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  هاي عمر توسعه بيمه در  و ارتباطاتآوري اطلاعات فن كاربرد 

  1بهمن كبيري پرويزي
  

  مقدمه
ها بدين معنا بوده  سازي رايانه افزارهاي بانك اطلاعاتي و رشد در پردازش و ظرفيت ذخيره پيدايش نرم       

ها  اي كه در اين نظام ونهكنند به گ هاي يكپارچه استفاده مي هاي بيمه از نظام است كه بسياري از شركت
 . شوند شوند و تكرار نمي هاي مختلف سازمان به اشتراك گذاشته مي ها بين حوزه داده

آوري اطلاعات بايد كاربرد مناسبي براي پشتيباني از تمام عمليات بازرگاني علاوه بر تأمين  فن     
آوري اطلاعات و رشد  ي حاصله در فنها پيشرفت. آوري اطلاعات پشتيباني كند هاي زيربنائي فن زيرساخت

هاي بيمه اين امكان را فراهم كرده است  اي و ارتباطات به شركت در سازگاري مشتري با فنون جديد رايانه
 . هاي توزيع جايگزين براي مشتريان خود فراهم كنند كه كانال

هاي توزيع شامل  كانال. مهاي توزيع به سياست راهبردي صحيحي نياز داري براي مديريت صحيح كانال     
هاي عمومي، تلويزيون  هاي سنتي نمابر، مراكز تماس، نيروي فروش سيار، تلفن همراه، كيوسك ساز و كار

ارزش بعضي از . و اينترنت است) ATM(ديجيتال، دفاتر خدمات دولت الكترونيك، دستگاه خودكار گويا 
رد به سمت ديگر نواحي خدمات مالي بيشتر شده گران در بعضي موا هاي توزيع با حركت بيمه اين كانال

 » .است

هاي بيمه بررسي شوند و سپس  هاي توزيع در شركت در اين مقاله تلاش شده است وضعيت موجود كانال
هاي توزيع جديد و راهكارهاي عملي   به تحليل، بررسي و معرفي كانالICTآوري  با توجه به گسترش فن

هاي بيمه نيز  هاي توزيع ممكن است در ديگر رشته بسياري از كانال. ائه شوندبراي توسعه بازار بيمه عمر ار
در اين . هاي بيمه از حوزه بررسي اين پژوهش خارج است كاربرد داشته باشند ولي بررسي ديگر رشته

سازي و استفاده در  اين تجربيات قابليت محلي. اند پژوهش تجربه كشورهاي ديگر مانند هند نيز بررسي شده
 . ايران را به صورت بالقوه دارند

                                                 
  .  و كارشناس مديريت بيمه دانشگاه بيمه اكوعضو عادي موسسه بيمه چارتر لندن - 1
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هاي تهيه  هائي هستند كه با حفظ بازار موجود، با افزايش فرصت هاي معرفي شده داراي ويژگي كانال     
نامه با رفع موانع بوروكراتيك و افزايش دانش فني  گذار، كاهش زمان صدور بيمه پوشش بيمه توسط بيمه

 . آورند هاي بيمه به ارمغان مي بازارهاي جديدي براي براي شركت ICTآوري  كادر فروش با استفاده از فن

هاي  كند، هزينه  امكان ارائه محصولات را در بازه زماني شبانه روز فراهم ميICTآوري  استفاده از فن     
در اين پژوهش به عوامل رواني و . برد دهد و فواصل مكاني را از بين مي نامه را كاهش مي صدور بيمه

هاي فروش پرداخته نشده است ولي مؤلف در كاري جداگانه نسبت به  نيروي انساني شاغل در كانالمشوق 
هاي معتبر منطقه دست يافته و اين  هاي اعطائي به نمايندگان توسط شركت معرفي چند نمونه از مشوق

  .ها را معرفي كرده است مشوق
  

 مفاهيم
آوري اطلاعات و ارتباطات در نظر  اي از فن رمجموعهآوري اطلاعات به عنوان زي  فن:آوري اطلاعات فن 

 .شود آوري مربوط به رايانه مي اين مفهموم شامل فن. گرفته شده است

اي، تلفن و ديگر   مروبط به ارتباطات اعم از رايانه آوري اين مفهوم شامل فن: آوري اطلاعات و ارتباطات  فن
  .وسايل ارتباطي است

اي توزيع شامل هر نوع ساختار و يا ساز و كاري كه نسبت به ارائه محصولات و ه  كانال:هاي توزيع  كانال
در اين مقاله كانال توزيع عبارت است از هر نوع واحد و يا . شود خدمات ارائه شده يك واحد بازرگاني مي

 به با توجه. آورد هاي عمر انفرادي توسط يك شركت بيمه را فراهم مي ساز و كاري كه امكان فروش بيمه
كارگزاران، نمايندگان (هاي انساني  هاي توزيع محدود به كانال آوري اطلاعات و ارتباطات كانال گسترش فن

  .گيرد شود، ولي آنان و امكانات در اختيار آنان را در بر مي نمي) و بازاريابان مستقيم و غير مستقيم
 : در ايران به شرح زير است:بندي بيمه عمر تقسيم

 انداز؛بيمه عمر و پس  .1

 ؛)به شرط فوت، به شرط حيات(بيمه عمر زماني  .2

 بيمه عمر گروهي؛ .3

 بيمه عمر كاركنان دولت؛ .4

 
 طرح مسأله

اي را براي صنعت بيمه در ايران و  هاي بالفعل و بالقوه آوري اطلاعات و ارتباطات ظرفيت گسترش فن     
تاريخ بشر سابقه نداشته است و ها به حدي است كه در طول  سرعت اين پيشرفت. جهان فراهم كرده است
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هاي شگرف  صنعت بيمه در جهان متأثر از همين پيشرفت. دهد امكانات روزافزوني را در اختيار قرار مي
 . قرار گرفته است

هاي طلائي  آوري اطلاعات و ارتباطات فرصت هاي اطلاعاتي است كه فن اساس كار بيمه داده و بانك       
پوشي هستند و هزينه  اين امكانات بسيار گسترده و غير قابل چشم. دهد قرار ميرا در اختيار صنعت بيمه 

تجربه كشورهاي ديگر نيز در اين زمينه بازارهاي جديدي را براي . هاي بيمه گران را بسيار كاهش مي دهند
 .گران گشوده است بيمه

به عبارت . ن طولاني باشدنامه ممكن است براي بعضي از مشتريا از سوي ديگر زمان فرآيند صدور بيمه
اي كه  شود كه گونه ها مي نامه آوري اطلاعات و ارتباطات باعث كاهش زمان فرآيند صدور بيمه ديگر فن
نامه به خصوص بيمه عمر و  رود بخشي از بازار را كه به خاطر طولاني بودن فرآيند صدور بيمه انتظار مي

 . ميگرداند هاي بيمه باز به شركتكنند  معاينات پزشكي مرتبط از خريد صرف نظر مي

اند،  هائي از بازار را كه تا كنون تحت پوشش قرار نگرفته آوري اطلاعات و ارتباطات بخش به كارگيري فن
آوري اطلاعات و ارتباطات بخشي از بازار جذب  ممكن است با به كارگيري فن. دهد تحت پوشش قرار مي

لي همپوشاني داشته باشد ليكن در بخش مربوطه توضيح داده آوري جديد با بازار سنتي فع شده توسط فن
آوري اطلاعات و ارتباطات تا چه  خواهد شد كه شبكه فروش سيار نيز خود از دانش فني شركت مادر و فن

 .حد بهرهمند خواهد شد

اطات آوري اطلاعات و ارتب به طور خلاصه، مسأله مورد بررسي شناسائي ظرفيت بالقوه بازار است كه با فن
سنجي به  همچنين اثرات جنبي مثبت و امكان. شود كه تا كنون پوشش داده نشده است پوشش داده مي

  . شود كارگيري هر كانال توزيع به تفكيك بررسي مي
 

 هاي توزيع كانال
 يك مركز تماس خدمتي جامع است كه شركت براي تأمين منافع مشتريان خود ايجاد :مراكز تماس       
اخيراً پست الكترونيك نيز بدان . شود تباط با مراكز تماس به طور عمده از طريق تلفن انجام ميار. كند مي

كنشي، تشخيص صداي  دهنده هم هائي كه در اين زمينه كاربرد دارند صداي پاسخ آوري فن. افزوده شده است
رودي مراكز هاي و كردن تماس كنشي براي فيلتر صداي پاسخ هم. هوشمند و تشخيص نوري حروف است

هاي غير ضروري و غير مرتبط، اين  به عبارت ديگر يك مركز تماس ضمن كاهش زياد تلفن. تماس است
كند كه با توجه به تنوع محصولات بيمه عمر و ساير انواع بيمه، مشتري در حداقل زمان  امكان را فراهم مي

  . ممكن با كارشناس فروش ذيربط تماس حاصل نمايد
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گران و كساني كه بايد بازديد در محل انجام   نيروي فروش سيار براي بعضي از بيمه:كنيروي فروش متحر 
شده روي آن امكان ارائه مطالب  يك رايانه قابل حمل و اطلاعات ذخيره. مدت ضروري است دهند، در بلند

تاپ و يا  ه لپهاي قابل حمل موسوم ب رايانه. توان آزمود اگر را مي_هاي چه  طرح. كند در محل را فراهم مي
هاي  همينطور مودم يا دسترسي بيسيم به پايگاه داده. شود هميار همراه براي نيروي فروش سيار پيشنهاد مي

. هاي ضروري براي نيروي فروش متحرك است آوري هاي ديگر تلفن همراه از جمله فن آوري مركزي و فن
هاي نياز مشتري  ، نظام)CRM(بط مشتري هاي مورد استفاده اينترنت، اينترانت، مديريت روا افزار نرم

اگر مديريت پورتفوي و ارزيابي خطر را -نامه، الگوي چه افزار صدور بيمه نرم) ريزي مالي و پيشنهاد برنامه(
با استفاده از شبكه اينترنت بيسيم شبكه فروش سيار نه تنها امكان دسترسي به بانك اطلاعاتي . شود شامل مي

. ها و مقررات آگاه شوند نامه ها، آئين نامه توانند از آخرين اطلاعات، بخش ارند، ميمركزي را در هر نقطه د
شود، ضمن اين كه امكان پشتيباني  ها برداشته مي رساني از دوش شركت بدين ترتيب بار منفي ضعف اطلاع

اي به امتياز   نقطهنامه را در هر توان امكان صدور بيمه مي. پذير خواهد بود اي امكان شبكه فروش در هر نقطه
آوري  بحث پرداخت خسارت به طور مستقيم از موضوع اين پژوهش خارج است ليكن فن. مزبور افزود

دهد و كارشناسان خسارت نيز همانند  اطلاعات و ارتباطات فرآيند پرداخت خسارت را نيز كاهش مي
 . كنند هاي توزيع از تسهيلات اين بخش استفاده مي شبكه

به عنوان يك موضوع » آوري اطلاعات و ارتباطات در پرداخت خسارت نقش فن«ضوع بدين ترتيب مو
  .شود مستقل به پژوهشگراني كه در اين حوزه فعاليت دارند، پيشنهاد مي

 
ها در  اين شاخص. كند كار مي) GSM(هاي جهاني براي تلفن همراه   تلفن همراه بر مبناي شاخص:موبايل

نفوذ تلفن . ها مشترك را به خود جذب كرده است شود و ميليون ار گرفته ميبيش از هشتاد كشور دنيا به ك
 ارائه خدمات تلفن است و GSMكاركرد اصلي .  رسيد2006در ژوئن سال % 85همراهدر بريتانيا به حدود 

 . ردهاي كوتاه متني استفاده ك ها و همچنين پيامك براي تحويل پيام توان از آن براي ارسال و دريافت داده مي

كنند كه  هاي بيسيم اين امكان را فراهم مي سيستم. بوده است% 62، 2006استفاده از پيام متني در ژوئن 
سيستم بيسيم امكان ميزباني . ها در يك وسيله فراهم آيد تلفيق قدرتمند يكسان ظرفيت صدا و انتقال داده

سيستم بيسيم امكان دسترسي به اينترنت، . ، فراهم كندHtmlهاي موبايل را بر مبناي  كلي تمام كاركرد
   .كند پست الكترونيكو حتي ايجاد صفحات وب را همانند ارتباط تلفني فراهم مي

هاي را در اختيار قرار  وسيله) GPRS. (هاي جديدي براي افزايش عرض باند در راهند آوري فن     
يا ) UMTS. (واند به داخل آن وارد شودت دهد كه هميشه متصل است و پست الكترونيك مي مي

دهد و سرعت  عرض باند بيشتري را در اختيار قرار مي) GPRS2(هاي جهاني تلفن همراه يا  شاخص
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در اين صورت به كاربران امكان تماشاي ويدئو و تلويزيون از . دهد  كيلوبايت را ارئه مي384دسترسي 
 .دهد طريق تلفن همراه را مي

هاي بيمه ساز  در صورتي كه شركت. ايل داراي پرونده و نشاني در مراكز مخابراتي هستندمشتركين موب     
هاي مشابه وجود خواهد  نامه از طريق ارسال پيامك و يا روش و كار مناسب را فراهم كنند امكان خريد بيمه

گذار  بول بيمهشود و قصد، اختيار و ق ايجاب از طرف شركت با اعلام شماره تلفن مشخص اعلام مي. داشت
امكان اخد حق بيمه از طريق صورتحساب تلفن همراه و تلفن ثابت . شود از طريق ارسال پيامك اعلام مي

در صورت نياز به . شود بيني مي وجود دارد و در صورت عدم پرداخت ساز و كار فسخ قرارداد پيش
گر  در اين صورت بيمه. ال شودمعاينات پزشكي كافي است شماره تأمين اجتماعي فرد از طريق پيامك ارس

در . رود گذار آگاه خواهد بود و امكان تقلب احتمالي نيز از بين مي به طور خودكار از سوابق پزشكي بيمه
صورتي كه امكان ارسال پيامك توسط تلفن ثابت نيز فراهم شود، همان ساز و كاري كه براي ارسال پيامك 

هاي  گران هزين در فيليپين بيمه«. ثابت نيز قابل استفاده خواهد بوداز طريق تلفن همراه وجود دارد براي تلفن
ها توسط مردم به وسيله  هاي كوچك و با ايجاد امكان پرداخت اين هزينه آوري حق بيمه عملياتي را با جمع

  . اند تلفن همراه كاهش داده
 

امكان . اند ت دسترسي پيدا كردهاخيراً اكثريت جمعيت بريتانيا به طور مؤثر به نوعي از اينترن «:اينترنت
ها و محل كار يا از طرق تلفن همراه فراهم  هاي عمومي مانند كتابخانه برقراري اين ارتباط از خانه، ساختمان

توان به چهار دسته  ها را مي سايت. با اين وجود همه مايل به در دسترس قرار گرفتن نيستند. شده است
 :تقسيم كرد

 . دهند عات جزئي از شركت و محصولات خود ارائه ميهاي دسته اول اطلا سايت .1

 .دهند هاي نسل دوم عمليات بازرگاني جزئي انجام مي سايت .2

هاي  گذاري دهند و در سرمايه هاي نسل سوم تعامل واقعي همراه با پذيرش ريسك انجام مي سايت .3
 .كنند گذاري مي مرتبط سرمايه

دلايل ساخت يك وب سايت . اند  سفارشي شده كاملاCRMًهاي نسل چهارم با استفاده از  سايت .4
 :گر توسط بيمه

  ؛)براي مثال بيمه عمر(اي  فروش پوشش خاص بيمه 
  ؛)هاي عمر اي خاص مانند انواع بيمه نامه به خصوص تبليغ براي بيمه(تبليغ  
  اي خاص مانند بيمه عمر؛ نامه ارائه محصولي خاص در مورد بيمه 
  ارائه اطلاعات؛ 
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  ا؛ه ارائه نقل قول 
 درخواست اطلاعات از مشتري؛ 

 
هائي از  مراكز خريد و حمل و نقل نمونه. اند ها در اماكن عمومي نصب شده  كيوسك:هاي عمومي كيوسك

اغلب . دهد هائي در باب موضوعات مشخص را مي ها امكان اجراي درخواست كيوسك. اين دشت هستند
كانال كيوسك عمومي در حال حاضر استفاده . كند ها از پويشگري شبيه به اينترنت استفاده مي اين كيوسك
 .كمي دارد

ها، خريدهاي برخط و  هاي تلويزيوني، برنامه  تلويزيون ديجيتال، پيوندهائي را با آگهي:هاي ديجيتال تلويزيون
كند كه آن دسته از  اين روش اين امكان را براي ما فراهم مي. كند جزئيات محصولات و خدمات ايجاد مي

اين كانال توزيع نسبت به اينترنت . كه دسترسي به اينترنت يا ديگر وسائل ندارند، دسترسي پيدا كنيمافرادي 
  .دهد ولي آينده ممكن است اين فاصله را كم كند از خود سازگاري كمتري نشان مي

 
ATM: هاي  دستگاه. كند گر به سمت صنعت بانكداري حركت مي يك بيمهATMاي مفيد   به طور افزاينده

اي ساده و روزمره و همچنين  هاي بيمه هاي بيمه را در پوشش آنها ممكن است شركت. واقع خواهند شد
. شوند هاي ديواري شناخته مي-  به عنوان مراكز نقدي و دستگاهATMهاي  دستگاه. عمليات مالي ياري كنند

خوان  يك دستگاه كارت. سازي و پردازش پايه هستند ها از تجهيزات ورودي، خروجي، ذخيره اين دستگاه
اين امكان وجود . شوند خواند تشكيل مي كه از روي تراشه نام، شماره حساب، شاخص رديف كارت را مي

يك . خوان خوانده شوند ها از طريق دستگاه كارت هاي هوشمند داراي تراشه داده دارد كه از روي كارت
ها  اين دستگاه.تگاه تعبيه شده است در دسPINهاي ديگر مانند  صفحه كليد براي وارد كردن داده

كنند و  شوند و اطلاعات را بلافاصله روزآمد مي هائي هستند كه به نظام رايانه مركزي بانك وصل مي دستگاه
  . به تعامل برسندATMتوانند با بانك از طريق شبكه  مي
  

بيل خدمات مربوط به  اخيراً دفاتر خدمات دولت الكترونيك خدماتي از ق:دفاتر خدمات دولت الكترونيك
با اتخاذ ساز و كار مناسب اين امكان وجود دارد كه فروش بيمه عمر با . دهند نيروي انتظامي ارائه مي

به تعبير ديگر دفاتر خدمات . رعايت توضيحات مرتبط توسط دفاتر خدمات دولت الكترونيك انجام شود
ر گيرند و در صورت اقتضا جايگزين هاي فروش قرا توانند در كنار نمايندگي دولت الكترونيك مي

 . هاي فروش شوند نمايندگي

اي را نيز بر عهده گيرند به صورت  در صورتي كه دفاتر خدمات دولت الكترونيك عرضه محصولات بيمه
. بالقوه اين امكان وجود دارد كه بخشي از بازار كه به صورت پنهان وجود دارد جذب بازار بيمه عمر شود
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ك بيمه ملت
مجله الكتروني

 

هاي دولتي براي ارائه خدمات  ت الكترونيك به صورت نقاط پاياني بسياري از سازماندفاتر خدمات دول
سياستگذاري در اين زمينه داراي الگوهاي متفاوتي است كه هر كدام مزاياي و . هاي فراواني دارند ظرفيت

  . اي جداگانه مورد بررسي قرار گرفته است معايب خود را دارد و در مقاله
 

درآمد كارتهاي هوشمند  گران براي خانوارهاي كم در اوگاندا و مالاوي بعضي از بيمه« :كارتهاي هوشمند
درنگ اطلاعات لازم در  توانند بي آنها همچنين مي. اند تا صحت اظهارات خانوارها تأئيد شود صادر كرده

هاي  در اين روش امكان ثبت داده» .مورد سطح پوشش و حتي حق بيمه پرداخت شده را به دست آورند
بدين ترتيب فرآيند آزمايش . پذير است پزشكي نيز در صورت ضرورت به استفاده بر روي تراشه امكان

  .يابد پزشكي به حداقل ممكن كاهش مي
 

. در هند نظام باركد به عنوان راهي براي مديريت اطلاعات مشتري آزمايش شده است «:برچسب باركد
توانند به منظور شناسائي خود   بيسواد مفيد هستند كه ميهاي هاي باركدبه طور اخص براي مشتري برچسب

  .دار ضميمه كنند ها را به يك پاكت آدرس اين برچسب
 

 انتخاب كانال توزيع
 :هاي توزيع يك سازملن به تعدادي پرسش راهبردي روبرو خواهد بود با تعدد كانال .1

  را بخرند؟مشتريان ما مايلند چگونه به ما دسترسي داشته باشند و محصولات ما .2

 كند؟ رفتار مشتري و پيچيدگي استفاده از كانال توزيع در طول زمان تغيير مي .3

هاي توزيع ايجاد كنيم و اگر  توانيم توانمندي ارائه محصولات خود را از طريق تمام كانال آيا مي .4
 بله آيا به تمام مشتريان؟

  متفاوت ايجاد كنيم؟هاي چگونه بايد يك سيستم اداري متمركز براي پشتيباني از كانال .5

 چگونه با رقبائي كه داراي يك كانال توزيع و چند محصول هستند رقابت كنيم؟ .6

ها را براي پشتيباني از  ها به سازمان كمك خواهد كرد كه بهترين تركيب از كانال پاسخ به اين پرسش
  .ا بشناسدها ر سپس سازمان نياز خواهد داشت چگونگي تركيب اين روش. راهبرد خود طراحي كند
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  گيري نتيجه
آوري اطلاعات و ارتباطات ده راه مختلف  رسد گسترش فن هاي انجام شده به نظر مي با بررسينتيجه آنكه 

گران و صنعت بيمه در جمهوري اسلامي  هاي عمر پيش پاي بيمه گسترش بازار بيمه به خصوص بيمهبراي 
استفاده . دهد ع بخشي از بازار را تحت پوشش خود قرار ميهاي توزي هر كدام از كانال. ايران قرار داده است

بديهي است استفاده از . شود از هر كانال توزيع دلايل خاص خود را دارد كه بر مبناي بازار هدف آن تعيين مي
  .هاي توزيع دارد هاي بالقوه و يا بالفعل نياز به تعيين راهبرد استفاده شركت از كانال اين ظرفيت
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