
مقدمه
در هر جا که عدم اطمينان وجود داشــته باشد، ریسک 
هم وجود دارد. ما هيچ گونــه نظارتی بر عدم اطمينان ها - 
که دربردارندة خســارت های مالی انــد- نداریم. خطرات 
ممكــن اســت رویدادهای مشــخصی مثــل مرگ ومير، 
حقوق بازنشســتگی یا رویدادهای نامشخصی مثل دزدی، 

آتش سوزی، حوادث و ... باشند.
بيمه، خدمتی مالی برای گردآوری پس اندازهای مردم 
و ارائة پوشــش ریسک برای آنهاســت. وظيفه اصلی بيمه 
در برابر رخدادهای احتمالیِ ایجادکنندة خسارت هاســت. 
بيمــه، نگرانی هــا و مشــكلات ناشــی از خســارت های 
ایجادشده درزمينه اموال و مرگ و مير را پوشش می دهد. 
بيمه همچنين ســرمایه هایی را بــرای جامعه فراهم می کند 
که این ســرمایه ها در بخش های ســودمند سرمایه گذاری 

می شوند. 

بيمه در زیرمجموعة  بخش خدمات قرار می گيرد و در 
بازاریابی این خدمت، باید توجه کافی به کيفيت محصول 
و رضایت مشــتری داشت. هنگام بازاریابی خدمات، لازم 
اســت که افراد دربارة معيارهای نوآورانة توســعة فروش 
فكر کنند. این که شــما در این حــوزه خوب عمل کنيد، 
کفایــت نمی کنــد بلكه باید بــه دیگران اجــازه بدهيد تا 

درباره کيفيت همكاری های مثبت شما آگاه شوند. 
خلاقيت  در معيارهای توسعة فروش، نياز امروز است. 
تبليغات، روابط عمومی و ارتباطات کلامی نيازمند توجه 

کافی است و فروشندگی به توجه بيشتری نياز دارد. 
1. بازاریابی بيمه

اصطلاح بازاریابی بيمه به بازاریابی خدمات بيمه ای با 
هدف خلق مشتری و کسب سود از طریق رضایت مشتری 
اشــاره می کنــد. بازاریابی بيمه بر تنظيــم ترکيب ایدئالی 
براي کســب وکارهاي بيمه ای تمرکــز دارد. به نحوی که 

آميخته بازاریابی در صنعت بيمه 
)7p's(

مترجمين: محمود سبزی، نصرالله حسن زاده، آزاده بهادر  

-  کارشناس ارشد مدیریت بازرگانی، دانشگاه شهید بهشتی
- کارشناس ارشد مدیریت بازرگانی، دانشگاه تهران 
- کارشناس ارشد اکچوئری، دانشگاه شهید بهشتی  
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ســازمان بيمه ابقاء می یابد و در یک چشــم انداز درست 
رشد می کند. 

2. آميخته بازاریابی برای شرکت های بيمه 
آميخته بازاریابی، مجموعه ای از فعاليت های بازاریابی 
اســت که یک ســازمان با اقــدام به آن به بهترین شــكل 
نيازهای بازارهای هدفش را برآورده می کند. کسب و کار 
بيمــه با خدمات فروش ســروکار دارد، بنابراین تشــكيل 
آميخته بازاریابی برای آن الزامی اســت. آميخته بازاریابی 
متشــكل از عناصــر7 پی هــای1 بازاریابی مثــل محصول، 
قيمــت، مكان، توســعه، افــراد، فرایند و توزیــع فيزیكی 
اســت . 7P فوق الذکر برای بازاریابی محصولات بيمه به 

روش های زیر به کارمی رود: 
1-2. محصول

محصول، چيزی اســت که ما توليــد می کنيم. کالای 
توليــدی را محصول محســوس و خدمــات را محصولی 
نامحســوس می نامند. محصول را فروشنده باید بفروشد و 
خریدار باید آن را بخرد. بنابراین شرکت بيمه، خدماتی را 
می فروشد که محصولات آن شرکت محسوب می شوند. 
شــرکت بيمة عمر هند ال. آی.  ســی2 و شــرکت بيمة 
سهامی عام جی . آی . سی3  دو شرکت پيشرو در زمينه ارائة 
خدمات بيمه ای در هند هســتند کــه صرف نظر از عرضة  
بيمه نامه های عمر، دیگر خدمات بيمه ای و مشــاوره ای را 

نيز عرضه می کنند. 
وقتی فرد یا ســازمانی بيمه نامه ای را از این شرکت های 
بيمه می خرد، او نه تنهــا بيمه نامه خریداری می کند، بلكه 
به همراه آن، همكاری و مشــاورة نماینده، اعتبار شرکت 
بيمه و امكانات ادعای خســارت و جبران خسارت را نيز 

به دست می آورد.
طبيعی است که کاربران، انتظار بازدهی متعارف برای 
سرمایه گذاری هایشان داشته باشند و شرکت های بيمه نيز 
به دنبال حداکثرسازی ســودآوری خود باشند. بااین حال، 
هنــگام تصميم گيری دربارة پرتفــوی یا ترکيب محصول 

1. 7P's
2. LIC
3. GIC

باید خدمات یا طرح ها انگيزشــی باشــند. طرح های بيمة 
گروهی باید اصلاح شــوند، محصول بيمه باید گســترش 
داده شــود و بایــد طرح هــا و بيمه نامه هــای جدید برای 

روستاها و مردم روستایی بسط داده شوند.
شرکت های بيمة عمر تلاش های بسياری برای ارتقای 
پس اندازهــای شــهری انجــام داده اند؛ اما تــا آنجا که به 
پس اندازهای روســتایی مرتبط می شــود، ایــن امر خيلی 
چشــمگير نبوده اســت. معرفی طرح نمایندگان روستایی 
در تشــویق مشــتریان احتمالی روســتایی ســودمند واقع 
شــده اســت، اما این فراینــد در مراحل اولية قــرار دارد 
و بــه توانمندی حرفه ای بيشــتری نيــاز دارد. بدین منظور 
سياست گذاران ملزم به انجام تلاش هایی شده اند. عاقلانه 
است که LIC با رعایت تمامی جوانب امر، مجوز اجرای  
سياست سرمایه گذاری مســتقيم برای توسعة روستایی را 

دریافت کند.
ســرمایه گذاری در اوراق بهادار دولتــی باید متوقف 
شــود و این ســرمایه گذاری ها باید بــه بخش خصوصی 
برای حداکثرســازی ســود ســوق داده شــوند. در کوتاه 
مــدت، تنظيم ترکيــب محصول باید در راســتای راهبرد 
محصول نوآورانه باشــد. در ابتدای فرایند نوآورانه، لازم 
است که راهبردهای برگرفته شده توسط شرکت های بيمه 

خصوصی و خارجی مورد توجه قرار گيرد.  
2-2. قيمت گذاری

در کسب و کار بيمه، تصميمات قيمت گذاری با عوامل 
زیر مرتبط است:

- حق بيمه پرداخت شده برای بيمه نامه ها؛
-  بهره پرداخت شــده برای عدم  پرداخت حق بيمه ها و 

تسهيلات اعتباری؛
- کارمزد پرداخت شده برای فعاليت های مشاوره ای و بيمه ای.

از دیــدگاه اثرگــذاری بــر بــازار هدف و مشــتریان 
احتمالی، تنظيم راهبرد قيمت گذاری اهميت بيشتری پيدا 
می کند. در یک کشــور درحال توسعه مثل هند که در آن 
درآمدی که می توان از طریق مشتریان بالقوه کسب کرد، 
پایين اســت، نحــوة قيمت گذاری بر تبدیــل بيمه گذاران 
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بالقوه به بيمه گذاران واقعی تأثير می گذارد. این راهبردها 
می تواند اعمال قيمت گذاری پایين یا بالا باتوجه به سطح 

یا معيارهای مشتریان یا بيمه گذاران باشد.
قيمت گذاری در بيمه به شــكل نرخ های حق بيمه بيان 
می شود. ســه عامل اصلی به کاررفته  برای تعيين نرخ های 
حق بيمــه در یک طرح بيمه عمر عبارت اند از مرگ و  مير، 
هزینه و بهــره. اگر تغييرات مهمــی در هر یک از عوامل 

فوق روی دهد نرخ های حق بيمه بازنگری می شوند.
- مرگ و ميــر )فوت در یک حــوزة  خاص(: در زمان 
تصميم گيــری روی راهبرد قيمت گذاری، متوســط نرخ 
مرگ و ميــر یكی از مســائل مهــم به حســاب می آید. در 
کشــوری همانند آفریقای جنوبی، به خاطــر رویارویی با 
انواع مختلف بيماری ها، تهدیدهای جانی بسيار با اهميت 

است. 
-  هزینه هــا: هزینه صدور، کارمزد نمایندگان، کارمزد 
شــرکت های بيمــه اتكایــی و همچنين هزینه هــای ثبت، 
همگی در هزینه اقســاط و حق بيمه ها وارد شــده و بخش 

لاینفكی از راهبرد قيمت گذاری می شوند. 
- بهره: نرخ بهــره یكی از عوامل عمدة تعيين گرایش 
مردم به ســرمایه گذاری در بيمه است. اگر نرخ های بهره 
ارائه شــده به وسيله بانک ها یا سایر مؤسسات مالی بيشتر از 

بازده های مورد انتظار از حق بيمه ها باشند، مردم تمایلی به 
قرار دادن وجوه خود برای سرمایه گذاری در کسب و کار 

بيمه نخواهند داشت.
3-2. مکان

ایــن عنصــر از آميختــه بازاریابي بــا دو واقعيت مهم 
سروکار دارد:

- ادارة کارمندان بيمه
- مكان یابي شعبه

ازنظر حفــظ هنجارهــای عرضة خدمــات، مدیریت 
نمایندگان و کارمندان بيمه اي بســيار مهم تلقی مي شود. 
همچنيــن ایــن امر فرایندی اســت بــرای ارائــة خدمات 
بــه کاربــران نهایــي به نحوي کــه فاصلــة  بيــن خدمات 
وعده داده شــده و خدمات عرضه شده کمتر و کمتر شود. 
در اکثر ســازمان هاي ارائه دهندة خدمات، چنين شكافي 
یافت مي شــود که نقش بســيار مؤثری در  تشدید مشكل 

تصویر نامناسب شرکت دارد.
تبدیل بيمه گــذاران بالقوه به بيمه گــذاران واقعي کار 
مشــكلي اســت که به مهارت حرفه اي کارمندان بستگی 
دارد. نماینــدگان بيمه ای مســتقر در شــهرها و روســتاها 
که به عنــوان یک رابط عمل مي کننــد، فاقد مهارت های 
حرفه ای لازم هستند. کارکنان خط مقدم و مدیران شعب 
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نيــز نســبت به فراینــد زوال و انحطاط، مكلف و مســئول 
دیده نمي شــوند. کارمندان بيمه اگر به درســتي مدیریت 
نشــوند، مي توانند تمــام تلاش ها را بی ثمر ســازند. حتي 
اگر سياســت گذاران شرایطی را براي بهبود کيفيت ایجاد 
کنند، باز هم خدمات وعده داده شــده به خوبی به کاربران 

نهایي نخواهد رسيد.
ضروري اســت که نمایندگان روســتایی، گرایشــات 
روستایي داشته باشند و به خوبي از سبک  زندگي کاربران 
یا مشتریان احتمالي خودآگاه باشند. لازم است که به آنها 
پاداش های کافي بــراي نشــان دادن توانمندی های خود 
اعطا شــود. در زمان اســتخدام نمایندگان، مدیران شعب 
باید افراد محلي را ترجيح دهند و براي آنها ســمينارهاي 
اجرایــی و آموزشــي ارائه دهنــد. علاوه بــر نمایندگان، 
کارکنان خط مقدم نيز به برنامه هاي آموزشي قدرتمندی 
براي تمرکز اساسی بر مدیریت رفتار سازمانی نياز دارند.

بعد مهم دیگر ترکيب مكان، به محل استقرار شعب های 
بيمه مربوط اســت. در زمان مكانيابي شعبه ها، مدیر شعبه 
نيازمند بررسي چند عامل مثل سهولت دسترسي، دستيابی 
راحت به امكانات زیرساختي و مدیریت بهتر  دفاتر شعب 
و ساختمان هاســت. علاوه براین، تهيــه معيارهاي امنيتي و 
عواملي مثل تجهيز دفتر، تســهيلات و امكانات شــهری، 
تســهيلات پارکينگ و دکوراســيون داخلی دفتر  نكات  

بسيار مهمی هستند که باید توجة ویژه به آنها شود.
بنابرایــن مدیریت محل دفاتر شــعب بيمه نيازمند یک 
رویكــرد جدیــد و روش متمایزی اســت. بــراي ایجاد 
کارایي بيشتر در ميان کارکنان، ضروري است محل کار 
مساعد، جذاب و پرتحرک باشد. مدیران شعب براي اخذ 
تصميمات صحيــح در زمينة مــكان، نيازمند مهارت های 

حرفه ای مي باشند.
4-2. توسعه 

خدمــات بيمه به معيارهای اثربخش توســعه بســتگی 
دارد. در کشوری مانند هند، نرخ بی سوادی بسيار بالاست 
و اقتصــاد روســتایی بر اقتصاد ملی تســط دارد. داشــتن 
راهبرد توسعة شــخصی و غيرشخصی ضروري است. در 

توسعة کســب وکارهاي بيمه اي، نمایندگان و نمایندگان 
متخصص روســتایي نقش مهمي دارند. بایــد بر انتخاب 
ابزارهاي توســعه براي نمایندگان و نمایندگان روســتایی 
و حتي براي مدیران شــعب و کارکنــان خط مقدم توجه 
کافی معطوف گــردد. همچنين، به آنها باید آموزش های 

مناسبي در زمينة ایجاد محرک هاي خرید ارائه شود.
تبليغــات و برگزاري کنفرانس ها، ســمينارها و پاداش 
به بيمه گذاران، ارتباطات غيرشخصی محسوب می شوند. 
برگــزاری مراســم های موســيقی محلــی، نمایشــگاه ها، 
مشارکت در نمایشگاه ها و جشنواره ها، کشيدن نقاشي هاي 
دیواري در روســتاها و تبليغات روی وسایل نقليه عمومی 
در بــه وجود آوردن انگيــزه خرید، مؤثــر خواهد بود و 
مشــتریان روستایي به سادگي به بيمه گذاران واقعي تبدیل 

خواهند شد.
5-2. افراد

شناخت بهتر مشتري اجازه طراحي محصولات مناسب 
را مي دهد. بيمه، صنعتي خدماتي اســت که مستلزم سطح 
بالایي از تعامل بين افراد اســت، اســتفادة کارآمد از این 
منبع براي رضایتمندي مشــتریان امر بســيار مهمی است. 
آموزش، پرورش و روابط قوي با واســطه ها، موضوعات 
کليدي هســتند که باید مورد توجه قرار بگيرند. آموزش 
کارمندان، استفاده از IT براي کارایي بيشتر، هم در سطح 
نماینده و هم در ســطح کارکنان، یكي از زمينه هاي مهم 

برای رسيدگی کردن است.
6-2. فرایند

فرایند کاری در صنعت بيمه، باید مشتری پســند باشد. 
ســرعت و صحت پرداخت ها از اهميت بالایي برخوردار 
است. شــيوه پرداخت باید براي مشــتریان ساده و راحت 
باشد. طرح هاي اقســاطی کردن پرداختی های مشتریان نيز 
باید ســاده و راحت باشــند و IT و تجميع  داده ها، جریان 

پردازش را تسهيل کنند.
IT در خدمت رســاني کارآمد  به تعداد زیاد مشــتریان 
و کاهش هزینه هاي ســربار کمــک خواهد کرد. فناوری 
می تواند به طورکامل یا به شكل پشتيبان، کانال هاي توزیع 

شماره 164

34

بیمه‌جهان‌تازه‌های



را از نظــر هزینه ای کارآمد ســازد. همچنيــن می تواند به 
بهبود ســطوح خدمت رســانی بــه مشــتریان کمک کند. 
استفاده از مدیریت نگهداری و استخراج داده  ها مي تواند 
به شناخت سودآوری و توان بالقوه مشتریان کمک کند.

7-2. توزیع فيزیکي
توزیــع، عامــل تعيين کننــدة موفقيــت بــراي تمــام 
شــرکت هاي بيمه اســت. امروزه، بيمه گران ملي حضور 
گســترده ای در هند دارند. ایجاد یک شبكه توزیع، بسيار 
گران قيمت و زمان بر اســت. اگر بيمه گــران علاقه مند به 
اســتفاده از مزیت جمعيت زیاد هند و رسيدن به انبوهي از 
مشتریان ســودآور باشند، پس مسيرهاي توزیع و شرکاي 

جدیدي مورد نياز خواهند بود.
در ابتــدا بــه بيمــه به عنــوان محصولــی پيچيــده بــا 
مصلحت اندیشــی بــالا و عنصری خدماتی نگاه می شــد. 
خریــداران تعامــل چهره به چهــره را ترجيــح می دادند 
و حق بيمــه بــالا را بر مبنــای نــام  و اعتبار برندهــا تعيين 
می کردند. به محض اینكه سطح آگاهي ها بالاتر می رود، 
محصولات ســاده تر شــده و تبدیل به محصولات آماده 
مصرف می شوند. امروزه، واسطه هاي مختلف، نه ضرورتاً 
شرکت هاي بيمه، زیاد شــده و سودآوري را بالا برده اند. 
مثالــی خوب از این حالت، شــرکت بيمه  دایرکت لاین1 
بریتانيای کبير اســت. این شــرکت بر فروش هاي تلفني و 
قيمت گذاری پایين تكيه دارد. امروزه، این شــرکت یكي 

از بزرگ ترین متصدی های بيمة اتومبيل است.
فنــاوری، جایگزین شــبكة توزیع نخواهد شــد، بلكه 
مزایایــي مثل خدمــات بهتر به مشــتریان را ارائه مي دهد. 
در هند، مؤسســات مالي و بانک ها مي توانند کانال توزیع 
جذابي برای بيمه محســوب گردند. در هلند، شرکت هاي 
خدمــات مالــي، طيف وســيعي از محصــولات از جمله 
حســاب های بانكی، بيمه عمــر،  بيمه منــازل، اتومبيل و 
حقوق بازنشســتگی را ارائه می دهند. در فرانســه نيمی از 
بيمه نامه های صادرشده عمر از طریق شبكه بانكی صورت 

می گيرد.

1. Direct Line 

در هند نيز بانک ها اميدوار به حداکثرسازی شبكه های 
پرهزینــة فعلی بــا فروش طيــف وســيعی از محصولات 
می باشند. پيش بينی شده که علاوه بر توافق نامه های رسمی 
مالكيت،  شــبكه ای  ارتباطــی بين بيمه گــران و بانک ها 
پدیدار خواهد شد که عمدتاً به عنوان بانک - بيمه شناخته 

می شوند.
دیگر کانال توزیع نوآورانه که می تواند مورد استفاده 
قرار گيرند مؤسســات غيرمالی اند. بــرای مثال، بيمة اقلام 
مصرفی مثل تلویزیون و یخچال می تواند در محل فروش 
عرضه شــوند. این امر احتمال فروش بيمه ها را بالا می برد. 
ارتباط با توليدکنندگان و خرده فروشان کالاهای مصرفی 
امكان پذیر خواهد شد و بيمه می تواند یكی از مشوق های 

اصلی محسوب شود.          
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