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هاي بيمـه     هاي اطلاعاتي بازاريابي در شركت      ها و كاركردهاي سيستم     اين مقاله، به بررسي ضرورت    

، هـوش و بـصيرت بازاريـابي    (Internal Databases)هاي داخلي  مبني بر سه محور اطلاعاتي و داده

(Marketing Intelligence) و نيز تحقيقات بازاريابي (Marketing Research) هـا در    و نقـش آن

ي   هـاي عمـده     در ايـن راسـتا فنـاوري      . پـردازد   هاي بيمه مي    تحقق اهداف استراتژيك بازاريابي شركت    

 بحـث، ضـرورت    شود بيان خواهد شـد و در ادامـه    ها به كار گرفته مي      اطلاعاتي كه توسط اين شركت    

هـايي مـورد ارزيـابي قـرار      ن سيـستم هاي بيمه، صحبت كنترل و اجراي چنـي     اصلاح ساختاري شركت  

ايـن مقالـه بـا عنايـت بـه تحـولات اخيـر صـنعت بيمـه كـشور و ضـرورت ايجـاد                         . خواهد گرفـت  

اهميـت  . تر  ي خدمات قابل    هاي جهاني و ارائه     هاي لازم جهت ورود هر چه بيشتر به عرصه          بسترسازي

پذيري مديران  ين راستا انعطافسازد كه در ا تغيير نگرش مديران اين صنعت را بيش از پيش آشكار مي     

  .هاي حمايتي و نظارتي و كنترلي، مورد توجه قرار خواهد گرفت ارشد و سازمان

                                           
1-Marketing Information Systems 
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  .هاي اطلاعاتي، بازاريابي، ساختار سيستم: واژگان كليدي

  :مقدمه

زندگي و كار در فـضايي كـه بـه دلايـل مختلـف نـامطمئن، ترديـد آميـز و نـامعلوم اسـت                     

هـاي مختلفـي كـه واحـدهاي      بلكه شامل حال مؤسـسات و سـازمان       . اختصاص به انسان ندارد   

هـا و   ي امنيـت در مقابـل ناشـناخته    مـسأله . شود دهند نيز مي اجتماعي و اقتصادي را تشكيل مي     

اي   است و تـا آينـده       ي تحصيل آن، موضوع محوري مورد توجه انسان در طول تاريخ بوده             نحوه

ست است كـه حـاكي از كـاربرد دانـش روز جوامـع      شواهد بسياري در د   . ناپيدا نيز خواهد بود   

هـا و     ها و آثـار ناشـناخته       گذشته براي كاهش دادن و يا در صورت امكان از ميان برداشتن علت            

هـا و قـدرت كـسب         ها، براي حفـظ دارائـي       در اين راستا افراد و سازمان     . است  ها بوده   نامعلومي

 ـ       درآمد شخص يا سازمان    هـاي اتفـاقي بـه        ار ناشـي از خـسارت      از طريق به حداقل رسانيدن آث

از اين جهت جايگـاه    . اند  كند، روي آورده    هايي كه در قالب مديريت ريسك تبلور پيدا مي          روش

انتقال ريسك و نقش بيمـه در جوامـع  امـروزي، انكارناپـذير بـوده و تـأمين اطمينـان توسـط                       

هاي عملياتي    الب فعاليت هاست كه در ق     ترين موارد رسالت سازماني آن      هاي بيمه، از مهم     شركت

امـا بايـد    . كنـد   ها، نمود پيـدا مـي       ريزي استراتژيك آن    در راستاي برنامه  ) گذاري  سرمايه(و مالي   

هايي   هاي اجتماعي و اقتصادي، درون محيط       هاي بيمه همانند ساير سازمان      توجه داشت، شركت  

ر تعامـل باشـند و ايـن مهـم          هـا د    ي حيات سازماني خود بايد با آن        اند كه براي ادامه     قرار گرفته 

تـر عمـل كننـد و توجـه           ها در رويايي با محيط آگاهانـه        يابد مگر اين كه اين سازمان       تحقق نمي 

بيشتري به مديريت دانش و اطلاعـات در صـحنه رقابـت جهـاني داشـته باشـند و بتواننـد در                      



  ٤

هـا، كمـال       آن هـاي مبتنـي بـر       ها و اطلاعات و سيـستم       هاي بازاريابي خود، از اين دانش       فعاليت

ي تحقـق ايـن امـر، در اصـلاح سـاختاري ايـن                اما لازمه . برداري را داشته باشند     استفاده و بهره  

در ايـن  . سـازد  تر مي   ها تبلور پيدا كرده و سازمان را در پاسخ به تغييرات محيط، منعطف              شركت

زاريابي خـود  هاي با هاي بيمه بتوانند استراتژي   راستا، جهت تحقق اهداف فوق و اين كه شركت        

هاي خود را متناسب با اهداف خود تنظـيم           را تدوين كنند، بازارهاي خود را بشناسند و فعاليت        

گيري مـديران   هايي از داخل و خارج از سازمان هستند تا تصميم آوري داده كنند نيازمند به جمع   

 اطلاعـات و    ها بـه    سازي و تبديل داده     آوري و مرتب    خود را تسهيل و تسريع كنند كه اين جمع        

  .پردازيم سپس به دانش نيازمند يك سيستم اطلاعاتي است كه در اينجا به آن مي

 (MIS) اطلاعاتي بازاريابي  سيستم

هـاي   يك سيستم اطلاعاتي بازاريابي، در واقع تعاملي است از افراد، تجهيزات خاص و شيوه     

هـا    فراهم ساخته و آن   است كه يك جريان مستمر اطلاعاتي را براي مديران            خاص طراحي شده  

در واقع وقتي صـحبت از ايـن        . سازد  هاي بازاريابي خود، توانمندتر مي      را براي مديريت فعاليت   

هاي بازاريابي، سپس دريافـت   كنيم، به دنبال ارزيابي اطلاعات مورد نياز در فعاليت        ها مي   سيستم

بندي، فهرست كردن     بقههاي بازاريابي از منابع داخلي و خارجي شركت، سپس ط           و ذخيره، داده  

هاي اطلاعاتي عمومي و خاص كـه         ها براي ايجاد بانك     و ساختار بندي مجدد و اصلاح آن داده       

ي آخـر،   هاي خـود، پـشتيباني و حمايـت كنـد و در مرحلـه      گيري زمان مديران را در تصميم  هم

ها    كه به آن   توزيع اين اطلاعات بازاريابي و پخش آن در سطح سازمان، براي مديران و كاركنان             

هـا بـه اطلاعـات نيـاز          خواهند و در زماني كـه آن        ها مي   شود به اشكال خاصي كه آن       مربوط مي 



  ٥

هاي اطلاعات، برخلاف ساختارهاي سنتي و هرمـي شـكل            در واقع با اجراي اين سيستم     . دارند

ي بين ـ  كه مديران ارشد بر اين اطلاعات نظارت و ارزيابي داشت و بر حسب نياز نه چندان پيش                

شد، در اينجـا هـر رده    تر با تعديلات و ملاحظات ارسال مي    شده به سطوح سلسله مراتبي پائين     

از سازمان و حتي هر مدير و كارمندي ناظر بر محيط اجرايي خود و ارتباط با خارج سـازمان و                

ي اطلاعات مورد نياز خود در راستاي تأمين اهداف استراتژيك و رسالت سـازمان خواهـد              تهيه

  . البته با نظارت و كنترل مديران سطوح بالاتر سازمان و مديران ارشد سازمانيبود،

 (MIS)كاركردهاي يك سيستم اطلاعاتي بازاريابي : نمودار

  

  

  

هاي بيمه، بـه ايـن نكتـه اشـاره            هاي جديد به مديريت بازاريابي در شركت        در واقع، نگرش  

ن فني بايد بازارياب واحد خود باشـند        خواهند كرد كه تمامي واحدهاي سازمان و تمامي مديرا        

  .هاي بلند مدت و استراتژيك سازماني، گام بردارند و همگي در راستاي برنامه

هـاي    هاي خود به چه اطلاعاتي نياز دارند، ايـن سيـستم            اما وقتي بازاريابان در انجام فعاليت     

   چيست؟ها كند و انتظار ما از آن اطلاعاتي چه اطلاعاتي را براي ما فراهم مي

   هاي بازاريابي هاي اطلاعات بازاريابي به پرسش در مورد آميخته گويي سيستم پاسخ

آوري و توزيع شـده، عمومـاً         هاي بيمه، جمع    ها براي شركت    اطلاعاتي كه توسط اين سيستم    

  :براي پاسخگويي به موارد زير است

  هاي بازاريابي از منابع داخلي و خارجي سازمانسازي دادهدريافت و ذخيره ارزيابي اطلاعات مورد نياز

ها و تبديل به اطلاعات قابل  بندي داده هرستبندي، ساختاربندي، ف طبقه
  گيرندگان استفاده مديران و تصميم

توزيع اطلاعات به اشخاص 
 ذينفع در سازمان
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  :ـ محيط بازاريابي1

از مرز سازمان وجود دارند و بـر تمـام يـا            در واقع محيط، تمام عواملي هستند كه در خارج          

ي   ي كاركرد سازمان و پديـده        خارجي بر شيوه    محيط. گذارند  بخشي از سازمان اثرات بالقوه مي     

هـا بـه صـورت        سـازمان . شـود اثـرات شـديد دارد        عام اطمينان كه مديريت بـا آن روبـرو مـي          

بـسيار مهمـي در طراحـي و        تغيير و پيچيدگي محيط نقـش       . باشند  هاي باز اجتماعي مي     سيستم

هـا،    ها دارد و عوامـل موجـود در محـيط خـارجي سـازمان منـشأ بيـشتر فعاليـت                     عمل سازمان 

دهند و يـا ايـن كـه          ها در برابر محيط يا خود را با آن وفق مي            سازمان. تصميمات و نتايج است   

هـاي    يطبـه هـر حـال مح ـ      . توانند محيط را تغيير دهند و آن را تحت كنترل خود در آورنـد               مي

. گيـر اسـت     به طوري كه در صنعت بيمه، اين تغييرات چشم        . فعاليت دائماً در حال تغيير هستند     

هـاي    توانـد بـر روي اسـتراتژي        دهد، حتي مـي     بايد توجه داشت، نوساناتي كه در محيط رخ مي        

ط و ها با توجه به ايستايي و پويايي محـي  پذيري سازمان سازمان نيز مؤثر باشد و نيز نوع انعطاف     

ها اطلاعات مور     به هر حال اين سيستم    . نيز ساختارهاي متناسب با اين رويكردها متفاوت است       

  :كند كه عموماً شامل موارد زير است نياز ما را در رابطه با محيط تأمين مي

  .ـ روندهاي اقتصادي، صنعتي و سياسي در سطوح ملي و فراملي1

  .هاي موجود در اين بحث نسيلـ نقاط قوت و ضعف رقبا در صنعت بيمه و پتا2

  .ها و تهديدهاي به وجود آمده در محيط بازاريابي ـ قوانين و مقررات جديد، فرصت3



  ٧

  . كه در صنعت بيمه خدمات است: ـ محصولات2

هـا    البته بايد توجه داشت كه خدمت از نظر ماهيتي كاملاً متفاوت با كالاست كه اين تفـاوت                

ي بازاريابي و نـوع بازاريـابي خـاص خـود و رويكردهـاي              هاي طراح   منجر به تفاوت در شيوه    

توان به موارد زيـر اشـاره         هاي خدمت مي    ترين مشخصه   است از مهم    ها شده   متفاوت در برابر آن   

  :كرد

  .بر است، كاربر است و نيز مجدد و ناملموس ـ خدمت برخلاف كالا كه سرمايه1

ت و ارزيـابي كيفيـت آن مـشكل         ي آن خدمت وابـسته اس ـ       دهنده  ـ كيفيت خدمت به ارائه    2

  .است

ـ مصرف كننده ممكن است خود بخشي از توليد خدمت باشد كـه بايـد رفتـار او كنتـرل                     3

  .شود

يابي در آن مشكل است كـه منجـر بـه ايجـاد               بيني فروش و بهاي تمام شده و هزينه         ـ پيش 4

شكل مواجـه  هـاي مـديريت را بـا م ـ    ريـزي  بحران نوسان در ميزان فروش خواهد شد كه برنامه    

  .كند مي

  .كند شود و گيرنده آن را درك مي ـ خدمت به محض توليد مصرف مي5

  .توان آن را عرض كرد ـ خدمت قابل انبار كردن نيست و هم زمان در چند بازار نمي6

اي است، نـوعي از خـدمت كـه اطمينـان را              به هر حال، محصول شركت بيمه، خدمت بيمه       

پـس در   . وفقيت آن در هر چه بهتر جايگزيني اين مهم اسـت          كندو م   جايگزين عدم اطمينان مي   
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هـاي مـا      هاي اطلاعاتي بازاريابي در رابطه با موارد زيـر بـه پرسـش              بحث خدمات، اين سيستم   

  :دهند پاسخ مي

  .و كاربردي كردن آن در بازار) اي خدمت بيمه(ـ بهبود كيفيت محصول 1

  .جديد مصرف كنندگان خدماتي محصولات جديد مبني بر ارضاي نيازهاي  ـ ارائه2

هـاي توليـد، فـروش، بازاريـابي، توزيـع و ارزيـابي و          يابي محصولات شامل هزينه     ـ هزينه 3

  .اي گذاري خدمات بيمه هاي قيمت تحصيل ريسك در ارتباط با سيستم

  :يابي گذاري و هزينه ـ قيمت3

پرداخـت  ) بيمه (اي كه بابت فروش خدمت      ها، اطلاعات مربوط به ساختار هزينه       اين سيستم 

اي سـاختار حـق       هاي محـصولات بيمـه      ي تعيين حق بيمه     كند يعني نحوه    شود را ارزيابي مي     مي

اي   ها و هم چنين ارزيـابي ريـسك مربـوط بـه ؟؟؟؟ بيمـه                نامه  ها، و نيز محاسبات فني بيمه       بيمه

  .دهد شركت را مورد ارزيابي و تحليل قرار مي

  :هاي توزيع ـ كانال4

اصـولاً  . ترين عوامل مؤثر در موفقيت فعاليت بازاريـابي اسـت           يع، يكي از مهم   هاي توز   كانال

ها كه    ي واسطه   شود يا به وسيله     ي خدمت بيمه يا به طور مستقيم انجام مي          در صنعت بيمه، ارائه   

آنچه مهم است در توزيع مؤثرتر قيمـت اسـت بـه طـوري كـه                . نمايندگان و كارگزاران هستند   

. هـا هـستند     از عوامل تأثيرگذار آن اين كانال     . دگي قابل ارزيابي نيست   كيفيت خدمات كه به سا    

ي حيات فعاليت خود، صرفاً بـه صـورت يـك بازاريـابي      ها ممكن است در ابتدا يا دوره   واسطه

ي خدمات خود، قابليت آنرا پيدا خواهند كرد كـه بـسياري              خرد عمل كند ولي با گسترش ارائه      



  ٩

امروزه علاوه بر   . ها تفويض شود     جمله پرداخت خسارت به آن     هاي بيمه از    از اختيارات شركت  

ي خـدمات مختلـف در كنـار        هاي بيمه و ارائـه      نمايندگان و كارگزاران، به علت وسعت فعاليت      

هاي جديد شروع به كـار كـرده و           ي خدمت، واسطه    ي خدمت بيمه جهت تكميل اين ارائه        ارائه

ن علت است كه، بـا پيچيـده شـدن رفتـار مـصرف              اين بدا . بسياري در آينده ايجاد خواهند شد     

اي، مديريت كنترل اين رفتار از زمان قبل از مواجه مصرف كننده با شركت بيمـه تـا                    كننده بيمه 

بـه طـوري كـه قبـل از انعقـاد           . ها بعد از خريد پوشش بيمه نامه، ادامه پيدا خواهـد كـرد              مدت

مشاوره و ارزيابي و كنتـرل ريـسك        هايي شبيه خدمات مديريت ريسك، جهت         قرارداد، فعاليت 

نيز بعد از وقوع خسارت، ارزيابي خسارت از نظر فني و حقوقي، اهميت خاص خـود را پيـدا                   

اي، در پـي تـدوين        هاي نظارت كننده و كنترل كننـده خـدمات بيمـه            كرد، به طوري كه سازمان    

اي در آن زمينه تشكيل       ها را مؤسساتي كه از افراد حرفه        قوانين و مقرراتي هستند كه اين فعاليت      

كننـد در هـر       ها را به بيرون ارجاع مـي        هاي بيمه اين فعاليت     شده، واگذار كنند، در واقع شركت     

  .حال در يك سيستم اطلاعاتي، بايد تأثير هر كدام از عوامل زير مورد ارزيابي قرار گيرد

  .ع بازار هدفي خدمت و نو هاي توزيع در ارتباط با ارائه ـ تأثير هر كدام از كانال1

  .ي خدمت متمايز هاي توزيع براي ارائه ـ ساختار ارتباطي با كانال2

  .ها ها، ترفيعات و تشويقات مربوط به هر نوع از اين كانال ـ ساختار پرداخت3

  .ـ مديريت ارتباطات با رويكرد تحقيقات بازاريابي استراتژيك4

  .هاي ارتباطي ـ مديريت تعارض كانال5



  ١٠

هـاي داخـل سـازمان بـه          اي و واگـذاري فعاليـت       ها بـا بيمـه      سترش فعاليت به هر حال، با گ    

هـاي   ي خارج از سازمان كه يكـي از رويكردهـاي ايجـاد سـازمان     هاي مستقل يا وابسته    سازمان

  .ي اطلاعات است مجازي و ادارات مجازي است، نيازمند مديريت بر پايه

  :ـ مديريت رفتار مصرف كننده و ارتباطات بازاريابي5

ها ارزشمند هستند و در       هاي بيمه بايد ارزيابي كنند كه كدام يك از مشتريان براي آن             شركت

بندي كند و براي هر گروه استراتژي خاص خود را تعريـف              تر، مشتريان خود را طبقه      بعد وسيع 

هـا از خـدمات    هاي بيمه، يا رضايت آن كند و در واقع سبب مراجعه مصرف كنندگان به شركت    

ي وفاداري بين مشتريان در واقع بايد توجه داشت كه يافتن مشتريان              است و يا روحيه     هارائه شد 

. تر از حفظ مشتريان قديمي است پس بايد اين ارتباطات را مديريت كـرد               جديد بسيار پر هزينه   

  :دهند عبارتند از هاي بيمه، مورد استفاده قرار مي هايي كه شركت از جمله روش

شركت در جامعه با توجه به اهميت نام تجاري و تمركز بر شهرت و              ـ بهبود تصوير ذهني     1

  .برتري

  .ها ها و جلب اعتماد آن گذاران تا حد امكان و ايجاد ارتباطات نزديك با آن ـ شناخت بيمه2

ها جهـت ايجـاد حـس تعلـق و تعهـد              گيري  گذاران در برخي تصميم     ـ مشاركت دادن بيمه   3

  .ها آن

  هاي درست و با رويكرد اقتصادي با روشـ مديريت جوايز و پاداش 4

  .گذاري براي هر دسته و گروه ها و هدف بندي آن گذاران و طبقه ـ سنجش رضايت بيمه5



  ١١

هـاي متعـدد ديگـري از جملـه          هاي اطلاعـاتي، عـلاوه بـر مـوارد فـوق بـه پرسـش                سيستم

جذب مشتريان و   ي خدمات و      هاي ترفيعي و تشويقي بازاريابي و تأثير هر كدام در ارائه            فعاليت

هاي فروش بيمه و نيز اطلاعات مربوط به بخـش بنـدي بـازار، ايجـاد بـازار                    نيز اصلاح تكنيك  

هاي بلند مدت در مورد هـر كـدام از مـوارد فـوق، را                 ريزي  هدف، ارزيابي بازار هدف و برنامه     

  .ارائه خواهند داد

  منابع اطلاعات بازاريابي

هـاي سيـستم      تواند به عنـوان ورودي      شود، مي   ار مي اگرچه تمامي اطلاعاتي كه مربوط به باز      

 در نظر گرفته شود ولي عمدتاً منابع ورودي اين سيستم شامل بيمـه              (MIS)اطلاعات بازاريابي   

 و تحقيقات   2هاي مربوط به هوش و بصيرت بازاريابي         فعاليت 1هاي اطلاعات داخلي    منبع، بانك 

  . بر هر كدام از اين منابع خواهيم پرداختي بحث به شرحي كوتاه در ادامه.  است3بازاريابي

  هاي اطلاعات داخلي بانك

هاي داخلي سـازمان، يكـي از منـابع در اختيـار              اطلاعات مربوط به اعداد و ارقام و گزارش       

افزارهـاي خـاص،      افزارهـا و سـخت      هـاي خـاص و نـرم        مديران است كه با استفاده از سيـستم       

رشات و اعداد و ارقام داخلـي، جزئيـات اطلاعـات در            در واقع گزا  . اند  بندي و مرتب شده     طبقه

هـا و گزارشـات مـالي سـازمان،           دهد ماننـد صـورت      هاي شركت را ارائه مي      مورد تنوع فعاليت  

                                           

  Internal Databasesـ 1

  Marketing Intelligence Activitiesـ 2

  Marketing Researchـ 3
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ها و هم چنين گزارشات واحدهاي تحقيق و توسعه           هاي نيروي فروش، عملكرد واسطه      گزارش

(R&D)  هاي ترفيعي    حات مشتريان و تلاش   ها نظير شرايط قبلي و فعلي بازار، ترجي          در سازمان

  .در سازمان

  :كنند هاي زير استفاده مي هاي بيمه، از اين اطلاعات داخلي، براي يافتن به پرسش  شركت

  )نوع خدمت(دهد  ـ نوع محصولي كه سازمان ارائه مي1

  ي جغرافيايي ارائه محصول ـ ناحيه2

  هاي توزيع محصول ـ نوع كانال3

  ـ بازار هدف4

   پاداشيهاي ـ طرح5

هاي بازاريابي، كمك قابل توجهي بـه مـديران           ريزي و نظارت برنامه     اين اطلاعات، در برنامه   

البته بايد توجه داشت كه اين اطلاعات به علت اين كـه بـا هـدفي غيـر از             . سازمان خواهد كرد  

در ايـن ميـان اهميـت       . بايد مـورد اصـلاح و تعـديل قـرار گيـرد           . اند  هدف بازاريابي تهيه شده   

افزار، براي مـديران بازاريـابي، قابـل توجـه اسـت بـه                هاي كامپيوتري و متخصصين نرم      يستمس

آوري شده از چندين منبع مختلف، با هم تركيب شده و در قالب يك                طوري كه اطلاعات جمع   

  .كند گيريهاي استراتژيك مديران را مشخص مي يا چند گزارش بازاريابي، خط سير تصميم

  بيهوش و بصيرت بازاريا

آوري سيستماتيك و تجزيه و تحليل اطلاعات عمـومي در دسـترس، در مـورد رقبـا و                    جمع

هدف اصـلي ايـن     . ي پوياي محيط بازاريابي، را درك بازاريابي يا هوش بازاريابي گويند            توسعه



  ١٣

ها در صنعت خودشان چگونه عمـل         ها كشف كنند تا ساير شركت       فعاليت، اين است كه شركت    

هـا در صـنعت بيمـه         هاي بيمه تنها در مـورد سـاير شـركت           ات براي شركت  اين اطلاع . كنند  مي

بلكه علاوه بر محيط نزديك بايد محيط دور را نيز مورد ارزيابي قرار داد، به طوري كـه                  . نيست

هاي بيمه را دچـار       ها، فعاليت بازاريابي شركت     ممكن است تغييرات به وجود آمده در آن محيط        

هـا در محـيط نزديـك     هـاي سـاير شـركت    شتر تأكيد مـا روي برنامـه      اما در اينجا بي   . تحول كند 

خودمان و همان صنعت بيمه است ايـن كـه رقبـا، چـه نـوع محـصولات و خـدماتي را ارائـه                        

ها چگونه اسـت، بـازار    گذاري آن   هاي قيمت   دهند، كيفيت اين خدمات چگونه است، سيستم        مي

ها اين اطلاعـات      شود و شركت    يريت مي ها چگونه مد    هاي توزيع آن    ها كجاست، كانال    هدف آن 

  :آورند است، به دست مي ها اشاره شده را از منابع خاصي كه در ذيل به برخي از آن

  )گذاران بيمه(كنندگان  ي غير رسمي و پرسش از مصرف ـ مشاهده1

  .كنند اي و صنعتي برگذار مي هاي حرفه ـ سمينارهايي كه انجمن2

  .قباهاي ر ـ ترفيعات فروش و آگاهي3

  .ها، نمايندگان، كارگزاران كنندگان كالا و خدمات مثل واسطه ـ عرضه4

  .ها هاي قانوني سالانه آن هاي سالانه رقبا و نيز گزارش ـ گزارش5

هاي   ترين منبع براي ارزيابي فعاليت      هاي بيمه، عالي    در اين ميان، نيروي فروش ما در شركت       

 خود، اطلاعات مفيـدي در        توجه به ماهيت فعاليت    نمايندگان و كارگزاران هر كدام با     . رقباست

ها   دهند به طوري كه ما را در شناسايي نقاط قوت و ضعف خود و نيز فرصت                 اختيار ما قرار مي   

ها در چهارچوب يـك منـشور اخلاقـي و     البته اين فعاليت . رسانند  و تهديدات محيطي ياري مي    
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گرفت و در خيلي مواقع ممكن است با        اي در صنعت مربوطه انجام خواهد         رعايت اصول حرفه  

رقبا وارد مذاكره شده و استراتژيهاي خود را به كمـك يكـديگر، تـدوين كنـيم، بـه هـر حـال                       

توانند جهت دستيابي به اين نوع اطلاعات، اصول اخلاقي و            هاي بيمه در اين راستا، نمي       شركت

  . كنند را براي رقابت ناسالم آماده اي را ناديده گرفته و زمينه حرفه

  تحقيقات بازاريابي

دهي اطلاعات مربـوط بـه مـسائل          آوري، تفسير و گزارش     تحقيقات بازاريابي به فرايند جمع    

در حالي كه هـوش بازاريـابي بـه طـور      . كند  ها و تهديدات بازار اشاره مي       بازاريابي و يا فرصت   

، تحقيقات بازاريابي بيشتر بـر روي       سازد  ي  محيط بازار، رقبا فراهم مي        پويا اطلاعاتي را در باره    

كنندگان، نـوع محـصول ارائـه شـده، ارزيـابي كيفيـت               كنندگان، تأمين نياز مصرف     رفتار مصرف 

  .كند هاي توزيع در زمان و مكان خاص دلالت مي محصول، نوع كانال

ل              اين تحقيقات علاوه بر اين كه بين مصرف        كنندگان و مـديران اجرايـي بازاريـابي، يـك پـ

هـاي    گيران سازماني، ارزيابي استراتژي     كند، در حمايت از تصميم      اطي و اطلاعاتي برقرار مي    ارتب

ي   ها و نيز بهبود كارايي و سودآوري با تمركز بر ارائه            بازاريابي و انتخاب و كنترل اين استراتژي      

هـاي    گرايانه براي افزايش رضايت و تأمين پوشش كافي ارائـه خـدمت، كمـك               خدمات مشتري 

ها بايد بر اين تحقيقات        توجهي به مديران خواهد كرد ولي براي نيل به اين هدف، سازمان            قابل

  .هاي لازم انساني و مالي را مورد توجه قرار دهند گذاري سرمايه



  ١٥

  هاي اطلاعاتي هاي سيستم تكنولوژي

هاي ارتباطي و اطلاعاتي سنتي كه اغلب به صورت دستي، كاغذي و غير الكترونيكي                سيستم

ها، در نهايت     اين كاغذبازي . شود  ها مي   است، باعث ايجاد فرآيندهاي بروكراتيك در سازمان        هبود

گـويي    ها در سازمان به كُندي صورت پـذيرد و پاسـخ            گيري  منجر به اين خواهد شد كه تصميم      

هـا نيازمنـد بـه        در محـيط پـر تلاطـم، سـازمان        . سازمان به محيط روند كُنـدي را داشـته باشـد          

ي حيـات بايـد از        پـس بـراي ارائـه     . انـد   تر بـه محـيط      گويي سريع   ي بيشتر و پاسخ   پذير  انعطاف

 مـؤثري در     ، نقـش  (IT)در ايـن ميـان فنـاوري اطلاعـات          . هاي ديگري استفاده كنند     تكنولوژي

  .برطرف كردن اين مشكلات دارد

گردد،  ي وسيعي از وسايل و ابزارهاي الكترونيكي برمي         تكنولوژي اطلاعات در واقع به دامنه     

ها در نهايـت انتقـال و تغييـر شـكل             سازي آن   ها براي كسب اطلاعات، ثبت و ذخيره        كه شركت 

  .كنند ها و اطلاعات استفاده مي داده

هاي خاص اين فناوري اطلاعات       توانند از فرم    هاي بيمه مي    هاي بازاريابي، شركت    در فعاليت 

(IT)استفاده كنند كه عبارتند از :  

 (DSS) 1ني تصميمهاي پشتيبا ـ سيستم1

  2 (DW)ها  ـ انبار داده2

 (EDI) 1ها ي الكترونيكي داده ـ مبادله3

                                           

  Decision Support Systemsـ 1

  Data Warehousesـ 2
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  2 (E-C)ـ تجارت الكترونيكي 4

  هاي پشتيباني تصميم سيستم

افزارها   اي از سخت    ي سازمان يافته    ها، مجموعه   گيري در سازمان    هاي پشتيباني تصميم    سيستم

هـاي    گيـري   طلاعاتي هستند كه مديران را در تصميم      هاي ا   افزارهاي كامپيوتري و نيز بانك      و نرم 

دهد كه در سطح ابتدايي همان دريافـت اطلاعـات و تجزيـه و                بازاريابي، مورد حمايت قرار مي    

هـاي    هاي بازاريابي و سيـستم      اي خود به دو صورت مدل       هاست ولي در سطوح حرفه      تحليل آن 

  .متخصص است

ها هـستند كـه بـا يـك رويكـرد             مي آماري شركت  ، در واقع ابزارآلات ك    3هاي بازاريابي   مدل

ي رياضي بين متغيرهاي خاص تأثيرگذار در تصميمات بازاريابي، مـديران را در               خاص و رابطه  

رسـاند ماننـد توابـع تقاضـا بـراي            هاي آينده، يـاري مـي       بيني  هاي بازاريابي و پيش     گيري  تصميم

اي، در حـالي كـه        و عرضه خدمات بيمـه    ي قيمت، هزينه و تقاضا        هاي مختلف يا رابطه     نامه  بيمه

انـد كـه      ، با استفاده  از كامپيوتر و بر مبناي دانش، طوري طراحـي شـده              4هاي متخصص   سيستم

در واقـع   . كنـد    و خاص فراهم مـي      اي خاص را در رويايي با مشكلات پيچيده         امكانات مشاوره 

يا ) خدمت جديد (صول جديد    بازاريابي براي مح    ي برنامه   ها جهت توسعه    اي از آن    مديران بيمه 

                                                                                                                    

  Electronic Data Interchangeـ 1

  Electronic Commerceـ 2

  Marketing Modelـ 3

  Expert Systemـ 4
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گذاري و يا ارزيـابي و كنتـرل بـر واحـدهاي صـدور و خـسارت و            هاي سرمايه   تغيير استراتژي 

  .كنند فرآيندهاي خاص اين واحدها، استفاده مي

هـا و     گيـري، ايـن داده      آوري اطلاعـات مربـوط بـه تـصميم          ها، با جمـع     در واقع اين سيستم   

گيري و تأثير نتايج حاصـله از ايـن           تغيير متغيرهاي تصميم  ي    اطلاعات را پردازش كرده و رابطه     

  .دهد هاي كامپيوتري، ارائه مي سازي تصميمات را با استفاده از شبيه

  ها انبار داده

هـاي   گيـري  هاي اطلاعاتي چندگانه، باعث تـأخير در تـصميم     جستجوهاي اطلاعات از بانك   

هـايي از اطلاعـات       ها مجموعه   شركتبراي حل اين مشكل،     . بر است   مديريت شده و نيز هزينه    

گيري   هاي پشتيباني تصميم    اند را جهت حمايت از سيستم       موضوعي كه يك جا با هم ادغام شده       

(DSS)  گيـري شـده،    گويي سـريع بـه تـصميم    اين انبارهاي داده، باعث پاسخ. اند ، طراحي كرده

زايش داده و نيز به علت      سازي اطلاعات غير نياز، اف      ها را به علت كاهش ذخيره       عملكرد سيستم 

شوند، قابليت مقايسه بين توليد، بـازار         ي عمومي و فرم استانداردي تهيه مي        اين كه با يك شيوه    

  .سازند هاي توزيع ما را فراهم مي و كانال

هـاي عمليـات، مـالي و         هاي بيمه، كنترل مؤثرتري بـر روي فعاليـت          در اينجاست كه شركت   

خود خواهند داشت و هرگونه خطا و اشتباه را به سرعت كـشف             گذاري و نيز بازاريابي       سرمايه

  .خواهند كرد



  ١٨

 (EDI)ها  ي الكترونيكي داده مبادله

ها با يك فرمت توافق شـده اسـت           ي الكترونيكي در واقع همان انتقال كامپيوتري داده         مبادله

ها بـا اسـتفاده       دهدر واقع دا  . كنند  ها از آن استفاده مي      كه طرفين تجاري در دريافت و ارسال داده       

كنـد و بـه       هـا، انتقـال پيـدا مـي         هاي كـامپيوتري داخلـي و خـارجي، بـين ذينفعـان آن              از شبكه 

دهد كـه اطلاعـات خـارج شـده از يـك سيـستم، بـراي                  هاي اطلاعاتي اين امكان را مي       سيستم

اين مبـادلات بـين واحـدهاي    . اطلاعات وارد شده در يك سيستم ديگر مورد استفاده قرار گيرد    

هـا و مـصرف كننـدگان         هاي بيمه و يـا شـركت        پراكنده جغرافيايي مثلاً براي نمايندگان شركت     

هاي كنترلي    ها و نهادهاي قانوني و سازمان       هاي بيمه و نيز بين شركت       اي و شركت    خدمات بيمه 

هـاي كاغـذ بـازي و جـايگزين كـردن       امـروزه بـراي كـاهش هزينـه    . و نظارتي، انتقال پيدا كند    

هـا، از آن اسـتفاده        وري در سازمان    د و خروج اطلاعات ديجيتالي و افزايش بهره       هاي ورو   روش

  .كنند مي

 (E-C)تجارت الكترونيك 

ترين نتايج تكنولـوژي اطلاعـات، تجـارت الكترونيكـي اسـت كـه بـر اسـتفاده                   يكي از مهم  

 هاي كامپيوتري در اجراي معاملات تجاري جهت تسهيل در تحويل كالا و ارائـه خـدمت                 شبكه

هاي مختلفي را بـا يـك مـديريت           در واقع تجارت الكترونيك، سيستم    . كند  به مشتريان تأئيد مي   

كند كـه از      ي جهاني اينترنت مرتبط مي      اي و تكنولوژي مبتني بر صفحات گسترده و شبكه          حرفه

سطوح ابتدايي و حضور اطلاعاتي يك طرفه تا تجارت الكترونيك كامل با رويكرد مشاركت و                

هـا بـا      در واقـع شـركت    . كند  عي در فرآيند تجزيه و تحليل اطلاعات، ادامه پيدا مي         تشريك مسا 



  ١٩

، ارتباطات خارجي سـازمان را بـا مـشتريان،          Webهاي كامپيوتري خاص در قالب        ايجاد شبكه 

توزيع كنندگان كالا و خدمات، همانند اعضاي داخلي شبكه، گسترش داده و سـعي در تـسهيل                 

  .ها نموده است هامر تجارت به كمك اين شبك

هـاي    هـاي اينترنتـي و شـبكه        هـا از سـايت      هاي بيمه نيز مانند سـاير شـركت         استفاده شركت 

  .سراسري شامل دو نوع هدف اطلاعاتي و معاملاتي است

هـاي بيمـه بـه معرفـي          هـا، شـركت     ي اطلاعاتي ايـن شـبكه       در واقع در نوع اول يعني جنبه      

  .پردازند ي ريسك و غيره مي ، خدمات مشاورهگذاران محصول، مزايا و معايب، آموزش بيمه

. ي معاملاتي، بيشتر بر فرآينـدهاي بيمـه نويـسي، صـدور و پرداخـت خـسارت          جنبه(و نيز   

ها و نيـز انعقـاد قراردادهـا بـه صـورت الكترونيكـي و هـم چنـين                     نامه  دريافت الكترونيك بيمه  

هاي مختلف به     ت كه تأثير اين جنبه    كنند كه بايد توجه داش      تأكيد مي ... تغييرات در قراردادها و     

  .ها دارد پاسخگويي مناسب و شفافيت خدمات و نيز سرعت پاسخ به اين درخواست

  :خواهند بدانند ها مي در واقع مشتريان و اعضاي اين نوع شبكه

  ـ چه اطلاعاتي را بايد در اختيار ما قرار دهند؟1

  .اد منجر شودـ چه مراحلي را بايد طي كنند تا به انعقاد قرارد2

  .ـ ارتباطات ساده، واضح و با زباني قابل فهم باشد3

  ...پذير باشد و  ي خدمت به راحتي امكان هاي ارائه دهنده ـ ارتباطات با ساير بخش4



  ٢٠

  مفهوم ساختار سازماني

شود كه براي مرتفع كردن آن نيازهـا،          شروع به كار هر سازماني از يك يا چند نياز ناشي مي           

در ايـن  . كنـد  شـود و سـازمان شـروع بـه فعاليـت مـي              تعريف مـي    الت سازمان مأموريت و رس  

دهد، ساختار    هاي سازمان نشان مي     خصوص آنچه بيش از همه اهميت خود را در كار و فعاليت           

ساختار سازمان به عنوان سيستمي متشكل از وظايف،        . هاست  و سازماندهي جهت انجام فعاليت    

بنـابراين  . گيـرد  ي آن صـورت مـي       م امور سازمان در محدوه    دهي و اختيار است كه انجا       گزارش

هـاي   ايفـاي نقـش  . هاي سازمان است ساختار علاوه بر اين كه مبين شكل و خصوصيت فعاليت       

ي عوامـل زيـر       توان ساختار سـازماني را در برگيرنـده         مي. اصلي در سازمان را نيز به عهده دارد       

  :دانست

  .ـ تعيين كننده اهداف سازمان1

  .ها ي مأموريت اساسي هريك از حوزه كننده يينـ تع2

  .هاي كلي هريك از واحدهاي اساسي ي مأموريت كننده ـ تعيين3

  .ها ي تصويري از چگونگي تفكيك مديريت دهنده ـ ارائه4

  .دهنده تصويري از نظام ارتباطي ـ ارائه5

  .گيري دهنده تصويري از مراكز تصميم ـ ارائه6

  . و مرزهاي مسووليت و اختيارات  محدودهدهنده تصويري از ـ ارائه7

  .هاي مديريت  نظام ـ زيربناي نمودار سازماني و ساير حوزه8

  . ـ طراحي قدرت افراد مختلف در سازمان9



  ٢١

  . هاي انجام كار در سازمان ها و رويه ـ مشخص كننده روش10

  .كننده حوزه يا محدوده اعمال قدرت در سازمان ـ تعيين11

  .شود گيري مي جريان اطلاعات كه منجر به تصميمكننده  ـ تعيين12

آيد ساختار، وسيله يا ابزار بسيار پيچيده بـراي كنتـرل             همان گونه كه از مفاهيم مذكور بر مي       

شـود و     آيد، به صـورت دائـم تجديـد مـي           است كه در فرآيند روابط متقابل اعضاء به وجود مي         

هـا ثابـت بـاقي        ي زمـان    ه سـاختار در همـه     بايد توجه داشت ك ـ   . كند  روابط متقابل را تعيين مي    

دهد تحت تـأثير امـور سـازمان، خـود            بلكه در عين حال كه به امور سازمان شكل مي         . ماند  نمي

  .بنابراين بايد اذعان كرد كه ظهور و پيدايش ساختار يك فرآيند مستمر است. كند تغيير مي

  هاي بيمه سازمان و ساختار سازماني در شركت

چهار عنصر اصلي به هم پيوسته سـاختار، گزارشـگران و اعـضاي سـازمان،               هر سازماني از    

الگـوي  (شـود     كننـد، تـشكيل مـي       ها و تكنولوژي كه در داخل محيطي خاص فعاليت مي           هدف

  )لويت

هاي بيمه به دو شكل انتفاعي و غير انتفاعي ممكن است شكل بگيرند كـه در بخـش         شركت

شـود ولـي در       تـأمين رفـاه اجتمـاعي تعيـين مـي         هـا بـراي       ها توسط دولـت     غير انتفاعي هدف  

هـا توسـط مـديران و         انـد، هـدف     هاي بازرگاني بيمه كه به صورت انتفاعي شكل گرفته          شركت

. شود كه عمدتاً سودآوري و حداكثر كردن ثروت صاحبان سـهام اسـت              سهامداران مشخص مي  

، كاركنـان و نيـز      هـا   هـا، دولـت     هاي بيمه، مصرف كننـدگان، واسـطه        گزارشگران نيز در شركت   

هـا،   هاي بيمه در سطح داخـل و خـارج هـستند كـه در ايـن ميـان بـراي تحقـق هـدف                  شركت



  ٢٢

هاي بيمه وظيفه طراحي، توليد و توزيع، مديريت توليد و ارائه خـدمت و نيـز عمليـات                    شركت

اي، انتخاب  گذاري خدمات بيمه  گذاري را به عهده دارند كه در اين ميان قيمت           مربوط به سرمايه  

هـا از اهميـت بـالايي برخـوردار       ها و نيز پرداخت خسارت، در اين شركت         بندي ريسك   و طبقه 

  .است بوده

هاي   هاي اخير عمدتاً به صورت ساختارهاي بلند، با لايه          هاي بيمه در دهه     اما ساختار شركت  

  .است اي بوده زياد سلسله مراتبي و عمدتاً به صورت ساختارهاي وظيفه

شـود   ها مـي  نجر به پيچيدگي و تقسيم كار زياد و مكانيكي شدن سازمان     اين نوع ساختارها م   

در هـر   . اسـت   كه بخش نگري واحدهاي سازماني، از جمله مشكلات ايـن نـوع سـاختار بـوده               

صورت فاصله زياد بين مديران ارشد و اجرايي و عدم تفويض اختيار مناسب به مديران سطوح                

ايـن در  . هاي بيمه با تأخير انجـام گيـرد   ري در شركتگي شود كه تصميم   سازمان باعث مي    پائين

يك محيط ايستا و محيطي كه نوسان و تغييرپذيري در آن كم است و مـصرف كننـدگان سـاده                    

كنـد ولـي در اثـر         ي حيات سـازماني ايجـاد نمـي         نيازهاي ساده دارند، مشكل زيادي براي ادامه      

ار مشكل جدي كرده و حتي شـرايط را         ها را دچ    تلاطم محيطي و ايجاد تغييرات محيط، سازمان      

  .دهد ها سوق مي به سمت زوال و نابودي سازمان

در ساختارهاي هرمي شكل و سنتي، مديران ارشد وظيفه نظارت محيطي را به عهده داشـته                

هـا   هـا و هـدف   هـا و تهديـدات، اسـتراتژي    ها در شناسـايي و درك فرصـت   و بر اثر توانايي آن    

شد ولي ساختارهاي امـروزي     مراتب پائين سازماني منتقل مي     مشخص شده و به سطوح سلسله     

كند كه سازمان را به سـمت،         حكايت از نظارت محيطي براي هر طبقه از اين سلسله مراتب مي           



  ٢٣

ها   دهد كه هر كدام بايد به طور مستقل هدف          اي با واحدهاي مستقل سوق مي       هاي شبكه   سازمان

 تحقق اين اهداف كه در كـل، در جهـت تحقـق            هاي خود را مشخص و در راستاي        و استراتژي 

در نتيجـه   . هاي خود باشـند     اهداف عالي سازمان است تلاش كند و هر كدام پاسخگوي فعاليت          

هاي اين نوع سـاختارهاي       اي را در هماهنگ كردن فعاليت       هاي اطلاعاتي، تغييرات عمده     سيستم

  .سازماني به عهده دارد

  هاي بيمه كشور يت شركتتغييرات به وجود آمده در محيط فعال

اي شـده اسـت كـه ايـن          اي كشور پس از چند دهه دچار تغييرات عمـده           محيط ايستاي بيمه  

ريـزي اسـتراتژيك    هاي بيمه و نيز توجه به برنامـه  تغييرات، نياز به تغيير ساختاري را در شركت  

اي كـشور   يمـه ترين تغييرات بـه وجـود آمـده در محـيط ب           از مهم . كند  ها را بيشتر مي     در سازمان 

  :توان به موارد زير اشاره كرد مي

هاي متفاوت و ساختار      اي كشور با ديدگاه     هاي بيمه خصوصي در بازار بيمه       ـ ورود شركت  1

  .مالكيتي متفاوت و قدرت تفكر جديد

ـ تفكيك مالكيت و مديريت و توجه به پاسخگويي مديريت و ارزيـابي عملكـرد مـديران                 2

  .سازمان

اتي و عـدم تجـانس محـيط بازارهـاي آتـي و تغييـر جهـت بـه سـوي                     ـ پويـايي، بـي ثب ـ     3

  .تر و تمركز زدايي بيشتر پذيري بيشتر و پاسخگويي سريع انعطاف

هاي مـالي بـه    ـ تغيير نگرش مديران از توجه صرفي به كارايي با تأكيد بر عملكرد شاخص      4

  .سمت توجه به اثربخشي سازماني و تحقق اهداف استراتژيك سازماني



  ٢٤

ي خـدمات بهتـر، كيفيـت بـالاتر، ارزش            اي، ارائه   ي خدمات بيمه    يجاد رقابت در عرصه   ـ ا 5

ها در جهت ارضـاي       ي آن   ه  اي و نيز حمايت و مشاور       كنندگان خدمات بيمه    آفريني براي مصرف  

  .ها نيازهاي آن

اي و تمركـز بـر اسـتفاده از           هـاي بيمـه     ـ تغيير در نگرش مديريت منـابع انـساني شـركت          6

  .افزارهاي اطلاعاتي جديد اي و متخصص با استفاده از تكنولوژي و نرم حرفهنيروهاي 

  .هاي مستقل خارج سازماني هاي در ارتباط با بيمه به بخش ـ واگذاري برخي فعاليت7

ي مسايل اجتماعي، مسائل حقوقي و آشنايي با حق و حقوق             ـ پيشرفت اجتماعي در زمينه    8

  .افراد

  .اي هاي بيمه ظارت بر عملكرد شركتهاي كنترل و ن ـ تغيير روش9

اي و نيـز      هـاي بيمـه     هـاي اطلاعـاتي مـديريت در شـركت          ـ گسترش روزافزون سيـستم    10

  .اي كننده خدمات بيمه هاي مصرف ها و شركت سازمان

  .(wto)ي تجارت جهاني  هاي لازم براي ورود به عرضه سازي ـ زمينه11

سـازي جهـت      اي و آمـاده     ي خدمات بيمـه     هاي كشور در زمين     ـ بازنگري روي نظام تعرفه    12

  .ها آزادسازي آن

  .هاي مديريت ريسك و واگذاري به افراد متخصص در اين زمينه ـ توجه به فعاليت13

  .هاي فني و حقوقي اي در زمينه ـ پيچيده شدن مصرف كنندگان بيمه14

  .ها اي و شناخت نيازهاي جديد مانند مسووليت تر شدن نيازهاي بيمه ـ پيچيده16

  .هاي اتكايي ـ تغييرات سياسي و اقتصادي در سطح جهاني و تأثير بر بيمه17



  ٢٥

ي جدي به بلاياي طبيعـي و خطرهـايي ماننـد سـيل، زلزلـه و كنتـرل و نظـارت                       ـ توجه 18

  .اي بيمه

  گيري و پيشنهاد نتيجه

اي با محيط پيرامون خـود، جهـت          هاي بيمه   تمركز اصلي اين بحث در سازگار شدن شركت       

در واقع هدف پاسخگويي و واكنش آگاهانه اسـت نـه واكـنش          . خگويي مناسب به آن است    پاس

  .غير آگاهانه

ريزي استراتژيك و مديريت اسـتراتژيك انكارناپـذير اسـت كـه              اينجاست كه اهميت برنامه   

هاي موجود، انتخاب استراتژي، اجـرا و كنتـرل و نظـارت بـر ايـن                  خود نياز به تعيين استراتژي    

هاي خطـي قبلـي       ريزي  پويايي محيط باعث شده كه ديگر نتوانيم با همان برنامه         .  دارد استراتژيها

ريزي استراتژيك زمينـه و بـستر را جهـت            بتوانيم به حيات خود ادامه دهيم، از اين رو با برنامه          

اما بايد توجـه داشـت كـه ايـن تغييـر اسـتراتژيك در               . پاسخگويي به محيط آماده خواهيم كرد     

دهد كه خـود منجـر        هاي كارآفرين و نيز ذهنيت يك سازمان رخ مي          ثيرپذير، حوزه هاي تأ   حوزه

كننـدگان و     در واقع تعامل بيشتر مديران با مـصرف       . شود  ها مي   به تعديل نظام ساختاري سازمان    

اعضاي خارجي سازمان در شناسايي نيازهاي محيطي و توجه به تحقيقات بازار و از بين بـردن                 

هاي اطلاعاتي مديريت را بيشتر مـشخص كـرده و            فين، استفاده از سيستم   شكاف ادراك بين طر   

در راستاي رسيدن به هـدف يعنـي رسـالت سـازمان كـه همـان ارائـه خـدمت اسـت آمـادگي                

. سـازد  تـر مـي   هاي مختلف سازمان را جهت تغيير براي پاسـخگويي مـؤثرتر را ضـروري              بخش

هـاي اسـتراتژيك خـود از نتـايج      ريزي رنامهاي در راستاي ب     هاي بيمه   شود كه شركت    پيشنهاد مي 



  ٢٦

هـا    ي چگونگي تغيير ساختاري و متناسب كردن ساختار با استراتژي           تحقيقات گسترده در زمينه   

  .مند شود هاي اطلاعاتي مديريت، بهره در چهار چوب سيستم
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