СУҒУРТА МАХСУЛОТЛАРНИ СОТИШ ТЕХНОЛОГИЯЛАРИ
«TEMIRYO’L-SUG’URTA» Компаниясининг суғурта Агентлари учун
Кириш сўзи: Тақдим этилган ўқув материалнинг мақсади Компаниянинг барча суғурта агентларини суғурта амалиётида қўлланадиган сотув технологиялари билан таништириш ва уларни ўз фаолиятларида фойдаланиш ҳисобига сотувларнинг самарадорлигини ошириш ва амалий тавсиялар беришдан иборатдир.
1. Нима учун суғуртада сотув технологиялари керак?
Суғурта маҳсулотлари (шартномалар ва полислар) бевосита суғурта компанияларида ёки ўртачилар орқали (суғурта агентлар орқали) сотилиши мумкин. Компаниянинг офисидан ёки ундан ташқари тўғридан-тўғри сотувлари оддий сотувлар деб номланади ва кўп суғурта компаниялар учун анъанавий иш услубидир. Суғурта агентлар орқали ёки бир неча қават ўртачилар орқали амалга оширилган сотувлар ўртачилик сотувлар деб номланади.
Хамма сотувлар маълум бир технология бўйича амалга оширилади. Агар суғурта маҳсулоти хусусиятлари – “Нима сотилади?” деган саволга жавоб берса, сотув технологиялари – “Қандай сотилади?” деган саволга жавоб беради. Айнан сотув технологияларининг ривожланиши бугунги кунда суғурта бозорида мижоз учун курашишдаги рақобатбардошликда асосий устунлик беради. Сотувчи қўлига суғурта маҳсулотини бериш билан кифояланмай, уни сотиш услубларига ёки технологияларига ўргатиш лозимдир. Бу масала ҳудудлардаги ўртачилик сотувларни ривожлантириш учун катта аҳамиятга эгадир.

Шунинг учун суғуртада сотув технологиялари Компанияга янги мижозларни жалб этиш ва доимий равишда суғурта тушумларни кўпайтириш учун керакдир. Суғурта бизнесини ривожлантиришдаги асосий қонунларидан бири – бу янги мижозларни кўпайтириш, эски мижозларни кониқтириш даражасини ошириш ва бозорбоп янги суғурта маҳсулотларни доимий равишда тақдим этиш.  
Суғуртадаги сотувлар технологияларини классификациясида тўртта йўналиш белгиланади: 
· сотувлар каналлари бўйича; 
· сотиладиган маҳсулот (шартнома, полис) хусусиятлари бўйича; 
· суғурта шартномалари бўйича; 
· автоматлаштириш даражаси бўйича (Расм 1).
[image: image1.png]PucsTemonorys oo Micosof Word

Masras | Boasca  Pawercacipawaum  Counen  Pacn  Peuewsdposane  Bua

F— 5
oo @ E o Immmlmmm AaBbC: AaBbce AAB sasbce oo - AA

Kanuposars . sauenms

BT oo no ospasy || K & U~ sbe %, x Aa |- A

T OBsiuHul | T Bes WiTe... 3aronoso... 3aronoso.. Hassawme Mogsaron.. Cragoes.. - Vwenwm:

s Bogenis
Sybep osuera = wpuer Crunn 5 pegatuposare

AstomaTnawTHpUW Aapaac:
1. KynaaTynavpuw

2. Cotysum MuTMpOK#M Gunan asTomaTAawWTMPHL
3. COTYB4M MLITMDOKM CM3 BBTOMATAALITMDHLL

Maxcynor 6yiiusa:
coTvenap 1. Moto-corysnap

Corye kanannapu:
1.0pawii coryenap
2. Vpraunnuk cotyenap

TEXHONOTUANAPU 2. Mynstu-cotysnap
3. Kpoce-coryenap

WWaprHomara Huc6aran:
1. AHrv wapTHOManap cotw
2. ek wapTHomanap

nponoHraumAck





2. Сотувлар каналлари
Оддий сотувлар корпоратив ва VIP-мижозлар билан ишлашда қўлланилади, лекин мижозларни катта оқимлари билан ишлаш учун, айниқса оммавий суғурта турларида ўртачилик сотувлар амалга оширилади. Ўртачилик сотувлар агентлар орқали ёки мавжуд сотув тармоқлари орқали амалга оширилади. 
Тармоқлар орқали сотувларни ташкиллаштириш учун тармоқларнинг марказларини белгилаш лозим. Шу тармоқ марказларида мижозларнинг маълум қатламлари мавжуд бўлади ва улар билан ишлаш учун қулай шароитлар бор. Масалан: бир соҳанинг корхоналари Уюшмага бирлашади (Уюшма – тармоқ маркази), оила қурмоқчи бўлган фуқаролар ФҲДЁ бўлимларига мурожаат этишади (ФҲДЁ бўлимлари – тармоқ маркази), автомашиналар сотиб олмоқчи бўлганлар Автосалонларга боришади (Автосалон - тармоқ маркази) ва х.к. Бу тармоқ марказларида суғурта маҳсулотларнинг сотувини ташкил этиш мумкин, чунки улар билан муносабатларга киришганлар бевосита шу муносабатлар билан боғлиқ бўлган суғурта турига қизиқиши бор бўлади (автосалонда – автомашинанинг суғуртаси, ФҲДЁ бўлимларида – оила ва инсоннинг ҳаёти билан боғлиқ суғурта турлари). Суғурта компаниянинг мақсади – тармоқ марказларида ўзининг суғурта агентлари ёки тармоқ маркази ходимларининг кучи билан ўртачилик сотувларни ташкил этишдир. Тармоқ марказлари орқали сотувлар энг самарадор сотув услуби деб ҳисобланади ва сотувлар ҳажмининг кескин ортишига кўпайтиришга олиб келади.
Атрофимизда кўп миқдорда тармоқ марказалари бор. Қандай уларни ажратиш мумкин?  Мисол тариқасида:

Жисмоний шахсларнинг суғуртасида
	Тармоқ марказининг номи
	Тавсия этилган суғурта маҳсулотлари

	Олийгоҳлар, коллежлар, лицейлар, мактаблар
	Бахтсиз ҳодисалардан ва касалликлардан

	Шифохоналар 
	Бахтсиз ҳодисалардан ва касалликлардан

	Автосалонлар, автотаъмирлаш устахоналари, автосақлаш жойлари
	КАСКО ва автотранспорт эгаларининг жавобгарлиги

	Йирик савдо марказлари
	Бахтсиз ҳодисалардан ва касалликлардан

	Уяли алоқа салонлари
	Абонентларни Бахтсиз ҳодисалардан

	ФҲДЁ бўлимлари ва ЙХҲБ 
	Бахтсиз ҳодисалардан

	Сайёхлик ташкилотлари
	Саёхатчиларни Бахтсиз ҳодисалардан

	Авиа-Авто-Темирйўл кассалари
	Йўловчиларни Бахтсиз ҳодисалардан

	Почта ва Алоқа бўлимлари
	Нафақахўрларларни Бахтсиз ҳодисалардан

	Банклар ва кредит ташкилотлари
	Гаровлар, кредитлар, пластик карталар эгаларини Бахтсиз ҳодисалардан

	Махала қўмиталари, ХУЖМШ
	Хонадон ва квартиралар суғуртаси, хонадон эгалари жавобгарлиги, Бахтсиз ҳодисалардан

	Спорт мактаблари ва гуруҳлари
	Спортчиларни мусобақадаги Бахтсиз ҳодисалардан

	Санаторий ва курортлар
	Дам олувчиларни Бахтсиз ҳодисалардан


Юридик шахсларнинг суғуртасида
	Тармоқ марказининг номи
	Тавсия этилган суғурта маҳсулотлари

	Халқ ва Махсус таълим бошқармалари, Соғлиқни сақлаш бошқармалари 
	Ходимларни Бахтсиз ҳодисалардан ва касалликлардан жамоа суғуртаси, асосий воситаларни суғуртаси

	Вазирликлар, Уюшмалар, Қўмиталар 
	Ходимларни Бахтсиз ходисалардан ва касалликлардан жамоа суғуртаси, асосий воситаларни суғуртаси

	Қурилиш бўйича Тендер қўмиталари, УКС ва ОКС лар
	Қурилиш-монтаж ишларининг суғуртаси

	Жамоа ташкилотлари
	Ходимларни Бахтсиз ҳодисалардан

	Касб бўйича бирлашмалар (адвокатлар, аудиторлар ва х.к.)
	Ходимларни Бахтсиз ҳодисалардан, касбий жавобгарлик суғуртаси

	Логистик компаниялар ва марказлар
	Юклар ва транспорт воситаларининг суғуртаси

	Божхона брокерлари
	Касбий жавобгарлик суғуртаси, юклар ва экспорт контрактлар суғуртаси

	Банклар ва кредит ташкилотлари
	Гаровлар ва кредитлар суғуртаси

	Лизинг компаниялари
	Лизингга берилган мулк ва автотранспорт суғуртаси 

	Катта миқдорда юклар чиқарадиган корхоналар 
	Юклар суғуртаси

	Йирик ҳудудий ишлаб-чиқариш корхоналар
	Ходимларни Бахтсиз ҳодисалардан, корхоналар мулкини суғуртаси

	Вилоят туризм бошқармаси
	Мехмонхона бизнеси суғуртаси, турфирмаларнинг жавобгарлиги суғуртаси

	Махсус баҳолаш компаниялари
	Гаровга қўйилган мулк ва автотранспорт суғуртаси

	Саноатконтехназорат
	Ҳавфли ишлаб-чиқариш объектлари эгаларининг жавобгарлигини суғуртаси



Амалий тавсиялар.
Тармоқ марказида сотувларни ташкиллаштириш учун харакатлар алгоритми (тартиби):
1. Тармоқ марказини аниқлаш ва унда сотиш учун суғурта махсулотларини белгилаш.
2. Тармоқ марказининг тегишли мансабдор шахслари билан суғурта сотувларини ташкиллаштириш тўғрисида музокаралар олиб бориш.
3. Сотувларни ташкиллаштиришда бизнинг Компаниямиз билан ҳамкорлик қиладиган мансабдор шахсни аниқлаш ва унинг мотивациясини таъминлаш.
4. Сотув жараёнини ташкиллаштиришни ва технологиясини келишиб олиш. 
5. Тармоқ маркази орқали сотувларни амалга ошириш ва сотувлар технологиясини назорат остига олиш. 

Бу алгоритмда энг муҳими, албатта ҳамкорлик қиладиган мансабдор шахсни аниқлаш ва унинг мотивациясини (рағбатлантиришни) таъминлаш.
Тармоқ марказининг сотувларни ташкиллаштиришда амалий ёрдам берадиган мансабдор шахси бўлмаса, суғурта сотувларни жорий этиш анча мураккаб масаладир. 
3. Суғурта махсулотлари (шартнома, полислар)
Суғурта шартномаларнинг хусусиятига қараб сотув технологиялари моно-сотувлар, мульти-сотувлар ва кросс-сотувларга ажралади. Моно-сотувлар технологияси – бу битта суғурта тури бўйча шартнома тузиш дегани. Бунда суғурта махсулоти индивидуал ёки стандарт кўринишда (ягона суғурта пули, суғурта мукофоти, қалтисликлари – масалан темирйўл юклари ва йўловчилари суғурта полислари) мижозларга сотилади. Қайси суғурта тури бўйича шартнома бўлишидан қатъий назар, унинг сотуви учун аввало суғурта маҳсулотни (суғурта шартномани) ишлаб чиқилади, сўнг агентлик шартнома тузилади, сотишда тавсиялар берилади ва сотувчиларнинг мотивациясини ва ҳисобот бериш тартибини ўрнатилади. Шу қилиниши керак бўлган тадбирлар сотув технологиясини ташкил қилади ва суғурта агентларига етказилади.
Мульти-сотувлар технологияси – бу шартномада бир неча суғурта турларини сотувини англатади. Бу сотувларнинг яққол мисоли сифатида ипотека суғуртаси бўлиши мумкин. Бунда битта полисда гаровга олинган хонадон (квартира) ва қарздорнинг ҳаётини суғуртаси амалга оширилади. Ёки мисол тариқасида кенгайтирилган КАСКО-суғуртаси ҳам бўлиши мумкин; бундай шартномада автотранспорт воситасининг ўзига етказилган зарари билан биргаликда, фуқаролик жавобгарлиги ва ҳайдовчининг (йўловчиларнинг) ҳаётини суғуртаси бўлади. Мульти-сотувлар асосида бир неча суғурта турлари бўйича битта шартнома ёки бир неча шартномалар бир вақтда мижозга сотилиши назарда тутилади. Корхона ва ташкилотлар учун мульти-сотувлар комплекс суғурта дастури шаклида ҳам амалга оширилади, масалан мол-мулкининг суғуртаси билан биргаликда бизнес тўхтаб қолиш билан боғлиқ фойдани йўқотиш суғуртаси, ишчи ходимларни бахтсиз ҳодисалардан суғуртаси. Тижорат банклар учун банк фаолиятини комплекс суғурта дастури «BBB», меҳмонхоналар учун – бизнесни комплекс суғурталаш дастури. Юқоридаги суғурта дастурларни амалга ошириш учун махсус сотув технологияларни ишлаб чиқиш талаб қилинади ва мижозларнинг фаолияти чуқур ўрганилади. 

Кросс-сотувлар (кроссейлинг, саттелит сотувлар) деганда битта суғурта тури бўйича сотилган маҳсулотга бошқа (тузилган шартномага акс садо ва суғурта қизиқиши бўйича боғлиқ бўлган) турлари суғуртасини таклиф этиш ва амалга ошириш деб тушунилади. 
Кросс-сотувлар технологияси қуйидаги харакатларнинг алгоритмидан иборат бўлади:
1. Мижозлар базасидан маълум қатламни ажратиш. 

2. Шу мижозларнинг қатламидаги маҳсулот-локомотивни белгилаш. 

3. Асосий маҳсулот-локомотив сотилгандан кейин мижозларга таклиф қилиш мумкин бўлган маҳсулот-саттелитларни (асосий шартномага қўшимча суғурта турларини) белгилаш. 

4. Асосий маҳсулот-локомотивни сотиш. 

5. Асосий сотилган маҳсулотга қўшимча маҳсулот-саттелитларни ҳам сотиш.

Масалан, компанияда квартираларни суғурта қилган мижозларнинг базаси мавжуд, уларга сотилган махсулот-локомотив (асосий маҳсулот) – бу мулкни суғуртаси, лекин шу суғурта тури бўйича қалтислиларга бевосита боғлиқ бўлган қўшнилар олдидаги жавобгарлик хам бор. Шунинг учун бу мижозларга махсулот-саттелит сифатида учинчи шахсларга етказилган зарар учун жавобгарлик суғуртасини ҳам таклиф қилиш мумкин. Келтирилган мисолга қуйидаги харакатлар алгоритми қўлланилади: 
1. Квартираларни компанияда суғурталаган мижозлар бўйича алоҳида базани ажратиш. 

2. Мижозларга маҳсулот-саттелит бўйича телефонда ёки юзма-юз таклиф бериш. 

3. Янги қўшимча шартномани тузишга тайёр бўлган мижозлар билан шартномалар тузиш ва кросс-сотувларни амалга ошириш.

Амалий тавсиялар
Сотувлар умумий логикасида хар бир шартномадан максимал суғурта мукофотини олишга харакат қилиш керак, лекин шунинг билан биргаликда хар бир мижозга кўпроқ суғурта маҳсулотларини сотишга интилиш лозим. Чунки қанчалик кўпроқ мижоз ўз эҳтиёжини қондирса, шунчалик у шу компанияга нисбатан кўпроқ ишонч билдирган бўлади. Бир суғурта турини сотиб олган мижозга яна бошқа маҳсулотларни сотиш анча осонроқ.

Бир қатор суғурта компанияларда сотувларда битта маҳсулот сотилгандан кейин сотувчилар албатта комплекс суғурта ёки кросс-махсулотларни таклиф этишлари шарт, чунки мижоз янги шартнома тузишга тайёр бўлмаса хам, у компаниянинг имкониятаридан хабардор бўлади ва эҳтиёжи туғилганида мурожаат этади. 
Суғурта қопламасини кенгайтириш (хар хил суғурта турларини таклиф этиш) ва кросс-сотувларни таклиф этиш албатта мижозларнинг индивидуал хусусиятларидан келиб чиққан ҳолда амалга оширилади. Мижознинг компанияга мурожаат этиши сабаблари, ўзининг суғуртага қизиқиши ва унга берилган таклифларнинг ўринлилиги ва асослилиги катта аҳамиятга эга бўлади. Лекин сотувда энг муҳими – бу сотувчи мижозга ушбу суғурта маҳсулотининг кераклиги ва фойдалилигига ўзи ишониши керак ва бунга мижозни ҳам ишонтириши керак. Агар сотувчининг ўзида шундай ишонч бўлмаса – унда сотувнинг самараси ҳам бўлмайди. Бу ҳолатларда сотувчиларнинг ўзлари суғурта маҳсулотларининг хусусиятларини чуқур ўрганишлари ва уларнинг фойдали томонларини тушуниб, мижозларга етказиб беришлари лозим. 
4. Суғурта шартномаси (полиси)
Суғурта шартномаларга (Полисларга) нисбатан сотув технологиялар икки турга бўлинади: янги шартномалар тузиш ва эски шартномаларни пролонгация қилиш (муддатини узайтириш) технологиялари. Янги шартномалар тузиш технологиясига қуйидагилар киради: потенциал мижозларни қидириш, улар билан музокаралар олиб бориш, шартномаларнинг шартларини келишиш ва шартномаларни тузиш. Бу иш билан ҳар бир суғурта компанияси ва унинг сотувчилари узулуксиз шуғулланади. Янги шартномалар тузиш ва янги мижозларни жалб этишда бир неча дастурлар мавжуд; улардан реклама, янги суғурта турларини ишлаб чиқиш, мижозларнинг талабларини тўла қондириш мақсадида компания шартномаларига талаб қилинган ўзгартиришларни киритиш, мижозларга қўшимча сервис хизматларини кўрсатиш, имтиёзли суғурта дастурларини таклиф этиш ва х.к. Улар жараёнлар асосида компанияда амалга оширилмоқда, лекин мижозларни ушлаб қолиш, бор шартномаларни янги муддатларга узайтириш – шартномаларни пролонгация қилиш масаласи ҳам жуда катта эътибор талаб қилади ва муҳим деб такидланиши лозим.     
Дунё статистикасига асосан, ривожланган давлатлардаги суғурта компанияларининг мижозларидан 20 фоизгача бўлган қисми иккинчи муддатга шартномани ушбу компания билан тузишмайди. Бизнинг бозоримизда эса, компаниялар 40-60 фоизгача мижозлар билан иккинчи муддатга суғурта шартномаларни тузишмай қолади. Бунинг сабалари кўп бўлади: суғурта товонларни тўланишидан мижозларнинг қониқмаслиги, сотувчиларнинг қўполлиги ёки бошқа сабаблардир. Лекин асосий сабалардан бири – бу мижозга шартномани такрорлаш (узайтириш) тўғрисида ҳеч ким эслатмаганлиги, яъни мижозни компания унутганлиги бўлади.
Асли олганда, сотувчини (суғурта агентини) мижозлар “боқади”, чунки улар тўлаган суғурта мукофотидан агентлар маош оладилар, шунинг учун хар бир мижоз ва ҳар бир тугаётган шартнома беэътибор қолмаслиги лозим.
Суғурта амалиётида шартномалар пролонгацияси ва мижозларни ушлаб қолиш бўйича ишлар, мижозларнинг доимий базасини шакллантириш учун керак бўлади. Шунинг билан биргаликда, тугатилаётган шартномалар бўйча ишларни олиб бориш, компаниянинг рақобатбардошлигини кескин оширади.
5. Сотувларни автоматлаштириш даражаси
Автоматлаштириш даражаси бўйича суғуртада сотувлар учга бўлинади: 

· Шартномаларни (полисларни) қўлда тўлдириш; 

· Сотувчи иштироки билан автоматлаштирилган шартномалар тузиш; 

· Сотувчи иштирокисиз автоматлаштирилган шартномалар тузиш.

Шатномаларни қўлда тўлдириш технологиясида мижоз суғурта компанияси бўлимига келиб, Анкета-аризани тўлдиради. Унга қараб сотувчи ёки суғурта агенти шартнома ва полисни тўлдиради (улар қоғоз кўринишида, бланклар сифатида ёки компьютерда шакллантирилган намунавий шартнома ва полис сифатида)   бўлиши мумкин. Бир вақтда сотувчи тариф жадвали бўйича суғурта мукофотини ҳисоблаб беради ва шартнома имзоланиб, суғурта мукофоти тўланганидан сўнг, полисни мижозга тақдим этади. Бу технология учун кўп вақт сарфланади олади ва кўп миқдорда шартномаларни тузишга имкон бермайди (бундан, юқори стандартлаштирилган полислар: темирйўл юк ва йўловчилар суғурта полислари мустасно). 

Сотувчи иштироки билан автоматлаштирилган шартномалар тузиш технологиясида сотувчи мижоз иштирокида компьютер дастури асосида суғурта Анкета-аризани тўлдиради. Компьютер дастури ўзи белгиланган тариф асосида суғурта мукофотини ҳисоблайди ва принтер орқали анкета-аризани, шартнома ва полисни тайёрлаб беради. Бу услуб ягона тариф сиёсатини ва барча мижозларга бир хил суғурта қопламасини берилишни талаб қилади.
Сотувчи иштирокисиз автоматлаштирилган шартномалар тузиш технологияси - асосан компанияларнинг интернет-дўкони орқали амалга оширилади, бунда мижоз интернет орқали ўзи анкета-аризани тўлдиради, компьютер дастури унга тўланадиган суғурта мукофотини ҳисоблаб беради. Мижоз суғурта тўловини (мукофотини) электрон тўловлар тизими орқали тўлагандан сўнг, унга электрон суғурта полиси тақдим этилади. Дунё бўйича суғурта амалиётида ушбу технология асосида суғурта полисларини махсус банкоматлар орқали сотиш хам бор. Албатта, бу технология бўйча фақат юқори стандартлаштирилган ва оддий суғурта маҳсулотларини сотилиши мумкиндир. Бугунги кунда, Ўзбекистонда электрон коммерцияси ҳали тўлиқ ривожланмагани ва электрон тўловларининг каналлари камлиги учун тўла автоматлаштирилган сотувлар технологияси кенг қўлланилмайди.
Амалий тавсиялар:

Бизнинг компаниямиз суғурта агентларининг амалиётида асосан шартномаларни қўлда тўлдириш технологияси кўпроқ қўлланилади. Расмийлаштиришга вақтни тежаш учун компанияда электрон ва қоғоз шаклида намунавий шартномалар ишлаб чиқилган ва барча сотув жойларига етказиб берилган. Ҳар бир шартномада андеррайтинг ва тарифлар бўйича, қайси мижозлар қатламида ишлатиш тўғрисида тавсиялар берилган. Барча суғуртага оид хужжатлар СМТнинг электрон тизимида жойлаштирилган. Агар сотув жойларида компьютер ва оргтехника ишлатиш имкони бўлмаса, шартнома ва полисларни қўлда тўлдириш имкони ҳам бор. Қўлланиладиган технологиялар, бугунги компаниянинг сотувлар ҳажми ва иш услубига мос келади ва талабларга жавоб беради.  
ЯКУНИДА
Юқорида келтирилган барча сотув технологиялари уларни билиш ва ўз фаолиятида улардан тўғри фойдаланиш учун барча суғурта агентларига тавсия этилади, агентларни сотувдаги маҳоратини ва ишларининг унумдорлигини ошириш учун замин бўлади. Лекин, суғуртадаги сотувларда ҳамиша эсда тутиш керак-ки: суғурта махсулотлари – бу ноёб маҳсулотлар, уларни қўлда ушлаб бўлмайди, уларни маъносини фақат ақл-идрок орқали тушуниш мумкин. Шунинг учун, бу маҳсулотларни мижозларга тушунтириш учун сотувчилар ўзлари уларни чуқур тушунишлари, фойдали томонларини мижоз учун равшан ва ойдин қилиб тушунтириб беришлари шарт. Сотув технологияларни ўринли ва самарали ишлатиш учун ҳам суғурта маҳсулотларини хусусиятини билиш ва тўғри тушуниш лозимдир.
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