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بررسي نقش سيستم مديريت 6 سيگماي ناب ...

مجيد رحمتي1  

چکيده   

مديري��ت بر اس��اس توليد ن��اب و اصول 6 س��يگما، 

کارفرماي��ان را قادر به دس��تيابی به درجه ب��الای کارايی، 

رقابت و انعطاف پذيری در سيس��تم های توليدی 

نموده اس��ت. توليد ناب، تمام فعاليت های يک 

کارخانه را ارزيابی کرده و س��اختار توليد را براساس 

اض��اف��ی  فعالي��ت ه���ای  کاه��ش 

طراح����ی می نماي��د. از س��وی ديگر 

اب��زار 6 س��يگما معمولاً ب��ر روی قطعات و 

توليدات خاص و کاهش تغييرات در فرآيند 

توليدی تمرکز می نمايد، لذا ترکيب هر دو روش 

ذکر ش��ده، ارائه کننده اب��زار نيرومندي برای جلوگيری از 

به وجود آم��دن تغييرات خواهد بود. اين ترکيب ش��امل 

دو بخش س��اختار کلی توليد و تمرکز بر روی توليدات و 

فرآيندهای توليدی خاص می باشد. اين مطالعه ارائه کننده 

روش��ی جهت اجراء، اندازه گيری و کنترل روش ترکيبی 

مديريت 6 سيگمای ناب در سيستم های خدماتی می باشد. 

برای بررسی بهتر اين روش، مفاهيم مزبور در يک شرکت 

بيمه و بر روی رش��ته بيمه مسئوليت شخص ثالث اتومبيل، 

1. کارشناس ارشد MBA از دانشگاه کارلتون کانادا 

مورد بررس��ی و مطالعه قرار گرفته است. در پايان با توجه 

به بررسی های صورت گرفته، اين مهم به دست می آيد که 

به منظور دستيابی به اهداف روش 6 سيگمای ناب در يک 

شرکت بيمه سه عامل اساسي عبارتند از: 1- ارائه خدمات 

از طريق اينترنت و س��رويس های اينترنتی 2- گس��ترش 

شبکه فروش 3- آموزش نيروی انسانی

واژگان کليدي:    

6 س��يگما2، تولي��د/ خدم��ت ن��اب3، 6 

س��يگمای ن��اب، تاب��ع توزي��ع عملک��رد 

کيفي��ت4،    روش خان��ه کيفي��ت5.

2.Six Sigma
3. Lean
4. Quality Function Deployment )QFD(
5. House of Quality Method

5

بررسی نقش سيستم مديريت 6 سيگمای ناب 
در رضايتمندی مشتريان در صنعت بيمه
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بررسي نقش سيستم مديريت 6 سيگماي ناب ...

مقدمه

بحث کلی در اين مطالعه حول محور مديريت کيفيت و 
به  اما  می باشد.  در شرکت های خدماتی  ناب  سيگمای   6

راستی توليد و يا خدمت ناب، 6 سيگما و 6 سيگمای ناب 

واژه ها،  اين  دارند؟  معنايی  چه  خدماتی  شرکت های  در 

شرکت های  در  مديران  روزها  اين  که  هستند  مفاهيمی 

حداقل  يا  و  کرده  کار  آنها  روی  بر  خدماتی  و  توليدی 

چرا  می باشد،  مهم  بسيار  ناب  فکر  می کنند.  فکر  آنها  به 

که می تواند ميزان ايرادها و مشکلات 

کار را تا يک واحد در ميليون کاهش 

سودآوری  موضوع  ضمن  در  دهد. 

که  شرکت هايی  در  برابر  دو  تقريباً 

اين سيستم را اجرا می نمايند، به اثبات 

رسيده است. 6 سيگمای ناب به طرز 

توليدات/  تحويل  زمان  چشمگيری 

خدمات را کاهش داده و هزينه های توليد را نيز به شدت 

کاهش می دهد.

 6 به  نسبت  قديمی تری  تاريخچه  ناب،  توليد  گرچه 

بسيار  رشد  پيدايش،  زمان  از  سيگما   6 اما  دارد  سيگما 

را  سيگما   6 به  نياز  راحتی  به  مردم  است.  داشته  سريعی 

»کيفيت  که  بنيادی  حقيقت  اين  و  می نمايند  احساس 

سرعت را بهبود بخشيده و سرعت کيفيت را« از نمادهای 

که  فهميده اند  باهوش  مديران  امروزه  می باشد.  سيگما   6

می توانند کيفيت، کارايی و سودآوری را با ترکيب توليد/ 

خدمت ناب با 6 سيگما بهبود بخشند. 

اضافه بر آن، در فعاليت های خدماتی هزينه های مرتبط 

با کارهای بدون ارزش افزوده هم از نقطه نظر درصدی و 

هم مبلغی بيشتر از هزينه های توليد می باشد. از طرف ديگر 

اطلاعات عملی نشان داده اند که 30 تا 80% از هزينه های 

فرآيند  که  می باشند  اتلافی  هزينه های  جمله  از  خدماتی 

مشتريان  برای  افزوده  ارزش  که  فعاليت هايی  در  حاضر 

ندارند، آنها را به وجود می آورد.  

يک  مفاهيم،  اين  عملی  تجربه  آوردن  بدست  برای 

اين  قرار گرفت.  مطالعه  مورد  ايران  در  شرکت خدماتی 

شرکت، شرکت سهامی بيمه ايران است 

از  اعم  بيمه ای  رشته های  تمامی  در  که 

بيمه های عمر و اموال فعاليت می نمايد. 

به منظور بررسی در جزئيات بيشتر، رشته 

اتومبيل  ثالث  شخص  مسئوليت  بيمه ای 

بيشترين  بيمه ای،  بازار  سهم  بيشترين  که 

نارضايتی مشتريان و قابل بحث ترين رشته 

بيمه ای از نقطه نظر ارائه خدمات به مشتريان می باشد، در دو 

بخش فرآيند صدور بيمه نامه و پرداخت خسارت مورد بحث 

قرار خواهد گرفت. 

در اين مطالعه، موقعيت 6 سيگمای ناب در بيمه شخص 

ثالث اتومبيل مورد بررسی  قرارگرفته و به سئوالات ذيل 

پاسخ داده می شود:

شخص  رشته  در  را  ناب  سيگمای   6 می توانيم  آيا    -

مثبت  پاسخ  اگر  درآوريم؟  اجرا  مرحله  به  اتومبيل  ثالث 

است، چگونه؟ 

معطل  کارهای  )اتلاف  فرآيند  از  قسمت  کدام  در    -

مانده در جريان( ايراد وجود دارد؟  

اين حقيقت بنيادي که 
»کيفيت سرعت را بهبود 
بخشيده و سرعت کيفيت 
را« از نمادهاي 6 سيگما 

مي باشد.
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بررسي نقش سيستم مديريت 6 سيگماي ناب ...

و  منعطف  بسيار  را  فرآيند  يک  می توان  چطور    -

پاسخگو نمود؟

فرآيند  با  ارتباط  در  مشتريان  نظر  بيشتر،  دقت  برای 

صدور و خسارت در بيمه شخص ثالث اتومبيل از طريق 

پرسشنامه گردآوری شده و از طريق روش توزيع عملکرد 

کيفيت در مفهوم خانه کيفيت مورد تجزيه و تحليل قرار 

مي گيرد. قابل ذکر است که اين روش وسيله ای است برای 

کنترل کيفيت در فرآيند توليد، شناخت نيازهای مشتريان 

و روش هايی که از طريق آنها می توان به نيازهای مشتريان 

پاسخ و رضايت آنان را جلب نمود.  

ادبيات مطالعه 

کلمه ناب بوس��يله مؤسس��ه ملی 

اس��تانداردها، به عن��وان يک روش 

و  شناس��ايی  جه��ت  سيس��تماتيک 

حذف زوائ��د کاری از طريق بهبود 

م��داوم سيس��تم و ق��رار دادن ي��ک 

محصول کام��ل و بی عيب در اختيار 

مشتريان، تعريف ش��ده است. توليد 

ناب، تع��دادی از روش های اجرايی 

را ب��ا تأکيد بر کيفيت، انعطاف پذيری، کاهش زمان توليد 

و کار گروه��ی به ه��م پيوند می دهد. اين روش س��اختار 

س��ازمانی را به س��وی کاهش طبقه بندی ه��ای مديريتی و 

س��اختار مسطح هدايت می کند. تکنيک توليد ناب، اغلب 

زمان بين درخواس��ت مش��تری و تحويل کالا/ خدمات به 

مشتری را، کاهش می دهد که اين موضوع اساساً به منظور 

افزايش س��ودآوری، رضايتمندی مشتريان و کاهش زمان 

توليد صورت می گيرد. در مقايس��ه بين نيروی انسانی ماهر 

در سيستم های توليدی ناب و نيروی انسانی ماهر در توليد 

انبوه مش��خص می گردد ک��ه در سيس��تم های توليد ناب، 

نيروهای انس��انی ماهر تلاش بيشتری برای حفظ سيستم و 

ارتقاء آن بکار می بندند. ضمناً ايش��ان آموزش ديده اند تا 

به محض مشاهده ايرادی در سيستم، با کمک و همکاری 

يکديگ��ر عل��ت را يافته و آن را برای هميش��ه رفع نمايند. 

اين نتايج س��طح کيفيت را به مرور زم��ان افزايش داده و 

در نتيج��ه ني��ازی ب��ه بررس��ی و کار 

مجدد ب��ر روی محص��ول در انتهای 

خط توليد نمی باش��د. نيروهای انسانی 

در سيس��تم های توليد ناب با موضوع 

کار گروهی1 آش��نا بوده و براي انجام 

فعاليت هاي توليدي و ارتقاء سيس��تم 

نقش فعال تری را در مقايسه با نيروهای 

انس��انی معمول��ی ايف��ا می نمايند. در 

نتيجه با مس��ئوليت پذيری بسيار، فشار 

و اس��ترس بيشتری را نس��بت به ديگر 

نيروهای انسانی متحمل خواهند شد.

قوانين و مشخصه های توليد/خدمت ناب:

سبک مديريت ناب در سيستم های خدماتی با درجات 

متفاوتی از موفقيت تجربه شده است که در اينجا به چند 

مشخصه يک مديريت ناب اشاره می شود:

افزايش   -3 انبارداری  کاهش   -2 زوائد  حذف   -1
1.Team Work

تکنيک توليد ناب، اغلب 

زمان بين درخواست مشتری 

و تحويل کالا/ خدمات به 

مشتری را کاهش می دهد که 

اين موضوع اساساً به منظور 

افزايش سودآوری، رضايتمندی 

مشتريان و کاهش زمان توليد 

صورت می گيرد.
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بررسي نقش سيستم مديريت 6 سيگماي ناب ...

مشتری  براساس خواست  توليد/ خدمت   -4 کار  سرعت 

5- برآورده ساختن نيازهای مشتريان 6- انجام کار در يک 

مرحله 7- تفويض اختيارات به نيروی انسانی 8- طراحی بر 

اساس ايجاد تغييرات در اسرع وقت 9- همکاری نزديک 

ارتقاء  فرهنگ  ايجاد   -10 اوليه  مواد  عرضه کنندگان  با 

اوليه1  مواد  دريافت  محض  به  توليد  کيفيت11-  مداوم 

پاسخگو 13- ماشين آلات  فرآيند کاملًا منعطف و   -12

و تجهيزات کاملا انعطاف پذير 14- فضای خلاصه و مفيد 

15- نيروی انسانی چند تخصصی 16- نتايج 

با کيفيت بالا در اولين سير توليد با 

حداقل ايرادات

6 سيگما

از  سيگما   6 اصطلاح 

ارتباط بين متغيرها در فرآيند 

و  خدمات  ارائه  يا  و  توليد 

اين  با  مشتريان  مرتبط  نيازهای 

فرآيند بوجود آمده است. در سيستم 

سيگما   6 از  مختلفی  تعاريف  کيفيت  مديريت 

وجود دارد. يکی از متخصصين، 6 سيگما را بدين ترتيب 

تعريف نموده است: »برنامه ای با هدف حذف ايرادات از 

آمده  ديگر  تعريف  در  عمليات«.  و  فرآيند  هر محصول، 

است: »يک ابتکار استراتژيک به منظور ارتقاء سودآوری، 

افزايش سهم بازار و بهبود رضايتمندی مشتريان از طريق 

به  کيفيت  در  را  منتظره ای  غير  پيشرفت  که  آماری  ابزار 

دست می آورد«. 
1. Just In Time

6 سيگما يک پارادايم استراتژيک مديريت نوآور برای 

نجات شرکت ها در قرن 21 خواهد بود که شامل سه اصل 

فرهنگ  و  مديريتی  استراتژی  آماری،  اندازه گيری  مهم 

کيفيت می باشد. اين مفهوم يک استراتژی مديريتی جديد 

ايجاد کيفيت جديد و  در مديريت عالی شرکت، جهت 

 6 می باشد.  مشتريان  رضايتمندی  سطح  بيشترين  کسب 

فراهم  را  لوازمی  تا  فرهنگ کيفيتی می باشد  سيگما يک 

سازد که از طريق آن و به واسطه اطلاعات موجود، کالا و 

يا خدمات توليدی، با انجام کار هوشمندانه و 

در همان مرحله اول به ثمر بنشيند.

 6 در  اساسی  عوامل 

سيگما  

1- م��ديري��ت ع��ام��ل 

 -2 مديريتی  مشارکت  و 

متناسب  منابع  تخصيص 

به  زمان(  و  انسانی  )نيروی 

پروژه های با اهميت بيشتر 3- گذراندن 

دوره های آموزشی برای هر فرد مرتبط و درگير با 

6 سيگما 4- حذف ناپايداری ها و تغييرات

معنايی  چه  خدمات  بخش  در  ناب  سيگمای   6

دارد؟

6 س��يگمای ناب در بخش خدمات يک روش شناسي 

ارتق��اء تج��اری در دس��تيابی ب��ه خواس��ته های صاحبان 

س��هام به منظور افزاي��ش رضايتمندی مش��تريان، کاهش 

هزينه ها، افزايش کيفيت، افزايش س��رعت فرآيند و سهام 
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بررسي نقش سيستم مديريت 6 سيگماي ناب ...

سرمايه گذاری شده، می باشد. ترکيب روش شناسي خدمت 

ناب و 6 سيگما لازم است چرا که:

خدمت ناب نمی تواند فرآيند ايجاد خدمت را از 

نقطه نظر آماری تحت کنترل خود درآورد.

6 سيگما به تنهايی قادر به بهبود چشمگير سرعت 

فرآيند و يا سود حاصل از سرمايه گذاری نمی باشد.

 هر دو اين سيستم ها قادر به کاهش هزينه ها و افزايش 

انعطاف پذيری می باشند.  

پنج مرحله در اجرای 6 سيگمای ناب:

اگرچه اجراي منطقي پروژه 6 سيگماي ناب موضوعي 

با اين وجود فرآيند اجرای اين پروژه يک  حياتي است، 

سيستم شفاف و آسان می باشد. مراتب اجرای اين پروژه به 

شرح ذيل می باشد:

ارزش،  اينجا  در  ارزش:  شناسايی  اول-  مرحله 

تعريف  نهايی  مشتری  نظر  نقطه  از  که  است  چيزی  آن 

مي شود.

به شناسايی  مربوط  مرحله  اين  نقشه:  مرحله دوم- 

مسير ارزش می باشد. مجموعه ای از تمامی اقدامات لازم 

برای توليد محصول از طريق سه وظيفه مديريتي بسيار مهم 

شامل حل مشکل، مديريت اطلاعات و تغيير مواد اوليه به 

محصول نهايی می باشد. طراحی نقشه شرايط حال حاضر 

و آينده در امتداد مسير ارزش ها و شناسايی و طبقه بندی 

نيرو و مواد اتلافی از اين دو منظر، در اين قسمت صورت 

می گيرد.

مرحله س�وم- جري�ان: ايج��اد مراح��ل باقيمانده 

در جري��ان مس��ير ارزش ه��ا، ح��ذف موان��ع عمليات��ی و 

توس��عه س��ازمان تمرکزگرا برمبناي محصول که به شکل 

خارق الع��اده ای زم��ان توليد را بهبود می بخش��د، از جمله 

مواردي است که در اين بخش مطرح می باشد.

مشتری  به  اجازه  دادن  طراحی:  چهارم-  مرحله 

برای تغيير محصول بر اساس نياز وي که باعث حذف نياز 

اين  بلند مدت فروش می گردد، مختص  به پيش بينی های 

قسمت می باشد.

بر  پايانی  اينکه  به  توجه  با  تغيير:  پنجم-  مرحله 

و  هزينه ها  کاری،  فضای  توليد،  زمان  بهبود،  فرآيند 

اشتباهات نمی توان متصور بود، لذا پايان هر مسيري ما را 

در ابتدای راهي ديگر برای اجرای 6 سيگمای ناب ديگري 

قرار خواهد داد. 

بررسی رشته بيمه شخص ثالث اتومبيل:

به منظور در اختيار داشتن مثال عملی از فرآيند اجرايی 

از  يکی  تا  شد  گرفته  تصميم  خدماتی،  شرکت  يک  در 

رشته های بيمه ای موجود در شرکت بيمه ايران، در هر دو 

قسمت صدور و خسارت، مورد مطالعه و تحليل قرار گيرد. 

از آنجايی که رضايتمندی مشتريان مهمترين موضوع در 

اين مطالعه می باشد، اين مطلب حائز اهميت می باشد که 

داشتن  اختيار  در  با  که  گيرد  قرار  تحليل  مورد  رشته ای 

سهم قابل توجهی از بازار بيمه، بيشترين عدم رضايتمندی 

مشتريان را نيز در برداشته باشد. بدين منظور، رشته بيمه ای 
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بررسي نقش سيستم مديريت 6 سيگماي ناب ...

شخص ثالث اتومبيل انتخاب شد که دارای هر دو مؤلفه 

اين مطالعه از  ذکر شده فوق می باشد. اطلاعات لازم در 

طريق ارائه پرسشنامه اخذ شده و مورد استفاده قرار گرفته 

است.

ثالث  شخص  مسئوليت  بيمه  و  ناب  سيگمای   6

اتومبيل در بيمه ايران:

يکی از ابزارهايی که ما را در کنترل کيفيت کارها ياری 

می نمايد »تابع توزيع عملکرد کيفيت«1، می باشد. اين ابزار 

اعمال  از  اطمينان  حصول  برای  يافته  سازمان  روش  يک 

نيازهای مشتری در خدمات و توليدات می باشد. 

شخص  بيمه  در  مسأله  مهمترين  اينکه  به  توجه  با 

طريق  از  مشتريان  رضايت  جلب  ثالث 

ابزار  از  لذا  آنهاست  نيازهای  برآوردن 

و همچنين  توزيع عملکرد کيفيت  تابع 

مشتريان  نياز  ترجمه  در  کيفيت«  »خانه 

استفاده گرديد2. 

نقطه  از  که  اصلی  متغيرهای   .1

قرار گرفتند  مطالعه  مورد  مشتريان  نظر 

عبارتند از: 1( دسترسی آسان 2( پوشش مناسب 3( زمان 

 )8 کارمندان  رفتار   )7 عدالت   )6 5(کارآيی  قيمت   )4

هر  ارزيابي  به  بعد  نقايص عملياتی که در جدول صفحه 

يک از اين متغيرهاي از نقطه نظر اهميت پرداخته ايم. 

1. Quality Function Distribution  
مرحله  جزئيات  ذکر  از  مطلب  شدن  طولاني  از  جلوگيري  دليل  به  اينجا  در   .2
جهت  علاقمندان  که  می گردد  خودداری  روش  اين  در  کار  انجام  مرحله  به 
الکترونيکی  آدرس  با  می توانند  کامل تر  اطلاعات  داشتن  اختيار  در 

rahmatim@gmail.com مکاتبه نمايند.

مشتريان  نظر  نقطه   از  اصلي  متغيرهاي   1 بند  در    .2

مورد بررسي قرار گرفته اند، حال در اين قسمت به بررسي 

کار  پيشرفت  باعث  مشتريان،  نظر  نقطه  از  که  متغيرهايي 

شدند به شرح ذيل مي پردازيم:

 )3 اينترنتی  سرويس های  ارائه   )2 مکانيزه  سيستم   )1

شبکه گسترده فروش 4( توزيع اطلاعات 5( طراحی بيمه 

تفويض   )7 راهنماها   )6 مشتريان  خواست  اساس  بر  نامه 

 )9 تخفيف  و  جريمه  قوانين   )8 فروش  شبکه  به  اختيار 

و  تعمير   )11 استخدامی  قوانين   )10 کارمندان  آموزش 

نگهداری سيستم ها. 

يافته ها:

از  يک  هر  اهميت  ديگر  عبارت  به 

ذيل  شکل  در  مشتريان  خواسته هاي 

آمده است: 
يکی از ابزارهايی که ما 

را در کنترل کيفيت کارها 

ياری می نمايد »تابع توزيع 

عملکرد کيفيت« می باشد. 
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بررسي نقش سيستم مديريت 6 سيگماي ناب ...

جدول نيازمندي هاي مشتريان 

شماره چه چيزهايی اهميت

1 قيمت 5

2 زمان 4

3 کارآيي 4

4 عدالت 4

5 دسترسی آسان 3

6 پوشش های مناسب 2

7 رفتار کارمندان 2

8 ايرادهاي عملياتی 1

با استفاده از اطلاعات دريافتي از خانه کيفيت مي توان دريافت که جهت برآورده نمودن نياز مشتريان بايد برخواست 

مشتريان به شرح ذيل تأکيد گردد: 

جدول اهميت نيازمندي هاي مشتريان 

شماره  چگونه  درجه بندی اهميت جمع وابستگی ها

1 سرويس های اينترنتی 10 4

2 سيستم مکانيزه 7/5 3

3 آموزش کارکنان 7/2 3

4 قوانين تخفيف و جريمه 4/5 0

5 توسعه شبکه فروش 4/1 3

6 تفويض اختيارات 2/4 1

7 طراحی بيمه نامه 2/3 0

8 اطلاع رسانی 2/2 4

9 قوانين استخدامی 1/8 0

10 راهنماها 1/8 1

11 تعمير و نگهداری 1/7 3
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بررسي نقش سيستم مديريت 6 سيگماي ناب ...

تفسيرها و توصيه های کاربردی:

کرد  شناسايي  را  مشتريان  خواسته های  ابتدا  بايد  در 

مراحل  سپس  شنيد،  را  آنان  صداي  ديگر  عبارتي  به  يا 

را  خواسته ها  آن  می توان  آنها  طريق  از  که  مسيرهايی  و 

اين  در  نکته  مهمترين  حال  کرد.  تعريف  نمود،  برآورده 

بخش آن است که به چه ميزان هر »خواسته« برای مشتريان 

که  مورد  پنج  به  قسمت  اين  در  می باشد.  اهميت  دارای 

اشاره  ذيل  شرح  به  است،  مطالعه  اين  در  آنها  مهمترين 

می شود:

1. قيمت: قيمت، مهمترين خواست مشتريان در اين 

مطالعه بود چراکه در اندازه گيری 1 تا 5، مشتريان نمره 5 را 

به اين خواست خود داده اند. براساس اطلاعات جمع آوری 

در  را  نارضايتی  بيشترين  قيمت  پرسشنامه،  طريق  از  شده 

ميان مشتريان به وجود آورده است.    

دسترسی آسان که در قسمت  2.  دسترسی آسان: 

مشتريان جزء  نظر  نقطه  از  اشاره خواهيم کرد  به آن  بعد 

موارد بسيار مهم می باشد و در اين قسمت نمره 3/67 براي 

اين متغير به دست آمده است. 

زمان  کمترين  در  دارند  دوست  مشتريان  زمان:    .3

ممکن بيمه نامه خود را خريداری نموده و يا خسارت خود 

را دريافت نمايند. زمان از نظر اهميت در مکان سوم قرار 

پرسشنامه،  در  شده  جمع آوری  اطلاعات  اساس  بر  دارد. 

نظر  نقطه  اين  به  را   3/06 نمره  متوسط  بطور  مشتريان 

داده اند.

4. کارآمدی: از آنجا که دولت بطور جدی در پی 

خصوصی سازی است، بحث کارآمدی از مباحث داغ اين 

است  نکته  اين  در  موضوع  اين  اهميت  می باشد.  روزها 

به  نيز  بايد  دولتی  کاملًا  شرکت های  می شود  شنيده  که 

ارائه شده  متوسط  نمره  گردند.  واگذار  بخش خصوصی 

مشتريان3/14 می باشد.

5.  عدالت: عدالت يکی ديگر از خواسته های مشتريان 

است. مشتريان انتظار دارند شرکت بيمه گر، مخصوصاً در 

هنگام تسويه خسارت با رفتاری عادلانه، ايشان را در شرايط 

قبل از وقوع خسارت قرار دهد. از نقطه نظر مشتريان، نمره 

بيمه ايران در اين بخش 2/86 می باشد.

در اين قسمت، راه حل های ممکن برای تأمين خواست 

مشتريان، به ترتيب اهميت نسبی، توضيح داده می شود:

1( سرويس های اينترنتی:   

مهم  بحث های  از  الکترونيک  تجارت  روزه��ا  اين 

که  اينترنتی  سرويس های  ارائه  می باشد.  دنيا  سراسر  در 

مهم  بسيار  موارد  از  می باشد  روزافزون  پيشرفت  حال  در 

بيمه  بازار  در  است.  بازرگانی  شرکت  يک  در  حياتی  و 

ايران، شرکت های خصوصی بيمه شروع به کار کرده اند 

احتمال  ضمناً  می باشند.  توسعه  حال  در  نيز  سرعت  به  و 

دستيابی شرکت های بيمه خارجی به بازار داخلی ايران در 

آينده وجود دارد. از طرف ديگر براساس اطلاعاتی که از 

طريق پرسشنامه جمع آوری گرديد، 72% از مشتريانی که 

دسترسی به اينترنت دارند تمايل به دريافت سرويس های 

تسويه  يا  و  ثالث  شخص  بيمه نامه  خريد  برای  اينترنتی 

از  مشتريان  به  اينترنتی  خدمات  بنابراين  دارند.  خسارت 

توسط  اندازه گيری  در  است.  برخوردار  زيادي  اهميت 

ابزار »خانه کيفيت«، سرويس های اينترنتی بيشترين اهميت 
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با نمره 10 و جمع وابستگی های 4 را دارد که اين نشان از 

اهميت بسيار بالای اين موضوع دارد.

2( سيستم مکانيزه: 

منظور  به  شد،  اشاره  گذشته  بخش  در  که  همان طور 

بيمه  بايد  شرکت های  اينترنتی،  سرويس های  ارائ��ه 

مجهز  رايانه اي  روز  سيستم های  به  را  خود  فروش  شبکه 

نمايند. اين بدان معنی است که سيستم رايانه اي به عنوان 

زيرساخت ارائه سرويس های اينترنتی است. وجود سيستم 

مکانيزه بعد از سرويس های اينترنتی، با نمره 7/5 از 10 و 

جمع وابستگی های 3، دارای بيشترين اهميت می باشد.

3(آموزش کارکنان:

نمره  دارای  کارکنان  آم��وزش  کيفيت«  »خانه  در 

ارائه  پرسشنامه  در  می باشد.   3 وابستگی های  و جمع   7/2

شده، مشتريان در پاسخ به سؤال »کارمندان بيمه ايران به 

زياد  خيلي  و  زياد   %44 ببينند«؟  آموزش  بايد  ميزان  چه 

است که  آن  نشانگر  عدد  اين  اگرچه  انتخاب کردند.  را 

مشتريان از ميزان آموزش کارمندان نسبتاً راضی هستند، اما 

اين موضوع  بايد بهبود يابد.

4( قوانين تخفيف و جريمه:

تخفيف و جريمه دارای اهميت 4/5 بوده و بر اساس 

اطلاعات جمع آوری شده از طريق پرسشنامه، رضايتمندی 

کم،  خيلی   %9 باشد  می  ترتيب  بدين  قيمت  از  مشتريان 

11% کم، 34% متوسط، 26% زياد و 20% خيلی زياد. 

5( گسترش شبکه فروش:

وابستگی های  جمع  و   4/1 اهميت  دارای  مورد  اين 

اعلام  پرسشنامه  اين  طريق  از  مشتريان   %87 می باشد.   3

بيمه  شرکت  يک  از  پوشش  خريد  جهت  که  کرده اند 

تأثير »زياد« و »خيلی زياد« داشته است و  دسترسی آسان 

و  نمايندگی ها  از  را  نامه های خود  بيمه  مشتريان  از   %59

نشان  موضوع  اين  نموده اند.  تهيه  نمايندگی  شرکت های 

دهنده آن است که شبکه فروش، عامل مهم ديگری است 

که  بايد مدنظر قرار گيرد.

6( تفويض اختيار:

تفويض اختيارات دارای نمره 2/4 و جمع وابستگی های 

1 می باشد. تفويض اختيارات و انتقال قدرت تصميم گيری 

خواست های  جمله  از  که  فرآيند  بهبود  به  کارمندان  به 

مشتريان است، کمک شايانی می نمايد. براساس اطلاعات 

مشتريان   %75 پرسشنامه،  طريق  از  شده  جمع آوری 

زمان  با  ارتباط  در  متوسطي  تا  کم  بسيار  رضايتمندی 

مصرفی برای خريد بيمه نامه و يا تسويه خسارت دارند. با 

اين اوصاف می توان فهميد که تفويض اختيارات از عوامل 

بسيار مهمی است که می بايد به دقت مدنظر قرار گيرد. 

7( طراحی بيمه نامه:

طرح بيمه نامه دارای اهميت نسبی 2/3 و بدون وابستگی 

همه شرکت های  که  آنجايی  از  می باشد.  عوامل  ساير  به 

طراحی  در  را  خاصی  شکل  قانون،  بايد  براساس  بيمه ، 

اين  در  خاصی  انعطاف پذيری  نمايند،  رعايت  بيمه نامه 

مورد وجود نخواهد داشت. براساس اطلاعات دريافتی از 

پرسشنامه، 71% از مشتريان معتقدند اين بيمه نامه برآورنده 

نيازهای ايشان نمی باشد )رده بندی بسيار کم تا متوسط(.

8( اطلاع رسانی:

جم��ع  و   2/2 نس��بی  اهمي��ت  دارای  اطلاع رس��انی 
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وابس��تگی های 4 می باش��د. اين موضوع نش��ان دهنده آن 

اس��ت که بهبود اين عامل مس��تقيماً بر روی 4 عامل ديگر 

تأثير مثبت خواهد داشت. از آنجايی که ضريب نفوذ بيمه 

و اطلاعات عمومی مردم در مورد فوايد بيمه کم می باشد، 

بنابراين، اين عامل تأثير مطلوب و مثبتی بر وضعيت موجود 

خواهد داشت.

9( قوانين استخدام:

استخدام افرادی که اطلاعات اساسی و علم اوليه لازم 

آزمون  انجام  همچنين  و  باشند  دارا  را  بيمه  با  ارتباط  در 

برای پست های  افراد  بهترين  انتخاب  منظور  به  شخصيت 

تأثير  تحت  شدت  به  را  انسانی  نيروی  کيفيت  سازمانی، 

قرار خواهد داد.

10( راهنماها:

نمود.  خواهند  مشتريان  به  شايانی  کمک  راهنماها 

مشتريان معمولاً سالی يک و يا دو بار به شعب، نمايندگی ها 

و يا شرکت های نمايندگی برای خريد بيمه نامه و يا برای 

نمی توان  بنابراين  می نمايند.  مراجعه  خسارت  دريافت 

مناسب  راهنماهای  وجود  بدون  داشت  انتظار  ايشان  از 

را  مسير صحيح  دقيقاً  آنها،  اداری  ساختمان  در  کامل  و 

طی نمايند. شاهد اين مدعا اطلاعاتی است که مشتريان از 

طريق پرسشنامه ارائه نمودند. تنها 24% از مشتريان اعتقاد 

داشتند که راهنماها به اندازه کافی وجود داشته اند و مابقی 

76% فکر می کنند به اندازه کافي راهنما برای کمک به 

ايشان وجود نداشته است.

11( تعمير و نگهداری:

اين عامل دارای جمع وابستگی های 3 است که نشان 

و  می باشد  عامل  اين  به  ديگر  عامل  سه  وابستگی  دهنده 

مکانيزه  مناسب،  نگهداری  و  تعمير  سيستم  وجود  بدون 

امکان پذير  اينترنتی  سرويس های  ارائه  و  شرکت  کردن 

نمی باشد.

نتيجه گيری:

در پايان با توجه به بررسی های صورت گرفته اين مهم 

به دست می آيد که سه عامل اساسی به منظور دستيابی به 

اهداف روش 6 سيگمای ناب در يک شرکت بيمه عبارتند 

از: 1- ارائه خدمات از طريق اينترنت و سرويس های اينترنتی 

2- گسترش شبکه فروش 3- آموزش نيروی انسانی.                          
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