
پيش  چالش هاي  مهم ترين  از  آن  تحولات  و  بازار     
عامل  دو  تقاضا  و  عرضه  است،  بيمه  شركت هاى  روي 
مهم تشكيل دهنده بازار است و بازار بيمه نيز تحت تأثير  
اين دو عامل همواره داراى مشكلات اساسى و ساختارى 
بوده است. ناهماهنگ بودن ساختار بازار با فضاى رقابت 
محاسبات  انجام  براى  بيمه  آمادگى شركت هاى  عدم  و 
رقابتى و  فضاى  شكل نگرفتن  به  منجر  حق بيمه ها،  دقيق 

بهره مندنشدن از نتايج مثبت بازار رقابتى شده است.
  عرضه در بازار بيمه عبارت است از عرضه محصولات 
ارائه  بيمه  شركت هاى  توسط  كه  بيمه اى  خدمات  و 
هر  همچون  بيمه اي  خدمات  ارائه  و  عرضه  مى شوند. 
همواره  آن  ويژگي هاي  لحاظ  به  ديگر  خدماتي  كالاي 
فيزيكي  كالاهاي  و  محصولات  عرضه  از  دشوارتر 
است. مي توان گفت فروش بيمه نيازمند يك پيش زمينه 
بيمه نامه  فروش  تا  است  خريدار  در  بيمه اي  فرهنگي 

نمي خرد.  را  آن  نشناسد  را  بيمه  تا  خريدار  يابد.  تحقق 
يعني وظيفه اوليه و اصلي فروشنده،  شناساندن بيمه مورد 

نظر به خريدار است.
است؛  زيربنايي  فعاليت  بيمه،  يك  فروش  شبكه  كار    
زيرا به طور معمول با كساني سروكار دارد كه اطلاعات 
رفع  براي  و  ندارند  بيمه اي  خدمات  از  كاملي  و  درست 
نيازهاي بيمه اي خود بايد توسط اين شبكه توجيه شوند.

خريداران بيمه نياز دارند كه كاربرد آن را بدانند و آگاه 
شوند كه چه حقوقي را از طريق اين خريد به دست آورده 
اين  ازآنجاكه  و  به عهده  مي گيرند  را  وظايفي  چه  و 
بيمه  شركت  يا  نماينده، كارگزار  توسط  بايد  اطلاعات 
داراي  بايد  خود  فروشنده  كه  است  بديهي  شوند،  ارائه 
بيمه  كارگزاران  و  نمايندگان  باشد.  كافي  آگاهي هاي 
تشكيل  را  بيمه  صنعت  فروش  شبكه  آنها  بازاريابان  و 
بيمه  شركت هاي  اجرايي  بازوان  حقيقت  در  و  مي دهند 

و افزايش عرضه 

نقش آموزش
توسعه فرهنگ بيمه

تقاضاى محصولات بيمه اى

در

و

-  مجيد حاجى زاده  
- كارشناس مديريت دولتى، سرپرست گروه آموزش هاى آزاد پژوهشكده بيمه  نويسنده: 

 گروه آموز ش هاى آزاد پژوهشكده بيمه
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جهت فروش  مي باشند. توانايي و بالندگي شبكه فروش، 
 شكوفايي فروش از لحاظ كمي و كيفي را به دنبال دارد و 
ضعف آن نيز موجب پريشاني در عرضه بيمه خواهد شد.

به دست آوردن مشتري به تنهايي براي يك شركت بيمه 
ارضاء كننده نخواهد بود،  در واقع با فروش بيمه نامه، كار 
مشتري  نگهداري  و  حفظ  و  مي شود  آغاز  فروش  شبكه 
گام بعدي در توسعه بازار انحصاري توسط شركت هاي 

بيمه است.
عرضه بازار بيمه همواره با مشكل ارائه نامناسب خدمات 

بيمه اى به دلايل زير مواجه بوده است:
- به روز نبودن محصولات؛

- پاسخ گو نبودن به نيازهاى واقعى مردم؛
- پوشش ندادن بسيارى از ريسك هاى موجود؛

معرفى ناكافى  و  تبليغات  و  مناسب  بازاريابى  نبود   -
محصولات بيمه اى؛ 

فروشندگان  و  نمايندگان  دانش  سطح  بودن  پايين    -   
حضوري خدمات بيمه؛ 

  -  ابهام در جايگاه حقوقي و قانوني فروشندگان بيمه؛ 

براي  بيمه  فروش  شعب  تخصص  و  توانايى  عدم   -  
هدايت بازاريابان و نيروهاي فروش.

شناسايي  آن،  متنوع  نيازهاي  بازار،  شناسايي  شناسايي    
مشتريان،  آموزش فروشندگان،  نحوه تماس با مشتريان، 
 نحوه ارائه محصول و روش هاي فروش، همگي جزئي از 
تخصصي  و  حرفه اي  بازايابي  به شمارمي روند.  بازاريابي 
رشته هاي  در  بيمه اي  نفوذ  ضريب  رفتن  بالا  موجب 
غيراجباري  بيمه  رشته هاي  در  شد.  خواهد  غيراجباري 
به خاطر سپردن اين نكته ضروري است كه بيمه خود به خود 
بازايابي  فروش،  هر  در  گام  اولين  و  نمي شود  خريداري 
مشتري  زبان  با  بايد  فروشنده  است.  صحيح  و  حرفه اي 
بيمه نامه  ويژگي هاي  و  شرايط  ارائه  در  و  كند  صحبت 
به  را  لازم  آگاهي هاي  صحيح،  اطلاعات  داشتن  ضمن 
مشتري ارائه دهد تا بيمه گذار بداند چه بيمه نامه هايي را 
حفظ  موجب  امر  اين  مي كند.  خريداري  شرايطي  چه  با 
نمايندگان  شد.  خواهد  متمادي  سال هاي  براي  مشتري 
و  كنند  رفتار  چگونه  مشتري  هر  با  بدانند  بايد  فروش 
و  دهند  ارائه  او  رضايت  جلب  براي  سرويس هايي  چه 

شماره 183
 تازه هاى جهان بيمه

53

آموزش در بيمه  



يك،  هر  شرايط  فراخور  به  خود  مشتريان  طبقه بندي  با 
 سرويس مطابق آن را  ارائه دهند.

و  حرفه اي  توان  عدم ارتقاى  دليل  به  بيمه  شركت هاي 
آشنايي ناكافي برخي از شبكه هاي فروش بيمه با مسائل 
فني در مناطق دور افتاده، ترجيح مي دهند كه اختيارات 
آنان را محدود نموده و از اين طريق نظارت بيشتري بر 
فعاليت هاي آنها داشته باشند. در بسياري موارد مشاهده 
يك  صدور  به  مربوط  مجوزهاي  اخذ  كه  است  شده 
بيمه نامه از دفاتر مركزي شركت هاي بيمه، شبكه فروش 
را با مشكل مواجه ساخته و باعث ازدست دادن پرتفوي و 

مشتري گرديده است.
مديران  كمبود  و  بيمه اى  تخصص  و  دانش  فقدان    
مهم ترين  از  يكى  گرايش هاى بيمه اى،  در  متخصص 

علل بروز اين مشكلات است.  
چه از  ما  كشور  در  كه  تقاضاست  مهم،  عامل  دومين 
روبه رو  جدى  مشكلات  با  كيفيت  چه  و  كميت  جهت 
است. با بررسى آمار و ارقام، مشاهده مى شود كه جايگاه 
جايگاه  با  فاحشى  تفاوت  جهان  در  كشور  بيمه  صنعت 
اقتصادى كشور در جهان دارد. پايين تر بودن رتبه صنعت 
ديگر  مقايسه با  در  كلى اقتصاد  وضعيت  به  نسبت  بيمه 

صنعت  كه  است  موضوع  اين  بيانگر  جهان،  كشورهاى 
بيمه از جهت كميت تقاضا در وضعيت بدى قرار دارد و 
در مقايسه با بخش هاى ديگر اقتصاد عقب مانده تر است. 

تقاضاى بيمه از نظر كيفيت نيز شرايط مناسبى ندارد. 
    علل اصلى وضعيت نامناسب تقاضاى بيمه را مى توان در 
درجه پايين ريسك گريزى و  نوع شخصيت مردم ايران 
پايين  و  برنامه ريزى  و  آينده نگرى  پايين  درجه  قبيل  از 
خدمات  با  نبودن  آشنا  همچنين  و  بيمه اى  فرهنگ  بودن 
بيمه اى به دليل نبود تبليغات مناسب محصولات بيمه اى و 
ارائه نشدن محصولات مناسب دانست. متأسفانه خدمات 
بيمه اى در سبد مصرفى خانوار هاى ايرانى جايگاه ويژه اى 
هزينه اى  عنوان  به  آن را  خانواده ها  از  بسيارى  و  نداشته 
سربار و تحميلى محسوب مى كنند كه اين امر از ضريب 
است.  استنباط  قابل  خوبى  به  بيمه،  پايين تقاضاى  نفوذ 
و  آموزش  نيازمند  اين تفكر،  در  ريشه اى  تغيير  بنابراين 
هوشمندانه  و  مناسب  رسانه اى  تبليغات  و  فرهنگ سازى 
است كه بايد با نهادينه كردن بازاريابى دقيق و مؤثر در 
صنعت بيمه و تغيير فرهنگ مردم به سوى آينده نگرى، 
و  قانون مدارى  زندگى،  در  بلندمدت  برنامه ريزى  وجود 
كشش  ايجاد  موجبات  درجه ريسك گريزى،  افزايش 
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متأسفانه خدمات بيمه اى در 
سبد مصرفى خانوار هاى ايرانى 

جايگاه ويژه اى نداشته و 
بسيارى از خانواده ها آن را به 

عنوان هزينه اى سربار و تحميلى 
محسوب مى كنند.  



فراهم  را  بيمه  بازار  در  مناسب  تقاضاى  سطح  افزايش  و 
آموزش  و  تربيت  با  مى تواند  فرهنگ سازى  اين  كرد. 
بزرگسالى  تا  مدارس ابتدايى  از  يعنى  كودكى  سنين  از 
همه  است  طبيعى  پذيرد.  صورت  دانشگاه ها  سطح  در  و 
مراكز فرهنگى و آموزشى همچون صداوسيما و رسانه ها 
تأثيرگذار داشته  و  كليدى  نقش  مى توانند  مطبوعات  و 
باشند و مى توانند به جريان تغيير فرهنگ و اصلاح نگاه 
اين  البته  كنند.  كمك شايانى  بيمه  بحث  به  نادرست 
آموزش و فرهنگ سازى بايد در كنار برنامه هاى ديگرى 
بيمه،  دانش  توسعه  علمى،  و  مناسب  بازاريابى  همچون: 
افزايش تعداد و تنوع خدمات بيمه اى و بالابردن درجه 
حساسيت افراد جامعه نسبت به لزوم استفاده از خدمات 

بيمه اى به صورت جامع و مداوم انجام پذيرد. 
اساسى ترين راهكار  و  مهم ترين  گفت  مى توان  بنابراين 
بيمه  صنعت  در  بيمه  تقاضاي  و  عرضه  فرايند  اصلاح 
كشور، سرمايه گذارى جدى بر روى آموزش و تربيت 

افراد متخصص و مرتبط با حوزه بيمه است كه اين مهم 
تخصصى  آموزش هاى  مركز  ايجاد  طريق  از  مى تواند 
علوم،  وزارت  و  ج.ا.ا  مركزى  بيمه  همكارى  با  بيمه 
تحقيقات و فناورى و دريافت مجوزهاى لازم به منظور 
برگزارى دوره هاى آموزشى در مقاطع كارشناسى ارشد 
و دكترى با استفاده از تجربه و تخصص مراكز حرفه اى 
بر  علاوه  پذيرد.  صورت  كشورهاى پيشرفته  در  بيمه 
آموزش حرفه اى و متناوب مديران، آموزش كارشناسان 
و كاركنان صنعت بيمه و به روزكردن اطلاعات آنها در 
داخل كشور، ضرورى است تا به كمك دانش روز بيمه، 
واقعى  نيازهاى  به  پاسخ گو   و  بيمه اى مناسب  خدمات 
ارائه  بيمه پذير  مختلف  ريسك هاى  زمينه  در  مشتريان 

شود.
منابع:

منابع جهت اســتفاده علاقه مندان در دفتر نشريه تازه هاى 
جهان بيمه موجود است. 
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مهم ترين و اساسى ترين راهكار 
اصلاح فرايند عرضه و تقاضاي 

بيمه در صنعت بيمه كشور، 
سرمايه گذارى جدى بر روى 

آموزش و تربيت افراد متخصص 
و مرتبط با حوزه بيمه است.


