
در مبحث بيمة خرد، آموزش مصرف کنندگان تلاشی 

اصولی در راستای آموزش شيوه های مدیریت ریسک به 

خانواده های کم درآمد بــوده و هم چنين آنها را از نقش 

بيمــه در مدیریت هر چــه بهتر ریســک آگاه می نماید.  

اغلــب اوقــات آمــوزش مصرف کنندگان را بــه عنوان 

بخشــی جدایی ناپذیر از طرح بيمه خرد درنظرمی گيرند. 

هدف آن اســت که این آموزش، دانــش و مهارت های 

لازم را در اختيــار خانواده ها قرار دهد تا آنها در مســائل 

مالی تصميم گيری آگاهانه ای داشته باشند. 

پژوهش های دانشگاهی و تجاري محدود دراین زمينه 

باعث می شــود تا به ســختی بتوانيم نتيجه بگيریم که آیا 

آموزش مصرف کننده قادر به تحقق این هدف هســت یا 

خير. درحال حاضر، استفاده از تجربة متخصصين بهترین 

راهنمــای موجود به نظر می رســد. این مقالــه خلاصه ای 

از ســه مطالعــه1 انجام شــده دراین زمينه اســت. در واقع 

ایــن مطالعات بازخورد بيش از 50 متخصصی را مســتند 

و تحليــل نمــوده که مجریــان اولية طرح هــای آموزش 

مصرف کنندگان به شمارمی آیند. هفت بينش کليدی این 

مطالعه عبارت اند از:

-  تمرکز بر مدیریت ریسک و بيمه؛ انجام طبقه بندی 

در دیگــر مفاهيم مالی که امكان پذیر هســتند. مهم ترین 

مســئله برای متخصصينی که در حال تلاش برای طراحی 

یک برنامه آموزشــي هســتند چگونگی گســتره محتوا 

است. این مطلب بستگی به منابعي که در دسترس هستند، 

زمانی که مربــی جامعه در اختيــار دارد، دانش و تجربه 

قبلی جامعه و تعهد متخصص دارد. 
1. C. Burns and A. Dalal (2010) Explaining insurance: Imple-
menting Consumer Education in CARE-India’s Insure Lives 
and Livelihoods program, New York University, Financial Ac-
cess Initiative Case Study. Available at: http://financialaccess.
org/sites/default/files/RR1_Explaining_Insurance.pdf.   

شيوه های در حال ظهور آموزش 
کنندگان در مدیریت ریسک و بمصرف کنندگان در مدیریت ریسک و بيمه

 - کارشناس ارشد علم اطلاعات و دانش شناسی، دانشگاه  الزهراء )س(
- کارشناس ارشد مترجمی زبان انگليسی، دانشگاه آزاد اسلامی، واحد تهران مرکز - شبنم رفوآ 

- هستی تبریزی نسب 

مترجم: 
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باتوجــه به منابع محدود، متخصصين بيمه خرد ممكن 

اســت قادر بــه ارائه هيچ گونــه برنامه جامعــی در زمينة 

آموزش مالی نباشــند. در چنين مــواردی، تمرکز باید بر 

روی مدیریت ریســک و بيمه باشــد. محتوا باید طوري 

طراحي شود که توانایي لازم را به خانواده های کم درآمد 

در زمينه شناســایی خطرات خانوار، حل کردن شــک و 

تردیدهای مربوط به مفهوم بيمه، مقایســه استراتژی های 

مختلف مدیریت ریسک از جمله بيمه و طرح ریزی یک 

راهبــرد بــرای اولویت بندی و مدیریت بهينه ریســک ها 

بدهد. اگر ایــن محتوا تنها بر مزایــای محصول متمرکز 

شــود برنامه مورد نظر بيشتر در مورد بازاریابی محصولی 

خاص خواهد بود و به ســختی می تواند به عنوان آموزش 

مصرف کننده طبقه بندی گردد.

- آمــوزش براســاس دانســته ها بــوده و بــه عرضــه 

ریســک هاي قبلی مردم مرتبط اســت.  هميشه محتوای 

یک برنامه باید در زمينه دانسته های خانواده ها در رابطه با 

بيمه و طرز تفكر آنها در مورد ریسک ها طرح ریزي شود. 

هنگامي که اطلاعات کاملًا جدید هستند- اغلب در مورد 

بيمه- خانواده ها از مرجع حاضر و موجود تصور خاصي 

ندارنــد. به این ترتيب، این برنامــه باید ارتباطات صریح 

و روشــني را بيــن بيمه و راهبرد های مدیریت ریســک، 

همانند پس انــداز و اعتبار که پيش از ایــن خانواده ها از 

آنها استفاده می کردند، برقرار نماید.

محتوا باید طوري برجســته و نمایان باشــد که توجه 

خانواده ها را به خود جلب کرده و محرکي براي گرایش 

آنها باشد. یک راه ساده برای برجسته کردن محتوا، بحث 

نمودن در مورد ریسک هاســت. این گونه بحث ها ممكن 

اســت بيش از حد واضح و ابتدایی به نظربرسند، اما برای 

رســيدن به موفقيت می توانند حياتی باشند. درس هایی از 

اقتصاد رفتاری نشــان می دهند که معمــولاً مردم احتمال 

رخدادهاي نامطلوب را دســت کــم مي گيرند.1 ازاین رو 

یــک راه آســان بــرای ایجاد محتــوای مناســب، انجام 

گفت و گو با موضوع ریســک هاي جــاری و پيش روی 

جامعه است. 

-  اســتفاده ترکيبي از رســانه ها و ابزارها؛ متخصصان 

1. A. Dalal and J. Morduch (2012) “The psychology of micro-
insurance: small changes can make a surprising difference”, in 
C. Churchill and M. Matul (eds) (2012) protecting the poor—
A Microinsurance Compendium, Volume II, International La-
bour Office, Geneva.  
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بایــد اســتفاده ترکيبــي از رســانه ها )بــه عنــوان مثــال 

کارگاه هــای آموزشــی، رادیــو و تلویزیــون( و ابزارها 

)روزنامه هــا، مجلات، فلوچارت ها و بازی ها( را در ارائه 

برنامــه خــود در نظر بگيرند؛ چرا که هر رســانه و ابزاری 

می تواند در خدمت هدفی خاص قرار گيرد. رســانه های 

جمعــی و رســانه های هنر نمایشــی در بالا بردن ســطح 

آگاهی مردم در ميان گســتره وســيعي از مخاطبان مفيد 

به نظرمی رســند، در حالــی که رســانه های هدفمند مانند 

کارگاه ها و دوره های آموزشی در کلاس درس، فرصت 

مشارکت و تعامل بيشــتری را داده و به طور بالقوه منجر 

به افزایش درک مي گردند. تنوع ابزارها در دادن پاســخ 

به ســبک های مختلف یادگيری کمک کرده و آموزش 

را در بخش های مختلف  هدف جالب توجه مي گرداند. 

همچنين اســتفاده از رســانه های متعدد منجــر به تقویت 

پيام ها مي گردد. 

-  ارائــه آموزش مــداوم؛ آمــوزش مصرف کنندگان 

نباید فعاليتی واحد باشــد؛ اما می تواند تلاشــی مداوم در 

نظر گرفته شــود که از پيغام های اســتوار استفاده نموده 

و توســط رسانه های چندگانه به شــيوه ای یكپارچه ارائه 

می شود. تلاش های موقت )به عنوان مثال کارگاه های یک 

دوره ای، مستقل( به ندرت مؤثر واقع می شوند. بااین حال، 

اگر جلسات کوتاه تر و به صورت دوره اي برگزار گردند 

و همچنين اگر پيام ها توســط رسانه های دیگر نيز تقویت 

شوند، کارگاه های آموزشــی می توانند یک رسانه مؤثر 

به حساب آیند. 

-  ارتبــاط آموزش و محصولات بهبود ســواد آموزی 

بيمه و افزایش دسترســی بــه بيمــه، فعاليت هایي مكمل 

هستند. ازیک ســو، عامل بالقوه یک برنامة آموزشي تنها 

زماني می تواند درک شود که خانواده ها در به کارگيري 

دانش جدید خــود، حق انتخاب داشــته و براي انتخاب 

ابزارهاي مناسب مدیریت ریسک نيز مهارت هایي داشته 

باشند. در عين حال، آموزش بيمه می تواند منجر به افزایش 

محصول، کاهش هزینه هاي خانواده ها در بخش شخصی 

و افزایش اندازه کل منبع ریسک گردد. 

در صورت امكان، آمــوزش مصرف کنندگان باید در 

ارتباط با محصولات بيمه باشــد. درغير این صورت، افراد 
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ارتباط آموزش و 
محصولات بهبود 

سواد آموزی بيمه و 
افزایش دسترسی به بيمه، 
فعاليت هایي مکمل هستند.



بــرای تغيير رفتار خود فرصت کمــی را در اختيار دارند. 

هنگامــی که آمــوزش با محصولات گره خورده باشــد 

محتوا نيز باید مباحثــه ای را در مورد جزئيات محصولی 

خاص دربرگيرد. اینجا ســؤال این نيست که آیا پيام های 

بازاریابــی می توانند یا باید بخشــی از ابتــكار عمل های 

گســترده تری از آموزش باشند، بلكه سؤال اینجاست که 

چگونه این آموزش ها باید یكپارچه شده و به چه شكلی 

کمک مي کنند تا مردم انتخاب های آگاهانه تری داشــته 

باشند. 

-  اســتفاده از نهادهای موجــود و منابع غني جایی که 

امكان پذیر هســتند با بهبــود درک جامعه از بيمه، مطلب 

و موضوعی به نفع جامعه اســت، بدان معنی که بســياری 

از مؤسســات می توانند از آن بهره مند شــوند. این مطلب 

برای یک شــرکت بيمه در توجيه ساختن سرمایه گذاری 

در یک برنامه وســيع و در زمانی که ممكن است رقبا به 

همان اندازه از هزینه به نحو دیگري بهره مند شوند، ممكن 

است مشكل به نظر برسد. بنابراین، شاید شرکت های بيمه، 

دولت ها، اعطاکنندگان بيمه یا ســازمان های غيرانتفاعی 

برای ارائه برنامه های گسترده مناسب باشند. 

یــک رویكردی که می تــوان دراینجــا از آن نام برد 

غني ســازي منابع صنعت در ســطح ملی و داشــتن یک 

برنامه آموزشــي اســت که توســط یک آژانس مستقل 

اداره مي گــردد. هنگامــی کــه یک برنامه توســط یک 

سازمان مستقل یا شــرکت بيمه ارائه می شود، مهم است 

که سازمان یا شــرکت مذکور هدف خود را تعيين کند 

تا این اطمينان حاصل شــود که همه احــزاب موافق آن 

بوده و پشــتيبانی مداوم را تضمين مي کنند. رویكردهایي 

که توسط شرکت های بيمه مورد آزمایش قرار می گيرند 

عبارت اند از: معرفی ســبدی از محصولات شرکت های 

بيمــه اي مختلف، ارائه بيمه گرها بــا جزئيات فعاليت های 

مختلــف و مهياکــردن فرصتی برای آنها کــه با تكيه بر 

این فرصت هــا خلاق گردند، همچنيــن معرفی کوپن ها 

با تخفيف قيمت و تبليغات توســط شــرکت های بيمه گر 

مختلف )و توزیع آنها به صورت تصادفی(.

هر زمينه اي، چشــم اندازي مختلــف از همكاري هاي 

بالقــوه  و البتــه گزینه هایــی را بــرای ارائــه آمــوزش 
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هنگامی كه آموزش با 
محصولات گره خورده 

باشد محتوا نيز می بایست 
مباحثه ای را در مورد جزئيات 

محصولی خاص دربرگيرد.



مصرف کننــدگان فراهــم مي کند. ارتباط بــا برنامه های 

اجتماعی، ابتكارات آموزشي و مالی دولت، آموزش در 

مدرســه، و ابتكارات حفاظت از مصرف کننده باید مورد 

بررســی قرار گيرند. آموزش مصرف کننده باید به دست 

ذی نفعــان متعددی ارائه گردد که ایــن ذی نفعان باید بر  

مســئوليت های خــود در برابر جامعه تمرکــز کرده و از 

نقــاط قوت خود در بهبود رفاه اســتفاده نمایند. هنگامی 

که یک صنعت یا دولتی با ابتكار عمل قوی وجود داشته 

باشــد متخصصان باید مشــارکت به همراه این ابتكارات 

را کاوش کنند. در غياب ابتكارات گسترده، متخصصان 

بيمــه خرد می تواننــد برنامه های فردی را شــروع نمایند 

که نشــان دهنده موفقيت در تشــویق ابتكارات آموزشي 

مصرف کنندگان گسترده تري است.

-  گنجانــدن فعاليت های نظارتــی و ارزیابی از آغاز 

امر؛ نظارت دقيق و ارزیابی برای ردیابی هزینه ها و منافع 

آمــوزش در مقابل اهداف بيان شــدة برنامه های آموزش 

مــورد نياز می باشــد تا این مطلب درک شــود که کدام 

ترکيب از راهبردهای تحول محتوا، مقرون به صرفه ترین 

حالــت ممكن اســت. فعاليت های نظارتــی و ارزیابی را 

می توان بــرای اندازه گيری ميزان تأثيرگــذاری برنامه ها 

بــر دانش ، مهارت هــا، نگرش ها و رفتارهــای خانواده ها 

وهمچنين به منظــور اندازه گيری تأثيــر احتمالی آنها بر 

خانواده و متخصص طراحی کرد. 

در حال حاضــر بيشــتر فعاليت های نظــارت و ارزیابی 

تک کاره و محدود به بررســی های رضایت مشــتری یا 

تجزیه و تحليل های توليد محصول هســتند. این فعاليت ها 

اطلاعات مهمی را ارائــه می دهند، اما اغلب برای درک 

اثر آموزش بــر نگرش، رفتار یا نتيجــه تأثير اجتماعی و 

اقتصادی بر مشــتریان و متخصصان کافی نيســتند. برای 

اندازه گيــری اثر آموزش بر رفتار مشــتری، ارزیاب باید 

اثــر برنامه آموزش را از محصول و دیگر عوامل خارجی 

جدا سازد.

اطلاعات مهم در مورد استفاده و اثربخشی را می توان 

از طریــق تحقيق کيفی بر اســاس مصاحبه های مشــتری، 

مباحثه هــای متمرکز گروهــی و تجزیه و تحليل های مالی 

روزانه اســتخراج نمــود. با این حــال، در ارزیابی تأثير بر 
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رفتــار و رفاه، متخصصيــن به اعمــال روش های تحقيق 

تجربی نيــاز  دارند، از قبيل آزمایشــات تصادفی کنترل 

که تأثير برنامه را با اســتفاده از دو گروه درمان و کنترل 

اندازه گيری مي کنند. این نوع تحقيق ممكن است چالش 

برانگيز به نظربرســد )حداقل نه به دليل مفهوم مالی انجام 

چنين پژوهش هایی جدی( امــا این مطالب، برای درک 

اثربخشــی رویكردهای مختلف آموزش و متقاعد کردن 

آمــوزش  در  ســرمایه گذاری  از  خــرد  ســهام داران 

مصرف کننده امكان پذیر بوده و اغلب لازم هستند.
- نتيجه گيری

تجارب مورد بررســی متخصصين در این مقاله نشان 

می دهنــد که یــک رویكــرد یكپارچه بلندمــدت مورد 

نياز اســت تا ظرفيت مدیریت ریســک را بهبود بخشيده 

و اســتفاده از ابزار مالــی مربوطــه را افزایش دهد. یک 

برنامه ای که آموزش تک کاره و مستقل را ارائه می دهد 

و با دسترسی به محصولات بيمه خرد  مناسب در ارتباط 

نيســت، اغلب برای تحقق بخشــيدن ایــن اهداف کافی 

به نظرنمی رسد. 

ایجاد یک برنامه آموزشــی مؤثــر مصرف کننده، به 

محتوای دقيق، ارائه طراحی، و مشارکت های 

نياز  راهبردی بين ذی نفعــان مختلف 

و  نظارتــی  فعاليت هــای  دارد. 

ارزیابی، با به چالش کشيدن، 

برای توســعه یک برنامه 

آموزش مؤثــر، مهم و 

حياتی هستند.

این مقاله خلاصه ای از درس های اوليه به دســت آمده 

از متخصصين را ارائه می دهد که می توانند در زمينه های 

جدید تكرار گشته و مورد آزمایش قرار گيرند. نوآوری 

و پژوهش های بيشــتر در آمــوزش مصرف کننده و البته 

به منظور بهبود ارزش و دستيابی به محصولات بيمه خرد 

به منظور درک آنچه که می توان یا نمی توان انجام داد به 

وضوح مورد نياز است.
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