردن راحت و شدنی است.
اگر به تجربه ی مشتری با عینک کوتاه مدت نگاه کنید بدون تردید کارتان 
پیش نمی رود. از آن جا که تجربه  مشتری، رفتار مشتری را پیش بینی و 
راه های بهبود سفرهای مشتری را شناسایی می کند، پس نمی تواند برنامه  
است.  تغییر  حال  در  همیشه  مشتری  نیازهای  که  چرا  باشد،  کوتاه مدتی 
ترسیم خط پایان برای پروژه  تجربه  مشتری یعنی عدم مطابقت با نیازهای 

رو به تکامل مشتری.
این کتاب مشتمل بر 11 فصل است که در هر یک به موضوعات رایج درباره  

مشتریان و تجربیات مربوط به آنها پرداخته شده است. 
این کتاب را انتشارات سیته منتشر کرده است و مطالعه آن به مدیران و 
کارشناسان فروش، مدیران بازاریابی و همچنین علاقه مندان به حوزه های 

بازاریابی، برندینگ و فروش توصیه می شود.

 معرفی فیلم 

      دوباره سینما با »درخت گردو«
با شروع و سرعت گرفتن واکسیناسیون در کشور ما هم می شود به بازگشت به 
زندگی عادی پیش از کرونا امیدوار بود. شــاید کاملًا عادی شدن شرایط به زمان 
بیشتری نیاز داشته باشد، اما کم کم درهای جاهایی مانند استادیوم  های ورزشی، 
سینما و تئاتر و احتمالاً سالن های کنسرت به روی عموم در حال بازگشایی است، 

هر چند با شیوه نامه های بهداشتی خاص!
شاید تماشای فیلم در خانه عادتی باشد که در این یک سال و نیم کمی برای 
ما درونی شده، سریال های خانگی با تمام رنگ و لعاب و تنوعی که داشتند تلاش 
کردند، جای خالی ســینما را برای ما در دوران خانه نشــینی مداوم پر کند، اما 
هنوز هم رفتن به سالن سینما و چشم دوختن به پرده نقره ای، جذاب و بی شک 

تجربه  کردنی ست.
اگر واکسن زده اید و علی رغم داشتن ماسک، دل تان برای رفتن به سینما تنگ 

شده است، »درخت گردو« می تواند بازگشت خوبی برای شما باشد.
فیلمی ایرانی در ژانر درام به کارگردانی محمدحســین مهدویان با داســتانی 
براساس واقعیت و بازی پیمان معادی، مینا ساداتی، مهران مدیری و مینو شریفی. 

داســتان درخت گردو در سه بازه 
زمانــی ســال های 13۶۶، 13٨3 و 
1395 روایت می شــود و براســاس 
داســتان واقعی تلــخ زندگی فردی 
رنج کشــیده اهل کردستان، به نام 
قادر مولان پور است که خانواده اش 
درگیــر فاجعه بمباران شــیمیایی 

سردشت بودند.
موســیقی  درخشــان،  بازی های 
خوب و درام جذاب اما غمگین فیلم، 
شما را از بازگشت به سینما پشیمان 
نخواهــد کرد. فیلمــی که علی رغم 
غمگین بودنش امید را نوید می دهد. 

امید به زندگی و ادامه آن.

کتاب ماه

محمد ربیعی و ناصر علی پناه از 
همکاران ستاد مرکزی بیمه نوین 
به قله دماوند، بــام ایران، صعود 

کردند. 
این موفقیت را به این دو همکار 
عزیز تبریــک گفته و آرزو داریم 
همچون اخلاق و مرام کوهنوردی، 
زندگی  مراحل  تمامی  در  همواره 
همــراه و همدل با همــکاران و 
عزیزان خود باشند و برای رسیدن 
بــه قله های موفقیت آهســته، 

پیوسته و هشیار گام بردارند. 

با شما

می خواستم
شعری برای جنگ بگویم

دیدم نمی شود
دیگر قلم زبان دلم نیست

گفتم :
شت قلم ها را باید زمین گذا

دیگر سلاح سرد سخن کارساز نیست...
قیصر امین پور
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به امید پیروزی واقعی
 نه در جنگ، که بر جنگ.
روز جهانی صلح گرامی باد

سخن آخر

 بعضی ملاحظات که در »مدیریت ارتباط بامشــتریان« 
مؤثر است را در این یادداشت مرور می کنیم:

 تعامل بامشتری
یکی از زمینه های ایجاد تعامل خوب با مشتریان درکسب 
وکارهای اینترنتی، فراهم آوردن زمینه های دسترســی آسان 
و ارتباط منظم مشــتریان به سایت شرکت است. شما با این 
اقدام به مشــتریان اعلام می دارید که آنها برای شما اهمیت 
دارند و همواره آماده هستید تا درصدد رفع و تأمین نیازهای 
آنها دراسرع وقت اقدام کنید و یا به سؤالات آنها پاسخ دهید.

امروزه ایــن مهم ازطریــق تعبیه وجانمائی یــک » اتاق 
گفتگــو« ) chat room(، یا »سیســتم دریافت پیغام« 
)messaging system( در ســایت شــرکت تأمین 

می شود.
این اقدام باعث سهولت دسترسی و ارتباط آسان مشتریان 
می شود و آنها را ترغیب می کند که به راحتی با شما در تماس 

و ارتباط باشند.
 دریافت نظرات وپیشنهادهای مشتریان

یکی از عناصر مهم و کلیدی در مدیریت ارتباط با مشتریان 
تأمین سیستم و نرم افزاری است که همواره نظرات، پیشنهادها 
و انتقادات مشتریان را به طور مستمر دریافت کرده و دراختیار 

مدیران مربوطه قرار دهید.
درواقع اهمیت این مورد آنقدر مهم اســت که باید توصیه 
شود حتماً باید درکسب نظرات و دیدگاه های مشتریان تأکید 

شود.
وقتــی مشــتریان ملاحظــه می کنند که این شــرکت یا 
نمایندگی نسبت به دریافت نظرات و پیشنهادهای مشتریان 
خود این گونه اهمیت قایل می شــود و دیدگاه های آنها را در 
برنامه ریزی و تصمیم گیری های خود مدنظر قرار داده و دخالت 
می دهد، بیشتر راغب می شوند که ارتباط خود را با این واحد 
فروش، نمایندگی و یا شرکت حفظ کنند و ادامه دهند. پس 
می توان کســب وکارها را با کســب نظر و بازخورد مشتریان 
متحول ســاخت و با این اقدام این پیام صادقانه را به آنها داد 
که نظرات و ایده های آنان با هر ماهیتی برای شما بسیار مهم 

اســت و البته این مسئله را درســایت و رویکردها هم باید به 
آنان نشان داد.

به عبارت دیگر هر چقدر مشتریان از تأمین نقطه نظرات خود 
درفرآیند ارائه خدمات و فروش این شرکت بیشتر راضی باشند، 
این ارتباط قوی تر و ادامه دارتر خواهد بود. چرا که مشــتریان 
احساس می کنند آن شــرکت، نمایندگی، کارگزاری یا واحد 
تجاری، درکار و فعالیت خود پویا، زنده و  بروزترین است. همواره 
سعی دارد خود را تصحیح کرده و مطابق میل و سلیقه مشتریان 
 خود تغییــرات لازم را اعمال  و محصولات خود را نیز عرضه

 نماید.
شــما می توانید نقطه نظرات، پیشنهادها و حتی ارزیابی و 
قضاوت مشــتریان قبلی خودرا در مورد شرکت، نحوه عرضه 
خدمــات، قیمت ها و کیفیــت محصول بیمــه ای به لحاظ 
پوشش ها و نحوه پرداخت خسارت و غیره را درسایت منعکس 
کنید و در معرض دید همه بازدیدکنندگان قرار دهید تا ضمن 
ایجاد انگیزه برای خرید، اراده آنها را برای تصمیم سازی تقویت 
کنید و پویایی و انتقاد پذیری و سعه صدرخود را نیزبه نمایش 
بگذارید. وقتی این گونه شد، همه مشتریان و تمامی آنهایی که 
جدیداً به سایت شما مراجعه کرده اند نظرات و پیشنهادهای 
ســایر مشــتریان تان را مطالعه نموده و یا خود چیزی به آن 
می افزاینــد و اظهارنظر می کنند. بعــد نتیجه می گیرند که 
به تازگی سایت مناسب و فضای قابل اعتماد و اتکایی است که 

حالا باخیال راحت می توان از آن خریدکرد.
ازطرفی؛ احتمالاً خیلی از نقطه نظرات مشتریان در سایت 
به نفع شما بوده و ارزیابی کیفی و مثبت خود را درجهت تایًید 
شــما نگاشته اند و این به طور مضاعف در افزایش ضریب نفوذ 

جذب مشتریان جدید می تواند مؤثرباشد. 
 امروزه این شعار را همه جادیده یا شنیده ایم که 

می گویند: » حق همیشه  با مشتری است.« 
این عبارت مهمی اســت که چنانچه همسو و هم جهت با 
آن گام برداریم، شــانس توفیق و سوددهی کسب وکار خود 

را بالابرده ایم.
عملکردی اینگونه به مشــتری احســاس خوشی می دهد. 

او حــس می کند اینجــا آزادی انتخاب بــه دور از تحمیل و 
اجباردارد. همه اینها را درپس پیام های مثبت، سازنده و مؤثر 
شما در سایت تان)به صورت نهفته می بیند( و با مراجعه و سر 
زدن به آن، این برداشــت زیبا و به یادماندنی را درذهن خود 

حک می کند.
شما فرایند و مراحل دریافت ســفارش، تحویل خدمات و 
نحوه پرداخت وجه و تحویل محصول در سایت)یا شبکه های 
اجتماعی خود( را به گونه ای تعریف کرده اید که برای مشتری 
جالب و اطمینان بخش است. حتی ممکن است این پیام را هم 
در آخر و پس از فروش به مشتری بدهید که چنانچه از خرید 
خود پشــیمان شوید، می توانید آن را عودت داده و وجه خود 
را دریافت کنید. دست آخرهم برایش پیام دهید که چنانچه 
این محصول را با همین کیفیت و مشخصات و ویژگی ها و با 
قیمتی کمتر از شرکت ما یافتید می توانید بیایید و ما به ازای 

اضافی آن را نقداً تحویل بگیرند.
امثال این پیام های زیبا، همه شعارهایی است درجهت تأمین 
منافع مشتری ودرراستای شعار اصلی »حق همیشه بامشتری 

است«
این رویکرد، علاوه براطمینان بخشی برای مشتریان، موجب 

تقویت کسب وکار نیز می شود.
البته خیلی موارد فوق الذکر شاید به نظر برسد که در رابطه 
با فروش کالا و اجناس فیزیکی که بیشــتر ملموس و عینی 
است، هســتند. این برداشــت هرچند صحیح است ولی در 
مباحث تئوریک کسب وکارها فارغ از نوع برداشت به طورکلی 
بیان می شــود. در اینجا ذکر این نکته لازم است که هرچند 
در رابطه با شــرکت های بیمــه ای، مباحث تئوریک مدیریت 
ارتباط با مشــتریان ممکن اســت به  نحــوی متفاوت ظهور 
داشته باشد، ولی شایســته است که کارشناسان، همکاران و 
دوستان بازاریابی و فروش با مهارت و خبرگی ذاتی خود، هنر 
و اندیشه را به خدمت گیرند و آن را به صورتی برای محصولات 
و خدمات بیمه ای، باز تعریف و بومی ســازی و متبلورسازند تا 

رویکرد عملی آن را شاهد باشیم.

ضرورت پرداختن به مدیریت ارتباط با مشتریان در دوران کرونا                                                                        
هرچند مبحث CRM یا مدیریت ارتباط با مشــتریان، موضوع جدیدی نیســت و ما ســال ها در مدیریت بازاریابی و فروش 

کســب وکارهای معمولی به آن پرداخته و بلکه عمل کرده ایم ولی از آنجا این ضرورت احساس می شود و به آن می پردازیم 
که همانگونه که در شرایط جدید روزگار ما با محدودیت های شدید ناشی از پاندمی کرونا ویروس 19مواجهیم و به  این 

علت حتی با قرنطینه و تعطیلی مواجهیم که بیشــتر فعالیت های اجتماعی و اقتصادی جامعه را به لحاظ ظاهری 
دچار یک رخوت و رکود ســاخته اســت و ارتباطات معمول تقریباً با تعطیلی بسیار زیادی، محدود شده است. 

طبعاً این موضوع روی رفت وآمدها، مراجعه ها ومسافرت ها تأثیر بسزائی داشته است و یک حالت ویژه ای را 
به جامعه تحمیل کرده است. بنابراین درچنین حالتی، این برقراری و حفظ ارتباط ما با مشتریان است 

که می تواند جایگزین آن نقیصه شده و تا حد زیادی از تأثیر رکود و خلوتی بازار و تعطیلی نسبی 
آن بکاهــد. در واقع جبران آن محدودیت ها و منع رفت وآمدها و در خانه ماندن های اجباری 

بشود. همین بهانه است که ما را می خواند، تا باردیگر و این بار با نگرشی متفاوت به موضوع 
مدیریت ارتباط با مشتریان بپردازیم.

نویسنده: م. رجایی
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دلشاد سعادت ملکی
پیش دبستانی

یگانه دست نشان 
پایه دوم

بیتا بهنام مقدم
پایه سوم

مهدی احمدی
پایه سوم

آدرینا رفیعی
پایه چهارم

محمدحسین عباسی
پایه چهارم

آرمیس برآبی
پایه اول

الیا احمدی
پایه سوم

عسل عارفی زاده
پایه سوم

هلنا نساج
پایه سوم

آوا ستاریان
پایه چهارم

کسرا قاسمی
پایه چهارم

سلنا حمزه زاده
پایه اول

رادمهر صیادی
پایه دوم

سیده کیانا عباس زادگان
پایه دوم

مهدیس طیبی
پایه اول

آیناز آقاجانلو
پایه دوم

مهدیار سرحدی
پایه دوم

سنا چراغی پور
پایه اول

امیر مهدی عباس زاده
پایه سوم

درسا ساغری‌گر 
پایه سوم

کیانا صادقی
پایه چهارم

بهاره ممتحنی
پایه چهارم

کیا قاسمی
پایه چهارم

سیده نیلوفر حسینی ازغندی
پایه اول

آراد نظری
پایه سوم

کیان یاردهنوی
پایه سوم

ابوالفضل براتی نصری
پایه چهارم

درسا دیزآبادی
پایه چهارم

محمدشایان ملکیان
پایه چهارم

 سوگند بیگ زاده
پایه اول

آلتین آی عوض خواجه
پایه سوم

محنا آورند
پایه سوم

حسین براتی نصری
پایه چهارم

کارین مولودی
پایه چهارم

محمدعلی کعب عمیر
پایه چهارم

کیان استاد رحیمی
پایه اول

علی اکبر باغدار امیدی
پایه اول

محمد جواد خفاجه
پایه اول

آروین هدایت نیا
پایه دوم

سهیل فولادی
پایه دوم

سیده کیمیا عباس زادگان
پایه دوم

شروین مرادی
پایه اول

آندیا صادقی
پایه دوم

سیده محیا طباطبائی
پایه دوم

مانی چشمه
پایه دوم

مهتا زمانی
پایه اول

آوا اکبرپور
پایه دوم

آوین غفاری
پایه دوم

ناریا افراز
پایه دوم
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نیکا معصومعلی زاده
پایه چهارم

آیلار کاظمی
پایه هفتم

مسیحا کرمخانی
پایه هفتم

آرتین امجدی
پایه نهم

آریا حسین زاده 
پایه پنجم

ریحانه دست نشان
پایه هفتم

آنیتا آهی تبار
پایه هشتم

 محمد یگانه
پایه نهم

آوا اکبری
پایه پنجم

شنتیا صالحی
پایه ششم

یاسین مقدم پور
پایه ششم

یگانه قادریان
پایه پنجم

سیده یسنا سجادیان
پایه ششم

هستی جمالی
پایه ششم

پرهام طلوع نداف
پایه پنجم

اهورا افراشته
پایه هفتم

حسین کهنوجی
پایه هشتم

ساحل بیگ زاده
پایه نهم

روح الله باغدار امیدی
پایه پنجم

محمدمهدی بازگیر
پایه هفتم

زهرا عابدی
پایه هشتم

علی محسن پور
پایه نهم

هلیا سوره
پایه دوازدهم

هاتف امینیان
پایه یازدهم

نسترن عابدی
پایه یازدهم

امیررضا معصومعلی زاده
پایه دوازدهم

رهام رضایی مهر
پایه پنجم

مرتضی رضا زاده
پایه هفتم

نگار طاهری سودجانی 
پایه هشتم

مهشاد سعادت ملکی 
پایه نهم

امیررضا حبیبی
پایه دهم

ایلیا جعفری
پایه دهم

تینا نظامی دوست
پایه دهم

شایان عبائیان
پایه دهم

محمد هادی ایرانی
پایه دهم

سحر بیگ زاده
پایه پنجم

پرنیا نجم آبادی
پایه پنجم

محمدامین طیبی
پایه پنجم

امیرمهدی ارجمند
پایه ششم

محمد احمدی
پایه ششم

امیررضا جعفری زاده
پایه هفتم

محمدرضا زمانی
پایه پنجم

پارسا سوره
پایه ششم

محمد صالح نکویی
پایه ششم

ایل آی عوض خواجه
پایه هفتم

مهراد آقاجانی
پایه پنجم

آیرین  رشیدی
پایه ششم

محمدپارسا سنجری نیا
پایه ششم

آنیتا میرزاکاظمی
پایه هفتم


