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  يواسطه ها يهايژگيو و مهارتهاشناخت 
  مهي در صنعت بيحر فه ا فروش 

  
  

   ١ مبرهنيوبيدرضا ايحم: تاليف و گردآوري
  

  :چكيده
موسسات ، فروش و ارائه خدمات متمايز از ساير رقباي بيمه اي، از جمله نگراني هاي اصلي درحال حاضر       

  نيازوخصوصي بيمه در صنعت  افزايش تعداد شركت هاي،  از طرف ديگر. مي باشد برتر بيمهيشركت هاو 
  ويابي بازاريت هاي، انجام فعالكشف بازارهاي بالقوه به ارائه خدمات جديد ، شركت هاي بيمه را به مشتري

كسب و كار و شركت هاي بيمه در صحنه  يكي از عوامل موفقيت و ماندگاري .استرقابت با يكديگر واداشته 
 . باشدي مي حرفه اتوزيع و ارائه خدمات قبل، حين و پس از فروشمناسب ار داشتن شبكه  در اختي،بازار

 شركت هاي بيمه اي عملكرد مي تواند بعنوان يك مزيت رقابتي يا نقطه ضربه پذير در  مناسبسيستم فروش
    شناساييگاه شبكه فروش در يو جا تيان اهميتا ضمن بشده  ين مقاله سعيدراليكن، . باشدمطرح 

  نيزمهي بموفقو نمايندگان  واسطه هاي فروش يمهارتهاويژگيها و ،  مهيتوسعه صنعت ببازارهاي بالقوه و 
    .ارائه گردد

  
  :واژگان كليدي

    مداريكرد مشتريرو، يت منديرضا، واسطه هاي فروش، ي حرفه ايفروشندگ
  
  :مقدمه 

 يريرات چشمگييافته و با تغي گسترش يفيو ك ي بصورت كمبيمه شركت هايت ير، دامنه فعالي اخيدر سالها
 و اداره يريم گي، تصم بيمهرانيت مديمسئول ارائه خدمات،نحوه  تاده ين امر موجب گرديا. مواجه شده است

  پس از فروش و ارائه خدماتعيتوزمناسب  كه تدارك شبكه يده تر شود تا حديچي، هردم پبيمه ايموسسات 
 و سودمند ي ضرور) به حداكثر رساندن ارزش سهام شركت (يات خدمات نقش آن در تحقق اهداف موسسو

  . رسديبنظر م

                                                 
   شركت بيمه ملت امور نمايندگان و كارگزارانمديريتاداره بازاريابي كارشناس  - 1
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 سرمايه گذاري و ساير تصميم گيريهاي اجرائيمات ين در تصمي همچنبيمه يشركت هاموسسات خدماتي و 
   بدون ،رايز.  باشنديم ري درگ پس از فروشارائه خدماتع و ي شبكه توز، نظارت و هدايتبا مسائل گسترش

 آن از لحاظ مناسبو عدم توزيع )  نمايندگي بيمه است دفاتركه مهمترين آن  (ار داشتن شبكه فروشيدر اخت
 و كسب سهم  بيمه ايتين شده ناتوان بوده و در تداوم فعاليي تعيها ، در اجرا و تحقق برنامهجغرافيايي

تمام  مهيب يران ارشد شركت هايمد ن،يبنابرا. دنگرد يم  مواجهي با مشكلات متعددمهي از بازار بيمناسب
 را شناسايي كنند، تا بتوانند  مناسب كه واسطه هاي فروشن مسئله معطوف ساخته انديتلاش خود را به ا

  . بيمه اي مورد نياز مشتري را در زمان و مكان مناسب ارائه نمايندي و پوشش هاخدمات
هرقدر اين شبكه  .فقيت يك شركت بيمه باشندواسطه هاي فروش مي توانند عاملي براي موفقيت يا عدم مو

 موفقيت بيشتري را براي شركت به ارمغان خواهد آورد و در نقطه يقين بطور ،كارآمدتر و اثربخش تر باشد
 ي و از دست رفتن سهم بازار در رشته هامقابل، بي توجهي و عدم كارآمدي آن مي تواند زمينه ساز سقوط

 واسطه هاي فروش بيمه و نيز شناسايي نقشبررسي  بنابراين، .)1384پرهيزي، (يك شركت شودمختلف 
درواقع،  . استيارتباط دارند، ضرور) ابانيمانند بازار(  مهي و بيديگر عواملي كه به نوعي با بازارهاي خدمات

 ارائه نديوه ها و عناصر موثر در فرآي در زمان و مكان مناسب و نقش شاطمينان سامانه فروش يچگونگ
بايد نسبت به آن   موضوعي است كه شركت هاي بيمه)مراكز پرداخت خسارتادارات و  (ت بيمه ايخدما

زيرا موفقيت در اين راستا مي تواند منجر به دستاوردهاي ارزشمندي  .حساسيت و توجه خاصي داشته باشند
  . گرددد مجددي و خري آتيمه نامه هايد بي تمدي برابراي شركت و وفاداري بيمه گذار

 كسب و كاري است كه از طريق مذاكره، اطلاعات صحيح رشته هاي  وي خدماتيمه ازجمله بازارهايازار بب
 بر پايه  جامع بيمه نامه اي، طرفينو براساس توافقشده  از بيمه گر به بيمه گذار انتقال داده ،مختلف بيمه اي

هاي  شركتاي توسط   بيمهيها و پوشش گري، خدمات براساس قانون بيمه.اصول فني بيمه صادر مي شود
 در يك از آنهاشود كه هر  عرضه ميبه مشتري ) كارگزاران (رسمي بيمه دلالان  وهاي بيمه نمايندگي، بيمه

  . و حفظ مشتري عملكرد متفاوتي دارند توسعه بازار، جذبفعاليت بازاريابي و
 درارتباط خود  و بيمه گذاران مشترياني بايا ه واسطه دهند از طريق هاي بيمه ترجيح مي شركت اين توضيح، با

      و موفق باشد حفظ مشتريجذب و آنان را تنظيم كرده، در  اي كه بتواند به درستي رابطه باشند، واسطه
به عنوان   رسمي و كارگزاراننمايندگانواسطه هاي فروش بويژه   و جايگاه نقش،بنابراين .حق بيمه توليدكند

  .نامه حياتي است براي خريد بيمه يمشتر نمودنفي مزاياي بيمه و قانع  معر، حق بيمهگانتوليدكنند
  

  روشها و انواع واسطه هاي فروش خدمات بيمه اي 
دلالان رسـمي بيمـه     و  هاي بيمه     هاي بيمه، نمايندگي    كتاي توسط شر    گري، خدمات بيمه    براساس قانون بيمه  

و حفـظ    مـشتري ، جـذب فعاليت بازاريـابي    زمينه دريك از آنهاشود كه هر  عرضه ميبه مشتري ) كارگزاران(
ها و اخذ مجوزهـاي لازم از   نامه آيين  كه با رعايت مقررات وهاي بيمه شركت.  عملكرد متفاوتي دارندبيمه گذار

هـا و جـذب نيروهـاي         كز و سرپرستي  اكنند بايد با تجهيز مر      مي گري  بيمه مركزي ايران شروع به عمليات بيمه      
 از لحـاظ سـاختار    نيـز نمايندگان بيمـه در عين حال    كنند،ادارهشركت را  مالي اداريمتخصص بخش فني و 

 و نيـز نماينـده   ) كـارگزاران  (دلالان رسـمي  .گران نيستند هاي بيمه بوده و جدا از بيمه شركت حقوقي نماينده
 و نـرخ بـراي او از   با بهترين شـرايط   لازم را هاي بيمه ايهستند تا پوشش) مشتري بيمه(گذار  بيمهمشاوران 

  .نماينده يا شركت بيمه خريداري كنند
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امـا از  . انـد   كـرده  فعاليت خود را تقريبا همزمان شروع) كارگزاران(نمايندگان بيمه و دلالان رسمي  در كشور ما
رنـگ   هاي نمايندگان در آغاز كار كـم  فعاليت  اختيارات و،هاي بيمه فعاليت وسيعي نداشتند آنجا كه خود شركت

نيازمنـد يـك     اسـت و ايـن فـروش   اطميناندر اين مورد نمايندگان بيمه معتقدند، كار نماينده بيمه فروش .ودب
 خريـدار بيمـه تـا بيمـه را     ،در واقـع  .نامه تحقق يابد اي در خريدار است تا فروش بيمه      زمينه فرهنگي بيمه    پيش

 . شناساندن بيمه مورد نظر به خريدار اسـت بيمه  كار اصلي و اوليه فروشندهه كه در نتيجهدينشناسد آن را نخر
درسـتي از خـدمات     زيرا با كساني سر و كار دارند كـه اكثـرا اطلاعـات   ،كار نمايندگان يك كار زيربنايي است

ماهنامـه  (يـا كـارگزار توجيـه شـوند     اي خـود بايـد توسـط نماينـده      و براي رفع نيازهـاي بيمـه  شتهاي ندا بيمه
  .)1378چتر،

چـه حقـوقي از آن بـه     خرند نياز دارند كه كاربرد آن را بدانند، مطلع باشـند          كه بيمه را مي     مردمي ،بديهي است 
 بايـد  نماينده روشن است .نماينده ارائه شود اند و چه وظايفي دارند و همه اين اطلاعات بايد توسط ه دست آورد

رفتـه كـه بـا تـوان تخصـصي و      بندي آنها قـرار گ   طبقهي برايمبناي هاي كافي باشد و همين امر داراي آگاهي
 را فـراهم  مشتري و بيمه گـذار  تجهيزات و سرويس دهي مطلوب رضايت ،كاري  امكانات،نيروي انساني ماهر

  .كنند
نگهـداري   تـر از آن حفـظ و    امـا سـخت  ، به دست آوردن مشتري براي يك نماينده كار مشكلي اسـت اگرچه،

 ،   درواقـع  .انـد  داده رقابـل انكـاري از خـود نـشان     نماينـدگان بيمـه نقـش غي   خصوصمشتري است كه در اين 
 ند در زمينهه اهاي بيمه مصمم شد  و شركته حفظ مشتري به يك تصميم تبديل شدرويكرد مشتري مداري و

  .گذاران اختيارات بيشتري به نمايندگان خود بدهند جلب رضايت بيمه
اي    وارد عرصه بـازار بيمـه       ،بازاري توسعه    برا 1373 در سال    ) نمايندگان حقوقي ( اي  هاي خدمات بيمه    شركت
حقيقـي بودنـد كـه بـا گذرانـدن مراحـل قـانوني و          نمايندگان حقوقي در واقع همان نماينـدگان .نددكشور ش

اي بـا   هـاي خـدمات بيمـه    شـدند و بـدين ترتيـب اولـين شـركت      تشريفات اداري تبديل به نمايندگان حقوقي
هاي نمايندگي ديگري شكل گرفـت كـه البتـه     ل پس از آن شركتدو سا پيشگامي بيمه آسيا تاسيس شدند و

  .شخصيت حقيقي نداشتند و از همان ابتداي كار به صورت حقوقي كار خود را آغاز كردند بعضي از آنها سابقه
شخـصيت حقيقـي    اي اين بود كه فعاليت يك نماينده در قالـب يـك   هاي خدمات بيمه يكي از مزاياي شركت

 اما ،شد رو مي اي او با مشكل روبه بيمه بود و چنانچه به هر دليلي فرد وجود نداشت، فعاليتمتكي به وجود فرد 
. ويژگي را ندارد و ادامه فعاليت آن از ثبات برخـوردار اسـت   فعاليت نماينده در قالب يك شخصيت حقوقي اين

اي بـه هـر دليلـي حـضور      قائم به فرد نيست و چنانچه مديرعامل شركت خدمات بيمه ها زيرا وظايف و فعاليت
  .يابد مي باشد، كار با جايگزيني مديرعامل يا عضو هيات مديره تاييد شده بيمه مركزي ادامه نداشته

بود، به طوريكـه   هاي بيمه هاي شركت اي كاهش هزينه هاي خدمات بيمه يكي ديگر از مزاياي تاسيس شركت
اي از بيمـه مـادر    تفويض شده اختيارات چكي كههاي بيمه كو توانند به شكل شركت هاي نمايندگي مي شركت

گـران ايـران    دهند كه بهترين مستند گـزارش سـنديكاي بيمـه    گري را انجام  عمليات بيمه،به آنها واگذار شده
  .است

اي كـشور فعاليـت    بيمـه  نيز در بازار) كارگزاران(به موازات فعاليت نمايندگان حقوقي و حقيقي، دلالان رسمي 
تواننـد در   كه بايد نيست اما كارگزاران مـي  جايگاه يك كارگزار در صنعت بيمه كشورمان آنچنان    دارند، هر چند    
اي متناسب بـا نيازهـاي وي در    نامه در حفظ مشتري و صدور بيمه هاي بيمه با نمايندگان آنان تعامل با شركت

  .)1378ماهنامه چتر، (بكوشند ارتقاي اين جايگاه
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  مهيب موفق ندهينماويژگيهاي يك  

 هـستند كـه آنهـا را از    ييهـا يژگي و ي دارا  نامـه  مهي فروش و صدور ب    يواسطه ها با توجه به توضيحات مذكور،      
 ذيـل   ي بـشرح   داراي ويژگيهـاي    موفق مهي ب صدور  و واسطه ها   ندگانينما  كند، لذا  يز م يگر فروشندگان متما  يد
   : باشنديم

 ، خود بايد در نظر بگيريدفعاليت بيمه ايروع قبل از شنماينده چيزي كه  نخستين :قدرت برنامه ريزي )1
 بيمه اي و  فعاليت هاي  و ليستي ازيك برنامه هفتگي  بيمهنماينده موفق .كاري است  هدف و برنامهتدوين

 تنظيم ، حضوري اتمانند تماس با بيمه گذاران جهت تمديد بيمه نامه، مراجع( كه بايد انجام دهدرا بازار يابي 
آن ثابت  و دراجراي كند مي تهيه  ) و ارسال نامه بهمراه بروشور به مشتريانمشتريان بالقوهقرار ملاقات با 

  . )1386 حيدري خواه،( ميباشدو جدي  قدم
و استقامت  به پايداري  و بازاريابي فعاليت هاي بيمه اي و پوشش هاي آن، فروش: و پايدارياستقامت) 2

براي قانع نمودن مشتري جهت خريد بيمه نامه و ارائه اطلاعات گاهي اوقات، نمايندگان . زيادي نياز دارد
با  و نحوه برخوردجذب مشتري موانع از اينرو، . درخصوص پوشش هاي آن زمان طولاني صرف مي كنند

   كساني هستند كهبيمه موفق نمايندگان. را تعيين مي كنديك نماينده سطح موفقيت تا حد زيادي  آنها،
 ي جذب مشتري براانع را از قبل آموخته اند و در جستجوي راه حلهاي جديد با مومواجه شدنروش 
  .)1388نقي زاده، (هستند

، سخت مشتري و جلب رضايت بيمه گذارراي به دست آوردن  نمايندگان ب:سخت كوش و پرتلاش) 3
بلكه  ،جعه كندمرا شان دفتر نمايندگي به مشترينشينند تا   منتظر نمي بيمهموفقنمايندگان . كنندمي  تلاش

آنها . )مانند رشته بيمه عمر كه نياز به بازاريابي ويروسي از جانب نماينده است ( مي روندمشتري دنبال به
 را ترك مي دفتر بيمه ساير رقبا شروع به كار كرده و ديرتر از  بيمه اي شاناغلب زودتر از ديگر همكاران

  . دارندآنهافروش بيشتري نسبت به  و درنتيجه كنند
 مسئول و پي گير بودن نماينده منجر به مراجعه مشتري براي خريد و تمديد بيمه نامه :مسئوليت پذيري) 4

 و چنانچه  را به عهده مي گيردعملكردشمسئوليت نتايج  بيمه موفقين، نماينده نهمچ. در آينده مي شود
  است بلكه آگاه،ندانستهصر را مقي همكارش  يا رقباشركت، مسائل داخلي، سهم پرتقوي بيمه اش كم باشد

  . را تعيين مي كندفعاليتش نتيجه موثر تلاش و فعاليت بازاريابيكه تنها 
  
 كاملاً جدي ار خود و انجام مذاكره بازاريابي خدمات بيمه ايدر كسب و كنماينده بايد  :جديت در كار) 5

 براي دستيابي  بيمه موفقنمايندگان .ازدانجام فعاليت بيمه اي و بازاريابي بپرد به صورت تمام وقت، به  وباشد
آنها مي دانند چه مي خواهند و . جدي هستند و جذب مشتري  و حفظ بيمه گذار  حجم بالاي پرتقويبه 

  .برنامه ريزي و براساس آن پيش مي روندبراي دستيابي به آن 
 متصدي صدور «دفتر كاركنان  نمايندگان و شخصيتو  طرز برخورد ،آراستگي:طرز برخوردآراستگي و ) 6

 . از عوامل مهم در جذب مشتري مي باشدو پوشش هاي بيمه اي خدمات ارائهمهارتشان در  و »بيمه نامه 
         به مشترياني دائمي تبديلنمايندگيكاركنان  نمايندگان و انس و علاقه متقابل به مشتريان به خاطر
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-ميشروع كننده ارتباط پيشقدم و  صداي بلند سلام در مواجهه با مشتري بانماينده موفق بيمه  .مي شوند
  .)1386لي،ضاف (باشد

تبسم استقبال مي شود به مشترياني  مشتريان به آن علت كه هميشه از آنها با احترام و :شاد و بانشاط) 7
بنابراين،  .مي مانندباقي  به شركت وفادار  درنهايت و تبديل مي شوندنمايندگيدائمي و خوش حساب براي 
             به استقبال مشتري و بيمه گذار و خوشرويي تبسم، با لبخند  و هموارهنماينده موفق بيمه هميشه

  . )1386حيدري خواه،(مي رود
 و توانايي فعاليت و بازاريابي در رشته هاي بوده نمايندگان بايد سرحال و پر انرژي :پرشور و با انرژي) 8

. را داشته باشند)  بازاريابي داردات و آتش سوزي كه نياز به مذاكرمانند باربري، عمر ( ايمختلف بيمه
 شركت به ندرت از نقاط ضعف  و حتي در زمان سختيها داراي روحيه اي مثبت هستند بيمه موفقنمايندگان

هنگامي كه با وضعيت ناخوشايندي روبرو مي شوند، به جاي اينكه به خود .  صحبت مي كنندكسب و كاريا 
  .ند كه از پا درآيند به روي نقاط يا عناصر مثبت تمركز مي كننداجازه بده

 ش خود شور و اشتياق داشته باشد، شانس موفقيتي امهياز حرفه ب ندهيچنانچه نما :با احساسمتعهد و ) 9
 خود كسب و كار در داشته باشددهد عشق   وقتي به آنچه انجام مي،دليلش واضح است. خواهد بودبيشتر 

   بواسطه خوب و مي درخشد ين مشتري ب اشتياق و علاقه در هر گفتگويي نيا  و مي كندتلاش بيشتري
متعهد  و با احساس  بيمه موفقندگانينما . مراجعه خواهد نمود اشيندگيبه نما يمشتر خدمت ،ارائه دادن 

   آنها  اين موضوع، سبب مباهات مي كند،از خدماتشان صحبت مشتري  شركت خود هستند و هنگامي كه به
  . مي شود

 يمه نامه و پو شش هاي آن به مشتريط بيح شراي نمايندگان بيمه هنگام توض:و با حوصلهصبور ) 10
مه درصورت يندگان موفق بينما.  جذب مشتري ساعت ها وقت مي گذارندي دهند و برايحوصله به خرج م

 صبر و كنيل اند،مشتاق هميشه  ي جذب مشتري شوند و برايوس نمي ماي از مشتريدن جواب منفيشن
  .)1384،يزيپره ( كننديم تلاش

 نده هم بايد انعطاف پذير باشيد وي تقريبا همه چيز در حال تغيير است، نما:يذيرقدرت انعطاف پ) 11
هاي خود تغييراتي ايجاد كند و آمادگي انعطاف پذيري و هماهنگي با  هرزماني كه لازم بود، در برنامه

  دهند ويندگان موفق خود را را با مشتري تطبيق مينما.  را داشته باشديمه مركزي شركت و بيهاياستراتژ
     يمه اي بيت هايفعال در يشتري ها بهره بياز نوآوربه جلو گام برداشته و  يشرفت تكنولوژيبا پهمگام 

  ).1388نقي زاده،  ( برنديم
  

 راحتي بيشتر مي باشند و  مي خواهند مه خواهان ارزش، احترام، آسايش وي مشتريان ب:يمشتري محور) 12
مه گذار دور ي و بينده از مشتريچنانچه نما. هرآنچه كه طلب مي كنند، همان لحظه برايشان فراهم شود

واسطه هاي فروش موفق . باشد، نمي تواند خواسته ها و نيازهاي آنان را درك و به شركت انتقال دهد
     بهترين گزينه براي انتقال نقطه نظرات و خواسته هاي آنهابواسطه ارتباط مستقيم و بلندمدت با مشتري

  .مي باشند
تحمـل  ،  يشي ـمثبـت اند  ،     نـده فـروش   يمشخصات صـدا و حركـات نما      ها از قبيل    يژگير و يعلاوه بر موارد فوق، سا    

 يو اعطـا    صـدور  نـدگان ييند جذب نما  آدر فر تاحد زيادي   مي تواند     حساب شده  يسك ها يپذيرش ر ، و   مشكلات
  .تاثير گذار باشد  بيمهيندگينما
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   مهارتهاي يك نماينده موفق بيمه

  :)1386حيدري خواه،( مي باشند  ذيل بشرحيي داراي مهارتهابيمهواسطه هاي فروش   
ت يشخصيك و  يسازمانها دولت ،مديران شركت ها يمه اي ب برخي اوقات مشتريان:تسلط به سخنراني) 1 

 ظاهر و شخصيت او در كنار تسلط به كار بيمه، ،  به هنگام شرح خدماتدهمي باشند، ليكن بيان نماين يحقوق
  .همگي در تاثير گذاري مشتريان موثر است

 افكار حقيقي دو نفر ان كنندهيب مطالب و مندرجات يك نامه احساسات دروني و :تسلط به نامه نگاري) 2
خريد بيمه نامه بازاريابي، جهت به مشتريان  مهيندگان بي نما ارساليي هانامه. هستند يكديگر دور زاست كه ا

  .ايجاد انگيزه كنددر او و پوشش هاي خدماتي بايد 
  
براي تسهيل فروش حرفه اي  فناوري ها زجمله انترنتي و ا استقاده از كامپيوتر:تسلط به كار با كامپيوتر) 3

وده و بيمه نامه ها از جانب  با توجه به اينكه شركت هاي بيمه خود را به اين فناوري مجهز نم.مي باشد
ش يتسلط خود را در استفاده از كامپيوتر افزانده موفق ي نمانماينده بصورت الكترونيكي صادر مي شود، ليكن

  . وتر داردي گانه كامپ7 ي مهارتهايريادگي در ي و سعداده
  
لزوم نيز ارزش وقت و  بالارفتن فعاليت هاي بيمه اي وبا رقابتي تر شدن  :تسلط به بازار يابي تلفني) 4

با   بصورت غير حضوريو مداوماهميت ارتباط موثر  ،شركت هاي بيمهمديريت زمان براي نيل به اهداف 
 مختلف ارتباط با مشتري ، شيوه هاي ارتباط يروشهااز بين در اين راستا و  .شده استمشتريان بيشتر 

 جذب يبرا ،يت در مذاكرات تلفنيل به موفقي نجهت لازم يمهارتهاكسب  و ي تلفنيابيبازاردوطرفه نظير 
 مهينده بينمابين بصورت غير حضوري موثرتر خواهد بود، و علت آن هم تعامل دوطرفه اي است كه  يمشتر

  .  مي گيرد و مشتريان صورت
  
 مذاكره، گفتگويي سازمان يافته اي است كه بين دو يا چند طرف در :تسلط به اصول و فنون مذاكره) 5

المت آميز براي برقراري ارتباط جديد، توسعه ارتباط موجود و رسيدن به توافق در كوتاه ترين زمان محيط مس
در نماينده موفق  . مذاكره خوب مذاكره اي است كه دو طرف احساس برد داشته باشند.ممكن انجام مي شود

 از صحبتهاي  بندد،يمار آنها را به كو ، فنون مذاكره را با دقت مطالعه  كنديممذاكرات، حرفه اي عمل 
  .  كنديم خود را با مشتري هماهنگ  ونامفهوم پرهيز

  بيمه موفق نماينده يك وظايف 

  :مي باشند ذيل  بشرحيوظايفواسطه هاي فروش و صدور بيمه نامه داراي 

 يخبـر  يتهايسـا وب  نترنـت و    ياز ا نمايندگان در مواقع مناسب، روزنامـه مطالعـه كـرده،            :طي از مح  يآگاه) 1
ت ي، وضع ير فرهنگ مشتر  ينظ(به اخبار گوش داده و اطلاعات جانبي خود را          مه استفاده نموده،    ي ب يشركت ها 
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 شـان  يمـه ا يت بي ـاين اطلاعات بـراي بهبـود فعال     و از  ندي نما يمزياد  ) و نيازمنديهاي منطقه  ، آداب   ياقتصاد
  .استفاده مي كنند

     بيمـه ، بخـش نامـه هـا،          تحـولات  ،، اصـناف   صـنعت  خبار موفق لازم است از ا     ندهينما  : با صنعت  ييآشنا) 2
. مطلع باشد و در گفت وگو با مشتري اين موضوع را نشان دهـد               مركزي مهيبآيين نامه ها و دستورالعمل هاي       

  : پرسديمدر آغاز روز دو سوال بسيار مهم از خود مه يند موفق  بينما

   خواهد؟  مشتري من كيست و چه مي-الف 
  كند؟ كيست و چه مي رقيب من -ب 

 و   شناسـد  يم را   مه  ي ب ير شركت ها  يسا  و    شركت در بازار، رقباي داخلي     يدر حيطه عمليات  مه  يند موفق ب  ينما
اين را ملكه ذهن كنيد كه نسبت به رقيبان، بهتـر و بـسيار بهتـر بـه مـشتريان                     ".داردعملكرد آنها را زير نظر      

  ."ك انتخاب استارزش در نزد مشتري ملارا ي، زارزش ارائه كنيد

د، پس كل شركت يك سيستم ن در مورد كل شركت قضاوت مي كنمهيان ب مشتري:يستمينگرش س) 3
از ين، بلكه با حفظ نگرش سيستمي  دهدينمهيچ وقت مشتري را به ديگران پاس نده موفق يك نماي و است

  . )1386،حيدري خواه،مهدي( دهديو خدمات مناسب ارائه م او را پيگيري  يو خواسته ها
  
 است تا ي و مسائل مرتبط با آن، ضروريابيت بازاري با توجه به اهم:ي خدماتيابي با اصول بازارييآشنا) 4
 و انجام ي خدماتيابي كوتاه مدت با اصول بازاري آموزشيق شركت در دوره هاي از طرمهيندگان بينما
مات مطلوب يد اهداف سازمان و اخذ تصمشبريج حاصله جهت پيقات بازار آشنا شده و از اطلاعات و نتايتحق
  . لازم را ببرندي بهره برداريابيبازار

  
-  رشتهي  شركت در تمامي پرتفوي متوازن سازينده موفق برايك نماي :شركت ي پرتفويمتوازن ساز) 5
  .ردي گيز بهره مي نيغاتي تبليوه هاي و شيابين بازاري نوين راستا از روشهايت نموده و در اي فعاليمه اي بيها
  
ت نموده، ين شركت فعالينده موفق در چارچوب ضوابط و قوانيك نماي :توجه به رسالت و قوانين شركت) 6

 ي گري اصول حرفه ا موثر و،شبرد اهداف سازمان و كسب سهم منتاسب از بازاري كند و در پي نمينرخ شكن
  .)1384پرهيزي،حسين،( ردي گيرا درنظر م

  
از جانب  ي مشتر اطلاعات درست و به هنگام: به شركت)بيمه گذار( مشتريارائه اطلاعات صحيح از) 7
بيمه بايد همانند صدور نمايندگان .  را كم مي كندمهي ب شركت هايراني مد، ريسك تصميم گيرينده ينما

  .چشم و گوش شركت باشند تا هسته تصميم گيري مديران با اطمينان بيشتري عمل كند
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در » دقت«با  توام» سرعت «مه گذارانيببراي گروهي از مشتريان و  :دقت وارائه خدمات با سرعت ) 8
 كه در يكاركنانكارگماري   مي توانند با انتخاب و بهمهيندگان بينما. حائز اهميت است يخدماتانجام امور 

ر اين دقت لازم برخوردارند، براي انجام امو هاي محول شده از سرعت كافي توام با ليتئوانجام وظايف و مس
  . نديافزايبعمليات انجام شده   از مشتريان استفاده كرده و بر سلامتگروه

  
دفاتر  و كاركنان ندگانينمادارند كه  برخي از مراجعان و مشتريان انتظار : اني با مشتري و هم درديلهمد)9
ورد نياز راهنمايي مناسب ، آنها را در مواقع م و آگاه، با برخوردي  به عنوان راهنما و مشاوري دلسوزمهيب

 ، جذب ،به آنها ارائه نمايند، اين امر موجب ايجاد زمينه هاي جلب  نموده و خدمات مشاوره اي مورد نظر را
 تبديل يندگيشركت و نما و آنها را به مشتريان دائمي مه شدهيندگان و شركت بينماآنان به  اعتماد و اطمينان

ا براي مشتري بازي و به مشتري كمك مي كنند تا بيمه نامه  نمايندگان موفق بيمه نقش مشاور ر.مي كند
  .)1386حيدري خواه،(مورد نظر را خريداري كند

  
 با آنها  مه گذاران هستند،يان و بيمشتر موفق در دسترس ندگانينما :)نفوذ در دل ها ( يارتباط با مشتر) 10

 در حفظ و  ارتباط دائمي با مشتريها هند كهندگان موفق آگاينما. تعاملند در و كردهبرقرار  بلندمدت ارتباط
آنها كارت تشكر، . مي كند بنابراين، تماسهاي متنوعي با آنها برقرار مي كنند ياريبس كمك شانيدارنگه

تلفن مي كنند و زمانبندي قانونمندي جهت . تولدت مبارك، و كارت تبريك سال نو براي مشتريها مي فرستند
پيوسته مراقبند راههاي . ريزقيمتها را براي مشتري شان ارسال مي دارند. رنداعلام مي دا» دردسترس بودن«

  .جديدي را ايجاد كنند تا نامشان در ذهن مشتري حفظ شود
براي پي بردن به خواست مشتري به حرفهاي نده موفق ينما :)مديريت سئولات مشتريان(گوش دادن) 11

ارتباط . گوش ندهيم، با ما خداحافظي خواهد كرد و اگر كسي حرف بزند و ما به ا. دهديماو گوش فرا 
يكي از سريعترين راه ها براي از دست دادن مشتري اين است كه آنها  .بامشتري بر پايه همين اصل قرار دارد

ق و كامل پاسخ داده ي است كه سئوالات او بصورت دقين حق مشتريا.به آنها توجه نكنيم را ناديده گرفته و
  .)1386لي،ضاف (شود

  
نمايندگان فروش موفق، اعتراضات مشتريان را فرصت هايي براي و  مديران :مديريت اعتراض مشتري )12 

مشتريان ناراضي بدون اينكه % 95بيش از  .كسب پيشنهادات جديد مي دانند و با آن برخورد شايسته مي كنند
  . نارضايتي خود را اعلام كنند، قطع رابطه خواهند كرد

  
 بيشتر از گذشته در رقابت است، و بيشتر ، امروزي دنيافعاليت بيمه اي :سعه ارزشل و تويتحو )31

فروشندگان موفق تصديق مي كنند قيمت در هر . كنند قيمت تنها عامل انگيزه خريد است  فكر مينمايندگان
رساني آنها مي دانند كه يك اطلاع . فروشي عامل است اما به ندرت دليل اوليه انتخاب محصول ويژه است

دانند با هر مشتري كه روبرو مي شوند چگونه اين ارزش  آنها مي. خوب به خريدار مي تواند ايجاد ارزش كند
  . را ايجاد كنند
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   حرفه ايندگي فروشي برايتوصيه هاي

و نيازمند آشنايي واسطه هاي فروش با اصول بازاريابي فعاليتي دشوار رشته هاي مختلف بيمه فروشندگي 
 بسياري از عملكردهاي گذشته با ، براي توفيق در فضاي رقابتي فعلي كه درحال گسترش است.تخدماتي اس

      فروشيواسطه ها موفقيت در كسب و كار فعلي و آينده به جهت بنابراين . بود توفيق همراه نخواهد
براي توجه فه اي  فروش حر نكاتبرخي در اين راستا  .حرفه اي كه خود را با دانش نو مجهز كنند نياز است

  :)1382،يغفار (شود  ميارائهذيل  به شرح واسطه هاي فروش بويژه نمايندگان بيمه

هر لحظه از فعاليت بازاريابي خود هدفي را تعيين كنيد و به خاطر رسـيدن    براي:با تمام وجود به كار بپردازيد -1
 .آوريد  و افكار خود را به عمل دردرنگ از امكانات موجود و در دسترس استفادة كامل كنيد به آن هدف، بي

 
در . بگذاريد حـرفش را بزنـد  . هرگز حرفهاي مشتري را قطع نكنيد :با دقت به حرفهاي مشتري گوش فرا دهيد -2

در سخنان خود و حتي حركـات  . نكات مهم بگرديد تا بتوانيد به مشكلاتش پي ببريد گفته هاي مشتري دنبال
 براي كمـك بـه او و حـل مـشكلش    "  را به مشتري بفهمانيد كه دست به هنگام حرف زدن اين نكته سر و

 ."حاضر و آماده ايد
  
توقعتان اين نباشد كه مـشتري  . را جاي مشتري بگذاريد  سعي كنيد خود:در درك احساس مشتري كوشا باشيد -3

ر براي وقت مشتري خود اهميتي زيادي قائل باشـيد و د . شما اختصاص دهد موظف است تمام وقت خود را به
 .خود اين را به او تفهيم كنيد رفتار و گفتار

  
مهم در امر فروشـندگي و بازاريـابي ايـن اسـت كـه بـه خـود         گامهاي از :مشتري را دشمن خود فرض نكنيد -4

معاضدت با مشتري خود را در كسب منابع براي او دخيل بدانيد تا بتوانيد چيزي  بقبولانيد از طريق همكاري و
 بپرهيزيد در كار فروش از افكار مقابله جويانه و تحميل كردن. شته باشيدمنافع را توقع دا از آن

  
با مشتري از ضعفهاي شما در برابـر مـشتري     آشنايي و سراسيمگي در گفتگو:حواستان را جمع كارتان كنيد -5

هميشه با تسلط كامـل عمـل كنيـد و توجـه داشـته باشـيد كـه                  . است و مي تواند عملكرد شما را متزلزل كند        
اگـر بـا تـسلط    . را به هم نزند و باعث دگرگوني در گفتار و كـردارش نـشود   افت پاسخ منفي نظم فكر شمادري

 .شناخت مشتري قدم به ميدان بگذاريد به آساني مي توانيد در مقابل مشتري مانور بدهيد كامل و حربة
  
ر و مطـالبي كـه احتمـال    رّا از نكات ف ـمكالمات خود با مشتري سعي كنيد كاري و از خاطر بردن بخاطر احتراز از فراموش -6

به خـود   يادداشت برداري از حرفهاي مشتري نه تنها اين امكان را: وجود دارد يادداشت تهيه كنيد فراموش شدن آنها
دهيد كه با رغبـت كامـل بـه     مي دهيد كه پاسخ مناسب براي آنها پيدا كنيد بلكه غير مستقيم به او نشان مي

 .مطلوب خواهد داشت نين شيوه اي بر مشتري شما تأثيرچ. حرفهايش گوش مي دهيد
  
 آشنايي و ارتباط با كساني كه مـي تواننـد           :را با مشتري حفظ كنيد     سعي كنيد، پس از انجام معامله نيز ارتباط خود         -7

  توانيـد حتـي پـس از يـك    مي. بازاريابي شما دخيل باشند، هرگز نبايد كم اهميت تلقي شود به نحوي در كار
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مناسبتهاي مختلف باب   دريافت فقط يك سفارش، با ارسال پيامهاي قدرداني، تبريكات به موقع و درمعامله و
متقاعد شود كه شما پس از انجام كار هنوز  اين مسأله خيلي مهم است كه مشتري. ارتباط را مفتوح نگاهداريد
 يـا افـراد ديگـر را بـه شـما      ديگر سفارش خريد به شما بدهد شايد همين شخص بار. او را فراموش نكرده ايد

حفظ ارتباط با مشتري از طريق تلفن، فرستادن بروشور و كاتالوگهاي جديـد،   .معرفي كند و سراغ شما بفرستد
 .و پيامهاي تشكر و قدرداني نشاندهندة روحية قدرشناس شما است ارسال تبريك

  
 كالا يـا  :شده ايد كوشا باشيدكه با خصوصيات و ويژگيهاي او آشنا  در حفظ ارتباط با مشتري قديمي  -8

. باشد آمدي ندارد و امكان دارد مشتري شما بار ديگر به همان كالا يا خدمات نياز داشتهكار خدمات شما تا ابد
  .را از دست خواهيد داد اگر ارتباط خود را با او قطع كرده باشيد از نيازش بي خبر مي مانيد و يك مشتري

كاري را براساس برنامه اي كه از قبل براي آن تنظيم   هر روز:يم كنيدبراي هر روز خود برنامه اي تنظ -9
سعي شما بايد اين . تنظيم شده باعث مي شود كار و فعاليتي را از قلم نيندازيد چون برنامة. كرده ايد آغاز كنيد

 .برنامة تنظيم شده را در موقع تعيين شده به اجرا در آوريد باشد كه
  
 هنگام رو به رو شدن با مشتري به اين خـاطر  :پيدا كنيد  جلسات و ملاقاتها حضوربا ظاهري آراسته در -10

دقيق و مرتب در ذهن او ايجاد كنيد، بـه آراسـتگي ظـاهر و سـر و وضـع خـود        كه بتوانيد تصويري حرفه اي،
  .بدهيد اهميت بسيار

  
قات با مـشتري اطمينـان    قبل از ملا:شما مرتب و منظم باشد دقت كنيد كه وسايل و لوازم داخل كيف -11

ايـن  . يا لوازمي كه قصد ارائه آنها را به مشتري داريد، مرتب و منظم اسـت  حاصل كنيد كه داخل كيف شما و
  .مثبت بر مشتري مي گذارد كار تأثير

  
 ارزش، فايده و مزاياي كـالا  :خدمات بايد از ديد مشتري صورت بگيرد سنجش و ارزش گذاري كالا و -12

مشتري محك بزنيد و به اين نتيجه برسيد كه مزاياي برشـمرده شـده چـه اهميتـي بـراي       از ديديا خدمات را 
  .دارد مشتري

  
 به كالا، خدمات و محـل كـار اهميـت    :براي آن اهميت قائل باشيد به حرفه و شغل خود افتخار كنيد و -13

 حن افتخارآميز از آنها سخن به ميانمهم و با ارزش بدانيد و در گفتگو با ديگران با ل بدهيد و آن را براي خود
  .آوريد

  
 كالا و خدمات مورد :بدهيد نه آنكه با نيرنگ و اجبار از او سفارش بگيريد سعي كنيد به مشتري آگاهي -14

 براساس خصوصيات و فوايد آنها براي مشتري تبليغ كنيد اما در مجبـور كـردن او بـه خريـد و     فروش خود را
  .سفارش دادن سعي نكنيد

 بـراي يـافتن مـشكل در كنـار     :خدمات خـود بكوشـيد   در ارتقاء سطح آگاهي مشتري نسبت به كالا و -15
فرض كردن او بپرهيزيد، چون اين گونه تصورات باعث مي شـود كـه     و ناآگاهنادانمشتري قرار بگيريد اما از 
  .نباشد توضيحات شما قانع كننده
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 هرگز تصور نكنيد كه كالا يا خدمات بعد :اري خود باشيدزمينة ك هميشه در جريان آخرين اطلاعات در -16

 هميشه در پي جديدترين اطلاعات مربوط بـه كـار خـود   . داشتن اطلاعات بي نياز مي كند از فروش شما را از
  .باشيد

  
شتابزدگي شـما در كـار فـروش كـالا و خـدمات و              : براي دريافت سفارش از مشتري دستپاچه نباشيد       -17

  .شود عث شك و ترديد مشتري ميدريافت سفارش با
  

 مـشتري موفقيتهـاي     :مشتري شما اطمينان خـاطر مـي دهـد        ه  ره و تأكيد بر موفقيتهاي گذشته ب      اشا -18
پس بايد بكوشيد تا موفقيتهاي گذشته خود را . اهميت خدمات شما مي كند گذشته را حمل بر مرغوبيت كالا و

  .مؤثر به كار ببريد به عنوان تبليغي
  

 در هنگام بازاريـابي سـعي كنيـد كـه     :بيزار مي كند  مشتري را از شما،رد تملق آميز و حقارت آميزبرخو -19
ي برخـورد كنيـد نـه يـك اربـاب و      و با مشتري مانند يك شريك تجار مهارتها و دانش خود را به كار بگيريد

  .سرور
  

يـد و ايـن را بدانيـد كـه     در حد مقدورات خـود حركـت كن   :فريب طرحها و پروژه هاي بزرگ را نخوريد -20
سودهاي بزرگ داشته باشند كه شـما از دانـش و امكانـات كـافي بـراي       طرحهاي بزرگ در صورتي مي تواند

  .باشيد اجراي آنها برخوردار
  

از مـشتري   پاسخ رد شـنيدن  :مشتري با اعتماد به نفس عمل كنيد به هنگام جواب رد شنيدن از سوي -21
يادتان باشد كه . يد در چنين وضعيتي با اعتماد به نفس و انعطاف پذيري عمل كنيدبا .دنبايد شما را متزلزل كن

  .باشد» بله«مي تواند آغاز تلاش براي كسب پاسخ » نه«پاسخ  هر
  

 در صورتي كه در امـر بازاريـابي و فـروش موفـق     :خود را پيگيري كنيد با احساس مسؤوليت كامل كار -22
ايـن   مـسؤوليت شـما در  . باه كرده ايد و چرا اين اشتباه اتفـاق افتـاده اسـت   بپرسيد در كجا اشت نشديد، از خود

  .صورت بيشتر خواهد بود
  

      مشتري را بـه دليـل كـم اهميـت بـودن حجـم معاملـه         :در هيچ شرايطي مشتري را دست كم نگيريد -23
  .كم اهميت نيست هيچ سفارشي كوچك و. بي اهميت تلقي نكنيد

  
اجازه ندهيـد  .  با ديد مثبت به جنگ مشكلات و موانع برويد:نگذاريد ميدانه پا به ميدانبا ديد منفي و ناا -24

بـا   بجاي شكايت از اوضاع مي توانيـد بـا انـدكي خوشـبيني    . شما و فعاليتهايتان تأثير بگذراد روحية بدبيني بر
آنچـه رضـايتبخش و     بـه . نامرئي به روي نااميدي استدروازهمنفي بافي . مشكلات مبارزه كنيد و پيروز شويد

  .دلخواه است بيش از جهات بد و نااميد كننده توجه كنيد
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 بازاريابها بيشترين سعي خـود  :برداشتن در طريق پيروزي است تقويت روحية رقابت و خطر كردن گام -25

ود مطمئن به كار مي برند و به عايدي مطمئني كه از ايـن راه نصيبـشان مـي ش ـ    را در راه دريافت سفارشهاي
دركار  حال آنكه اگر به هيجان رقابت كردن واقف شوند در مي يابند عامل ديگري غير از درآمد. راضي هستند

 راه -آگاهي كافي داشـته باشـيد    در صورتي كه-رقابت و خطر كردن. وجود دارد كه مي تواند آنها را ارضا كند
  .ميانبر به سوي موفقيت است

  
  :يريجه گينت

 فعاليتي دشوار است و براي توفيق در فـضاي رقـابتي فعلـي كـه روز بـه روز                    بيمه اي  و عرضه خدمات     فروش
هاي بنابراين، واسطه . بود با توفيق همراه نخواهد   شيوه هاي بازاريابي گذشته      بسياري از    ،درحال گسترش است  

 و اصـول   خـود را بـا دانـش      بايـست    ، مـي   و آينده  فعلي موفقيت در كسب و كار       فروش بيمه براي دستيابي به    
 حرفه اي فروش بيمه نامه ها و داشـتن مهارتهـاي ويـژه در               كسب دانش  . نمايند  مجهز بازاريابي خدماتي نوين  

 امري الزامي بوده و حتي قبـل از شـروع فعاليـت در    )بويژه نمايندگان(واسطه هاي فروش بيمه   براي   اين زمينه 
بدسـت    كاربرد بيمه نامه هاي مختلف      و نحوه   رشته هاي بيمه اي    اين رشته بايد اطلاعات كافي در مورد انواع       

  .آورند

 ـ وجـود دار    بيمـه اي    گزينه هاي مختلف ديگري هـم بـراي فـروش و ارائـه خـدمات               همانطور كه پيداست،          دن
 باصـرفه تـرين و اثـربخش تـرين روش     ،، ولي رايج تـرين    )نظير شعبه مركزي، باجه هاي بيمه و تيم بازارياب        (

 لـيكن انتخـاب و   .مي باشـد در سطح شهر  ي بيمه، استفاده از نمايندگي هاازفروش پس  فروش و ارائه خدمات   
جذب نمايندگان بيمه بايد با دقت انجام گيرد و شركت ها بايد برروي ويژگيهاي اشاره شـده در مقالـه تمركـز                      

كـه دانـش و     بطور كلي، شركت هاي بيمه مي بايست افرادي را بعنوان نماينده بيمه اي انتخاب نمايند                . نمايند
تجربه لازم را براي عملكرد بيمه اي مناسب در جهت اهداف شركت داشته و به نـوعي علاقمنـد بـه فعاليـت                       

توان بيمـه اي، تجربـه، فنـون بازاريـابي          (در انتها بايد يادآور شد، نمايندگان بيمه از جهات مختلف         . بيمه باشند 
ركت هاي بيمه است كه با توجه بـه ويژگـي هـاي             ممكن است باهم تفاوت داشته باشند و اين وظيفه ش         ...) .و

مورد اشاره، نماينده خود را انتخاب و از آنها براي كسب سـهم مناسـب از پرتفـوي بـازار و فعاليـت در تمـامي                          
بنابراين، هنگام اعطاء نمايندگي بيمه به يك شخـصيت حقيقـي يـا حقـوقي               . هاي بيمه اي استفاده نمايد    رشته
ا كه مي توانند مزيـت رقـابتي بـرا ي نماينـده و شـركت محـسوب شـوند، درنظـر                    بايست تمامي مواردي ر   مي

حساسيت و دقت بيشتري وجود داشته باشد، در مراحـل          ) فرآيند جذب (درواقع، هرچه در انتخاب نماينده      .گرفت
  .مشكلات كمتري بروز خواهد كرد)فرآيند نظارت (بعدي 
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