
)1
38

7 
ند

سف
 )ا

12
9 

ره
ما

 ش
مه،

ن بی
جها

ی 
ها

زه 
تا

31

مترجم: بهناز مصطفوي1

مقدمه 

بررس��ی ميزان تقاضا برای پوش��ش نيازهای منتظره و غيرمنتظره 

دوره بازنشستگی نيازمند دوره زمانی طولانی و بررسی مشخصه های 

مختلف محصول، تحليل نيازها، تحصيلات مش��تری و خدمات پس 

از فروش است که بيمه گران عمر قادر به توسعه آن هستند. اما سؤال 

این است که آیا آنها می توانند؟

 هنگامی که افراد با افزایش مس��ئوليت خود برای مدیریت درآمد 

دوران بازنشستگی مواجه می شوند، بيمه گران عمر به بررسی مجدد 

راه کاره��ای خود جهت ارائه تأمين بهتر به این بازار در حال رش��د، 

می پردازند. مش��تریان نياز دارند که در مورد چگونگي اس��تفاده از 

خصوصيات محص��ولات موجود در برنامه های دوره بازنشس��تگی 

تفهي��م گردند. این ام��ر نيازمند ارائه بس��ته های محصولات جدید، 

حمایت از توليدکنندگان جهت آموزش مش��تریان و آمادگی برای 

تغييرات از راه کاربردی در هنگام تغيير شرایط مشتری است.

 بيمه گران عمر، مهارت مورد نياز برای گسترش چنين برنامه هایي 

1. دانشجوي کارشناسي ارشد کارآفریني، دانشگاه تهران

را دارند و آنهایی که این امر را انجام می دهند، فرصت قابل توجهی 

برای رشد دارند.

1. یك بازار در حال رشد

پيری جمعيت برای س��ال های طولانی وجود داشته و در دهه های 

آت��ی نيز ادامه خواهد داش��ت. مراقبت ه��ای بهداش��تی بهبودیافته، 

طول عمر افزایش یافته و کاهش نرخ تولد، نس��بت جمعيت در س��ن 

بازنشستگی را افزایش داده و طول دوره دریافت مستمري را طولانی 

نموده است.

 طبق آم��ار دفتر سرش��ماری آمریکا در س��ال 2006، 37 ميليون

- چيزی بيش از 12% از جمعيت- بيش از 65 س��ال س��ن داش��تند. 

در س��ال 2030، این نس��بت، حدود 20% افزای��ش مي یابد و معادل 

72 ميليون خواهد ش��د. بعد ازجنگ جهان��ی دوم، انفجار جمعيت، 

سرعت بازنشس��تگی را در کمتر از 5 سال اضافه کرد. یکی از نتایج 

پيری جمعيت، فشار رو به رش��د بر روی نظام توازن درآمد با هزینه2 

تأمين اجتماعي، جهت فراهم کردن سطح مطلوبی از درآمد در دوره 

بازنشستگی است.

بالارفت��ن س��ن باع��ث کاه��ش تع��داد کارکن��ان فعال-که از 

 2. Pay-AS-You-Go (PAYG)

بیمه عمر
بررسی تقاضا برای درآمد دوره بازنشستگی 
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پرداخت ه��اي آنه��ا جه��ت تأمين بازنشس��تگان و حمای��ت ازآنان  

استفاده می شود- شده است که این امر، نيازمند کمک سيستم تأمين 

اجتماعی یا کاهش ميزان مزایای فعلی است.

افزایش طول دوره دریافت مس��تمري، فش��ار بر روی این سيستم 

را زی��اد می کن��د. در بيشترکش��ورها، سياس��ت انتخاب��ي به گونه اي 

اس��ت که مزایاي نظام PAYG را کاه��ش داده و افراد را به تکميل 

مزایاي کاهش��ي با برنامه هاي درآمد بازنشستگي خصوصي از پيش 

سرمایه گذاري شده با انگيزه تعویق ماليات، تشویق مي کند.

کارفرمای��ان ب��ا هزینه ه��ای بالایي برای حف��ظ برنام��ه مزایاي 

تعریف ش��ده1 بازنشس��تگي، هنگامی که تعداد بازنشس��ته ها و طول 

دوره دریاف��ت مس��تمري افزای��ش می یاب��د، مواجه می ش��وند. در 

آمریکا، کارفرمایان، بيش��تر برنامه ه��ای DB را تبدیل به کمک ها و 

پرداخت های نقدی جهت کنترل هزینه ها می کنند.

مطابق آمار اداره کار در سال 1980 ،51% از کارگران آمریکایی 

تحت پوشش برنامه های DB  قرار داشتند. در سال 2007، این ميزان 

به 21%کاهش یافت. این برنامه همچنين مسئوليت نگهداری سطوح 

کافی از درآمد دوره بازنشس��تگی را به کارمند منتقل مي کند. بهبود 

س��لامت بر طول دوره بازنشس��تگی تأثير مي گذارد؛ ولی این بهبود 

سلامت با رشد هزینه ها یا افزایش هزینه های دوره بازنشستگی همراه 

است.    

امروزه نيازهاي بازنشس��تگي بسيار بيش��تر از گذشته است. مردم 

1. Defined Benefit (DB)

با زندگی پرمش��غله و هزینه های بالای سالانه، نسبت به دوره قبل از 

بازنشستگی مواجه اند. با افزایش طول عمر، فاصله زیادی بين نسل ها 

به وجود آمده است. بنابراین مردم علاوه بر تأمين نيازهای خود نسبت 

به نسل های جوان تر و پيرتر از خود نيز مسئول مي باشند.

در این محيط، افراد بازنشس��ته، س��طح نيازش��ان خيلي بيش��تر از 

هزینه های پيش بينی ش��ده است، آنها به طيف وس��يعی از هزینه هاي 

ممکن )بيش��تر پيش بينی نش��ده( در هر دو بعد مقداری و زمانی نياز 

دارند. همه این فاکتورها، یک بازار جذاب و با رشد سریع مدیریت 

درآمد و دارایي بازنشستگی در طول یک دوره بازنشستگی طولانی 

مدت تأمين می کنند )مثلًا 20 تا 30 سال( که باعث ایجاد تقاضا شده 

و پاسخ گویی را پيچيده می کند.

علاوه  ب��ر نياز رو به رش��د، صندوق هاي مش��ترکي نيز در دوره 

پس انداز بازنشس��تگي ایجاد مي گردند که باید مدیریت شوند. طبق 

مطالعات بازار بازنشستگي مؤسسه سرمایه گذاری آمریکایي در سال 

2007،  ميزان س��رمایه گذاری دوره بازنشستگی در آمریکا از 12/9 

تریلي��ون دلار در س��ال 2004 به 17/9 تریليون دلار در اواخر س��ال 

2007 رس��يده است. پس اندازهاي دوره بازنشستگی اکنون، 39% از 

دارایی مالی خانوارها در مقایس��ه با 25% در طول 20 س��ال گذشته 

اس��ت. اما سؤال اینجاست که چه کسی در بازار، قسمت های مناسب 

را جهت به دست آوردن پتانسيل موجود درکنار هم قرار می دهد؟

2. واکنش به محصول   

بيمه گ��ران عم��ر با س��ایر س��رویس های مالی )مانن��د بانک ها و 

صندوق هاي مش��ترک( برای گرفتن س��همی از بازار انباشته- با این 

فرض که تعداد افراد افزایش یابد- در رقابتی تنگاتنگ هستند.

 تأمين گران غيربيمه ای قادرند برنامه هایی جهت پرداخت درآمد 

بازنشس��تگی ارائه دهند، به طوري که مقادیر را به صورت درصدی از 

انباشته کم می کنند )اغلب  4% یا 5% از ارزش هرسال(.

آنها به طور موفقيت آميزی مستمری انباشته را مي فروشند؛ اگرچه 

رش��د فروش از سال 2000 )اندکي متأثر از فضاي سرمایه گذاري( با 

ميزان رشد بالا در اواخر دهه 1990 همخوانی ندارد.

بيمه گ��ران عمر، همچنين ق��ادر به فراهم کردن دامنه وس��يعی از 

پرداخت مس��تمري ها و س��ایر توزیع هاي متغير و تضمين ش��ده برای 
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کمک به مش��تریان، جهت اداره کردن ریسک طول عمر زیاد خود 

مي باش��ند. اما بس��ياری از مش��تریان بازنشس��ته و آنهایی که به سن 

بازنشس��تگی نرس��يده اند، طيف فعلي محصولات و منابع کمکي را 

جهت ایجاد یک طرح درآمد بازنشستگي کلي گيج کننده می دانند. 

برنامه ریزان مالی، با س��طوح مختلف از یک برنامه ریزی جامع براي 

افراد با سرمایه کافي جهت پوشش هزینه ها، در دسترس هستند. 

 بيمه گران عمر، ابزارهای برنامه ریزي را برای کمک به مش��تریان 

جه��ت برآورد نيازهای قابل پيش بينيش��ان- با فرض اینکه آنها یک 

ایده مش��خص جه��ت چگونگی گذراندن س��ال های بازنشس��تگی 

دارن��د- ارائه می دهند. اما نيازهای مالی بيش��تر افراد ب��ا تغيير نحوه 

زندگی، وضعيت تأهلشان، مواجه شدن با نيازهای درماني غيرمنتظره 

و تصميم به حمایت از هزینه هاي بالاي فرزندان، تغيير مي کند.

نمودار 1. مجموع دارایی ها در بازار بازنشستگی 

نظم بخشي و مشاوره در زمينه محصول براي تهيه چنين سناریویي 

لازم اس��ت که اغلب در یک مکان در دسترس نمي باشند. مشتریان، 

گرایش به انتخاب برنامه ایی ب��ا اجزای مختلف و از منابع گوناگون 

دارن��د، به طوری که ق��ادر به برآوردن ه��ر دو نياز پيش بينی نش��ده 

و غيرمنتظ��ره باش��د. بيمه گ��ران عمر برای پاس��خ به ني��از این بازار 

درحال توسعه با انواع مختلفی از محصولات مواجه اند:

- مستمري فوري با حق بيمه یکجا

- مس��تمري فوري متغي��ر با حداق��ل تضمين و ثب��ات پرداخت 

مستمري

- طرح بازنشس��تگي انف��رادي تکميلي با پرداخت مس��تمري در 

مدت بازنشستگی

- مس��تمري فوري با فاصله که ش��روع آن 20 یا 30 س��ال بوده با 

حداقل تضمين در سطوح درآمد

- مس��تمری بافاصل��ه با تضمي��ن مزایاي زندگ��ي )یعني تضمين 

حداق��ل مزایاي پرداخت��ي در طول مدت زندگ��ي( جهت انعطاف 

سرمایه گذاري و حمایت از نقدینگی

- رهن هاي برگشتي

- الصاق تضمين به سایر محصولات مالي

- اختيارات مستمري که تحت عنوان 401 اختيار برنامه یا خارج 

از برنامه ارائه مي شود.

بعضی از مؤسس��ات خدمات مالی فراتر رفته و به ارائه ترکيبی از 

محصولات مختلف به کمک توصيه های مشاوران برنامه ریزی و ابزار 

وب می پردازند که این محصولات ش��امل تلفيقی از سرمایه گذاری 

در سطوح مختلف بازنشس��تگی، درآمد تضمين شده، دستمزد کم، 

گزینه ای جهت برداشت از هزینه های پيش بينی نشده و بازپرداخت ها 

جهت استفاده وراث- اگر مرگ پيش از موعد اتفاق بيفتد- است.

بيمه گ��ران مختلف عمر ب��ه ارائه چندین ویژگ��ی منحصربه فرد 

جهت داشتن یک روش جامع نيازمندند. چالش موجود براي داشتن 

یک پيش��نهاد کلي مطرح گردیده و اینکه بسته بندي، ارائه و تحویل 

یک بسته بهبود یابد.

3. حمایت از توزیع

 بيمه گران عمر بر دس��ته ای از سيستم هاي منحصر به فرد و مستقل 

جهت توزیع خدمات خود تکيه دارند. تعدادی از آنها چندین روش 

توزیع جایگزین انباشته دارند، که به طور نمونه به گروه های مختلف 

مشتریان ارائه مي دهند. توانایي آنها به طور گسترده در زمينه روش و 

سطح تأثيرشان بر توليدکنندگان است.

 توليدکنندگان، بس��يار تمایل به پيروي از برنامه هاي محصولات 

منحصربه فردي دارند که به مشتریان، مشاوره و رویکردهاي خدماتي 

را در مقایس��ه با کارگزاران مس��تقل یا نمایندگي ها پيشنهاد مي دهد. 

این برنامه ها ممکن اس��ت منفعت بيشتري نسبت به داشتن شهرت و 

اعتبار قوي داشته باشند.

 اکث��ر نيروه��ای مختلف فروش ب��ه عقيده خود در م��ورد اینکه 

چطور به مشتری نزدیک شوند، گرایش دارند و معمولاً از کالاها و 

تأمين کنندگان خاصی برای یافتن بهترین گزینه ممکن براي مشتریان 



خاص تأکيد می کنند.

همزمان که بازار درآمد بازنشستگی گسترش می یابد، متخصصان، 

رویکردهاي جامعي را  جهت فراهم کردن نيازهای مشتریان طراحي 

خواهند کرد.کالاهای مناس��ب جهت رفع این نيازها، مزایایی نسبت 

ب��ه آنهایی که مناس��ب یا قابل فه��م براي  این برنامه جامع نيس��تند، 

خواهند داش��ت. بيمه گران عمر، اس��تراتژی های چند مجرایي برای 

کم کردن تعارض و هم راس��تاکردن مجراها ب��ا بخش های مختلف 

بازار هدف دارند؛ ولی توسعه بيشتر برای تأمين تقاضاي بازار درآمد 

دوره بازنشستگی ضروریست.

4. رویکرد جامع

تقاضاي ب��ازار برای ترکيب انواع مختلف��ی از کالاها و خدمات 

مشاوره که طرح جامعي برای هزینه های مورد انتظار و نيز هزینه های 

پيش بيني نشده در یک محدوده نامطمئن در دوره بازنشستگی دارند، 

در حال رشد است.

بعضی از ویژگی های احتمالي این برنامه عبارتند از :

-  بخش بندی مشتری

ني��از و نگ��رش در مورد بازنشس��تگی با توجه به درآمد، س��طح 

ثروت، س��ن، وضعيت خانوادگی، خواسته های دوره بازنشستگی و 

سایر فاکتورها بسيار متفاوت است. بهتر است روی یک یا بخش هاي 

اصلی دیگ��ر تمرکز کرده، یا حداقل رویکردهاي مش��خصي برای 

بخش  های اصلی داشته باشيم.

- تحقیق درباره مشتری

بازار درآمد دوره بازنشس��تگی س��ریعاً در حال تغيير است؛ زیرا 

دانش مش��تریان قبل از بازنشس��تگی و بعد از آن تغيير کرده است و 

آنه��ا با این تغييرات مختلف زندگی می کنند. دانس��تن دیدگاه آنها 

در زمينه نيازها و ترجيحاتش��ان- که با مؤلفه هاي بخش هاي مختلف 

آميخته ش��ده- به راه حل هاي خاص در زمينه نيازهایي که مش��تریان 

آتي خواهند داشت، کمک خواهد کرد.

- رویکردهاي فروش براساس سنجش نیاز

رویکردهاي فروش��ی که با یک محصول ش��روع ش��ده و سپس 

جس��تجو ب��رای دليل خری��د آن و اینکه چرا مش��تری آن  را قبول یا 

رد می کن��د، احتم��الاً در این ب��ازار موفق نخواهد ب��ود. برای یافتن 

محصول مناس��ب یا مقياس محصول برای ی��ک طرح جامع باید در 

ابتدا وضعيت مشتری، طرح ها و تمایلات او را بسنجيم. ولی این هم 

کافی نيست. این شرایط نيز قطعاً تغيير خواهد کردکه دراین صورت 

به اجزاي برنامه براي تعدیلات آتي نياز است.

- مقیاس محصول مکمل

صنع��ت بيمه عم��ر، امروزه ب��ه ارائ��ه چندین گون��ه مختلف از 

محصولات انباش��ته ب��ا نرخ پرداخت متغي��ر و تضمينی و همچنين با 

پوش��ش های حمایتي گوناگون پرداخته است. ولی امکان ندارد که 
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یک محصول یا حتی ترکيبی از آن، همه نيازهاي مشتری را برآورده 

کن��د. یک دس��ته از مقياس ها با امکان تعدیل، ی��ک  راه  حل جامع 

ایجاد مي کنند.

- قوت علامت تجاری

قبل از تصميم مش��تریان برای پيوس��تن به یک برنامه جامع، آنان 

بای��د متقاعد ش��وند که این برنام��ه، نياز آنها را ب��راي درآمد دوره 

بازنشس��تگي برطرف خواهد کرد و علاوه بر پتانسيل به دست آوردن 

سود بالا، توانایی محافظت از ریسک های نامطلوب و تأمين نقدینگی 

در مواقع نياز را دارد. 

عرضه کنندگان باید نس��بت به تهيه مجموعه راه  حل هاي صحيح 

برای حال و آینده مطمئن باش��ند. این مسئله نيازمند ساختار شهرت 

است که اطمينان بازار را در پی داشته و با خدمات مستمر به مشتری 

حمایت شود.

- ارزیابی مجدد پیوسته

وقتی یک طرح جامع، س��ر جای خود قرار گرفت، اینکه مشتری 

بتواند تغيير آن  را مورد ارزیابی مجدد قرار دهد، حائز اهميت است.

بعضی از مش��تریان ممکن اس��ت وقتی اتفاق خاص��ي رخ می دهد، 

تم��اس بگيرند، ولی تع��داد زیادی نياز به یادآوري جهت بررس��ي 

مجدد طرح هایشان را دارند. مش��تریان مناسب پيگير هستند، آنان یا 

از طریق نماینده انحصاری به صورت مستقيم یا به صورت غيرمستقيم 

از طریق توليد کننده مس��تقل در پی یک مش��اور مالی مورد اطمينان 

هس��تند که می تواند هم براي بيمه گران و هم بازنشس��تگان منعطف 

عمل کند.

 شرکت ها در برابر نياز رو به رشد با تمرکز بر این بازار پاسخ گو 

هس��تند. بعضی ازآنها ابزار قوی برنامه ریزي مش��تري به توزیع کننده 

ارائ��ه می کنندکه نه تنه��ا به تخمين نرمال هزینه های پيش بيني ش��ده 

بازنشس��تگی کم��ک می کنند، بلک��ه تغييرات احتمالي در ش��رایط 

خانوادگی ی��ا بيماری ه��ای غيرمنتظره را نيز بررس��ي مي کنند. این 

مس��ئله، منجر به سبدی از کالاهای سرمایه گذاری با تاریخ نقدینگي 

پيش بينی ش��ده، مراقبت طولانی  مدت و سایر راه های جدید خواهد 

شد.

سازمان های  دیگر به برنامه هاي بخش بندی مشتریان، جهت کمک 

به توزیع کنندگان برای تميزدادن اشخاص با نيازها و الگوهای خرید 

متفاوت روی آورده اند.

بهبود در نگرش ش��رکت در مورد مشتریان منجر به رویکردهاي 

ف��روش مبنی ب��ر خدم��ات در زمان طولانی ب��ا رواب��ط بلندمدت با 

مشتریان خواهد شد. اغلب اینها زماني که افراد هنوز در طرح مزایاي 

کارفرمایان بوده و قابل انتقال به برنامه هاي بازنشستگي فردي باشند، 

شروع به کار مي کنند.

برنامه های جبران خسارت معمولاً به وسيله توسعه روابط بلندمدت 

با مشتریان براي فروش کالاهای خاصی تقویت می شوند.

نمودار 2. فروش ناخالص مستمری در بازار آمریکا 

5. موانع بازار و شرکت

اگرچه وج��ود یک رویکرد جامع- که ش��امل نيازهاي مختلفي 

مي باشد- منطقي اس��ت، ولي در آن الگوهاي مشخصي از رفتار که 

نياز به تغيير دارند، وجود دارد. 

ابتدا، مش��تریان گرایش به استفاده از مؤسس��ات مالی مختلف با 

حس��اب هاي مختلف دارند،گرچه مؤسس��ات مالی به آنها پيش��نهاد 

ادغام پس اندازها، س��رمایه گذاری و سایر حساب ها را می دهند. این 

امر س��بب تصميم ه��ای مختلف در مورد کالاه��ا و عرضه کنندگان 

در ط��ول زمان و در بعضی م��وارد بيانگر تردید در ق��راردادن همه 

تخم مرغ ها در یک سبد می شود. بنابراین یک رویکرد جامع ممکن 

است  تا زمانی که ارزش رویکرد هماهنگ  شده و اعتبار عرضه کننده 

تثبيت ش��ود، با مقاومت بازار روبرو  شود. پس ضروریست تا با یک 

مدل خرد ش��روع کني��م تا به تدری��ج به یک طرح کام��ل و جامع 

برسيم.
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مش��کل دیگر این اس��ت که بيش��تر بيمه گران عمر به فروش تنها 

ی��ک کالای خاص در زمان مش��خص می پردازن��د. حتی زمانی که 

بيمه گ��ران در تلاش برای آموزش توليدکنندگان در فروش برمبنای 

نياز هس��تند، بيش��تر آنها متخصص در فروش ی��ک کالای خاص یا 

دامن��ه مح��دودی از کالاه��ا در درازمدت هس��تند. ای��ن، موضوع 

مش��ترکي براي این توليدکنندگان اس��ت که نيازهاي مش��تري را به 

راه حل ه��اي »فقط اتفاق افتاده براي« منتقل کنند که ش��امل کالاهاي 

خاص خودشان است. ش��اید آموزش هاي مشخصي نياز باشد براي 

اینکه بتوان در بلندمدت مقدار بيش��تري به توليدکنندگان بفروشند، 

ارتباط با مشتري چندمحصولي به جاي فروش تک محصولي.

6. قراردادن بخش ها در کنار یکدیگر

برای س��اليان دراز،  بازار عمر در حال گذار بوده است- در زمينه 

حجم فروش و ميزان اندوخته ها- از تمرکز بر بيمه عمر س��اده زماني 

تا بيمه عمر مادام العمر تا پس اندازهاي بازنشستگي از طریق مستمری. 

اکن��ون ما مرحله دیگری از این گ��ذار را مطرح می کنيم که در آن 

توانای��ی خاص بيمه گران عمر برای ارائه تضمي��ن و ثبات–همراه با 

موقعيت یابی مناس��ب توزی��ع و خدمات مش��تری- جهت مدیریت 

درآم��د دوره بازنشس��تگی در درازمدت نياز اس��ت. بيمه گران عمر 

اکن��ون ابزاره��ا و مفاهيمی ب��رای گرفتن این بازار دارند و قس��مت 

عظيمی از مدیریت دارای��ی، آن را حمایت می کند. تمام چيزی که 

اکنون آنها نياز دارند، این است که بخش  های مناسب را جهت رفع 

نياز مشتریان در کنار هم قرار دهند.     
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