
ФИНАНСЫ, ДЕНЕЖНОЕ ОБРАЩЕНИЕ И КРЕДИТ

С
òðàõîâîé ðûíîê ÿâëÿåòñÿ ñîñòàâíûì ýëåìåíòîì
ðûíêà ñîâðåìåííîé íàöèîíàëüíîé ýêîíîìèêè íà-
øåé ñòðàíû, è ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé îáîñîáëåííóþ

÷àñòü ðûíî÷íîé ýêîíîìèêè, ãäå îñíîâíûìè ñóáúåêòàìè
îòíîøåíèé âûñòóïàþò: ïðîèçâîäèòåëè-ïðîäàâöû ñòðà-
õîâûõ óñëóã (ñòðàõîâùèêè), ïîòðåáèòåëè (ñòðàõîâàòåëè) è
ìíîãî÷èñëåííûå ïîñðåäíèêè, ìåæäó êîòîðûìè âîçíèêà-
þò ôèíàíñîâûå (ñòðàõîâûå) îòíîøåíèÿ ïî ïîâîäó êóïëè-
ïðîäàæè ñòðàõîâîãî ïðîäóêòà êàê òîâàðà, ôîðìèðîâàíèþ
ñïðîñà è ïðåäëîæåíèÿ íà íåãî.

Òàêèì îáðàçîì, ðîññèéñêèé ñòðàõîâîé ðûíîê íà ñî-
âðåìåííîì ýòàïå ôóíêöèîíèðóåò, êàê ðûíîê ïîñòàâùè-
êîâ ñòðàõîâûõ óñëóã, ïîä÷èíÿþùèé èíòåðåñû ñòðàõîâà-
òåëåé ñâîèì èíòåðåñàì, êîòîðûé ïîçâîëÿåò âûÿâëÿòü
ñïåöèôèêó ñòðàõîâûõ îòíîøåíèé, ïðîáëåìû, âîçíèêàþ-
ùèõ â ñòðàõîâîì áèçíåñå, îïðåäåëåíèå èííîâàöèîííûõ
ïîäõîäîâ â ñòðàõîâîé äåÿòåëüíîñòè.

Îáúåì ñòðàõîâîé ïðåìèè â ðàñ÷åòå íà îäíîãî ÷åëîâå-
êà (â äîëë. ÑØÀ) çà 2011ã. ïðåäñòàâëåí â òàáë.  1.

Ïî äàííûì òàáëèöû 1 âèäíî, ÷òî êàæäûé æèòåëü Ðîñ-
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Àííîòàöèÿ
Ñòðàõîâàíèå ÿâëÿåòñÿ èíñòðóìåíòîì çàùèòû èíòåðåñîâ îáùåñòâà.
Èìåííî ñòðàõîâàíèå ïîâûøàåò èíâåñòèöèîííûé ïîòåíöèàë è äàåò
âîçìîæíîñòü óâåëè÷èòü ñîñòîÿíèå è áîãàòñòâî íàöèè, ÿâëÿÿñü ñòðàòå-
ãè÷åñêèì ñåêòîðîì ýêîíîìèêè. Â ñîâðåìåííûõ óñëîâèÿõ, êîãäà ñóùå-
ñòâóåò îãðîìíûé ñïåêòð îïàñíîñòåé è óãðîç, èìåííî ñòðàõîâàíèå ïî-
çâîëèò ñîêðàòèòü ïîòåðè ïðè íàñòóïëåíèè ñòðàõîâûõ ñëó÷àåâ. Íè îä-
íî ôèçè÷åñêîå è þðèäè÷åñêîå ëèöî óæå íå ìîæåò îáîéòèñü áåç ñòðà-
õîâûõ óñëóã, êîòîðûå îáåñïå÷èâàþò ñòðàõîâûå ãàðàíòèè ïðè çàñòðàõî-
âàííûõ ðèñêàõ è ñïîñîáñòâóåò óêðåïëåíèþ ìàòåðèàëüíîãî áëàãîñîñòî-
ÿíèÿ ïðè ðàçëè÷íûõ îáñòîÿòåëüñòâàõ, â ýòîì è ïðîñëåæèâàåòñÿ àêòó-
àëüíîñòü èííîâàöèîííîãî ðàçâèòèÿ ðûíêà ñòðàõîâàíèÿ.
Êëþ÷åâûå ñëîâà:
Còðàõîâàíèå, èííîâàöèè, ñòðàõîâàÿ ïðåìèÿ, ìèðîâîé ôèíàíñîâûé
ðûíîê.

РАЗВИТИЕ ИННОВАЦИОННЫХ
НАПРАВЛЕНИЙ В СТРАХОВАНИИ
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Сравнительный анализ объема страховой премии в
расчете на одного человека (в дол. США) за 2011г.

Ñòðàíà Âñåãî, $
Â òîì ÷èñëå
ñòðàõîâàíèå

æèçíè

Швейцария 2923,1 1230,8

США 2067,6 1210,8

Япония 2576,1 673,5

Великобритания 1769,4 627,0

Франция 1469,5 638,4

Германия 1329,3 805,8

Швеция 1316,4 649,0

Испания 532,3 351,5

Россия 40 15
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ñèè òðàòèò íà ñòðàõîâàíèå îêîëî 40 äîë. â ãîä ïðîòèâ
2923 äîë. íà æèòåëÿ Øâåéöàðèè, 2576 äîë. íà îäíîãî
æèòåëÿ ßïîíèè è 2067 äîë. íà îäíîãî àìåðèêàíöà. Ýòî
ãîâîðèò î òîì, ÷òî ó ðîññèéñêèõ ñòðàõîâàòåëåé íå âûðà-
áîòàíî ñîçíàíèå íà ïîêóïêó ñòðàõîâîé çàùèòû äëÿ ñâîå-
ãî èìóùåñòâà è çäîðîâüÿ ïðè íàñòóïëåíèè ñòðàõîâûõ
ñëó÷àåâ [3].

Ïîýòîìó î÷åíü âàæíî ðàññìîòðåòü âîçìîæíîñòè ïðè-
ìåíåíèÿ èííîâàöèîííûõ íàïðàâëåíèé è ïîäõîäîâ â ñòðà-
õîâîé äåÿòåëüíîñòè, ñïîñîáñòâóþùèõ ðàçâèòèþ ñòðàõî-
âîãî äåëà è ðûíêà ñòðàõîâàíèÿ â öåëîì.

Èìåííî èííîâàöèîííûå íàïðàâëåíèÿ áóäóò ñïîñîá-
ñòâîâàòü ðàñøèðåíèþ ìàñøòàáîâ ñòðàõîâîé äåÿòåëüíî-
ñòè, áëàãîäàðÿ ÷åìó âîçíèêíåò òåíäåíöèÿ ê âíåäðåíèþ
èííîâàöèîííûõ ïîäõîäîâ, ÷òî ñîçäàåò óñëîâèÿ âîñòðåáî-
âàííîñòè è ïðèâëåêàòåëüíîñòè ñòðàõîâûõ ïðîäóêòîâ, à
ýòî â ñâîþ î÷åðåäü, óëó÷øàåò ýêîíîìè÷åñêèå ïîêàçàòåëè
äåÿòåëüíîñòè ñòðàõîâûõ îðãàíèçàöèé è ðûíêà ñòðàõîâà-
íèÿ â öåëîì.

Êëàññèôèöèðóþòñÿ èííîâàöèè â ñòðàõîâàíèè ïî ðàç-
ëè÷íûì ïðèçíàêàì ñ ó÷åòîì íàïðàâëåíèé äåÿòåëüíîñòè,
êîòîðûõ ïðèäåðæèâàþòñÿ ñòðàõîâûå êîìïàíèè è ðûíîê
òàêèõ óñëóã â öåëîì. Ýòî òàêèå íàïðàâëåíèÿ, êàê ñîçäàíèå
ñòðàõîâîãî òîâàðà, ñîïðîâîæäåíèå ñòðàõîâîãî ïðîäóêòà,
ðàçâèòèå êàíàëîâ ñáûòà óñëóã ñòðàõîâàíèÿ, îðãàíèçàöè-
îííî-óïðàâëåí÷åñêàÿ äåÿòåëüíîñòü ñòðàõîâîé îðãàíèçà-
öèè, âçàèìîäåéñòâèå ñòðàõîâîé ôèðìû ñ ýëåìåíòàìè
âíåøíåé ñðåäû. Êëàññèôèêàöèÿ èííîâàöèé â ñòðàõîâà-
íèè ïðåäñòàâëåíà â òàáë.  2.

Èííîâàöèîííîå ðàçâèòèå ñòðàõîâîãî äåëà, êîòîðîå
áóäåò íàïðàâëåíî íà ñîçäàíèå è ðåàëèçàöèþ íîâûõ ñòðà-
õîâûõ ïðîäóêòîâ, ðàññìàòðèâàòü ìîæíî ñ ðàçíûõ ñòîðîí
[8]. Âî-ïåðâûõ, ñòðàõîâàÿ îðãàíèçàöèÿ äåëàåò âñå ÷òîáû
ñîçäàòü àáñîëþòíî íîâûé ñòðàõîâîé ïðîäóêò, êàê äëÿ îò-
å÷åñòâåííîé, òàê è äëÿ çàðóáåæíîé ïðàêòèêè. Âî-âòîðûõ,
ñòðàõîâùèê óëó÷øàåò ñòðàõîâîé ïðîäóêò, êîòîðûé óæå
èñïîëüçóåòñÿ íà ðûíêå, áëàãîäàðÿ ïðèäàíèÿ åìó êàêèõ-
ëèáî íîâûõ êà÷åñòâ. Òðåòüå, ñòðàõîâàÿ îðãàíèçàöèÿ áå-
ðåò ñòðàõîâîé ïðîäóêò, íåïîïóëÿðíûé íà ðàññìàòðèâàå-
ìîì ðûíêå ñòðàõîâûõ óñëóã, è íà÷èíàåò ïðîäâèãàòü åãî
êàê íîâøåñòâî íà ýòîì ðûíêå. Íà îòå÷åñòâåííîì ðûíêå
ñëîæèëàñü òàêàÿ òåíäåíöèÿ, ÷òî â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ
íîâûé ñòðàõîâîé ïðîäóêò - ýòî âèäîèçìåíåííûé ñòàðûé,
íî åìó áûëè ïðèâèòû íîâûå êà÷åñòâà, êîòîðûå íåîáõîäè-
ìû äëÿ óäîâëåòâîðåíèÿ íîâûõ ïîòðåáíîñòåé îáùåñòâà.

Âíåäðåíèå èííîâàöèé â íàïðàâëåíèè ñîïðîâîæäåíèÿ
ñòðàõîâîãî ïðîäóêòà ïðåäóñìàòðèâàåò ïîâûøåíèå êà÷å-
ñòâà îáñëóæèâàíèÿ ïîòðåáèòåëÿ ïðè âîçíèêíîâåíèè
ñòðàõîâîãî ñëó÷àÿ, à äëÿ ýòîãî íåîáõîäèìî âíåäðÿòü íî-
âûå ïåðåäîâûå òåõíîëîãèè. Îêàçàíèå ñòðàõîâûõ óñëóã
ïîäðàçóìåâàåò óñòàíîâëåíèå ñòàáèëüíûõ ïàðòíåðñêèõ
âçàèìîîòíîøåíèé ìåæäó ñòðàõîâùèêîì è ñòðàõîâàòå-
ëåì, êîòîðûå, áåçóñëîâíî, çàâèñÿò îò êà÷åñòâåííîãî ñî-
ïðîâîæäåíèÿ ñòðàõîâîãî ïðîäóêòà íà âñåì ïðîòÿæåíèè
åãî æèçíåííîãî öèêëà. Äîñòèãíóòü êà÷åñòâà, êîòîðîå íå-
îáõîäèìî äëÿ ñîõðàíåíèÿ ïàðòíåðñêèõ îòíîøåíèé ñî
ñòðàõîâàòåëåì, âîçìîæíî ïðè "èííîâàöèîííîì" ñîïðî-
âîæäåíèè ïîòðåáèòåëÿ âî âðåìÿ äåéñòâèÿ åãî ñòðàõîâîãî
êîíòðàêòà. Â áîëüøîé ñòðàõîâîé îðãàíèçàöèè, ó êîòîðîé
èìååòñÿ îãðîìíàÿ êëèåíòñêàÿ áàçà, îáåñïå÷èâàþùàÿ
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Классификация инноваций в страховании [5]

Íàïðàâëåíèå
äåÿòåëüíîñòè

êîìïàíèè
Îáúåêò

èííîâàöèé
Âèä

èííîâàöèè Îïèñàíèå èííîâàöèè

создание страхового
продукта страховой продукт продуктовая,

производственная разработка новых страховых продуктов и услуг

сопровождение
страхового продукта

процессы
обеспечивающие
сопровождение

страхового продукта

продуктовая,
технологическая

изменение технологии процессов сопровождения с це-
лью их совершенствования, автоматизации процессов
за счет внедрение новых информационных технологий

развитие каналов сбыта
страховых услуг

система продвижения
страховых услуг

продуктовая,
торговая

создание новых каналов сбыта страховых услуг путем
привлечения новейших аналитических и маркетинговых
методов исследования страхового рынка

организационно-
управленческая

деятельность

организационно-
управленческие

процессы
процессная,

организационная

использование новых методов организации и управле-
ния страховой компании, внедрение передовых инфор-
мационных технологий для оптимизации управления
бизнес-процессами компании

взаимодействие с
внешними элементами

среды
процессы

взаимодействия
процессная

организационная
технологическая

использование новых методов и технологий с целью
повышения эффективности взаимодействия с элемен-
тами внешней среды
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âûñîêîå êà÷åñòâî äëÿ îáñëóæèâàíèÿ ñòîèò ââåñòè èííî-
âàöèè, êîòîðûå áóäóò ñâÿçàíû ñ íîâûìè èíôîðìàöèîí-
íûìè òåõíîëîãèÿìè. Ê ïðèìåðó, òàêîé èííîâàöèåé ÿâëÿ-
åòñÿ CRM-òåõíîëîãèÿ ñîïðîâîæäåíèÿ ïîòðåáèòåëåé, êî-
òîðàÿ ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé êîìïëåêñ ìåòîäîâ óïðàâëåíèÿ
ïðîöåññàìè êîìïëåêñíîãî îáñëóæèâàíèÿ ïîòðåáèòåëåé.

Ñàìûìè âîñòðåáîâàííûìè â óñëîâèÿõ âûñîêîé êîíêó-
ðåíöèè íà ðûíêå ñòðàõîâûõ óñëóã ÿâëÿþòñÿ èííîâàöèè,
êîòîðûå íàïðàâëåíû íà ðàçâèòèå íîâûõ êàíàëîâ ñáûòà.
Äàáû óâåëè÷èòü îáúåìû ïðîäàæ ñòðàõîâîãî ïðîäóêòà íà
ýòàïå åãî ââåäåíèÿ íà ðûíîê ñòîèò ñôîðìèðîâàòü íîâûé
ìåòîä ñáûòà ïðîäóêòà. Îäèí èç ïåðñïåêòèâíûõ òàêèõ ìå-
òîäîâ - ýòî îðãàíèçàöèÿ ïðîäàæ ÷åðåç ñåòü Èíòåðíåò. Òàê
êàê ñåòü Èíòåðíåò â Ðîññèè ðàçâèâàåòñÿ àêòèâíûìè òåì-
ïàìè, ñòðàõîâûì îðãàíèçàöèÿì ñòîèò îáðàòèòü âíèìàíèå
íà ðàçâèòèå è ñâîåâðåìåííîå èçìåíåíèå ñâîèõ ýëåê-
òðîííûõ âåá-ñàéòîâ.

Èííîâàöèè, êîòîðûå ñòàâÿò ïåðåä ñîáîé öåëü ïîâû-

ñèòü ýôôåêòèâíîñòü îðãàíèçàöèîííî-óïðàâëåí÷åñêîé
äåÿòåëüíîñòè îðãàíèçàöèè, íåïîñðåäñòâåííî ñâÿçàíû ñ
ïðèìåíåíèåì íîâûõ ìåòîäèê îðãàíèçàöèè ñòðàõîâîãî
äåëà. Îíè êàñàþòñÿ âíåäðåíèÿ íîâîé îðãàíèçàöèîííîé
ñòðóêòóðû ôèðìû, äàáû îïòèìèçèðîâàòü áèçíåñ-ïðîöåñ-
ñû, êîòîðûå ïðîòåêàþò âíóòðè åå. Ñîçäàâàÿ íîâóþ ìîäåëü
ðàçâèòèÿ èííîâàöèîííîé áèçíåñ-äåÿòåëüíîñòè (ðèñ.1),
íåîáõîäèìî îáðàùàòü âíèìàíèå íà èííîâàöèîííóþ ñî-
ñòàâëÿþùóþ â ðàçâèòèè ñòðàõîâîãî äåëà.

Â ñòðàõîâîé îðãàíèçàöèè íåîáõîäèìî ôîðìèðîâàòü
ñïåöèàëüíûå ïîäðàçäåëåíèÿ, êîòîðûå íà îñíîâå ìîäåëè
ðàçâèòèÿ èííîâàöèîííîé áèçíåñ-äåÿòåëüíîñòè áóäóò
îñóùåñòâëÿòü ñáîð äàííûõ î íîâûõ èäåÿõ, âîçíèêàþùèõ ó
ðàáîòíèêîâ îðãàíèçàöèè, àíàëèçèðóþùåå íåîáõîäè-
ìîñòü ââåäåíèÿ èííîâàöèè è îñóùåñòâëÿþùåå êîíòðîëü
ðåàëèçàöèè èííîâàöèîííûõ ïðîåêòîâ â ðàçëè÷íûõ ïî-
äðàçäåëåíèÿõ îðãàíèçàöèè. Îáóñëîâëåíî ýòî òåì, ÷òî èí-
òåëëåêòóàëüíûå âîçìîæíîñòè îðãàíèçàöèè èãðàþò âàæ-
íóþ ðîëü â ñîçäàíèè áóäóùèõ èäåé è îñóùåñòâëåíèè ýô-
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ôåêòèâíûõ èííîâàöèîííûõ ïðîöåññîâ.

Ïðèìåíåíèå èííîâàöèé ïîçâîëÿåò ïîâûñèòü ýôôåê-
òèâíîñòü ñòðàõîâîé äåÿòåëüíîñòè, ó÷èòûâàòü îñîáåííîñ-
òè ñòðàõîâîãî ðûíêà, êîòîðûå ïîçâîëÿþò ïîâûñèòü êà÷å-
ñòâî îðãàíèçàöèè ñòðàõîâîãî áèçíåñà. Ñëåäîâàòåëüíî,
èííîâàöèè â ñòðàõîâîì áèçíåñå ÿâëÿþòñÿ íåïðåìåííûì
óñëîâèåì ðàçâèòèÿ ñòðàõîâîãî ðûíêà.

Ìîæíî îòìåòèòü, ÷òî èííîâàöèè â ñòðàõîâîé ñôåðå
äîëæíû áûòü íàïðàâëåíû íà ïîâûøåíèå öåííîñòè ñòðà-
õîâûõ óñëóã, ïîëó÷åíèå êà÷åñòâåííî íîâûõ ïîëåçíîñòåé,
áîëåå ïîëíîì ñîîòâåòñòâèè ñòðàõîâîãî ïðîäóêòà ïîòðåá-
íîñòÿì ñòðàõîâàòåëÿ (îñíîâíîãî ïîòðåáèòåëÿ ñòðàõîâîé
óñëóãè), ñîêðàùåíèå ñðîêîâ ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóãè, ñíè-
æåíèå îáùèõ èçäåðæåê íà åå ïîëó÷åíèå, ïîâûøåíèå ïðè-
áûëüíîñòè ñòðàõîâûõ îðãàíèçàöèé, ðàñøèðåíèå ìàñ-
øòàáîâ è ñïåêòðà èõ ïðåäïðèíèìàòåëüñêîé äåÿòåëüíîñòè
è ò.ä.

Èííîâàöèè â ñòðàõîâîì áèçíåñå áàçèðóþòñÿ íà ìåòî-
äîëîãè÷åñêèõ îñíîâàõ, ó÷åòå ñâîéñòâ è ôóíêöèé èííîâà-
öèé, çàêîíàõ è çàêîíîìåðíîñòÿõ èííîâàöèîííûõ ïðîöåñ-
ñîâ, ñïåöèôèêå óïðàâëåíèÿ èííîâàöèîííîé äåÿòåëüíîñ-
òüþ è äð.

Ìîæíî îòìåòèòü, ÷òî èìåííî èííîâàöèîííàÿ èäåÿ â
ñòðàõîâîé äåÿòåëüíîñòè äàåò âîçìîæíîñòü ïîâûøåíèÿ
ðåçóëüòàòîâ â ñòðàõîâîì áèçíåñå, îäíàêî, èìè íåîáõîäè-
ìî åùå ïðàâèëüíî óïðàâëÿòü. Óïðàâëåíèå èííîâàöèÿìè -
êëþ÷ ê ïîääåðæàíèþ âûñîêîé ýôôåêòèâíîñòè ïðîèçâîä-
ñòâà â ñòðàõîâîì áèçíåñå. Óïðàâëåíèå èííîâàöèîííîé
äåÿòåëüíîñòüþ ñòðàõîâûõ îðãàíèçàöèé äîëæíî áûòü ãèá-
êèì, àäàïòèðîâàííûì ê êîíêðåòíûì ðåãèîíàëüíûì óñëî-
âèÿì ñòðàõîâîé äåÿòåëüíîñòè. [6]

×àùå âñåãî ñòðàõîâûå óñëóãè "íåïðîçðà÷íû" è ïðàê-
òè÷åñêè íåïîíÿòíû ðÿäîâûì ïîòðåáèòåëÿì. Íà ñåãîä-
íÿøíèé äåíü ìàëî ãðàæäàí, êîòîðûå ìîãóò ñàìîñòîÿ-
òåëüíî îñóùåñòâèòü àíàëèç äîâîëüíî íåïðîñòîé
êîíúþíêòóðû ôèíàíñîâîãî ðûíêà, ñîáðàòü è îáðàáîòàòü
ïîëíûé ïàêåò äàííûõ ïî îñíîâíûì îðãàíèçàöèÿì, îñó-
ùåñòâëÿþùèì äåÿòåëüíîñòü íà íåì è ñäåëàòü íà îñíîâà-
íèè èõ êàêîé-ëèáî âûáîð. Îñîáåííî ýòî êàñàåòñÿ ðåãèî-
íîâ. Äàáû îñóùåñòâèòü àíàëèç íåîáõîäèìî ñàìîñòîÿ-
òåëüíî ìûñëèòü è âëàäåòü ñïåöèàëüíûìè çíàíèÿìè. Ñ
ó÷åòîì ýòîãî äëÿ ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ íàèáîëåå ïðè-
åìëåìûìè, äîñòóïíûìè è ïîíÿòíûìè ïðåäîñòàâëÿþòñÿ
èìåííî âëèÿòåëüíûå îöåíêè çíàêîìûõ è äðóçåé, äàæå åñ-
ëè îíè ñäåëàíû íà îñíîâå îãðàíè÷åííîãî ôàêòè÷åñêîãî
ìàòåðèàëà - èõ èíäèâèäóàëüíîì îïûòå.

Ðåçóëüòàò äàííîãî ìåòîäà âîçäåéñòâèÿ íà ïîâåäåíèå
ïîòðåáèòåëÿ ñòàíîâèòüñÿ çíà÷èòåëüíåå, êîãäà ÷åëîâåê
ïîëíåå ìîæåò ïðèìåíèòü íà ñåáå îïûò äðóãèõ ëþäåé. Òóò
îñîáîå çíà÷åíèå èìååò äîâåðèå ê èñòî÷íèêó è ñõîäñòâî
ñèòóàöèé, â êîòîðîé îêàçàëñÿ èëè ìîæåò îêàçàòüñÿ êëè-

åíò. Ïîïóëÿðíîñòüþ òàêæå ïîëüçóþòñÿ íåçàâèñèìûå
îöåíêè âëèÿòåëüíûõ ñïåöèàëèñòîâ, êîòîðûå ïîíèìàþò â
ìåõàíèçìàõ ôèíàíñîâîãî ðûíêà. Â ñâÿçè ñ ýòèì, íàèáî-
ëåå ëó÷øèì, ìîùíûì ñïîñîáîì ïðèâëå÷åíèÿ ïîòåíöè-
àëüíûõ êëèåíòîâ â îðãàíèçàöèþ ÿâëÿåòñÿ óäîâëåòâîðåí-
íîñòü êëèåíòîâ êà÷åñòâîì ñåðâèñà, â îñíîâíîì ñëóæà-
ùàÿ îñíîâàíèåì äëÿ ðåêîìåíäàöèé äðóãèì êëèåíòàì, êî-
òîðûå îáðàòÿòñÿ çà íèìè.

Áîëüøèíñòâî íåïîñðåäñòâåííûõ êëèåíòîâ ñ÷èòàþò
÷óæîé îïûò áîëåå äîñòîâåðíûì, ÷åì ñîáñòâåííûå çíàíèÿ
è óìåíèÿ, à òàêæå îí ñëóæèò ýêîíîìèåé óñèëèé â ÷àñòè
ïðîâåäåíèÿ àíàëèçà ñèòóàöèè è â íåêîòîðîé ñòåïåíè
ñíèìàåò îòâåòñòâåííîñòü çà âûáîð îðãàíèçàöèè. Òóò ïðî-
èñõîäèò çàìåíà ñîáñòâåííûõ ýìîöèîíàëüíûõ ïåðåæèâà-
íèé, êîòîðûå, íåïîñðåäñòâåííî, è ÿâëÿþòñÿ îïûòîì, ýìî-
öèîíàëüíûì îïûòîì, ïîëó÷åííûì ó çíàêîìûõ, äðóçåé, èç
óñëûøàííîãî îò âëèÿòåëüíîãî ÑÌÈ.

Ïîëó÷àåòñÿ, ÷òî ñàìûé ìîùíûé, è áîëåå âûãîäíûé
èíôîðìàöèîííûé êàíàë äëÿ îáùåíèÿ ñ êëèåíòàìè - ýòî, ñ
îäíîé ñòîðîíû, îáåñïå÷åíèå âûñîêîãî ñåðâèñà, êîòîðûé
óäîâëåòâîðèò âñå ïîòðåáíîñòè çàêàç÷èêîâ, è, ñ äðóãîé
ñòîðîíû, ñòèìóëèðóåò ïîëîæèòåëüíûå îòçûâû "èç óñò â
óñòà" äàáû çàèíòåðåñîâàòü íîâûõ êëèåíòîâ.

Èññëåäîâàòåëüñêàÿ äåÿòåëüíîñòü ïîêàçàëà, ÷òî ñà-
ìûì òî÷íûì è áîëåå âëèÿòåëüíûì èñòî÷íèêîì èíôîðìà-
öèè îá èìåþùåìñÿ êà÷åñòâå ðàáîòû îðãàíèçàöèè ìîæåò
ñòàòü îïûò ñàìèõ êëèåíòîâ, òåì áîëåå ÷òî ìíåíèå çíàêî-
ìûõ è äðóçåé âìåñòå ñ ñîáñòâåííûìè çíàíèÿìè è óìåíè-
åì çàíèìàþò ïåðâûå ñòóïíè ñðåäè èíôîðìàöèîííûõ èñ-
òî÷íèêîâ â ïðîöåññå âûáîðà ñòðàõîâùèêà. Áîëüøàÿ
÷àñòü îïðîøåííûõ êëèåíòîâ ñòðàõîâûõ óñëóã (39 %) óâå-
ðåíû, ÷òî âûáèðàÿ ñòðàõîâùèêà ïåðâûì äåëîì ñòîèò
îïèðàòüñÿ íà ñâîåâðåìåííîñòü è ãàðàíòèðîâàííîñòü âû-
ïëàò, åñëè âäðóã íàñòóïèò ñòðàõîâîé ñëó÷àé. Åùå 20 %
îïðîøåííûõ ñ÷èòàþò, ÷òî öåíû äîëæíû áûòü äîñòóïíûìè,
çàòåì "êà÷åñòâî îáñëóæèâàíèÿ", "øèðîêèé âûáîð óñëóã" è
ò.ä. Çíà÷èò, êëèåíò, ñîáèðàÿ íåîáõîäèìûå ñâåäåíèÿ,
ïîëüçóåòñÿ êàê ñâîèì îïûòîì, íî â áîëüøåé ñòåïåíè, ÷ó-
æèì îïûòîì - òàê êàê ìíîãèå íàøè ãðàæäàíå òîëüêî âîò
íåäàâíî óçíàëè î ñòðàõîâàíèè è âëàäåþò íå áîëåå, ÷åì
îäíèì ïîëèñîì. È ïðàâäà, ïåðâîå ìåñòî ñðåäè èñòî÷íè-
êîâ èíôîðìàöèè çàíÿëè ñîâåòû çíàêîìûõ è äðóçåé
(33%). ×óòü ìåíüøàÿ ÷àñòü îïðîøåííûõ ãðàæäàí (22 %)
äîâåðÿþò ñîáñòâåííîìó îïûòó è çíàíèÿì, îñòàâøèåñÿ æå
äîâåðÿþò ðåêëàìå, ñòðàõîâûì àãåíòàì è ïðî÷èì

Ñëåäóåò âûâîä - êîììóíèêàöèîííàÿ ñòðàòåãèÿ, êîòî-
ðàÿ ïîëàãàåòñÿ òîëüêî ëèøü (èëè â îñíîâíîì) íà ðåêëàìó,
íå ìîæåò ÿâëÿòüñÿ îïòèìàëüíîé.

Òîëüêî ëèøü îáùåíèÿ "èç óñò â óñòà", ïî-âèäèìîìó,
ìàëî. Ñëîæèâøèåñÿ ñòåðåîòèïû ê ñòðàõîâûì îðãàíèçà-
öèÿì ïðåäïîëàãàþò åå ïîïóëÿðíîñòü, ïðåñòèæíîñòü, èí-
ôîðìàöèîííóþ äîñòóïíîñòü, âûñîêèé ñîöèàëüíûé óðî-
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âåíü. Â ñâîþ î÷åðåäü, îíè íåïîñðåäñòâåííî ñâÿçàíû ñ
òîíîì è ÷àñòîòîé óïîìèíàíèé â ÑÌÈ, âëèÿòåëüíûõ äëÿ
ïîòåíöèàëüíîãî êëèåíòà. Â ñâÿçè ñ ýòèì, ñòèìóëèðîâàíèå
ðåêîìåíäàöèé îò êëèåíòà ê êëèåíòó ñòîèò ñâÿçûâàòü ñ PR
â ÑÌÈ, êîòîðûå ñòàâÿò öåëü ïðîäåìîíñòðèðîâàòü êëèåí-
òó âûñîêèé ñîöèàëüíûé óðîâåíü îðãàíèçàöèè è åå ðîëü â
îáùåñòâå.

Òðåòèé, íå ìåíåå âàæíûé ýëåìåíò, èíôîðìàöèîííîé
ïîëèòèêè ñòðàõîâîé îðãàíèçàöèè - ýòî ïðåäîñòàâëåíèå
àêòèâíûì êëèåíòàì, êîòîðûå ñàìè âûáèðàþò ïàðòíåðà,
èíôîðìàöèþ, íåîáõîäèìóþ äëÿ òàêîãî âûáîðà. Çà÷àñòóþ,
äàííàÿ èíôîðìàöèÿ íîñèò õàðàêòåð ðåêëàìíî-èíôîðìà-
öèîííîãî ìàòåðèàëà, êîòîðûé ðàçìåùàåòñÿ â ïðåññå è
äðóãèõ ñðåäñòâàõ ìàññîâîé èíôîðìàöèè, à òàêæå äèðåêò-
ìåéë.

Ñîòðóäíè÷åñòâî, êàê è ïðîäàæó ñòðàõîâûõ ïðîäóêòîâ,
ìîæíî ðàçáèòü íà PR ðåêëàìíîãî è ñîáñòâåííîãî õàðàê-
òåðà. Îòêðûòàÿ ðåêëàìà - ýòî ðàçìåùåíèå ñâåäåíèé íå-
ïîñðåäñòâåííî î ñòðàõîâîé îðãàíèçàöèè è åå óñëóãàõ.
PR-èíôîðìèðîâàíèå - ýòî âêëþ÷åíèå ñâåäåíèé îá îðãà-
íèçàöèè è åå óñëóãàõ â ïåðåäà÷è è ïðîãðàììû, êîòîðûå
íàïðÿìóþ íå ñâÿçàíû ñ ðåêëàìîé ñòðàõîâùèêà. Ãëàâíîå
ïðåäíàçíà÷åíèå îòêðûòîé ðåêëàìû è PR çàêëþ÷àåòñÿ, â
ôîðìèðîâàíèè áëàãîïðèÿòíîãî âíåøíåãî êëèìàòà, êîòî-
ðûé íåîáõîäèì äëÿ ðàáî÷åãî ïðîöåññà ðàáîòíèêîâ ñòðà-
õîâîé îðãàíèçàöèè, è, â îæèâëåíèè ïðîäàæ ñòðàõîâîãî
ïðîäóêòà.

Ôîðìèðîâàíèå áëàãîïðèÿòíîãî êëèìàòà âîêðóã îðãà-
íèçàöèè â îáùåì çà ñ÷åò èìèäæåâîé ðåêëàìû íåëüçÿ íà-
çâàòü ñàìîöåëüþ - ýòî êîñâåííûé ìåòîä óâåëè÷åíèÿ
îáúåìîâ ïðîäàæ ñ ïîìîùüþ óñòàíîâëåíèÿ áîëåå ïîëíîé
ñâÿçè ñ öåëåâîé àóäèòîðèåé. À èìåííî PR è èìèäæåâàÿ
ðåêëàìà, êîòîðûå ñëóæàò ñðåäñòâàìè ïðîäâèæåíèÿ óñëóã
íà ðûíêå, ïðèìåíÿþòñÿ íå ê îòäåëüíîìó ïðîäóêòó, à êî
âñåì óñëóãàì îðãàíèçàöèè â öåëîì. Ýòî æå íåëüçÿ ñêà-
çàòü î ïðîäóêòîâîé ðåêëàìå, êîòîðàÿ íàïðàâëåíà íà ïðî-
äâèæåíèå êîíêðåòíîé óñëóãè èëè ñîâîêóïíîñòè óñëóã íà
ðûíîê[7].

Áîëüøèíñòâî ñòðàõîâûõ êîìïàíèé íå âåðÿò â ïðîäâè-
æåíèå ñòðàõîâûõ óñëóã ÷åðåç ñîöèàëüíûå ñåòè è áëîãè.
×åì äàëüøå, òåì ãëóáæå ñîöèàëüíûå ñåòè ïðîíèêàþò â
æèçíü êàæäîãî ÷åëîâåêà.

Ìîäåëü direct-ñòðàõîâàíèÿ - ýòî íåïîñðåäñòâåííî
ðàçãîâîð ñ íèìè íàïðÿìóþ, à çíà÷èò, íàø öåíòð îáùàåò-
ñÿ ñ ïîòåíöèàëüíûìè ïîòðåáèòåëÿìè â ëþáîì ìåñòå, ãäå
óäîáíî èì, è â ëþáîå âðåìÿ. Â òî âðåìÿ êàê ñïîñîá è ôîð-
ìàò êîììóíèêàöèè ìîãóò áûòü àáñîëþòíî ðàçíûìè: ñòðà-
íè÷êà â ñîöèàëüíîé ñåòè, òåëåôîí èëè ÷àò íà íàøåì ñàé-
òå. Äàííûé ôàêòîð ÿâëÿåòñÿ îñîáûì ìîìåíòîì äëÿ èíäè-
âèäóàëüíîãî ïîäõîäà ê êàæäîìó ïîòðåáèòåëþ.

Êàê è ëþáîå äåëî, îñíîâàííîå íà óäîâëåòâîðåíèå ïî-

òðåáíîñòåé è ïðåäîñòàâëåíèè óñëóã ìàññå ãðàæäàí, ñòðà-
õîâàíèå èìóùåñòâà è æèçíè, ïåðâûì äåëîì, íóæäàåòñÿ â
ãðàìîòíîì ðàñïðåäåëåíèè ïîòîêà ïîòðåáèòåëåé. Âñåì
èçâåñòíî, ÷òî ñòðàõîâûå îðãàíèçàöèè äàâíî èñïîëüçóþò
óñëóãè call-öåíòðîâ, âåäü ýòè óñëóãè ìîæíî íàçâàòü îäíè-
ìè èç íàèáîëåå ýôôåêòèâíûõ èíñòðóìåíòîâ êîíòàêòèðî-
âàëè ñ êëèåíòàìè. Õîòÿ ñîçäàòü ñâîþ êëèåíòñêóþ áàçó,-
ìàëî, íåîáõîäèìî óìåòü åå óäåðæèâàòü. ×òîáû ýòî ðåàëè-
çîâàòü ñòîèò íàó÷èòüñÿ ïðàâèëüíî ðàñïîðÿæàòüñÿ èí-
ôîðìàöèîííûìè äàííûìè, äëÿ áîëåå êîððåêòíîãî è êà-
÷åñòâåííîãî ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóã.

Íåîðäèíàðíîñòü ñòðàõîâîãî äåëà â ýòîì ïëàíå çàêëþ-
÷àåòñÿ â òîì, ÷òî ðàçíîâèäíîñòü óñëóã ñòðàõîâàíèÿ, êîòî-
ðûå îðãàíèçàöèÿ ìîæåò ïðåäîñòàâèòü êàêîìó-ëèáî ïî-
òåíöèàëüíîìó ïîòðåáèòåëþ, íåïîñðåäñòâåííî çàâèñèò îò
òîãî, ÷òî î íåì èçâåñòíî. Äðóãèìè ñëîâàìè, êàêèìè ñâå-
äåíèÿìè î ñîöèàëüíîì ïîëîæåíèè è èìóùåñòâåííîì ñî-
ñòîÿíèè ðàñïîëàãàåò ñòðàõîâàÿ îðãàíèçàöèÿ. Íå èìåÿ
ýòèõ äàííûõ ïðàêòè÷åñêè íåâîçìîæíî îêàçàòü ïîòåíöè-
àëüíîìó êëèåíòó àäåêâàòíûõ ïàêåò óñëóã[2].

Âñå òåõíîëîãèè, êîòîðûå ïðèìåíÿþò call-öåíòðû
ñòðàõîâûõ îðãàíèçàöèé è àóòñîðñèíãîâûå êîìïàíèè, äà-
áû ïðîäâèíóòü ñâîè óñëóãè, ïîçâîëÿþò, êàê ñîáðàòü âñþ
íåîáõîäèìóþ èíôîðìàöèþ î ïîòðåáèòåëüñêîé áàçå
ïðåäïðèÿòèÿ, òàê è ñèñòåìàòèçèðîâàòü âåñü åå îáúåì.
Îñóùåñòâëÿåòñÿ ýòî ñ òåì ðàñ÷åòîì, ÷òîáû íà÷àëüñòâî,
ñòðàõîâûå àãåíòû è âåäóùèå ìåíåäæåðû îðãàíèçàöèè
ïðàêòè÷åñêè âñåãäà ìîãëè ñîðèåíòèðîâàòüñÿ â ïîòîêå
ïåðâîî÷åðåäíûõ è âòîðîñòåïåííûõ ñâåäåíèÿõ î ñâîèõ
êëèåíòàõ.

×åòêî ïðåäñòàâëÿòü ñâîþ ïîòðåáèòåëüñêóþ áàçó - ýòî
òîëüêî îäíà ñòîðîíà ìåäàëè óñïåøíî ðàçâèâàþùåãîñÿ
áèçíåñà. Äàáû â ïîëíîé ñòåïåíè îñóùåñòâëÿòü ñâîþ äåÿ-
òåëüíîñòü ïî ïðîäâèæåíèþ óñëóã ñòðàõîâàíèÿ, ñòîèò íà-
ëàäèòü îáðàòíóþ ñâÿçü, îáåñïå÷èòü âñå óñëîâèÿ äëÿ äè-
íàìè÷åñêîãî êëèåíòñêîãî îêëèêà.

Âîò ñïèñîê òîëüêî íàèáîëåå çíà÷èìûõ ìîìåíòîâ, êî-
òîðûì ïðèäåðæèâàþòñÿ ðàáîòíèêè call-öåíòðà â ïðîöåñ-
ñå ïðîäâèæåíèÿ óñëóã ñòðàõîâàíèÿ:

◆ âíèìàòåëüíîñòü îïåðàòîðà;
◆ àêòóàëèçàöèÿ è ïðèìåíåíèå áàçû äàííûõ;
◆ óðîâåíü îáñëóæèâàíèÿ;
◆ ðåçóëüòàòèâíîñòü ïðîäâèæåíèÿ;
◆ ñïðàâî÷íàÿ èíôîðìàöèÿ.

Íûíåøíèå òåõíîëîãèè ôîðìèðîâàíèÿ call-öåíòðîâ
ìîãóò ñîïîñòàâëÿòü â ñåáå âñåâîçìîæíûå ìåòîäû è êîí-
öåïòóàëüíûå ñòðàòåãèè. Ñåé÷àñ ñóùåñòâóåò òðè áàçîâûå
òåõíîëîãèè ðåãóëèðîâàíèÿ è êîíñòðóèðîâàíèÿ ðàáîòû
öåíòðîâ ïî îáðàáîòêè âûçîâîâ, ÿâëÿþùèåñÿ îñíîâîé óñ-
ëîâíîãî äåëåíèÿ ðûíêà call-öåíòðîâ.
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ФИНАНСЫ, ДЕНЕЖНОЕ ОБРАЩЕНИЕ И КРЕДИТ

Êîðîòêî ìîæíî îáîçíà÷èòü èõ òàê[9]:

1. òðàäèöèîííàÿ, êîòîðàÿ ñòàëà ðåçóëüòàòîì ñî-
åäèíåíèÿ ñ IP-ïëàòôîðìîé ðàçâèâàþùåéñÿ òðàäèöèîí-
íîé ÀÒÑ;

2. èííîâàöèîííàÿ, êîòîðàÿ áûëà ñîçäàíà ïðè äèíà-
ìè÷íîì äâèæåíèè IP-òåõíîëîãèé íàâñòðå÷ó òåëåôîíèè;

3. àëüòåðíàòèâíàÿ, îáðàçîâàâøàÿñÿ âíåçàïíî íà
îñíîâå îòêðûòûõ ñèñòåì êîìïüþòåðíî-òåëåôîííîé èí-
òåãðàöèè.

Äàííîå ðàçãðàíè÷åíèå îáîçíà÷èëîñü â ðåçóëüòàòå
îðãàíè÷åñêîãî ðàçâèòèÿ íåïîñðåäñòâåííî îòðàñëè êîí-
òàêò-öåíòðîâ. Êàê ñ÷èòàþò àíàëèòèêè ðûíêà êîíòàêò-
öåíòðîâ, ñåãîäíÿ â Ðîññèè íàáëþäàåòñÿ ñòàáèëüíàÿ, õîòÿ

åùå íå ïîëíîñòüþ ñåáÿ ïîêàçàâøàÿ òåíäåíöèÿ ê ïðåäïî-
÷òåíèþ IP-òåõíîëîãèé. Ñòàòèñòèêà ïîêàçàëà, ÷òî èìåííî
ïî ýòîìó ïóòè èäóò ìíîãèå íîâûå call-öåíòðû, êðîìå òîãî,
èñïîëüçóþò óæå èìåþùèåñÿ ïðîåêòû, áîëüøåå êîëè÷åñò-
âî èç íèõ íà ñåãîäíÿøíèé äåíü ñâîþ äåÿòåëüíîñòü íà
ïëàòôîðìàõ CTI.

Ðåçþìèðóÿ ñêàçàííîå, ñëåäóåò îòìåòèòü, ÷òî ïîâû-
øåíèå ýôôåêòèâíîñòè ñòðàõîâîé äåÿòåëüíîñòè íà îñíî-
âå åå èííîâàöèîííîãî ðàçâèòèÿ, ïîâûøåíèå êà÷åñòâà
îðãàíèçàöèè ñòðàõîâîãî áèçíåñà, îïòèìàëüíîå èñïîëü-
çîâàíèå èñòî÷íèêîâ èíâåñòèðîâàíèÿ è ðàöèîíàëüíîå
âçàèìîäåéñòâèå ñ âíåøíèìè îðãàíèçàöèÿìè äëÿ ðåàëè-
çàöèè èííîâàöèîííûõ ïðîåêòîâ â ñôåðå ñòðàõîâàíèÿ -
ýòî àêòóàëüíîå íàïðàâëåíèå â ðàçâèòèè ðûíêà ñòðàõîâà-
íèÿ.
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