
چکیده
به کارگی��ری فن��اوری اطلاعات و ارتباطات در ابع��اد مختلف صنعت بیمه، تأثیرات ش��گفت بیمه 
الکترونیکی را بیش از پیش نمایان س��اخته اس��ت. مزایای فراوان اقتصادی کاربرد فناوری اطلاعات و 
ارتباطات شامل افزایش فروش، کارایی کسب و کار، افزایش خودکارسازی فرآیندها، کاهش هزینه های 
عملیاتی و ... موجب توجه روزافزون به این پدیده نوین ش��ده اس��ت. باوج��ود مزایای حاصل از ارائه 
الکترونیکی خدمات، هم زمان با ظهور بیمه الکترونیکی، دغدغه بزرگ حذف نمایندگی از فرآیند فروش 
ایجاد گردید. لذا باتوجه به اهمیت اس��تمرار حیات نمایندگی ها، لزوم تعریف جایگاه و نحوه عملکرد 
آنان در گذار از چرخه س��نتی ارائه خدمت به چرخه الکترونیکی ضروری اس��ت. این مقاله، ضمن بررسی 
نقش فعلی نمایندگی ها و دلایل عدم تمایل آنان به بیمه الکترونیکی، با ترس��یم نقش مناسب آنها 
در بیمه الکترونیکی متناسب با تفاوت نسل های نمایندگی منجر به ازبین رفتن ترس رکود کسب و کار 
نمایندگان بیمه گردیده و در تس��ریع به کارگیری بیمه الکترونیکی مؤثر واقع می ش��ود. بدین ترتیب، 
نماین��دگان نیز ب��ا به کارگیری آخرین یافته هاي فناوري  )به ویژه فن��اوري اطلاعات و  ارتباطات( به طور 

فزاینده مبادلات بیمه ای خود را گسترش مي دهند. 

چشم انداز، جایگاه و نحوه عملکرد 
نمایندگی ها در بيمه الکترونيکی

نویسندگان: فاطمه نریمانی- هدی مقصودی  

-  کارشناس بخش مشاوره بیمه شرکت نماسامانه عصر  
- کارشناس بخش مشاوره بیمه شرکت نماسامانه عصر 
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1. شرح مسئله
امــروزه، محيط اقتصــادی بيش از هر زمــان دیگري 
پيچيده، پویا و متحول شــده اســت. دگرگوني ها افزایش 
یافته و مدیران را با چالش هاي جدیدي روبرو ساخته است. 
بقــا در چنين محيطي تنها با تغيير و ســازگاری با تغييرات 
امكان پذیر اســت. ازاین رو در پاســخ به این چالش ها در 
ساليان اخير توجه بسياري از بخش های كلان اقتصادی به 
سوي ابزارهای الكترونيكی معطوف شده است. به گونه اي 
كه تقریباً عاملان اقتصادی، بخشي از توان خود را صرف 
رســيدن به آن نموده اند؛ بانكداری الكترونيكی نمونه ای 
شایان توجه در بخش های كلان اقتصادی است. این مقاله 
نيز با درک این ضــرورت و باتوجه به بيمه به عنوان یكی 
از بخش هــای عمــده اقتصادی، حركت به ســمت ایجاد 
بيمه الكترونيكی و تبيين جایگاه نمایندگی در دنيای بيمه 

الكترونيكی را مورد توجه قرار داده است.  
متداول  ترین تعریف ارائه شده برای بيمه الكترونيكی از 
سوی سازمان های معتبر جهانی، متعلق به آنكتاد1 است كه 
هم زمان با اوج تجارت الكترونيكی در سال 2002 مطرح 
1. United Nations Conferance of Trade and Development 
(UNCTAD)

گردید. براســاس تعریف آنكتــاد، بيمــه الكترونيكي را 
مي توان به صورت كاربرد اینترنت و تكنولوژی اطلاعات 
براي توليــد و توزیع خدمات بيمه اي تعریف كرد. منظور 
از بيمــه الكترونيكــي، به كارگيري فنــاوري اطلاعات و 
ارتباطــات در كليه فعاليت هاي شــركت  هاي بيمه اعم از 
تبادلات داخلي و خارجي آنهاســت، به گونه اي كه باعث 
تســریع و شفافيت در امور بيمه گردیده و بتواند در جهت 
احقاق حقــوق بيمه گر و بيمه گذار تأثيرگذار باشــد. این 
تعریف در مقياس كوچک تر، به فرآیند تدارک پوشــش 
بيمه ای از جســتجوی بيمه مدنظر تا خرید و عقد قرارداد 
از طریــق برخط اشــاره دارد. در گــزارش آنكتاد كه به 
كاربرد تجــارت الكترونيكي مربوط اســت به مزایایی از 
قبيل كاهــش هزینه هاي داخلي مربوط به اداره یا مدیریت 
شــركت بيمه اي از طریق مكانيزاسيون فرآیندهاي كاري 
بيمه، اســتفاده از شــبكه هاي كامپيوتري اطلاعاتي توسط 
پرســنل مدیریت ها، دفاتر و ادارات داخلي شركت بيمه، 
اصلاح و بهبود كيفيت و ميزان اطلاعات كاربردي مدیران 
بــراي تصميمــات مورد اتخــاذ و مهم  تــر از همه كاهش 
ميزان حق الزحمه یا كميســيون پرداختــي به نمایندگان و 
كارگزاران )باتوجه بــه اینكه مي توان محصولات بيمه اي 
را به طورمستقيم و بي واســطه به مشتریان فروخت( اشاره 
شده است. برنامه پيشرفت و توسعه ملل متحد2 نيز به  عنوان 
بزرگ ترین مرجع كمک كننده برای توســعه كشورها در 
سطح جهان، بيمه الكترونيكی را تعریف طيف وسيعي از 
برنامه هاي كاربــردي اینترنتي و تكنولوژي هاي اطلاعاتي 
مرتبط جهت ایجاد و توزیع خدمات بيمه معرفی می كند. 
مــوارد فوق، حاكی از آن اســت كه ایــن تعاریف با 
رویكــرد ارائه خدمــات الكترونيكی به نحــوی كه موانع 
موجود در روش های ســنتی حذف و با دسترسی سهل و 
آســان جایگزین گردد، اقتباس شــده و این مهم به عنوان 
روش جدیــد خدمات رســاني، پاســخي بــه چالش هاي 
محيطي و ســازگاري با دنياي جدید كسب و كار است كه  
2. United Nations Development Programme (UNDP)
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مورد توجه مدیران شركت های بيمه گر در عصر اطلاعات 
و ارتباطات قرار گرفته اســت. هم زمان با ظهور این مهم، 
دغدغــه بزرگ حذف نمایندگــی از فرآیند فروش برای 

نمایندگی ها ایجاد گردید
(Cognizant, 2011; Deloitte Touche Tohmatsu, 

2010). 

باتوجه به این موضوع، مسئله اصلی در پژوهش حاضر، 
تمركز بر نقش نمایندگی هاست.

ایــن مقاله ازنظــر روش انجــام كار، مبتنی بر مطالعات 
كتابخانــه ای، ميدانی و تطبيقی اســت. در مقاله پيشــرو، 
در اوليــن گام، به بررســی نقــش فعلــی نمایندگی ها در 
زنجيره ارزش پرداخته می شــود، ســپس باتوجه به تجربه 
شركت های پيش رو و آمار حاصل از تمایلات بيمه گران 
و متقاضيــان بيمــه، نقش مطلــوب نمایندگــی در دنيای 

الكترونيكی بيمه تبيين می گردد.
2. عدم ح�ذف نمایندگی در سياس�ت های بيمه 

الکترونيکی
هــدف اصلــي شــركت هاي بيمــه، فــروش بيمه نامه  
اســت. شــركت هاي بيمه به خاطر دســتيابي به این هدف 
از كانال هــاي مختلفي اســتفاده مي كننــد: نمایندگي ها، 
كارگزاران، فروشــگاه هاي بزرگ و...؛ هدف آنها عموماً 
ارائه بيمــه از طریق كانال هاي مختلف و واسطه هاســت. 
هدف یــک نمایندگي نيز فروش محصــولات بيمه یک 
شركت بيمه به طور خاص است و محصول شركت دیگري 
را نمي فروشــد. انگيزه او ترغيب مشتري بيمه اي است كه 
یک محصول معين بيمه ای با نيازش متناسب است. وظيفه 
یک نماینده، انجام بهترین مشاوره با خریداران بيمه است. 
او باید موقعيت خریــدار بيمه را درنظربگيرد و محصولي 
از شــركت بيمه خود را كه به بهترین نحو ممكن با نياز او 

متناسب است، شناسایي كند.
بــا ظهــور تغييــرات ناشــي از تجــارت الكترونيكي، 
نمایندگي هاي بيمه نيز با چالش ها، فرصت ها و تهدیدات 

بزرگي روبه رو می شوند. ساختار بسياري از نمایندگي هاي 
بيمــه به تدریج تغيير خواهد یافت. همچنان كه شــركت ها 
و نمایندگي هــاي بيمــه به بررســي اثر فعاليــت اینترنتي 
شركت هاي بيمه روي سيستم توزیع نمایندگي مي پردازند
 (Microsoft Corporation, 2008).

یک ســؤال مطرح مي شــود: زماني كه شــركت ها و 
مشــتریان بيمه، وســيله ســاده اي براي ارتباطات و مراوده 
مســتقيم دارند، چه اتفاقي براي نمایندگي ها مي افتد؟ این 

سؤالی است كه مقاله پيش رو بدان پاسخ می دهد.
بيمه گــران از كاربرد اینترنت به عنوان وســيله اي براي 
تأمين خدمات براي نمایندگي ها سخن به ميان مي آورند؛ 
بعضــي از آنها از كاربرد اینترنت به عنوان وســيله اي براي 
تأمين خدمات براي مشــتري صحبــت مي كنند و بعضي 
در مــورد جــذب مشــتریان بالقوه بــراي ارجــاع آنها به 
نمایندگي هــا ســخن مي گویند. هيچ كــدام از آنها از اثر 
منفی فعاليت اینترنتي شان بر روي سيستم توزیع نمایندگي 

سخني به ميان نياورده اند.
مدیران شركت های بيمه گر پيشرو بر این عقيده اند كه 

عدم تمركز بر نمایندگی، نيل به بيراهه است
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(Debitte Touche Tohannatsu, 2010; Michellod, 

2007).  

از ایــن رو، اجماع نظر متداول بر به كارگيری تدریجی 
بيمه الكترونيكی در نمایندگی هاست. 

شركت تحقيقاتی IT ویژه صنعت بيمه1 در حوزه ميزان 
به كارگيــری بيمه الكترونيكی گزارشــی داده اســت كه 
حاكی از نازل بودن ميزان به كارگيری كانال های ارتباطی 
الكترونيكی در طول فرآیند خرید است. طبق این گزارش، 
تنها 2 درصد افرادی كه اقدام به جستجوی برخط از طریق 
كانال هــای ارتباطی نموده اند، فرآینــد خرید را نيز برخط 
انجــام می دهند و مابقی بــه نمایندگی مراجعــه می كنند. 
جف مييــرز2 مدیر اجرایی این مؤسســه، طبــق یافته های 
شــركت اذعان می دارد كه 85 درصد افراد فقط متمایل به 
جستجوی اطلاعات اند  و نمایندگی فيزیكی را برای خرید 
ترجيح می دهند. سوزان انگلسون3 دلایل تمایل مشتریان به 
خرید از نمایندگی را عواملی مانند عدم اطمينان و احساس 
امنيت و... بيــان می كند، علاوه برآن برخی از محصولات 
بيمه ای نيز قابل ارائه به صورت الكترونيكی نيســتند؛ مثلًا 
1. CELENT
2. Jeff Myers 
3. Susan Engleson  

امكان ندارد محصولــی مانند بيمه اتومبيــل را به صورت 
برخط خریداری نمود و غير از نمایندگی، كانال دیگری 

برای آن متصور شد
(PDS Inc. Company, 2010). 

شركت های بيمه گر اروپایی با درک اهميت راه اندازی 
بيمه الكترونيكی و تأثير آن بر كارایی تجاری كشــورهای 
عضــو اتحادیــه اروپا اقدام بــه ایجاد كانال هــای ارتباطی 
مختلف با هدف ایجاد سهولت، سرعت و افزایش دقت در 
ارائه خدمات به مشتریان كرده اند؛ در این ميان نحوه نگرش 
به نمایندگی ها به عنوان قدیمی ترین و مهم ترین كانال ارائه 
خدمات، از اهميت زیادی برخوردار اســت؛ درهمين رابطه 
این شركت ها، به منظور دستيابی به چهارچوب مناسبی برای 
اقدامــات آتی در زمينه كانال های ارتباطی و تصميم گيری 
برای ادامه موجودیت نمایندگی ها اقدام به بررســی ميزان 
تمایل افراد برای دریافت یک نوع خدمت خاص به صورت 
الكترونيكی در گروه های سنی مختلف نمودند )نمودار 1(. 
باتوجه به روند مشاهده شــده در نمــودار 1، با افزایش 
سن افراد و طبيعتاً كاهش ریسک پذیری و همچنين انطباق 
بيشتر فرهنگی با فرهنگ ســنتی، اعتماد كمتری نسبت به 

نمودار 1. بررسی لزوم وجود نمایندگی ها 
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خرید برخط بيمه نامه ایجاد می گردد و عمدتاً افراد ترجيح 
می دهنــد كه بيمه نامــه را از نمایندگی های شــركت بيمه 
دریافت كنند. نمودار فوق نشــان می دهد كه به طور كلی 
16درصد افراد حاضرند هــر نوع بيمه نامه ای را به صورت 
برخــط خریداری كنند و 49درصد دیگر تنها در صورت 
آشــنایی كامل و داشتن پس زمينه قبلی از شركت بيمه گر 
تمایــل به انجام عمل مذكور دارند؛ بقيه افراد نيز به دلایل 
متعــددی از جمله عدم برخورداری از دانش روز فناوری 
اطلاعــات و ارتباطــات، عدم وجود فرهنــگ اعتماد در 
جامعه و ... هرگز اقدام به خرید الكترونيكی نمی كنند. این 
موضــوع در نمایندگی ها نيز مصداق دارد: نمایندگي هاي 
مســن تر برای برقراری ارتباط تلفن را ترجيح مي دهند در 
حالي كه نمایندگان جوان تر در جستجوي اشكال پيشرفته 

تكنولوژي هستند.
موارد ذكرشــده حاكــی از عدم حــذف نمایندگی ها 
در سياســت های بيمــه الكترونيكی اســت. همچنين آمار 
نشان دهنده تمایل درصد زیادی از افراد به مراجعه حضوری 
به نمایندگی است. بنابراین نمایندگی ها، منبع بسيار مهمی 
برای كسب درآمد محســوب می گردند. برای بيمه گران 
سنتی، نياز به تطبيق با فرصت های جدید بيمه الكترونيكی 
شامل هزینه های مستقيم در قالب سرمایه گذاری های قابل 
توجه در حوزه تكنولوژی های ارتباطی و اطلاعاتی نوین 
و هزینه های غيرمســتقيم مبتنی بر تغيير مدل كســب و كار 
می گردد؛ از ایــن روی موضوع می تواند منجربه مقاومت 

در برابر پذیرش بيمه الكترونيكی گردد
(Boord of Directors ... , 1999).

در صــورت تبيين نقــش صحيح نمایندگــی در بيمه 
الكترونيكی باتوجه به تفاوت نسل های نمایندگی می توان 

از این مقاومت اجتناب كرد.
3. تبيين نقش نمایندگی در بيمه الکترونيکی

این بخش، با ترســيم دو نقش مناسب نمایندگی ها در 
بيمه الكترونيكی متناســب با تفاوت نسل های نمایندگی، 

زمينــه را بــرای ازبين رفتــن تــرس ركــود كســب و كار 
نمایندگان بيمه فراهم نموده و در تسریع به كارگيری بيمه 
الكترونيكی مؤثر واقع می شــود. بدین ترتيب، نمایندگان 
نيز با به كارگيری آخرین یافته هاي فناوري به ویژه فناوري 
اطلاعات و ارتباطات به طور فزاینده مبادلات بيمه ای خود 

را گسترش مي دهند. 
1-3. نقش اول نمایندگی در بيمه الکترونيکی

اوليــن و حياتی ترین نقشــی كه شــركت های بيمه گر 
می تواننــد در آن مشــاركت نماینــد، نقش واســطه های 

اطلاعاتی به منظور سهولت در تبادلات و اطلاعات است
(Boord of Directors ... , 1999).

هرچند كــه ایــن نقــش در نمایندگی های مســن تر، 
مطلوب تر به نظرمی رســد، امــا نمایندگی های جوان تر نيز  
باید در كنار عملكردی كه در ادامه تبيين می شود، به این 

مهم توجه كنند.  
بــا ظهــور تغييــرات ناشــي از تجــارت الكترونيكي، 
نمایندگي هاي بيمه نيز با چالش ها، فرصت ها و تهدیدات 
بزرگي روبه رو می شوند. ساختار بسياري از نمایندگي هاي 
بيمــه  به تدریج تغيير می كند. باتوجه به اینكه وظيفه اصلي 
نمایندگي هــاي بيمه ارائه اطلاعات به مشــتریان و فروش 
بيمه به آنان اســت، بيمه الكترونيكــي انجام وظایف فوق 
را بسيار آســان تر كرده و هزینه هاي مربوط به بيمه گران و 
بيمه گذاران را كاهش می دهد. تجارت الكترونيكي باعث 
كاهش استفاده از سيستم نمایندگي مستقل نسبت به سيستم 
نمایندگي انحصاري و سيســتم هاي توزیع مستقيم )كه از 
ســال 1970 در حال رشد بوده اند( می شود. از طرف دیگر 
نقش نمایندگي هاي بيمه در مشاوره و راهنمایي مشتریان 
در مورد اینكــه چگونه خریدهاي بيمه خود را بهينه كنند 
و همچنيــن مواردي مانند تصفيه مطالبات و ارائه خدمات 
گران بهــاي جانبي به مشــتریان ترقي مي یابــد. به جرأت 
مي توان گفــت در آینده، نمایندگان و كارگزاراني موفق 
خواهند بود كه بتوانند خودشــان را با این شــرایط تطبيق 
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دهند و روش هاي نوینــي را براي ارائه خدمات بيمه ارائه 
دهند.  

شــركت هاي بيمــه روي ایــن امــر تمركــز كرده اند 
كه بــراي نمایندگي ها دسترســي به سيستم هایشــان را از 
طریــق اینترانت هــاي نمایندگي فراهم كننــد كه با كلمه 
عبور1 محافظت مي شــود. اكنون 38درصد وب سایت ها، 
اینترانت هاي نمایندگي دارند. ولي اگر شــركت هاي بيمه 
به تهيه خدمات براي مشتري از طریق اینترنت متعهد باقي 
بمانند، احتمال انفجاري در حجم اینترانت هاي نمایندگي 
كه شــركت هاي بيمه به صورت برخــط فراهم مي كنند، 
وجــود دارد. این امر با بررســي ایوانــز2 از نمایندگي ها و 
اینترنت كه در اكتبر سال 2000 انجام شد نيز منطبق است. 
در این بررســي مشــخص شــد كه نمایندگي هاي مستقل 
بيشــتر از هميشــه به اینترنــت متصل شــده اند. 96درصد 
نمایندگانــي كه به این تحقيق پاســخ دادند؛ گفتند كه به 
اینترنت دسترســي دارنــد. از این 96 درصــد، نزدیک به 
70درصد پاســخ دهندگان دسترســي بــه اینترنت را براي 
نمایندگي شــان را فراهــم كرده اند و 16درصــد بقيه نيز 
دسترسي به حداقل شش ایستگاه كاري را فراهم كرده اند.      
اكثریت نمایندگي هایي كه در تحقيق شركت داشتند، 

1. Password 
2. Ivans

از طریق خدمات شماره گيري3 به اینترنت دسترسي دارند. 
در حقيقــت اولين دليلي را كه نمایندگي ها در این تحقيق 
در مورد اســتفاده آنها از اینترنت ذكر كردند، این بود كه 

به سيستم هاي كاربردي شركت دسترسي داشته باشند. 
باوجــود افزایــش اهميت كانال هــاي توزیــع دیگر، 
شركت هاي بيمه سنتي نيز بيان مي كنند كه واقعاً تغييري در 
ميزان استفاده خود از نمایندگان و كارگزاران نخواهند داد. 
57 درصد شركت هاي بيمه مي گویند اكنون تا حد زیادي 
بــراي توزیع محصولات بيمه بر نماینــدگان / كارگزاران 
تكيه مي كنند و این نســبت از حال تا ســال هاي آینده نيز 
همين خواهد بود. برعكس درحالي كه بيشتر شركت هاي 
بيمــه مي گویند كه؛ آنهــا از نمایندگي هاي اختصاصي4 تا 
حد زیادي اســتفاده خواهند كرد، فقــط29 درصد اعتقاد 
دارند كه نمایندگي هــاي اختصاصي نقش مهمتري را در 

سه سال آینده ایفا خواهند كرد. 
باتوجه به نقش واســطه های اطلاعاتــی، نمایندگان و 
كارگزاران بيمه به طور گســترده از استانداردهاي متداول 
مبادله الكترونيكي داده ها بهره مند خواهند شــد؛ چرا كه 
مي تــوان آنها را براي سيســتم هاي اختصاصــي یا مبادله 
داده هاي مبتني بر اینترنت به كار برد. بسياري از آنها پيشقدم 

3. Dial-Up 
4. Captive Agents 
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شده و در بين خودشان یا با بيمه گران در حال شبكه سازي 
مي باشــند و در بعضي موارد در تجارت الكترونيكي بيمه 
پيشــرو مي باشــند. آنها دریافته اند كه بدون استفاده فعال 
از اینترنت ممكن اســت خيلي زود در كســب و كار بيمه 
كنار زده شــوند. واســطه هاي بيمه براي اینكه به تغييراتي 
كه توســط تجارت الكترونيكي در حال گســترش است 
واكنش نشــان دهند و از این شــرایط براي افزایش سود 
خود استفاده نمایند باید برنامه هاي استراتژیكي بسيار دقيق 
و مناســبي را طراحي نموده و ساختار كنوني را دگرگون 
كنند. مســئولان نمایندگي هاي بيمه نيز باید به جاي اینكه 
در برابر تغييراتي كــه تحت تأثير تجارت الكترونيكي در 
حال انجام است، مقاومت كنند در جهت تسهيل و سرعت 

بخشيدن به این تغييرات تلاش نمایند.
اگــر بيمه گري بخواهد شــبكه نمایندگي اش را حفظ 
كند باید ســرمایه گذاري ها را در توسعه منابع انساني خود 
افزایش داده و آنها را براي اســتفاده از پيشرفت هاي اخير 
فناوری اطلاعات و اینترنت آماده كند تا كيفيت خدمات 
و قابليــت رقابتــش بهبود یابد. قطع نظــر از تصميم اتخاذ 
شده، آموزش و سرمایه گذاري در توسعه منابع انساني براي 
تبدیل یک بنگاه بيمه یا عمليات نمایندگي/ كارگزاري به 

بازرگاني الكترونيكي ضروري است. 
باتوجه به اینكه در عصر تجارت الكترونيكي، استفاده از 

كاغذ و به طور كلي كاغذبازي در امور تجاري و بازرگاني 
در حال منسوخ شدن است بنابراین نمایندگي هاي بيمه نيز 
باید براي بقا و بهبود چنين محيطي در نقش جدیدي ظاهر 

شوند كه آن را واسطه هاي اطلاعاتي مي نامند.
(Lacshmikutty & Baskar, 2006).

واســطه اطلاعاتــي، یک مشــاور متخصــص در امور 
بيمه اســت كه به مشــتریان در فهم مفاهيم مربوط به بيمه 
و مدیریت ریسک كمک مي كند و آنها را در استفاده از 
بيمه برخط و تجــارت الكترونيكي یاري می دهد. بعضي 
از ناظــران امر پيش بيني مي كنند كه تجارت الكترونيكي، 
نمایندگان و كارگزاران را به یک تایپ كننده ساده تبدیل 
خواهد كرد، اما نمایندگان و كارگزاراني كه خلاق باشــند 
مي توانند تغيير رویه داده و به عنوان مشــاوران متخصص در 
هر دو زمينه واسطه اطلاعاتي بيمه و تكنولوژي فعاليت كنند.    
در تجــارت الكترونيكي، نام یک شــركت، نشــان از 
اعتبار آن شركت اســت و خریداران ترجيح مي دهند كه 
یک محصول شناخته شــده بخرند. همچنين اكنون باتوجه 
به افزایش خرید بيمه توســط مشــتریان از طریق شــبكه، 
توجه به صداقت كســاني كه به عنوان مشاور، افراد را در 

خرید بيمه برخط راهنمایي مي كنند، افزایش مي یابد.
به هر حال مشــتریان انتظارات زیــادي از اینترنت دارند 
و واســطه هاي اطلاعاتــي به تحقق ایــن انتظارات كمک 
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مي كنند. ميخائيــل درتوزوس1 رئيس آزمایشــگاه رایانه 
MIT تفكــر عدم نيــاز به واســطه اطلاعاتــي در تجارت 

الكترونيكــي را مورد انتقاد قــرار مي دهد. او مي گوید در 
بهترین شــرایط، درصد كمــي )شــاید 15%( از تجارت 
الكترونيكي مي تواند بدون واســطه صورت بگيرد كه در 
واقع در این شــرایط ما شاهد ارتباط مســتقيم فروشنده و 
خریدار هســتيم. در سایر شرایط ما شــاهد انواع مختلف 
واســطه هاي اطلاعاتي هستيم كه خدماتي با ارزش افزوده 

در سرتاسر كانال توزیع عرضه می كنند.         
حجم اطلاعات، خود به تنهایی، واسطه ها و واسطه هاي 
اطلاعاتي بســيار زیادي را به وجــود خواهد آورد. عصر 
»واســطه اطلاعاتي« در حال نزدیک شــدن اســت. زمان، 
ارزشــمندتر از پول اســت و زمــان در واقع پــول اقتصاد 
جدید اســت. براي بسياري از مشتریان، تجربه بيمه برخط 
خوشایند است، زیرا باعث صرفه جویي در وقت مي شود.

علاوه بر بعد واســطه های اطلاعاتی، می توان نســبت به 
سهولت دسترسی به اینترنت در مكان فيزیكی نمایندگی ها 
نيــز اقدام نمود تا ســطح توانمندی در ارائــه خدمات در 
نمایندگی های شــركت مربوطه ارتقا یابد. این مهم، زمينه 
را بــرای دریافــت خدمــات الكترونيكی بــدون مراجعه 
بــه نمایندگــی مهيا می ســازد. همچنين، مكانيــزه نمودن 
فعاليت های پشت بادجه در نمایندگی از امور حائز اهميت 
اســت كه در بيمه گری الكترونيكی مطرح می گردد و در 

حوزه مطالعاتی بيمه الكترونيكی جایگاهی ندارد.
2-3. نقش دوم نمایندگی در بيمه الکترونيکی 

نقش دیگری كــه عمدتــاً در نمایندگی های جوا ن تر 
متصور می شــود، ایفای نقــش غالبی در اســتراتژی های 

وب شــركت های بيمه گــر اســت. در ایــن 
نقــش، نمایندگی هــا بــا ایجاد وب ســایت 

منحصر به فــرد نمایندگی و ایجاد درگاهی 
در وب ســایت شــركت بيمه گــر، به 

می پردازنــد.  خدمــت  ارائــه 
1. Michael Dertouzos

بيشتر ســایت ها، مشــتریان را از طریق مكان یاب هایي كه 
نزدیک تریــن نمایندگــي را به مشــتري معرفــي مي كند 
بــه ســمت نمایندگي ها هدایــت مي كننــد. آخرین آمار 
بيانگــر آن  اســت كــه 71درصــد شــركت های بيمه گر 
پيشــرو، مشتریانشــان را از وب سایت شــركت بيمه گر به 
وب ســایت نمایندگی های خویش ارجاع می دهند تا آنها 
خدمــات مربوطــه را به صورت الكترونيكــی ارائه داده و 
درحين حال حضور فيزیكی آنها حفظ گردد؛ البته این امر 
در شــركت های بيمه گری كه در سایر كشورها و شهرها 
می باشــند و دسترسی مســتقيم به آنها امكان پذیر نيست، 

.(Hadoodeen, 2004( متداول است
در این حالت شركت بيمه گر می تواند به صورت خاص 
فــروش بيمه نامــه را به نمایندگی خود بــه هر دو صورت 
فيزیكــی و مجازی واگذار كند و ســایر خدمات را خود 

ارائه دهد. 
با ورود مشــتری به وب سایت شركت بيمه گر و اعلام 
تقاضای وی برای خرید بيمه نامه، از مشــتری درخواست 
می گردد تا كدپســتی خویش را بــرای دریافت خدمات 
با ســرعت بيشــتر وارد نماید. بدین ترتيب با وارد نمودن 
كدپستی، مشتری به وب ســایت نزدیک ترین نمایندگی 
معرفی می گــردد تا خدمات خود را از طریق آن دریافت 
كند. علاوه بر آن در صورت بروز مشــكل، نزدیكی مسير 

نماینده به مشــتری، در تسریع ارائه خدمت و رفع مشكل 
مربوطه كمک شایان توجهی می نماید.
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در حقيقت همان طوركه وب ســایت ها مشــتریان را به 
طرف نمایندگي ها هدایت مي كنند تا اطلاعات بيشــتري 
كسب نموده و به خرید بيمه نامه بپردازند، نقش نمایندگي 
بيشــتر از گذشــته خواهد شــد. در ابتدا تصور مي شد كه 
اینترنــت، نمایندگــي را حذف كند، ولــي در حقيقت با 
هدایت معاملات به سمت آنها نقششان بيشتر خواهد شد. 
همچنين وب ســایت هاي بيمه نيز به خاطر مرتبط ســاختن 
نمایندگي هــا به سيســتم هاي رایانه اي و ســنتي شــركت 

كارآمدتر مي شوند.
بسياري از مشتریان در شرایط كنوني هنوز از بيمه هایي 
كه نياز دارند و همچنيــن چگونگي خرید آنها آگاهي و 
اطلاعــات لازم را ندارند و اكثر مواقــع این اطلاعات در 
دسترس نيست. این نوع اطلاعات را یک نماینده مي تواند 
در اختيار مشــتریان قرار دهــد. نمایندگي ها همچنان كه 
فعاليت هاي كاغذي و پــردازش پول آنها كاهش مي یابد 
مي تواننــد نقش مشــاوره اي خود را براي مشــتریان ارتقا 

دهند.
بيشــتر  كــه  شــد  مشــخص  نيــز   EIU بررســي  در 
ارائه كنندگان بيمــه انتظار دارند از اینترنــت براي توزیع 

اســتفاده كننــد اما نه بــا هزینــه كنارگذاشــتن و حذف 
كارگــزاران یا نمایندگان مســتقل. پاســخ دهندگان باور 
دارنــد كه وب طيف وســيع تري از گزینه هــاي توزیع را 
ایجــاد خواهد كرد و نماینــدگان و كارگزاران مي توانند 

كارآمدتر باشند. 
4. نتيجه گيری

بيمه الكترونيكی به عنوان روش جدید خدمات رساني، 
پاسخي به چالش هاي محيطي و سازگاري با دنياي جدید 
كســب و كار اســت كه  مورد توجه مدیران شركت های 
بيمه گر در عصر اطلاعات و ارتباطات قرار گرفته اســت. 
هم زمان با ظهور این مهم، دغدغه بزرگ حذف نمایندگی 
از فرآینــد فروش برای نمایندگی ها ایجاد گردید. باتوجه 
به این موضوع، مســئله  اصلی در مقالــه حاضر، تمركز بر 
نقش نمایندگی ها بود تــا از این طریق، چراغ راهی برای 
مدیران خبره در صنعت بيمه روشن گردد. نوآوری اصلی 
این مقاله، صحه گذاری بر لزوم وجود نمایندگی ها و تبيين 
نقش آنها باتوجه به تفاوت نســل های نمایندگی هاســت. 
اوليــن و حياتی تریــن نقشــی كــه شــركت های بيمه گر 
می تواننــد در آن مشــاركت نماینــد، نقش واســطه های 
اطلاعاتی به منظور سهولت در تبادلات و اطلاعات است. 
هرچندكه این نقش در نمایندگی های مسن تر، مطلوب تر 
به نظر می رســد ولكن نمایندگی های جوان تــر نيز باید در 
كنار نقش دوم، به این مهم توجه نمایند. نقش دیگری كه 
عمدتاً در نمایندگی های جوان تر متصور می شــود، ایفای 
نقش غالبی در اســتراتژی های وب شركت های بيمه گر 
اســت. در این نقــش، نمایندگی ها با ایجاد وب ســایت 
منحصر به فرد نمایندگی و ایجاد درگاهی در وب سایت 
شــركت بيمه گر، به ارائه خدمت می پردازند. با عنایت به 
دو نقش تبيين شــده و باتوجه بــه مطالب مذكور، 
شــركت های بيمه به این نتيجه رسيده اند كه 
برای كاهش ریسک و استفاده از مزایای 
الكترونيكی شــدن بهتــر اســت، با دو 
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اســتراتژی فعاليت نمایند به طوری كه هــم دفاتر فيزیكی 
خــود را حفظ كرده و هم به صورت مجازی اقدام به ارائه 
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