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“Ничего не делать” 
отличается от 

“делать нечего”
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МИХАИЛ САФРАН:

• Экс-вице президент по 
маркетингу и клиентскому 
сервису: Росно (Allianz), 
Промсвязьбанк, Детский Мир

• Предприниматель (Orange 
Concierge, Questomania, Ilmed)

• Мотивационный спикер, 
ментор, эксперт по 
маркетингу и клиентскому 
сервису

• Приглашенный 
преподаватель в Сколково
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ТЕКУЩИЙ КОНТЕКСТ
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клиенты
агенты
выводы
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Страховой рынок в период кризиса

● Ключевые драйверы: уровень жизни, бизнес активность, 
ценности общества, ожидания от будущего

● Клиенты: Снижение дохода, повышенная тревожность, 
пересмотр приоритетов

● Игроки: использование полной линейки конкурентных 
инструментов, перераспределение рынка
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Адаптация страхового рынка

● Продукты (целевые аудитории, объекты страхования, формы 
защиты, стоимость и т.д.)

● Каналы продаж (эффективность и стоимость, удобство для 
целевой аудитории, степень доверия) 

● Коммуникация (содержание и форма)

● Внутренняя оптимизация  
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Особенности текущего кризиса

● Возможный разрыв производственных и технологических цепочек

● Рыночное заполнение “выпавших звеньев” местными ресурсами 
(или новыми поставщиками / партнерами из других стран)

● Постройка новых цепочек, где восстановление невозможно

● Ограниченный инвестиционный ресурс
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Уроки прошлого
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Страховой рынок в 2009  году сократился на 7.45% (при росте убыточности с 45%  до 55%)  

Страхование было, есть и будет!
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Страховые агенты
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В период кризисов, кол-во страховых агентов растет
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Доли каналов продаж в страховании
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ЦБ РФ, квартал II, 2020

22,1%

5,9%
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Выводы по текущей ситуации

● Рынок “просядет”, но появятся новые возможности

● Доверие к компании и ее представителям выходит на первый план 
(именно люди и могут создать это доверие)

● Состояние общей тревожности и неопределенности требует от 
страховых агентов еще большего профессионализма, гибкости и 
развитых коммуникационных навыков

● Конкуренция не только за клиента, но и внутри агентского 
сообщества будет расти 
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КЛИЕНТЫ
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Эмоциональное состояние людей
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Тревожность
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Беспокойство за 
детей, волнения о 
своем здоровье, 
боязнь потерять 

накопления / пенсию 

Повышенная  
ответственность за 

детей, пожилых 
родителей, забота о 

собственном 
финансовом положении 

Самореализация, 
построение семьи, 

материальное 
благополучие, личная 

свобода 

Выбор жизненного 
пути, “впитывание” 
общей тревожности, 
ощущение внешней 

манипуляции
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1325 7588 www.menti.com

Насколько вы испытываете беспокойство 
в отношении:

1. Снижения уровня жизни моей семьи
2. Возникновения различных бытовых проблем
3. Повышения уровня преступности
4. Угрозы военного конфликта с другими странами
5. Вероятности потери работы

https://www.menti.com/j783cmik5q 
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“Страховой агент должен уметь две вещи: 
сначала – напугать, а потом обнадежить”😂

Константин Мелихан
писатель, карикатурист
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Сервис – это действие создающее  
дополнительную ценность 

для клиента
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КЛИЕНТСКИ
Й ОПЫТ

СЕРВИС

Общение с агентом

Отдел урегулирования 
убытков

Колл-центр

Интерфейс приложения

Использование 
продуктов и сервисов

Посещение головного 
офиса 

Опыт друзей, 
информация в СМИ
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Дополнительная ценность
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Внимание

Забота

Знания 

Экономия

Польза

Помощь

?

?

20



ДНК Клиентского сервиса

Персонализация
Внимание к отдельно 
взятому человеку для 
создания эмоциональной 
связи с ним

Честность
Создание доверительных 
отношений

Ожидания
Управление ожиданиями, 
соответствие и 
опережение этих 
ожиданий

Действие
Проактивность и 
решительность в 
действиях

Ресурсы
Экономия временных и 
иных ресурсов клиента

Эмпатия
Умение поставить себя на 
место другого человека
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Причины отказа от услуг
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Нет известных людей в рекламе

Компания не глобальная

Недостаточно технологичная компания

Малоизвестная компания

Консервативная компания

Неудобные технологические решения

Не всегда хороший сервис в физ.точках

Не всегда доступен нужный товар / услуга

Неэффективно тратятся мои ресурсы

Некомпетентные сотрудники

Низкое доверие к компании

Недружелюбный сервис

Плохое отношение сотрудников компании 

Весь мир США

Что из перечисленного заставит вас перейти в другую компанию?

PwC Future of Customer 
Experience Survey

Эмпатия

Честность

Ресурсы

Ожидания
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Люди хотят общаться с людьми
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74% респондентов (в мире) хотят 
больше общения с людьми (на 

стороне компаний) 
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Разработка 
продуктов

Клиентский 
опыт

Онлайн 
сервисы

Персонализация
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Продукт и онлайн сервисы

Стоимость полиса определяется качеством вождения

Персонализация
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Продукт и онлайн сервисы

Гибкое управление полисом через приложение

Персонализация
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Продукт и онлайн сервисы

Оплата в соответствии с километражом

Персонализация
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Продукт и онлайн сервисы

Разные штаты - разная стоимость страховки на 1 км

Персонализация
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Клиентский опыт 

Функциональный Эмоциональный 

● Предупреждение о парковке в запрещенном 
месте (Direct Assurance, France)

● График медицинских обследований (Harel, Israel)

● Страхование корпоративного имущества через 
приложение с самостоятельным выбором более 
50 условий (Progressive) 

● Игровые, адаптируемые интерфейсы 
приложений

● Персонализированный разговор с колл-центром, 
службой урегулирования убытков (AIG, Israel)

● При обращении клиента в компанию, 
отталкиваемся от его предыдущих обращений

Персонализация
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Кто, как не АГЕНТ, знает своего 
клиента и может дать ему ощущение 
персонального внимания и сервиса?
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Честность
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Честность

● Агент прозрачен в отношении клиента 

● Агент защищает интересы клиента (не нарушая интересы 

компании)

● Агент понимает, что доверие клиента долго зарабатывается, но 

быстро теряется

● Агент понимает, что всегда (особенно в условиях кризиса) 

эффективнее развивать лояльность существующих клиентов, а 

не “гоняться” за новыми 
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Кто, как не АГЕНТ, знающий лично клиента, 
будет максимально честным с ним?
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Ожидания

Базовые ожидания клиента (по умолчанию):

● Корректность общения представителей компании
● Соблюдение заявленных сроков (ремонта, согласований, ответов 

на обращения и т.д.)
● Прозрачность информации
● Общение в режиме обычного диалога (вопрос, ответ, аргументация) 
● Выполнение данных обещаний, даже устных
● Рыночное ценообразование
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Ожидания
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Ожидания

● Могут ли компании / люди всегда выполнять свои обещания? 
Наверное, нет!

● Компании / люди всегда могут заранее предупредить и продумать 
компенсацию (не обязательно материальную). Цифровые 
инструменты в помощь!
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Ожидания
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Что же делают компании?

Обещают конкретные сроки  в очень однозначной форме:

Возможные проблемы “выкладывают” в виде FAQs
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Кто, как не АГЕНТ, может помочь 
клиенту выстроить правильные 

ожидания в отношении работы со 
страховой компанией?
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Действие (проактивность) 

● “- Почему вы не сказали это? - Вы же сами не спросили. - Но я же не 
знал, что это надо спрашивать?”

● Предложение клиенту лучших условий в момент появления этих 
условий, а не когда клиент о них узнает

● Проактивная помощь клиенту внутри компании, защита интересов 
клиента

● Совершение за клиента действий, которые он не обязан делать сам
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Действие (проактивность) 
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Проактивное страхование путешественников Проактивное урегулирование убытков

Crash Validator - метка на лобовом стекле, 
сообщающая в компанию о факте аварии 
(корректность - 82%)
Виртуальный эксперт 

40



Действие (проактивность) 

● Напоминание об окончании полиса

● Обсуждение ситуации клиента и предложение ему продуктов в 

соответствии с его потребностью

● Сопровождение убытка (если есть)

● Анализ конкурентных предложений для клиента (если брокер)

● Получение клиентом всех возможных бонусов

● Информирование о новых сервисах, услугах
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Кто, как не АГЕНТ, который знает 
компанию и страхование намного 

лучше клиента, должен заботиться о 
своем клиенте и помогать ему
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Ресурсы

Деньги

Время

Нервы
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Ресурсы
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Пароль иногда забывают, и 
восстановление занимает время

Вход по номеру и привязанному 
мобильному телефону

Автоматическое 
запоминание всех членов 
семьи (Travel)
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Ресурсы
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Предложение более дешевого тарифа 
(исходя из фактического пользования), не в 
конце, при пролонгации, а в середине срока 
страхования
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Ресурсы

● Продление полиса в одну кнопку
● Минимизация поездок в офис
● Простой интерфейс (цифровой, физический и т.д.)
● Только нужные документы
● Копии, а не оригиналы, когда это можно
● Удобные каналы коммуникации
● Информирование клиента на всех этапах урегулирования 

убытка
● Подгрузка данных при обращениях, новых покупках
● Гибкие интерфейсы (подстраиваются под пользование 

каждым конкретным человеком)  
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Ресурсы

● Агент добивается для клиента максимальных скидок и бонусов

● Агент берет на себя все то, что клиент не обязан сделать лично

● Агент не допускает ситуации, при которой клиент начинает 

нервничать. Агент предполагает, когда это может случиться, и 

заранее предпринимаем нужные шаги

● Агент знает, где могут быть потенциальные “проблемные” моменты 

для клиента, и дает заранее все необходимые объяснения
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Кто, как не АГЕНТ, видящий общую 
картину и разбирающийся в продуктах, 
бизнес-процессах и т.д., может помочь 
клиенту сэкономить время, деньги и 

нервы
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Эмпатия
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Эмпатия – осознанное сопереживание 
эмоциональному состоянию других людей

1. Искреннее желание понять другого человека 

2. Сопереживать, а не оценивать

3. Принимать тот факт, что каждый человек живет в 
своей психологической реальности
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Эмпатия

● Агент внимательно слушает своего клиента и сопереживает его 
заботам, радостям, проблемам

● Агент никогда не сделает действие, которое может навредить его 
клиенту

● Агент старается искренне интересоваться клиентом и его заботами. 
Здорово, если агент может оказать разумную человеческую помощь 
клиенту

● Агент готовится ко встрече с клиентом и держит в голове 
максимальное кол-во информации не только в отношении 
страхового продукта, но и в отношении клиента, как человека
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Кто, как не АГЕНТ, который знает 
клиента и его семью, который 

является объективным наблюдателем 
извне, может проявить настоящую 

эмпатию
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АГЕНТЫ
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Резюме

● Во времена кризисов, клиенты хотят человеческого участия. 
Их планка “минимального доверия” растет, и на первый план 
выходят агенты

● Агент всегда балансирует между привлечением новых 
клиентов и удержанием старых. В кризис важнее удерживать 
старых

● Агент должен приносить дополнительную ценность клиенту. 
Ценность для клиентов состоит из 6 пунктов (ДНК 
Клиентского сервиса)

● Агент должен постоянно анализировать в разрезе ДНК 
клиентского сервиса, что он еще может сделать для клиента. 
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Персонализация
Внимание к отдельно 
взятому человеку для 
создания эмоциональной 
связи с ним

Честность
Создание доверительных 
отношений

Ожидания
Управление ожиданиями, 
соответствие и 
опережение этих 
ожиданий

Действие
Проактивность и 
решительность в 
действиях

Ресурсы
Экономия временных и 
иных ресурсов клиента

Эмпатия
Умение поставить себя на 
место другого человека
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РАСПЕЧАТАТЬ И ПОВЕСИТЬ ПЕРЕД СОБОЙ!
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Ваши вопросы
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Спасибо за внимание!

Михаил Сафран
msafran@questomania.co.il
+7 985 999 10 67
www.MichaelSafran.ru
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