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  فصل اول
  کلیات

  

  بازاریابی چیست؟
البته فروش یکی . برای بسیاری از مردم بازاریابی کلمه دیگری برای فروش می باشد            

اب ـــ ـازاریابی بحس ـ بعنوان بخشـی از ب ـ     ،مانند هر فعالیت دیگری    و بازاریابی بوده  از وظایف 
  :اریف عنوان شده برای بازاریابی بصورت زیر می باشدـتع یکی از . می آید

بازاریابی درباره آن جنبه هائی از فعالیت مدیریت اسـت کـه هـدف آن               «    
ارتباط سازمان و توانائی های منحصر بفـرد آن بـا بـازار خاصـی اسـت کـه                   

  ».مناسب ترین بازار برای استفاده حداکثر از منابع اش می باشد
  :ازاریابی لندن بازاریابی را اینگونه تعریف نموده استمؤسسه ب  

  
بازاریابی فرایند مدیریت در تشخیص و پیش بینی نیازهای مشتریان و یافتن            «

  »راه حل های مؤثر و سودآور در جهت رفع این نیازها می باشد
 ،براساس این تعریف فرایند بازاریابی شامل تشخیص نقـاط ضـعف و قـوت سـازمان                 

 ،موجود در بازار و تهدیدهای بالقوه و حقیقی که در مقابل سازمان وجـود دارد فرصت های  
بطور کلـی منظـور از ایـن تعریـف تصـمیم گیـری در ارتبـاط بـا عناصـر آمیختـه                     . می گردد 

  . ترفیع و توزیع می گردد ، قیمت،بازاریابی است که شامل محصول
ق تحقیقـات بازاریـابی   این تصمیمات براساس اطلاعات مربوط بـه بـازار کـه از طری ـ         

  .حاصل شده اتخاذ می گردد
 طـرح ریـزی و      ،عبارت از سازمان دهی و تجزیه و تحلیل        :مدیریت بازاریابی 

کنترل منابع جذب مشتری ازطریق یافتن پاسخ های مناسـب بـرای نیازهـا و               
  .یابی به اهداف شرکت می باشد خواسته های آنان در جهت دست

. حوله به بخش بازاریابی بخوبی روشـن مـی گـردد            در این تعریف اهمیت وظایف م       
به این ترتیب مدیریت بازاریابی بطور مستقیم و غیرمستقیم با کلیه قسمتهای شرکت بیمـه در                

بازخوربدست آمده از بیمه گزاران     ،رخرین اطلاعات از وضع بازا    آارتباط بوده و ضمن ارائه      
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 صدوروخسارت مورد تجزیه و تحلیل را در ارتباط با خدمات ارائه شده در بخش) مشتریان(
 تـا در تصـمیم گیریهـای        ،قرار داده و نتایج مربوطه رادراختیار مدیران ذیربط قرار مـی دهـد            

  .آتی مدنظر قرار گیرد
 مجموعه ای از خریداران بالقوه و حقیقی یک محصول کـه در              :تعریف بازار 

  محل مشخصی فعالیت دارند 
خص در ارتبـاط بـا نـوع فعالیـت بـوده و صـرفاً محـل                 در این تعریف منظور از محـل مش ـ           

بطور مثال محصلین سراسر کشور تشکیل بازاری را مـی دهنـد            . باشد فیزیکی مورد نظر نمی   
ایـن تعریـف مختصـر از       . که بنا به اقتضای تحصیل باید در مدارس محل خود حضـور یابنـد             

 اسـتفاده شـرکت بیمـه قـرار     بازار می تواند در طراحی بیمه نامه های مورد نیاز جامعـه مـورد            
در .  که نتیجه آن طرح بیمه نامه های حوادث تحصیلی برای کلیه محصلین بوده اسـت             ،گیرد

  .بحث تقسیم بازار کاربرد این تعریف بطور خاص مورد استفاده قرار خواهد گرفت
  

  :نظریه بازاریابی
   و   مشـتری شـروع     با مشخص نمودن نیازها و خواسته های        ابتدا بازاریابی   فعالیتهای    

ا این نیازها و تعیین حق بیمـه هـای مربوطـه ادامـه              ـای متناسب ب  ـامه ه ـا طراحی بیمه ن   ـسپس ب 
  آن  از   و پـس     بـوده   بالقوه  مشتریان     به   محصول   معرفی  برای مرحله بعد تبلیغات    . می یابد 

سـتم  آخـرین مرحلـه در سی     . هـی مـی شـود     دسـازمان     فـروش      مناسـب    توزیـع    شبکه هـای  
    .  نیازهای آتی بازار می باشد در موردبازاریابی برآورد و تحقیق

مشاهد می گردد سیستم بازاریابی یک سیستم ) 1-1(به این ترتیب همانطورکه درتصویر       
  . بطور پیوسته در حال فعالیت می باشدکهپویا بوده 
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                             )1(    
  تشخیص نیازها و خواسته های مشتری                    

  
)2(                                                                                                      )6(    

    بینی و تحقیق در مورد        پیش                             توسعه محصولات مناسب برای
               نیازهای آتی بازار                      رفع نیازهای بیمه ای مشتری

  
  
   ) 3(  

             سازمان دهی شبکه توزیع                                                                     تعیین حق بیمه برای محصولات 
  سبمنا کانال های فروشو                                                                       توسعه داده شده
  

                                                           )     4(  
   تبلیغ و ترفیع در مورد معرفی                        

    محصولات به مشتریان بالقوه                      
          

  
  سیستـم نظریــه بازاریـابی) 1-1(تصویــر 
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  تأثیر عوامل محیطی بر تصمیمات بازاریابی
هر نوع تصمیم و فعالیت در بخش بازاریابی تحت تأثیر عوامل محیطی گوناگون قـرار                
بیمه بهنگام تعیین استراتژی بازاریابی خود باید تأثیر این عوامل را مـورد توجـه                 شرکت.دارد

.  با آنها آمـاده سـازد        برای مقابله   م خود را  لاز بینی های     پیش طریق  که از   بطوری ،قرار دهد 
رکت ـابی ش ــازاری ــوقع وبجامـدیریت ب ـه م ــابی بـفرصت یو شناسائی محیط  با آن صورت در

  .سریع تر از رقبا نسبت به نیازها و خواسته های مشتریان واکنش لازم را نشان دهد می تواند
 شامل محیط بازاریابی    که  دهشناسائی  یمه ش ب شرکت     برای  بازاریابی   محیط    نوع    دو        

  .بازاریابی کلان می باشد خرد و محیط 
 واسـطه هـای     ، بیمـه گـران اتکـائی      ،شـرکت بیمـه   : عوامل مربوط به محیط بازار خـرد                 
  .و رقبا  مشتریان،فروش
 ،فیزیکی،اقتصــادی،موگرافیکی دعوامــل: عوامــل مربــوط بــه محــیط بازاریــابی کــلان          

  )1-2تصویر . ( فرهنگی اجتماعی و سیاسی حقوقی می باشد،ولوژیکیتکن
  

  عوامل محیط بازاریابی خرد
بخش بازاریـابی شـرکت بایـد سـایر فعالیتهـای بیمـه ای شـرکت نظیـر                  : شرکت بیمه   
   می توانند   فعالیتها  این نوع .قرار دهد را مدنظر  سرمایه گذاری   و حسابداری   ، خسارت ،صدور

تحقیقـات بازاریـابی رامـی تـوان        .تهای بازاریابی بیمه را تحت تأثیرقراردهنـد       و فعالی   برنامه ها 
  جمـع آوری   اطلاعات  . های اشخاص و سایر بیمه ها انجام داد        بطورهمزمان درارتباط با بیمه   

 برای تجزیه و تحلیل در بیمه هـای اشـخاص مـورد              ممکن است   نامه ها      بیمه  سایر از   شده  
  .استفاده قرار گیرد
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        فیـزیکی      اقتصــادی    حقـوقی/ سیـاسی
  رقبـــا      
  

  اتکائی گرهای  بیمه  ها            شرکت            واسطه  مشتریان                         

  جامعــه
  کنـولوژیکیت              دمـوگرافیکی     اجتمـاعی-فرهنگی

  
  محیـط بازاریابی شـرکت) 1-2(تصویـر 

 تا بطورمثـال   ،راداشـته باشـد    ابی باید باسـایرگروههای شـرکت همکـاری لازم        بخش بازاری 
  بیمه ای خاص رخ   یک رشته با  ارتباط   و صدور در بین بخش بازاریابی هیچگونه اختلافی

بازاریابی باید مدیریت عالی شرکت را در ارتباط بـا نیـاز موجـود بـرای                   بخش  نهایتاً . ندهد
  .ه ای یا توسعه یک قرارداد بیمه ای خاص متقاعد سازدمعرفی یک رشته جدید بیم

   بخش بازاریابی بایـد از نیـاز موجـود بـه اتکـائی نمـودن هـر رشـته                    :بیمه گران اتکائی    
  . ای آگاه باشدبیمه

میزان حق بیمه و دسترسی به بیمه اتکائی در یک رشته خاص بیمه ای می توانـد طرحهـای                   
  .أثیر قرار دهدبازاریابی برای آن رشته را تحت ت

 انواع واسـطه هـائی کـه پوشـش هـای بیمـه ای را بـرای شـرکت         :واسطه های فروش    
ایــن واســطه هــا شــامل . کســب مــی نماینــد در تصــمیمات بازاریــابی اثرگــذار خواهنــد بــود

 نمایندگی هـای فـروش و فـروش مسـتقیم مـی باشـد کـه در قسـمت                    ، مشاورین ،کارگزاران
  . قرار خواهند گرفتمربوط به شبکه توزیع مورد بحث

 تصمیمات بازاریابی نهایتاً برای عرضه رشته های مختلف بیمه ای بطور مـؤثر              :مشتریــان
بازارهدف ممکن است شامل تمام خریداران غیرتجاری بیمـه         .گردد  در بازار هدف اتخاذ می    

ممکن است بخش خاصی از بازار را هدف فعالیتهـای بازاریـابی خـود                ت بیمه کبوده ویا شر  
  .رار دهدق
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 شرکت بیمه در بازار رقابت آزاد توسط تعدادی از رقبا احاطه شده است این رقبـا                 :رقبــا
 تـا بدینوسـیله بتـوان در جـذب و           ،باید بوسیله بخش بازاریابی شناسائی و زیر نظر قرار گیرند         

منظور از رقبا صـرفاً سـایر بیمـه گرهـا نبـوده بلکـه مؤسسـات                 . نگهداری بیمه گذار موفق بود    
بـا  . یگری نظیر بانک ها و سایر مؤسسات مالی نیز در بازار بیمـه بـه رقابـت مشـغول هسـتند                    د

 ،توجه به اینکه ممکن است روشهای غیربیمه ای قبول ریسـک توسـط افـراد انتخـاب گـردد                  
 را در نظـر داشـته و بیمـه گـزار را در              موضـوع بخش بازاریابی باید بعنوان یک رقیـب ایـن          

  .  ریسک توسط یک شرکت بیمه متقاعد سازدارتباط با مزیت های قبول
بـا  ( تـا بجـای اسـتفاده از مشـاوره حقـوقی               نمود   تشویق   را  بطور مثال می توان بیمه گذار     

  .از پوشش های بیمه ای هزینه های حقوقی استفاده نماید) هزینه زیاد
در اینجا این سؤال مطرح است که چرا در بعضی از کشورهای پیشـرفته بانـک هـا و                     

  بعنوان رقبای مهم برای شرکتهای بیمه محسوب می شوند؟ ؤسسات مالیم
 اسـتفاده از    این مؤسسات با است که در پاسخ این سؤال اشاره به این نکته ضروری           

  .شبکه توزیع وسیع و رابطه نزدیک خود می توانند با مشتریان زیادی در ارتباط باشند

  عوامل محیطی کلان
 بیمه باید کل جمعیت کشور و تغییرات مربـوط بـه             شرکت :عوامل دموگرافیکی   

 زیرا بازار هر رشته بیمه ای از بـین ایـن افـراد      ،آن را تحت مطالعه و تجزیه و تحلیل قرار دهد         
توزیـع جغرافیـائی و       ،هـا    ازدواج  ، تولـدها  ، توزیـع سـنی    ، انـدازه جمعیـت   . انتخاب مـی گـردد    

  .تفاده بخش بازاریابی قرار می گیردتغییرات در روند هر یک از این مقیاس ها مورد اس
بطـور مثـال رشـد    . شرکت های بیمه بطور خاص علاقمند به مطالعه روند جمعیت مـی باشـند     

 عمده تقاضا برای بیمه ساختمانهای مسکونی در انگلیس اکثراً مربـوط بـه خریـداران بـار اول         
 1991ت در سـال     تغییرات جمعی ـ .  سال می باشد   24 تا   20 بین است که متوسط سن آنها     بوده  

 که  1986 پیش بینی شده بود که در مقایسه با سال             نفر   میلیون 5/4 حدود   24 تا   20برای سن   
 میلیون نفر بوده کاهش داشته و پیش بینی می شد که تعداد افراد در این گروه در                  8/4حدود  

  .  میلیون برسد5/3 به رقم 2001 میلیون و در سال 7/3 به رقم پائین تر 1996سال 
 نیازهای بیمه ای این گـروه سـنی خـاص در آینـده          برآورد   برای  این پیش بینی ها می تواند     

گروه زنان در انگلیس     برای ازطرف دیگربازاریابی .مورد استفاده شرکت های بیمه قرارگیرد     
سـال   کشوردر نیروی کاررا دراین  % 42باتوجه به اینکه زنان شاغل    .توجه خاصی را نیازداشت   
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بیشـتری ازمـردان      عمـر     زنـان طـول   بود که    نشان داده     مطالعات و ی دادند   تشکیل م   1988
  .برای این گروه طراحی نمودند خاصی این شرکتهای بیمه انگلیس بیمه نامه های بنابر .دارند

.  قرار دهد بخش بازاریابی باید تغییرات قدرت خرید افراد را مورد توجه  :عوامل اقتصادی 
این عامل درافزایش نـرخ  .زدستمزد نسبی اوو تورم قیمت می باشد  هرفردتابعی ا  واقعی درآمد

.  در نتیجه سرمایه بیمه شده اثر خواهـد گذاشـت            و   کننده  حق بیمه ها ومیزان خرید مصرف     
 تحـت تـأثیر قـرار        یافته  اختصاص     بیمه   برای   که   خانواده  بطوری که آن قسمت از درآمد     

 درآمد مربوط بوده و کاهش درآمـد محـتملاً منجـر         تقاضا برای بیمه به میزان    . خواهد گرفت 
  .به کاهش تقاضا برای بیمه خواهد شد

پـس انـداز ممکـن    . های بیمه باید به نحوه پس انداز افراد توجـه داشـته باشـند      شرکت           
برای مثـال ممکـن اسـت افـرادی بجـای           . نامه ها باشد    است جانشینی برای بعضی از انواع بیمه      

  .را برای موارد اضطراری در آینده کنار گذاشته باشند خود  پول  مانخرید بیمه در
 تغییـرات . محیطی توجه داشته باشد    تغیراتخش بازاریابی باید به موضوع      ب:عوامل فیزیکی 

بـرای  . تواند بطور جدی سودآوری بیمه های انفرادی را تحت تـأثیر قـرار دهـد               آب وهوامی 
میلیارد پوندبرای شرکتهای بیمـه     2ن خسارتی حدود   در انگلستا  1987مثال طوفان دریائی سال   

 میلیـون پونـد خسـارت در       400 حـدود    1989تابستان سال    همین طورخشکسالی . در برداشت 
  .پی داشت

  کاربردهـای   دربـازار  آن   نحـوه مبادلـه      و برای محصـولات بیمـه ای        :عوامل تکنولوژیکی 
 بـه   مربوط   عناصر   تمام   رای   ب  )I.T(تکنولوژی اطلاعات   . تکنولوژیکی مختلف وجود دارد   

بطـور  ر قسـمت     ه ـ  در و بـه ایـن لحـاظ      . اص برخـوردار اسـت    از اهمیتی خ ـ   آمیخته بازاریابی 
  .مورد بحث قرار خواهد گرفت جداگانه 

 تغییرات جامعه می تواند در عرضه و تقاضای بیمـه نامـه هـا               : اجتماعی -عوامل فرهنگی 
عضی از نواحی شهر منجر به تقاضای بیشتر برای         برای مثال افزایش جرائم در ب     . اثرگذار باشد 

ولی سوابق خسـارتی و نـرخ هـای حـق             ،خطر خواهد گردید   و تمام  پوشش حوادث شخصی  
  .بیمه برای این مناطق نیز تحت تأثیر قرار خواهد گرفت

 اثر گذاشـته ولـی منجـر        بیمه لوازم ورزشی      ورزشی در تقاضای       فعالیتهای  افزایش  
  . بدنی و بیماریهای مرتبط با ورزش نیز خواهد گردید افزایش صدمات به
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بیمه گرهـا   . نحوه برخورد عامه با بیمه ممکن است بر تصمیمات بازاریابی اثر گذارد             
بطـور مثـال اکثـر      . دریافتند که بسیاری از خسارتها مربوط به ریسک هـای بیمـه شـده نیسـت               

 و 1987 از طوفـان اکتبـر       خسارات درخواست شده برای تعمیـرات پشـت بـام و شـومینه بعـد              
 در انگلستان مربوط به خسارت ناشی از طوفان نبـوده بلکـه بیشـتر در ارتبـاط بـا                    1990ژانویه  

  .نحوه نگهداری از ساختمان بوده است
 جدیـد    قـوانین     تـأثیر   تحـت     ممکن است  بازاریابی  فعالیتهای  :  حقوقی -عوامل سیاسی 

های خصوصی یا ملی نمودن شرکتهای بیمـه ممکـن     بطور مثال قانون توسعه بیمه        .قرار گیرد 
 فعالیت بیمارستانها و سطح پوشش تأمین اجتماعی ایجـاد نمـوده کـه             است تغییراتی در نحوه   

  .گذارد نتیجتاً بر تقاضای بیمه های اشخاص اثر می
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  )در بخش تولید و خدمات(روابط بازار 
 فعالیتهـای تجـاری شـبیه بهـم      اعتقاد عمومی بر این بود که کلیـه     1970تا قبل از دهه       

  . بکـار بـرد      بـرای آنهـا      مـی تـوان     مشـابهی را    بازاریـابی     و بوده و در نتیجه نظریه مدیریت       
بعبارت دیگر در هر نوع فعالیت تجاری نهایتاً چیزی را باید بـرای کسـب سـود و یـا رسـیدن                      

ت تولیــدی امــروزه خــدمات را کــاملاً متفــاوت از محصــولا. بهــدفی دیگــر بفــروش رســاند 
مسئله مورد بحث این است که چگونه می تـوان نظریـه هـای مـدیریت و بازاریـابی                   . دانند  می

  . داد متفاوتی را مورد استفاده قرار
   رشــته  یــک  خــدمات و محصــولات تولیــدی را در دو انتهــای،بــرای ایجــاد تمــایز  

مخلوطی از این دو روبـرو   البته در اکثر اوقات ما با       . دهیم    قرار می ) 1-2(تسلسل نظیر تصویر    
  :هستیم

  
                تولیدات سخت ها           اتومبیل   غذاهای فوری   خدمات نرم      خدمات بیمه

  
  

        کالاهـا             عطریـات           هتـل داری     وکالت حقوقی
  

   تولیـد-رشتـه تسلسـل خدمـات) 1-3(تصویـر 
  

 تفــاوت خــدمات و ،ســت تصــویر فــوق مشــاهده مــی شــود بطوریکــه در ســمت را
  محصولات تولیدی زمانی مشخص می شود که خدمات ارائه شده بتوانـد یـک برتـری قابـل                 

 بطـور مثـال انتخـاب و خریـد یـک اتومبیـل توسـط                ، ایجـاد نمایـد      بـازار   در ملاحظه ای را    
قوقی که خـدماتش    خریدارقابل رؤیت و قابل لمس بوده و در مقابل مشاوره با یک وکیل ح             

قبـول    نسبت به او مـورد         شده  ایجاد  و اعتماد      شخص وکیل   از طریق  ملموس نیست صرفاً    
   و خـدمات    )اتومبیـل (محصول تولیـدی     اگرچه در این مثال تفاوت بین یک       . قرار می گیرد  

 کاملاً مشهود است ولی بین خدمات عنوان شده در تصویر فوق نیز تفاوت    )مشاوره حقوقی (
 برای مشتری قابل لمس ورؤیـت بـوده در            داری   هتل  مثال خدمات  بطور  . ائی وجود دارد  ه

حالیکه خدمات بیمه ای غیرقابل لمس و براساس گفته ها و قول و قرارهائی اسـت کـه یـک                    
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کـه خـود نیازمنـد ایجاداعتمـاد بـین فروشـنده و           ،واسطه فروش با مشتری درمیـان مـی گذارد        
از خصوصیات عمده خـدمات غیرقابـل لمـس بـودن آن          . د می باشد  خریدار از ابتدای قرار دا    

 خدمات اسـت و بهمـین لحـاظ پایـه و اسـاس ایجـاد        نوع لمس ترین  قابل   بیمه غیر   و  بوده
  .رابطه با مشتری در این نوع خدمات بر اساس اعتماد به شخص فروشنده است

از کارکنـان   %  10تحقیقات در سالهای اخیر نشان داده در شـرکتهای تولیـدی فقـط              
 خـدماتی   در شـرکتهای     در حالیکـه      ،مستقیماً تحت تأثیر مشتریان و نظرات آنها قرار دارنـد         

خدمات  از   ای نوع خاصی      اینکه خدمات بیمه    به    البته با توجه  . می رسد % 90   به   نسبت  این
کلیـه   ، برای ارائه هر چه بهتر این خدمات در راسـتای حصـول بـه اهـداف شـرکت         می باشد، 

 در انجـام فعالیتهـای خـود مشـتری و            باید کارکنان در تمام سطوح بطور مستقیم وغیرمستقیم      
آنچه برای یک مشتری مطرح بوده و از شرکت بیمه انتظار           . گیرندخواسته های او را در نظر       

شرکت بیمه برای من چه کاری انجام داده و چگونه مسائل مربوط به من          «: دارد این است که   
  »رده استرا درک ک
 آمیخته بازاریابی در بخش تولیـد نمـی توانـد کـارائی             ،با توجه به موارد ذکر شده         

بعبارت دیگر طراحی و ارائه بهتـرین       . لازم را برای بخش خدمات و بخصوص بیمه دارا باشد         
 بیمه نامه مورد نیاز افراد جامعه با حق بیمه مناسب و قابل رقابت در بازار و همچنین استفاده از

تبلیغات و بکارگیری شبکه توزیع وسیع نمی تواند به تنهائی موفقیت شرکت بیمـه را بهمـراه                 
برای حصول به اهـداف شـرکت یعنـی افـزایش سـهم بـازار و سـودآوری بیشـتر            . داشته باشد 

ه ناشی از اثرات متقابل بین فروشـنده و خریـدار بیمـه             ـ ک ،عواملی دیگری نیز مورد نیاز است     
  .می باشد

ررسیهای انجام یافته توسط شرکتهای بزرگ بیمه دنیا نشان داده که کارکنـان             نتیجه ب 
ایـن کارکنـان بایـد       لحـاظ    بـه ایـن     . ای   در موفقیت شرکت دارند        فروش نقش تعیین کننده   

بعضی اکتسـابی     و    بوده حائز شرایط لازم و کافی باشند که بعضی از این خصوصیات ذاتی             
هـارت لازم را مـی تـوان از طریـق مطالعـه و شـرکت در       بطـور مثـال دانـش کـافی و م       . است
 ولی نحوه برخورد مناسب و داشتن عادات خوب باید بطـور        ،های آموزشی کسب نمود     دوره

 فقط در این صورت است که فروشنده مـی توانـد            ، وجود داشته باشد    ذاتی در یک فروشنده   
این عوامل بصـورت رابطـه      بطور خلاصه   .  مشتری موفق باشد    در ایجاد رابطه و کسب اعتماد     

  .زیر برقرار می باشد
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  فروشنده موفق= دانش کافی + مهارت لازم + برخورد مناسب +  عادات خوب 
  
  

  فرهنگ داخلی                                                                فرهنگ 
                         خارجی

  
  
  

   متقابل  اثر                                                     

   شرکت-رابطه بازار) 1-4(تصویر                                   
  

در گذشته بازاریابی صرفاً به رابطه یک سـویه بـین بـازار و شـرکت محـدود بـوده و                  
افـزایش    بـا  .گردید  بدون اطلاع از نظرات مشتری محصولات توسط شرکت به بازار ارائه می           

 بـه ایـن      خریداران حـق انتخـاب داشـته و        ،رقابت در بازار و ورود محصولات جدید و متنوع        
 شرکتها برای پیشی جستن از رقبا بایـد ابتـدا از نیازهـا و خواسـته هـای مشـتریان خـود                       لحاظ

  .اطلاع یافته و سپس به ارائه محصولات خود براین اساس بپردازند
خدمات به عوامل دیگری نیـز بسـتگی دارد کـه           روابط بین بازار و شرکت در بخش        

  :مطرح گردیده و به شرح زیر می باشد) 1-4(بصورت ابعاد دیگری در تصویر 
  :فرهنگ داخلی شرکت

در ) بـازار ( بـین کارکنـان و خریـداران         )تعامـل ( اثـر متقابـل    ،همانطور که اشاره شـد      
 ارائـه خـدمات بهتـر در        از طرفـی   ،رضایت و عدم رضایت مشتریان تاثیر انکارناپـذیری دارد        

جهت رضایت مشتری و سـودآوری بیشـتر بـرای شـرکت بـدون ایجـاد انگیـزه در کارکنـان           
دهنـده    امکان پذیر نبوده و فعالیتهایی خـارج از شـرکت جهـت ایجـاد موقعیـت بایـدانعکاس                 

بعبارت دیگر رابطه بین شرکت     .باشد های داخلی شرکت یعنی فرهنگ داخلی شرکت        ارزش
راستای حصول بـه     در   از کارکنان     برای استفاده بهینه     ورابطه دوسویه بوده    و کارکنان یک    

تـر آنـان    به کـه فعالیـت هرچـه بیشـتر و           شـوند  به نحوی متقاعد     کارکنان باید ،اهداف شرکت 
  .اثرات مستقیم در بهبود وضعیت و ارتقاء شغلی آنها خواهدداشت

 شرکت

کارکنان  بازار
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بعبـارت  . نماینـد   یان خریداری می  کارکنان بعنوان جزء مکمل از محصولی هستند که مشتر           
حل مناسبی     هیچگونه راه  ،دیگر اگر آمادگی لازم را در جهت ایفای نقش خود نداشته باشند           

 ارائه خدمات دلسوزانه و مفید نیازمند کارمندانی از این قبیـل           . به مشتری ارائه نخواهد گردید    
و مشـارکت در امـور      برای حصول به این هدف کارکنـان بایـد احسـاس مسـئولیت              . باشد  می

  .داشته باشند
موفقیت هر سازمان مستلزم وجود کارکنـانی دلسـوز و مفیـد بعنـوان              «  

  ».باشد جزء مکملی از فرهنگ سازمان می
پذیری یک سـازمان خـدماتی بایـد فرهنـگ            نتایج تحقیقات نشان داده که برای رقابت               

ان و مـدیریت شـرکت نبایـد در    از طرفـی بـین کارکن ـ   . داخلی شرکت مورد توجه قرار گیرد     
در سـازمانهایی  . نحوه ارائه خدمات و جلب رضایت مشتری اختلاف نظر وجود داشـته باشـد          

موفقیت بازرگانی شرکت در بلندمدت مطرح بوده ایـن         همراه  ه  ب مشتری   که جلب رضایت    
  .فاصله به حداقل رسیده است
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  فصـــــل دوم
  قسیم بازارت

  
  ر چیست؟ تقسیم بازا

  برآورد دقیق خواسـته هـای خریـداران و یـافتن پاسـخ            هدف از تقسیم بازار     
 بـازار   بخـش از    آن   گوناگون آنها و بالاخره شناسائی و گـزینش     نیازهای   به  لازم
 بطـور   . شرکت در پاسخگوئی به نیازهـایش بطـور بهتـر و مـؤثر تـر عمـل نمایـد                    که

   شــرکت در مــوقعیتی مناســب در بــازار قــرار دادن«خلاصــه هــدف از تقســیم بــازار 
  »می باشد

  :مزیت های تقسیم بازار
  .آزمایش نیازهای مشتری در قبال عرضه رقبا و سنجش میزان رضایت مشتری  -1
با توجه به کسب اطلاعات حاصله از هر بـازار خـاص امکـان تخصـیص بودجـه                   -2

 .گردد فراهم می بازاریابی مناسب 

تلف مصرف کننـده از طریـق تغییـر در      جلب رضایت هرچه بیشتر گروههای مخ      -3
 .برنامه های خدماتی بازاریابی با توجه به شناخت بازارهای کوچک تر

  :معیارهای تقسیم بازار
  . مشابه بودن نیازهای خریداران در هر قسمت از بازار:شباهت
از نظر کمی یا از     (توجه بوده    تعداد خریداران بالقوه در هر قسمت باید قابل          :اندازه

  .بطوری که بتوان آن را بطور جداگانه مطالعه نمود) رزشانظر
 در هر قسـمت بایـد امکـان دسترسـی بـه هـر          :قابلیت دسترسی با هزینه مناسب    

  . بدون اینکه هزینه زیادی صرف گردد،وجود داشته باشد خریدار 
 تقسیم بـازار بـه قسـمت هـای مختلـف بایـد متضـمن              :قابلیت افزایش سوددهی  

  .طریق خدمات مفیدتر و مؤثرتر باشدسوددهی از  افزایش 
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  روشهای مختلف تقسیم بازار
 ، شـهرها  ، منـاطق  ، اسـتانها    ، تقسـیم بـازار براسـاس کشـورها        :از نظر جغرافیـائی    -1

  .خیابان ها
 . درآمد، ملیت، نژاد، جنس،براساس سن): جمعیت شناسی(از نظر دموگرافی -2

 : از نظر روانشناسی رفتاری -3

  ) علاقه، فعالیت،نوع عقیده ( سبک زندگی -   
   شخصیت اجتماعی-  
   موقعیت ها-  
   منافع مورد نظر-  
   میزان استفاده-  
  ) بدون وفاداری،ثبات  وفادار بی، وفادار نسبی،بسیار وفادار( وضعیت وفاداری -  

تقسیم بازار بعنوان هسته مرکزی استراتژی بازاریابی مطرح بوده و از طـرف دیگـر اسـتراتژی           
  :قسمت اساسی می باشدبازاریابی شامل دو 

  انتخاب بازار هدف ) 1(
 توسعه و تدوین برنامه بازاریابی مؤثر ) 2(

  :برای انتخاب بازار هدف دو معیار متفاوت وجود دارد
  طبقه بندی بازار به قسمتهای کوچک تر ) 1(
 ، هزینه مربـوط     ، موقعیت رقابتی    ،شامل میزان رشد احتمالی   (طبقه بندی اهداف     ) 2(

 )قابلیت انطباق با منابع موجود

برای کسب موقعیت در بازار هدف باید مطمئن شویم چه کسـی را بعنـوان مشـتری خـود                       
  می خواهیم و اینکه آنها از ما چه انتظاراتی دارند؟

 باید خدماتی متمایز از سایر رقبا و در جهـت رفـع             موفقیت در بازار رقابتی   برای    
  :تعریف می شودزیر  بصورت  مابعبارت دیگر محصول. نیازهای مشتری عرضه نمائیم

  ):خدمات(محصول 
   از راه حل هایمجموعه معین -
 برای مجموعه معینی از مسائل  -
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  مجموعه معینی از افراد جامعهدر ارتباط با -

 در زمان خاصی از زندگی آنهاو  -

 شـرکتهای بیمـه بعـد از شـناخت          ،بطوریکه از تعریـف فـوق اسـتنباط مـی شـود             
 امکانات لازم   با برای افراد معینی     وازها  ـن نی ـی از ای  ـتقسم قادر به رفع      تنها ،نیازهای بازار 

بعبارت دیگر هیچ شـرکتی نمـی توانـد         . می باشد و فقط در دوره خاصی از زندگی آنها         
 تمام نیازها و مشکلات کلیه افـراد جامعـه را در تمـام دوره هـای                   که می تواند   کندادعا  

 جهـت حـل مسـائل و مشـکلات           اگر چه سعی همه شرکتها در      ،زندگی آنها مرتفع سازد   
  .تاحد ممکن می باشدافراد از طریق طرح بیمه نامه های مختلف 

 بایـد اطمینـان حاصـل    ، برای کسب موقعیت در بازار هـدف :کسب موقعیت در بازار 
نمائیم که چه کسانی را بعنوان مشتری می خـواهیم و اینکـه مـایلیم چـه انتظـاراتی از مـا                      

 شرکت باید ابتدا قادر به پاسخ چهار سؤال مهـم           ،ن هدف برای حصول به ای   . داشته باشند 
  :زیر باشد

  رقبای واقعی ما چه کسانی هستند؟ ) 1(
 نقاط ضعف و قوت ما کدامند؟ ) 2(

 دام منابع تجاری بیشترین شرایط بالقوه را ارائه می نماید؟ک)3(

 چه انگیزه هائی برای خرید وجود دارد؟)4(                        
  

  چه کسانی هستند؟رقبای واقعی ما  )1
هـائی را کـه تصـمیم بـه ارائـه             حل  برای پاسخ به این سؤال باید ابتدا انواع مختلف راه           

بـرای مصـرف کننـده جـذاب و معقـول             را که احتمالاً      هائی   و همچنین جایگزین   شتهآنها دا 
 ولـی در عمـل بـا وضـع          ، اگرچه این موضوع ظاهراً ساده بنظر مـی رسـد         . بوده تعریف نمائیم  

 نظـر هـر حرفـه یـا تجـارت رقبـا عبارتنـد از سـایر شـرکتها و          از. لاً متفاوتی روبرو هستیم کام
 ولی با ذکر چند مثال پاسـخ واقعـی بـه        ،مؤسساتی که در همان حرفه یا تجارت فعالیت دارند        

  :گردد سؤال فوق تشریح می
 رقبـای اصـلی یـک شـرکت هواپیمـائی ممکـن اسـت           ،در بخش خدمات بطور مثال      

 بـه همـین ترتیـب       ،گر حمل و نقل به غیر از شـرکتهای هواپیمـائی مطـرح گـردد              روشهای دی 
 این موضوع بخصوص ،رقیب اصلی یک رستوران خوردن غذا در منزل بجای رستوران باشد     
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 بطوری که ممکن اسـت بطـور        ،در بخش خدمات بیمه ای بیش از سایر خدمات مطرح است          
 انـدازوتأمین    روشـهای دیگـر پـس      ،انداز   مثال مصرف کننده بجای خرید بیمه نامه عمرو پس        

فعالیـت بـوده     ارائه محصول اصلی یابیمه نامه به تنهـائی نقطـه شـروع           .نماید  خانواده راانتخاب   
بـه    ارزشـی   که چـه   بودند ولی هماننداکثرحرفه ها شناخت رقبای واقعی به این مسئله مربوط           

 تـر و مطلـوب تـر از سـایر            نظـر مشـتری جـذاب      ازنامـه افـزوده شـود تـا           این محصول یا بیمه   
  . محصولات باشد

 بطـور مثـال در    ،نمائیم  فعالیت را آغاز      اصلی مشابهی   محصول     با  بنابراین ممکن است       
فروشی یک هامبرگر و   در ساندویچ،داری محصول اصلی اطاق یک هتل بخش خدمات هتل  

مانیکـه ارزش هـائی بطـرق       ولی تا ز  . باشدمی  در شرکت بیمه یک بیمه نامه عمر و پس انداز           
 امکان برتـری  ، این محصول اصلی افزوده نشود     به  به نیاز مصرف کننده    توجه   با   مختلف و   

  .بر رقبا وجود نخواهد داشت
 که فرآیند کسـب     ، نماید  شرکت تنها زمانی می تواند به این سؤال پاسخ کامل ارائه            

 بایـد دربـاره نـوع راه حلـی کـه      ، فراینـد  در پایان این  . موقعیت در بازار را تکمیل نموده باشد      
 یعنـی  ،قصد ارائه آن را دارید و کسانی را که در ایـن مرحلـه بعنـوان رقبـای خـود مـی بینیـد            

بعبـارت دیگـر    .  کاملاً روشن باشید   ،اند   برای محصول شما ارائه داده      را آنهائی که جایگزینی  
 نسبت بـه     را  نیاز اصلی او   کننده باید نقش عمده و     برای شناخت هرچه بیشتر نظرات مصرف       

رقیب اصلی ایـن محصـول        و در نهایت جایگزین و یا      نمائیداین محصول یا خدمت مشخص      
  .شناخته شود

 وعـده  « بطور مثال نقش عمده یک غذای فوری مانند همبرگر برای مشتری بعنـوان یـک                     
ا جایگزین واقعی   رقیب ی .می باشد » سرعت تهیه این غذا   «بوده و نیاز اصلی او      »  راحت  غذای

همـانطور کـه    .  یا بعبـارت دیگـر خـوردن غـذا در منـزل اسـت              و»نخوردن«برای این محصول  
 نیزکه رقیبی برای ایـن محصـول هسـتند در ایـن        رستوران ها  ملاحظه می شود سایر غذاها و       

بهمین ترتیب  .  قرار می گیرند   بعدیدر مرحله    مثال در مقابل رقیب واقعی یعنی نخوردن غذا         
محلـی راحـت بـرای      «کننـده بعنـوان       ن اطاقی در یک هتل در درجه اول از نظر مصرف          گرفت

  . است» محلی برای استراحت«بوده و نیاز اصلی او در این رابطه » توقف
های فوق در ارتباط با خدماتی است کـه از نظـر مصـرف کننـده قابـل لمـس بـوده در              مثال   

باشـدو بـه ایـن لحـاظ نحـوه انتخـاب              س می حالیکه خدمات بیمه ای برای مشتری غیرقابل لم       
برای شناخت هرچـه بهتـر رقبـای یـک          . اودر این بخش کاملاً متفاوت با سایر خدمات است        
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شرکت بیمه همانند مثال های فوق ابتدا باید نقش اصلی هر بیمـه نامـه و نیـاز عمـده مصـرف                      
ی خریدار بعنوان یـک     بطور مثال نقش اصلی بیمه عمر برا      . کننده را از این نظر بررسی نمائیم      

ای کســب امنیــت بــرای  نامــه نــوعی محافظــت بــوده و نیــاز اولیــه او بــرای تهیــه چنــین بیمــه 
  از شکی نیست کـه بیمـه هـای عمـرو پـس انـداز عـلاوه برمحافظـت                 .خودوخانواده می باشد  

 درآمد یا سرمایه گـذاری      ، برای خانواده بعنوان نوعی پس انداز          زندگی افراد وایجاد امنیت   
   به این جنبـه توجـه شـود مسـلماً در مقایسـه بـا                 ولی اگر صرفاً   ،ی فردای آنها نیز می باشد     برا

 بیمه های عمر و پس انداز نمی تواند از لحاظ           ،و سرمایه گذاری   مالی   و مؤسسات    بانک ها   
ولی اگر بـه مزایـای پوشـش        .  آنها باشد    با   مقایسه  سود بانکی و سایر مزایای ارائه شده قابل       

 عمر در صورت فوت بیمه شده و میزان پس انداز ذخیره در ایـن بیمـه نامـه در صـورت                      بیمه
رقیـب واقعـی بـرای ایـن        .  در این صورت برتری آن محسوس خواهد بود        ،حیات اشاره شود  

 پـس  ،بیمه نامه سایر بیمه نامه های ارائه شده توسط شرکتهای بیمه نبوده بلکـه قبـول ریسـک             
.  که توسط مصرف کننده عنوان می شود رقیب اصلی ماست      انداز شخصی و اجتناب از خطر     

 یــا از کارافتــادگی در اثــر وقــوع حادثــه   و  فــوت در حالیکــه بخــوبی مــی دانــیم کــه خطــر
این مطلب را باید فروشـندگان بیمـه و          موضوعی نیست که قابل کنترل و در اختیار ما باشد و          

. تند برای آنها بخوبی تشـریح نماینـد       تمام کسانی که بنحوی با خریداران بالقوه در تماس هس         
 یعنی عدم آگاهی افراد جامعه از بیمه و مزایائی که           «این رقیب اصلی  نتیجه اینکه تا زمانی که      

 شـرکتهای   ، بخـوبی شـناخته نشـود      »بیمه نامه های مختلف در رفع نیازهای آنها ارائه می دهد          
بعبـارت  . ر نخواهنـد داشـت  بخصوص در کشور ما موفقیت چندانی در افزایش سهم بازا       بیمه

ای بیشـتر مـورد توجـه شـرکتهای بیمـه             موجود در کلیه رشته های بیمه      دیگر باید بازار بالقوه   
بازار بـالقوه بصـورت   % 80های بیمه ای بیش از   بخصوص اینکه  در بعضی ازرشته،قرار گیرد 

کـل   بلکـه  بـوده   ن شـرکت بیمـه    دو یا   یک   بعهده   این وظیفه   . اشباع نشده باقی مانده است    
ریزی شده ای را     فعالیت مستمروبرنامه  ،ی ا بیمه  راستای توسعه فرهنگ    در  باید  بیمه  صنعت

  .دنبال نماید
  

  نقاط ضعف و قوت ما کدامند؟ ) 2
 و چگونه این برتری را بـا        ، در چه چیز بهتر از دیگران هستیم        کنیم ابتدا باید مشخص    

ایـن نکتـه مهـم اسـت کـه جنبـه هـای              . زیمنقاط ضعف و قوت رقبای شناخته شده مرتبط سا        
 ایـن   ، ملاحظه قرار دهـیم     را مورد   خاص حالتمختلف راه حل ارائه شده را در ارتباط با آن           
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 تصـور ذهنـی از      ، کارکنـان  ، قیمـت  ،موضوع در آمیخته خدمات که شـامل محصـول اصـلی          
  . خلاصه گردیده است،باشد شرکت و مشتریان می

  
  ین شرایط بالقوه را برای شرکت در بردارد؟کدام منابع تجاری بیشتر)3    

  
در .  برای منابع بکار رفته فراهم نمـی سـازند        را تمام بازارهای بالقوه امکانات مشابهی      

) بخصوص در ارتباط بـا کارکنـان مـاهر و مجـرب           (بخش خدمات عامل مهم محدود کننده       
 این موضوع را فرامـوش      با این وجود اکثر سازمانها در برنامه ریزی های خود         . زمان می باشد  

 ،جـذاب درآیـد    غیـر  توسـط رقبـا بصـورت        بخش های جذاب بازار ممکن است       . کنندمی  
   بهنگام  تعدادی سؤال اساسی که   . بطوری که شرایط بالقوه وسیع در واقع بسیار محدود باشند         

  : عبارتند ازدن بازار باید مطرح گردمختلفانتخاب از میان بخش های 
ن جدید هستیم؟ یا اینکه می خواهیم دامنـه خـدمات ارائـه شـده بـه      آیا بدنبال مشتریا  -

   یا استفاده از خدمات موجود را افزایش دهیم؟ ومشتریان موجود را توسعه داده
آیا بدنبال گرفتن مشتری از رقبا هستیم؟ یا بطور کامل در پی ایجاد مشـتریان جدیـد                  -

 هستیم؟

در پی توقف روند خروج مشـتریان       آیا بدنبال جذب مجدد مشتریان از دست رفته یا           -
 هستیم؟ از شرکت

اگرچه طرح این سؤالات ساده به نظر می رسد ولـی چنانچـه سـؤالات مطـرح شـده در                 
 پاسخ های معقولی بـرای ایـن        ،را مورد تجزیه و تحلیل کامل قرار ندهیم       ) 2و  ) 1قسمت  

دی کـه   این نکته مهم اسـت کـه در بخـش خـدمات افـراد زیـا               . سؤالات نخواهیم داشت  
 وجـود   ، در بدست آوردن و حفـظ مشـتریان بخـوبی عمـل نماینـد              بصورت مشابه بتوانند  
  .ندارند

حفظ مشتریان موجود بطور اساسـی یـک وظیفـه متفـاوت در مقایسـه بـا جسـتجو و                      
  خواهان   و ،نحوه مقابله با مشتریانی که زمان کافی دارند   . باشد  جذب مشتریان جدید می   

 نسبت به مشتریانی که خواهان سرعت عمل هستند کاملاً          ،هستند جزئیات بیمه نامه   شرح  
  .متفاوت است
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  چه انگیزه هایی برای خرید وجود دارد؟-4
چه انگیزه ای بازار هدف را به نفع ما و در مقابل رقبا قرار داده است؟ بعبارت دیگـر چـه      

  چیزی محصول ما را منحصر و مجزا از سایرین ساخته است؟ 
یار مهم است زیرا بر تصمیم شما و مبنائی که براساس آن ارزشـی              طرح این سؤال بس   

  .باشد را به محصول خود اضافه خواهید نمود اثرگذار می
 آرامش خاطر یا حصول اطمینـان مـی         ،آیا ارزش سرمایه گذاری در بیمه بخاطر پول       

  باشد؟ 
 در لحظه حسـاس تمـاس بـا مشـتری خـارج از اشـکال                 از استراتژیها  کاربرد بعضی   

 بعبارت دیگر تعبیر این استراتژیها بصورت مناسب نیازمند بکـارگیری عبـارات سـاده                .نیست
بکار رفتـه کـه   » ما بیشتر سعی می کنیم« بطور مثال در تبلیغات یک شرکت عبارت         ،می باشد 

 بـرای کارکنـان و مشـتریان بطـور مشـابه قابـل درک و مـنعکس کننـده          ،در عین ساده بـودن    
  . و نهایتاً از خودستائی اجتناب ورزیده استهای سازمان بوده ارزش

) 1بعد از تکمیل این تحلیل می توانیم به تحلیل رقبای موجود بر طبق مطالب قسمت                
  . بپردازیم

آیا موقعیت ما در بازار تغییر نموده است؟ بعبارت دیگر آیا در حال حاضر مـوقعیتی                
  نسبت به رقبا ساخته است؟تر  تر یا قوی در بازار ایجاد نموده ایم که ما را ضعیف
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  ها و اثرات آن در روابط بازار ناپیوستگی
 تعیـین کننـده میـزان    بـین سـازمان و بـازار   همانطور که قبلاً اشاره شد اثـرات متقابـل          

این اثرات متقابل نقاطی را در ایـن فراینـد ایجـاد نمـوده کـه      . موفقیت یک شرکت می باشد     
در چنـین فواصـلی اسـت کـه         . بـازار بوجـود مـی آورد      ناپیوستگی ها یا فواصلی رادر روابط       

آگاهی ) خدمات ( ضایت یا عدم رضایت خود از محصولات      رکننده نسبت به میزان       مصرف
ازنظرمشـتری رابطـه     .کلیه خدمات می باشد     مبنای  و با مشتری اساس      رابطه     ایجاد  .یابد  می

در . رنزدیک مـی سـازد    بـه یکـدیگ    دمات را ـاصر مختلـف آمیختـه خ ـ     ـه عن ـفرایندی است ک  
مطالعـه    مـورد     فراینـد  هائی در این      ناپیوستگی بعنوان   توان    می چنین مدلی اثرات متقابل را      

مـورد  » تئـوری ناپیوسـتگی   «در واقع تحلیلی خاص در این زمینه وجود دارد که بنام            . قرار داد 
رای فرایندی توأم بـا  این تئوری از زندگی انسانها ناشی می شود که دا      . استفاده قرار می گیرد   

  تأثیرپـذیری   بـرای     زیـادی   آمـادگی     هاست که افـراد     در این ناپیوستگی  .ناپیوستگی هاست 
   از دبیرستان بعنـوان یـک ناپیوسـتگی عمـده زنـدگی      التحصیل شدن  فارغ   مثال  بطور . دارند

 یا شروع یـک     ورود به دانشگاه   ناپیوستگی یعنی    دیگر از    نوعی    با    معمولاً  که    طرح بوده م
آگـاهی دقیقـی از       ،هـا    ناپیوسـتگی   یـا  فواصـل     چنـین      در  .فعالیت شغلی همـراه مـی باشـد       

  نیازهای جدید وجود داشته و تمایـل بـه یـافتن منـابع جدیـد کمـک یـا مشـاوره بسـیار زیـاد                         
 این امر بخصوص برای افرادی است که ایـن موقعیـت هـای جدیـد یـا نگرانیهـای                    ،باشد می  

  . را بخوبی درک می نمایندهمراه با آن
ها را در زنـدگی اشـخاص          باید این ناپیوستگی   ،اگر به دنبال مشتریان جدیدی هستیم       

  .با اهمیت خاصی مورد توجه قرار دهیم
ا خریـدار   ب ـتئوری فوق را می توان بطـور مشـابه در توصـیف رابطـه یـک فروشـنده                     

  . خدمات بکاربرد
ها بطریقی است کـه امکـان         مشخص نمودن ناپیوستگی    ، تئوری   این   کاربرد  اصلی در  نکته  

برای مثال ممکن اسـت شـرکت سـعی در بحـداقل            . ایجاد رابطه موفقیت آمیز را فراهم سازد      
رساندن خطر از دست دادن یک مشتری بهنگام وقوع یک ناپیوستگی عمده را مـورد توجـه                 

بلـی  زنـدگی مشـتری         هـای ق    برای رسیدن به این هـدف بایـد در تمـام ناپیوسـتگی            . قرار دهد 
   بطوریکه در زمان وقوع یـک حالـت بحرانـی روابـط بسـیار              ،رابطه مستمری ایجاد شده باشد    

این موقعیت ها در ارتباط با شرکت بیمه مسـئله خاصـی   . مستحکمی از قبل وجود داشته باشد    
 بطور مثال ادعای خسارت همیشه نتیجه یک ناپیوستگی عمده در زندگی          . را ایجاد می نماید   
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 مشتری در جستجوی حمایت     ،در موقعیتهائی نظیر سرقت اموال یا وقوع حادثه       . مشتری است 
در اکثر مـوارد  . و امنیت از طرف کسانی است که با آنها روابط خوبی ایجاد نموده اسـت              

رابطه با شرکت بیمه یا واسطه های فروش در موقعیـت هـای مختلـف بسـیار                 
 بطـوری   ، وجود نداشته اسـت     طه ای  راب   در حقیقت   یا بوده و    سست و سرد    

که رابطه ایجاد شده بین مشتری و شرکت تا قبل از وقوع خسـارت بصـورت                
خنثی و یا اغلب با نظر منفی بوده و به این لحاظ از نتیجه پرداخـت خسـارت                  

 سـاخت مـدلی از      .انـد   حتی زمانی که بطور کامل پرداخت شده ناراضـی بـوده          
می تواند بعنوان عامـل مهمـی در تعیـین بهتـرین روش ارائـه      ها در رابطه با مشتری       ناپیوستگی

با توجه به اینکه در بخش خـدمات وقـایع خـارجی را مـی تـوان از                  . خدمات به مشتری باشد   
 این تحلیل باید شامل وقایع داخلی و خارجی شرکت          ،رویدادهای داخلی شرکت مجزا نمود    

ود در ارائه خـدمات یـک شـرکت         های موج   بطور مثال یک تحلیل ساده از ناپیوستگی      . باشد
  :بشرح ذیل ارائه گردیده است) 2-1(هواپیمائی در تصویر 

  
  

        خدمات داخل هواپیما               
           شروع                         دریافت کارت پرواز                                                         حین پرواز                               نپایا

  
  

      خرید بلیط                    سوار شدن به هواپیما               دریافت بار           

  
  های موجود در خدمات یک شرکت هواپیمائی تحلیل ناپیوستگی) 2-1(تصویر 
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  فصل ســوم
  )Product (محصول 

ازاریـابی و مشـخص نمـودن مشـتریان بـالقوه           بخش بازاریابی شرکت بعد از انجام تحقیقات ب       
  باید در باره عناصر مربوط به آمیخته بازاریابی یعنی نوع محصولی که          ،ونیازهای بیمه ای آنها   

 چگونگی ارتقاء بیمه نامه و نهایتاً اینکه چگونـه بایـد   ، قیمت یا نرخ حق بیمه    ، شود  باید ارائه 
در این فصل اولین عنصـر یعنـی توسـعه          . مایدگیری ن   تصمیم،آنرا دردسترس مشتریان قرارداد   

  . محصول و یا پوشش بیمه ای را مورد بحث قرار می دهیم
محصول ممکن است از طریق اصـلاح قـرارداد موجـود یـا بـا معرفـی یـک قـرارداد                       

در هر حال سعی در بدسـت آوردن برتـری          . جدید بیمه ای از طرف شرکت بیمه ارائه گردد        
ز طریق نوآوری محصول یا بصورت پاسخی به محصول جدید ارائـه            رقابتی بر سایر شرکتها ا    

  . می باشد،شده توسط رقیب که بعنوان تقلید محصول شناخته شده
  :اصلاح محصول

  :اصلاح محصولات موجود بدلایل مختلف صورت می گیرد که عبارتند از  
  عرضه محصول جدید از طرف رقبا -
 د بیمه ای تغییر محیط بازاریابی پس از ارائه پوشش جدی -

 رفع مشکلات ایمنی موجود -

 کاهش یا رفع شکایات و نواقص مربوط به آن -

 های جدید های ظاهری و افزودن ویژگی تغییر ویژگی -

بهرحال شرکت از طریق اصلاح محصول یا قرارداد بیمه باید بیمه گـذاران بـالقوه را                
 یکـی از   .رقباسـت   بهتـر از محصـولات    ) اصـلاح شـده   ( که قراداد ارائـه شـده        ،متقاعد سازد 

. راههای رسیدن به این هدف ارائه پوششهای متفاوت یا شرایط اضـافی در بیمـه نامـه هاسـت              
   بطور مثال در سـال ،گاهی اوقات شرکتها با تغییر نام یک محصول نیز به این هدف می رسند  

» از کارافتـادگی بلندمـدت    «را به   » پوشش بیمه درمان دائم   « عنوان     بیمه   شرکت  یک  1990
از افراد مصاحبه شده معنـی  % 70انجام شده نشان داده بود      تحقیقات   نتایج   زیرا  ،تغییرنام داد 

  .بیمه درمان دائم را نمی دانند
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  نوآوری محصول
  .معرفی محصولات جدید قسمت مهمـی از اسـتراتژی بازاریـابی شـرکت مـی باشـد                  

هائی کـه در حـال حاضـر         یسکشرکت ها بدینوسیله می توانند نسبت به تقاضای بیمه برای ر          
  اینکـه    را قبـل از    منحصـری    قـرارداد     اقـدام نمـوده و       ،پوششی برای آنها در دسترس نیست     

  معرفـی محصـول      اینکـه   توجه به      با ، مهیا سازند  ،را داشته باشند    امکان ارائه آن      رقبای آنها 
به این  ،رت می گیرد   یک محصول تولیدی صو      معرفی   از  تر  کوتاه  در مدتی     جدید بیمه ای  

مده توسط ایـن شـرکت فقـط        آ برتری بدست    ،لحاظ اگر این نوآوری همراه با موفقیت باشد       
این نکتـه مهـم را بایـد در هنگـام معرفـی یـک               . برای مدت زمان کوتاهی ادامه خواهد یافت      

  رمبطور مثال ف  . های بازاریابی را از آن آگاه نمائیم        محصول جدید در نظر داشته و تمام کانال       
 بایـد در اختیـار شـبکه        ،بـرداری شـود     پیشنهاد و مواد تبلیغاتی را قبل از اینکه توسط رقبا کپی          

  .فروش قرار داد
  : ارائه یک محصول جدید در بازار رقابتی باید دارای مشخصات زیر باشد

  .در مقایسه با محصولات موجود تازه بنظر آید -
ری کامـل یـا اصـلاح شـده         از نظر شرکت تازگی داشته باشـد یعنـی بصـورت نـوآو             -

 .عرضه گردد

 از نظر مصرف کننده تازگی داشته باشد -

  :دلایل نیاز به توسعه محصول جدید عبارتند از
  تغییرات سریع در وضعیت رقبا در بازار -
 استفاده از تکنولوژی جدید -

 تمایلات مشتریان -

 نیاز شرکت به توسعه محصولی جدید -

یت نبوده و بـه ایـن لحـاظ بایـد عـواملی      ارائه محصولات جدید همیشه همراه با موفق      
  .که سبب عدم موفقیت یک محصول جدید در بازار می گردند شناسائی گردد

  :عدم موفقیت محصول جدید در بازار ممکن است بدلایل زیر باشد
  های مهم کمبود ایده -
 وجود بازارهای کوچک -
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 گرانی فرایند تولید -

 کافی نبودن سرمایه -

  فقکوتاه بودن عمر محصولات مو -
ایده های جدید هرچه بیشتر باشد امکان موفقیت شرکت در ارائه محصول جدیـد بیشـتر                

 ، مشـتریان ، به این لحاظ باید منابع مختلف ایده یابی نظیـر منـابع داخلـی شـرکت     ،خواهد بود 
  . فروشندگان را مورد توجه قرار داد،رقبا

  
  

 توسعه و عرضه محصول جدید شامل مراحل مختلف بوده که عبارتنـد           
  :از 

   تحقیق بازار، رقبا و فروشندگان، مشتریان، از منابع داخلی شرکت:یابی ایده-1             
 انتخاب بهترین ایده ها با توجه به امکانات و محدودیت های            :تصفیه ایده ها  -2             
          شرکت

     ب شده آزمایش محصول جدید براساس ایده انتخا:توسعه و آزمایش-3             
  :توسعه استراتژی بازاریابی شامل-4          

 . ساختار و رفتار بازار،اندازه مورد نیاز-                                                    

   بودجه بازاریابی، نحوه توزیع، میزان تولید،تعیین قیمت-                                                   
   استراتژی آمیخته بازاریابی،بینی فروش بلندمدت  پیش-                                                   

   موقعیت محصول در بازار:ررسی وضع تجاریب-5            
                                 محصـول بطـور محـدود عرضـه         :توسعه بطور محدود و آزمـایش بـازار       -6            

  .ود تا پاسخ بازار مورد بررسی قرار گیردمی ش
 در صـورت کسـب پاسـخ مثبـت در مرحلـه قبـل               :تجاری نمودن محصول  -7            
 . بصورت تجاری عرضه می گردد محصول

توسعه محصول در این . توسعه محصول در شرکتهای بیمه شرایط خاصی را ایجاب می نماید   
ات او نسبت به موقعیت شرکت در بازار تعیین شرکت ها براساس نیازهای مشتری و نقطه نظر    

مرحله بعدی مربوط به توسعه عناصر آمیخته خدمات در جهت اهداف تعیین شـده              . گردد  می
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دو اصـل عمـده کـه یکـی از      . شرکت و ارائه محصول با شرایط مـورد نظـر مـی باشـد             
های بیمه بطور مثال در فرایند توسعه محصول خـود رعایـت نمـوده                شرکت

  :ازعبارتند 
  

   :اصل اول
وقتی محصـول را  ). نه بالعکس( بعنوان ابزاری در دست کارکنان ماست   ،محصول ما 

 نیازی به جستجو بـرای بهتـرین محصـول نبـوده بلکـه بایـد شـرایط            ،مطرح کنیم  به این طریق  
  .کنندگان گوناگون با نیازهای مختلف را فراهم سازیم رقابتی در بازار برای ارضاء مصرف

  :اصل دوم
وقتی توجه اصلی ما معطـوف بـه        . ارکنان ما بهترین ابزار فروش را در اختیار دارند        ک  

 ، بدیهی است که کارکنان ما باید علاوه بـر محصـولات خـوب    ،باشد  با مشتری    اثرات متقابل 
  .دارا باشند) اعم از داخلی و خارجی(بهترین حمایت ممکن را در کلیه زمینه های خدماتی 

  
  دوره زندگی محصول

  ایــن   در  کــه ، دارد  وجــود محصــول یــک   زنــدگی  دوره در  مختلفــی  راحــل م  
دوره .  بازاریابی شرکت بوجـود خواهـد آمـد         در  و تهدیدهای گوناگون    ها   فرصت  ،مراحل  

  .نشان داده می شود Sک منحنی بشکل ـورت یـزندگی یک محصول معمولاً بص
   )3-1تصویر  (

ود دوره زنـدگی محصـول از چهارمرحلـه         همانطور کـه در تصـویر مشـاهده مـی ش ـ            
  :تشکیل شده است

   وجـود    رقـابتی    و   داشـته    نـاچیزی   رشـد  فروش      مرحله    این   در   :رحله معرفی م  -1
هزینـه هـای تبلیغـاتی و معرفـی     . گـردد  یرا محصول برای اولین بار به بازار معرفی می      ز ،ندارد

هدف اصلی بازاریابی در این     . ای وجودندارد   و به این لحاظ سود قابل ملاحظه       لاستاسیار ب ب
  .مرحله آگاهی هرچه بیشتر عموم نسبت به محصول جدید می باشد

  شـد حـال ر     در   فـروش    و   بـالا    بسیار   بازار  پذیرش     مرحله   این   در   :مرحله رشد   -2
ل هدف بازاریابی تأکید بر تمایز این محصو      .  ولی هنوز سوددهی ملموسی وجودندارد      است،
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.  رقابت رو به افـزایش و شـبکه توزیـع در حـال توسـعه مـی باشـد                   ،از سایر محصولات بوده     
 .گیردمیتبلیغات در این مرحله با هدف تأکید بر مزایای رقابتی صورت 

   زیرا   ، می گردد     آهسته تر     فروش   رشد   مرحله    این    در  :مرحله بلوغ و اشباع     -3
            کــه  ایــن اســتاز خصوصــیات ایــن مرحلــه. انــد اده شــدهبــالقوه پوشــش د اکثــر خریــداران

سـوددهی کـاملاً  محسـوس و        ،مربوط به مراحل معرفی و رشد مسـتهلک گردیده         یهزینه ها 
ــد   ــی رس ــداکثر م ــت بح ــتری     . رقاب ــاداری مش ــظ وف ــه حف ــن مرحل ــابی در ای ــدف بازاری                           ه

 .اد تصورذهنی و جهت دهنده در مشتری است ایج،به محصول و هدف تبلیغاتی شرکت

 فروش در حال افول بوده و محصول مطلوبیت خود را از دست داده و               :مرحله افول -4    
سود رو به کاهش رفته و هزینـه هـای    . با محصولات پیچیده تر و کامل تر جایگزین می شود        

بازاریـابی در ایـن مرحلـه       هـدف   . بازاریابی و تبلیغات با هدف حفظ سهم بازار ادامه می یابد          
ــه و ــاهش هزینـ ــول ازکـ ــذف محصـ ــطحـ ــد  خـ ــولات جدیـ ــدنبال محصـ ــدورفتن بـ                          تولیـ

                                                                                     .می باشد
                                                                                                  فروشروش ف

  سود        فروش                               
  

                                                                                                  سود               
                                                      

  اندازی راه تاریخ                                                                                                             
  

  زمــــــــــان
                                                توسعه  معرفی   مرحله          مرحله رشد   مرحله   مرحله بلوغ               مرحله افول                                  

  محصول                                                      )   باعاش(                                                                                

  
   منحنی عمر محصول–) 3-1(      تصویر 
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  و(  علاوه بـر چهـار مرحلـه ذکـر شـده             ،بطوری که در تصویر فوق مشاهده می شود       
   بوده  محصول   توسعه  مرحله  که بنام      دارد  وجود  نیز    مرحله دیگری )  از مرحله معرفی    قبل

مرحله اختصاص به طراحی محصول براساس نیازهای اعلام شـده مشـتریان             و در حقیقت این   
   اطـلاع رقبـا     بـدون  و   علنـی بـوده       فعالیتهای انجام شده در ایـن مرحلـه بصـورت غیـر            ،دارد

  بایـد     بـازار   بـه  حصول اطمینان ازموفقیت در ارائه محصول جدید         برای  . می گیرد  صورت  
  . در حداقل زمان ممکن صورت گیرد  فوق مراحل

  چرا مراحل دوره زندگی محصول باید در حداقل زمان ممکن انجام پذیرد؟
  افزایش رقابت و نوآوری در بازار -1
 تغییرات سریع تر محیطی -2

 استفاده از تکنولوژی برتر-3

  در توسعه محصول) T.I(کاربرد تکنولوژی اطلاعات 
   در تغییــرات . بــرد محصــول بکــار فراینــد   را مــی تــوان در اطلاعــات  تکنولــوژی   

دوره   کـاهش      هـدف    بـا    جدید   محصولات  سیستم های مالی و فرصت های موجود برای       
 سـال در حـال تغییـر        2اکثـر محصـولات بعـد از یـک یـا            . گیرد  زندگی محصول صورت می   

ع جدیـد   بطور مثال بیمه نامه هـای خـانواده مکـرراً طراحـی مجـدد شـده و انـوا                  . خواهند بود 
 ،باشـد  سرعت راه اندازی ایـن طرحهـا رو بـه افـزایش مـی           . شوندجایگزین آن می  نامه ها     بیمه

اندازی محصولات بیمه ای جدید در سه تـا شـش مـاه صـورت مـی               بطوری که طراحی و راه    
  .گیرد

 ،اگر جنبه های مشترک فراینـد محصـول در سیسـتم رایانـه شـرکت ترکیـب گـردد                    
. برای ارائه محصول جدید بطور قابل ملاحظـه ای کـاهش مـی یابـد              میزان عملیات مورد نیاز     

  :جدید به یکی از طرق زیر تولید می گردد محصولات 
  استفاده از سیستم های موجود -
 توسعه سیستم های تخصصی جدید -

استفاده از سیستم های نرم افزاری توسعه یافته توسط مراکـز نـرم افـزاری کـه بطـور                    -
توسـعه  . اس مشـارکت درهزینـه صـورت مـی گیـرد          مشترک با سـایر شرکتهاوبراس ـ    

محصـول  . ی با واسطه ها نیز بسـیار اهمیـت دارد          ا محصول دررابطه باارتباطات شبکه   
یک شرکت ممکن است از نظر میزان خدماتی که واسطه هـای شـرکت بـه مشـتری        
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از طـرف دیگـر ایـن موضـوع تـابع میـزان             .  مورد قضاوت قرار گیـرد     ،ارائه می دهند  
  .که بیمه گرها در اختیار واسطه های فروش قرار می دهندخدماتی است 

  
   بازار-استراتژی محصول

 یکی از   ،شرکت باید برای برنامه ریزی استراتژی بازاریابی محصولات بیمه ای خود            
   : که توسط جدول زیر ارائه گردیده است،جهت های مختلف چهارگانه را انتخاب نماید

  
                                                  

                  محصول                            
  جدید                                     موجود  

  
  بازار-استراتژی محصول -)3-2(تصویر

  
  

می ) زارانـبیمه گ (ود  روش محصــولات موجـود بـه مشتـریان موج ـ     شامل ف  :وذ در بازار  نف -1
سرمایه بیمه شده یا قسمت های اضافی به بیمه نامه         افزایش   می تواند شامل      فروش    این ،باشد

  .های گوناگون اشخاص نیز باشد  نامه و یا مزایای اضافی تحت بیمه
بیمـه  (هـای موجـود و جدیـد بـه مشـتریان موجـود                امـه ن  شامل فروش بیمه  : توسعه محصول  -2

بطور مثال فروش بیمه نامه عمر و پس انداز جدید به بیمه گزاران بیمه شـخص    . می باشد ) گزاران
 .ثالث

2  
  توسعه محصول

  

1  
  نفوذ در بازار

  
  موجود

                    بازار

4  
  تنوع گرائی

3  
  توسعه بازار

  
  جدید
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 ارائه بیشتر محصولات موجود به مشتریان جدید که شامل افزایش سـهم بـازار               :توسعه بازار  -3
  .، می گرددشش بیمه ای هستندیافروش بیمه نامه ها به افرادی که فاقد پو

دراین حالت .شامل فروش محصولات جدیدبه مشتریان جدید می گردد:تنوع گرائی -4
 و به ،اند بیشتری مطرح بوده زیرا هم مشتریان و هم محصولات جدید ناشناخته ریسک پذیری

  . تحقیقات دقیق بازار مورد نیاز می باشد،این لحاظ برای بررسی تقاضای بالقوه
بیمــه ( فــوق یعنــی اســتراتژی بازاریــابی بــرای مشــتریان موجــود  2 و 1حــالات        

هـای     بـه ایـن لحـاظ واسـطه        ،یابی فراهم می سـازد      وقعیت را برای مشتری   م  بهترین    ،) گزاران
فروش باید از این فرصت در جهت حفظ بیمـه گـزاران و فـروش هرچـه بیشـتر محصـولات                     

  .شرکت نهایت کوشش را هدف خود قرار دهند
  

  کیفیت محصول و ارائه خدمات به مشتریان
  

ها و صفات فیزیکی محصول نظیـر اسـتحکام و            در گذشته کیفیت منحصر به ویژگی     
 ولی در حال حاضر تعریف متفاوتی از کیفیـت محصـول عنـوان گردیـده                ،قابلیت اعتماد بود  

  :است
کیفیت عبارتست از درجه انطباق محصول با انتظارات مشـتری و مشخصـات             «
 ، کیفیت محصول و یا ارائه خدمات نقش مهمی در ایجـاد مزیـت هـای رقـابتی                 »ائه شده ار

های بازاریـابی و تعیـین         کاهش هزینه  ، تولید و عرضه محصولات متمایزتر     ،وفاداری مشتریان 
  .باشد دار می های بالاتر عهده قیمت

  :خدمات مشتری
مـک بـه او     شامل کلیه اموری است که شرکت در جهت جلب رضایت مشتری و ک              

  .دهد برای کسب بیشترین ارزش از محصول یا خدماتی که خریداری نموده انجام می
  :گیرد ارائه خدمات به مشتریان طی مراحل زیر صورت می  
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   درک انتظارات مشتریان-مرحله اول
   مشتریان اصلی-            

   مشتریان در حال رشد-   برقراری اولویت برای مشتریان -مرحله دوم
   افرادسایر-            

که بستگی به موقعیـت بـازار منحصـر بـه فـرد شـرکت               :  تعریف اهداف خدمت   -مرحله سوم 
  .دارد

     بیان کننده دقیق نیات شرکت-                                         
   متمایز نمودن شرکت از رقبا-            

     قابل فهم بودن برای مشتری-       :ویژگی های اهداف خدمت
  ل دسترسی برای مشتری قاب-            

  
  ارزش افزوده

        کننـده خریـداری      مصـرف از طـرف    اکثر محصولات یا خدماتی که بـرای رفـع نیـاز              
کننده ممکن اسـت      مصرف  . باشد  شده ای به محصول اصلی می      می شود دارای ارزش اضافه    

. ماید بعنوان ارزش اضافی کالای خریداری شده تلقی ن         تضمین کیفیت از طرف فروشنده را     
کننده بصـورت عـادی    های اضافی برای مصرف   در هر حال با گذشت زمان بسیاری از ارزش        

. اهمیت آن مشخص می گـردد       این ارزش هاست که       در صورت نبودن   فقط   و    ،آید  درمی
هـای    ها که ارزش هـای مـورد انتظـار مشـتری اسـت بـرای شـرکت بعنـوان ارزش                     این ارزش 

 بطور مثال ایمنی در پرواز خطـوط هواپیمـائی از خـدمات             ،ندورودی به بازار شناخته می شو     
مورد انتظار مشـتری بـوده و بعنـوان یـک مزیـت اضـافی بـرای شـرکت هواپیمـائی بحسـاب                       

 نسـبت بـه      محصـول  این نوع ارزش هیچگونه تمایزی که نشانه برتری عرضه کننـده          . آید  نمی
  . در پی ندارد،رقبا باشد
مات یک شرکت از سایر محصـولات ارائـه شـده    برای متمایز نمودن محصول یا خد      
 کـه   ،همـراه محصـول ارائـه گـردد       ه  های خاصی بعنوان ارزش افـزوده ب ـ         باید ارزش  ،در بازار 

  .بتواند نیاز مشتری را بطریقی متفاوت از سایر رقبا برطرف سازد
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  استانداردهای کیفیت و انتظارات مشتری
شتریان داشته و استانداردهای کیفیت     شرکت باید ابتدا دیدگاه روشنی از انتظارات م         

  :خود را در ارتباط با این انتظارات برقرار نماید
   در مقایسه با انتظارات استانداردهای تعیین شده برای کیفیت محصول یک شرکت

  :دیده می شود چهار صورت  مشتری به 
  پائین تر از کیفیت مورد انتظار مشتری -1
 در حد کیفیت مورد انتظار مشتری -2

دودی بــیش از حــد انتظــار کــه بعــد از مــدتی بــرای مشــتری بصــورت عــادی تــا حــ -3
 .آید درمی

کیفیت افزوده که کاملاً دور از انتظار مشتری بوده و تمـایز شـرکت را از سـایر رقبـا       -4
 .دهد نشان می

بطور مثال نحوه برخورد یک شرکت بیمه را بـا یـک بیمـه گـزار شـاکی در مـورد عـدم              
 سـرمایه بیمـه درسررسـید بیمـه نامـه رادر مقایسـه بـا                پرداخت به موقع چـک مربـوط بـه        

  :نمائیم استانداردهای فوق بررسی می
  پائین تر از کیفیت مورد انتظار مشتری: پرداخت چک به تنهائی -1
 در حد کیفیت مورد انتظار: پرداخت چک با عذرخواهی در مورد تأخیر -2

ی بـیش از حـد      ا  تـا انـدازه   :  سود مـدت تـأخیر     ،پرداخت چک با عذر خواهی بعلاوه      -3
 انتظار مشتری

  بعنـوان درک   بعـلاوه هدیـه ای    پرداخت چک با عذرخواهی و سـود مـدت تـأخیر       -4
 .)انتظار مشتری  حد   از کاملاً دور ( پیش آمده وضعیت نامناسب 

صـورتی امکـان پـذیر اسـت کـه            تصمیم درباره چگـونگی میـزان کیفیـت فقـط در                 
  .باشد  و انتظارات آنها داشته روشنی نسبت به مشتریان شرکت دیدگاه
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  مچهارفصـل 
  )حق بیمه(قیمت 

 بخصوص بـرای ورود بـه بـازار رقـابتی         . قیمت نقش تعیین کننده ای در انتخاب مشتری دارد        
  . عامل موفقیت یک شرکت می باشد همترینم

از نظـر  . قیمت از نظر مشتری عبارت است از ارزشی که برای محصول قائل می شود             
بعبـارت  ( بعنوان تنها عنصر آمیخته بازاریابی است که درآمد ایجـاد مـی کنـد                شرکت قیمت 

 تبلیغـات و شـبکه توزیـع صـرفاً هزینـه زا             ،دیگر سایر عناصرآمیخته بازاریابی نظیـر محصـول       
  ).هستند

دومـین   ) بیمـه نامـه  ( جدیـد    محصـول    توسعه   از   بعد  ، شد  همانطور که قبلاً اشاره   
حق بیمه محاسبه شده    . یعنی تعیین حق بیمه مورد توجه قرار می گیرد        عنصر آمیخته بازاریابی    

  :متشکل از چهار جزء می باشد توسط شرکت
 ریسـک در      انتظـار   مـورد  هزینـه    پوشش    برای    که است   مبلغی  : ق بیمه خالص    ح  -1

  باشـد    مـی    دقیق   آمارهای  تابع اشخاص    حق بیمه خالص در بیمه های         .نظر گرفته می شود   
برای مثال در بیمه درمان اگرچه فراوانی خسارات را مـی تـوان             . نیست که همیشه در دسترس   

 با این وجود هزینه های مربوط به خسارت بطور پیوسـته رو             ،از اطلاعات گذشته برآوردنمود   
افـزایش  . به افزایش بوده و حتی بعضـی اوقـات تـا دو برابـر نـرخ تـورم افـزایش یافتـه اسـت                       

یز در افزایش هزینه های خسارات برای تمام انـواع بیمـه هـای اشـخاص                خسارات غیرواقعی ن  
  .سهیم بوده است

در صورتی که هزینه واقعـی خسـارت بـیش از هزینـه مـورد انتظـار                 :  ذخیره احتیاطی  -2
  .باشد مبلغی بعنوان ذخیره در محاسبه حق بیمه در نظر گرفته می شود

 صدور و خدمات مربـوط  ،معرفیشامل هزینه های    : ذخیره برای هزینه های جاری    -3
ها برای بعضی از رشته های بیمه ای بیش از سایر بیمه               بوده که این هزینه    ،به محصول بیمه ای   

  .نامه هاست
  درنظـر گرفتـه    )سـهامداران (که به منظورپرداخت به مالکین شرکت     :ذخیره برای سود   -4

صـدور در     از ممکـن اسـت بـرای کسـب سـود حاصـل       یک شرکت مختلط بیمـه   . می شود 
خودتحت فشارقرارگیرد تا از ایـن طریـق بتوانـد درآمـد سـرمایه          پرتفوی بیمه های اشخاص     

  .گذاری خود را به حداکثر برساند 



٣٥ 

طریق فوق حق بیمـه ارائـه شـده در بـازار نبـوده       هدر هر حال حق بیمه محاسبه شده ب   
  :د ازبلکه دو عامل دیگر در تعیین حق بیمه در بازار اثر دارند که عبارتن

  سطح رقابت در بازار برای یک بیمه خاص -1
 اهداف شرکت -2

  :سطح رقابت در بازار
 سودآوری بازار    میزان سطح رقابت در بازار تابع تعداد رقبا بوده که احتمالاً از طریق             

بطور خاص تعیین حق بیمـه در هـر زمـان           . برای یک رشته بیمه ای خاص تعیین می شود        
 یا بـازار سـخت بـرای آن محصـول خـاص در آن زمـان       مربوط به این است که بازار نرم  

  . بعبارت دیگر مربوط به مرحله خاصی از دوره صدور می باشد،وجود داشته باشد
            ، بــه بـازار عرضــه شـده و ســود بیمـه گــری حاصـل نمایــد    نامــه جدیـدی بیمـه وقتـی    

انـد بسـوی    شرکت های جدید و شرکت های موجودی که قبلاً این پوشش را ارائه نداده     
مـازاد در بـازار بوجـود         ظرفیـت      تا  می شود  این روند سبب    . این بازار جذب می شوند    

در این حالت شرکت ها مبادرت به استراتژی توسعه بازار یا نفوذ در بازار که شامل                . آید
گـری     بیمـه   در  که منجـر بـه ضـرر       ،)بازار نرم (نمایند    کاهش در نرخ حق بیمه هاست می      

هـائی    شـرکت . نماینـد   ها بازار را ترک می       و به این دلیل بعضی شرکت      گردیده) صدور(
 و حـق بیمـه      افزایش نـرخ     مانند با تقاضای مازادروبرو بوده وقادربه       که در بازار باقی می    

 دوره   های انفرادی اثرات     بیمه   تمام  ).بازار سخت  ( باشند   می   بیشتر  آوردن سود  بدست
  )4-1تصویر (. نمایند تسلسل صدور را تجربه می
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  بیمه بالا حق                                              
     سودآوری صدور

  )بازار سخت(     
  

      خروج از بازار                                    های جدید به بازار  ورودی
     کاهش ظرفیت                        ظرفیت مازاد       

       
             حق بیمه پائین                   
            

  )بازار نرم(ضرر در صدور                                 
  

   دوره تسلسل صدور–) 4-1(تصویر                            
  
  

  :اهداف شرکت در تعیین حق بیمه بازار
  :اهدافی که شرکت برای تعیین حق بیمه دنبال می کند عبارتند از

شـرکت  .  این هدف فقط برای کوتاه مدت کـاربرد دارد         -)یا ماندن در بازار   (قاء  ب
 بطوری که درآمد که شامل درآمد       ،ممکن است قیمت های خود را بطریقی تعیین نماید        

چنـین  .  فقط هزینه های خسارتی را پوشـش دهـد         ،حاصل از سرمایه گذاری نیز می باشد      
 نرم که دارای مازاد ظرفیت بـوده و رقــابت           استراتژی را ممکن است بطور مثال در بازار       

در هر حـال شـرکت بـه حــالت بقـاء تـا زمـان بهبـود            . حسـاس وجود دارد بکار گـرفت    
  .شرایط بازار ادامه خواهد داد

  :سود جاری حداکثر
ممکن است یک شرکت حق بیمه خود را به طریقی تعیین نماید کـه حـداکثر سـود                    

 حق بیمه و سرمایه گذاری با هزینه های           حاصل از  ددرآم  تفاوت جاری را که براساس     
اگرچـه یـک شـرکت ممکـن        .  بدسـت آورد   ،خسارتی و سایر هزینه ها محاسبه می شود       
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ولی در ارتباط با رقابت با سـایر        ،است در انتخاب چنین هدفی در بازار سخت موفق باشد         
  .شرکتها آسیب پذیر خواهد بود

  :درآمد جاری حداکثر
 در سطحی تعیین نماید با این امید که درآمد            حق بیمه خود را      است  شرکت ممکن   

 که این امـر   بینی  پیش   با این   ، نظر گرفتن هزینه ها بحداکثر برساند       حق بیمه را بدون در    
 بـر ایـن اسـتراتژی     . منجر به حداکثر سود و رشد سهم بازار در بلند مدت خواهد گردیـد             

  .می باشندهائی با ریسک بالا   که عملاً پوششرد،دا تمرکز بیمه نامه هائی با حق بیمه بالا

  : رشد فروش حداکثر
حق بیمـه خـود را    شرکت نرخ . این هدف با استراتژی نفوذ در بازار مرتبط می باشد    

 توسـط    چنین اسـتراتژی  . در سطحی قرار می دهد که بیشترین تعداد بیمه نامه را بفروشد           
 با این اعتقـاد کـه قیمـت پـائین تـر             ،ی شود بعضی از شرکت ها در بازار سخت انتخاب م        

 زیـرا رقابـت بـا حـق بیمـه پـائین             ،محرکی برای رشد بازار و دلسرد نمودن رقابـت باشـد          
  . که این به نوبه خود منجر به بازار نرم خواهد گردید،سودآور نمی باشد

  :نفوذ تدریجی حداکثر در بازار
 نفوذ تدریجی در بازار انتخاب      بعضی از شرکتها ممکن است قیمتهای بالائی را برای          

 که قبول چنـین پوششـی فقـط بـرای           کنندبه این لحاظ قیمت را طوری تعیین می         . نمایند
بعدی را جـذب      بخش     قیمت  آوردن  سپس با پائین      .بخشی از بازار دارای ارزش باشد     
 گاهی شرکتها قیمت بالائی را برای محصول جدید       . دننموده و این روش را ادامه می ده       

 به این دلیل که آنها اطلاعات کـافی بـرای محاسـبه دقیـق حـق بیمـه               ،خود قرار می دهند   
  .خالص در اختیار ندارند

  :رهبری در کیفیت محصول
. یک شرکت رهبـری از نظـر کیفیـت محصـول در بـازار باشـد                هدف   ممکن است     

ا تعیـین    حـق بیمـه بـالائی ر       ،بنابراین برای ارائه پوشش با کیفیت بـالا و خـدمات اضـافی            
اشاره  بطور مثال می توان به پوشش کمک اورژانس در بیمه نامه مسافرتی             . خواهد نمود 

 بطور مثال یـک شـرکت بیمـه         ،باشد   محصول نیز می     ارتقاء   با  مرتبط  هدف     این  .نمود
ای قابـل مقایسـه تعیـین         خاص ممکن است قیمتی بالاتر از رقبا بـرای یـک پوشـش بیمـه              

  .ت تصمیم دارد تصوری از کیفیت و خدمات برتر را ارتقاء دهد زیرا این شرک،نماید
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  کاربرد تکنولوژی اطلاعات در قیمت گذاری
تکنولوژی اطلاعات را می توان برای تولید اطلاعات دقیـق تـر و بـه روزتـر در حمایـت                    

سیستم های مدیریت مشتری که برای تقسیم بـازار         . گذاری محصولات بکاربرد   ازقیمت
   بخشـهای   بـرای   خسارت    های   هزینه   درباره   را   می تواند اطلاعاتی   ،ودبکار برده می ش   

به این طریق عوامل جدید تعیین نرخ را مـی تـوان مشـخص              .  سازد   فراهم  بازار مختلف  
 سیسـتم مـدیریت اطلاعـات مـی         ، مربوط می شود    هزینه ها   ذخیره     به  تا آنجا که  . نمود

حسـابهای ماهانـه و جابجـائی در شـعبه را کـه              ،تواند اطلاعات مالی نظیر گزارش فروش     
برای ارزیابی عملکرد و سودآوری شرکت بکار رفته مهیا نموده و امکان پاسـخ سـریعی                

  .را در تعیین حق بیمه برای بیمه نامه فراهم می سازد

  تعیین قیمت محصولات مختلط
نفرادی را و ا بیمه ای گروهی  از محصولات  آمیخته ای   شرکتها     اکثر    در حقیقت   

بـرای حـداکثر نمـودن سـود در کـل آمیختـه              ارائه داده و سیاست قیمـت گـذاری آنهـا           
های مختلف بیمه ای احتمالاً در هر زمان          بعلاوه رشته . خواهد گردید    طراحی    محصول

اگـر چـه سیاسـت        نتیجتـاً     .در یکی از مراحل مختلف دوره تسلسل صـدور قـرار دارنـد            
 برای رشته بیمـه     ،ه انفرادی ممکن است با هدف بقاء باشد       قیمت گذاری در یک نوع بیم     

نهایتاً ممکن است یک اسـتراتژی بـرای     .  دیگر استراتژی شرکت متفاوت خواهد بود       ای
 با هـدف کلـی حـداکثر نمـودن سـود            هاسایر بیمه    برای  دیگر بیمه انفرادی و استراتژی     

  .دنبال گردد

  ها در حق بیمه انواع تخفیف
 بـرای    گذاری در شرکتهای بیمه ممکن است شامل ارائه تخفیـف           متهای قی   سیاست  
ایـن  . هـای معینـی از افـراد جامعـه باشـد            های معینی از یک ریسک یـا بـرای بخـش            جنبه

 یک مانور بازاریابی  ها ممکن است براساس نتایج تحقیقات بازار بوده که بعنوان    تخفیف
یعنی بـدلیل   ( توجه به زمینه اکچواری      ها با    است تخفیف    و یا ممکن    ،رود   بکار می   مؤثر

  .توجیه گردد) وجود شرایط معینی که احتمال ضرر را کاهش می دهد
گـردد    های انفرادی در شرکتهای بیمـه ارائـه مـی           هائی که در بیمه     بطور مثال تخفیف    

  :عبارتند از
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  بیمه خانواده 
  .تخفیف% 5وجود کشیک شب گرد در محل با  -
 .تخفیف% 15های ایمنی تا  ها و پنجره لنصب وسایل ایمنی نظیر قف -

 .تخفیف% 5تا ) دزدگیر(نصب سیستم اعلام خطر  -

 .تخفیف% 25عدم خسارت تا چهار سال تا سقف  -

 .تخفیف% 10تا )  سال50بطور مثال بالای (افراد با سنین بالا  -

و دیگـر    Smoke Detector  برای خرید  خاص  های  قیمت  نظیر ها سایر تخفیف -
 نیوسایل ایم

  از بـازار در صـورت توجیـه        بـرای بخـش معینـی        شرکتهای بیمه     ،بر موارد فوق   علاوه    
های مخصوص طراحـی      های خاصی را با نرخ      نامه   بیمه ، از نظر محاسبات اکچواری     بودن
  :بطور مثال . نمایند می

   سال سن50های بالای  بیمه نامه برای خانواده -
 بیمه نامه برای اعضای باشگاهها -

 ی مراقبت پزشکی برای کارکنان شرکتطرحها -

  تسهیلات در نحوه پرداخت حق بیمه 
سیاست های قیمت گذاری شرکت ممکن است براساس ایجـاد تسـهیلات در نحـوه                 

این تسهیلات شامل پرداخت بصورت اقساط و یا توسط کـارت           . پرداخت حق بیمه باشد   
  :اعتباری خواهد بود

 در نظـر      انفـرادی    در بیمه هـای      حق بیمه   رداختپ  جهت    تسهیلاتی را  گرها    اکثر بیمه 
 ) که قسمتی از حق بیمه کل مـی باشـد         ( در محاسبه مربوط به حق بیمه خالص          .گیرند  می

سود حاصله از حق بیمه ها از زمان دریافت آنها تـا زمـان پرداخـت                 واقعی   نرخ   معمولاً  
ر زمان شروع بیمـه نامـه      ولی اگر حق بیمه ها بطور کامل د       . هر خسارت منظور می گردد    

 در این صورت سود حاصـله کـاهش یافتـه و در نتیجـه شـرکتهای بیمـه                   ،دریافت نگردد 
 هزینـه هـای اضـافی اداری         هـم چنـین     و ،ای  را برای جبران ضرر مربـوط بـه سـود             هزینه

ــی      ــت رادرنظرمـ ــک پرداخـ ــیش ازیـ ــع آوری بـ ــه جمـ ــوط بـ ــد مربـ ــال.گیرنـ  درحـ
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داخت اقساطی حق بیمـه بـدون در نظـر گـرفتن            حاضردراکثرشرکتهای بیمه تسهیلات پر   
  . ولی در محاسبه حق بیمه باید این حالت منظور گردد،گیرد هزینه اضافی صورت می

اغلب . پرداخت با کارت های اعتباری توسط شرکتهای محدودی صورت می گیرد          
  .واسطه های فروش این نوع تسهیلات را به منظور جلب وفاداری مشتری ارائه می دهند
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  پنجمفصل 
  )تبلیغات(ارتقاء محصول 

اگر چه توسعه بیمه نامه متناسب با نیازهای مشـتری و عرضـه آن بـا حـق بیمـه قابـل                             
 ولـی عـدم   ، بعنوان گـام مـؤثری در پیشـبرد اهـداف شـرکت باشـد              رقابت در بازار می تواند    

توانـد مـانع عمـده ای در        ن مـی  آگاهی عموم از وجود ایـن محصـول و مزایـای مربـوط بـه آ               
  . رسیدن به این اهداف ایجاد نماید

  اهمیت   از از طریق معرفی محصول جدید     بعبارت دیگرایجاد ارتباط با خریداران بالقوه       
  . خاصی برخوردار است

ضـمن توسـعه      ،وسـایل گونـاگون ارتبـاطی      استفاده از    شرکت بیمه باید در این راستا با        
هـای روشـن و        اطمینان حاصل نماید که با ارسال پیـام        ،ه این محصول  آگاهی عمومی نسبت ب   

 عناصـر مربـوط بـه        در ایـن ارتبـاط    . بدون ابهام ارتباطات لازم را بدرستی برقرار نموده است        
  آمیخته بازاریـابی در بخـش خـدمات بایـد در واکـنش بـه اثـرات متقابـل ایجـاد شـده بطـور                     

  .هماهنگ عمل نمایند
   تمـاس    و   تبلیغ  ،ارتقاء  یعنی     سازمان  ارتباطات بدیهی خارج از   ارتباطات صرفاً به     -

 فروش منحصر نبوده بلکه ارتبـاط خـارجی از طریـق جنبـه هـای دیگـر ایجـاد                     برای
 فرم نامه هـا     ، فرم لباس  ، سبک و موقعیت آنها    ،ساختمانهای اداری  صور ذهنی نظیر    ت

  .م می گیرددیریت نیز انجامروشورها و نهایتاً اظهارات رسمی بو 
 و پـاداش    تشویقتم های    نحوه فعالیت سیس   ،در ارتباطات داخلی علاوه بر موارد فوق       -

 .گردد می نیز مطرح

توانائی بکارگیری بازخورد و آگاهی از اثربخشی نتـایج آن در ارتباطـات داخلـی و                 -
 طریـق    از مسـتقل    فـردی     شخصیت     ایجاد   به   نیاز  .خارجی باید مدنظر قرار گیرد    

. موضـوع حسـاس و مهمـی اسـت        ) خریـداران بـالقوه      بین شرکت و    ( متقابل   اثرات
   جهـت    در   و  مطلـب    ایـن   بطور مثال مهمانداران یک شرکت هواپیمائی بـا درک        

شخصیت فردی مسافران خود در هر زمان و بنـا بـه درخواسـت مسـافرین                 به   احترام  
ــین       ــرات چن ــرار داده و اث ــان ق ــار آن ــوه را در اختی ــای و قه ــرام و  چ ــاس احت         احس

% 20اهمیت فردی در مسافران سبب شده تا فروش بلیط ایـن شـرکت هواپیمـائی تـا                  
 .افزایش یابد
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 گوش دادن به مشتری بخش عمده ای از وظیفـه ارتباطـات             ،در هر نوع ارائه خدمت     -
 بلکه باید مطمئن ،ارسال پیام از طریق تبلیغات و یا هر وسیله دیگر کافی نبوده . است

  .اند ویم که همه افراد در حصول به نتیجه مشترک سهیم بودهش
شکی نیست این فعالیتهای گسترده نیاز به هماهنگی کامـل داشـته و بـرای کارکنـان                   

حـال در ایـن ارتبـاط دو        بهر. باشـد   پذیر نمی    کنترل به تنهائی امکان    اینبخش بازاریابی انجام    
. به کارکنان و مشتریان خود واقع بین باشـیم         اینکه نسبت    :اول. اید درنظر داشت  اصل مهم راب  

 واقعیــت چیــزی اســت کــه مســتقیماً بــر آنهــا اثــر ،کننــدگان وکارکنــان بــرای اکثــر مصــرف
 مشـتری را مسـتقیماً تحـت تـأثیر قـرار            ، نامه مربوط به خسارت    دریافت بطور مثال    ،گذارد  می
 بـیش از حـد بـر مـوارد     بنابراین همیشه باید این واقعیـت را در نظـر داشـت و تأکیـد    . دهد  می

 زیرا سبب می شود تا افرادی که در ایـن زمینـه             ،خارج از کنترل نظیر تبلیغات صورت نگیرد      
پنـاهی و نـاراحتی نمـوده و در نتیجـه بـرای سـاختن تبلیغـاتی کـه                     فعالیت دارند احسـاس بـی     

نجـام  فعالیتهـای ا  : دوم . آنها وجود نخواهد داشت    برایانعکاسی از واقعیت باشد حمایت لازم       
های تحلیل و ارزیابی مشابهی را برای تمام عناصـر            یافته را باید اندازه گیری نموده و تکنیک       

باشـد    ارتقاء محصول ترکیبی از آمیخته چهار قسمت عمده مـی         . مربوط به ارتباطات بکار برد    
 فروش مستقیم بوده ولی تمرکز بیشتر مـا بـر       ، کسب شهرت  ، ارتقاء فروش  ،که شامل تبلیغات  

  :رباره تبلیغات خواهد بودبحث د
هـا   هر فرم پرداخت شده از ارائه غیرحضوری و ارتقـاء ایـده            عبارت است از     تبلیغات: الف  

  برای کالاها و خدمات توسط یک سازمان مشخص تبلیغاتی 
  :اهدف اصلی شرکت ها برای انجام تبلیغات عبارتند از

  افزایش آگاهی عمومی از محصولات شرکت) 1(
 ولات جدیدمعرفی محص) 2(

 هدف قراردادن بخش خاصی از بازار) 3(

  ایجاد پاسخ بعنوان قسمتی از فعالیتهای بازاریابی مستقیم) 4(
دفاع از موقعیت شرکت در بازار از طریق متقاعد نمودن عامه بـه اینکـه محصـولات                 ) 5(

 .این شرکت بهتر از محصولات رقباست

 آموزش عموم در مورد اهمیت محصولات بیمه ای) 6(
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  هدف از ارسال پیام تبلیغاتی
برای تأثیرپذیری فعالیتهای بازاریابی باید ابتدا نیاز افراد را درک و سـپس اهـداف را                  

 انجـام تبلیغـات     ،خـود را دارد    خاص   قوانین     تبلیغات      حال   بهر   .بر اساس آن تنظیم نمود    
    مثـال   بطـور    . داد   دخالـت    آن  در افراد نبوده بلکه آنها را باید        خوب فقط ارسال پیام برای    

 بسـیار مـؤثرتر      محصـول  »بهتـرین «در مقایسه بـا عبـارت       »  بهترین  احتمالاً«  تبلیغاتی     عبارت
 در ،بصورت بسیار بدیهی فقط درباره شرکت توضـیح مـی دهـد   » بهترین«، زیرا عبارت   است

 ، و واضـح باشـیم  حالیکه درباره احساس مشتریان و همین طور نیاز آنها نیز باید خیلی روشـن  
 نیاز به ارائه رهنمود و گـوش دادن بـه           ،بخصوص در بخش خدمات که بدلیل ملموس نبودن       

  .مشتری احساس می گردد
 بعبارت دیگـر بایـد اهـداف        ،ابتدا باید مشخص کنیم چرا باید تبلیغات انجام شود               

ز طریـق کسـب     به این لحاظ قبل از تعیین اهـداف بایـد ا          . خود را بطور واضح مشخص کنیم       
 احسـاس   چگـونگی     و    دانسته ها  به    نسبت     را  کننده درک خود    مصرف دانش بیشتردرباره 

ری دربـاره   ـم گی ـل تصمی ـن عم ـای.  شرکت و ایده های مربوط به آن کامل نمائیم           درباره  او
  . را آسان خواهد نمود» هدف از ارسال پیام های تبلیغاتی« 

   آن   کـه در    ،ر سطح مختلف و بصورت هرم مطرح می گـردد         هدف از پیام تبلیغاتی در چها     
این سطوح دارای ترتیب خاصی بوده      .  هر سطح براساس سطح پائین تر بنا گردیده است          نیاز

 یـک سـطح بایـد سـطوح قبلـی ارتباطـات بـا موفقیـت                 مربوط به و برای دست یابی به هدف       
  :تکمیل شده باشد

  

  آگاهی
بـدیهی  .  از شرکت و خدماتش آگاهی داشته باشد       قبل از هر چیز مصرف کننده باید        

کننـده    مصـرف . پذیر نخواهد بـود     است که بدون چنین دانشی حرکت به سطوح بالاتر امکان         
را   فنـدک     توانـد    بطور مثال نمی   ،معمولاً اطلاع دقیقی از وجود شرکت یا خدمات آن ندارد         

 همـین  ، اطـلاع داشـته باشـد    مگر اینکـه از وجـود آن  ،بعنوان جایگزین کبریت در نظر بگیرد   
 بیمه یا یک شرکت خاص بیمه را بـدون آگـاهی از             ، نمی تواند هواپیما و یا حتی پرواز        طور

 ،باشـد    ایجـاد ارتبـاط مـی       اولـین قـدم در     آگاهی   بنابراین  . توجه قرار دهد   وجود آنها مورد    
ه بوده و اگر چه     بطور مثال یک تابلو تبلیغاتی در اتوبوس یا هر جای دیگر فقط آگاهی دهند             
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ای شـرکتها در ایـن        اکثر تبلیغـات بیمـه    . بحساب می آید   ولی تنها اولین قدم       است قدم مهمی 
  .باشند سطح می

  ادراک
 در موقعیتی قرار دارد کـه شـرکت و         ،زمانی که مشتری آگاهی لازم را بدست آورد         

نیـاز دارد کـه بدانـد     در ادامه مثال قبل او      . دهد درک نماید  می  خدماتی را که  برای او انجام        
و یـا بیمـه بـرای او چـه     ،فندک چه کاری انجام داده و به چه طریقی از کبریت متفاوت است          

مشتری بخصوص نیازمند به درک این موضوع است کـه ایـن شـرکت       . کاری انجام می دهد   
های مشخصی برای او ارائه خواهد نمود، و این خود اساس بازاریـابی   بطور خاص چه کیفیت  

  .شخص نمودن شایستگی منحصر شرکت در ارتباط با بازار می باشدیعنی م

  متقاعد ساختن
مشــتری بایــد ،بعــد از کســب آگــاهی و ادارک لازم نســبت بــه شــرکت و خدماتش  

 بطور مثال در این مورد      ،متقاعد شود که خدمات خاص این شرکت برای او نیز مناسب است           
بعـلاوه  .  اعتقاد پیدا کند    نامه  بیمه  این رزش فندک بهتر از کبریت است و یا در مورد ا           این که

 زیرا شایستگی   ،باید به این باور برسد که تنها این شرکت باید ارائه کننده خدمات به او باشد               
  . باشد موقعیت او را  دارا میدر بفردمنحصر

  تصمیم گیری 
 اینکـه   اعـم از    ، راهنمـائی شـوند    تصمیمنهایتاً باید مشتریان در مورد تبدیل اعتقاد به           
 صـورت    مشـتری  با    ملاقات    از طریق   که   باشد،  آنها یک خرید یا کسب اطلاعات        تصمیم

 توسـعه   آندر حقیقت قسمتی از این فعالیت مربوط به  فروش بوده و هدف اصـلی       . گیرد    می
به عبارت دیگر همین قدر     . صورت گیرد گیری براساس آن      موقعیت مناسبی است که تصمیم    

 خریداران بالقوه را    ، بتواند از طریق آگاهی لازم نسبت به محصول مورد نظر          که پیام تبلیغاتی  
بطـور مثـال   (حل های ارائه شده  توانند نیازهای خود را توسط یکی از راه    متقاعد سازد که می   

   ارتبـاط    صـورت    ایـن    در ،برطـرف سـازند    توسط ایـن شـرکت       )بیمه نامه های معرفی شده    
 خود  اینکه مشتری امروز یا فردا یا سال آینده تصمیم     . ه است  و مؤثری برقرار گردید     مناسب

 موضوعی است که در اختیار ما نبوده و کـاملاً بـه             ، عملی سازد    بیمه نامه   خرید  نسبت به     را
در حقیقت هدف اصلی از ارسال ایـن پیـام اطـلاع مشـتری از وجـود                 . شرایط او بستگی دارد   

  . استی احتمالی آنها هائی برای رفع نیازها چنین بیمه نامه
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   تصـمیم    این  نمودن  نهائی    های فروش در    واسطه مستمر   شکی نیست در این رابطه پیگیری       
نشـان داده   ) 5-1(مراحل مربوط به هدف از پیام تبلیغـاتی در تصـویر            .  مؤثر خواهدبود   بسیار

  .شده است
                                                                  

  تصمیم                4                   

                      -----------------  
  تقـاداع       3

                       ------------------------------  
   ادراک                                        2             
      --------------------------------------------  

  آگاهی                                                          1
  

  
  »هدف پیام تبلیغاتی« مراحل مربوط به –) 5-1(تصویر                     

  
  

  : سه نقش عمده تبلیغات عبارتند از
  ت خاصاکنندگان بالقوه درباره خدم مهیا نمودن رهنمودهائی برای مصرف -1
  واسطه ها و کارکنان،جدد در مشتریان موجودایجاد اطمینان م -2

 بعنوان شبکه فروش -3

  :گیرد تبلیغات به چهار طریق اصلی زیر صورت می
   رادیو و مطبوعات،شبکه ارتباط جمعی شامل تلویزیون -1
 پوسترها و تابلوها -2

 پست مستقیم -3

 تعهد قبول هزینه فعالیتهای ورزشی و هنری -4
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 این اسـت کـه تلویزیـون صـوتی و تصـویری              در  ها برتری تلویزیون بر سایر رسانه    : تلویزیون
 بـه درخواسـت       منجر  احتمالاًو داشته     مشتری   بر   تأثیر زیادی   می تواند  بوده و به این لحاظ    

 یکی از مشکلات موجود در تبلیغات تلویزیونی زمـان کوتـاه و هزینـه              . خرید بیمه نامه گردد   
می توان از عبارات عمومی جهـت ارتبـاط بـا           در این نوع تبلیغ صرفاً      . است  آن     بالای  بسیار

تبلیغـات تلویزیـونی اکثـراً بـرای ایجـاد تصـور ذهنـی مطلـوب از         . بازار هدف اسـتفاده نمـود     
  توسط بیمه گرها رو بـه       تبلیغات  نوع    استفاده از این  درسال های اخیر    .شرکت بکار می رود   

 ،شـود مـی   خاصـی اسـتفاده   که از این نـوع تبلیـغ بـرای محصـول         زمانی    .افزایش بوده است  
 شـرکت   موجـود  بیمـه ای   بـر محصـولات     علاوه  محصولی  ن محصول بعنوان  ه آ احتمالاً ب 

    .اشاره می گردد
 بر استفاده از تاکتیک های خـاص بـرای تشـویق هـر چـه بیشـتر مصـرف              در این موارد سعی   

  .باشد کنندگان به پاسخ فوری می
زیون کاربرد داشته ولی این برتری را دارد که ارزان تـر            تبلیغات رادیوئی کمتر از تلوی    : رادیو

 بطریــق  را نظیــر جوانــان و خــانم هــای خانــه دار بــازاراز ی بــوده و ارتبــاط بــا  بخــش خاصــ
رادیو محلی نیز برای آزمایش بازار در مورد یک محصول خاص           . فراهم می سازد  تری    آسان

  .قرار می گیردمورد استفاده قبل از فعالیتهای گسترده در سطح ملی 
    در  مسـتقیم  تبلیغـات    بـرای    این مزیت را دارند که از آنها می تـوان   روزنامه ها:روزنامه ها 

 یعنـی   اسـت، مشکل این نوع تبلیغ گـذرا بـودن آن بـرای خواننـده              . بازار هدف استفاده نمود   
هـر حـال در   در . خواننده بایدبه اندازه کافی علاقـه و انگیـزه بـرای خوانـدن آن داشـته باشـد             

روزنامه می توان به جزئیات بیشتری درباره محصول اشاره نموده و حتی فـرم درخواسـت یـا                  
  .پیشنهاد را برای پاسخ سریع به همراه آن چاپ نمود

   می باشند  شامل دو نوع مجلات تخصصی و مجلات تجاری:مجلات
. نـافع جهـت داد     مربوط به منافع خاصی بوده و تبلیغ را می توان به آن م             :مجلات تخصصی 

بطور مثال مجلات مربوط به خانه و خانواده که تبلیغات مربوط به بیمه هـای       
  . خانواده را می توان در آن چاپ نمود

 جداگانه  اتمجله یا صفح  داخل   بصورت چاپ در صفحات        مجلات   نوع   این  در تبلیغات  
  .گردد می به خریداران عرضه
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 درآن همجلات معمـولاً بازارواسـطه هاسـت ک ـ        هدف تبلیغات دراین نوع      :مجلات تجاری 
 و   مطـرح گردیـده        شده   در ارتباط با پوشش بیمه ای ارائه       یجزئیات بیشتر 

 بـرای   یتسـهیلات بوده و  بـا رقبـا      مقایسـه    در موجود      ی  بر مزیت ها     تمرکز
  .گردد ارائه  صدور و  حق بیمهنحوهواسطه ها در

  یـا اتوبـوس     عمومی نظیر ایستگاههای راه آهن        پوسترها در مکان های    :پوسترها و تابلوها  
این نوع تبلیغ ماهیت عمومی داشـته و تمرکـز آن بـر ایجـاد تصـور        .  می گردد     و قطار نصب  

از ایـن نـوع تبلیـغ مـی تـوان           . ذهنی مناسب از شرکت بوده و اشاره به محصول خاصی ندارد          
  .برای تأکید بیشتر بر تبلیغات تلویزیونی استفاده نمود

در  فرم درخواست یا پیشنهاد بیمـه نیـز    نصب  و     خرید  مراکز و   در ادارات پست      :وهاتابل
  .کنار این تبلیغ ارائه می گردد

یـا دفـاتر      شـرکت      نظیـر شـعب     بیمه نامه هـا     و تابلوها را می توان در محل فروش           پوسترها
 و    شـده    اشـاره   ص دراین موارد به محصولات بیمـه ای خـا         ،واسطه ها مورداستفاده قرار داد    

  .باشد طرح اینگونه تبلیغات با هدف ایجاد انگیزه برای فروش مجدد به بیمه گذاران می
پست مستقیم برای آگاه نگهداشتن واسطه های فروش و ارسال مواد تبلیغاتی            :پست مستقیم 

از ایـن نـوع    . مـی رود   شـرکت بکـار      نظیر بروشور و غیره در ارتباط با آخرین محصـولات           
بازاریابی مستقیم نیز استفاده می شود که در فصل مربوط بـه شـبکه توزیـع                   نوعی  غ برای تبلی

  .مورد بحث قرار خواهد گرفت
  

  :قبول هزینه فعالیتهای ورزشی و هنری
 مطرح شدن نام خود برای مشتریان بالقوه و         به منظور شرکتهای بیمه ممکن است             
بهبود روابط عمومی هزینه های بعضی فعالیتها را           و  فروش  حمایت از واسطه های       همچنین

قبول هزینه  .  خواهد شد   نیز تقویت   رسانه ای     پوشش  این تبلیغ از طریق       ارزش. تقبل نمایند 
   تمایـل   که شرکتهای بیمـه  بدین معنی، باشد داشته شرکت مطابقت      مطلوب   با تصور   باید
دارنـد   را  هنـری   وقـایع      همـراه   گلف بـه  ،تنیسنظیر      ورزشی   فعالیتهای   هزینه    قبول به  

 تقویــت نمــوده و گروههــای     رامرســومهــای  زیــرا ایــن فعالیتهــا تصــور وابســتگی و ارزش
  . اجتماعی را که احتمالاً به دنبال خرید پوشش بیمه ای هستند، جذب می نماید-اقتصادی
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  :ارتقاء فروش -ب 
ت اتوان خرید یا فروش یک کالا یا خدم       با استفاده از محرک های کوتاه مدت می           

 ،ایـن تشـویق ممکـن اسـت بصـورت ارائـه هدیـه ای نظیـر تقـویم                    . را مورد تشویق قـرار داد     
شـرکتهای بیمـه ممکـن اسـت از طریـق بازاریـابی             .  واسطه هـا باشـد      به یادداشت و سررسید    

مـه پیشـنهاد    مستقیم هدایای مجانی نظیر ساعت یا ماشین حساب را به درخواست کنندگان بی            
  .نمایند

  :کسب شهرت -ج
از طریق ترویج اخبار مهم بازرگانی درباره یک محصول در وسایل ارتباط جمعـی نظیـر                      

 تقاضـا بـرای محصـول یـا خـدمت             میـزان    می توان    تلویزیون  و  رادیو  ، مجلات ،روزنامه ها   
   ازروزنامه ها   سیاریب مثال   بطور . افزایش داد   ای مورد نظر را بدون پرداخت هیچگونه هزینه      

  ی  دارای بخــش مــالی شــامل بیمــه هــای انفــرادخــوددرچــاپ مخصــوص روزهــای تعطیــل 
    بـه  را   خـود     مقـالات      از   تخصصـی قسـمتی     مجـلات  از    بعضـی      طـور    همـین   .می باشند 

 تلویزیـون     و  رادیـو   برنامه های    در   .می دهند  اختصاص     و بیمه ای        اقتصادی   هایبحث
 می تـوان در مـورد       بوده، ارتباط باموضوع خانواده یا مصرف کننده و مسافرت و غیره            که در 

  . مباحثی را مطرح نمود،بیمه های انفرادی مرتبط با آن

  :فروش شخصی  -د
فـروش   .  مـی باشـد     خریدار بـالقوه   چند   یا   یک   با    مکالمه     نوعی ارائه حضوری از طریق    

هـای ممکـن فـروش در اختیـار           نـوان یکـی از کانـال      شخصی در مورد بیمه هـای انفـرادی بع        
  . که در فصل شبکه توزیع مورد بحث قرار خواهد گرفت،شرکت قرار دارد
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  ششمصـل ف
  )فروش(شبکه توزیع 

  
شبکه فروش از نظر شرکت های بیمه بعنـوان مهمتـرین عنصـر آمیختـه بازاریـابی بـه              

  . حساب می آید
 سـایر متغیرهـای آمیختـه    ،ای بیمـه نامـه هـا   تصمیم گیری در مورد شـبکه فـروش بـر       

  یـک   از   تصـمیمات    ایـن   .می دهد   بازاریابی نظیر حق بیمه و روش تبلیغ را تحت تأثیر قرار          
 تعداد دفعات و وسـیله ملاقـات        ، کلی نحوه تماس با مشتری یعنی تصمیم درباره محل          برنامه

ی دربـاره شـبکه فـروش بایـد         تصمیم گیـر  . تبعیت می نماید  ) رو و غیره    رودر  ، تلفن ،پست(
هماهنگی لازم را با سایر عناصر آمیخته خـدمات داشـته و نقـش آن در ارائـه راه حـل بـرای                       

  .مشتری بسیار مهم می باشد
 و شـبکه توزیـع را        به محصول اصلی بوده       نتیجه این تصمیمات ایجاد ارزش اضافی     

   اینکـه    از  اعـم   فـروش     هایواسطه   . می دهد   جزء مکملی از آمیخته خدمات نشان         بعنوان
 باید همـواره بطـور مسـتقیم یـا غیرمسـتقیم نـوعی          ،برای فروش یا سرویس دهی فعالیت کنند      

 زیرا آنها تنهـا گروهـی هسـتند کـه     ،ارزش اضافی را برای مشتری در این رابطه دخالت دهند  
ن واسـطه و    بعبـارت دیگـر اثـر متقابـل بـی         . تمـاس برقـرار نماینـد     مشتری  براحتی می توانند با     

  .مصرف کننده نهائی در مقایسه با تماس مستقیم توسط شرکت بسیار مؤثرتر خواهد بود
بعد از حصول توافق کلی درباره استراتژی شبکه فروش باید مشخص نمائیم که ایـن               

  :شبکه برای کدامیک از فعالیتهای زیر مورد نیاز است
  برای فروش -
  با مشتریبرای توسعه روابط -

 صی از خدمات نظیر پرداخت خسارتبرای زمینه خا -

با در نظر گرفتن هدف تجـاری شـرکت و تمرکـز بـر تقاضـای بـازار بایـد مشـخص          
  .نمائیم که چگونه هر یک از موارد بالا مؤثر خواهد بود

  :شرکت های بیمه از دو نوع شبکه فروش اصلی استفاده می نمایند
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بیمـه ای را عرضـه مـی         کـه در آن کارکنـان بیمـه گـر محصـولات              :شبکه فروش مستقیم  
  .نمایند

از طـرف   ) که در استخدام بیمه گر نیسـتند      ( که در آن واسطه ها       :شبکه فروش غیرمستقیم  
  .بیمه گر پوشش های لازم بیمه ای را ارائه می دهند

  
  :شبکه های فروش مختلف را نشان می دهد) 6-1(تصویر 

  
  شبکه های فروش

  
  

  های بازاریابی مستقیم   شبکه                                           شبکه های بازاریابی غیرمستقیم
                                                        

                      
    
   بازاریابی                     کارکنان                          فروشندگان                                        نمایندگانیمه     کارگزاران   مشاورین ب

       مستقیم             فروش شرکت              خانگی    ای بیمه خدمات                                                       

  
  شبکه های فروش) 6-1(تصویر 

  
  شبکه بازاریابی مستقیم

بازاریـابی  :  عبارتند از  سه نوع شبکه فروش مستقیم در شرکتهای بیمه وجود دارد که            
  . کارکنان فروش شرکت و فروشندگان خدمات بیمه ای خانگی،مستقیم

  :بازاریابی مستقیم
کلیه موقعیت هائی اسـت کـه در آن ارائـه پیشـنهاد بـرای یـک محصـول بیمـه ای و                         

 کـه   ، بدون انجام مصاحبه حضوری صورت مـی گیـرد         ،ارتباط برای قبول آن توسط خریدار     
 ،مطبوعـات   پاسـخ مسـتقیم بـه تبلیـغ از طریـق          ، ارتباطی نظیر پست مسـتقیم     شامل شبکه های  
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 در سالهای اخیر استفاده از بازاریابی مسـتقیم بـرای بیمـه       .تلفن می باشد   و   رادیو    ،تلویزیون
بیمه رو بـه افـزایش بـوده زیـرا در ایـن روش عملیـات فـروش                    شرکتهای    در انفرادی   های  

بعـلاوه  . مـی شـود   هـا بـه آسـانی مشـخص و کنتـرل              م  و هزینـه    براساس تقاضای مشتری تنظی   
استفاده از سیستم های رایانه ای پیچیده امکان تعدیل در عوامل تعیین نرخ حق بیمه بـا هزینـه       
نسبتاً پائین تری را فراهم ساخته بطوری که شرکتها هزینه تغییرات نرخ مربوط به واسطه ها را                

  .نخواهند داشت
بخصوص برای بیمه های انفرادی که در آن محصـول اسـتانداردی            بازاریابی مستقیم     

  ،توزیـع بیمـه هـای خـانواده        در ای  وسـیله   مناسـب بـوده و بعنـوان         ،را می توان عرضـه نمـود      
  .هزینه های قانونی و درمان بکار می رود  ،حوادث شخصی

ا ی ـ) رانگـذا   بیمـه ( موجـود      مشتریان   به  فروش برای   بـازاریابی مستقیم را می توان        
  :خریداران جدید مورد استفاده قرار داد

 در این حالت افرادی کـه قـبلاً پوشـش بیمـه ای بـا                ):بیمه گذاران (خریداران موجود   
وده و سعی بر متقاعد ساختن آنها برای خرید سایر انـواع بیمـه         ـورد نظر ب  ـبیمه گر داشته اند م    

 کـه بـرای ایـن محصـولات         بـوده ازار    برقراری ارتباطات بـا قسـمتهائی از ب ـ       . نامه ها می باشد   
اگرچـه نـرخ پاسـخ بـازار ممکـن          .  پاسخ منطقی از آن وجـود دارد         نرخ   انتظار  مناسب تر و  
نحوه تماس بـا  . است حال سودآور   هر در روش   ولی اجرای این  ،باشد % 3  از است کمتر   

  .مشتری بدو صورت پست مستقیم و یا بازاریابی از راه دور خواهد بود
 از مشتری دعوت می شـود       ،اطلاعات کامل مربوط به محصول      ضمن ارسال  :ت مستقیم پس

در این روش مشوق ها یا تخفیـف هـائی نیـز ممکـن              . تا درخواست بیمه نامه را تکمیل نماید      
 این امکان را بـرای شـرکت فـراهم مـی            ،استفاده از تکنیک های رایانه ای       . است ارائه گردد  

 پیـام   ،را هدف قرار داده و با اطلاعاتی که از او در اختیـار دارنـد              سازد تا بطور دقیق مشتریان      
  .تبلیغاتی کاملاً اختصاصی برای مشتری ارسال دارند

    در این روش از طریق تلفـن بـا مشـتری تمـاس گرفتـه و بیمـه نامـه                    :بازاریابی از راه دور   
ها بعنـوان راهنمـا     بازاریابی تلفنی تنهـا توسـط تعـدادی از شـرکت          . مورد نظر پیشنهاد می گردد    

  ایـن تکنیـک بایـد بـا     ،برای اجتناب از رویگردانـی مشـتریان      . گرفته است مورد استفاده قرار    
بطور نمونه برای پیگیری یک قـرارداد موجـود بـا           . حساسیت خاصی مورد استفاده قرار گیرد     
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ل نظیر فروش بیمه خانواده بـه بیمـه گـزار بیمـه اتومبیـل بـدنبا               (مشتری با هدف فروش مجدد      
  .می توان از این روش استفاده نمود) پرداخت خسارت
 در ایـن مـورد تمـاس بـا مشـتری از طریـق وسـائل ارتبـاط جمعـی نظیـر                        :مشتریان جدید 

در مورد تبلیغ تلویزیونی با اعلام یک شـماره تلفـن           . تلویزیون یا مطبوعات صورت می گیرد     
ر مـورد بیمـه نامـه بـا شـرکت           از بیننده دعوت می شود تا در صورت نیاز به جزئیات بیشـتر د             

  تـا حصـول یـک         بایـد    تلویزیون   در  با توجه به کوتاه بودن زمان تبلیغ      . تماس حاصل نماید  
بـرای تبلیـغ در روزنامـه هـا یـک فـرم             . نرخ پاسخ منطقی این آگهی چندین بار تکرار گردد        

ــه(درخواســت  ــا هزین  همــراه آگهــی چــاپ مــی  ،و شــماره تلفــن)  پرداخــت شــده پســتیب
  .)هزینه مکالمه تلفنی توسط شرکت پرداخت می گردد(.دگرد

ایـن  . روش دیگر تماس با مشتریان جدید از طریق ارسال برگه های چاپی می باشـد                
ها به  ی   دفاتر پست و خرده فروش     ،برگه ها در محل های تجاری غیربیمه ای نظیر تعمیرگاهها         

. مشـتریان جدیـد مـی باشـد       پست مستقیم روش دیگری برای یافتن         .نمایش گزارده می شود
های مربوط و نرخ پاسخ را با در نظـر گـرفتن    بهرحال در این مورد بخش بازاریابی باید هزینه       

.  مورد توجه قرار دهد    ،قلمداد گردد » کاغذپاره پستی «اینکه از نظر عموم ممکن است بعنوان        
  . هدف باید بدقت مشخص شوداربه این دلیل باز

   نقاط ضعفی را برای بیمه گر و بیمه گذار دربردارد؟ بازاریابی مستقیم چه:سؤال
 ، بـرای بیمـه گـزار       و  هزینه آموزش کارکنان و عدم وفاداری مشتری       ، برای بیمه گر   :جواب

   استفاده از مشاوره مستقل امکان و عدم بودنغیراختصاصی
  :کارکنان فروش شرکت

د بیمـه گـر     ای موجـو    کارکنان فروش شرکت در مورد فروش کلیه رشته هـای بیمـه             
  . فعالیت می نمایند

 وارد مـذاکره مسـتقیم        بـا مشـتریان     انفـرادی   فـروش بیمـه هـای          هدف  این کارکنان تنها با   
هـای   نگردیده بلکه تماس مستقیم برای انواع دیگر بیمه نظیر بیمه عمر بـوده و بعضـی از بیمـه              

  مشـتریان  بـه خـدمات   شخصی را بعنوان ارزش افـزوده  حوادث انفرادی نظیر بیمه خانواده و   
 ،هـا   نامـه    شرکت از طرف دیگر اطلاعات لازم در مـورد انـواع بیمـه               کارکنان .ارائه می دهند  

هـای جدیـد را بـرای         نامـه    شرایط و حق بیمه هـا و بـالاخره بیمـه           ،تغییرات در پوشش بیمه ای    
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ه در  نبـوده بلک ـ   در این حالت فعالیـت آنهـا بعنـوان شـبکه فـروش            . سازند  واسطه ها آماده می   
  .جهت ارتقاء شرکت بیمه می باشد

  :فروشندگان خدمات بیمه ای خانگی
را به عهـده  ) مشهور به بیمه عمر صنعتی(این فروشندگان صرفاً فروش بیمه های عمر      
 امکان فروش و یا ،کنند بهر حال با توجه به اینکه مشتریان را در منازل آنها ملاقات می . دارند

ها  نامه نزولی فروش این نوع بیمه     روند  .  را نیز دارند     انفرادی  های   بیمه  مشاوره در مورد سایر   
بطور مثال در حال    . منجر به تغییراتی در ساختار نیروی فروش این نوع شرکتها گردیده است           

اکثـر فروشـندگان بعنـوان نماینـدگان خـدمات مشـتری مشـغول فـروش محصـولات                   حاضر  
ه نامه های پیچیده تـر در مسـؤولیت مشـاورین مـالی             های انفرادی بوده و بیم      اساسی نظیر بیمه  

این بخش از شبکه فروش مستقیم اکثراً درکشورهایی نظیر امریکا مشغول فعالیت            ( .قرار دارد 
  ). هستند

  

  :شبکه بازاریابی غیرمستقیم
  . کارگزاران  و مشاورین می باشد،شبکه بازاریابی غیرمستقیم شامل نمایندگان  

  

  )Agent(نمایندگان
هـائی هسـتند کـه حرفـه      نمایندگان فروش بعنوان واسطهر کشورهای پیشرفته غربی     د  

هـای   های مسافرتی وحرفه  آژانس،ای نبوده بلکه در معاملات املاک       اصلی آنها معاملات بیمه   
 در  ی هـا   ایـن نماینـدگ    .مشـتریان خـود را رفـع مـی نماینـد           و نیازبیمـه ای   فعالیت داشته   دیگر

بـر طبـق    . باشـند   شـرکت خـاص مـی       یـک      بـا   مـرتبط   ولـی      نبوده یمالکیت  شرکت خاص   
  . مقررات موجود نماینده  ممکن است حداکثر تا شش شرکت را معرفی نماید

اگرچه حرفـه اصـلی آنهـا         بیمه بوده     شرکت  یک    در مالکیت   ممکن است     نمایندگاناین  
درحـال  . ست ا موردنمایندگان معاملات املاک صادق   ر بخصوص د  ضوعاین مو  . بیمه نباشد 

 عهـده داشـته و منـافع          را به    املاک  ای   زنجیره  های  مالکیت آژانس  حاضرشرکت های بیمه  
از دلایل توجه شرکتهای بیمه به آژانـس هـای            یکی    . بدست می آورند    زیادی از این طریق   

املاک این است که این آژانس ها در تهیه امکانات مالی عمده بـرای مشـتری نقـش حیـاتی                    
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های عمر بوجـود آورده بلکـه         برای فروش بیمه نامه    را    فرصتی    تنها این موضوع نه     و   ،دارند
  . درمان دائم و بیمه اعتباری را نیز شامل می گردد،رادی نظیر بیمه خانواده ـای انفــه بیمه

 بعنوان نماینده بیمه شناخته شـده ولـی بـا تعریـف فـوق مطابقـت                 Agentاگرچه در کشور ما     
یندگان فروش شرکتهای بیمه در ایران صرفاً مشغول فعالیت بیمه ای برای یک             زیرا نما . ندارد

  .شرکت هستند
  

  :مشاورین بیمه/ کارگزاران
 ولی می تـوان آنهـا       ،اگرچه بین این دو نوع واسطه فروش تفاوت قانونی وجود دارد            

یـت  آنهـا بعنـوان متخصـص بیمـه فعال        . را بصورت یک شبکه بازاریابی مورد بررسی قرار داد        
 بیمـه     گونـاگون     تمام وقت داشته و می توانند بیمه های انفرادی مختلفی را برای  شـرکتهای              

بـا  . فعالیـت مینماینـد   بانـک هـا   شعب فرعـی بسیاری از کارگزاران عمده بعنوان   .  دهند  ارائه
 بسـیاری   ، پـایین بـوده    کـارمزد در بیمـه  انفـرادی        حاصـل از    حق بیمه و درآمد     اینکه توجه به 

ها را فقط بعنوان نوعی  کمک تجاری  برای مشتریانی کـه               ازکارگزاران و مشاورین این بیمه    
این واسطه هـا ممکـن اسـت در یـک           . رسانند   بفروش می  ،می پردازند های بالائی را      حق بیمه 

یادو نوع بیمه نظیر اتومبیل یا خانواده که میزان تجارت و درآمد ناشی از آن نـوع خاصـی از                    
  . تخصص داشته باشند، سازدمی ه را جذاب بیم

این واسطه ها طرحهای بیمه ای خود را نیز که توسط شرکتهای بیمه صادر مـی                از طرفی         
  صدور و رسـیدگی بـه خسـارت بـه عهـده               مسؤولیت   موارد  این     در  .دهند   ارائه می  ،گردد

  .ایندنم  و به این لحاظ نرخ کارمزد بالاتری را دریافت میآنهابوده
در کشور ما کارگزاران با مجوز بیمه مرکزی اقدام به فـروش بیمـه نامـه هـای شـرکت هـای                      

  . دولتی و خصوصی نموده ولی اجازه صدور ندارند
  

  سایر شبکه های فروش
   در کشـورهای پیشـرفته      انفرادی   بیمه های    برای  در سالهای اخیر شبکه های توزیع         
بانک هـا و    ،هـای سـاختمانی      کـه مهمتـرین آنهـاانجمن      ، بـوده اسـت     افـزایش    بـه     رو    سریعاً

  ها یفروش مؤسسات مالی، خرده
  .های مسافرتی می باشند و آژانس
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ضیان خرید خانه وام مورد نظر را فراهم نمـوده و بـه             اهای ساختمانی برای متق     انجمن  
مین هـای تض ـ   بیمـه ،ای مربوط به بیمه های عمر بیمهدرفروش محصولات  این دلیل می توانند     

 و از ایـن نظـر موقعیـت بسـیار مناسـبی را در فـروش                 فعالیت نموده   وام و بیمه های ساختمان      
  .انواع بیمه نامه ها دارا می باشند

 می توانند در فروش بیمـه نامـه هـا           ،بانک ها بدلیل شبکه توزیع وسیعی که دارند                
از طـرف   .رکتهای بیمـه باشـند    وام وسایربیمه نامه ها رقبـای واقعـی ش ـ        ،نظیر بیمه های اعتباری   

دیگردر بعضی مواردبانک ها و شـرکتهای بیمـه بطـور مشـترک طرحهـای بیمـه ای را بـرای                     
  . که این مورد در کشور ما نیز به تازگی تجربه شده است،عموم ارائه می دهند

توسعه شبکه فروش غیرمستقیم در سالهای اخیر در کشـور مـا سـیر صـعودی                  
تـری را     سازی انتظار می رود رشد سـریع         خصوصی  روند  یافته و با در نظر گرفتن     

استفاده از سایر شبکه های فروش نظیر بانک ها و مؤسسات مالی            . بهمراه داشته باشد  
کـه  (معتبر نیز می تواند در توسعه فرهنگ بیمه ای و نهایتاً افزایش حق بیمه سـرانه                 

   بسـیار   .)تری قـرار دارد   در مقایسه با سایر کشورهای در حال توسعه در رتبه پائین            
  .مؤثر باشد

  
  تکنولوژی اطلاعات و کاربرد آن در شبکه توزیع

بطـور مثـال    . ازتکنولوژی اطلاعات می توان درشبکه های توزیع مختلـف اسـتفاده نمـود                  
اداری جـاری   بازاریابی مستقیم نیازمند به سیستمی است که بتواند علاوه بر انجام امـور               شبکه
شـرکت   همچنـین     . پاسخ دهـد    را های مشتریان     واستـی و درخ  ـررســب ی را های پست   لیست

  .اید سنی خاص  استفاده نمهای  و گروههابخش  های اطلاعاتی  برایبانک ازمی تواند
شخصـی قابـل     د از کامپیوترهـای     ن ـ مـی توان   کارکنـان فـروش     :نیروی فروش مستقیم  

   بیشـتر  جزئیات  کسب   برای    و موده ن استفاده  با مشتری  هنگام مصاحبه  ) Laptop(حمل
 از  بعضی  . دنباش مورد درخواست مشتری به کامپیوتر اصلی مرکزی شرکت دسترسی داشته     

د در  ن نموده تا بتوان   P.C  به کامپیوترهای      مجهز   را  خود ارزیابی   شرکتهای بیمه کارشناسان    
  .از آن استفاده نمایند خود تجاری   ریزی برنامه   بازاریابی و  ، فروش فعالیتهای مربوط به

بسته های نرم افزاری آموزشـی اسـتاندارد بـرای کارکنـان فـروش توسـعه یافتـه کـه                      
کـاربرد سیسـتم هـای      . بصورت مرکزی قابـل کنتـرل بـوده ونتـایج فـوری رامهیـا مـی سـازد                 
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 بیمه  تخصصی در نقطه فروش رو به افزایش بوده و بدینوسیله نارسائیهای مربوط به مهارتهای             
  .ای جبران خواهد شد

هـای     برای انجام وظایف در قسمتهای مختلف دفـاتر خـود نیازمنـد سیسـتم               :کارگزاران       
  . جامع می باشند

کـارگزاران  . باشـد   هـا  مـی       از کارگزاران شامل مشاوره در مورد سیستم        حمایت شرکت بیمه  
 می    خود   حرفه  اداره جهت   ولی   قب   قابل  ریقـ از ط  ،  رکتهاـش از   ات  ـاطلاعکسب  نیازمند  
  ،تــر کامــل  کــاربر  سیســتم هــای از  مــی تواننــد   شــرکتها در پاســخ بــه کــارگزاران  .باشــند

  . و آمارهای مؤثرتر استفاده نمایند تر حسابداری قابل انعطاف
تکنولوژی می تواند برای ارائه توصیه بـه کـارگزاران بـه طـرق زیـر کمـک                  

  :نماید
  یا  شرکت     شده     کنترل  طریق شبکه   از     می توانند   کارگزاران    :یشبکه های اطلاعات   

   . آورنـد   بدسـت   را     حـق بیمـه      های  نرخ  و    محصول  به     مربوط   اطلاعات ،عمومی شبکه  
 پست الکترونیکی و ، اطلاعاتی مشتریبانک کارگزار می تواند شامل   دسترسی   قابل شبکه

پیوتر مرکزی بیمه گر برای اطلاعـات مربـوط بـه بیمـه نامـه               دسترسی مستقیم کارگزار به کام    
در این حالت کارگزار مجبـور بـه اتصـال          . های موجود و بیمه نامه های در حال صدور باشد         

مستقیم به کامپیوتر اصلی هر بیمه گر و قرار دادن اطلاعـات بطـور جداگانـه بـرای هـر یـک                      
  . شده به مشتری را افزایش دهد این طریق می تواند میزان خدمات ارائهازنبوده و 

  مـورد   را  یـا تخصـص   دانـش   مبنـای   هـائی بـر       سیستم  : سیستم های انتخاب محصول   
 ایـن بدینوسیله کارگزار می تواند بر طبق درخواست های مشـتری از          . می دهند    قرار  استفاده

  .مایدسیستم استفاده نموده و بهترین محصول را از گروه شرکتهای تعیین شده انتخاب ن
 بانک ها سرمایه های زیادی را در توسعه سیستم های مرکزی مربوط بـه مشـتری                 : بانک ها 

 بیشتری از موقعیت مـالی        اطلاعات  ها می توانند    آنها با تأسیس این سیستم    . صرف می نمایند  
   به  مربوط جزئیات  . هر یک از مشتریان را نسبت به رقبای خود در سایر بخش ها مهیا سازند              

 و اسـتفاده از وام و سـایر اطلاعـات کـه از سـوابق        هزینـه    نحـوه    به  مربوط  عادات    ،ددرآم
  قـرار  اسـتفاده    مبادلات حساب جاری مشتری جمع آوری شده برای تشکیل سوابق او مورد             

  توسعه محصولات مـالی  برای  مناسبی  دقیق و  اطلاعات   شامل     سوابق  این. گرفت خواهد  
تسهیلات موجـود در بانکهـا بـرای ارائـه مسـتقیم            . خواهد بود  مشتری   ر  ه زندگی    طول    در
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ماشـین هـای عـابر بانـک را مـی تـوان بـرای مهیـا نمـودن                   . محصول به مشتری مفید می باشد     
  .اطلاعات مربوط به محصولات و بیمه نامه ها مورد استفاده قرار داد

شـبکه فـروش    در کشور ما در حال حاضر استفاده از تکنولوژی اطلاعـات در             
درحالیکه با استفاده بهینه از برنامه هـای نـرم افـزاری            . بسیار محدود می باشد   

روز دنیا می توان فعالیت های بازاریابی در شبکه فروش را بخصوص در بیمـه         
  .های زندگی توسعه داد
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  فصل هفتم
  بهترین روشهای فروش بیمه

  :وظیفه فروش
 بیمه گر بوده که مـی توانـد آن          همربوط به ارائه ریسک هائی ب     وظیفه فروش در بیمه       

دهـی    چگونه وظیفه فروش در بیمه را می توان به بهترین نحـو سـازمان             . را قبول و یا رد نماید     
  نمود؟

 فـروش مسـتقیم یـا از طریـق           بین قسمتی از این تصمیم مربوط به انتخاب استراتژیک         
  :ز دو روش فوق باید مشخص نمائیم کهبعد از انتخاب یکی ا. واسطه ها می باشد

  وظائف خاص فروش چیست؟ -
 چگونه می توانیم این وظایف را بطور مؤثر کنترل نمائیم؟ -

 اول زمـانی اسـت کـه فقـط فـروش            ،بدو صورت می توان به این موضوع نگاه کـرد         
  . دوم وقتی خدمات بعد از فروش و فروش اولیه هر دو مطرح است،مورد نیاز باشد

  :فروش محض
در این حالت فقط به دنبال کسی هستیم که خدمات ما و در حقیقـت شـرکت مـا را                      
  . اعم از اینکه از طریق واسطه و یا مستقیم عمل نماید،بفروشد

  :فروش و خدمات
 بلکه می خـواهیم بعـد از فـروش نیـز ایـن              ،در این حالت نه تنها بدنبال فروش هستیم         

  .)حتی اگر از طریق واسطه ها باشد(ابد رابطه از طریق ارائه خدمات بیشتر ادامه ی
  :در هر دو حالت نیاز به پاسخ بعضی سؤالات کلیدی داریم

  ؟ هستیم کسب مشتریان جدید یا حفظ مشتریان موجودمندآیا نیاز -1
 ؟وجود دارندهائی  این مشتریان در چه مکان -2

 دارد؟) یا در کنترل (چه کسی این ارتباط را در اختیار  -3

 خرید چیست؟انگیزه مشتری برای  -4

فروشنده از نظر مشتری چگونه است؟ آیا این نوع فروشـنده یـا شـبکه برنامـه ریـزی                    -5
 شده ارزش اضافی برای مشتری ایجاد می نماید؟
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 چه نوع سیستم پاداش مناسب است؟ -6

  
  )فروشنده(جدول مقایسه دو نوع فروش 

  سئوال کلیدی  پاسخ

  در فروش و خدمت  فروش محض
ریان  مشـــتریان جدیـــد یـــا مشـــت-1

  موجود؟
  

  )هردو(جدید و موجود  جدید

ــه ای     )همه جا(به طور گسترده   مکان فروش؟-2 ــای مشــخص حرف از (محــل ه
  )پیش تعیین شده

  فروشنده و واسطه فروش  شرکت  ؟مشتری در اختیار کیست -3

 چه انگیزه ای برای خرید وجود       -4
  دارد؟

  توسعه موقعیت موجود  تغییر ناگهانی شریط

 نظر مشـتری چگونـه       فروشنده از  -5
  است؟

   استشناخته شده و مورد اعتماد  فقط شرایط جدید را درک می کند

ــد     کار مزد اولیه بالا   پاداش مناسب؟-6 ــط بلن ــر توســعه رواب ــاداش در اث پ
  )نتایج تیمی(مدت

  
به طوریکه که در جدول فوق مشـاهده مـی شـود، پاسـخ هـای مربـوط مربـوط بـه فـروش و                         

 بلند مدت با مشتری بسیار موثرتر از فـروش محـض مـی باشـد در         خدمت در پی ریزی رابطه    
 به منافع خود در کوتاه مدت نظر داشته و منافع           فقطستون مربوط به فروش محض، فروشنده       

 و فـروش موفـق را تشـکیل         بازاریـابی  پایه و اساس هر نوع فعالیت        کهمشتری و رابطه با او را       
  . می دهد، مورد توجه قرار نداده است
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  ریزی برای فروشنده بیمه اهمیت برنامه
 خود را   وقت  از برای فروشندگان بیمه و بازاریابان این امر ضروری است که مدتّی     

. دهنـد  و بازاریـابی اختصـاص     ریـزی فعالیتهـای فـروش         در هر روز یا هر هفتـه بـرای برنامـه          
  را  هفته آینده سـاعتی       تهایفعالی  هر هفته یا در تعطیلات آخر هفته برای          از  معمولاً باید قبل  

   اسامی تمامی افرادی که باید با آنها تماس برقرار شـود            لیست. ریزی تعیین نمود    جهت برنامه 
اگر بایـد چنـد سـاعتی را بـرای تمـاس تلفنـی اختصـاص               .  تماس باید مشخص گردد      روز  و

افـراد بایـد در    ن و نـام  شماره تلف. تماس را باید از قبل در برنامه تعیین نمائیم     زمان این  ،دهیم
 مستقیم را    های   تماس  . گیرد   انجام   سریع   و  لیستها مرتب شده تا تماسها در یک فرم خاص        

  .باید از نظر محل جغرافیائی مرتب نمود تا حداقل زمان ممکن بین دو تماس صرف گردد
 اتفاقـات غیرمنتظـره سـبب خواهـد شـد کـه لزومـاً               ،زمانی که هفته کاری شروع شد     

برای مثال یکی از مشتریان ضمن تمـاس تلنفـی قـرار            . ی تغییرات در برنامه صورت گیرد     بعض
برنامـه    اسـاس    ایـن    بـر   .نماید  شنبه صبح را به پنجشنبه بعد از ظهر موکول می         3ملاقات روز   

هـا قبـل از تعیـین          دقیقه وقت اضافی در هر روز برای تغییرات و جابجـائی           10هفتگی نیازمند   
آیـد کـه بطـور        در طـول روز موقعیتهـائی پـیش مـی          حتـی   . باشـد   روز بعـد مـی    برنامه نهـائی    

آید که در برنامـه قبلـی وجـود نداشـته             غیرمنتظره قرار ملاقات جدیدی برای فروش پیش می       
   مـوارد    کـه    بطـوری   ،بدیهی است که در برنامه باید انعطاف کافی وجود داشته باشـد           . است

  .تر جابجا نمود  با موارد کم اهمیت بتوان در یک زمان کوتاه را مهمتر 
ریـزی   ریزی دیکتـه کـردن و یـا کنتـرل نبـوده بلکـه منظـور از برنامـه                   هدف از برنامه  

بهر حال منظور این    . باشد  جلوگیری از اتلاف وقت فروشنده است که مهمترین سرمایه او می          
 قـرار  5نیست که یک شوق غیرمنتظره برای نوعی ورزش یا تفریح در یک لحظـه نسـبت بـه              

توانـد مهمتـر از       تنها مـوردی کـه مـی      .  مشتری معرفی شده ترجیح داده شود      5تماس تلنفی با    
 یک فرصت غیرمنتظره بـرای مصـاحبه فـروش بـا یـک              ، مشتری معرفی شده باشد    5تماس با   

  .مشتری جدیّ خواهد بود
  

  فروشنده) تفریح(برنامه سرگرمی 
وشنده به خودی خود اشـکالی      داشتن وقت آزاد در ساعات کاری برای سرگرمی فر        

  گـذرانی    وقـت   آید که یک فرصـت تجـاری فـدای یـک            فقط زمانی مشکل پیش می    . ندارد
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 و   ای کـه یـک روز کـاری سـخت را گذرانیـده              تواند به فروشنده     کس نمی    هیچ  .گردد  می
ارزش یـک   . مایل است ساعتی را به ورزش و یا تفریح اختصاص دهد اعتراضی داشته باشـد              

 به شرطی که فروشـنده در کـارش    ،ها ندارد   ت فروشنده بیمه شباهتی به سایر حرفه       وق  ساعت
باشد نباید خود را       زمانی که او در آرامش و دیگری مشغول فعالیت می           . صادق باشد   با خود 

 بطـوری کـه سـاعات تفـریح و     ،ریزی شده بوده کاری باید کاملاً برنامه ساعات . مقصر بداند 
  . نداشته باشد  سرگرمی برخوردی با آن

فروشنده باید هوشیار باشد که درزمان فعالیت تجاری نسـبت بـه هـر نـوع تفـریح یـا                    
بـا  .  صورت یک عـادت درآیـد        به  تواند   می  سادگیه     این موضوع ب    .ورزشی وسوسه نشود  

  .وجود این انجام چنین چیزی غیرصادقانه بودن با خود و خانواده خود خواهد بود
  

  مدیر فروش یا فروشنده با تجربهریزی برای  برنامه
یـک مـدیر بـا      . ریزی باید جانب احتیاط را حفظ نمود        در مورد حفظ سوابق و برنامه       

   کـار   در  کـه  شناسد  می  با تجربه رافردها  تجربه ممکن است این طور عنوان نماید که او ده 
گاهی به نظر . اند تهریزی و حفظ سوابق نداش      موفق بوده و در عین حال توجهی به برنامه          خود
رسد که آنها وقت زیادی صرف کـار خـود ننمـوده و در نتیجـه وقـت آزاد بـرای سـفر و                می

 به عقب برگرداند و به زمانی که در           را   زمان   بالا  پرتفوی ای با     اگر فروشنده . ورزش دارند 
ی نبـوده    کارها همیشه به این سادگ      آورد که   ممکن است بیاد     ،حال یادگیری بوده فکر کند    

 احتمـال     ایـن   .ریزی فـروش آنهـا بـوده اسـت          ای از برنامه    گذاران قسمت عمده    و سوابق بیمه  
ریزی بعنـوان      حفظ سوابق و برنامه    ،وجود دارد که حتی از شروع فعالیت اینگونه فروشندگان        

 مگـر   ،یک عنصر مهم و اثرگذار مطرح بوده و سبب شده تا به موقعیت امروزی خود برسـند                
  .فروشند  که هر کسی را که دیدند به او بیمه می ز معدود کسانی باشندا اینکه 

ریزی را در ارتقـاء شـغلی خـود           اهمیت برنامه  این فروشندگان با تجربه ممکن است         
ســوابق و  کــه حفــظ  حتــی احتمــالاً ممکــن اســت تشــخیص ندهنــد . فرامــوش کــرده باشــند

 آنهـا وجـود داشـته و از چگـونگی نقـش              و عـادت در فعالیتهـای        روتین   بعنوان  ریزی  رنامهب
 که بهترین    کند گیری  ای باید تصمیم    فروشنده هر  . آگاه هستند   سختی     به  عوامل عمده این   

روش برای اوکدام است؟ یک فروشنده تازه وارد با تقلید از فروشـندگان مجـرب بـه جـائی                   
ای او چیسـت؟ و تقلیـد از        که ببیند بهترین بـر      است   این   او  بهترین استراتژی برای  . رسد  نمی

  .فروشندگان با تجربه را به دیگران واگذار نماید
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به طور خلاصه این سؤال مطرح است که چه زمانی یـک فروشـنده بیمـه بایـد بطـور         
توانـد ازآن انحـراف       ریزی شده خود پیروی نموده و در چه زمانی مـی            کامل از جدول برنامه   

ریــزی و  م اســت نگرشــی بــه هــدف از برنامــهداشــته باشــد؟ بــرای پاســخ بــه ایــن ســؤال لاز 
ریـزی را ایجـاب       تنهـا دلیلـی کـه ضـرورت برنامـه         . خود داشته باشـد    فعالیتهای   بندی    جدول

وری از وقـت و کوشـش بکـار رفتـه در محـیط                کند این است که نسبت به حـداکثر بهـره           می
 ،نمـود  دنبـال     دقیقاً    روزانه را  بندی    زمان جدول   بنابراین باید   . خارج اطمینان حاصل نمائیم   

 که استفاده از فرصت موجـود کـارائی بیشـتری       ،ای بوجود آید     موقعیت غیرمنتظره  مگر اینکه 
بطـور کلـی مفهـوم    . ریزی شده برای ان ساعت خـاص نشـان دهـد         را نسبت به کار قبلاً برنامه     

ریـزی شـده      اوقات به جـدول برنامـه     % 90فروشندگان باید   :واقعی این است که     
  ی باشند خود متک

تنظیم ننموده و امروز کسـی را         از قبل      را   خود   کاری   برنامه   که  ای  بیمه فروشنده  
   جسـتجوی  در  فروشـنده   ایـن  . گردد  می تلقی    بیکار   بعنوان    ،برای دیدن و مصاحبه ندارد    

و  زیـرا ا   بحساب مـی آیـد،    صرفاً بعنوان نوعی کاریابی       از برنامه بوده که        خارج تماس های   
  . باشد  بلکه به دنبال اشتغال می،چیزی برای فروش ندارد

 ایـن کشـور در      کنان کار ، شده در وزارت بازرگانی امریکا       انجام  براساس مطالعات 
  :اند  بندی شده سه گروه عمده طبقه

 خود بوده و به این لحاظ تنها در   بر رؤسای  متکی  کاملاً  کهکنانگروهی از کار -1
  . بطور پیوسته تحت سرپرستی آنها کار کنندزمانی فعال هستند که

 هستند که کار خود را خوب انجام داده و تنها بعضی کنانگروه دوم آندسته از کار -2
 . سرپرستی و گاهی نیز به راهنمائی توسط مسئولین خود نیاز دارند اوقات به

   و  بوده  سرپرستی  بدون    یا   و کمتر سرپرستی   به   نیاز  که کناناز کار گروهی  -3
 .ریزی فعالیتهای خود با حداکثر کارآئی می باشند  به برنامه قادر

 این کشور در گروه اوّل بوده یعنی قادر به      کناناز کار % 84نکته جالب توجه این که      
 .کنند ترین حقوق را دریافت می ریزی کار خود نیستند و به همین دلیل پایین برنامه

ریزی   ار دارند و تا زمانی که کارها برای آنها برنامه          در گروه دومّ قر    کناناز کار % 14
 در    و   ندارنـد   دائـم  ایـن گـروه نیـاز بـه سرپرسـتی           . گیری هسـتند    شود قادر به نوعی تصمیم    
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 بـه  . پذیرنـد    بیشـتری را مـی       مسـئولیتهای    و  بـوده   خـود      متکی به   مقایسه با گروه اولّ بیشتر    
 .یشتری نسبت به گروه اولّ دارنددریافت حقوق ب لحاظ آنها استحقاق همین 

   حـداقل  ایـن افـراد بـا   . انـد   گرفتـه    قـرار    سـومّ    گـروه    در  کنـان  کار  از% 2تنها        
 خـوب    را  خود     کار   آنها  .دهند  سرپرستی یا بدون سرپرستی بطور مؤثر بکار خود ادامه می         

 ابـزاری کـه در      فاده از   اسـت  ریزی برای انتخـاب راههـا و        شناخته و توانائی کامل جهت برنامه     
مسـئولیتهای  ،بـه دلیـل توانـائی نشـان داده شده         . باشـند   انجام کارهـا مـؤثرتر باشـد را دارا مـی          

 . بالاترین دستمزدها هستند ستحقمسنگینی به آنها واگذار شده و به همین جهت 

حال این سؤال مطرح است که فروشندگان بیمه در کدام یک از این سه گروه قرار 
  د؟ ندار

های مافوق     گفته   تابع   صرفاً  ،شود   می  بندی   طبقه  اول ای که در گروه       فروشنده بیمه 
و  یـابی   راههـای جدیـد مشـتری    در ارتباط با یـافتن   نوآوری  و  ابداع   خود بوده وهیچگونه    

  انرژی خـود را بـه کـار        این نوع فروشندگان هیچگاه فکر و       . ایجاد انگیزه در او وجود ندارد     
 نشسته و    کار خود    دفتر  دائم در  آنها  . لحاظ همیشه به بن بست می رسند        این     به  و نگرفته  

 صـورت کـار   آن در  تـا  ، کسی ازدواج نموده یـا بچـه ای متولـد شـود      زمانی  که  امیدوارند
  .آیـد   فعالیت بیشتر از این برای آنها ماجراجوئی بـه حسـاب مـی            . جدیدی برای آنها پیدا شود    

 این نوع فروشندگان مثل یک کارمنـد کفاشـی اسـت و نـه یـک فروشـنده                    کار  حقیقت در  
. کننـد   ای را دنبـال مـی        نداشته و تنها سفارشات بیمه       در فروش   خلاقیت آنها هیچگونه   . بیمه

. گذراننـد   بهترین وقت روزانه خود را صرف پاسخ به درخواست خدمات و نامه نگـاری مـی               
در صورتی که اگر برنامـه      . کنند  فروش را دنبال می    کار   ،آنها تنها برای کسب درآمد حداقل     

 را انجام داده و ساعات بعد از        امور جاری   روزانه منظمی داشتند در ساعات خلوت روز تمام         
  . در اختیار داشتندریزی شده  ظهر در طول هفته را برای فروش خلاق و از قبل برنامه

 یا گروه سه    2 را به حد گروه      توانند درآمد خود    بنابراین افراد گروه یک حداکثر می     
 سال باید نشـان دهنـد کـه اسـتحقاق           3 یا   2بگیر در این گروه ظرف        کارمندان حقوق .برسانند

  10  طـی      از   بعـد    قرار گرفتند ممکن است    2 را دارند و زمانی که در گروه         2رفتن به گروه    
 در گـروه سـه را        گرفتن ر   قرا   استحقاق   کنند که    ثابت  خود مافوق    سال یا بیشتر بتوانند به    

فقـط بایـد بخواهنـد بـه        . ندارنـد  هـائی     محـدودیت   در حالیکه فروشندگان بیمه چنین       ،دارند
 یـا  و توانندهمین فردا   آنها می . ارتقاء یابند و سپس این گروه متعلق به آنها خواهد بود           2گروه  

اگـر آنهـا در     .  آنها هسـتند    خود 3بعلاوه تنها مانع رفتن آنها به گروه        . حتی امروز ارتقاء یابند   
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سطح هر حرفـه بـوده فعالیـت      بالاترین    در  افراد % 2راه توسعه استعداد و مهارتی که خاص        
.  و درآمد مربوط آن وجود نخواهد داشت       3رسیدن به موقعیت گروه       هیچ مانعی برای   ،کنند

  :اشته باشد کهبهر حال برای انجام این کار فروشنده بیمه باید به این نکته همیشه توجه د
  ریزی نموده کار خود را برنامه: اولاً 
  براساس برنامه تنظیمی کار کند: ثانیاً 

  :ارزش وقت و کار یک فروشنده بیمه                 
تنها تفاوت  . روز در اختیار دارند      ساعت وقت در شبانه    24بهترین و بدترین فروشنده       

کـار جـوان بهتـرین        برای یک فروشنده تازه   . شدبا   از وقت خود می    روش استفاده بین آنها در    
 تماس با افراد و نحوه پرسش   چگونگی  ، تجربه   با   فروشنده  کار این است که در کنار یک      

فروشـنده   مسلماً ایـن    . های ارائه شده برای فروش را از او بیاموزد          نامه  از خریداران و نوع بیمه    
لازم بـه یـادآوری   . ای تنظـیم نمـوده اسـت    ه برنامه برای ملاقات با افراد در هفته آیند  با تجربه 

تواند در کارش موفق شود مگر اینکه براساس یـک برنامـه              ای نمی    فرد حرفه    هیچ  که است  
 در مورد فروشـندگان      . شده باشد    معین   او   تحت استخدام   و افراد   او     جهت و هدف   ،کلی

راتی را برای خود صادر نمـوده و        این فروشندگان دستو  . بیمه این موضوع کاملاً صادق است     
 و کارمند مؤسسـه       کارفرما   بعنوان  آنها . نمایند  عمل می  به آنها    بخشی    سپس بطریق رضایت  

خود کاری را که باید انجام شود تعیین نمـوده و سـپس بـر نحـوه انجـام درسـت آن نظـارت                        
هـیچ  . گیـر باشـد     دهنده دقیق و مسئولی سـخت       سازمانباید  به این لحاظ یک مدیر      . نمایند  می

  .داند که کارمند همیشه تمایل به کم کاری دارد کس بهتر از آنها نمی
  

 ولـی نکتـه     ،ریزی مسلماً کارآئی لازم وجود نخواهـد داشـت          اگر چه بدون برنامه       
 . غیـرممکن خواهـد بـود       دیسـیپلینی      خـود  ،ریـزی   برنامـه  بـدون    که   مهمتر از آن این است      

خود دیسیپلین در انجام کارها قائل نیست هرگز موفقیت قابل توجهی              برای   که  ای  فروشنده
  .بدست نخواهد آورد

دهنـده یـک روز پرکـار     بیمه بسیار بالا بخودی خود نشـان  نامه با حق فروش یک بیمه 
 نشـان   لزومـاً    خـاص    هفتـه    یا  روز  یک    در نامه    بیمه فروش    عدم    نبوده و به همین ترتیب    

ناسب م یک روز کاری     ،داند  فروشنده بخوبی می  .  نیست  فروشنده یت یک    فعال   عدم  دهنده  
او باید از خود بپرسـد کـه اگـر کارمنـدی در اسـتخدام مـن بـود و             . شامل چه چیزهایی است   
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البتـه بشـرطی کـه بـه         (،نمـودم   فروشندگی خود به او پرداخت مـی       حاصل از    درآمد   معادل  
آیـا نسـبت بـه چنـین پرداختـی احسـاس خـوبی              ) رکرد و نـه بیشـت       همان اندازه من فعالیت می    

  داشتم؟
 بلکه مسلماً نیازمند کوشـش      ،موفقیت در کار بیمه مستلزم کسب نتایج سازگار نبوده        

  .باشد ریزی شده سازگار می پیگیر و از قبل برنامه
 :می کنداین طور بیان » های الماس مزرعه«در کتاب خود به نام » ول راسل کن«دکتر 

 و   ،بـه نظـر مـن موفقیـت رمـزی نـدارد           . های زیادی شده اسـت      موفقیت صحبت درباره رمز   «
   را تکـرار    کلمـه   زنـد و ایـن        فریـاد مـی    تـوان شـنید کـه         مـی  آن را در سراسـر بـازار         صدای  

 را شنیده و به آن توجـه نمایـد کـاملاً آمـاده صـعود بـه                  صداهر کس این     .  »اراده» «.کندمی  
ام این بوده     در انجام آن داشته     سعی     سالها  چیزی که . بودبالاترین نقطه زندگی خود خواهد      

 را   امـور   و زمـام   وقتی اراده که افکار مردان و زنان را تحت تأثیر این حقیقت قرار دهم که     
. آنها به سمت اوج ترقی خود خواهند رفت       » حالا حرکت کن  « و بگوئیم     آنها بدهیم  بدست  

اند که عادت بـه انجـام کارهـایی           کسانی موفق بوده  ه   بلک   نداشته  رمزی برای موفقیت وجود   
برای درک بهتر ارزش وقـت      . اند   آن نبوده   به انجام   مایل    خورده   شکست  اند که افراد    داشته

  :یک فروشنده بیمه به مثال زیر توجه نمایید
ای در سالهای اولیه فعالیت خـود متوسـط کـارمزد دریـافتی               فرض کنیم که فروشنده   

 تومـان   3000 که در حقیقـت معـادل هـر سـاعت            ، هزار تومان داشته باشد    480ابر  ای بر   ماهانه
کـه ایـن حـداقل ارزش       )  ساعت کار در هفته را درنظر گرفته باشیم        40البته اگرحداقل   (بوده  

  . باشد وقت یک فروشنده می
بـه    منجـر     تمـاس   2هـا     این تماس   تماس برقرار کرده و از بین      50اگر در طول هفته     

 در نتیجـه هـر تمـاس بطـور          ، هزار تومان کارمزد آن بوده اسـت       100ده که حداقل    ش فروش  
بعبـارت دیگـر چـون       )50×2000=100ر000 (، تومـان ارزش داشـته اسـت       2000کلی معادل   

فروشنده از قبل نمی داند کدام تماس منجر به فـروش خواهـد شـد بـرای او همـه تمـاس هـا                        
 تماس با مشتریان مختلف حاصل شده       50یجه  زیرا دو مورد فروش درنت    . ارزش مساوی دارند  

  .است
فروشنده ها و خانواده آنها اغلب از میزان ارزش وقت فروشنده غافل هسـتند بطـور                  

رود و هیچگونه قـرار معینـی بـرای بعـد از              ای که برای صرف نهار به منزل می         فروشنده :مثال  
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سـاعتی در کـاری بـه او         ممکن اسـت همسـرش از او بخواهـد چنـد             ،نهار تنظیم ننموده است   
اگر مدت این خرید حدود یک ساعت و نیم باشد عملاً           . کمک کند تا او از خرید باز گردد       

 تومـان هزینـه     4500=5/1×3000کارمزد ماهانه فوق     حداقل   گرفتن   نظر   این فروشنده با در   
از هـا و خریـد         و یـا همسـایه       آشـنایان  ، اقـوام    از   یکـی   در حالی که بـا کمـک      . کرده است 

توانست این کارهـا را بـا هزینـه کمتـری در مقایسـه بـا                  فروشگاههای محل با قیمت بالاتر می     
 ولـی بخصـوص بـرای       بـه نظـر آیـد،     این عمل به نظـر خیلـی جزئـی          .  تومان انجام دهد   4500

  . فروشنده بیمه عمر هزینه زیادی در بر دارد
. گـردد   پذیر می   نهای عمر در نتیجه در دسترس بودن یک فروشنده امکا           فروش بیمه 

گذراند قیمت بسیار گرانی برای اجناس        می شخصی   خرید    برای     را  ای که ساعتی    فروشنده
توانسـت از آن بـرای         ساعتی کـه مـی      یک با در نظر گرفتن ارزش    (پردازد    خریداری شده می  

   کـه   فروشنده با در دسترس قرار ندادن خود بـرای اشخاصـی          .)فروش بیمه عمر استفاده نماید    
هـای آتـی را       احتمـال فـروش    مـدت  بازار به دنبال بیمه عمر هستند در طول ایـن             در حتمالاً  ا

 ،این بدین معنی نیست که فروشنده نباید به دنبـال کـار شخصـی خـود بـرود               . دهد  کاهش می 
هایی که چنـین کارهـایی         و همسرش هر دو باید کاملاً از هزینه          او  بلکه منظور این است که    

 ارزش زمـان     بتواننـد  و    ،برخواهد داست آگاه باشـند     در    فروشنده    ر کار  ب  درصورت تأثیر 
گـری     در غیر این صورت انجام چنین فعالیتهایی با حرفـه بیمـه             ، توجیه نمایند   صرف شده را  

  .سازگار نخواهد بود
  :فعالیت در دفتر نمایندگی فروشنده

د و یـا آنهـایی کـه        کنن ـ  فروشندگانی که وقت زیادی را در دفتر کار خود صرف می            
گذرانند عمـلاً بکـار خـود لطمـه           ای مدت زیادی وقت می      رای صرف چای با همکاران بیمه     ب

برای یک فروشنده مبتدی نیم سـاعت وقـت بـرای صـرف چـای بـا درنظـر گـرفتن                     . زنند  می
  ای   هزینـه    از  تـر   گـران   شـود و ایـن بسـیار           تومان تمام می   1500 فوق    در مثال    درآمد متوسط 

از طرف دیگـر نـیم سـاعت وقـت بـرای صـرف              . بایست بپردازد    برای یک چای می    است که 
باشـد   بخـش مـی    نه تنها هزینه بیشتری نداشته و لـذت         گذار   بیمه  چای با یک مشتری بالقوه یا     

کـه زمـان      فروشـندگانی     .بلکه ممکن است چنـدبرابر بـازدهی سـرمایه را در برداشـته باشـد              
 مگـر ایـن کـه       ،نمایند   احتمالاً استفاده ناچیزی از وقت می      ،ندگذران  زیادی را در دفتر کار می     

  ماهانـه  اگـر درآمـد   .  شـده باشـد      بـالقوه بیمـه    ان   تمـاس تلفنـی بـا خریـدار         صرف این وقت   
را در دفتر کـار گذرانـده بایـد از        صبح   11 تا    9   هزار تومان بوده و از ساعت      480فروشنده  
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 بـا نگـاهی در       اگـر . ام   داشـته    هزار تومان درآمـد    6  حدود     در این مدت   خود بپرسد آیا من   
  با  بطور او   زمان    گفت    توان   می   باشد   داشته  سوال  این    صادقانه مثبتی برای    جواب    آئینه

 دفتـر   در   شـده     صـرف  زمـان      ،عمر بیمه   برای اکثر فروشندگان    . ارزشی صرف شده است   
  مشـتریان  یـابی یـا تمـاس بـا            بـرای مشـتری      شـده    صرف   زمان  با مقایسه   در   اداره   یا   کار  
فروشندگانی که درآمد بسیار بالا دارند بالطبع زمـان بیشـتری   .  را ندارد  لازم   کارآئی  خوب

 حرفـه خـود صـرف        بـه   مربـوط      مـوارد    و سـایر    نامـه   برای کارهای جزئی مربـوط بـه بیمـه        
 سـاعت در روز را      2 یا   1یش از    بهرحال براساس یک قاعده کلی فروشندگانی که ب        ،کنند  می

که شامل وقت صرف شده بـا تلفـن و حضـور در جلسـات               (گذرانند    در دفتر کار یا اداره می     
خـود    زمان     را از    لازم  استفاده  حداکثر     احتمالاً  )باشد  فروش و کنفرانس با مدیران نیز می      

ف دیدن مشتریان تایید    شود زمان خود را صر       به این دسته از فروشندگان توصیه می       ،برند  نمی
اگر تعداد کافی از این مشتریان ندارند باید بـه دنبـال مراجعـه خانـه بـه خانـه یـا                      . شده بنمایند 

تـر از در       معرض قرار گـرفتن فروشـنده بـه هـر نـوعی بـا ارزش                در. اسامی معرفی شده باشند   
  .باشد معرض نبودن او می

  گذاران نقش و اهمیت فروشنده برای شرکت و بیمه
  فروشـنده   نقش    بیمه عمر   خریداران    از توجهی   قابل    اکثریت    : ضایت مشتری ر  

%) 79حـدود   (انـد     نامه بسیار مهـم دانسـته       ها و قابل فهم نمودن مطالب بیمه         ارائه توصیه    در  را
   از  کـافی   اطـلاع      باید   ابتدا  فروشنده  ،نامه و مزایای آن برای دیگران       ولی برای تشریح بیمه   

 مقـداری از ایـن     .  داشـته باشـد    خـود هـای گونـاگون در رشـته مـورد فعالیـت              نامه   بیمه شرایط
هـای بـدو خـدمت در شـروع فعالیـت نماینـدگی               آمـوزش   طریـق     از توان    می  را    اطلاعات

 شروع کار در این رشته است، بـه           لازمه  ها   آموزش   این   چه  اگر  ولی    ،فروش کسب نمود  
هـا    نامـه   ه باید به تدریج اطلاعات بیشتری را در ارتبـاط بـا بیمـه             هر حال کافی نبوده و فروشند     

  :کسب نماید و به اصطلاح اطلاعات او به روز درآید
فروشنده باید ) خریداران(گذاران   تشریح مطالب برای بیمه  از قبل«

  ».نموده باشد  کافی کسب  اطلاع خود
یت خود را از نظر ایجاد ارتباط       فروشنده بیمه نباید از ابتدا به فکر فروش بوده و موقع            

 عبارت دیگر همانطور که در اهداف بازاریابی اشاره شده           به . با مشتری زیر سئوال قرار دهد     
افراد یا   با    ارتباط     ایجاد   شرکت بوده و سعی یک فروشنده       بازاریابی فروش یکی از اهداف   

 پس از ایجاد اعتماد در آنهـا از          با این امید که    ،خریداران بالقوه بیشتر در شرایط مناسب بوده      
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های لازم برای مسائل و مشـکلات و نیازهـای آنهـا، چنانچـه                 پاسخ   و   اطلاعات   ارائه  طریق
نامـه بـرای آنهـا فـراهم گردیـد درآن زمـان و یـا هـر زمـان دیگـر از او                امکانات خریـد بیمـه    

نهاد گردیـده اگـر بـا       های عمر پیش    به این لحاظ به طور مثال در فروش بیمه        . خریداری نمایند 
  نامـه گردیـد    بیمـه   نفر آن منجر به انجام مصاحبه با فروشنده 10 نفر تماس گرفته شد که       100
 درسـت    از نظر بازاریابی یـک مسـیر   ،نامه عمر نمودند  نفر از بین آنها اقدام به خرید بیمه   2  و
  100                10           2                : توسط فروشنده دنبال شده است یعنی  موفقی و

 فروشـنده ندارنـد      بـا   رها شده و هیچگونه رابطـه         دیگر  نفر    98  که نیست    این بدان معنی    
  کـه     باشـند   کسـانی  باقیمانـده    نفـر     8ممکن است    نفر    10بلکه با توجه به انجام مصاحبه با        

مورد نظر نداشته و امکان خرید   مان  ز  در  ارتباط   این  وامکانات لازم را در   خرید  شرایط
  لازم  اطلاعـات      داشـتن   بـا   بخصـوص     ،آنها فراهم گـردد       برای   دیگر   زمانی  نامه در   بیمه
بعدی که بعد از فراهم شدن شرایط مناسـب بـرای خریـدار               تماس    مصاحبه   انجام    از   پس

 نفر، خریداران 8  این  عملاً   و د بو  خواهد  کمتر  ریسک  با تر و گیرد بسیار آسان انجام می
 نفـر از افـرادی کـه بـا     90حتی در مـورد  . واقعی ما در زمانهای مختلف در آینده خواهند بود  

.  قطـع گـردد     مـا   ارتبـاط      نباید  )ای و غیره    تلفنی یا مکاتبه  (آنها به نوعی تماس حاصل شده       
ا را برقرار نموده و نهایتاً از بین        توان تماس با آنه     بلکه در دفعات مختلف و در شرایط بهتر می        

  در هـر صـورت ایـن   . های مورد نیـاز خـود خواهنـد نمـود        نامه  ای اقدام به خرید بیمه      آنها عده 
   مـدنظر قرارگیـرد کـه همـه خریـداران بـالقوه در زمـان                 بیمـه    فروشنده   برای  باید موضوع  
لی و امکانـات دیگـر شـرایط    نامه را ندارند حتـی اگـر از نظـر مـا     آمادگی خرید بیمه مراجعه  

ها و عدم اعتماد و آگاهی لازم نباید انتظار داشت کـه              فراهم باشدبه دلیل وجود سایر اولویت     
  . یک یا دو مصاحبه حتماً منجر به فروش گردد

  
  مشتری یابی 

عبارتند از منابع شخصی، روزنامه ها و مجـلات،         : منابع جمع آوری اطلاعات درباره مشتریان     
  .خصی، بیمه گزاران آزاد مشاهده ی ش

و آشـنایان، همکـاران، همسـایه هـا و افـراد          شامل افراد فامیل، دوستان   :  معرفی منابع شخصی  
  . معرفی شده توسط آنها
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در ایـن   . ن گروههـا داشـته باشـد      ی ـفروشده باید تکنیکی خاص برای ایجاد ارتباط با اعضـاء ا          
شروع شـده و از ایـن        بازاریابی   عالیت   ف  دوست با یک فرد یا بیمه گزار و یا            "روش معمولا 

هـایی کـه      یکی از تکنیـک   . یابد    شخص به سایر اعضاء با استفاده از روشهای معین توسعه می          
بـدون  . باشـد   رود پرسیدن سئوالاتی در ارتباط با معرفی سایر افـراد مـی             در این رابطه بکار می    

ددیگــری رامعرفــی خواهنــد گــذاران ودوســتان افرا اشــاره فروشــنده معمــولاً بــه نــدرت بیمــه
هـای عمـر      بـرای بیمـه    یک منبع شخصی ممکـن اسـت افـراد خاصـی را جهـت معرفـی               .نمود

  :تواند سئوالات زیر پاسخ دهد  نشناسد، ولی می
توانید یک وکیل یا دکتـر و یـا دندانپزشـک و یـا حسـابدار خـوب را بـه مـن                   آیا می  -

  معرفی کنید ؟
 کنید؟ در کدام قسمت شرکت کار می -

 باشد؟  رئیس قسمت شما میچه کسی -

   بـا   ارتبـاط   در     و  ه عـادی براسـاس شـرایط دوسـتانه        م ـبهترین کاربرد این تکنیک مکال    
   .باشد، اعم از اینکه این فعالیتها تجاری و یـا اجتمـاعی باشـد                شخصی مورد نظر می     فعالیتهای

   در   هنـوز    آیـا    رفتـی ؟     تمـرین    بـه    کسـی    چـه    با   چگونه گذراندی؟    را   قبل   جمعه  مثلاً
شناسی که به شما کمک کند؟ سـئوالات بایـد            کنی؟ آیا کسی را می      فعالیت می   رشته    همان

 و زندگی   اودر جهت کسب اطلاعات در ارتباط با تغییراتی که برای مشتری و افراد خانواده               
دگان نکته قابل توجه اینکه اگر چه بـرای اکثـر فروشـن        .  باشد ،تجاری یا اجتماعی او رخ داده     

باشـد، ولـی      شـده مـی      معرفـی     افـراد  طریـق     از   ،مشـتریان   اسـامی     بیمه منبع اصـلی کسـب     
  اند سئوالی دربـاره  کسانی که توسط فروشنده مصاحبه شده% 50تحقیقات نشان داده تقریباً از      

  کـه   است    مشکل  فروشندگان    از  بسیاری     برای  . نگرفته است    صورت   افراد   سایر  معرفی
 دلیـل  . نمایند گذاران خود درخواست معرفی افراد دیگر را  ها، دوستان و حتی بیمه      سایهاز هم 
   تـرس از    یا افراد و    این   رابطه با     دست دادن     از امر عدم وجود اعتماد به نفس و ترس          این  

در . گـردد    منفی احتمالی بوده که به صورت احساس عدم قبول شخصی تعبیـر مـی               جوابهای
های ساده آموزش لازم ندیده یا پرسیدن نام افراد           فروشنده در مورد این تکنیک     بعضی موارد 

   نـوع    بـه   مسـئله  جهت معرفی برای او به صورت عادت در نیامده است، ولی در اکثر موارد               
حل برای درخواست معرفی افراد به اعتقاد عمیق          کلید راه . شود   مربوط می    فروشنده  برخورد
ای که در بیمه عمر وجود داشته و تعهدی کـه بـه عنـوان یـک فروشـنده             دار به معجزه    و ریشه 
درصـورت وجـود چنـین      . شـود    مربوط مـی     دارد،   وجود   افراد   زندگی   به   آن   انتقال  برای
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دیگر مهـارت او  % 10 در  اوقات او برنده خواهد شد و  % 90اعتقاد و تعهدی در فروشنده، در       
  .دخالت خواهد داشت

ولی مشخصـه   .دن نام افراد ازطریق معرفی وجود دارد      ری بدست آو  طرق مختلفی برا    
  .باشد یابی، فراهم نمودن زمینه برای معرفی افراد می مشترک برای موفقیت در مشتری

  :یک فروشنده ممکن است در مصاحبه اول تکنیک زیر را بکار برد  
 ،شـت ای دربرنخواهـد دا     خواست خریدچیزی ندارم و برای شـما هزینـه        رمن ازشماد   

   افـرادی کـه     مـرا بـه     از خدمات ارائه شده توسط من رضایت دارید انتظار دارم          چنانچه شما   
آیـا ایـن یـک خـواهش     .  تا آنها هم از همین خدمات استفاده نماینـد کنیدمعرفی   شناسید    می

داد، فروشـنده بـه صـحبت         مناسب     پاسخ   مشتری  اگر منطقی نیست؟ بعد از مدتی سکوت       
 خدمات من سود بـرده و از آن           از  دارم کنم که مشتریانی که        من احساس می   ،دهد  ادامه می 

اگر تجربه شما هم نظیر آنهاست آیا دلیلی وجود دارد که مرا به بعضی از              . نمایند  قدردانی می 
  شناسید معرفی ننمائید؟ افرادی که می

 مـالی خـود را   اند کـه چگونـه اهـداف    بسیاری از مشتریان بعد از اولین مصاحبه پی برده   
 چگونه و از چه طریقی رویاهای خـود را بـه واقعیـت              نموده و یابی    ریزی و به آن دست      برنامه

   کمـک   آنهـا  نگـری  ای فروشنده بـه توسـعه آگـاهی و آینـده      بدون هیچ هزینه  . تبدیل نمایند 
. ه باشـد   داشـت    را   بعضی افراد    نام    معرفی  بنابراین حق دارد که از مشتری انتظار      . نموده است 

گذار، داشتن دیدگاه مثبت نسبت بـه         رمز موفقیت در گرفتن اسامی افراد از طریق معرفی بیمه         
خود و حرفه خود و محصولاتی ارائه شده بوده و این که اسامی بدست آمده حاصل کیفیـت     

  .باشد بالای کار فروشنده می
مرکز نفوذ شخصی   . ذ باشد فروشنده باید در تلاش یافتن مراکز نفو       –مراکز نفوذ               

 احتـرام بـودن     مـورد   دلیـل   بـه  و   بـوده    علاقمند فروشنده شغلی  است که نسبت به ارتقاء    
  فروشنده باید در توسعه چنین مراکزی کوشـا       . باشد  قادر به معرفی افراد خوبی به فروشنده می       

ای حفاظـت از ایـن مراکـز        بر. شوند   خود به خود به مراکز نفوذ تبدیل نمی          افراد   زیرا  باشد،
به هر حال یک . لازم است همیشه نتایج تماس با افراد معرفی شده را به مشتری گزارش کنیم            

 خـاص فروختـه شـده         شـخص    یـک   بـه  قاعده مهم این است کـه نبایـد دربـاره آنچـه کـه               
 بعد از تکمیل مراحل فروش مشتری بسیارخوشحال بـوده واحتمـالاً          . اطلاعاتی را افشاء نمائیم   

  کننده  معرفی ولی زمانی که فروش کامل نشده باشد،        . های دیگری را معرفی خواهد نمود       نام
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 از   که مراکز نفوذی   . با احتمال زیاد از طریق معرفی سایر افراد سعی در کمک خواهد نمود            
 اند احتمالاً اسامی افراد با کیفیت بالائی را بـرای او            فروشنده مورد قدردانی قرار گرفته     طرف  

  .آماده خواهند نمود
 داشـتن اسـامی افـراد بـدون داشـتن      – کسب اطلاعات در مورد افـراد معرفـی شـده    

وجـود اطلاعـات کـافی از افـراد         .اطلاعات مناسب و یا بدون معرفی فاقـدارزش خواهـد بـود           
   بـه   تواننـد   جویی در وقت گردیده و سبب خواهد شد تا به افرادی که واقعاً نمـی                باعث صرفه 
  . ار بالقوه تلقی گردند مراجعه نگرددعنوان خرید

به نظر  . هزار تومان در ماه به شما داده شده است          150   درآمد  با  شخصی     نام   مثال  طور به  
ای او در      باشد، بدون اینکه موفقیت حرفه       عمر   بیمه   خرید  برای مناسبی   رسد او مشتری      می

ود کـه اخیرادًرآمـد اوکـاهش یافتـه     ش ـ های بیشتر مشخص می پس از بررسی  . نظر گرفته شود  
 است کـه بـا توجـه بـه            این  نشانه خود    هزار تومان بوده است که این        200 قبلی او    ،ودرآمد

  . کاهش درآمد او مایل به افزایش سرمایه بیمه عمر خود نخواهد بود
 کـه  در حـال       این خریـدار  سازد   از خریدار برای فروشنده روشن می       کامل اطلاعات   کسب  
  ر مشکوک بوده آیا در آینده یک مشتری واقعی خواهد بود یا نه ؟حاض

 زیـرا اعتمـاد ایجـاد شـده از هـیچ طریـق                بـوده    مهم  بسیار  افراد    معرفی –معرفی    
معرفـی از طریـق نامـه،       . شـود   جویی مـی       و از طرفی در وقت نیز صرفه       ،دیگری بدست نیامده  

   بـه   نده بایـد در مـورد معرفـی یـک نفـر           کن  معرفی. گیرد  کارت ویزیت و یا تلفن صورت می      
 گرفتـه شـود   برای اینکه از اسامی معرفی شده نتیجه مثبت         .  اعتقاد کامل داشته باشد     فروشنده

عنـوان نمایـد کـه مـن مطمـئن نیسـتم کـه               اسـت     ممکن     او  سعی کنید آغازگر باشید، زیرا    
کـنم اگـر       ولی با او صحبت می      عمر باشد،   علاقمند به بحث درباره بیمه    ........... دوستم آقای   

کننده ازفروش،    با توجه به عدم اطلاع کامل معرفی      . کنم  علاقمند بود شما را به هم معرفی می       
  بنابراین 

  .قاطعانه نبوده و شما هرگز چنین کسی را در اختیار نخواهید داشت.......... تماس او با آقای 
 با مشتری مورد معارفه در حضور  کننده بخواهید   بهترین طریق این است که از معرفی        

  .شما تلفنی تماس بگیرد، در این صورت شما وضعیت را تحت کنترل خواهید داشت
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  :مشاهده شخصی 
 مشـتریان   تواند از طریق چشـم و گـوش خـود بـه دنبـال افرادیکـه                   یک فروشنده می    
   زیـادی   وهدر یک روز عادی فروشـنده مواجـه بـا مشـتریان بـالق             . شوند باشد    تلقی می   خوبی
  .شودها، زنان و مردان متخصص، دوستان و غیره   مالکین حرفه ها،  همسایه نظیر

کارهـا    چطـوره؟     شـما  شـود ماننـد سـلام، حـال           ای رد و بدل می      مکالمات دوستانه   
این موضوع مهم است که عنوان این سئوالات به صورت تظاهر صورت نگیرد و به         چطوره؟  

  .ها دارای اطلاعات با ارزشی است  این پاسخ.  داده شود شهای آنها دقیقاً گو پاسخ
   :روزنامه ها و مجلات

برای اینکه دائماً اسامی افراد     . تواند برای یک فروشنده کافی باشد       منابع شخصی نمی    
 باشـیم بایـد از منـابع انتشـاراتی نیـز اسـتفاده                داشته   اختیار   در  یابی  مختلفی را جهت مشتری   

هـا، مجـلات، راهنمـای شـهری و انتشـارات تجـاری و بازرگـانی                  روزنامـه نمائیم کـه شـامل      
  .گردد می

هـای تولـد و ازدواج و    توان به قسمت تبلیغات، بخش مالی، آگهی       ها می   در روزنامه (  
توانـد بـه دوسـتان، فامیـل و           فروشـنده مـی   ) نمـود   ارتقاء شغلی، خرید یا فروش خانه مراجعـه         

نامـه     که مایل به کسب اطلاعات بیشتر و یا مرور بیمه          آشنایان و همسایگان شخص فوت شده     
  .عمر هستند مراجعه نماید

  :گذاران آزاد بیمه
ای در تمـاس      گذاران به دلایـل مختلـف در حـال حاضـر بـا هـیچ فروشـنده                  این بیمه   
 مربـوط     فروشـنده    اینکـه    یـا   گذار تغییر محل سـکونت داده باشـد         ممکن است بیمه  . نیستند

لیسـتی از ایـن قبیـل       .  یا تغییر محل داده و یا این حرفه را تـرک نمـوده باشـد               بازنشسته شده و  
گـذاران    توان از شعب یا دفاتر شرکت دریافت نموده و سپس فروشنده با این بیمه               افراد را می  

  .گذارد نامه را می تماس و قرار ملاقات و مصاحبه جهت مرور بیمه
  

  یابی و تماس با دوستان فروشنده نحوه مشتری
هـا و     یکی از فروشندگانی که قسمت اعظم پرتفـوی او متعلـق بـه دوسـتان، همسـایه                  

  :فرستد ای برای آنها بشرح ذیل می باشد برای شروع کار و ایجاد تماس نامه منسوبین او می
  عزیز      )خانم (آقا
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   بـا    بیمـه   دربـاره   بحث     از   از فروشندگان بیمه    بسیاری داده   بطوریکه تجربه نشان      
از طرفی دوستان این فروشنده از رابطه خود با این فروشـنده          . نمایند   خود اجتناب می    تاندوس

  .نمایند ها جهت تماس با آنها استفاده می برای دادن پاسخ منفی به سایر فروشنده
گیرم و سعی دارم چنین اتفاقی در میان دوستان من بوجود             من کار خود را جدی می       

قبل از ایـن ملاقـات      . ما و همسرتان در هفته آینده ملاقاتی داشته باشم        بنابراین مایلم با ش   .نیاید
  :نمایم شرایط زیر را به شما پیشنهاد می

از هر رابطـه تجـاری کـه بـین مـا برقـرار شـود ارزش قائـل          من برای دوستی با شما بیش       -1
م شناسید و تمایلی به معامله با یـک دوسـت ه ـ            بنابراین اگر نماینده فروشی را نمی     . هستم

نمـایم، و از       بشما معرفـی مـی       دیگری را   شایسته فروشنده   ندارید من با خوشحالی یک      
رد، ولـی مطمـئن هسـتم او نیازمنـد بـه            ک ـنتایج تصمیم شما هرگـز اطـلاع پیـدا نخـواهم            

  .یکساعت یا بیشتر از وقت شما در طول سال خواهد بود
 را انجـام    خـود  ای  بیمـه  تمعـاملا   دیگـری    فروشنده  با  که دهید می اگر شما ترجیح    -2

ای   گیری نموده و اطمینان حاصل نمایم کـه نیازهـای بیمـه             توانیم پی   می دهید من شخصاً    
 .نمود  در سال مرور خواهد  یکبار شما را حداقل

ای با من ندارید، که امیدوارم  اگر هیچ مخالفتی در انجام معامله در ارتباط با نیازهای بیمه  -3
ای شما را یکبار در سال مرور نموده و چیـزی را کـه بـه                   بیمه  برنامه  باشد، همینطور هم   

صرفنظر از اینکـه    .کنم بشما توصیه خواهم نمود      خانواده خود در شرایط مشابه توصیه می      
ای بـه ایـن    داشته باشـید یـا خیـر هیچگونـه اشـاره        شما تصمیم به خرید بیمه عمر بیشتری        

 .موضوع تا سال آینده نخواهد شد

  .نده با شما تماس خواهم گرفتهفته آی
  

      باتشکر
  فروشنده  
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  چگونگی ایجاد رابطه مستمر با مشتری
ایجاد رابطه مسـتمر      هدف     با  بیمه  بازاریابی     شد  اشاره  قبلاً     که  همانطور                  

اکثـر فروشـندگان بیمـه کـه صـرفاً بـه فـروش و فقـط                 . و بلندمدت با مشتری صورت میگیرد     
کنند عملاً موفقیت شغلی در بلند مدت نداشـته و فقـط بـرای مـدت کوتـاهی                    ر می فروش فک 

  شـرکت     عمـده یـک     اهداف یکی از     که    وددهیس.توانند در این صنعت فعالیت نمایند       می
پذیر است کـه    فقط درصورتی امکان،باشد  از ان مستثنی نمی  بیمه  شرکت  بوده و   بازرگانی

 و حتـی اگـر      ،دادهـای بلندمـدت فکـر کنـیم         قـرار   با گذاران    بیمهبه خریداران بالقوه بعنوان     
 با این امید نسبت به بازاریابی و فروش آنها اقـدام            ،های آنها با مدت قرارداد یکساله باشد        بیمه

 زمانهـای     در  گـذاری    بیمـه   چنـین  رابطـه مسـتمر بـا        وجـود    کنیم که در اثر ایجاد اعتماد و        
 ، خـواهیم داد     را ارائـه    ای   بیمه  های   نیازهای آتی انواع پوشش     با توجه به   ،مختلف زندگی او  

نامه مـثلاً شـخص    که فقط یک بیمه(گذار    ها به یک بیمه     نامه  به عبارت دیگر فروش سایر بیمه     
تر از این است کـه        برای بقاء شرکت بیمه و پیشرفت شغلی فروشنده بسیار مهم         ) ثالث را دارد  

  . جدید قرار دهیمتمرکز کامل خود را بر خریداران
  

  عوامل موثر در موفقیت فروشنده بیمه 
فروشنده برای موفقیت در حرفه خود باید دارای خصوصیات ذاتـی معینـی باشـد کـه شـامل                    

 نگرش خوش بنیانه در مـورد مشـتریان خـود و نگـرش              ، نسبت به حرفه ی خود     مثبتنگرش  
  . ، می باشدمیفروشد نسبت به محصولی که  بینانهخوش

ر این جلوه ظاهری شامل نوع پوشـش و آراسـتگی و عـادات محـاوره ای و بـالاخره                    علاوه ب 
ر هوش اجتماعی، قابل اعتماد بـودن، جسـارت، مسـئولیت           ی نظ فروشندهویژگی های شخصی    

  . از عوامل شخصیتی مهم در یک فروشنده موفق می باشد... پذیری و 
شی و مطالعه می توانـد بـرای         که از دوره های آموز     هخصوصیت دیگر فروشنده اکتسابی بود    

.  که از آن جمله دانش و مهارت و عادات خوب یک فروشنده است             ،توسعه آنها اقدام نماید   
  : برای یک فروشنده در زیر اشاره شده استلازمبه طور نمونه به بعضی از مهارت های 

   تماس با تعداد زیادی از افراد به منظور دست یابی به موقعیت فروش بهتر -1
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 روش مکالمه جهت ایجاد تماس به صورت طبیعی و راحت بـا افـراد               یبه کار گیری نوع    -2
از نظر مشتری به صورت کلیشـه        هاین ک غریبه و ادامه مکالمه در مسیر اصلی و درست بدون           

 .ای و کنترل شده به نظر آید

ــاگون مشــتری  -3 ــه لیســت    توســعه روشــهای گون ــابی کــه اســتفاده از آن منجــر ب  ی
نامـه   از اسامی افراد با توانائی مالی و فیزیکـی کـافی جهـت خریـد بیمـه       نامحدودی  

 .گردد

گـذاران بطریقـی کـه در هـر سـال انتظـار        ایجاد رابطه نزدیک با مشـتریان و بیمـه      -4
نامه از آنها را داشته و به هیچ وجه بفکر خرید مجدد از               درخواست خرید مجدد بیمه   

 .سایر رقبا نباشند

 ایـن نکتـه کـه هـیچ چیـز اتفـاق               قبـول    و  یتهافعال سازماندهی   -5
بطور مثال  . افتد مگر ما شرایط بوجود آمدن آن را فراهم سازیم           نمی

 آوری  جمـع  های مکرر تلفنـی زمانبنـدی قرارهـای ملاقـات،             تماس
مشتریان بالقوه و بالاخره چگونگی شروع مصـاحبه و          درباره اطلاعات

 عـادات   طریـق معرفـی     گیری از آن و کسب اسامی جدیـد از            نتیجه
  :که یک فروشنده بیمه باید دنبال نماید  استخوبی

  
هـای متعـددی انجـام داده و بـرای            برای رسیدن به فروش نهائی باید مصاحبه                              

انتخاب مشتری مناسب، انجـام     . ها باید در انتخاب مشتری دقت نمود        موفقیت در این مصاحبه   
 بفـروش نهـائی همگـی مرهـون پیـروی از عـادات خـوب و مناسـب                مصاحبه موفق و رسیدن   

  .باشد توسط یک فروشنده بیمه می
  

  :عادات خوب فروشنده بیمه عبارتند از
  .فروشنده باید در هر زمان از روز در معرض دید افراد باشد -1
 استفاده مؤثر از تلفن برای تعیین زمان مناسب مصاحبه و انجام آن بطور منظم -2

ــور پ  -3 ــت بط ــته و یکنواخــت  فعالی ــاب یوس ــدن   از و اجتن ــت  گذران ــافی  وق ــرای  اض   ب
 .مگراینکه با مشتری صرف شود مکرر های استراحت

 گذار و یا مراکز نفوذ استفاده مؤثر از وقت نهار با مشتری یا بیمه -4
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 ها برای هر روز و تکمیل آن در همان روز تعیین و مشخص نمودن تعداد تماس -5

 یر فروش و بعد از مصاحبه یا هر زمان که عملی باشدسعی در انجام تماس در مس -6

 درخواست معرفی افراد در هر مصاحبه فروش -7

های انجام شده در آن  حداقل برابر تعداد تماس(تهیه لیستی از افراد جدید در هر روز  -8
 .که فروشنده هرگز بیکار نخواهد بود بطوری ) روز

 )حداقل دو روز قبل از موعد (ها از قبل ها و مصاحبه تهیه جدول زمانبندی تماس -9

  ای جهت بهبود شرایط اختصاص زمان مناسب در هر روز برای مطالعه مطالب حرفه -10

فروشنده نباید اجازه دهـد     . (اختصاص زمان مناسبی از هر روز برای گذراندن با خانواده          -11
 .)پیشرفت در فعالیتهای او مانع روابط خوب خانوادگی گردد

  کسب آرامشاختصاص زمانی در روز برای -12

فقـط درصـورت وجـود اسـتدلال منطقـی      . جدی بودن در دنبال نمـودن برنامـه روزانـه       -13
  .جدول روزانه را تغییر دهد

  
  رعایت نظم و ترتیب در کلیه مراحل فروش

  
همـانطور کـه    . در هر فروش نکات مطرح شده باید در یک نظم منطقـی ادامـه یابـد                 

وع شده و به تدریج نوبـت بـه غـذای اصـلی و              آورها شر   سرو یک غذای کامل ابتدا با اشتهاء      
  .رسد سپس دسر بعد از غذا می

  :در مورد فروش بیمه باید این نظم و ترتیب را به طریق زیر رعایت نمود  
حـل    ابتدا اطلاع کامل از سوابق مشتری کسب نمـوده و قبـل از پیشـنهاد هـر نـوع راه                     

هـای    ین روش منجر به هدایت ایده     ا. اطلاعات بدست آمده را به طریقی مناسب آماده سازیم        
نظرهای ارائه شده     باید دقت شود که عقاید و نقطه      . گردد  مورد نظر در مسیر کامل و موثر می       

  .در ترتیبی خاص قرار گیرد تا متقاعدکننده و منطقی به نظر آید
 ولـی اگـر فروشـنده مراحـل         6 = 2 + 2 + 2به طور مثال این منطقی است که بگوئیم           

نظرات خود را به این طریق ادامه دهد، بیشتر جنبه استدلالی را در نظـر گرفتـه                   قطهمربوط به ن  
یعنی این استنتاج را به عنوان تنها نتیجه ممکـن دانسـته و آنگـاه در جسـتجوی دلایلـی بـرای                      



٧٧ 

ع بـه مثـال زیـر در مـورد مصـاحبه یـک              وبـرای روشـن شـدن موض ـ      . باشد  حمایت از آن می   
  : نمائیدفروشنده بیمه با خریدار توجه

نامه جهـت ادامـه تحصـیل فرزنـدتان نیـاز داریـد ایـن                 آقای خریدار شما به یک بیمه       
درصورت فوت شما فرزند شما ممکن است هرگز امکـان    . نامه مزایای زیادی در بر دارد       بیمه

هـای مربـوط بـه     نامه هزینـه  رفتن به دانشگاه را نداشته باشد، در صورتی که با پوشش این بیمه  
و توسط یکی از موسسات مالی معتبر در کشور تضمین گردیده و اعـم از اینکـه                 تحصیلات ا 

براسـاس یـک طـرح      «. گـردد   شما در قید حیات باشید و یا نباشـید ایـن هزینـه پرداخـت مـی                
نامه شما بهره تعلق گرفته و در حالیکه مزایای مربوط به             های نقدی بیمه    سیستماتیک به ذخیره  

  ».وجود دارد که به پرداخت خود ادامه دهیدفوت تضمین شده احتمال زیادی 
العمل شما بـه عنـوان خریـدار چگونـه             عکس ،با توجه به موارد مطرح شده فروشنده        

خواهد بود؟ آیا این امکان وجود دارد که مکالمه فروشنده با اشاره صریح به اسـتنتاج شـروع     
شـما در مـورد فرزنـدتان و     ای که با      شده و سبب گردد تا شما با فکر بسته نسبت به فرد غریبه            

  کند خشمگین شوید؟ نیاز او با جسارت صحبت می
» علاقمند نیستیم «حداقل این امکان وجود دارد که اکثر مشتریان مودبانه پاسخ دهند              

باشـد    حال همین وضع را از دیدگاه دیگری که نه تنها منطقی است بلکه متقاعدکننده نیز می               
 یعنی ابتـدا دلایـل را مـورد    2+ 2+ 2 = 6گوئیم  ر اینجا میبه عبارت دیگر د . نمائیم  مطرح می 

بحث قرار داده، سوابق خریدار را آماده نموده و در زمان مناسب یک اسـتنتاج از آن بدسـت     
  :به مثال زیر در این زمینه توجه نمائید . آوریم می

ام تـا در مـورد چیـزی صـحبت کـنم کـه                آقای خریدار امروز به ملاقات شـما آمـده          
 ـ    در آینـده     ن است بـرای فرزنـد شـما       ممک شـما بـه عنـوان یـک      . ت داشـته باشـد     خیلـی اهمیّ
التحصیل دانشگاه احتمالاً علاقمند هستید که فرزند شما همان امتیازی را که شـما از آن                  فارغ
بـه خصـوص در زمـانی کـه تحصـیلات دانشـگاهی             .  داشـته باشـد    مند هستید، در اختیـار      بهره

ایـد؟    راستی شما در کدام دانشگاه تحصـیل نمـوده        . ا نموده است  روزبروز اهمیت بیشتری پید   
کنید پسر شما بتواند در همان دانشگاه یا دانشگاه مشابه آن تحصـیل نمایـد؟ البتـه                   آیا فکر می  

ایـن بحـث    . این کار تضمینی مناسب برای یک آغاز خـوب در مسـیر شـغلی او خواهـد بـود                  
آیا تا به حال در مـورد       .  در میان گذارم جلب نمود     ای که مایل بودم با شما       توجه ما را به نکته    

انداز که به شما اطمینان دهد فرزند شما این فرصـت را خواهـد          روشهای مختلف تضمین پس   
  اید؟ داشت، فکر کرده
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العمـل نسـبت بـه        ای در نشان دادن عکـس       به عنوان یک مشتری تفاوت قابل ملاحظه        
دهنـده احتـرام بـه        وم نـوع سـئوالات نشـان      در مـورد د   . این دو دیدگاه وجود خواهـد داشـت       

نامـه برانگیختـه و بـه او بصـیرت            مشتری و عقاید او بوده و علاقمندی او را نسبت به این بیمـه             
 عمر را    تواند برتری بیمه    او به راحتی می   . بخشد  کامل نسبت به آنچه به او ارائه خواهد شد می         

ورت حیـات و درصـورت فـوت تضـمین          تواند سرمایه را درص     تنها بیمه عمر می   . تشریح کند 
  .نماید

در یـک مـورد     . در هر دو مورد ارائه موضوع به طور منظم و منطقی صورت گرفت                
دانند کـه     های با تجربه بیمه عمر می       فروشنده. فروش و در مورد دیگر مکالمه صورت گرفت       

اضـافی  هر کس نوعی پوشش بیمه عمر داشته و معدود افرادی هستند که علاقمند به پوشش                
  .هستند

فروشنده خوب فقط به دنبال یک فروش نبوده بلکـه بـه دنبـال یـک                  
  .مشتری است که در طول سالها منبع بسیاری از فروشها خواهد بود

 اطلاعات زیادی درباره مشتری از جمله تاریخ تولد، تعـداد  ،برای ایجاد رابطه مستمر    
بـه عـلاوه ایـن مهـم اسـت کـه بـدانیم              . باشد  فرزندان، وضع بازنشستگی و غیره مورد نیاز می       

کند، در زندگی سعی در بدسـت آوردن چـه چیـزی دارد؟ پیشـرفت                 مشتری چگونه فکر می   
  شغلی او چگونه بوده است؟ آیا خویش فرماست؟

پذیر بـودن شـرکت خـود بـر سـایر شـرکتهای بیمـه                 فروشندگانی که صرفاً به رقابت      
  .گذاران خود برقرار نمایند  با بیمهتوانند روابط دائمی مناسبی تاکید دارند، نمی

هائی کـه از نحـوه فکـر و           تواند همانند فروشنده    از طرف دیگر این نوع فروشنده نمی        
شان اطلاع کـافی دارنـد، در ایجـاد           های آنها برای خانواده     آرزوهای مشتریان خود و خواسته    

  .های فروش موفق باشد فرصت
ای    دارد، رابطـه    اشـاره  ی مشـتر  ای که به نیازهای گونـاگون       فروشنده  

نماید که امکـان بـرهم زدن آن توسـط فروشـندگان              مستحکم با او برقرار می    
  .استدیگر غیرممکن 

هـا را براسـاس جزئیـات قـرارداد       نامـه   ای که در تمـام مراحـل فـروش، بیمـه            فروشنده  
لت نظیر  تواند به سهو    تواند به سختی به زندگی خود ادامه دهد، ولی نمی           فروشد، صرفاً می    می

سـازد،    ای که منابع غنی در اختیار داشته و نیازهای چندگانـه مشـتری را مطـرح مـی                   فروشنده
  .عمل نموده و نتایج فروش او را بدست آورد
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ای محدودی را از یک فروشنده خریداری         اغلب شنیده شده که مشتری پوشش بیمه        
چگونـه  . ریداری نموده اسـت   ای بیشتری را از فروشنده دیگری خ        و چند ماه بعد سرمایه بیمه     

چنین اتفاقی رخ داده است؟ با در نظر گرفتن این که رفتار مشتری نسبت به پوشش بیمه عمر                  
  .تواند تغییر یابد در چنین دوره کوتاهی نمی

فروختـه   و دومی     شده اریخریدنامه    شاید این استدلال قابل قبول باشد که اولین بیمه          
های فروش مربوط     ها و تکنیک    بوط به تفاوت بین فروشنده    تفاوت در مثال بالا مر    .  است شده

ای بیشـتر خریـداری    نامه احتمالاً به علت نیاز خریـدار بـه پوشـش بیمـه     اولین بیمه . به آنهاست 
فروشنده ضمن تماس با او یادآوری نموده که او به پوشش بیشتری نیـاز دارد،      . گردیده است 

چند ماه بعد که هیچگونه تصمیمی در       . موده است نتیجتاً مقدار سرمایه دیگری را خریداری ن      
به او نشان داده کـه چگونـه مقـدار        ) فروشنده دوم (ای با مهارت      مورد خرید نداشته، فروشنده   

مشـتری  . تواند کاری را که او به دنبال آن است برایش انجام دهـد              سرمایه بیشتر بیمه عمر می    
باشد و هرگز به ذهـن او         اهداف خود می  هرگز چنین درکی نداشت که تا چه اندازه به دنبال           

باشـد و در نتیجـه مقـدار           که بیمه عمر راهی برای رسیدن به اهـداف او مـی             بود خطور نکرده 
  :پوشش بیمه اضافی قابل توجهی به او فروخته شد 

  خریدار سرمایه بیمه عمر محدودی      :درمر حله اول       :یعنی 
     خرید                                                                                            

  مقدار پوشش قابـل تـوجهی بـه او           :در مرحله دوم              
  فروخته شد                                                                                      

  
  
  

  
  ها در جهت رفع نیازهای مشتری نامه فروش بیمه

  
گـروه اول آنهـایی هسـتند کـه     . شـوند  فروشندگان بیمه به دو گروه عمده تقسیم مـی        

ای اسـت کـه سـعی در          نامـه   فروشند، یعنی تمرکز اصـلی آنهـا بـر بیمـه            ها را می    نامه  صرفاً بیمه 
نامه را به عنـوان یـک محصـول بـا ارزش تشـریح                به این ترتیب مزایای بیمه    . فروش آن دارند  

.  ساختن مشتری به اینکه خرید خـوبی بـرای او خواهـد بـود، دارنـد                نموده و سعی در متقاعد    
بسیاری از این نوع فروشندگان تولید مناسبی در سال داشته ولی اغلـب فـروش آنهـا محـدود                



٨٠ 

فروشندگانی که به سطوح بالایی از درآمد صعود نموده         . بوده و در سطح بالایی نخواهد بود      
  .دوم قرار دارندنمایند اکثراً در گروه  و آن را حفظ می

اند فعالیت خـود را       گروه دوم فروشندگان بیمه که به میزان فروش بالایی دست یافته            
نامـه نبـوده بلکـه مشـتری را           به طوری که تمرکز آنها بـر بیمـه        . هند  از طریق دیگری انجام می    

شـتریان  های م   این فروشندگان بیشتر به دنبال یافتن نیازها و خواسته        . دهند  مورد توجه قرار می   
سعی آنها در این . نمایند خود بوده و با آنها در ارتباط با مشکلات و مسائل مربوط گفتگو می  

هـای خـود    توانـد بـه خواسـته    است که به خریدار نشان دهند که چگونه با استفاده از بیمه مـی       
  .دستیابی نماید

 در فروشـندگان گـروه اول  . بین دو گروه فروشنده فوق تفـاوت زیـادی وجـود دارد             
ای موفق خواهند بود، ولی موفقیت آنها تا بالاترین سطح ممکـن ادامـه                عین حال که تا اندازه    

از طــرف دیگــر فروشــندگان گــروه دوم . نداشــته و زنــدگی نســبتاً مناســبی خواهنــد داشــت
فروشندگان . ای نداشته و سقف ثابتی برای درآمد خود ندارند       هیچگونه محدودیت بازدارنده  

» نامـه  روش فـروش بیمـه  «های بیشتری نسبت به فروشندگانی کـه صـرفاً از            نامه گروه دوم بیمه  
  .فروشند نمایند، می استفاده می

  تاکید بر نیازهای مشتری 
ای کـه فعالیتهـای خـود را بـر نیازهـای              برای تحلیل بیشـتر در مـورد اینکـه فروشـنده            

  :پردازیم   ذکر مثال زیر میفروشد به های با سرمایه بیشتر می نامه مشتری متمرکز ساخته بیمه
شاید تصور ما در ارتباط با نیاز مشتری صـرفاً محـدود بـه افـرادی باشـد کـه درآمـد                        

ای مثل بیمه عمر داشـته   نامه تر دارند و تصور اینکه افراد بسیار مرفه نیاز به بیمه    متوسط یا پایین  
لاً مطلـوب آنهـا جـایی       زیر با توجه به وضع اقتصـادی کـام        . باشد  باشند برای ما غیرممکن می    

ولی تجربه فروشندگان موفـق نشـان داده کـه          . برای نگرانی بازماندگان وجود نخواهد داشت     
 ایـن   بیمـه در امریکـا  یکی از ایـن فروشـندگان   بطور مثال   . باشد  این تصور کاملاً نادرست می    

مـه  نا   بیمـه  1980امکان را بدست آورده که بـه یکـی از ثروتمنـدترین مـردان جهـان در دهـه                    
به طـور یقـین ایـن خریـدار هرگـز نگرانـی از اینکـه                .  میلیون دلار بفروشد   9عمری با سرمایه    

پـس دلیـل    . اش گرسنه بمانند نداشـته اسـت        درصورت فوت او حتی در سنین جوانی خانواده       
ای چه بوده است؟ چگونـه یـک فروشـنده بیمـه موفـق شـده تـا او را در                       نامه  خرید چنین بیمه  
ای متقاعد سازد؟ شکی نیست که این خریدار بسیار     ه این مقدار پوشش بیمه    ارتباط با نیازش ب   
نامه را به خاطر جوائز ارائه شده یا شرایط خاص فروش از یک شرکت بیمه                 ثروتمند این بیمه  
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نامه را به این دلیل خریـده کـه فروشـنده              احتمال بسیار زیاد این خریدار بیمه      هب. نخریده است 
دهد، و اینکه بهتـر از هـر چیـز دیگـر              مر برای او چه کارهایی انجام می      در مورد اینکه بیمه ع    

وقتـی او نسـبت بـه ایـن موضـوع      . هایش برساند متقاعد ساخته اسـت  تواند او را به خواسته    می
ای باشـد بـرای او اهمیـت          نامـه   اعتقاد پیدا نمود، مسلماً اینکه از کدام شـرکت و یـا چـه بیمـه               

  .بیل را به فروشنده خود واگذار نموده استنداشته زیرا جزئیات از این ق
مدیران سطح بالا بیشـتر علاقمنـد بـه حـل مسـائل و مشـکلات خـود هسـتند، و ایـن                         

هـا تخصـص داشـته        تواند در تمام زمینه     اند که هیچکس نمی     حقیقت را به خوبی درک نموده     
ئل مربـوط بـه     باشد، بنابراین اگر به طور معمول با یک متخصص ملاقات داشته باشند که مسا             

هـا را در ایـن زمینـه ارائـه دهـد، در آن صـورت                  آنها را درک نموده و بتواند بهترین راه حل        
. نماینـد   نامه و غیره را به مشاور متخصـص خـود واگـذار مـی               جزئیات بیشتر نظیر انتخاب بیمه    

بیمـه    ای ممکن است این پوشش را بـا حـق           های دیگر بیمه    برای آنها اهمیت ندارد که شرکت     
های مناسـب یـک فروشـنده مایـل بـه              توصیه بعد از این خریدارن اکثراً    . متری آماده سازند  ک

بیشتر به فروشنده معتبر و نه بـه یـک شـرکت معتبـر              هایی    گردند، و چنین توصیه     پرداخت می 
بیمـه     تجار مهم تحت چنین شرایطی برای مقدار جزیی تفاوت در نرخ حـق             .گردد  مربوط می 

دو برابـر غرامـت درصـورت فـوت بـه علـت             «سبت به مسائلی از قبیـل       گیری ننموده و ن     خرده
ای و ظـاهری چنـدان اهمیـت     به عبارت دیگر آنهـا بـه امـور حاشـیه       . تفاوت هستند   بی» حادثه
در اینجا سه نوع دیدگاه را در ارتباط با نحوه فروش بیمه عمر مـورد بررسـی قـرار                   . دهند  نمی
ور نموده و مشخص نمائیـد      را به جای خریدار تصّ    در هر یک از این سه مورد خود         . دهیم  می

  نماید؟ نامه مورد نظر در شما ایجاد می کدامیک از این حالات بیشترین علاقه را نسبت به بیمه
 فروشنده سه سـال سـابقه در کـار فـروش بیمـه داشـته و قـبلاً در سـایر            :مورد اول   

از زمـان ورود بـه ایـن        . استفعالیتهای فروش نیز مشغول بوده و موفقیت نسبی بدست آورده           
. حرفه سوابق خوبی کسب نموده و احتمالاً در آینده نیز موفقیت لازم را بدست خواهد آورد               

  .با این شرط که به طور معمول تماسهای لازم را برقرار نماید
خریدار مـدیر جـوانی در کـار حمـل و نقـل بـوده کـه فروشـنده نـام او را از لیسـت                          

مکالمـه بـین ایـن دو       . های کتاب تلفن بدسـت آورده اسـت         هیشرکتهای مشابه در بخش آگ    
  :یابد اینگونه ادامه می

اید، ولی مطمئن هستم که با شرکتی که در           آقای خریدار شما هرگز نام من را نشنیده       
 را که علاوه بر محافظـت از شـما و            ای نامه  شرکت ما اخیراً بیمه   . آن فعالیت دارم آشنا هستید    
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، ارائه داده کـه علاقمنـدم دربـاره آن بـا شـما صـحبت                استی مناسبی   خانواده دارای نقدینگ  
  .کنم

من در حال حاضر به دنبال خریـد بیمـه عمـر بیشـتری نیسـتم و وضـع                   : پاسخ خریدار 
جاری چندان مناسب نبوده و ممکن است در سال آینده در مورد بیمه عمـر                 اقتصادی در سال  

  .اجعه نمائیدخود اقدام کنم، بهتر است در آن موقع به من مر
من کاملاً تمایل شما را برای به تعویق انداختن چنین تصمیمی بـرای سـال               : فروشنده  

نامـه در سـالجاری       گیری در مورد خرید بیمـه       شکی نیست برای تصمیم   . کنم  آینده درک می  
مـن بـرای شـما      که  ای را     نامه  های خود هستید، ولی بیمه      شما مجبور به تغییراتی در سایر هزینه      

نامه تمام عمر برای جـوانی چـون شـما     این بیمه. ام ارزش چنین تغییراتی را دارد ظر گرفته در ن 
بیمه ماهانه برای پوشش اضافی بیمـه عمـر بـرای سـن شـما مبلـغ زیـادی                     حق. باشد  ال می   ایده

به علاوه درصورت فوت به علت تصادف دو برابر سرمایه بیمه به خـانواده شـما                . نخواهد بود 
  .دگرد پرداخت می

با این نوع برخورد این فروشنده درآمد نسبتاً کافی بدسـت خواهـد آورد، ولـی بایـد               
او محصـول مناســب مشــتری را  . ایـن روش را بــرای افـراد زیــادی مـورد اســتفاده قـرار دهــد    

از آنجا  . اعتناست  های مشتری بی    نامه فروخته و به علائق و خواسته        فروشد بلکه صرفاً بیمه     نمی
 نفر یک نفر خواهد     20وشش بیشتر بیمه عمر در این گروه سنی از بین هر            که احتمال خرید پ   

 خریدار جدید در طول هفته این       35 تا   30بود، این فروشنده زمانی موفق خواهد شد که برای          
فروش متوسط او احتمالاً پایین بوده ولی به هـر حـال بـه بقـاء خـود ادامـه                    . روش را بکار برد   

ای نسـبتاً خـوب بـا فکـر مثبـت       ین استفاده را ننموده و فروشـنده او از وقت خود بهتر. دهد  می
. گـردد  های منفی خریدار را به آرامی جواب داده و به دنبـال پاسـخ مـوثر مـی             پاسخ. باشد  می

 احتمـالاً خریـد   .بـود  گذار نخواهد موفق به ایجاد یک رابطه دائمی با بیمه       ولی او   
 زیرا این فروشنده برای محصول خود ایجـاد         .گذار از فروشنده دیگری خواهد بود       بعدی بیمه 

او صرفاً در حیطه تقاضای از قبل ایجاد شده عمل نمـوده و بـه اشخاصـی            . تقاضا ننموده است  
که از قبل نیاز به پوشش اضافی را احساس نموده و تنها با کوچکترین اشاره فروشنده متقاعد                 

گـذار وفـاداری ایجـاد        هاین نوع فروش احتمالاً در بیم     . فروشند  شوند بیمه می    می
   .نماید نمی

ای در شرکت داشته و شـغل قبلـی            سال سابقه کار بیمه    2 این فروشنده    :مورد دوم   
خریـدار در ایـن مـورد صـاحب یـک           . فروشـی بـوده اسـت       او مدیریت یک فروشگاه خـرده     
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دامـه  نحوه برخورد و ا   . نموده است   التحریر بوده که فروشنده قبلاً از او خرید می          موسسه لوازم 
  :مکالمه بین این دو به شرح زیر بوده است 

 سـال گذشـته در کـار        2خریدار محترم همانطور کـه اطـلاع داریـد مـن در                :فروشنده 
ام، دلیل عدم تماس من با شما در ایـن مـدت ایـن بـوده کـه       فروش بیمه عمر بوده  

خواســتم در مــورد شــناخت حرفــه خــود ســابقه لازم را بدســت آورده و در   مــی
 باشم که بتوانم به شما قبل از اینکه با شما و سایر دوستانم به ایـن منظـور                   شرایطی

  .تماس بگیرم، کمک نمایم
صادقه باید بگویم اگر بـرای صـحبت        . بینم  خیلی خوشحالم که شما را دوباره می        :خریدار 

در حقیقت مـرده مـن      . ای دارم   اید، من به حد کافی پوشش بیمه        درباره بیمه آمده  
  .نده من ارزش داردبیشتر از ز

ــی    :فروشنده  ــرایط را درک م ــاملاً ش ــن ک ــئن هســتم   م ــنم و مطم ــبلا ک ــیاری از  ق بس
ولی در هر حال    . اند  فروشندگان بیمه با شما تماس گرفته و از شما مواظبت نموده          

اش بـا شـما صـحبتی داشـته            در حقیقت درباره فرزند شما و آینـده        ومایلم با شما    
آیـا  . ایـد   دارم شـما در دانشـگاه دولتـی تحصـیل نمـوده           تا آنجا کـه اطـلاع       . باشم

  تصمیم دارید فرزند خود را نیز به آنجا بفرستید؟
من معتقد هستم که فرزندم باید دانشگاه خود را شخصاً انتخاب نماید، البته مـایلم       : خریدار

که او دانشگاه دولتی را انتخاب نماید، ولـی موضـوع مهـم کسـب دانـش خـوب                   
دهـم تصـمیم بگیـرد در کجـا چنـین             بنـابراین بـه او اجـازه مـی        . دباش ـ  برای او می  

  .تواند بدست آورد تحصیلات مناسبی را می
ام که سعی در تغییـر فکـر          کنم نظر خوبی است، من والدینی را دیده         فکر می    :فروشنده 

فرزند خود به سمت نظر خود دارند، که البتـه بعـدها افسـوس چنـین تصـمیمی را               
  .اند خورده

املاً در مورد اهمیت تحصیلات خوب با شما موافق هسـتم، برآوردهـای   ـن ک ــم        
صـرفنظر از   . حصیلات دانشـگاهی را بـه طـور محسوسـی ثابـت نمـوده اسـت               ـت ـ اخیر ارزش   

التحصیل متخصص دانشگاه بسیار      مزایای غیرمادی، درآمد افزوده در طول زندگی یک فارغ        
    . زیاد خواهد بود

 دانشـگاه نیـز یـک خواسـته پرهزینـه      ،ولی نظیر اکثـر چیزهـای خـوب زنـدگی                         
 طور مثال اگر فرزند شما امروز وارد دانشگاه دولتی یا دانشگاه خصوصی معتبری              به .دباش  می



٨٤ 

گردد، حداقل هزینه برای چهار سال آینده او شامل شهریه، کتاب، محل اقامت و غیـره رقـم                  
چگونه ایـن مقـدار     . ص اگر وارد دانشگاه غیردولتی گردد     قابل توجهی خواهد بود، به خصو     

 بـه هـر حـال شـما         ؟تواند بهتر از این باشـد       گذاری می    چه نوع سرمایه   ؟پول فراهم خواهد شد   
  .توانید چنین موقعیتی را از فرزندتان سلب کنید نمی

نکـه  به خصوص ای. های دانشگاهی فکر نکرده بودم من تا به حال به افزایش هزینه    :خریدار
حتمـاً در   . هـا خیلـی کمتـر از امـروز بـود            رفتم، هزینه   زمانی که من به دانشگاه می     

ها نسبت به امـروز نیـز خیلـی بـالاتر             زمانی که فرزند من وارد دانشگاه شود هزینه       
  .کنم حالا منظور شما را بهتر درک می. خواهد بود

تـا  . کنـد   ادی را طلب مـی    های زی   دقیقاً آقای خریدار، رفتن به دانشگاه هزینه         :فروشنده
اید؟ چگونه برای این شرایط خود را آماده          به حال در این مورد چه اقدامی نموده       

  خواهید ساخت ؟
ام در نظر  ها سریعاً افزایش یافته نادیده گرفته      کنم این حقیقت را که هزینه       فکر می   :خریدار

 باید بگویم   صریحاً. های دانشگاهی در ده سال گذشته مطرح بوده است          من هزینه 
خواهیـد در     زنـم کـه شـما مـی         ام، حدس مـی     که در این مورد هیچ اقدامی ننموده      

تواند به بهترین نحو در این مورد عمل نمایـد، بـا              مورد اینکه چگونه بیمه عمر می     
  .من صحبت کنید

خواستم با شما مطرح نمایم، زیـرا مـن بـا      این دقیقاً همان چیزی است که می         :فروشنده
فرزند شما در حـال حاضـر سـه سـاله اسـت در        . کنم  م این را حس می    تمام وجود 

تواند اتفـاق افتـد، از جملـه ممکـن اسـت شـما از             سال خیلی چیزها می    15عرض  
کارافتاده گردیده و یا فوت نمائید و یا اینکـه ممکـن اسـت بـا سـلامتی کامـل از                  

توانید این   ای است که توسط آن می       بیمه عمر تنها وسیله   . زندگی خود لذت برید   
 کـه صـرفنظر از      تضـمین آوری نمائید، با در نظـر گـرفتن ایـن             مقدار پول را جمع   

اینکه چه اتفاقی برای شما رخ دهد، فرزند شـما همـان فرصـت تحصـیلی شـما را             
  .بدست خواهد آورد

ایـن  . در این مورد فروشنده از طریق اشاره به یـک نیـاز مشـتری اقـدام نمـوده اسـت                     
ل خاص موثر بوده زیرا نیاز مورد اشاره فروشنده همان چیزی بوده که             روش در مورد این مثا    

ایـن نـوع فـروش بـه عنـوان فـروش خـلاق              . بود  فکر و خیال خریدار را به خود مشغول کرده        
خریدار قبلاً چندان توجهی به این مسئله نداشـته بنـابراین فروشـنده مسـئله را      . شود  شناخته می 
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 بـرای خریـدار نسـبت بـه ایـن مسـئله خـاص ادامـه                 مطرح و سپس در مسیر ایجـاد اضـطراب        
به عبارت دیگر ممکن است این بهترین روش نباشد، زیرا فروشـنده تنهـا بـه یـک                  . است  داده

فرض کنید قبلاً برای رفع این نیاز فکر شده بود و یا اینکه خریدار در زمان                . نیاز توجه داشت  
اخته بـود، و بنـابراین تفکـر او ایـن           های مربوطه را پرد     تحصیل خود از طریق کارکردن هزینه     

نتیجتـاً مصـاحبه بـا او چنـدان در مسـیر            . بود که فرزند او نیز برای ادامه تحصیل باید کار کند          
با توجه به اینکه فروشنده تاکید زیادی برای ادامه تحصیل بـه عنـوان              . یافت  مناسبی ادامه نمی  

نیاز دیگری فکر خریدار را به خود       یک نیاز داشت، برای او مشکل بود که از طریق اشاره به             
  . معطوف سازد

 ایـن اسـت کـه بعضـی         ،خطر دیگری که برای روش اشاره به نیاز مفـرد وجـود دارد              
نمایـد کـه ایـن فروشـنده فقـط در یـک رشـته                 اوقات برای خریدار این تصـور را ایجـاد مـی          

گی یـا از    نامـه تجـاری، بازنشسـت       تخصص دارد، و به همـین دلیـل یکسـال بعـد خریـدار بیمـه               
نیـازی    تـک  بنـابراین روش  . نمایـد   کارافتادگی خود را از کس دیگری خریـداری مـی         

  . همیشه در ایجاد رابطه نزدیک بین فروشنده و خریدار موفق نخواهد بود
 در مــورد دوم فروشــنده بهتــر از مــورد اول بــوده زیــرا تاکیــد او بــر نیازهــا بــوده نــه   

ه اول کار کند، بهتر از وقت خود استفاده نموده و فروش            ها، اگر او به سختی فروشند       نامه  بیمه
نسبت تماسهای او به میـزان فـروش احتمـالاً خیلـی بهتـر از فروشـنده                 . بیشتری خواهد داشت  
های بیشتری خواهد بود و نهایتاً اینکه بیشتر فـروش   های او با پوشش  نامه  مورد اول بوده و بیمه    

  .خواهد بود) ند مدتبل(ای دائمی  او مربوط به طرحهای بیمه
 ساله در بیمه داشته و فروش او هر سـال  5 در این مورد فروشنده سابقه   :مورد سوم     

به طور مرتب افزایش یافته به طوری که در مقایسه با سایر فروشندگان رکورد قابـل تـوجهی                 
  .را بدست آورده است

ایـن  . کنند  می بوده که با برادرش مشترکاً فعالیت        تتکیخریدار او یک مهندس آرش      
گذاران به فروشنده معرفی شده کـه بـا او سـابقه فعالیـت تجـاری                  خریدار توسط یکی از بیمه    

ای فرستاده که در آن درخواست ملاقـات از او            فروشنده سه روز قبل برای خریدار نامه      . دارد
نموده و همچنین اشاره نموده که دوست مشترک آنها پیشنهاده نمـوده تـا بـا خریـدار تمـاس          

  .گیردب
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ایـد   ای از وقت خود را بمن داده از اینکه چند دقیقه. خریدار... صبح به خیر آقای   :فروشنده 
برای من مفید   که معرف شما بوده بمن گفته ملاقات شما         ... آقای  . کنم  تشکر می 

  .و لذتّ بخش خواهد بود
عمـر فعالیـت    از نامه شما متوجه شدم که در کار بیمـه           . از ملاقات شما خوشحالم     : خریدار

بهتر است که به شما اطلاع دهم که برادرزن من در کار بیمه بـوده و امـور          . دارید
حقیقـت را بخواهیـد تنهـا دلیلـی کـه مـن بـا               . گیرد  ای من توسط او انجام می       بیمه

درخواست ملاقات شما موافقت کردم این است که دوسـت مـن شـما را توصـیه                 
  .کرده بود

کنم، زیرا برادرزمن من هم بسیار با محبت بـوده و تمـام        من کاملاً درک می      :فروشنده 
بنابراین من هیچ حقـی نـدارم کـه از شـما            . دهد  ای خود را به من می       کارهای بیمه 

انتظار داشته باشم نسبت به بردارزن خود غیر از این رفتار نمائید، مگـر اینکـه مـن              
دوسـت  . جام آن نباشـد   بتوانم چیزی به شما ارائه نمایم که برادرزن شما قادر به ان           

معرف شما از خدمات و مشاوره من بسیار راضی بوده و ایـن احسـاس را داشـت                  
توانیم برای نیم ساعت ملاقـات        چه وقت می  . که من باید با شما نیز صحبت نمایم       

  .داشته باشیم
من علاقمند خرید هیچ چیز نیستم و صرفاً به دلیل احترامی که برای دوست خود                 : خریدار

  .ا دیدار شما موافقت نمودمدارم ب
من هیچ علاقمند به فروش چیـزی       . کنم  من موقعیت شما را کاملاً درک می        :فروشنده 

به شما نبوده مگر اینکه بتوانم خدماتی را به شما ارائـه دهـم کـه شـما بـا آن نیـاز                       
کرد که بـه   دوست شما فکر می. داشته و از جای دیگری نتوانید آن را تهیه نمائید      

آیـا احسـاس    . اسـت    کرده که توجه شما را به خدمات من جلب نموده          شما لطف 
کنید چند دقیقه وقت دارید تـا در زمـان مناسـب بـرای هـر دوی مـا صـحبتی                       می

  .باشیم داشته
مـن امـروز خیلـی مشـغول        . خوب اجاره بدهید یکجوری موضـوع را تمـام کنـیم           : خریدار 

  .ت کنیم دقیقه همین الان بتوانیم صحب20هستم، شاید برای 
، بـه خصـوص اگـر       مخواهم هیچگونه تحمیلی برای وقت شـما باش ـ         من نمی   :فروشنده 

شما و من هر دو افـراد  . »یکجوری موضوع را تمام کنیم    «عقیده شما این باشد که      
مطمئن باشید من اگـر زمـانی       . ای بوده و برای وقت خود ارزش قائل هستیم          حرفه
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همینطـور  . نداشـت الان اینجـا نبـودم      گـذارنم بـرای شـما ارزش          را که با شما مـی     
دانست به من پیشنهاد تماس با شما      دوست شما اگر این ملاقات را به نفع شما نمی         

من خوشحال خواهم شـد کـه بـا شـما زمـانی کـه وقـت آزاد داشـتید                    . داد  را نمی 
  .صحبت کنم، البته اگر شما از من بخواهید

ای در موقعیـت شـما ارائـه          راد حرفه های گوناگونی را که به اف       در آن موقع من برنامه    
من به شما نشان خواهم داد کـه چگونـه آنهـا حرفـه خـود را      . ام، به شما نشان خواهد داد    داده

انـد، چگونـه بـرای        برای تهیـه پوشـش از کارافتـادگی یـا فـوت شـریک خـود مطابقـت داده                  
 بعضـی از افـراد      چگونـه . انـد   هایشـان اقـدام نمـوده       بازنشستگی و انتقال حرفه خود به خانواده      

انـد کـه در آن صـورت     ای قسمتی از درآمد خود را برای سالهای بعد به تعویق انداختـه            حرفه
به شما نشان خواهم داد که چگونه آنها امور شخصـی           . اثر مالیات آن خیلی کمتر خواهد بود      

همـه اینهـا را بـدون       . انـد   خود را برای تهیـه امنیـت خـانواده تحـت هـر شـرایطی تطبیـق داده                 
  .هیچگونه اجباری به شما نشان خواهم داد

 رف کـنم  ص ـاینهـا   همه  خواهم تمام وقت و سعی خود را برای           آقای خریدار من نمی   
از » یکجور موضـوع را تمـام کنـیم       « باشد که    این چنین  که واکنش و برخورد شما       درحالیکه

ف شـما   طرف دیگر من خوشحالم این اطلاعات را برای شما بدون هیچگونه اجبـاری از طـر               
شـنبه    کنید که به نفـع شـما خواهـد بـود، آیـا پـنج                در صورتیکه شما احساس می    . آماده نمایم 

  بعدازظهر آزاد هستید؟ یا اوایل هفته آینده برای شما بهتر است؟
کنم مرا ببخشـید، پنجشـنبه      خواهش می . ام  کنم که رفتار خوبی نداشته      من فکر می   : خریدار 

  .تم بعدازظهر منتظر شما هس3ساعت 
تکنیکی که فروشنده مورد سوم بکار برده این بود که هرگـز بـه بیمـه اشـاره ننمـوده                

هایی شبیه به خریدار      ای برای مشتریان خود که اکثراً در حرفه         بلکه او درباره خدمات مشاوره    
مشغول هستند، صحبت نموده و از طرفی تاکید او بر یک نیاز نبوده، چنانچه هر یـک از ایـن                    

زیرا این خریدار . شد بکار برده بود، هرگز موفق به گرفتن مصاحبه از خریدار نمی         ها را     روش
  .برای او توضیح داده بود که علاقمند به خرید بیمه از او نیست

این امکان وجود دارد که فروشنده مورد مثال نتواند به خریدار چیزی بفروشـد ولـی                  
به علاوه اگر فروشی    . ده خریداری نماید  این احتمال نیز وجود دارد که خریدار از این فروشن         

این حقیقت که برادرزن او در کار       . صورت گیرد، احتمالاً با سرمایه بسیار زیادی خواهد بود        
اگـر بـرادرزن او     . بیمه فعالیت دارد، مجدداً توسط خریدار مورد اشاره قـرار نخواهـد گرفـت             
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ار برای مشاوره این فروشنده ارزش      هرگز به نیاز چندگانه او اشاره نکرده باشد بنابراین خرید         
  .ای خود را از طریق او انجام خواهد داد بیشتری قائل بوده و امور بیمه

شرایطی کـه   . استای این فروشنده      مهمترین نکته در مورد سوم روش برخورد حرفه         
 ایـن روش . او در مصاحبه ایجاد نموده بود، مستقیماً در رابطه با فروشنده و خریدار اثر داشت            

بیشتر در جهت انجام خدمات بـوده  نـه فـروش و بـه همـین لحـاظ بـه طـور کلـی در ارتقـاء                            
  .برخورد در جهت اعتماد و همکاری موثر بوده است

. وقتی فروشنده ایـن دیـدگاه را بکـار بـرد، در ابتـدا در حالـت دفـاعی قـرار گرفـت                        
و بـرای صـحبت بـا       خواسـت، بـرادرزن او در کـار بیمـه بـود، ا              ای نمـی    خریدار هیچ نوع بیمه   

با استفاده از نفوذ معرف خریدار سـعی داشـت او   و فروشنده فروشنده هیچ اهمیتی قائل نبوده  
خریدار بصورت مشکوکی و بر     .  وقتی برای مصاحبه در اختیار او قرار دهد        سازد تا را متقاعد   

د ایـن برخـور   . با مصـاحبه موافقـت کـرده بـود        » یکجور موضوع را تمام کنیم    «این اساس که    
در عـوض او بـر     . مناسبی  برای ایجاد یک رابطـه مـداوم وحتـی یـک مصـاحبه فـروش نبـود                  

ای داشـت و   ای که او از مشاوره با سایر افراد حرفه   توانست ارائه نماید، تجربه     خدماتی که می  
این حقیقت که دوست مشترک آنها پیشنهاد کـرده بـود بـا یکـدیگر ملاقـاتی داشـته باشـند،                    

را » یکجور موضـوع را تمـام کنـیم       « خریدار که گفته بود      جملهروشنده  سپس ف . تاکید داشت 
فروشنده با مهارت کافی توجـه را       . تغییر داده و با استفاده از آن یک فضای مثبت ایجاد نمود           

به برخورد منفی خریدار به طریق کاملاً غیر تهاجمی جلـب نمـوده و قـادر بـود کـه خطـوط                      
تنها راه برای خریدار کـه نشـان دهـد          . ا در دست گیرد   ارتباطی را گشوده و کنترل مصاحبه ر      

رفتاری است این بود که به فروشنده وقت مصاحبه داده و به دقت به حرفهـای                  شخص خوش 
 او چیزی بیش از ایـن نیـاز نـدارد و ایـن حقیقـت را      نظیریک فروشنده خوب . او گوش دهد  

  :داند که  می
ماده شـنیدن باشـد بـه       ها زمانی که خریدار آ      حداقل نیمی از مصاحبه     

         .گردد فروش تبدیل می
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  فصل هشتم

  
  چند توصیه ضروری در جهت رفع اشتباهات متداول بازاریابی در شرکتها

  
در یک حرفه علاوه بر تمرکز بر بازاریابی توجه به روشـهای صـحیح انجـام آن نیـز                     

  .بعمل آوردمهم است، تا بتوان از اشتباهات متداول در شرکتها جلوگیری 
با حذف هر یـک از ایـن اشـتباهات، فـروش شـرکت افـزایش یافتـه و بـالطبع سـود                         

روشهای جلوگیری از این اشتباهات بسـیار سـاده و قابـل اجـرا              . بیشتری به دست خواهد آمد    
  :نمائیم  ای از آنها اشاره می  در زیر به پارهاست و

  انجام بازاریابی مستقیم  -1
هـای تبلیغـاتی را بصـورت         ظور جذب بیشتر مشتریان پیـام     در بسیاری از شرکتها به من     

دارند، در حالی که به جـای اسـتفاده از ایـن روش از طریـق بازاریـابی                    انبوه تهیه و ارسال می    
  .یابی نمود توان مشتری مستقیم بهتر می

در تبلیغات رسمی تنها درباره اهمیـت شـرکت و محصـولاتش بـه مشـریان آگـاهی                  
از . گـردد  ای نمـی  ه این محصول برای مشتری در بر دارد هیچگونه اشاره      داده، و به مزایایی ک    

توان تاثیر آن را در جامعه مشخص نمود، در حالی کـه در بازاریـابی        طرفی به هیچ طریق نمی    
مستقیم این امکان وجود دارد که از طریق ارسال درخواست پستی میزان پاسـخ مشـتریان بـه                  

تـوان     درخواسـت را مـی      فـرم  در بعضی مـوارد ایـن     . ی نمود گیر   را اندازه  )اثربخشی (تبلیغات
همراه یک برگه تخفیف جهت تشویق مشتری برای مراجعـه بـه شـرکت و یـا تمـاس تلفنـی                     

باید توجه داشت هرچیز کـه مشـوق مشـتری بـرای     . جهت کسب اطلاعات بیشتر ارسال نمود     
. بلیغـات بـه کـار بـرد       گیری کـارآیی ت     توان جهت اندازه    پاسخ به تبلیغات شرکت باشد را می      

ا تهیـه لیسـت پسـتی از افـرادی کـه محصـولات یـا               ی ـهمچنین با تبلیغ در انتشارات مشـهور و         
  .توان مشتریان بیشتری را جذب نمود اند، می خدمات مشابه را خریداری نموده

یابی به طریق بهتـری صـورت گرفتـه و شـانس              با استفاده از بازاریابی مستقیم مشتری     
  .اند بیشتر خواهد بود مقایسه با رقیبانی که این تکنیک را به کار نگرفتهموفقیت شرکت در 
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  انجام تست برای تبلیغات  -2
ترین اشتباه در بازاریابی عدم انجـام آزمـایش بـرای تبلیغـات ارائـه                 بدترین و پرهزینه  

در بازاریابی مستقیم همیشـه سـنجش کـارآیی تبلیغـات از طریـق انجـام تسـت             . باشد  شده می 
هـای تبلیغـاتی ارزش بیشـتری پیـدا نمـوده، بـه        بـا انجـام ایـن تسـت هزینـه     . گیـرد  صورت می 

برای هر چیز باید بطـور      . توانید از میزان کارآیی تبلیغات خود آگاه شوید         خصوص اینکه می  
جمعـی،    جداگانه تست انجام شود، به عنوان مثال برای محصـولات شـرکت، قیمتهـا، ارتبـاط               

باین . کند ی آنها و یا هر چیز دیگری که به فکر شما خطور می          ها  پیشنهادات مشتریان و پاسخ   
 هزینه تبلیغات برای شما اعم از اینکه یک فروش و یا صد فروش               که   توجه داشته باشید  نکته  

مطالعات نشـان داده اسـت کـه چنانچـه پـس از انجـام تسـت عنـوان                   . ایجاد نماید مشابه است   
  .ای افزایش خواهد یافت ن به طور قابل ملاحظه پاسخ مشتریا شود،تبلیغاتی مناسبی انتخاب

بنابراین بهترین تبلیغ انجام شده را به عنوان مبنای خود در نظر گرفته و پس از انجـام                  
چنانچـه تغییـرات انجـام شـده سـبب کـارآیی            . تغییرات، آن را مورد تست مجدد قرار دهیـد        

غیـر اینصـورت آن را حـذف و         بیشتری گردید، آن را به عنوان مبنای جدید به کار برده، در             
  .در هر حال انجام تست هرگز نباید فراموش شود. سعی در یافتن مبنای جدیدتری بنمائید

  ادامه فعالیتهای موفق بازاریابی  -3
ها قبل از مشتریان از ادامه یک تبلیغ اظهـار خسـتگی               صاحبان حرفه  ،ها  در اکثر حرفه    

، با وجود   نیستندید مشتریان مایل به تکرار این تبلیغ        آنها با این استدلال غلط که شا      . نمایند  می
این درست است که زمان در حال تغییر        . نمایند  کارآیی لازم سعی در متوقف ساختن آن می       

ها و نیازهای مشتریان هستیم، ولی        ها در جهت خواسته     بوده و ما مجبور به انجام بعضی تعدیل       
  :فراموش نکنیم که 

  »از به اصلاح نیست، نیدرکارنیستاگر عیبی «
در . این که احساس کنیم حتماً باید تغییراتـی صـورت گیـرد، تفکـر درسـتی نیسـت                   

 و تست مبانی بدست آمده چنانچه نیـاز بـه تغییراتـی          2حالی که با دنبال نمودن توصیه شماره        
. توانیم این تغییـرات را انجـام دهـیم    جزئی در جهت کارآیی بیشتر تبلیغات وجود داشت، می      

هرگز نباید تبلیغاتی را که کارآیی آن مشـخص شـده تنهـا بـه دلیـل تسـت یـک نظریـه                       ولی  
بعضی از شرکتها یـک نـوع تبلیـغ را بـرای سـالهای متمـادی بـا انجـام                    . افراطی کنار گذاریم  

تغییرات جزیی ادامه داده و همیشه تبلیغات جدید خـود را در مقابـل تبلیغـات موجـود مـورد                    
  .یند کدام یک کارآیی بهتری داردنما تست قرار داده تا مشخص 
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ای از تبلیغات انجام شده را به همراه سوابق مربوط به چگـونگی               همیشه باید مجموعه    
جذب مشتریان بیشتر در هر تبلیغ نگهداری نمود، و با بررسی نتایج حاصله نسبت به کـارآیی                 

توانیـد    رگز نمی بدون حفظ سوابق و بررسی نتایج آن ه       . هر تبلیغ آگاهی لازم را کسب نمود      
  .ای برسید در مورد اینکه کدام تبلیغ در توسعه حرفه شما موثرتر بوده به نتیجه

  ارائه پیشنهاد فروش منحصر -4
 رقابتی مستلزم ارائه نوعی پیشنهاد فروش منحصر به بازار           کسب موفقیت در هر حرفه      

  پیشنهاد فروش منحصر چیست؟. باشد می
گیـری مشـتری در       ی که سـبب تصـمیم     ترین دلیل   بزرگترین و مستدل  «  

پیشـنهاد فـروش منحصـر      » گـردد   مورد خرید از شما به جای رقیب شـما مـی          
  .شود نامیده می

این پیشنهاد باید خریدار را در انجام معامله با شـرکت متقاعـد سـازد بـه طـوری کـه                       
 اگر خدمات این شـرکت    . احساس کند با خرید از شما منافعی بیشتری به دست خواهد آورد           

نماینـد، در نتیجـه    بین مـردم طرفـداران زیـادی داشـته و شـرکتهای دیگـر آن را عرضـه نمـی            
موقعیت مناسب و منحصری در بازار دارید، ولی اکثراً در شرکتها وضع به این سادگی نبوده،  

بعضی از روشهای غلبه بر رقباء با استفاده        . بلکه رقبای زیادی برای مقابله در بازار وجود دارد        
  :باشد نهاد فروش منحصر به شرح زیر میاز پیش

   ارائه بهترین خدمات به مشتریان-1-4
در بعضی از شرکتها خدمات مربوط به مشتریان به طور مطلوبی ارائه نشده و یـا ابـداً                    

کنـد    ور مـی  خط ـدر بسیاری از شـرکتها آخـرین چیـزی کـه در فکـر مسـئولین                 . وجود ندارد 
مناسب ارائه شده به مشـتری باعـث علاقـه او بـه             در حالی که خدمات     . خدمات مشتری است  

شرکت گردیده و در این صورت مسلماً مشتری این نوع خدمات را از یـاد نبـرده و مایـل بـه                      
  .خرید دوباره از شرکت شما گردد

ارائه خدمات خوب به مشتری همیشه به عنوان بهترین پیشنهاد فروش           «
  ».گردد منحصر قلمداد می
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  اب بیشتر  ارائه تنوع انتخ-2-4
انتخاب بیشتری داشته باشند، امکان فروش بیشتری برای شرکت           وقتی خریداران حق    

این موضوع باید بـه طـور واضـح در تبلیغـات           . شود، زیرا همه تنوع را دوست دارند        ایجاد می 
باید به طور دقیق تعداد انتخاب بیشتر خـود را          . شما بیان شود، تا اثربخشی بیشتری داشته باشد       

 نـوع از ایـن      4 یـا    3در حالی که در سایر فروشگاهها       «به رقباء بیان نمائید، به طور مثال        نسبت  
 رنـگ متفـاوت     16 نوع مختلف بـا      27توانید از بین      کنند، در این فروشگاه می      کالا عرضه می  

  »کالای خود را انتخاب نمائید
  ترین قیمت در بازار   ارائه پایین-3-4

از رقباء کمتر است، این موضـوع را بـه عنـوان یـک              اگر قیمت کالا یا خدمات شما         
در تبلیغات خود به طور روشـن تفـاوت قیمـت           . پیشنهاد فروش منحصر به بازار عرضه نمائید      

تر بوده و این را تضـمین         از دیگران پایین  % 19قیمتهای ما   «خود با سایرین را بیان نمائید، مثلاً        
  ».نمائیم می
   پیشنهاد حمل مجانی کالا-4-4

گیـرد، حمـل مجـانی بـرای مشـتری را             گر فروش شما از طریق پسـت صـورت مـی          ا  
شـرکتهائی کـه سـفارش پسـتی        . توانید به عنوان یک پیشنهاد فروش منحصـر ارائـه دهیـد             می

  .اند اند با استفاده از این روش به مقدار زیادی فروش خود را افزایش داده پذیرفته
نفـرت داشـته و علاقمنـد بـه اسـتفاده از            هـای حمـل       معمولاً اکثر خریداران از هزینـه       

  .مزایای حمل مجانی هستند
   توصیه و مشاوره بعد از فروش -5-4

این موضوع مهم را مشتریان باید بدانند که درصورت خرید از حمایـت کامـل شـما                   
  ) بخش خدمات بیمه ای این موضوع اهیمت داردربخصوص د(.بود برخوردار خواهند

اند موقعیت فروش منحصری را برای شما در بازار ایجـاد       تو  نوع کمک به مشتری می      
ایـد کـه بعـد از فـروش کـاملاً بـه               آیا تاکنون کـالائی را از شـرکتی خریـداری نمـوده           . نماید

فراموشی سپرده شده باشید؟ مسلماً از چنین شرکتی مجدداً خریـداری نخواهیـد نمـود، اکثـر                 
ر ایـن بـاره کـه درصـورت نیـاز همیشـه             مشتریان خـود را د    . کنند  مردم نیز همینطور عمل می    

از این طریق مشتریان را راضی نموده و احتمـال          . امکان دسترسی به شما را دارند آگاه سازید       
توجه به این نکته برای فروشندگان بیمه اهمیت خاصـی          (.یابد  خرید مجدد از شما افزایش می     

  .)دارد
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  )نسبت به رقباء( پیشنهاد هدایای مجانی بیشتر -6-4

تواند فروش محصول و   هدیه مجانی که توسط مشتری با ارزش قلمداد گردد، می     هر  
با فروش هر محصول یک هدیـه مجـانی بـه مشـتری داده و یـا                 . ارائه خدمات را افزایش دهد    

با خرید از ما یک محصـول دیگـر را بـه            «پیشنهادهایی در این زمینه ارائه نمائید، به طور مثال          
تخفیف در خرید بعدی را به مشـتری پیشـنهاد          % 20 یا یک برگه     »طور مجانی دریافت نمائید   

  )نماید با این نوع پیشنهاد معمولاً مشتری برای خرید مجدد مراجعه می. (نمائید
  
) بلندمدت با شرایط آسـان    ( پیشنهاد اعتبار و یا پرداخت به طور اقساطی          -7-4

  به مشتری 
 مـاه هیچگونـه مبلغـی       6یـد و تـا      الان بخر «ایـد کـه       این نوع تبلیغـات را اغلـب دیـده          

. توان برای مدت طولانی تکرار نمـود        به دلیل کارآیی زیاد، این تبلیغ را می       » پرداخت ننمائید 
 ماه نگرانی پرداخت نداشـته  6اغلب افراد این حقیقت را دوست دارند که کالایی بخرند و تا         

  .باشد این نوع پیشنهاد موثرترین پیشنهاد فروش منحصر می. باشند
  
   پیشنهاد تضمین فوق استاندارد-8-4

بنـابراین  . معمولاً در هر خریدی یک نوع تضمین منطقی مورد انتظـار مشـتری اسـت                
بـا اسـتفاده از یـک       . تواند پیشنهاد فروش منحصـر در بـازار باشـد           یک تضمین استاندارد نمی   

بـه طـور    . ودتوان یک برتری واقعی در بازاریابی ایجـاد نم ـ          تضمین پایدار و بدون ریسک می     
اگرچـه تعـداد کمـی از       . کـه بهتـرین کـارآیی را در بـر دارد          » تضمین برای تمـام عمـر     «مثال  

دهنـد، ایـن نـوع پیشـنهاد فـروش            مشتریان شما بعد از سالها کالای خریداری شده را پس می          
  . شود منحصر باعث جذب مشتریان زیادی می

ولی درصورت  . ود دارد راههای مختلفی برای تعیین یک پیشنهاد فروش منحصر وج          
بنـابراین  . عدم آگاهی عمومی از این پیشنهادها تضمینی برای موفقیت شـرکت وجـود نـدارد             

باید سعی شود، در کلیه پیامهای تبلیغاتی به پیشنهاد فروش منحصر اشاره شده و همچنـین بـه                  
 فروشندگان شرکت یادآوری گردد تا در هنگـام گفتگـو بـا مشـتریان خـود ایـن پیشـنهاد را                    

  .هر نوع فعالیت در شرکت باید به نوعی در ارتباط با این پیشنهاد صورت گیرد. عنوان نمایند
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اگر پیشنهاد منحصر انتخابی شرکت مورد توجه مشتریان قرار گرفته و هـیچ شـرکت        
. دیگری از آن در تبلیغات خود استفاده ننموده، بهترین نتایج عاید شرکت شـما خواهـد شـد                 

کننـد یـا    ا زیر نظر داشته و ببینید آیا از پیشنهاد فروش منحصری اسـتفاده مـی      ابتدا باید رقباء ر   
خیر؟ اگر پاسخ مثبت است سعی نمائید به مواردی اشاره کنید که آنها فاقـد آن هسـتند و بـه                     

آورند که در اختیار رقبای       مشتریان خود آگاهی دهید که با خرید از شما منافعی به دست می            
ای شما از نظر حجم فعالیت ده برابر بزرگتـر از شـما باشـد،                 یب حرفه حتی اگر رق  . شما نیست 

دهـد کـه      عدم ارائه یک پیشنهاد فروش منحصر و مناسب توسط آنها این امکان را به شما می               
توجـه داشـته    . با ایجاد یک موقعیت فروش منحصر، مشتریان را به سمت خود جـذب نمائیـد              

  :باشید که 
ی برای متقاعد ساختن مشـتریان بـرای        بازاریابی نبردی است همیشگ   «  

  »خرید از شما به جای رقبای شما
 بازاریـابی خـود     1از پیشنهاد فروش منحصـر خـود بـه عنـوان سـلاح مخفـی شـماره                    

هایی از پیشنهادهای فروش منحصر ارائه شده توسط شـرکتهای تولیـدی              نمونه. استفاده نمائید 
  :و خدماتی 
  »چ مبلغی پرداخت نخواهید نموددرصورت عدم رضایت از خدمات ما هی« -
 »ترین قیمت در شهر  تضمین پایین« -

 »بزرگترین موجودی کالا در انبار« -

 »درهای شرکت هیچوقت بسته نخواهد بود« -

 »آموزش مشتریان و ارائه بهترین خدمات« -

اگر پیشنهاد فروش منحصری را بـرای عرضـه بـه بـازار نداریـد، سـعی در ایجـاد آن                     
آن در کلیه تبلیغات و ابزار فروش خود همه را از وجود چنین پیشنهادی              نموده و با قراردادن     

  .آگاه سازید
ای سـبب افـزایش سـود شـرکت           تواند به طور قابل ملاحظـه       این توصیه به تنهایی می    

  .گردد
   تشخیص و نشان دادن نیازهای مشتری -5

یـا رتبـه   اطـلاع باشـد، هرگـز مقـام          ها و نیازهای مشـتریان بـی        اگر شرکت از خواسته     
در شرکتهای موفق همیشه تلاش بر ایـن اسـت کـه            . بالایی را در بازار به دست نخواهد آورد       
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ــا          ــان کوش ــای آن ــع نیازه ــاس در رف ــراین اس ــوده و ب ــز ب ــه چی ــب چ ــتریان طال ــد مش بدانن
   ) بخصوص در خدمات بیمه (.باشند

وری ایـن   توان از طریق تلفن یا مراجعه حض        های مشتریان می    برای آگاهی از خواسته     
پرسش را مطرح نمود که چرا از شما خریداری نمودند و وضعیت شما را در مقایسـه بـا رقبـا           

کنید، ضمن ارسال پرسشـنامه بـرای         اگر از پست مستقیم استفاده می     . کنند  چگونه ارزیابی می  
تـا نپرسـید    «فراموش نکنیـد    . مشتریان جوایز مجانی برای پاسخ به سئوالات در نظر بگیرید         

 به این موضوع فکر کنید که تنها دلیل خرید از شما رفع برخی از نیازها                »دانید  میهرگز ن 
مشتری بـه ایـن دلیـل شـما را انتخـاب نمـود کـه بعضـی از         . های مشتری بوده است  یا خواسته 

بنابراین اگر نیاز او را دریافتـه و بهتـر از دیگـران در رفـع آن                . مسائل زندگی او را حل نمائید     
  .پذیر خواهد بود  سود شما امکانبکوشید، افزایش

از مشتریان خود بپرسید چه چیزی سبب رضایت آنها شده و یا اینکه بـرای رضـایت                   
توانید انجام دهید؟ اگر مشتری در پاسخ به شـما اظهـار رضـایت نمـوده، از                   بیشتر آنها چه می   

باط با شرکت   سئوال بعدی این است که چه چیز در ارت        . پرسیدن سئوالات بیشتر دریغ ننمائید    
است؟ بـا توجـه بـه پاسـخ ایـن سـئوال بـا                 یا حرفه ما سبب دلسردی و یا ناراحتی شما گردیده         

استفاده از هر آنچه که در اختیار دارید سعی در از بین بردن دلسـردی و نـاراحتی او بـه کـار                       
هـای خـود واقـف        بعضی اوقات مشتریان به طـور کامـل در مـورد نیازهـا و یـا خواسـته                 . برید
تند، ولی مطمئن باشید اشاره بـه آنهـا سـبب شـناخت ایـن نیازهـا توسـط مشـتری خواهـد                       نیس

ها نمودید، فروش شرکت بیش از آنچـه          ا خواسته یزمانی که شروع به رفع این نیازها        . گردید
  .فکر کنید افزایش خواهد یافت

است توانید پاسخگوی نیازهای مشتریان خود باشید، بهترین اقدام بعدی این             اگر نمی   
فرستادن آنها نزد رقبـای شـما       . که آنها را به جای مطمئنی برای رفع نیازهایشان معرفی نمائید          

اگر به مشتریان در رفع نیازهایشان کمک کنید، آنها همیشه شما را بـه              . لزوماً کار بدی نیست   
خاطر خواهند داشت و به دوستان خود در این باره که چگونه شما رفـع نیازهـای آنهـا را بـه                      

به احتمال زیاد این مشتری در آینده به سوی         . منافع خود ترجیح دادید، صحبت خواهند نمود      
ایـن روش همیشـه شـرکت را در یـک     . شما بازگشته و از شما خریـد بیشـتری خواهـد نمـود     

  .موقعیت برتر قرار خواهد داد
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  معرفی مزایای محصولات یا خدمات خاص شرکت برای مشتری -6
های مشتری    تمرکز بر شرکت و محصولاتش بوده و نیازها و خواسته         در اکثر فعالیتها      

ایـد کـه دربـاره عظمـت یـک شـرکت و               بارهـا تبلیغـی را دیـده      . گیـرد   مورد توجه قرار نمـی    
ایـن  . انـد   محصولات یا خدماتش و سوابق طولانی آنها در این حرفه مطالبی را عنـوان نمـوده               

طـرف  ای بـه نیازهـای        ، زیرا هیچگونه اشاره   گردد  نوع تبلیغ معمولاً سبب افزایش فروش نمی      
اکثر مردم به مسائل مربوط به خود اهمیت داده و مایلنـد بداننـد خـدمات                .  نداشته است  مقابل

خواهند بدانند که آیـا محصـولات یـا خـدمات      آنها می» چه نفعی برای آنها دارد؟«ارائه شده  
تـر   ضـع سـلامت آنهـا یـا بـاهوش      آنها بوده و در بهتر نمـودن و    خاص شما قادر به حل مسائل    

  باشد یا خیر؟ ساختن، ثروتمند شدن و یا هر چیز دیگری موثر می
هـای   هـایی را بـرای مسـائل ، اضـطرابها، نیازهـا و خواسـته              حـل   تبلیغات شما بایـد راه      

شود که گویا مستقیماً با مشـتری در حـال            یک تبلیغ موفق طوری تهیه می     . مشتریان ارائه دهد  
توانید برای او انجام دهید       آمادگی شما را برای کمک به مشتری و آنچه را می          گفتگو بوده و    
ابتدا به لیستی از مزایایی که خواننده درصورت خریـد از شـما دریافـت               . رساند  به آگاهی می  

فرامـوش  . های مربوط به این مزایا را دنبـال نمائیـد           خواهد نمود، اشاره نموده و سپس ویژگی      
  :نشود که 
ایایی را که کالا یا خدمات شـما بـرای مشـتری در بـر دارد         همیشه مز «  

  ».عنوان نموده سپس به ویژگیهای آن بپردازید
شـود، بلکـه      بیان ویژگیها به تنهایی سبب افزایش فروش محصولات یا خدمات نمـی             

منافعی که این کالا یا خدمات بـرای مشـتری در بـر دارد عامـل مـوثر در فـروش بـه حسـاب             
 این مزایا در ارتباط با خریدار بوده در حالی که ویژگیهـا دربـاره شـرکت و                  آید، زیرا که    می

  .باشد محصولات یا خدماتش می
ــد پاســخگوی       ــا خــدمات شــما، همیشــه بای ــد محصــولات ی توضــیح در مــورد فوائ
 اگر در ارائه این منافع قصور نمائید، فـروش را از دسـت خواهیـد                .های مشتریان باشد    خواسته

  .داد
  1رتباط جهت فروش مجدد به مشتریایجاد ا -7

ها بعد از اولـین فـروش تمـاس مجـدد جهـت فـروش بیشـتر بـه مشـتری را                      اکثرحرفه  
نمایند که این خود اشتباه بزرگی است، زیرا ایـن شـرکتها هزینـه زیـادی جهـت                    فراموش می 

                                                 
 . بوده استمه ایجاد زمینه برای فروش مجدد یکی از موثرترین عوامل موفقیت برای فروشندگان بی 1
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جذب این مشتریان صرف نموده و بنابراین تماس برای فـروش مجـدد بـه آنهـا هزینـه بسـیار                     
  . را در مقایسه با هزینه تبلیغات اولیه در بر خواهد داشتکمی

در بعضـی مـوارد     . توان جبران نمود    های اولیه تبلیغات را به زحمت می        در واقع هزینه    
حتی فروش اولیه با ضرر همراه است، ولی سود واقعی بعـد از فـروش مجـدد محصـولات یـا         

 در نتیجـه خریـد از شـما نیـاز مـورد             وقتی مشـتری  . گردد  ها نمایان می    خدمات به این مشتری   
بنـابراین  . ، نتیجتاً شرکت برای او شناخته شده و مورد اعتماد اوسـت           دی گرد انتظارش برطرف 

  .در خرید مجدد از شما هیچگونه تردیدی نخواهد داشت
شود تا برای یک عمـر مشـتری           مناسب شما با مشتریان سبب می      ررفتا«  

  »شما باشند
فروش مجدد بـه مشـتریان موجـود اسـتفاده از یـک لیسـت               یکی از بهترین روشهای       

توانید پیشنهادات خاص خود را از طریق پسـت           پستی از مشتریان است، به طوری که شما می        
یکی از طـرق بـه اجـراء درآوردن ایـن روش برقـراری نـوعی مسـابقه یـا                    . برای آنها بفرستید  

 پسـت و پیشـنهاد یـک هدیـه          آوری شده از طریـق      ی جمع   کشی از بین اسامی و آدرسها       قرعه
  .باشد مجانی به برنده می

سازد که پیشنهادات خـاص یـا    داشتن لیست پستی از مشتریان این امکان را فراهم می     
برای ایجـاد   . هایی را در ارتباط با محصولات یا خدمات خود برای آنها ارسال دارید              تخفیف

ی تخفیف حاوی تـاریخ انقضـاء       ها  های شما، بهتر است برگه      انگیزه در پاسخگویی به پرسش    
در غیر اینصورت به پیشـنهاهای      . باشد که مشتری قبل از این تاریخ به پیشنهاد شما پاسخ دهد           

  .ارسالی توجهی نخواهد شد
پذیرد، در نتیجـه بایـد        اگر شرکت شما سفارش کالا یا خدمات را از طریق پست می             

توانیـد بـه طـور مرتـب          اده از آن مـی    قبلاً لیستی از مشـتریان خـود داشـته باشـید کـه بـا اسـتف                
با حفظ تماس با مشتریان، قدردانی خود را از خرید آنهـا            . پیشنهاداتی برای آنها ارسال دارید    

  .یابند بطریقی نشان داده و از این طریق از ارزشی که برای آنها قائل هستید اطلاع می
 پیشـنهادات و    توانیـد   برای نشان دادن قدردانی از مشتری در هـر فرصـت ممکـن مـی                
  .     های خاصی را به آنها ارائه دهید تخفیف

  




