
مقدمه
در حال حاضــر دو نيروی قدرتمند در هند وجود دارند 
که فرصت هــای چشمگيری بــرای بيمه گرانــی که قادر 
بــه کنترل و مهار ایــن دو نيرو باشنــد، به وجود آورده اند. 
رشــد استفاده از اینترنت که توســط طبقه متوسط شهری 
رو بــه افزایــش است دقيقــاً در زمانی اتفــاق می افتد که 
مصرف  کنندگــان ترجيــح می دهند تــا محصولات سادة 
بيمــه ای را از طریق توزیع اینترنتی خریــداری کنند. این 
دو نيــرو در کنار یكدیگر، بازار نوظهــور بيمة برخط1 را 
به سمــت توليد انبوه بيمه نامه ســوق می دهند. اما تنها آن 
1. online

بيمه گرانــی کــه دریافته انــد چگونه نيازهــا و ترجيحات 
منحصر به فــرد مشتریان برخط را برآورده کنند از تقارن و 

هم زمانی این دو رویداد سود می برند.
قبل از اینكه به طــور کامل تشریح کنيم چرا بازار بيمة 
هنــد در نقطة اوج تغييرات آینده قرار دارد بهتر است این 
موضوع را بررسی کنيم که چگونه رویدادهای قبلی، این 

بازار را به این نقطه رسانده است.
1. قبل و حال بازار 

بنيانگــذاران آرپانــت2 )اینترنــت اوليــه ای که توسط 
وزارت دفــاع آمریكا در ســال 1969 پایه گــذاری شد( 
2. Arpanet

افتتاح  بازار بيمه برخط هند
مترجم: اکرم حواصلی آشتيانی

- کارشناس ارشد سیستم های اطلاعاتی، دانشگاه شهید بهشتی       

چکیده
هند در زمانی رش��د اینترنت را تجربه کرد که مش��تریان تمایل داش��تند بیمه را به صورت برخط 
خریداری کنند. این دو تغییر، یعنی رشد اینترنت و تمایل مشتریان برای خرید بیمه به صورت برخط، 

باعث ایجاد استراتژی های برخط و موفقیت آنها  شده است. 
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احتمــالاً نمی توانستنــد تصــور کنند که ابــداع و اختراع 
آنها تأثيــر دگرگون کننده ای بر تمام روش های ارتباطات 
اجتماعی، کسب و کار و تجارت خواهد گذاشت. اینترنت 
کــه در اصل تنها مختص به خدمــات دولتی، آموزشی و 
پژوهشــی بود، اکنون به بخشــی از زندگی روزانه تبدیل 

شده است.
در سطــح جهانی، تا دسامبــر 2011 تقریبا 2/3 ميليارد 
نفر از اینترنت استفاده می کنند و طبق گزارش اینتر اکتيو 
مدیا1، ميــزان خرده فروشی )معاملات جزئی( اینترنت در 

سال 2010، 772/4 ميليارد دلار آمریكا بوده است.
2. هند و اینترنت

باوجود اینكه هند از لحاظ تعداد جمعيت، دومين کشور 
جهان است، تا تاریخ دسامبر 2011، در این کشور تنها 121 
ميليون نفر کاربر اینترنت بوده و نفوذ اینترنت در این کشور 
10/2 درصــد بــوده است که این امــر در ميان کشورهای 
2BRIC، کمتریــن ميزان استفاده از اینترنت است. بنابراین 

تعجب آور نيست که سهم هند از تجارت الكترونيک  )از 
بعــد ارتباط و تعامل کسب و کار با مشتری(  در سال 2010 
تنها 4/01 ميليــارد دلار آمریكا بوده، درحالی که این رقم  
1. Interactive Media
چین  و  هند  روسیه،  برزیل،  کشور  چهار  مجموعه  به   ،BRIC اصطلاح   .2
رشد  نرخ  به  دستیابی  برای  آنها  بالای  پتانسیل  که  کشورهایی  دارد؛  اشاره 
از  بسیاری  که  است  شده  باعث  رشد،  نرخ  این  حفظ  و  مناسب  اقتصادی 
اقتصاددانان، چشم انداز رونق اقتصادی بسیار مناسبی را برای آنها پیش بینی 

کنند )مترجم(.

در استراليــا، انگلستان و آمریكا به ترتيــب 26/1، 92/1 و 
261/4 ميليارد دلار آمریكا بوده است.

3. آمادگی برای رشد
هنــوز داستان رشــد کاربران اینترنــت در هند طی دهة 
گذشته باور نكردنی است؛ تعــداد کاربران اینترنت در این 
کشــور از سال هــای 2000 تــا 2011 سالانــه 32/8 درصد 
افزایــش یافته است و پيش بينی می شــود که تعداد کاربران 
اینترنت در سال 2014 در هند از 300 ميليون نفر تجاوز کند.
هزینة ماهانة اینترنت کــه در مقایسه با دیگر بازارهای 
جهانی پایيــن است، به افزایش استفاده از اینترنت در هند 
کمک کــرده است. رقابت سخت در صنعت ارتباطات و 
فنــاوری منجر به این امر شده اســت. تخمين زده شده در 
ســال 2011 نرخ رشد در هند 0/07 دلار آمریكا در دقيقه 

بوده است.
 امكــان دسترســی به اینترنــت از طریــق گوشی های 
موبایل، آن هم با نرخی منصفانه، به رشد کاربران اینترنت 
در هند کمک کرده است. تقریباً 29/5 درصد از کاربران 
شهری از طریق موبایل خود به اینترنت دسترسی داشته اند. 
طبق نمودار 1، دانش آموزان دبيرستانی و مردان جوان 
بيش از نيمی از کاربران اینترنت را تشكيل داده و همچنين 

بخش بزرگی از کاربران پرمصرف بوده اند. 
طبق گزارش ســال 2011، از هر سه نفر کاربر هندی، 

نمودار 1. استفاده از اینترنت و کاربران اینترنت
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دو نفــر از آنها به طبقة اجتماعــی B ،A یا C تعلق دارند 
که نشان دهنــده مصرف کنندگــان دارای درآمد متوسط 
و بالاتر است. این کاربــران عموماً دارای حساب بانكی، 
کارت های اعتباری و بيمه بــوده و درآمد ماهانه خانواده 
تقریبــاً 350 دلار آمریكــا بوده است. نكتــه جالب توجه 
ایــن است که طبــق این گزارش، کاربــران کم درآمدتر  
)طبقه E و D( از 3% در سال 2007 به 11% در سال 2011 
رسيده است. مهم تــر از همه اینكه رشد سریع حجم و نيز 
ارزش معاملات خرده فروشی الكترونيک در دهه گذشته 
نشان دهنــده افزایش پذیرش اینترنت به عنوان روشی برای 
هدایــت معاملات مالی است که نشان دهنده این است که 
کاربران ترجيــح می دهند تا از کسب و کار برخط استفاده 
کننــد )جدول 1(. این پيش بينی برای صنعت بيمه مطلوب 
اســت، زیرا بيمه گــران می توانند از برخــی موفقيت های 
بانكــداری برخط و تجــارت الكترونيــک جهت تدوین 

طرح های بيمة برخط خود بهره برداری کنند. 
جدول 1. رشد خرده فروشی معاملات 

الكترونيک در هند

خرده فروشی معاملات 
الكترونيک

20042001
نرخ رشد 

سالانه 
)درصد(

16790927/39حجم معاملات )ميليون(

ميزان معاملات )ميليارد 
دلار آمریكا(

10/16255/2058/49

4. حضور بيمه گران برخط
در حال حاضــر، تنها شرکت های بيمه زندگی با فروش 
بيمه نامــه بــه مشتریانشان شروع به استفــاده از اینترنت در 
فعاليت های تجاری کرده انــد. تجربيات بازارهای صنعتی 
نشــان داده اســت که اینترنــت از چند جنبــه تأثير مثبتی 
بــرای شرکت های بيمه داشته است. ایــن تأثيرهای مثبت 
عبارت انــد از: هزینه های خریــد پایين تر1 مشتری، راحتی 
بيشتــر مشتری، بهبــود دسترسی به اطلاعــات و خدمات 
بيمه گــران و دیگــر ذی نفعــان و نوآوری هــای بيشتر در 
1. Acquisition Cost 

مجموع بهای پرداختی جهت خرید کالا، خدمات یا دارایی تا زمان استفاده و 
بهره برداری از آن )مترجم(.

محصــولات کــه نشان دهنــدة نيازهای خــاص مشتریان  
مبنی بر خریــد محصولاتی بــا قيمت های معقــول است. 
صرفه جویی در هزینة مصرف کنندگان2 نيز افزایش یافت 

که این موضوع به نفع آنها و بيمه گران بود. 
5. توزیع برخط، بازی جدید، قواعد جدید

کانال هــای فــروش برخــط بيمــه، تفاوت زیــادی با 
کانال های فــروش مستقيم و حضوری ماننــد نمایندگان 
بيمه و بانک- بيمه ها دارند. در کانال های فروش مستقيم، 
عموماً محصولات به فروش می رسند، نه اینكه خریداری 
شوند. نقــش فروشندگان در کانال های فروش حضوری، 
حياتی اســت و جذابيت محصولات برای توزیع کنندگان 
بــه امتيــازات و اولویت آنهــا از مناسب  بــودن آن برای 
مشتــری سبقت می گيرد کــه البته این امــر امكان فروش 
نادرســت3 را نيز بالا می برد. اما در فــروش برخط، نيازها 
و ترجيحــات مشتریان به تصميم گيــری برای خرید منجر 
شــده و در صورتی کــه اطلاعات کافــی و مناسب برای 
مشتریــان جهت انتخاب صحيح داده شود، می توان گفت 
که به نيازهای آنها به شكل مستقيم و سرراست تری پاسخ 
داده شــده است. اما بــه دليل ماهيــت غيرحضوری بودن 
توزیــع برخــط، بيمه گران فرصت هــای محدودی جهت 
تأثيرگــذاری بــر تصميم گيری خریــد مشتریــان دارند. 
بنابراین لازم است بيمه گــران تارنمای4 خود را به شكلی 
طراحــی کنند که استفاده از آن آسان بوده و معاملات نيز 
یكپارچــه باشند. اما آنها همچنان نياز به ایجاد محصولات 
برخطی دارند که پاسخ گوی نياز مشتریان بوده و مزایایی 
را ارائه دهند که این محصولات را از محصولات موجود 

در بازار متمایز کند. 
شرکت هــا تمایل به تكميل مدل فروش برخط خود به 
وسيلة امكان درج بخش پرسش و پاسخ و گفتگوی برخط 
با مشاوران در تارنمای خود جهــت راهنمایی مشتریان و 
شفاف ســازی اطلاعات دارند. برخــی شرکت ها نيز یک 
مرکز پاسخ گویــی تلفنی جهت تمــاس و پاسخ گویی به 

2. Cost Saving
3. Mis-selling
4. Website
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مشتریان برخطی دایر کرده اند که با گذاشتن شماره تلفن 
خود در تارنما خواهان دریافت اطلاعات بيشتری راجع به 

محصولات شده اند. 
هر چند فروش برخط جذاب و پرسود است اما دارای 
مجموعــه چالش های خاص خــود نيز اســت. بيمه گران 
نيازمنــد بررسی به موقع و زودهنگام  درخواست ها جهت 
اجتنــاب از ریسک انتخاب مغایر1 توسط مشتریان هستند. 
همچنيــن لازم است آنها نسبت به وجــود تعارض بالقوه 
در شبكــه توزیع نيز محتاط باشند. برای مثال ممكن است 
کانال های توزیع سنتی نگر باشند که قيمت گذاری پایين تر 
محصولات برخط، ممكن است به کسب و کار آنها آسيب 

برساند.
لازم است شرکت های بيمه دریابند که چگونه اینترنت 
می توانــد از یک کانال توزیــع مستقل به عرصه ای تبدیل 
شود کــه بتواند توســط تمامی کانال هــای توزیع جهت 
صدور بيمه و پشتيبانــی از کسب و کار استفاده کند. برای 
مثــال برخی کارگزاران طــراز اول از اینترنت جهت ارائة 
خدمات سراسری2 برای کاربران برخط استفاده می کنند. 
این خدمات شامــل مقایسه کردن محصــولات ارائه شده 
توســط طيف وسيعی از توليد کنندگان بوده تا به مشتریان 
جهــت خرید بيمه نامه برخط کمــک کند. به همين ترتيب 
بانک ها نيــز برای توسعه و ترویــج محصولات ارائه شدة 

1. Anti-selection
2. End- to- end

بيمه ای، امكــان خرید این محصــولات را در تارنماهای 
خــود فراهــم کرده اند  تــا مشتریان بتواننــد محصولات 

بيمه ای را به صورت برخط از طریق بانک تهيه کنند. 
6. توزیع برخط در هند درحال حاضر 

طبــق گزارش ها هر 18 دقيقه یک بيمة عمر سادة زمانی3 
به صــورت برخط در مناطق شهری هنــد به فروش می رسد. 
قيمت، تسهيلات و راحت بودن فروش برخط، به یاری توسعه 
این نوع فروش آمده اند. حق بيمه ها تا 60درصد ارزان تر بوده 

و خرید بيمه نامه تنها بين 15 تا 20 دقيقه زمان می برد.
توزیــع برخط به شكل فزاینده ای برای تعداد زیادی از 
بيمه گران خصوصــی زندگی جذاب است. در حال حاضر 
موسسة بيمة زندگی هند4 با ارائه یک محصول عمر زمانی 

به جمع این شرکت ها پيوسته است. 
گزارش هــا نشان می دهند که در شش ماه نخست سال 
مالی  2012 – 2011 مجموع پوشش های بيمه ای ارائه شده 
از طریق بيمه نامه های برخط زندگی، توسط هفت بيمه گر 
زندگی کــه در حال حاضر در این حوزه فعال اند، به 1/77 
ميليــارد دلار آمریكا رسيــده که برابر با کــل پوشش به 
فروش رسيــدة بيمه نامه های زندگی توســط پنج بيمه گر 

جدید زندگی در بازار بيمة هند است.
بيمه گران طراز اول در توزیع برخط، ارزیابی می کنند 
که ميانگيــن حق بيمة سالانه به دست آمــده از هر بيمه نامه 

3. Term Insurance
4. The Life Insurance Corporation of India
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بــرای بيمة زندگی زمانــی برخط بين 176 تــا 195 دلار 
آمریكا بوده و ميانگيــن غرامت فوت تقریباً 0/18 ميليون 
دلار آمریكا بوده که تقریبــاً هشت برابر بيشتر از ميانگين 
غرامــت فوت بــرای بيمه نامه های زمانــی فروخته شده از 

طریق دیگر کانال های توزیع است.
در ابتدا بيمه نامه های عمر زمانی تنها محصولاتی بودند 
کــه از طریق برخط توزیع می شدند، امــا اکنون طيفی از 
محصولات حمایتی شامــل بيمة درمان از طریق برخط به 

مصرف کنندگان هندی ارائه می شوند. 
اگرچه کانــال توزیع برخط بيمه هنــوز در ابتدای راه 
است اما مشاهده شده که تمایل به جذب مصرف کنندگان 
تحصيل کرده تر و آگاه تر که نيازمند به اطلاعات شفاف تر 
و دقيق تر در هنگام درخواست بيمه هستند،  رو به افزایش 
است. به طور جالب توجهــی نسبت ادعای خسارت های 
رد شــده این گروه از مشتریــان، پایين تر از دیگر مشتریان 
است. اما انــدازة فعلی بخش مشتریــان برخط در مقایسه 
با کــل مشتریان شرکت های بيمه بسيــار ناچيز است. باید 
بررسی شود که آیا نسبت پایين تر رد ادعای خسارت های 
مشتریان بخــش برخط تداوم می یابد تــا این بخش رشد 
کرده و انــدازه آن از لحاظ آمــاری افزایش چشمگيری 

داشته باشد یا خير.
7. تنظيم مقررات بيمه برخط 

نهاد توسعــه و تنظيم مقــررات بيمه1 هنــد رهنمودی 
1. Insurance Regulatory and Development Authority (IRDA) 

در مــورد بازاریابــی غيرحضوری2 محصــولات بيمه در 
آوریــل 2011 منتشر کرده که تمامــی اشكال توزیع های 
غيرحضــوری محصولات بيمه ای شامــل بازاریابی تلفنی 
و اینترنتــی را دربر می گيرد. در حال حاضــر رهنمودها به 
شرکت هــای بيمه اجازه می دهند تا بيمه نامه هایی را صادر 
کنند که می تواننــد از طریق بازاریابی غير حضوری بدون 
حضور فيزیكــی طرفين در محل به فــروش برسند. برای 
ایــن بيمه نامه ها لازم اســت بيمه گر رونوشــت ارتباطات 
مجــازی و شفاهی یا سوابق الكترونيک سؤالات مشتریان 
و پاسخ هــای داده شــده به آنهــا را به مستنــدات بيمه نامه 
الصــاق کند. اگرچــه اکثر بيمه گــران زندگــی هنوز از 
مشتریان برخط خود می خواهند تا درخواست برخط خود 
را تكميــل کرده، پرینت گرفته، امضــا کرده و برای آنها 

ارسال کنند. 
IRDA رهنمودهایــی برای بيمه گــران جهت صدور 

بيمه نامه هــای الكترونيک و تعبية جایگــاه الكترونيكی و 
مجازی برای نگهداری این بيمه نامه ها به شكل الكترونيک 
ارائه نموده است، با این هدف که توزیع برخط بيمه نامه ها 

بيشتر رشد کنند.
IRDA نقــش مهمی را کــه ارائه دهندگــان محتوای 

تارنماهــا می توانند در رشد و افزایش فروش های اینترنتی 
بيمــه داشتــه باشند به رسميــت شناختــه و در حال حاضر 
رهنمودهایــی برای نظارت بر آنهــا ارائه داده است. برای 
2.  Distance Marketing 
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اطمينان از اینكه مشتریان برخط از اطلاعات واقعی و صحيح 
عــاری از پيشداوری و غرض ورزی در مورد بيمه نامه های 
 IRDA  ،مشابه و قابل مقایسه با یكدیگر دریافت می کنند
توضيح داده که هيچ گونه واسطه بيمه ای یا وابستگان آنها 
و نيز وابستگان شرکت های بيمــه ای به هيچ شكلی مجاز 
به فعاليت به عنوان ارائه دهندگان محتوای تارنماها نيستند. 
علاوه برآن ارائه دهندگان محتوای تارنماها مجاز به درج 
آگهــی و رتبه بندی یا نرخ گــذاری در تارنماهای خود یا 
توضيــح در مورد بيمه گــران و محصولات آنهــا نيستند. 
IRDA همچنيــن هرگونــه پرداخــت حق الزحمه توسط 

بيمه گــران برای خدمات ارائه شده توســط ارائه دهندگان 
محتوای تارنماها را محــدود کرده تا بدین طریق فرصت 
درج اطلاعــات جانبدارانه در وب سایت ها را از بين ببرد. 
این امر به طور چشمگيری بــر حق الزحمه ارائه دهندگان 
محتوای تارنماها تأثيرگذار بوده و لازم است ببينيم چگونه 

این کسب و کار خود را با این مقررات وفق خواهد داد.
8. نوید پيشرفت  های بيشتر

تعــداد رو به فزونی کاربران اینترنت و افزایش راحتی و 
تمایل مصرف کنندگان در انجام معاملات برخط، پتانسيل 
رشد قابل توجه توزیع برخط بيمه در هند را افزایش می دهد.
این دو مزیت، یعنی قيمت و آسان بودن خرید برخط و 
نيز  به وجود آمدن نسلی خودانگيخته که در آن فرد تمایل 
دارد  تصميم گيری برای خرید و انجام مراحل آن را بدون 
حضور واسطه انجــام دهد،  منجر به رشد این کانال نوین 

توزیع شده است. 
به طــور فزاینــده ای، شرکت هــا متوجه تــوان بالقوه 
اینترنــت در هند شده و راهبردهــای بازاریابی خود را نيز 
به همين سمت معطوف کرده اند. شبكه های اجتماعی نيز 
تأثيرات بيشتری بر کسب و کارهای مختلف هند، از جمله 
صنعت بيمه دارند. دادن حق انتخاب و وجود اختيار برای 
مصرف کننده یک محرک اصلی در این نوع کسب و کار 
اســت. نزدیک تر شدن بــه مشتری و تعامــل مستقيم با او 
نقشی حياتی در تعييــن راهبردهای شرکتی یک شرکت 
ایفــا می کند. وضعيت شبكه هــای اجتماعی و توسعة آنها 

نيز بر بازاریابی و توزیع در هند تأثيرگذارند.
توزیع برخط بيمــه، نشان دهندة پتانسيل عظيم رشد در 
آینــده است. بيمه گرانــی که درک بهتــری از رفتارهای 
خرید مشتریان برخط دارند محصولات نوآورانه، جذاب 
و ساده را بــرای پاسخ گویی به نيازهــای خاص مشتریان 
ارائــه داده و مهم تــر از همه اینكه ارتباطــات قدرتمندی 
داشتــه و نيازهــای مشتــری را مدل ســازی می کنند. این 
راهبــرد بازاریابی، آنها را به عنوان پيشروان آیندة بازار در 

توزیع برخط بيمه مطرح خواهد کرد.     
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