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  شركات التأمين يمزايا ومعوقات تبني تطبيقات شبكة الانترنت ف
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Abstract:  
The world today in rapid changes and progressing, made information and 

communication technology penetrate in many sectors, nd become one of 

the most important means used, such as the insurance sector, where he 

became a large part of financial transactions are made through these 

modern techniques, such as internet service, but they face a lot of problems 

and constraints in their application, because of what was done to the risk 

when used, this is what we will try to treatment In this paper, with  some of 

solutions to face it. 
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  :ملخص

تتغلغل  تكنولوجيا المعلومات والاتصال جعلت ومتطورة متسارعة تغيرات اليوم يشهد العالم
بصفة  المالي القطاع مثل الوسائل المستعملة، أهمالكثير من القطاعات وتصبح من  في

تتم  المالية  المعاملات من كبير جانب أصبح حيثعامة وقطاع التأمينات بصفة خاصة، 
تواجه الكثير من المشاكل  أنهايات الحديثة مثل خدمة الانترنت، إلا هذه التقن عبر

والمعوقات في تطبيقها نظرا لما تحمل هذه التقنية من مخاطر عند استعمالها، وهذا ما 
  .بعض الحلول لمواجهة ذلك إبرازسنحاول الوقوف عليه في هذه الورقة البحثية مع 

   .نولوجيا المعلومات والاتصال، خدمة الانترنتقطاع التأمينات، تك: يةالكلمات المفتاح
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  :الإطار العام للدراسة( 1 

  :مقدمة الدراسة( 1-1
في عصر الانترنت أصبح بمقدور المؤسسات التفاعل مباشرة مع التغيرات في 
الأسواق خلال دقائق معدودة، بل لقد فرض هذا أيضا عليها تبنى استراتيجيات تسويقية 

ن القابلية على التفاعل مع تتسم بالمرونة  للتغير والتفاعل بسرعة مع هذه المتغيرات، وا 
واحدة من ابرز عوامل التغيير في بيئة  هيتقلبات واقع السوق بفضل شبكه الانترنت 

ن الصعود الحذر والبطئ والناجح للأعمال الالكترونية   هيالأعمال في المنطقة العربية، وا 
ذاته في مجال الأعمال في العالم العربي، والشركات يمكنها من المرجح التغيير الأبرز بحد 

تطويع قوة الانترنت لصالحهم حيث انه من البديهي أن يكون النجاح على المدى البعيد من 
لديها فطنة بأهمية الأعمال الالكترونية، ويمكن القول أن الأعمال  التينصيب الشركات 

يف وزيادة الفاعلية وبناء علاقات متينة وطويلة السبيل الأمثل لخفض التكال هيالالكترونية 
 . الأجل مع العملاء وزيادة القدرة التنافسية

 
أصبحت المؤسسات تدرك تماما أن شبكة الانترنت ليست بابا جديدا للأعمال أو إستراتيجية 

تساعد المؤسسات في تعزيز قيمة  التيبحد ذاتها، إنما تشكل مجموعة متكاملة من الأدوات 
في الأسواق، ويمكن القول أن الانترنت هي فرصة لهولاء الذين يدركون كيفية  حصتها

مصدر تهديدا لهؤلاء الذين يفضلون تجاهل أهميتها، أن  هياستغلال قدراتها بينما 
استراتيجيات الأعمال الالكترونية يمكن أن تكون ذات فوائد جمة للتسويق للأسماء التجارية 

ت فرصة التحدث مباشرة مع عملائها من خلال التسويق إقليميا كونها أتاحت للشركا
ولقد توفرها عمليات الشركة والتكاليف المترتبة،  التيالالكتروني نظرا لسلاسة الانسيابية 
 أسباب منهاة شبكة في مجال التجارة الإلكترونية لعدالتزايد في السنوات الأخيرة استخدام 

(Eric standeland :1997) (0222:معوض حسنين)و: 
 ؛أنها تمثل وسيلة اتصال هامة وسريعة بين طرفي عملية المبادلة -
 تستخدم كمصدر ثرى للمعلومات التي تحتاجها المنظمة عن عملائها المرتقبين؛ -
 الانخفاض الكبير في تكلفة الاتصال عبر الشبكة؛ -
 تخفيض تكاليف التسويق عبر الإنترنت؛ -
 ؛Credit Master Cardsالتطور الكبير في وسائل الدفع مثل  -
المتلاحقة لبرامج الإنترنت ومعداته خاصة  التطورات التكنولوجية  -

Microprocessor  والتي أدت إلى السرعة الهائلة في نقل الرسائل والحصول
 على المعلومات؛

التطور المستمر في وسائل الدخول على الشبكة حيث أصبح بالإمكان الدخول  -
ج   .راء العديد من التعاملات الماليةباستخدام الموبايل وعقد الصفقات وا 

تقدم التطورات الهائلة في تقنية المعلومات والاتصالات لكل شركة فرصا مهمة لها لكي و 
تقوم بتطوير أعمالها بصورة سريعة، وفي الواقع فان مواكبة تلك التطورات لا تبدو أمرا 

ذا كان العديد اختياريا أمام الشركات، بل أن ضرورة البقاء والنمو تحتم عليها ا لقيام بذلك وا 
من القطاعات الاقتصادية قد حققت نجاح ملموس في استخدام تقنيات المعلومات وثورة 
الاتصالات في أعمالها فان ذلك قد حفز القطاعات الاقتصادية الأخرى على أن تحذو 

وقع تحاول أن تحقق المزيد من الفوائد فأنه من المت الآنحذوهم، وحيث أن صناعة التأمين 
أن تمضى تلك المحاولات قدما، وهنا يتوجب على شركات التامين اللحاق سريعا بركب 

جمال . )الانترنت وان تكون جاهزة لتلبية احتياجات عملاء الانترنت في المستقبل القريب
 (. 0222:الدباغ 
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لك شهدت السنوات القليلة الأخيرة تحولا جذريا في طبيعة أداء الشركات لأعمالها وتجلى ذ

حققت الكثير من الشركات تحولا من الأعمال التقليدية  إذفيما يعرف بالتجارة الالكترونية، 
إلى الأعمال الالكترونية، ولكن صناعة التأمين تخطوا بحذر نحو الاستفادة من تطورات 

إلى أن ازدياد الطلب على شراء البضائع من ( 0222:غزالة  أبو)وقد أشارشبكة الانترنت، 
نترنت مؤشرا على أن عمليات التأمين ستكون الموجه القادمة على الانترنت، خلال الا

وهكذا يبدو أن صناعة التأمين مقبلة على تغيرات جوهرية في أساليب أداء العمل بصورة 
المختلفة سواء أكان ذلك يتعلق بالبحث عن المعلومات، أو تقديم العروض، أو إجراء عقود 

بعد التعاقد، أو تسوية المطالبات، ومما لاشك فيه أن ذلك  التأمين، أو متابعة التغيرات
يتطلب إعادة هندسة العمليات بما ينسجم مع الوضع الجديد الذي تسعى صناعة التامين 

إلى أن شبكة الانترنت قد أحدثت ثورة في ( 0220: جمال عبد العزيز)أشار وكما . لتحقيقه
  E- Financeل التمويل الالكترونيصناعة التمويل من خلال النمو المتزايد في مجا

والذي يتضمن جميع أنشطة التمويل التي يمكن تنفيذها من خلال شبكة الانترنت أو 
الشبكات العامة، وقد أدى التمويل الالكتروني أيضا إلى إزالة الحواجز بين المؤسسات 

تاحة تقديم منتجات وخدمات مالية جديدة من جهة أخرى، وتق ديم المالية من جهة، وا 
المنتجات والخدمات المالية في حزم مختلفة من جهة ثالثة، كما أدى أيضا إلى تغيير 

شخص فلم يعد البعد الجغرافي  يفي بيئة الأعمال فمن خلاله أتيح الوصول لأ يأساس
محددا للمنافسة، بالإضافة إلى الثورة التي أحدثتها من قبل في مجال التسويق الالكتروني 

E- Marketing   مجال السلع والخدمات المختلفةفي.  
 

يبدو أن إجراء عمليات التأمين من خلال الانترنت أكثر تعقيدا من إدارة حسابات البنوك أو 
شراء السلع والخدمات من خلال الانترنت، فعندما يتعامل العملاء مع البنك أو شراء 

د، بينما يعد إجراء الاحتياجات بشكل يومي تقريبا فان ذلك يجعله يشعر بالراحة والاعتيا
التأمين صفقة غير متكررة لان معظم العملاء يشترون وثائق التامين على سيارتهم أو 
منازلهم مرة واحدة، ونادرا ما يحدث مطالبات، هذا بالإضافة إلى أن معظم شركات التأمين 

 . لا تتوافر لديها الإمكانيات لإجراء الصفقات عبر الانترنت
 

بشأن  0222لسنة  111المصرية للرقابة على التأمين القرار رقم الهيئة  أصدرتفي مصر 
ميكنة نظام الاكتتاب في تأمين السيارات الاجبارى من االمسئولية المدنية الناشئة عن 

وتحرير وثائق تأمين السيارات  إصدارحوادث السيارات من خلال شبكة الانترنت حيث يتم 
. السيارات الملاكى أنواعحكومة المصرية لجميع الاجبارى من خلال البوابة الالكترونية لل

 (. 0222: الهيئة المصرية للرقابة على التأمين)
 

للتأمين مشروع إصدار وثائق التأمين الكترونيا، وقد بداء  يفي الأردن تبنى الاتحاد الأردن
على المركبات الكترونيا، هذا وقد أطلقت شركة الشرق  يبإصدار وثائق التأمين الإلزام

عربي للتأمين خدمة التأمين الالكتروني في المملكة لتمكين عملائها من التعامل مع كافة ال
عقود التأمين باستخدام شبكة الانترنت، وقد أعلنت الشركة على موقعها الالكتروني 

www.araboient.com  التأمين الالكتروني )تحت عنوانE-Insurance  الريادية في
 : يليما ( ربيصناعة التأمين في الوطن الع

 خدمات تأمينية الكترونية متكاملة؛ -
 عروض أسعار فورية عند الاختيار من حزمة برامجنا؛ -
تمام عملية الدفع  - شراء التأمين الكترونيا وذلك بعد إدخال البيانات المطلوبة وا 

 الالكتروني؛
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 تجديد تأمين المركبات الشامل؛ -
 حلول تأمينية متنوعة تلائم كافة الاحتياجات؛ -
  .لى مستويات الحماية الالكترونيةوأع -

 
عادة التأمين  عن إطلاق خدمة ( أمان)وفي الإمارات أعلنت شركة دبي الإسلامية للتأمين وا 

حديثة تتيح لعملائها الحصول على عروض تأمين المركبات عبر شبكة الانترنت، وتوفر 
موقع الكتروني  الخدمة عروضا لتأمين العديد من أنواع السيارات في الإمارات من خلال

حيث صممته الشركة في سبيل تلبية احتياجات العملاء المتغيرة والتي أصبحت تتجه أكثر 
 نحو الاعتماد على المعاملات الالكترونية عبر شبكة الانترنت، يستطيع العملاء استخدام

في سبيل الحصول على عروض ( www. Aman-diir.ae)للشركة  الالكترونيالموقع 
تهم، ويتم ذلك من خلال إدخالهم بعض المعلومات الأساسية مثل الاسم لتأمين مركبا

الخ، ومن ثم يقوم الموقع مباشرة بإرسال نسخة ...والعنوان ونوع المركبة وسنة الصنع 
الكترونية تتضمن عرضا لتأمين المركبة عبر البريد الالكتروني، وتوفر الشركة تخفيضات 

تحفيز العملاء للاشتراك بالخدمة والاعتماد أكثر خاصة لمستخدمي الموقع وذلك في سبيل 
الموقع الالكتروني . )توفر الجهد والوقت على العملاء التيعلى الخدمات الالكترونية 

 ( www. Aman-diir.ae: للشركة
 

إعادة هندسة "عن التأمين الإلكتروني إلى أن  "Swiss Re's Sigma"لقد خلص تقرير لـ 
د أمراً مكلفاً وغالباً ما يصطدم بمعارضة كبيرة من قبل شركة عمليات تجارية تقليدية يع

أن  CSFB Equity Research،  كما أظهر تقرير آخر مشابه أعده "التأمين نفسها
حداث تغيير فيها مُكلف جداً، ومن المهم إدراك أن ثقافة " النظم الموروثة غير مرنة وا 

الإنترنت تهديداً لنظم التوزيع القائمة،  التأمين تقوم على تجنب المخاطرة  بينما تشكل شبكة
 ". مما يؤدي لخلق صراع معقد

 
وبينما تخطط صناعة التأمين وتعد العدة لدخول مجال التأمين الإلكتروني، أظهر تقرير 

من تجارة الشركات الإلكترونية ينظر % 02أن حوالي  KMPGمسحي حديث أعد من قبل 
، وفي دراسة أخرى مشتركة أعدها الإستراتيجية لها كتهديد قائم بسبب النقص في الرؤية

the Economist Intelligence Unit and  Price water house Coopers  وجد
أن ثلثي مديري التأمين الذين تمت مقابلتهم قالوا بأن شركاتهم ليس لديها إمكانات ريادية 

، وعلى النقيض، هناك في التجارة الإلكترونية كافية للنجاح في مجال التأمين الإلكتروني
دراسة صيف "دراسات أخرى تمكنت من استنتاج حصول بعض التغيرات الإيجابية، ففي 

 Customer Respect Groupالتي أعدتها " للتواصل الإلكتروني مع العملاء 0220
(CRG) من وسطاء التأمين، وكانت النتيجة أن  02، تم اختيار مواقع إلكترونية لـ

لصناعة التأمين ككل على الإنترنت يبدو جيداً مقارنة بصناعات الحضور الإلكتروني 
مؤسسات التأمين في ست مجالات تشمل الخصوصية، ( CRG)أخرى، بينما تصنف 

 (. 0222:باسم حدادين )الشفافية، المبادئ، التجاوب، البساطة، والتوجه 
 

حدداً فقط من الواضح أن استخدام تقنيات شبكة الإنترنت في صناعة التأمين ليس م
ن تكامل  بالتوزيع ولكن أيضاً لها تأثير جوهري في معظم مجالات الإنتاج الأخرى، وا 
العمليات كافة في تدفق موحد للمعلومات سيقلل بشكل واضح تكلفة جمع وتحليل 
المعلومات، ويمتد الدعم من خلال شبكة الإنترنت إلى أبعد من مجرد التوزيع، فنماذج 

يتم تسويقها  التيستطيع العملاء التأثير مباشرة في وثائق التأمين الأعمال ممكنة عندما ي
عبر شبكة الانترنت، فالعملاء  قادرون على تغيير تفاصيل عناوينهم، ومقدار الخسارة 
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المهدرة المرتبطة بوثائق التأمين أو أية بيانات ذات صلة بالخطر، كما أنهم قادرون على 
رنت، ومتابعة مدى التقدم في تسوية التعويضات من تقديم طلبات التعويض من خلال الإنت

 . (Holzheu, et al., 2000:14)خلال شبكة الانترنت 
 

وفيما يتعلق بنماذج الأعمال الجديدة الخاصة بالتوزيع عبر الإنترنت فإنه يتم تطويرها في 
، وتقدم حلول الأعمال الإلكترونية في مجال أساسيمجال فروع التأمين الفردي بشكل 

وعموماً يمكن . لعمل بين شركة وأخرى الدعم في إدارة وثائق التأمين وتسوية المطالباتا
 : تصنيف نماذج الأعمال الإلكترونية الحالية كما يأتي 

 مواقع شركات التأمين على الشبكة؛ -1
 ؛(أو التأمين/مواقع معيارية شاملة للخدمات المالية و)مداخل وثائق التأمين  -0
 نترنت؛وسطاء التأمين عبر الإ -1
 أسواق الخطر على الشبكة؛ -0
تسويق وثائق التأمين من خلال صفحات مختلفة على أساس )مداخل مواقع البيع  -2

 ؛(الموضوع
 (.مزادات علنية للطلب على التأمين)ومزادات علنية عكسية  -2

 
  :مشكلة البحث( 1-2

يشهد العالم الآن تحولات كبيرة في مختلف مجالات الحياة الاقتصادية، وكان 
لتطورات التكنولوجية المتصارعة وخاصة تكنولوجيا الاتصالات والمعلومات دور بارز في ل

هذه التحولات، فظهور شبكة الانترنت أدى إلى التحول من الأساليب التقليدية في عقد 
نجاز الأعمال والاتصال إلى استعمال الأسلوب   والذي، (Digital) الرقميالصفقات وا 

، ولم تعد تكنولوجيا المعلومات رقميتدار بشكل  التيزة والأدوات يعتمد على استخدام الأجه
تقتصر على معالجة البيانات والمعلومات فقط، فقد قدمت طرقا جديدة للشركات من أجل 

  (.0222:فؤاد الشيخ، محمد عودة )تمييز منتجاتها وخدماتها 
 

مين، ويجب على على البيئة المحيطة بشركات التأ الأهميةأصبح للانترنت أثر بالغ 
شركات التأمين أن تدرك وجود نوعية جديدة من العملاء ذوى صفات خاصة وعلى قدر 
كبير من التعليم والمعرفة التكنولوجية، ولديهم المقدرة على استخدام شبكة الانترنت في شراء 

يساعدها  لكيالسلع والخدمات، وان ذلك يعتبر بمثابة فرصة كبيرة أمام شركات التأمين 
الاكتتاب في عمليات تأمينية جديدة والتعامل مع نوعية جديدة من العملاء، ووجود  على

 (.   0222:رضوى . )قاعدة كبيرة من البيانات، وتخفيض التكاليف الإدارية
في ظل التقدم الهائل في تكنولوجيا المعلومات والاتصالات وتعاظم دور شبكة الانترنت في 

الخدمية والذي يتوقع معه حدوث تغيرات جذرية في الهياكل المجالات الاقتصادية والمالية و 
الأساسية للقطاعات الاقتصادية المختلفة بما في ذلك قطاع التأمين الذي لن يكون بمنأى 

وبالرغم من الزيادة الكبيرة في استعمال شبكة الانترنت في  أو بمعزل عن تلك التطورات،
لاقتصادية، واستطاعت العديد من القطاعات السنوات القليلة الماضية في جميع الأنشطة ا

 –الاقتصادية أن تستفيد من استخدامها شبكة الانترنت، إلا أن شركات التأمين لم تحقق 
ذات الاستفادة من شبكة الانترنت في تسويق وثائقها عن طريق التأمين  -حتى ألان

المالية  سساتوالمؤ الالكتروني كما فعلت القطاعات الاقتصادية الأخرى مثل البنوك 
، حيث لازال تطور استخدام شبكة الانترنت في شركات التأمين يسير بصورة أبطأ الأخرى
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من القطاعات الاقتصادية الأخرى، ولم تستطيع شركات التأمين أن تستغل الإمكانيات 
 . الهائلة التي تنتجها شبكة الانترنت

عداد الخطط إن عدم استجابة شركات التأمين لمثل هذه التطورات بالسرع ة الكافية وا 
ميزة تنافسية،  يالمناسبة لمواجهتها، من شأنه أن يجعلها في موقف يصعب معه تحقيق أ

بل ومن المحتمل أن تفقد هذه الشركات القدرة على المنافسة والخروج من سوق التأمين 
كليا، أو أن تتحول إلى مجرد وسيط يعمل لحساب شركات التأمين الأجنبية، وبالتالي 

رمان الاقتصاد القومي من الدور الحيوي لقطاع التأمين واسهاماتة في مجال خطط ح
التنمية الاقتصادية والاجتماعية في المجتمع، وفي ظل ما تعانيه الدول النامية من ضعف 
الكيانات الاقتصادية وافتقارها إلى المقومات المادية والبشرية والتكنولوجية في مختلف 

بالمقارنة بالدول المتقدمة، فانه بالأهمية –بما في ذلك قطاع التأمين–القطاعات الاقتصادية 
بمكان إعداد الإستراتيجية المناسبة التي تكفل لشركات التأمين أن يكون لها دورا رياديا في 

  .تحقيق اكبر استفادة ممكنة من الشبكة لتدعيم قدرتها التنافسية
 

اقع تأمين أمريكية على شبكة ، قام بزيارة أفضل عشرة مو 0220في شهر أغسطس 
، حيث 0222مليون زائر، بزيادة نسبية مقارنة مع شهر إبريل عام  8.8الانترنت حوالي 

مليون زائر، مع ذلك، ما تزال مواقع التأمين تحتل المرتبة الثالثة إذا  2زار المواقع حوالي 
نوك، وحوالي مليون زائر شهري قاموا بزيارة أفضل مواقع الب 18.0ما قورنت بحوالي 

مليون زائر زاروا أفضل عشرة مواقع للوساطة والسمسرة، إضافة إلى ذلك، وفي  11.2
وجد أن المستهلكين يمضون وقتاً أقل على  "Booze Allan Hamilton"دراسة أجراها 

دقيقة شهرياً  00دقائق من الزمن شهرياً، مقارنة بـ  12مواقع التأمين، بما لا يتجاوز 
باسم )دقيقة شهرياً على مواقع الوساطة والسمسرة  12اقع البنوك، ويمضونها على مو 

 :والجدول التالي يوضح ذلك(. 0222:حدادين 
 

 (2004أكتوبر ) أمضوه الذيلمواقع تأمين امريكية والوقت وار عدد الز : (1)جدول رقم 
 

 
* Refer to total number of individuals who visit a website at least once each 
month   

  .0222، أيلول، 1للتأمين، ع يالأردنباسم حدادين، مجلة رسالة التأمين، الاتحاد : المصدر
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على -إن التقدم المتواضع للتأمين الإلكتروني مقارنة بقطاع التداولات المصرفية الإلكترونية
م شبكة يمكن عزوه إلى الفكرة السائدة بأن شركات التأمين تعتبر استخدا -سبيل المثال

الانترنت إستراتيجية محفوفة بالمخاطر، وباستعراض شركات التأمين العربية على شبكة 
الانترنت تبين لنا أن جميع شركات التأمين لديها صفحات على الانترنت تستعرض من 

نشاطها، ولكن مازال ذلك في خلالها الخدمات التأمينية التي تقدمها والتعرف بالشركة و 
يتم من خلال شبكة الانترنت ولكن يتم بالطرق  حيث أن التعاقد الفعلي لاالأولية،  مراحله

ومن اجل أن تنجح مؤسسة ما في التعامل بكفاءة بالسوق  .التقليدية العادية حتى الآن
الفضائي لتحقيق ميزة تنافسية، فان الأمر يتطلب أكثر من مجرد عمل صفحة على شبكة 

 أن المؤسسة التي لا( McCune:1999) الانترنت، وفي هذا الصدد أوضحت دراسة
 .لن تستطيع أن تخرج إلى الآخرين( Web site)تمتلك موقع الكتروني 

شركات التأمين من شبكة الانترنت أفضل ( استغلت)وتتمثل مشكلة البحث هل استفادة 
ممكنة؟، وما هي المزايا التي تتيحها شبكة الانترنت لشركات التأمين؟، ( استغلال)استفادة 

استخدام شركات التأمين لشبكة الانترنت؟، وهل كل ( معوقات)ما هي المشاكل التي تعيق و 
وثائق التأمين يمكن تداولها عبر الانترنت؟، وهل سوف يحقق التأمين الالكتروني لشركات 

 .التأمين التي تتبناه ميزة تنافسية؟
 

  :البحثأهمية وأهداف ( 1-3
 أهمية البحث:  

 : يليسة من خلال ما تبرز أهمية هذه الدرا
لسد الفجوة المعرفية المتعلقة بشبكة الانترنت وتطبيقاتها  نظريتوفر الدراسة إطار  -1

يمكن أن يشكل الأساس لأية جهود مستقبليه  والذيالمختلفة في شركات التأمين 
لدراسة مستوى تبنى تطبيقات شبكة الانترنت والمزايا من استخدامها والمعوقات 

 المؤثرة فيها؛
بين مستوى تبنى تطبيقات شبكة  –من الناحية العملية  –حاول الدراسة الربط ت -0

تؤثر  التيالانترنت وبين المزايا من استخدام تطبيقات شبكة الانترنت والمعوقات 
 في مستوى تبنى هذه التطبيقات؛

تتبنى تطبيقات شبكة الانترنت عن  التيوتقديم معلومات مفيدة لشركات التأمين  -1
تحول دون التوسع في  التيدام شبكة الانترنت وكذلك عن المعوقات مزايا استخ

 . استخدام هذه التطبيقات وكيفية التغلب عليها
 

  أهداف البحثو:  
 : إلى الدراسةتهدف هذه 

 تحديد مستوى تبى تطبيقات شبكة الانترنت في شركات التأمين المصرية؛ -1
( التأمين الالكتروني)نت يحققها استخدام شبكة الانتر  التي فوائدهالتعرف على  -0

 لكل من شركة التأمين والعملاء؛
 تحققها شركات التأمين من تبنى تطبيقات شبكة الانترنت؛ التيتحديد المزايا  -1
تحديد المعوقات المدركة من قبل شركات التأمين المصرية لتبنى تطبيقات شركة  -0

 الانترنت؛
 شبكة الانترنت؛ تحديد أثر المزايا والمعوقات على مستوى تبنى تطبيقات -2
وتحديد دور التأمين الالكتروني في تحقيق ميزة تنافسية لشركات التأمين التي  -2

 .  تتبنى تطبيقه
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  :معوقات استخدام تطبيقات شبكة الانترنت في شركات التأمينمزايا و ( 2
فأينما وجد الخطر هناك إمكانية لوجود " الأخطار"أن أساس صناعة التأمين هي 

الخطر، ومن المؤكد أن التجارة الإلكترونية عبر شبكة الانترنت أوجدت التأمين من ذلك 
أخطاراً جديدة غير معروفة سابقاً، ويعني ذلك أن صناعة التأمين أمام فرص قيامها بتوفير 

صحيح أن العديد من الأخطار يمكن تخفيضها من خلال و . الحماية من تلك الأخطار
ي المساندة والدعم، وتفتيش مواقع الشبكة، أ Risk Managementتدابير إدارة الخطر 

لخ، ولكن عموماً هناك مقداراً معقولًا من الأخطار سيبقى، وبالتالي لا ا.. .الطوارئوخطط 
 . لتوفير الحماية السعيبد من 

 
  :استخدام تطبيقات شبكة الانترنت في شركات التأمين مزايا( 2-1

طي إلا بعض الأخطار ذات الصلة من الواضح أن وثائق التأمين التقليدية لا تغ
بالتجارة الإلكترونية وبذلك أصبحت لا تفي بالغرض المطلوب، وسواء أكان من الضروري 

وتتعرض . (Funke, 2001): فعلياً تطوير أغطية تأمين جديدة أو تكييف الموجودة منها
 ( 0222:حسنين) :يأتيمكونات التجارة الإلكترونية جميعها إلى الأخطار وكما 

البيانات، البرمجيات، الأجهزة، قنوات )خطار تتعلق بالمكونات الإلكترونية أ -أ 
 ؛(الاتصال

 أخطار تتعلق بالبضائع والخدمات المشتراة؛ -ب 
 .أخطار تتعلق بالمسؤولية المدنية تجاه أطراف التعاقد، وفقد الإيراد -ج 

 
ول شركات تتيح التجارة الإلكترونية فرصاً أخرى لصناعة التأمين تتمثل في إمكانية حص

التأمين على أعمال من أنحاء العالم المختلفة، فطالما أن الإنترنت شبكة عالمية فإن 
الشركات التي تمارس أعمالها من خلال التجارة الإلكترونية يمكن أن تصل إلى عملاء 

وتتيح شبكة الانترنت لصناعة التأمين فرصاً هائلة في مجال . خارج أسواقها المحلية
 ,.Holzheu, et al)الإلكترونية، ومنها الأعمالالخدمات الموجودة في  النوعية وتحسين

2000) : 
إذا كان لدى العملاء وثائق تأمين بمبالغ كبيرة وخبرة في مجال الخطر فإنه يمكن  -1

 –كأداة تسويقية بغض النظر عن التعقيد العالي وحجم العقد  –استخدام الإنترنت 
 في دعم عملية الاستشارة والتفاوض؛

تى إذا تم إبرام وثيقة التأمين وخدمات الاستشارة المرتبطة بها بدعم قليل من ح -0
الشبكة أو حتى بدون دعم منها فإن إدارة الوثيقة أو تسوية التعويضات يمكن أن 
تستفيد من مثل هذا الدعم، فمثلًا أن العميل سيبحث عن استشارة مستقلة عندما 

لاستخدام التسهيلات المتاحة  يختار شركة تأمين صحي خاصة، ولكنه مستعد
 على الشبكة في عملية إعداد قوائم الطبيب وتسويقها؛

يمكن للوسطاء استخدام حلول الأعمال الإلكترونية لجمع احتياجات عدد كبير  -1
 من العملاء في نفس الوقت، ومن ثم تقديم البيانات إلى شركة التامين؛

أكثر خصوصية، وأوقات وتسمح تقنيات الاتصالات المعاصرة بوثائق تأمين  -0
استجابة أسرع، ومرونة كبيرة في وثائق التأمين، ودعم أفضل في مجال إدارة 

 .الخطر
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وحيث أن الأعمال الإلكترونية تخفض من عوائق دخول السوق فإن ذلك فرصة أخرى أمام 
في الماضي كانت العديد من وثائق التأمين توزع بصورة رئيسة من خلال . صناعة التأمين

لاء التابعون أو المستقلون، وطالما أن هناك حاجة إلى استثمارات كبيرة لبناء مثل الوك
شبكات التوزيع هذه فإن شركات التأمين القائمة تتمتع بحماية جيدة عموماً في مواجهة 
المنافسين الجدد، وتقدم شبكة الإنترنت الآن للشركات الجديدة مدخلًا جاهزاً إلى سوق 

، وأضف إلى ذلك تحسن شفافية السوق طالما أن المعلومات الخاصة التأمين بتكلفة بسيطة
بالمنتج والسعر أصبحت أكثر توفراً وسهولة عبر الإنترنت، وهكذا فإن تخفيض عوائق 
دخول السوق، وشفافية أعلى للسوق، إضافة إلى شدوة المنافسة، كل ذلك سيجبر الأسعار 

 . على الانخفاض
 

من خلال الأعمال الإلكترونية فرصة مهمة أمام صناعة يعد تخفيض التكاليف المتحقق 
التأمين، حيث تحقق إمكانيات الأعمال الإلكترونية الجديدة تحسينات كفؤة هامة في التوزيع 
والإدارة وتسوية المطالبات، فالتوزيع عبر الشبكة يساهم في تحقيق تخفيض مباشر في 

ساط التأمين، وهناك إمكانية إضافية من أق% 02-10تكاليف التوزيع والتي يمكن أن تمثل 
للتخفيض تأتي من استخدام الأعمال الإلكترونية في أتمتة العمليات وذلك يؤدي إلى 

من الأقساط، و تكاليف تسوية % 12-9تخفيضات في تكاليف الإدارة تمثل حوالي 
كما تحقق التقنيات الحديثة . من الأقساط% 10-0التعويضات والتي تمثل حوالي 

ومات تخفيضات في التكلفة بخصوص دفع التعويضات، فمثلًا التحليل الأفضل للمعل
للبيانات سيحسن من عملية اختيار الأخطار، كما أن كشف الاحتيال في التأمين، والرقابة 

 . المحكمة من قبل الشركات الشريكة يمكن أن يساعد في تخفيض تكاليف المطالبات
 

المعلومات والاتصالات  تكنولوجياات المتسارعة في التطور  أنيتوقع العديد من المختصين 
حيث تكون فيه تكلفة العملية ( Frictionless)عديم الاحتكاك  اقتصاديوضع  إلىستؤدى 

، من خلال والأسواقالصفر، وتتلاشى فيه الحواجز ما بين الدول  إلىالتجارية اقرب 
 إلىية وسيؤدى ذلك التجار  الإجراءاتالتعامل المباشر دون وسطاء ستنخفض تكلفة 

مما سيشجع المنتج على الدخول في مسالك جديدة  الإداريةوالتكلفة  الإنتاجتخفيض تكلفة 
يختار ما يرغب في اقتنائه من  أنسيتاح للمستهلك  أخرىوالتسويق، ومن جهة  الإنتاجفي 

بكثير من الطيف  أوسعمئات بل ألاف المنتجين، وسيختار من ضمن طيف من البدائل 
تؤثر التجارة الالكترونية على كفاءة  أن إذنومن المتوقع . اح له في التجارة التقليديةالمت

الاقتصاد وتزيد المنافسة وتحسن من عملية استخدام الموارد وتدعم النمو والتطور في 
تكلفة التعاملات المصرفية بالوسائل التكنولوجية  إلى الإحصاءاتالمدى البعيد، وتشير 

( Banking transaction)الحركة المصرفية الورقية  ةتكلف، فبينما تبلغ المختلفة المتاحة
 2.00في حدود  هي ATMـ دولار، فان تكلفة الحركة المصرفية عبر ال 1.00ما يعادل 

 أن إلى الإحصاءاتدولار فقط، كذلك تشير  2.21دولار، بينما تبلغ تكلفتها عبر الانترنت 
دة الامريكية يتقاضى على الصفقة التجارية الواحدة في الولايات المتح( Broker)الوسيط 

 29ما يعادل ( Discount broker)دولار بينما يتقاضى وسيط التخفيض  122ما يعادل 
 (. 0221الديوه جى .)دولار فقط  12( Online broker)دولار والوسيط على الخط 

 
ت تتيح العديد شبكة الانترن أن( Jeffry, R., & Austan, G., : 2000)يرى البعض 

 وبالتاليتخفيض التكاليف  هيتتيحها  التيالفرص  أهممن الفرص لشركات التأمين، ومن 
 أن إلىالدراسات  إحدى أشارتوقد  ،تنافسية أكثر الأسواقوجعل  الأسعارتخفيض 
زيادة عدد العملاء بنسبة  إلىيؤدى % 12 -% 8بنسبة تتراوح من  الأسعارتخفيض 

 أن( 0229:عبد الحميد مصطفي )مليون عميل، بينما يرى  012 – 112تتراوح من 
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سواء ( المزايا)استخدام شبكة الانترنت في مجال التأمين يمكن تحقيق العديد من الفرص 
 : في(  المزايا)بالنسبة للمستأمن ولشركة التأمين وتتمثل أهم هذه الفرص 

ناة لترويج الخدمة لشبكة كقليؤدي تبني شركات التأمين : تحقيق الميزة التنافسية -1
 التأمينية على تحقيق ميزة تنافسية  إستراتيجية؛

شبكة لشركات التأمين إمكانية دخول أسواق التتيح : إتاحة قناة تسويقية جديدة -0
جديدة محلياً أو عالمياً من خلال التغلب على العديد من المعوقات التي تحول 

لاء في بعض المناطق عمإلى دون دخولها بعض الأسواق الأجنبية أو الوصول 
 ومن ثم كسر الحاجز الجغرافي بين العميل والسوق؛ ،الجغرافية

تتيح شبكة الإنترنت توسيع قاعدة الأفراد :  توفير قاعدة مستقبلية من العملاء -1
 :المتعاملين مع شركة التأمين التي تستخدمها ويرجع ذلك إلى

o اجتذاب الإنترنت لقطاعات جديدة من العملاء؛ 
o تجابة لرغبات العملاء والرد على استفساراتهم؛سرعة الاس 
o السرعة في أداء الخدمة التأمينية؛ 
o ومـــن ثـــم حريـــة  ،تتـــيح للعميـــل التعـــرف علـــى أســـعار الوثـــائق وشـــروطها

 الاختيار بين الوثائق واختيار الوثيقة التي تناسب متطلباته؛
o إمكانية شراء الوثيقة في أي وقت ومن أي مكان 

يسهم توظيف شبكة الإنترنت كقناة لترويج : جل الطويلتحقيق الربحية في الأ -0
الخدمة التأمينية على نحو ملموس في تحقيق معدلات ربحية أعلى لشركة 

 : التأمين التي تطبق التجارة الإلكترونية ويرجع ذلك إلى
o  انخفــاض تكلفــة الخدمــة التأمينيــة ألمــؤداه مــن خــلال الإنترنــت عــن تلـــك

ويرجــع ذلــك علــى تقليــل المعــاملات الورقيــة  ،المــؤداة بالأســلوب التقليــدي
 وتخفيض تكاليف الاتصال وتخفيض وقت الأداء؛

o عادة تصحيح البيانات الخاطئة  انخفاض تكلفة فحص وا 
لشبكة من لتتيح الطبيعة التفاعلية : الموائمة مع خصائص وتوقعات العملاء -2

قدرات عالية خلال الحوار التفاعلي الإلكتروني بين العميل وموقع شركة التأمين 
على تشكيل المعلومات، والرسائل الاتصالية الموجهة لفئات العملاء بما يتناسب 

وكذا قدرة العميل في المقابل على اختيار نوع الخدمة  ،مع خصائصهم وتوقعاتهم
التأمينية المطلوبة، ويقصد بالموائمة قدرة شركة التأمين من خلال الإنترنت على 

في وقت واحد ولكل عميل بنمط يشبع احتياجاته تقديم العديد من الخدمات 
بالإضافة إلى أنه يعكس قدرة الشركة على تقديم الوثائق المختلفة على نطاق 

 واسع تقابل بصورة فردية احتياجات كل عميل مستهدف؛
في حين تقتصر التغطية التأمينية لمبنى شركة التأمين : توزيع واسع الانتشار -2

شبكة الإنترنت تتيح تغطية واسعة الانتشار تشمل على نطاق جغرافي محدد فإن 
أي موقع على الكرة الأرضية يمكن أن يتواجد فيه عميل الشركة، وتتمثل تلك 
الملائمة المكانية في حصول العميل على الوثيقة المناسبة دون الحاجة إلى 

مبنى الشركة أي توفير تكلفة الطاقة أو الجهد  إلىتحمل عناء الانتقال المادي 
 .المبذول للحصول على الخدمة

ويقصد بجودة الخدمة التأمينية قدرة الخدمة : تحسين جودة الخدمة التأمينيةو  -0
على توفير إشباع تام لاحتياجات العملاء وتحقيق رغباتهم بهدف الوصول إلى 
رضاء العملاء عن الخدمة التأمينية المقدمة وهو ما ينعكس إيجاباً على درجة 

 .لشركة التأمين المقدمة للخدمة ولاء هؤلاء العملاء
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  :معوقات استخدام تطبيقات شبكة الانترنت في شركات التأمين( 2-2

ذا كانت التجارة الإلكترونية عبر شبكة الانترنت قد أفرزت أخطاراً جديدة تمثل  وا 
فرصة لشركات التأمين لتوفير الحماية منها، فإن تلك الشركات لن تتمكن من توفير تلك 

بالصورة المناسبة تماماً في المستقبل القريب وذلك بسبب افتقارها إلى الخبرة حول الحماية 
هذه الأخطار الجديدة، حيث أنه من المعروف أن شركات التأمين تعتمد في عملها كثيراً 
على الإحصائيات السابقة وخاصة ما يتعلق بالخسائر المتحققة في الماضي، وتبنى قرارها 

على الخبرة  –دمه، وفي حالة القبول مقدار الأقساط المستوفاة بقبول التأمين من ع –
السابقة والتي لا زالت محدودة جداً، وبهذا فمن ضمن المحتمل أن تتعرض أعمال التأمين 

 . في هذا المجال إلى هزات
وحيث أن شركات التأمين التي تمارس أعمالها من خلال شبكة الانترنت قادرة على عرض 

العالم المختلفة، فإن ذلك في الوقت نفسه يمثل تهديداً لشركات التأمين  خدماتها في أنحاء
غير القادرة على منافسة تلك الشركات، سواء من حيث الخبرة أو الإمكانيات، وهي  الوطنية

من جانب غير قادرة على الوصول إلى الأسواق العالمية، ومن جانب آخر فإن الشركات 
 . ها المحلية تبدو أفضل منهاالعالمية المنافسة لها في أسواق

 
التهديدات التي تواجهها صناعة التأمين عند استخدام شبكة الانترنت لممارسة  أهممن 

 وبيع وثائق التأمين من خلال شبكة الانترنت عملية صعبة إصداروالتي تجعل  إعمالها
 (:0222:الدباغجمال )

بعـض )تشـارة خاصـة تعقيد بعض وثائق التأمين، وخاصة تلك التي تحتاج إلـى اس -1
، ولــــيس مــــن الممكــــن لحــــد الآن أتمتــــة شــــرط (وثــــائق التــــأمين علــــى الحيــــاة مــــثلاً 

المعلومـــات علـــى الـــرغم مـــن أنـــه يمكـــن افتـــراض أن التقـــدم التقنـــي ســـيوجد فرصـــاً 
 جديدة لحلول مؤتمتة؛

يصعب في حالات متعددة جعل عملية تسوية التعويضـات معياريـة طالمـا تتطلـب  -0
أضــف إلــى ذلـك أن هــذه العمليــة . مقـداراً كبيــراً مــن البحـث والتحقيــق واتخــاذ القـرار

 غالباً ما تشمل أفراداً ومؤسسات ليسوا على علاقة تعاقدية مع شركة التأمين؛
التــي يكــون فيهــا الاتصــال  شــبكة الإنترنــت تكــون مناســب بشــكل خــاص للمنتجــات -1

المباشــر مــع الشــركة أكثــر تكــراراً، والتــأمين يــتم عــادة بصــورة غيــر متكــررة مــرة أو 
حيــث انــه عنــدما يــتم الانتهــاء مــن إصــدار وثيقــة التــأمين فــي . مــرتين فــي الحيــاة

بعض أنواع التأمين فإن المؤمن والعملاء لن يكـون بينهمـا اتصـال بعـد ذلـك مـا لـم 
 منه؛يتحقق خطر مؤمن 

لا يزال العديد من المستهلكين ينظر إلـى الإنترنـت كوسـيلة غيـر آمنـة، وهـذا يمنـع  -0
مـــن القيـــام بالعمليـــات الكبيـــرة عبـــر شـــبكة الإنترنـــت، ويحـــول دون نقـــل المعلومـــات 

 الخصوصية، وكلاهما مظهر أساس لوثائق التأمين؛
ل وفـــي وثـــائق التـــأمين الشخصـــية علـــى وجـــه الخصـــوص العقبـــات التنظيميـــة تجعـــ -2

التوزيــع عبــر شــبكة الإنترنــت صــعباً، فمــثلًا فــي الولايــات المتحــدة الأمريكيــة علــى 
ترغــب فــي بيــع وثــائق التــأمين داخــل أمريكــا أن يحصــل علــى  التــيشــركة التــأمين 

 .ترخيص في كافة الولايات الخمسين
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ر إذا كانت شبكة الانترنت قد أفرزت أخطاراً جديدة تمثل فرصة لشركات التأمين لتوفي
الحماية منها، فإن تلك الشركات لن تتمكن من توفير تلك الحماية بالصورة المناسبة تماماً 
في المستقبل القريب وذلك بسبب افتقارها إلى الخبرة حول هذه الأخطار الجديدة، حيث أنه 
من المعروف أن شركات التأمين تعتمد في عملها كثيراً على الإحصائيات السابقة وخاصة 

بقبول التأمين من عدمه، وفي  –بالخسائر المتحققة في الماضي، وتبنى قرارها ما يتعلق 
على الخبرة السابقة والتي لا زالت محدودة جداً،  –حالة القبول  تقدير الأقساط المستوفاة 

وحيث  . وبهذا فمن ضمن المحتمل أن تتعرض أعمال التأمين في هذا المجال إلى هزات
رس أعمالها من خلال شبكة الانترنت قادرة على عرض أن شركات التأمين التي تما

خدماتها في أنحاء العالم المختلفة، فإن ذلك في الوقت نفسه يمثل تهديداً لشركات التأمين 
غير القادرة على منافسة تلك الشركات، سواء من حيث الخبرة أو الإمكانيات، وهي  الوطنية

عالمية، ومن جانب آخر فإن الشركات من جانب غير قادرة على الوصول إلى الأسواق ال
 . العالمية المنافسة لها في أسواقها المحلية تبدو أفضل منها

 
العديد من  إلىاستخدام شبكة الانترنت تتيح لشركات التأمين الدخول  أنبالرغم من 

تحد من نمو وتطور  التيهناك العديد من المعوقات  أن إلاخارج حدود الدولة،  الأسواق
 التحدياللغة المستخدمة، الثقافة، طريقة السداد، : فيبصفة عامة تتمثل  استخدامها

يضاف لذلك أن هناك ، (0222:عايدة رزق الله ) الخاص بتسرب المعلومات عن العميل
العديد من المعوقات التي تحد من إتمام عملية البيع والشراء من خلال شبكة الانترنت 

 ,Marks)، (0222غزالة، أبو ) ،(0229: حمد ابورجب )بشكل عام 
Darfman:2002 )ومنها:  

حــدوث بعــض الأخطــار الطبيعيــة التــي تــؤثر علــى البنيــة التحتيــة للشــبكة وهــذا مــا حــدث  -
م والــذي أدى إلــى توقــف أعمــال  00/10/0222فــي بعــض دول أســيا مثــل زلــزال يــوم 

 التجارة الإلكترونية في بعض الدول الآسيوية؛ 
تخزينهــا عـن طريــق خطــأ غيــر مقصــود مــن المســتخدم أو  خطـر فقــدان البيانــات التــي تــم -

 ؛computer virusخطر تواجد فيروس 
وهنالك بعض الجهات أو الهيئات التي تقدم خدمة  ,الخدمةمشكلة التأكد من هوية مقدم  -

 E.Trust وشـركة Verisignإضفاء الثقة على المواقع عبر شبكة الإنترنت مثـل شـركة 
وهــذه مهمـة جــداً فـي أعمــال  The Better Business Bureau (BBB)ومكتـب 

 التسويق لبث الثقة لدى العميل بالتعامل مع الشركة عبر موقعها على الشبكة؛
المخاطر الناتجة عن تركز العمل في أيـدي قليلـة مـن المـوظفين المتعـاملين مـع العمـلاء  -

 مما يؤدي إلى زيادة حدوث الأخطاء والغش؛
فشـــاء أســـرار العمـــلاء مـــن خـــلال ال - بيانـــات التـــي تســـجلها بـــرامج رصـــد خاصـــة تُســـمي وا 

cooked  وهي برامج ترسلها مواقع الويب التي يزورهـا المسـتخدم وقـت اتصـاله بالشـبكة
في شكل ملفات نصـية وتسـتقر فـي الحاسـب الشخصـي لـه وفـي حالـة قيامـه بزيـارة نفـس 

لـــة با لبيانـــات الموقـــع مـــرة أخـــرى ترجـــع هـــذه الملفـــات إلـــى المواقـــع التـــي أتـــت منهـــا مُحم 
 .والمعلومات المختلفة عن المستخدم
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  :المفهوم والفوائد: التأمين الالكتروني( 3 
لقد تطورت شبكة الإنترنت من كونها وسطاً خالصاً للمعلومات والاتصالات     

وقد أثر هذا في النهاية على مجمل العمليات التجارية  ،إلى أن أصبحت قناة توزيع هامة
لما كان اعتماد عملية الإنتاج على معالجة المعلومات أكثر، كانت لدى الشركات  فك

إمكانية التغيير أكبر، كنتيجة لذلك، يمكن فهم التجارة الإلكترونية كما استخدمت في هذه 
وشبكة الإنترنت بشكل  –الدراسة على أنها تعني استخدام تقنيات المعلومات والاتصالات 

  .دى المؤسسة باستمرارلتفعيل العمليات التجارية ل –خاص 
 
  :الالكترونيمفهوم التأمين ( 3-1

خلال السنوات القليلة الماضية، أصبحت صناعة التأمين متشابكة بشكل متزايد،  
والتقنيات التكنولوجية المستجدة دوراً في ( القانونية)وقد لعب كلّ  من التغيرات التنظيمية 

د أدت هذه العوامل على تقوية المنافسة، إعادة تشكيل القوى المحركة لتلك الصناعة، لق
وتغيير توقعات العملاء وكذلك تركيز انتباه شركات التأمين على خفض التكلفة، كنتيجة 
لذلك، بدأ شركات التأمين في الوقت الحالي البحث عن حلول جديدة تساعدها على تحقيق 

ملاء، زيادة حصتها تحسين الاحتفاظ بالع -على سبيل المثال  -أهدافهم في العمل منها 
من المحفظة التأمينية، خفض التكلفة التشغيلية وتنمية الأرباح والعوائد، ووجد أن أحد 

 (. أو التأمين الإلكتروني" )التأمين عبر الإنترنت"الحلول المرجوة يكمن في 
 

استعمال شبكة الإنترنت وتقنيات "يمكن تعريف التأمين الإلكتروني بصفة عامة أنه 
وبناء على ذلك ". ذات العلاقة في إنتاج وتوزيع المنتجات والخدمات التأمينية المعلومات

 التيالخاصة بوثائق التأمين  الأقساطأن نسبة  إلىالعالمية  الإحصاءاتالتعريف  تشير 
أن  إلىوارتفعت  0221عام  الأقساط يإجمالمن %1يتم تسويقها عبر الانترنت بلغت 

 إحصاءات أشارت، كما (0228:لسيد حافظ محمد ا) 0222عام % 12 إلىوصلت 
تريليون  0.2من مقدار أقساط التأمين العالمية البالغ نحو % 8-%0أن حوالي  أخرى

باسم حدادين )تكتسب صفة كونها تأمينات إلكترونية  0222دولار أمريكي في عام 
:0220 .) 
 

ين الإلكتروني، وفي ظل استخدام شبكة الانترنت هناك توقعات قوية للغاية بنمو التأم
وبينما أنه . واستمرت العديد من شركات التأمين باستثمار إمكاناتها في التجارة الإلكترونية

من الصعب إعطاء رقم دقيق إلا أن مبيعات وثائق التأمين عبر الإنترنت كانت تتزايد 
     (.0220:باسم حدادين )،(Gearge Rejda: 2008) . باطّراد

 .0221 - 0222خلال الفترة  يعات التأمين عبر شبكة الانترنتيوضح مب التاليوالجدول 
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 0222 – 0222خلال الفترة  مبيعات التأمين عبر شبكة الانترنت: (2)جدول رقم 
 

 
      www.cii co uk\ documents\hadden-paper.pdf:المصدر

 
التأمين )رونية والنتيجة فان شركات التأمين عندما تقدم التأمين عبر الشبكة الإلكت

فإنها تسعى إلى الحصول على حصة كبيرة في السوق، وزيادة كفاءة أعمالهم ( الالكتروني
التجارية، ويجب أن يستفيد عملاؤهم من ارتفاع مستوى الشفافية وانخفاض الأسعار وتحسن 

 . جودة الخدمة المقدمة
 

ية جعل من السهل على إن التطور الحاصل حالياً في تكنولوجيا المعلومات والنظم الشبك
شركات التأمين إدارة عملياتها على مستوى العالم بطريقة لم تكن ممكنة قبل فترة قصيرة من 
الزمن،  فالمؤسسات التأمينية تجني بالفعل فوائد عدة من تحسن وتقدم تكنولوجيا المعلومات 

ات، إدارة وثائق في الفعاليات الذاتية في مجالات متعددة مثل السندات التأمينية، المطالب
التأمين، التقارير المالية، والموارد البشرية، لكن الفعاليات تمتد إلى ما بعد الفعاليات الذاتية 

وفي السنوات المقبلة، سوف يكون للإنترنت تأثيرين رئيسيين على الأقل على صناعة . هذه
اليات طالما أن فعاليات التكلفة والتوسع في التوزيع، وسوف تظهر هذه الفع: التأمين هما

المؤسسات التأمينية تستفيد من وفرة البيانات الموجودة على شبكة الإنترنت وعلى تحول 
 . العمليات التجارية من نظم يدوية أو محوسبة إلى نظم اتصالية معلوماتية أحدث

 
إن مثل هذه التقنية التي تأخذ طابع الشبكة الإلكترونية سوف تعمل على خفض التكلفة، 

. مستوى الجهد المبذول، وكذلك تحسين إمكانية الوصول إلى كم هائل من البياناتوتوفير 
وسيصبح تراكم وتكدّس البيانات أكثر سهولة على الإنترنت، مما يؤثر بدوره على التكلفة 

 . وعلى جوانب التأمين الهامة
 

 يجب على شركات التيهناك العديد من القضايا  أن( 0228: محمد حافظ )يرى البعض 
 : أهمهاالتأمين مواجهتها لتعظيم الاستفادة من الانترنت 

وعمليـة ( Authentication)وضع المعايير الموحدة لاعتماد المعلومات الالكترونية  -
 ؛عبر الانترنت( Data Encryption)تجفيرها 

نحـو تطـوير  التقليـديمن التسويق ودعم الوكلاء والعمـلاء  والإنفاقتحويل الاستثمار  -
 ؛تصال وبناء القدرات التسويقية عبر الانترنتقدرات الا

ــــأمين وتشــــعب التشــــريعات الحاكمــــة لهــــا  - الــــتخلص مــــن العمليــــات المعقــــدة لعقــــود الت
 . التجارة الالكترونية لأجواءوتكييفها 
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ستقوم شبكة الإنترنت بتقديم المؤسسات التأمينية إلى جمهور جديد كلياً، وستسمح لهم 
إن من شأن وضع . لدخول إليها من قبل عالي التكلفةبدخول أسواق جديدة كان ا

المعلومات بين أيدي العملاء المحتملين والقدرة على تسويق المنتجات للعملاء الجدد أن 
يمكن لشبكة الانترنت أن تلعب دورا في تحسينها  التييكون له بالغ الأثر، وتتمثل الخدمات 

 (. 0221:الديوه جى:)يليفيما 
 (quote generation)تقديم العروض  -
 (.contracting and processing claims)التعاقد ومعالجة المطالبات  -
 .شبكة الانترنت إلىالتحول من الشبكات المغلقة  -
اسـتخدام منظومـات خارجيـة عبـر شـبكة  إلـىالتحول من منظومة الكمبيـوتر الخاصـة  -

 .الانترنت
نــت ومــا بــين شــركات التــأمين عبــر الانتر  لإغــراضاســتخدام برمجيــات نمطيــة عامــة  -

عادةالتأمين   (.brokers)التأمين ووكلاءهم وشركات الوساطة  وا 
 

 : نذكر منها وأورباهناك العديد من شبكات التأمين القائمة في الولايات المتحدة الامريكية 
ــــىفــــي طريقهــــا ( Win)و( Rinet)و ( Limnet)توجــــد ثــــلاث شــــبكات  وبــــاور أفــــي  -  إل

 World-wide)وهـو مختصـر لمصـطلح ( Wise) الاندماج بشبكة واحـدة تحـت اسـم
Insurance Electronic Commerce .) 

 ،VANS)، (BRMA): وفــي الولايــات المتحــدة الامريكيــة توجــد شــبكات متعــددة، منهــا -
(RAA.) 

 
تزداد المشاركة  أنمشاركة الدول النامية في هذه الشبكات محدود جدا، ولكن يأمل  أنغير 

 . تح هذه الشبكات عبر شبكة الانترنتتنف أنفي هذه الشبكات بعد 
 

زيادة استخدام شبكة الانترنت في عمليات  أنتبين ( IVANS)في دراسة قامت بها شبكة 
وذلك  1999من عام  أغسطسالتأمين حقق زيادات ملحوظة ما بين شهر فبراير وشهر 

ب النمو موقع لشركات تأمين تمارس التأمينات العامة، كما هو مبين من نس 112بمراجعة 
 : التاليفي الجدول 

 
 نمو استخدام الانترنت في عمليات التأمين على الممتلكات: (3)جدول رقم 

 

 
 . 0228محمد السيد حافظ، مرجع سبق ذكره،  :المصدر
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تتوقع شركات التأمين التي تستخدم شبكة الإنترنت الحصول على حصص سوقية هامة 
-1من السوق الأمريكي و % 12-2اوح بين وخاصة في فروع التأمين الفردي وبنسب تتر 

فقط من العملاء في أوروبا مرتبطين % 12كان  1999في أوروبا،  ففي عام %  2
فقط من العملاء استخدموا الإنترنت % 1في الولايات المتحدة، و % 00بالإنترنت ويقابلهم 

في الولايات % 02لشراء وثائق التأمين أو خدمات مالية أخرى في أوروبا مقارنة بحوالي 
% 2.0فقط من أقساط التأمين في أوروبا وحوالي % 2.20كان  1999المتحدة، وفي عام 

 0222من الأقساط في الولايات المتحدة تحققت من خلال الإنترنت، وكان يتوقع في عام 
أن نسبة العملاء الذين يستخدمون الإنترنت لشراء التأمين والخدمات المالية سترتفع إلى 

في الولايات المتحدة، وأما أقساط التأمين التي ستتحقق % 12روبا وحوالي في أو % 02
مليار دولار  10)في أوروبا، ( مليارات دولار أمريكي 2)عبر شبكة الإنترنت ستبلغ 

في الولايات % 8في أوروبا، % 0في الولايات المتحدة، وتوازي حصص سوقية ( أمريكي
 . (Holzheu, et al., 2000)المتحدة 

 
  :فوائد ممارسة التأمين الإلكتروني( 3-2
 الفوائد التي تحققها شركات التأمين: 

لابد وان تتعرف على  الأعمالمؤسسات  أن( 0220 :عادل طريح) أوضح
 بالإضافة، الفضائيتنافس بنجاح وتدخل عملائها في سوقها  لكيتحتاجها  التيالكفاءات 

عادجديدة  إداريةيتطلب تكوينات  الأمر أن إلى هيكلة الكيانات القائمة، وفي ذلك يرى  ةوا 
 إحداثيتطلب ( الفضائيالسوق )الالكترونيالتوجه نحو التسويق  أن( 1998 :السلمى)

 وأنماط الإدارةالتنظيم والعمل بالمؤسسة وتوجهات  أساليبتغيرات جذرية وشاملة في 
 . تفكيرها

يستتبعها من تطورات تلزم  التجارة الالكترونية وما أن( 0222 :إمامشهيب، ) بينما يرى 
 الأعمالتتجاوب مع مطالب نظم  أنتستطيع  لكيهندسة عملياتها  إعادةالمؤسسات على 

 . آخرتتمكن من تحقيق ميزة تنافسية حقيقية من جانب  ولكيالالكترونية من جانب، 
على استخدام  إقبالهاانه يجب على شركات التأمين عند ( 0220: جمال شحاتة)ويرى 
يكون الدافع هو تحقيق ميزة تنافسية عن طريق تقوية قدراتها على  أنلانترنت شبكة ا

تقدمها للعميل، وكذلك تخفيض تكلفة تقديمها، ويجب  التيتحسين مستوى جودة الخدمة 
تحويل الخدمة  إلىتجنب استخدام شبكة الانترنت لمجرد تحقيق مبيعات لان ذلك يؤدى 

 . لتكون بمثابة مواد خام تشترى لتباع
 Cyber الفضائيالنجاح في التعامل  أن( Goldberg & Sifonis :1998)ويرى 

success  يليفي الاعتبار ما  خذالأفانه لابد من : 
 ؛الفضائيالسوق  إلىالمؤسسة اتجهت  إليها تنتمي التيهل الصناعة  -1
 يمتلك موقع؛ الآخرينكل من  أنبسبب  الفضائيعالم السوق لهل دخلت المؤسسة  -0
 ؛(التقليدية)غير الالكترونية  الأسواقالتعامل مع  أهميةالمؤسسة من  هل تقلل -1
 تبدأ؛ أنقبل  الالكترونيالتسويق  إستراتيجيةهل طورت المؤسسة من  -0
 ستجنى المنافع الملائمة؛ أنهاتتأكد المؤسسة من  أنلا تبدأ على نطاق كبير قبل  -2
 ة الانترنت؛تستوعب المؤسسة كيفية القيام بالبيع المباشر عبر شبك أن -2
 تقابل توقعات المستهلك بالحصول على استجابات سريعة؛ أنمحاولة المؤسسة  -0
تقابـل مسـتلزمات بيئـة  لكـي Re-engineeringالهندسـة  إعادةمحاولة المؤسسة تبنى و  -8

 .الفضائيالسوق 
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الجـــدول التـــالي كيـــف يمكـــن لاســـتخدام شـــبكة الانترنـــت تحســـين العمليـــات التجاريـــة يلخـــص و 
 (: 0222:باسم حدادين)اعة التأمين القائمة لصن

 
   الفوائد المحققة من التأمين الالكتروني:  (4)جدول 

 

 
        .http: peaplessoft.com  media en reg - dest:المصدر

 
هذه ليست كل الفوائد، وفعلياً لا يوجد هناك حدود للفرص التجارية الجديدة التي تتيحها 

، يجب أن تكون شركات التأمين ذات أفق واسع بشكل (لانترنتشبكة ا)التجارة الإلكترونية 
كافي لاستغلال تقنيات التجارة الإلكترونية الحديثة والخدمات المتطورة من أجل الحصول 

أن التأمين الإلكتروني  (Brein  Jones, A.: 2002)في ذلك يرى و . على ميزة تنافسية
 : فييحقق مزايا تنافسية لشركة التأمين تتمثل 

 . مواجهة القوى التنافسية من خلال قاعدة البيانات التي تكونها الشركة -
 .تقديم مُنت ج ذات محتوى معلوماتي إلكتروني -
الإستراتيجية التسويقية من خلال قاعدة المعلومات التي يمكن الحصول عليها من  متدعي -

 .خصائص العملاء واحتياجاتهم من منتجات الشركة
 .تفاعلية مع العملاء بما يحقق المصلحة المشتركة للطرفين بناء علاقة اتصال -
 

  الفوائد التي يحققها عملاء التأمين الإلكترونيو:  
على أقل -يمكن لعملاء التأمين الاستفادة من التأمين الإلكتروني من ناحيتين 

الأولى في الحصول على خصومات في الأسعار، والثانية الحصول على خدمات  -تقدير
ية أفضل، حيث تتيح الشبكة الإلكترونية للمشتريين عبر الشبكة المقارنة بين ذات نوع

عروض واسعة من الأسعار والشروط المتعلقة بوثائق التأمين لأي نوع محدد من الوثائق 
ثم اختيار المنتج الأقل سعراً، قد تؤدي هذه الممارسات إلى حدوث انخفاض كبير في 

ويمكن لشركات التأمين من جهتها استغلال .  عينةالأسعار لدى فئات منتجات تأمين م
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فعاليات التكلفة الناجمة عن استخدام وتطبيق تكنولوجيا المعلومات في مجال الإنتاج أو 
باسم ) إرباحالتوزيع، وأن تقدم لعملائها ما يمكن من خصومات، بينما هي لا تزال تحقق 

 (. 0222:حدادين 
ما بين ( Economic Distance)الاقتصادية تسعى شبكة الانترنت لتقليص المسافة 

المنتج والمستهلك، وتتيح أن يقوم المستهلك بعملية الشراء دون الحاجة للوسطاء أو ممثلي 
المنتج التقليديين، أو بائعي الجملة، وفي حالات كثرة الموزعين أيضا، وتحقق التجارة 

كلفة إجراءات اقل، ويتيح ذلك الالكترونية الصفقة التجارية اعتمادا على معلومات أفضل وت
للمستهلك أسعارا أفضل وبدائل أوسع، وقد تشمل تكييف المنتج لاحتياجات المستهلك 

(Customization ) وبالأخص المنتجات الرقمية(Digital Products ) التي يمكن
للمستهلك من الانترنت مباشرة دون حاجة لإجراءات النقل ( Downloading)تحميلها 
 . والجمارك التقليديةوالتخزين 

فإن التأمين الإلكتروني يحسّن من شروط تنسيق المعلومات وشفافية السوق وقد  ،هكذا
 Swiss Re'sيعزز أيضاً عملية المنافسة ما قد يؤدي إلى انخفاض الأسعار، وبحسب 

sigma  فإن التأمين الإلكتروني يُحدث تخفضاً مباشراً في تكاليف التوزيع، يتراوح ما بين
من قيمة أقساط التأمين، كما أن هناك استثناءات إضافية تتأتى من استخدام % 02-10%

حدوث تخفيضات في التكاليف الإدارية، التي  إلىالتجارة الإلكترونية، وهذا بدوره يؤدي 
من أٌقساط التأمين، وتكاليف تسوية المطالبات، التي تمثل % 12-%9تقدر قيمتها ما بين 

قساط، مع ذلك يجب أن نلاحظ أن البحث حول العلاقة بين من الأ% 10-%0حوالي 
التجارة الإلكترونية والأسعار ما يزال محدوداً، وأن فكرة قدرة شبكة الإنترنت على جعل 
التأمين أقل تكلفة وتأثيرها في سوق التأمين لزيادة مستوى المنافسة فيه لا يجب التعامل 

الإلكتروني أيضاً إحداث تحسّن كبير في  معها على أنها حقيقة مطلقة، ويمكن للتأمين
 : جودة الخدمة المقدمة، وتشمل أهم الجوانب ما يلي 

 ؛(أيام أسبوعياً  0/ ساعة  00)استمرارية تقديم الخدمة  -1
 كثافة المعلومات المتوفرة، مثل مقارنات الأسعار، والمعلومات الخاصة بالمنتج؛ -0
 عدم وجود قيود مفروضة من الحدود الوطنية؛ -1
 .حصول على استجابة أسرع زمنياً وال -0
ن هذه المزايا تشكل قائمة من متطلبات التواجد الناجح لمؤسسات التأمين على الإنترنتو   . ا 
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  :هونتائجخلاصة البحث ( 4 
 أن، حيث يجب الالكترونيالتأمين  إلىتتهيأ صناعة التأمين للانتقال  أنيجب  -

يستثمرو في  أنالتأمين  ومعيديلاء والسماسرة يقوم كل من شركات التأمين والوك
 يتم العمل بموجبة؛ الذي الأمثلتكنولوجيا المعلومات وتحديد النموذج 

شبكة الانترنت  أن إلاشركات التأمين،  تواجه التيبالرغم من العديد من العقبات  -
الحصول على حصص  إمكانيةتتيح لشركات التأمين المتواجدة على الانترنت 

 خمة؛سوقية ض
طبيعة المعلومات المركزة لمنتج التأمين سوف تجعل من المعالجة الكلية  أن -

الفاعلية والكفاءة والسرعة تتحقق  أنالالكترونية خيارا عمليا على اعتبار  للأعمال
 المستهلك؛ إلىتمرر  وأنها

من التأمين  وأفضليكون ارخص  أنيجب  الالكترونيينجح التأمين  لكي -
 ؛التقليدي

على نطاق واسع لمتابعة  الحاليتكنولوجيا المعلومات في الوقت تستخدم  -
 إصدارالتأمين، وفي  معيدي، ومع (الوكلاء والسماسرة) الوسطاءالاتصال مع 

التأمين، والتنبؤ بالمبيعات،  أقساطوثائق التأمين، وتحليل سوق التأمين، وتحديد 
كزة، وعلى ذلك تعتبر والمحاسبة، وبذلك تعتبر شركات التأمين منشأة معلومات مر 

 صناعة التأمين مهيأة لتلائم ولتطبيق التجارة الالكترونية؛
فقط قناة لتوزيع وثائق التأمين على شبكة الانترنت، بل  الالكترونيالتأمين ليس  -

 الشاملة؛ الإستراتيجيةالالكترونية ضمن  للأعمالانه تكامل لخطط الشركة 
ظهار الالكترونيتبنى التأمين  أن - يحدث في تكنولوجيا المعلومات  الذيطور الت وا 

 حدثا عابرا؛  تمستمر وليسفي مجال التأمين في حالة نمو 
 الأعمالهندسة وتحديث عمليات  لإعادةيكون هناك حاجة ملحة  أنيجب  -

لمتطلبات واحتياجات  أفضلالتجارية بشركات التأمين من اجل الاستجابة بشكل 
 لتكنولوجيا الانترنت؛ الذاتيالعملاء وكذلك لتبنى العميل 

التأمين كيفية الحصول على  ومعيديتحدد شركات التأمين والوسطاء  أنيجب  -
 قيمة مضافة ممكنة من خلال تواجدهم على شبكة الانترنت؛ أفضل

لجميع مواقع التأمين على شبكة الانترنت هو المعدل  الأساسيةالمشاكل  أهممن  -
 التأمين؛ وطالبيلتكرار الزيارات من قبل العملاء  المنخفض

يعتبر التقدم الهائل في تكنولوجيا المعلومات والاتصالات وظهور شبكات  -
تسويق التأمين  أساليبلها تأثير على  التيالمتغيرات الحديثة  أهمالانترنت احد 

تواجه شركات التأمين عند  التيتفرض بدورها العديد من التحديات  والتي
 ن الفرص؛العديد م أيضااستخدامها وتتيح لها 

تزيد من حجم  أنهاشبكة الانترنت لها تأثير كبير على صناعة التأمين، حيث  -
تزيد من حجم المنافسة، كذلك تقلل من  أنهاالتأمين، وكما  أسواقالشفافية في 

 التأمين؛ أسواق إلىزيادة راس المال للدخول  إلىالحاجة 
يدية ولوثائق التأمين التسويق التقل لأساليبشبكة الانترنت تهديدا خطيرا تمثل  -

 ؛تقليديمازالت تمارس التأمين بشكل  التيلشركات التأمين  وبالتاليالتقليدية 
يكون  أنعلى استخدام شبكة الانترنت  إقبالهايجب على شركات التأمين عند  -

الدافع هو تحقيق ميزة تنافسية عن طريق تقوية قدراتها على تحسين مستوى 
وكذلك تخفيض تكلفة تقديمها، وتخفيض تكلفة تقدمها للعميل،  التيالخدمة 

 الحصول عليها؛
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تستعد جيدا لمواجهة عالم جديد يتسم بالسرعة  أنيجب على شركات التأمين  -
يفرض عليها ضرورة تطوير منتجاتها  والذيوالكفاءة والفاعلية والمنافسة الشديدة، 

 رات؛تسويقها لمواجهة هذا العالم  الملئ بالمتغي وأساليبالتأمينية 
 إلىوتسويق وثائق التأمين سيؤدى  إصداراستخدام شبكة الانترنت في  أنو  -

رفاقهاتبسيط الوثائق   أمثلة وا عطاءلشرح مختلف بنودها،  إضافيةبمعلومات  وا 
التأمين وتقدير التعويض، كما ستساعد الانترنت  أقساطتوضيحية لكيفية احتساب 

تسم بالخصوصية ومتماشية مع تصدر منتجات تأمينية ت أنشركات التأمين على 
، والابتعاد عن ترويج المنتجات النمطية (عميل)حاجات كل مؤمن 

(Standardizes )توجه للجميع التي.  
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