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نظرا للدور الفعال  أحد المحرȞات الاساسǽة لعجلة التنمǽة الاقتصادǽة، صǼح النشاȋ التأمینيألقد 

الذȑ یلعǼه في تنشȌǽ حرǽȞة القطاعات الانتاجǽة و الخدمǽة نحو خلȘ القǽمة المضافة و تنوǽع 

من خلال توفیر مبدأ الامن و الحماǽة من المخاطر و الاضرار  وهذا مصادر الدخل الوطني،

 وصوره اشȞاله عوتنو  شیوعه وسرعة اهمیته حیث زادتالتي ǽمȞن ان تمس الافراد و الممتلكات، 

 تǼعاتها من والتحصن ،المخاطر من للحد الیها یلجأ التي الفعالة الوسائل اهم من Ǽات حتى

 .والدولة والمجتمع الفرد على وتداعǽاتها

لقد فرضت التغیرات التي تحدث في البیئة الاقتصادǽة على ضرورة ادراج المقارȃة التسوǽقǽة في 

تقدǽم خدمة تأمینǽة ترقى لمستوȐ تطلعات الاعوان الاقتصادیین سواء  من خلال ،النشاȋ التأمیني

Ȟانوا عملاء او مؤسسات، في ظل المنافسة القوǽة التي اصǼح یتمیز بها سوق التأمینات المحلي 

التزاید المستمر لحاجات و رغǼات الزȃائن الحالǽة و المرتقǼة اتجاه مختلف و الدولي، Ǽالإضافة 

المقدمة، الامر الذǽ ȑحتم بناء استراتیجǽة تسوǽقǽة واضحة المعالم و الاهداف  الخدمات التأمینǽة

سنتطرق من خلال هذا المǼحث  وقادرة على مواجهة مختلف التحدǽات في بیئة الاعمال الحالǽة.

  :الى ثلاثة محاور أساسǽة تتمثل في

  
  التسوǻقي النشاȉ لفهم مدخل: الاول المطلب

  

  التسوȘȄ مفهوم وظǽفة .....أولا

  التسوǽقي الفȞر تطور مراحل ....ثانǽا

  الاقتصادȑ النشاȋ في التسوȘȄ همǽةأ  ....ثالثا

  
مفاهǻم حول تسوȖȂ الخدمة : الثاني المطلب

  التأمینǻة

  مفهوم تسوȘȄ الخدمة التأمینǽةأولا..... 

  عوامل ظهور التسوȘȄ في قطاع التامین ثانǽا....

  في قطاع التأمینخصائص التسوȘȄ  ثالثا....

اثر البیئة التسوǻقǻة على النشاȉ : الثالث المطلب
  التسوǻقي للخدمة التأمینǻة

  أولا..... مفهوم البیئة التسوǽقǽة

  مȞونات البیئة التسوǽقǽة للنشاȋ التأمیني ثانǽا....

  أدوات تحلیل البیئة التسوǽقǽة للنشاȋ التأمیني ....ثالثا
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  :التسوǻقي النشاȉ لفهم مدخل: الاول المطلب

و التي ترȌȃ المؤسسة  المؤسسة، ǼاعتǼاره ǽمثل حلقة الوصل نشاǽ ȋعتبر التسوȘȄ وظǽفة مهمة في   
 و تصرȄف المنتجات و الخدمات نحو الاعوان الاقتصادیین، نقلالمستهلك، و الطرȄقة التي یتم من خلالها 

تملك القدرة  Ȟیف  المشȞلة أصǼحت لكن و الخدمة، السلعة او المؤسسة تنتج أن الیوم عالم مشȞلة تعد لم حیث
ورة تلبى جمǽع حاجاتهم و رغǼاتهم و تحقȘ درجات Ȟبیرة  من الرضا على تسوǽقها و اǽصالها الى العملاء Ǽص

  و الولاء الدائم.

  التسوȖȂ وظǻفة مفهوم أولا:

حیث تنوعت Ȟتابتهم و إسهاماتهم دȑ اهتماما Ȟبیرا Ǽموضوع التسوȘȄ، لقد اهتم الǼاحثون في المیدان الاقتصا
 حاولت التي التعرȄفات هي و Ȟثیرة  في هذا الموضوع نظرا لأهمیته المتزایدة في مجال بیئة الاعمال المعاصرة،

  مفاهǽمه، حیث سنتطرق الى أهمها في مایلي: في والغوص تسوȞ ،ȘȄلمة من المقصود شرح

ǽعني السوق وȞذلك  والذMarcatus ȑ لاتیني Ȟلمة مشتقة من مصطلح هي Marketing التسوȘȄ إن Ȟلمة
  .1والتي تعني المتجر Mercari تشتȘ من الكلمة اللاتینǽة

أن الهدف من أȑ مشروع هو إرضاء مطالب  ، حیث یرȑ من أوائل الكتاب في الإدارة ǽ Peter Drukerعتبر
ذلك أن المشروع ما هو إلا  المستهلك، وأن هذا الهدف ǽأتي من خارج المشروع نفسه وهو Ȟǽمن في المجتمع،

 .  2یؤدȑ دورا ووظǽفة في خدمتهجهازا للمجتمع 
 فȂة تعرǻة الجمعǻȜȂالأمر ȖȂللتسو American Marketing Association    

 المنتج من الخدمات و السلع إنسǽاب توجه التي الأنشطة مجموعة هو انه على التسوȘȄ إلى التعرȄف هذا ینظر
 إلى المنتج من والخدمات السلع Ǽانتقال تسمح التي الوظائف من مجموعة المستعمل، او هو أو المستهلك إلى

  3.الصناعي المشترȑ  أو النهائي المستهلك

 فȂوتلر تعرȜ KOTLER    
التسوȘȄ هو الآلǽة الاقتصادǽة و الاجتماعǽة التي ǽستطǽع الأفراد و الجماعات عن طرȄقها، إشǼاع حاجاتهم و  

رغǼاتهم من خلال خلȘ و تǼادل المنتجات و المنافع مع الآخرȄن، أȑ أن احتǽاجات و رغǼات المستهلك هي 
  4تسوǽقǽة.نقطة البداǽة في النشاȋ التسوǽقي، و التǼادل هو جوهر العملǽة ال

                                                             
  .16.ص1997طارق الحاج( وآخرون ). التسوȘȄ :من المنتج إلى المستهلك ._عمان: دار الصفاء للنشر والتوزȄع،  1
 .05، ص 2001صلاح الشنواني، الإدارة التسوǽقǽة الحدیثة، مؤسسة شǼاب الجامعة ، الإسȞندرȄة،  2
  .13، ص 1999 ، عمان ، الأرز مطاǼع ، الشامل المفهوم في التسوȘȄ ، المساعد خلیل زȞي  3

4PH Kotler et B. Dubois, Marketing management ,11ème Edition Pudi Union, Paris 2003, p 40.  
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 فȂة التعاون  منظمة تعرǻو التنم ȏالاقتصاد 
 Organisation for Economic Co-operation and Development  

 انطلاقا السوق  نحو والجدیدة الحالǽة المنتجات یوجه الذȑ التجارȑ  النشاȋ مجمل عن عǼارة هو التسوȘȄ أن 
 بناء أولا ǽضمن إطار في والأفȞار والخدمات السلع عرض طرȘȄ عن المستهلكین، وحاجات رغǼات معرفة من

    1.المؤسسة أهداف تحقیȘ وثانǽا بجمهورها المؤسسة ترȌȃ دائمة علاقة

  ف سانتونȂتعرStanton  

 والسلع الأفȞار وتوزȄع وتروȄج بتسعیر الخاصة والتنفیذ التخطȌǽ عملǽة Ǽأنه التسوǽ ȘȄعرف
 ان نجد لذلك المنظمات أهداف وǽحقȘ العملاء إحتǽاجات ǽشǼع الذȑ التǼادل لتوفیر والخدمات
ȘȄة تسهیل إلي تهدف وظائف مجموعة التسوǽادل عملǼ2.والخدمات السلع ت  

 تلبǽة خلالها من المؤسسة تحاول إدارȄة فلسفةمن خلال ما سبǽ ȘمȞن القول ان التسوȘȄ هو 
 النشاطات من منسقة مجموعة خلال من وذلك ،المستقبلǽة تهموتوقعا الحالǽة العملاء احتǽاجات
 توفیر على تقوم التي المتكاملة الأنشطة وتنفیذ تخطȌǽ عملǽة هي الوقت نفس وفي والجهود
 والمشترȑ  المستهلك من لكل الإشǼاع لتحقیȘ والأفȞار والخدمات السلع وتوزȄع وتروȄج وتسعیر

 حدود وفي المنافع مǼادلة خلال من آخر جانب من والموزعین والمنتجین جانب من الصناعي
  وȄتمیز النشاȋ التسوǽقي Ǽالخصائص الاتǽة: .المجتمع توجهات

 ȘȄة التسوǽة عملȄومتكاملة وشاملة إدار.   
 ȘȄة التسوǽة عملǽة اقتصادǽة( واجتماعǽة المسؤولǽالاجتماع(  
 ȘȄام یتضمن التسوǽمجموعة القǼ الأنشطة من.  
 ȘȄة التسوǽادل عملǼمتعددة لطراف منافع ت.  
 ȘȄة التسوǽإلى تخضع هادفة عمل Ȍǽالعلمي التخط.  
 ȘȄة التسوǽة مستمرة عملǽȞǽودینام.  

                                                             
، تارȄخ الاطلاع http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/posts/375985التسوȘȄ،  وظǽفة Ȟردȑ، مǼادȑء السید أحمد  1
  . 02. ص 05/11/2018: 

، 26بوقلوف سهام ، الاتصال التروȄجي و علاقته Ǽحجم المبǽعات في المؤسسة الاقتصادǽة ، مجلة الحقوق و العلوم الانسانǽة، العدد   2
  .104، ص 2016جامعة الجلفة، 
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 قتصر لاǽ Șتطبی ȘȄح الهادفة المنظمات على التسوȃللر .Ȍفق  

  التسوǻقي الفȜر تطور مراحل :ثانǻا

لقد مر الفȞر التسوǽقي Ǽعدة مراحل حسب التغیرات التي طرأت على البیئة الاقتصادǽة، حیث 
هǽم حسب توجهات و وضعǽة Ȟل مرحلة و مرحلة من هذه المراحل جملة من المفاتبلورت في Ȟل 

  حیث سنتناول اهم المحطات التي مر بها مفهوم التسوȘȄ في النقاȋ الاتǽة: الظروف السائدة فیها،

وهي مرحلة تفوق الطلب حیث تغلبت Ȟفة الطلب على Ȟفة العرض خلال الرȃع : مرحلة التوجه Ǻالإنتاج - 1

ولأن إمȞانǽات الإنتاج Ȟانت لا تزال مقتصرة على الإشǼاع احتǽاجات السوق  ،القرن العشرȄنمن  الأول

والǼحث عن المصادر اللازمة  فإن الشغل الشاغل لرؤساء المؤسسات آنذاك Ȟان تحسین وسائل الإنتاج

م فإن تحسین ومن ث 8لقد سادت في هذه المرحلة الفȞرة" أنتج بوفرة وǼأقل تكلفة"  .الاستثماراتلتموȄل 

طرȘȄ الإنتاج والتوزȄع والقدرة على تخفǽض التكلفة والعمل على إتاحة السلع في الأسواق عن  Ȟفاءة

لم یلعب التسوȘȄ في هذه المرحلة أوجه نشاȋ المؤسسة. الكاملة، Ȟانت الرȞائز الأساسǽة لتوجǽه  التغطǽة

ف الإنتاج المتنامي نتیجة التطور الوحید تصرȄ دورا فعالا حیث Ȟان ینظر إلǽه Ȟنشاȋ إضافي هدفه

 Ȟما هو موضح في الشȞل الاتي: 1.التقني

 أین مشȞلات حدوث من المستهلكین تخوف إلى أدت التي 1929 أزمة غاǽة إلى المفهوم هذا استمر

 أصǼحت و العرض من أقل الطلب أصǼح و السلع تراكم إلى أدȐ الذȑ الأمر استهلاكهم خفض إلى عمدوا

 المؤسسة. أمام الأساسي العائȘ هي المنتجات تصرȄف مشȞلة

شیئا فشیئا وȞنتیجة مǼاشرة للإنتاج الوفیر أصǼح العرض ǽفوق الطلب، وهنا مرحلة التوجه البǻعي:  - 2

 أن المستهلك لن ǽقوم Ǽعملǽة الشراء إلا إذا تم تنبیهه أو إثارته إلى المنتوج، فلم Ȟǽن الأمر سادت فȞرة

نما  على مضاعفة الجهود لكي یتقبل المنتوج "ولذلك فقد  الاهتمام انصبمقتصرا على ما یرȄده الزȃون وإ

 المؤسسة منتجات ǽشترون  لا المستهلكین أن على التوجه هذا ǽقوم ،2استخدمت أسالیب الضغȌ في البǽع"

                                                             
1 Debourg Marie Camille et autres Michon. Christian, Marketeur : les nouveaux fondements du marketing, Pratique 
du marketing, Alger, 2004, p 2 , Pearson Education, France , 2003 , p3 

    22، ص  2001محمد فرȄد الصحن، إسماعیل السید، التسوȘȄ، الدار الجامعǽة، القاهرة،  2



 سويقية في صناعة التأمينتأهمية المقاربة ال .............................المبحث الاول
 

 
5 

 تم الفائض هذا من لتخلص و المؤسسة محزونات لزȄادة نظرا المفهوم هذا جاء تحفیزهم، تم إذا إلا

و تنامي دور و أهمǽة رجال البǽع في تصرȄف المنتجات، والتوسع في   الدعاǽة و الإعلان على الترȞیز

       Ȟما هو موضح في الشȞل الاتي: خلȘ منافذ توزȄع جدیدة لتصرȄف المنتجات.

  

 ولǽس إنتاجه تم ما بǽع هو هدفها وȞان الإنتاج على عالǽة Ǽقدرة تتمتع الفترة هذه في المؤسسات Ȟانت لقد
  .الزȃون  إیجاد الجوهرȑ للمؤسسة المشȞل أصǼح المشترȄن سوق  ظروف ظل وفي بǽعه، ǽمȞن ما إنتاج

اساس ضرورة تكامل Ȟافة الانشطة و الجهود داخل  التوجه علىǽقوم هذا  :مرحلة التوجه التسوǻقي  - 3
 Șات الافراد و المنظمات من جهة و تحقیǼاع حاجات و رغǼاهدافها المزدوجة، وهي اش Șالمؤسسة لتحقی
الارȃاح المخططة من جهة اخرȐ، و ǽعتمد هذا المفهوم على فȞرة ان Ȟل انشطة المؤسسة لابد أن ترȞز 

 هو التوجه هذا وفȘ التسوȘȄ جوهر أن بین الذȑ  هذا المفهوم اءعلى حاجات و رغǼات المستهلك، ج
 المؤسسة تقوم أن یجب الأساس هذا على التسوǽقي، النشاȋ في الارتكاز نقطة ǽعد الذȑ المستهلك

 الرغǼات، و الحاجǽات هذه تشǼع التي الخدمات و السلع إعداد و المستهلكین رغǼات و حاجǽات بتحدید
ȑن ما إنتاج المؤسسة على أȞمǽ عهǽه و بǼس و المستهلك یرغǽع لǽن ما بȞمǽ ،ما إنتاجهȞ المؤسسة على 
 جهد خلال من هذا و المنافسین، من أكثر Ǽفعالǽة المستهلكین رغǼات و حاجات إشǼاع على تعمل أن

 لخدمة تروȄجها طرق  و توزȄعها منافذ تسعیرها، مع المنتجات تخطȌǽ جهود فǽه تتكامل تسوǽقي
  التالي: الشȞل في التوجه هذا تجسید ǽمȞن و 1اذا ارادت ان تستمر في السوق. المستهلك

  

  :في التسوǽقي التوجه خصائص تتلخص

 اتها تستخدم ان المؤسسة على و الموقف سید هو المستهلكǽانȞما إمǼ Șحقǽ ،فان بذلك و رضاه 
 .حاجǽاته و رغǼاته مع تتوافȘ أن یجب المنتجات

                                                             
  22، ص 1999اسماعیل السید، التسوȘȄ، الدار الجامعǽة، مصر،   1
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 Șالمستهلك مصلحة و المؤسسة مصلحة بین التوازن  من نوع تحقی. 
 وضع Ȍن حتى المؤسسة أنشطة لكل شاملة خطȞة  الفرص من الاستفادة من تتمǽقǽنها التي التسوȞتم 

 فعالǽة Ǽأكثر الزȃون  خدمة من
 الذȑ للتسوȘȄ الشامل المفهوم Ǽظهور التوجه هذا : ظهرللتسوȖȂ المجتمعي Ǻالمفهوم التوجه مرحلة -4

 تقوم المؤسسة على المفهوم هذا ǽقوم حیث المجتمع رفاهǽة تحقیȘ هو و ،للتسوȘȄ اخر Ǽعدا أعطى
 الرغǼات و الحاجǽات إشǼاع من معها تتكیف و ،فیها تعمل التي الأسواق رغǼات و حاجǽات بتحدید
 من جزء المستهلك ان اعتǼار على للمجتمع العامة المصلحة أǽطار في المنافسین من فعالǽة أكثر ǼشȞل

 و حاجǽات تلبي التي الخدمات و السلع بتقدǽم فقȌ تكتفي لا المؤسسة فان المفهوم لهذا وفقا و،  المجتمع
 Ȟضرورة الطوȄل الأجل في المجتمع و الفرد لمصلحة اǽضا تسعى ان علیها لكن و المستهلك، رغǼات
اȑ ان المستهلك سوف ǽستمر في التعامل مع المؤسسات التي تحقȘ  بهم، الاحتفاȍ و الزȃائن لجذب

 . التوجه هذا یوضح لتاليا الشȞل و 1منتجاتها الرضا و الاشǼاع المطلوب.
 

   
5 - ȖȂلقد :مرحلة التوجه الحدیث للتسو Ȑر أد  عن الǼحث على المؤسسات إجǼار إلى المجتمعي التطوُّ

هاتٍ  نتجاتها، جدیدة وأسواقٍ  جدیدة توجُّ  ǽعتمد التسوǼ ȘȄات Ȟما الأرȃاح، وتحقیȘ الاستمرار من لتتمȞن لمُ
. المتكررة الكساد موجات وجه في قǽمةٍ  Ǽلا Ǽاتت الأخرȐ  فالعوامل العملاء، إرضاء على Ȟلي ǼشȞلٍ 

ه الأساسǽة الرȞائز وتتمثل  Ȟل بین والتراȌǼ المتكامل، التسوȘȄ: عوامل عدة في الحدیث التسوǽقي للتوجُّ
 ǽمȞن لا و. واسعة نطاقاتٍ  على والتوزȄع المستمرȄَّن، والتطوȄر والتموȄل Ǽالإنتاج، الداخلي النظام عناصر

شǼاع ناحǽة، من الخدمة أو المنتج جودة بین ما التوازن  مبدأ إغفال ، اȑ أخرȐ  ناحǽةٍ  من العمیل رغǼة وإ
، وهو نموذج مطور ǽسعى الى المؤسسةاصǼح مفهوم التسوǼ ȘȄالعلاقات یلعب دورا Ȟبیرا في نجاح 

 على المستوȐ الǼعید لمواجهة المنافسة. الزȃون صǽغة تراȌǼ و تǼادل و تعاون مع 
ر مراحل آخر  :مرحلة التسوȖȂ الرقمي  - 6  Digital( الرقمي التسوȘȄ ظهور هي التسوȘȄ تطوُّ

marketing(، ما أوȞ هǽسمǽ عضǼال ȘȄعتمد. الإلكتروني التسوǽمن النوع هذا نجاح و ȘȄعلى التسو 
                                                             

، جامعة 07فاتح مجاهدȑ، أر تطبیȘ التسوȘȄ الاجتماعي على اتجاهات المستهلك الجزائرȑ، المجلة الجزائرȄة للتنمǽة الاقتصادǽة، العدد   1
  .188، ص 2017ورقلة، 
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سمَّى وما الإنترنت، ُ ǽ التجارةǼ ةǽالإلكترون )E-Commerce(، السرعة تتمیز والتيǼ ةǽوالأداء العال 
خول حقǽقǽة فرصًا الرقمي التسوȘȄ أتاح الساǼقة، التسوȘȄ مراحل عȞس وعلى. المتعدد  عادیین أفرادٍ  لدُ

 جدد عملاء إلى الوصول الجمǽع متناول في وأصǼح المال، رأس عن والاستغناء التجارة عملǽات إلى
نتجاتهم  من مجموعةٍ  على الرقمي التسوǽ ȘȄقوم. الǼصر بلمح مȞانٍ  وأȑِّ  وقتٍ  أȑ في وخدماتهم لمُ
ȏادǼحٍ  على والحصول النجاح لضمان المȃقي، رǽات بین ما تتنوَّع حقǽما العمل استراتیجǼ شملǽ تحدید 
فین العملاء ستهدَ  على بها خاص لموقعٍ  التجارȄة المؤسسة إدارة وتنظǽم متعددة، عمرȄة شرائح وفȘ المُ

ّ  المحلǽة السوق  وفȘ مختلفة وǼأسعارٍ  خدماتها، أو منتجاتها خلاله من تعرض الإنترنت شȞǼة  لكلِ
ا وظهرت الشحن، عملǽات أǽضًا تشمل التسوǽقǽة الخطة أصǼحت Ȟما. مȞان أȑ في عملائها  أخیرً
 وتوȄتر ǽسبوكاȞف المختلفة، التواصل الاجتماعي مواقع خلال من الرقمي للتسوȘȄ جدیدة منصات

نستغرام،  وتحقیȘ جدد عملاء جذب وهو ألا متعددة، عرضٍ  Ǽصُور واحد هدفٍ  إلى تسعى وجمǽعها وإ
، وǼالتالي ترتكز فȞرة التسوȘȄ الالكتروني في ǽȞفǽة تسخیر التكنولوجǽا لجعل التسوȘȄ عالǽة بǽعٍ  معدلات

و الشȞل التالي یوضح مختلف  1المجتمع اتجاه السلعة او الخدمة. لأفرادأكثر فعالǽة و جذب انتǼاه 
 المراحل الساǼقة:

  
  : مراحل تطور الفȜر التسوǻقي01الشȜل رقم 

  

 

  

  

  المصدر: من اعداد الǺاحث

   الاقتصادȏ النشاȉ في التسوȖȂ أهمǻة ثالثا:

 ȑة نظرا للدور المتنامي الذǽفي بیئة الاعمال الحال ȘȄة التسوǽاسب لقد تزایدت أهمȞمختلف الم Șه في تحقیǼیلع
سواء Ȟانت اقتصادǽة او اجتماعǽة...الخ ، في ظل التحولات التي تمر بها المؤسسة في المحȌǽ الداخلي و 

  2الخارجي، و تتمثل اهمǽة التسوȘȄ في العناصر الاتǽة:

                                                             
  .68، ص 2015سماحي منال، التسوȘȄ الالكتروني و سبل تفعیله في الجزائر، مذȞرة ماجستیر، جامعة وهران،   1
  .03احمد سید الكردȑ، مرجع سابȘ، ص   2

لتوجھ البیعيا التوجھ الانتاجي التسویقي التوجھ التوجھ الاجتماعي   

بالعلاقاتالتسویق  المتكاملالتسویق    التسویق الالكتروني 
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 لقدرات المحددة الرئǽسǽة المؤثرات من التسوǽ ȘȄعتبر وȃذلك للعملاء المنتجات تقدǽم في التسوȘȄ أنشطة تساهم
 في الاقتصادǽة الحرȞة زȄادة على التسوȘȄ أنشطة تساعد العموم وجه وعلى والاستمرار، الحǽاة على المشروع
  :التالǽة المجالات في التسوǽقǽة الوظǽفة أهمǽة وتنعȞس المجتمع

 ملȜالم  ȏعات: للإنتاج واللازم الضرورǽمهمة فالمب ȑفي لا وحده والإنتاج مشروع، لأȞǽ وسوف 
  .السوق  في المشترȄن من الكافي العدد یوجد لم إن المحقȘ للإخفاق یتعرض

 عدǻ ȖȂاً  الكبیر التسوȂه الكبیر للإنتاج ضرورǺعاǻقه لاستǻعض وفي :وتحقǼ انǽع لا قد الأحǼالشراء یت 
 وحثهم والخدمات للسلع والمشترȄن الطلب لإیجاد تسوǽقǽة جهوداً  ǽستوجب مما ،الكبیر الإنتاج الكبیر
  .ذلك تحقیȘ سبیل في الفعالة التسوǽقǽة الأسالیب واتǼاع ورغǼاتهم حاجاتهم تلبǽة على

 فة تقوم: منافع إنشاءǽة الوظǽقǽة منافع بإنشاء التسوǽة، زمنǽانȞالإضافة ومǼ والمنفعة التملك منفعة إلى 
  .الشȞلǽة

 مǻعلى التخصص درجة تتوقف: التخصص تدع Ȑلما المجتمعات مدȞدرجة زادت المجتمع تقدم ف 
 الإنتاج حجم زȄادة التخصص لهذا نتیجة وȞان الإنتاج، في التخصص بدأ الزمن تقدم ومع التخصص،

 المجتمعات في المعǽشة مستوȐ  زȄادة ومع ینتجه، ما وتطور إتقان درجة على والترȞیز للمجتمع الكلى
 من أصǼح والخدمات، السلع من ضخمة Ȟمǽات بإنتاج ǽقومون  الذین المنتجون  وظهور المختلفة
 في التخصص Ǽعد الضرورȑ  من وȞان النهائي، المستهلك إلى مǼاشر ǼشȞل السلع هذه بǽع الصعوǼة
 المنتجین بین Ȟوسطاء للعمل, إلخ...  والبǽع التوزȄع في متخصصة منشآت هناك تكون  أن الإنتاج

 . التجارȄة والتجمعات المراكز نشأت ثم ومن والمستهلكین
 رȂتطو  Ȏشة مستوǻالمع :ȘȄن فالتسوȞمǽ اع منǼورفع الإنسان حاجات إش  Ȑشة مستوǽلأفراد المع 

 الحاجات إشǼاع Ǽقصد وأفȞار وخدمات سلع من المطلوǼة المنتجات تقدǽم خلال من وذلك المجتمع،
 الكامنة والرغǼات الاحتǽاجات على التعرف على التسوǽ ȘȄعمل Ȟما ،للمستهلك والمرتقǼة الحالǽة

 جدیدة وخدمات سلع توفیر في الحدیثة التكنولوجǽا إلǽه توصلت ما استخدام مع ،الحاجات هذه ومواءمة
 .الأفراد معǽشة مستوȐ  رفع على ǽساعد Ǽما الحالǽة المنتجات وتطوȄر

    ȘȄن حاجات یلبي والتسوȄع المشترǼشǽاتهم وǼحسن رغǽشي مستواهم من وǽالمشروع فصاحب ،المع 
 والخدمات فالسلع ،وأهدافه ونجاحه دǽمومته لتحقیȘ وخدماته سلعه على زȃائنه رضى تأمین إلى ǽسعى
 حاجات إشǼاع یتم ما وǼقدر. ورغǼاتهم المشترȄن حاجات وتشǼع تستهلك Ȟي السوق  في وتعرض تنتج

ن ورغǼاتهم المشترȄن  تلبي حین وتزدهر المنظمات Ȟل هȞذا وتنتفع ،ومعǽشتهم حǽاتهم مستوȐ  یتحسّ
  . المختلفة التسوȘȄ لأنشطة والصحǽحة السلǽمة Ǽممارساتها الزȃائن ورغǼات حاجات

 في الدراسات وتبین ووظائفه، التسوȘȄ مجالات في العاملین عدد معرفة من التسوȘȄ أهمǽة على أدل ولǽس
نها التسوǽقǽة الوظائف في العاملین عدد في Ȟبیرة زȄادة حصول العالم من Ȟثیرة بلدان  زȄادات من ȞǼثیر أكثر وإ
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 وǽعود ،ما بلد في العاملة القوة رȃع نحو التسوȘȄ في العاملین عدد یبلغ وقد التصنǽع مجالات في العاملین
 السلع في والكبیر الهائل التنوع إلى المختلفة التسوȘȄ مجالات في العاملین من الكبیر العدد هذا سبب

لى للناس والمقدمة المنتجة والخدمات  دخول زȄادة إلى وȞذلك ،Ǽاستمرار ومتطورة جدیدة وخدمات سلع ظهور وإ
لى معǽشتهم مستوǽات وارتفاع الأفراد   .والأماكن الأوقات Ȟل في وتقدǽمها والخدمات السلع تواجد في السهولة وإ

  التأمینǻة الخدمة تسوȖȂ حول مفاهǻم: الثاني المطلب

ة Ǽاشتداد یتسم المالǽة القطاعات من Ȟغیره التأمین قطاع إنّ   مما علǽه، المؤثرة العوامل وتعقد فǽه المنافسة حدّ
 تحقیȘ طرȘȄ على الفرص أفضل عن والǼحث العوامل تلك لفهم دائǼاً  عملاً  التأمین شرȞات على ǽفرض
الامر الذȑ فرض ضرورة ادراج المقارȃة التسوǽقǽة في مختلف الانشطة الممارسة في شرȞات التأمین . أهدافها

 أنّ  الناجحة التأمین شرȞات وتعي، التزاید المستمر للحاجات و الرغǼات للعملاء في السوق التأمینيفي ظل 
ȋقي النشاǽل إنما لها التسو  اللازم الإدراك تحقیȘ في بدوره منها إǽماناً  أعمالها، نجاح في الزاوǽة حجر ǽمثّ
 ذلك على وعلاوة جودة الخدمة التأمینǽة.، و تحقیȘ مستوǽات عالǽة من احتǽاجاتهم وفهم التأمین سوق  لعملاء

 ضرورة أوجب مما الاقتصادǽة التنمǽة في Ǽقوة ǽساهم أصǼح حیث الاقتصاد، في Ȟبیرة أهمǽة له التأمین فإن
  أهدافها تحقیȘ من تمȞنها التي التسوǽقǽة السǽاسات تطبیȘ طرȘȄ عن التأمین شرȞات في ǼالتسوȘȄ الاهتمام

  التأمینǻة الخدمة تسوȖȂ مفهوم :أولا

، حیث و مفهوم التأمین  الخدمةقبل التطرق لمفهوم تسوȘȄ الخدمة التأمینǽة یجب ان نعرج على مفهوم      
 غیر أساسا Ȟǽون  آخر، لطرف ǽقدمه أن لطرف ǽمȞن إجراء أو نشاȞ ȋل أنها على الخدمة"  Ph Kotlerعرف

 Ǽأنها معاملة" ǽ JuddعرفهاȞما . 1"مادǼ ȑمنتج تقدǽمه یرتȌǼ وقد Ǽشيء، لأȑ تملك عنه ینتج ولا ملموس،

و تعرف   .2"الملموسة السلع في Ȟما الملكǽة تحوȄل التǼادل عن ینتج لا Ǽحیث المؤسسة، طرف من منجزة
نشاȋ او سلسلة من الانشطة في سǽاق او عملǽة یتم من خلالها تقدǽم خدمة من "اǽضا على أنها 

اخر مادȑ او معنوȑ، في مجال زمني محدد ومȞان  شخصطرف شخص مادȑ او معنوȑ الى 
   3."معین

  Ȍǽالموالي الجدول نعرض الخدمة على أكثر الضوء لتسل ȑالسلعة او الخدمة: بین الاختلافات أهم یوضح الذ 

  

                                                             
1 Philib Kotler, Bernard Dubois,  Marketing Management, Pearson Education, 12émé édition, Paris, 2006, p454.  

 
  .18ص ،2005، الأردن وائل، دار الثالثة، الطǼعة الخدمات، ،تسوȘȄ الضمور حامد هاني 2

  .17، ص 2015بوصالح سفǽان، التحȞم في جودة الخدمة البنǽȞة دراسة Ȟمǽة و نوعǽة، اطروحة دȞتوراه، جامعة تلمسان،   3
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  : الفرق بین السلعة او الخدمة01الجدول رقم 

  
 شرȞة( Ǽالمؤمن الأول الطرف ǽسمى ، طرفین بین عقد ǽمثل أنه فینظر الǽه على أنه على التأمینأما      

 المال من مبلغ التأمین شرȞة تدفع Ǽأن العقد هذا Ǽموجب وȄلتزم ، له Ǽالمؤمن الثاني الطرف وǽسمى ،)  التأمین
ȑض أǽتعو ȑالتأمین عقد في ومثبت مبین خطر أو لحادث تعرضه عند له المؤمن إلى ماد ȑخسارة ألى یؤد 

)  سنوǽة أو سنوǽة نصف أو شهرȄة(  ثابتة أقساȋ بدفع له المؤمن ǽقوم أن مقابل ، له للمؤمن جسمǽة أو مادǽة
و ǽعرف Ȟذلك Ǽأنه " عملǽة Ǽمقتضاها یتعهد طرف ǽسمى المؤمن اتجاه طرف اخر ǽسمى  . 1التامین لشرȞة

  2تحقȘ الخطر.له، Ǽان ǽعوضه عن الخسارة التي ألحقت Ǽه في حالة المؤمن له، مقابل قȌ یدفعه هذا الاخیر 

 التعرف إلى تهدف التي والاجتماعǽة الإدارȄة الأنشطة من مجموعة"فهو  تعرȂف تسوȖȂ الخدمة التأمینǻةاما 
 المنتجات من ملائمة مجموعة تقدǽم طرȘȄ عن إشǼاعها بهدف والمنظمات للأفراد التأمینǽة الحاجات على

 الوعي لنشر العمل على علاوة المنتجات، تلك وتوزȄع وتروȄج وتسعیر تخطȌǽ متضمنة التأمینǽة،) الخدمات(
Ȟما ǽعرف اǽضا على أنه " هو النشاȋ الذȑ یهتم بدراسة  .3"العملاء من المستهدفة للشرائح اللازم التأمیني

معات، و ما الاسواق قبل السعي لتقدǽم الخدمة، وذلك من خلال التعرف على حاجات و رغǼات الافراد و المجت

                                                             
  .01، ص2014جامعة Ǽابل، العراق، حسین عǼاس، التأمین و أنواعه المختلفة، محاضرات Ȟلǽة الادارة و الاقتصاد،   1

زروقي ابراهǽم ، دور قطاع التامین في التنمǽة الاقتصادǽة، ملتقى دولي حول الصناعة التأمینǽة الواقع العملي وافاق التطوȄر، جامعة   2
  .04، ص 2012دǽسمبر  04-03الشلف، 

  . 07، ص Ș2010، التأمینǽة، Ȟلǽة الاقتصاد، جامعة دمش الخدمات الهدلة، تسوȘȄ مصطفى  3
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غǼات مثل دوافع الاشتراك في التأمین، و ذلك من خلال تقدǽم خدمة تأمینǽة جیدة للعملاء في ǽحرك هذه الر 
   1الوقت و المȞان المناسب و Ǽالثمن المقبول" 

من خلال ما سبǽ ȘمȞن القول ان تسوȘȄ الخدمة التأمینǽة هو مجموعة من الانشطة المتخصصة و المتكاملة، 
 و الحالǽة العملاء رغǼات و حاجات تلبǽة امȞانǽات شرȞة التأمین  نحوتعمل على توجǽه Ȟافة موارد و 

من خلال تقدǽم خدمة تأمینǽة تحقȘ درجة رضا عالǽة و ولاء مستقبلي لهذه الخدمة، وفȘ ما ǽسمى  المرتقǼة،
  یوضحه الشȞل التالي: Ǽسیرورة تسوȘȄ الخدمة التأمینǽة، Ȟما 

 أمینǻة: سیرورة تسوȖȂ الخدمة الت02الشȜل رقم 

 

 

 

 المصدر : من اعداد الǼاحث

 Ǽالحماǽة وعد فهو المسوق، المنتج لطبǽعة نظراً  خاصة التأمین شرȞات في التسوǽقي النشاȋ أهمǽة وتتعزز   

 أن ذلك إلى أضف الوعد، بهذا الشرȞة التزام عدم من العمیل قلȘ ینتج عنه وهذا المستقبل، أخطار من المالǽة

  . الرفاهǽة من ضرȃاً  أو Ȟمالǽة خدمة العملاء من الكثیر نظر في ǽعتبر مازال التأمین

  : 2التالǽة النقاȋ خلال من التأمین شرȞات في التسوǽقǽة العملǽة أهمǽة توضǽح وǽمȞن   

 عǽن یب  فیخلȘ مالǽة، خسارة أو حادثة أو Ȟارثة عن تلمǽحاً  یتضمن منهما وȞل والأمان، الحماǽة المؤمّ

 .المرتقب العمیل لدȐ شعورȄة لا مقاومة ذلك

 أنها التأمین خدمة توصفǼ "اع خدمةǼولا ت  Ȑمعنى ،"تشترǼ ة أنȞهذه تدفع أن علیها التأمین شر 

 .العمیل نحو دفعاً  الخدمة

 ن بین العلاقة تتمیز ن المؤمّ  عقود هي التأمین وثائȘ معظم طبǽعة أن حیث مستمرة، Ǽأنها له والمؤمّ

 أهداف ضمن من Ȟǽون  أن الخاصǽة هذه وتقتضي أكثر، أو عاماً  عشرȄن حتى عام فترة من تمتد

ȘȄالتسو ȍالتي العلاقة على الحفا Ȍȃة ترȞالعمیل الشرǼ. 
                                                             

  .04، ص 2017، جامعة الاغواȋ، 29بوداود فاطمة الزهراء، تسوȘȄ الخدمة التأمینǽة، مجلة دراسات، العدد   1
  .08، مرجع سابȘ، ص الهدلة مصطفى  2

موارد شركة 
 التأمین

تحقیق الولاء 
 الدائم

حاجات و التلبیة  تحقیق الرضا خدمة تأمینیة
 رغبات الحالیة وال

 المرتقبة
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 ة التأمین قطاع یتمیزǽالتنافسǼ ،ن الشدیدة " اللعǼة قواعد" فهم في التسوȘȄ إدارة قبل من خطأ أȑ وإ

 .التأمین شرȞة وجود یهدد قد ،)مثلاً  ردیئة أخطار Ȟقبول(

 سȞعǽ ل التأمین فیها ینتشر المتقدمة فالدول للمجتمع، الثقافي الوعي التأمینȞشǼ س واسعȞعǼ الدول 

 التأمین یزداد حیث الواحدة، الدولة في طǼقاته اختلاف حیث من المجتمع طبǽعة تؤثر وȞذلك النامǽة،

 في التسوȘȄ إدارة على إضافǽاً  عبئاً  یلفي ذلك وȞل. المثقفة غیر الطǼقات في عنه المثقفة الطǼقات في

 العملاء لدȐ التأمیني الوعي بنشر نفسها الشرȞة قǽام ضرورة في یتمثل العبء وهذا التأمین، شرȞات

 .المرتقبین

 اً  تخضع التأمین صناعةǼة لإشراف غالǼة، جهات ورقاǽومȞمنظمة قوانین من ذلك یتضمنه وما ح 

 .التسوǽقي النشاȋ ومنها التأمین شرȞات أنشطة لمختلف

  عوامل ظهور التسوȖȂ في قطاع التامین ثانǻا:

     Ȑالتطور أد  ȑإلى الحضار Șة درجة خلǽخلال من المنافسة من عال Șة فرص خلǽعǽثیرة،  بȞ و Ȟذلك 

Ȑالتأمیني الوعي تطور إلى أد Ȑو الأفراد لد Șانت ما الحاجات من العدید خلȞ ستجب لم لو لتلبيǽ النظام لها 

 لمقتضǽات الاستجاǼة التأمین شرȞات خلاله من إستطاعت حلا التأمین خدمات تسوȘȄ اصǼح لذلك ، التأمیني

 وجعلها محǽطها مع Ǽالتكیف التأمین لشرȞات التسوǽ ȘȄسمح، حیث  استمرارها و Ǽقائها على الحفاȍ و التغیر

 Ȟبیر حد إلى مرتȌǼ وتطورها Ǽقاءها أن ǼاعتǼار اختارتها، التي الأسواق مع تتناسب منتجات تقدǽم على قادرة

 التحدǽات مجموع Ǽمواجهة لها ǽسمح Ȟما .Ǽاستمرار والمتطورة المتغیرة الحاجات مع التكیف على  Ǽقدرتها

  حیث ادت العناصر الاتǽة الى ضرورة ادراج الرؤǽة التسوǽقǽة في النشاȋ التأمیني: .بتطورها المرتǼطة

 :المنافسة - 1
و Ȟسب الموارد في الصراع القائم بین المؤسسات في بلد ما أو مجتمع ما، من أجل  تتمثل المنافسة 

سیها، تسعى والرȃحǽة والتفوق على مناف، فالمؤسسات من خلال Ǽحثها عن المردودǽة المتاحةالامȞانǽات 
 وǽعتبر 1من هذه الموارد وǼأحسن الظروف وذلك من ناحǽة الجودة والتكلفة. كبرإلى الفوز بنصیب الأ

 عدة لظهور وهذا ǼالتسوȘȄ، والاهتمام للترȞیز التأمین مؤسسات دفع الذȑ الأساسي والدافع الهام العامل
 أكبر على والحصول الزȃون  ورغǼات حاجات إشǼاع إلى Ȟلها تهدف والتي التأمین سوق  في مؤسسات

 التأمیني و Ȟسب اكبر حصة سوقǽة ممȞنة. السوق  في حصة
 :المنافس الاجنبي  - 2

                                                             
  .71، ص: 2006، جامعة الجزائر، هفرحات غول، مؤشرات تنافسǽة المؤسسات الاقتصادǽة في ظل العولمة الاقتصادǽة، أطروحة دȞتورا  -1
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 التأمینǽة المنتجات من مبتكرة أنواع توفیر سرعة یتطلب التأمین سوق  في الأجنبي المنافس وجود إن 

حیث  .أخرȐ  شرȞة عن شرȞة منتجات لتمییز أو للعملاء، جدیدة رغǼات لإشǼاع أو جدیدة، حاجات لتغطǽة

 أو شروطها أو الوثǽقة شȞل بتعدیل إما یتم قد جدید منتج ابتكار أو التأمیني المنتج أو الوثائȘ تجدید نأ

، حیث اصǼحت المنافسة لا تقتصر على المنافسة السعرȄة فقȌ بل جدیدة ǽااز م إضافة أو تسوǽقها طرق 

غیر السعرȄة، وذلك عن طرȘȄ تقدǽم منتجات تأمینǽة حدیثة و غیر تقلیدǽة و متمیزة تعدت الى المنافسة 

  1.للعملاء و الاهتمام بتصمǽم الخدمة، و اضفاء صفة المحلǽة او الخصوصǽة

 : العالمǻة التغیرات - 3
 الخدمات تجارة وǼالتالي تحرȄر التجارة تحرȄر إلى أدت جدیدة وتغیرات اتجاهات العالمǽة الأسواق شهدت 

 التأمین سوق  على Ȟثیرة قیودا تفرض العالم دول من Ȟثیر Ȟانت أن التأمین، فǼعد خدمة بینها من والتي
و تعدد اǼعاده و  السوق  حجم زȄادة  إلى ذلك أدȐ المتغیرات الحالǽة، حیث هذه ظل في الوضع تغیر

تطورات متسارعة، مما جعل من أو Ǽاختصار بروز ظاهرة العولمة الاقتصادǽة وما واكبها من  توجهاته، 
الǼشرȄة عامة والمؤسسات Ǽصفة خاصة تعǽش في عالم مفتوح على مصراعǽه، تتنافس فǽه Ȟل المؤسسات 
القادرة على الوصول إلى الأسواق العالمǽة المختلفة، لأن الحدیث عن السوق المحلي لم ǽعد Ȟافǽا فهو Ǽحد 

تالي تسوده منافسة عالمǽة Ǽسبب انفتاح الأسواق Ǽعضها على ذاته جزء لا یتجزأ من الأسواق العالمǽة، وǼال
  Ǽ2عض بدون قیود أو حواجز تقف في طرȄقها.

  : المعلومات تكنولوجǻا في السرȂع التطور - 4

 والمعرفة المعلومات وأصǼحت ، والقوة الثروة معاییر تغیرت ، والتقني والمعرفي المعلوماتي التقدم ظل في

 علي اعتمادها من أكثر المعرفة، قǽمة علي تعتمد أصǼحت والإنتاجǽة الإنتاج وزȄادة التنمǽة لأن المعǽار

 أن والواقع العاملة، القوȐ  وفرة وحتى الطبǽعǽة، الثروات ووفرة المال ورأس Ȟالأرض المادǽة، الإنتاج عوامل

 تمثل المضافة قǽمتها أن Ȟما ، Ȟلها المادǽة الإنتاج عوامل تكلفة الحالات معظم في تتجاوز المعرفة تكلفة

 المبنǽة الجدیدة المعاییر هذه أصǼحت ثم ومن ، الأخرȐ  الإنتاج عوائد من غیرها لعوائد مضاعفة أضعافًا

 على أفرادها ǽساعد نظام بناء علي القادرة غیر النامǽة المجتمعات تواجه التي التحدǽات أحد المعرفة علي

، من بینها  ومن ثم ،3 الأخرى" الإنتاج سواء افراد او شرȞات والمعلوماتǽة المعرفة في التقدم هذا مسایرة

                                                             
الثاني حول التسوȘȄ في الوطن العرȃي، المنظمة  العرȃي الملتقى: الاقتصادǽة المتغیرات في التأمین تسوȘȄ ،" هǽما ر با اب السلام عبد عزة  1

  .82، ص 2003اكتوȃر  8-6العرǽȃة للتنمǽة الادارȄة، قطر، یومي 
2-Lynn Krieger, concurrence, innovation et compétitivité dans les pays en développement, OCDE, 
paris, 1999, p :17. 

 .05ص .2009 مصر، بدر إسماعیل محمد مخلوف، إدارة المعرفة... آفاق وتحدǽات، معهد التخطȌǽ القومي، 3
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أمین التي اصǼح مفروضا علیها مسایرة مختلف التطورات التكنولوجǽة لتقدǽم خدمة تأمینǽة ذات شرȞات الت

  جودة عالǽة.

 :تطور حاجات و رغǺات الزȁائن التأمینǻة - 5

ǽȞǼفǽة تلبǽة حاجات  تهتم أصǼحت ، حیثǼالزȃائن الأكثر الاهتمام إلى التأمین مؤسسات دفع العامل هذا إن

لǽات المختلفة لتحقیȘ الاستجاǼة ومن ثم ایجاد الآ، ولائه وعلى علǽه المحافظة وǽȞفǽة المستهلك ورغǼات

السوق السرȄعة لمختلف التطلعات المتزایدة لعملاء قطاع التأمین في ظل ارتفاع حدة المنافسة في مختلف فروع 

یتطلب حشد Ȟبیر للموارد و الامȞانǽات و توجیهها  صة سوقǽة اصǼح ǽشȞل تحدȞ ȑبیرالتأمیني، فȞسب ح

نحو تطوȄر الخدمة التأمینǽة،  و دراسة دقǽقة لسلوك المستهلك و التعرف على اهم توجهاته مع دراسة مختلف 

  العوامل المؤثرة في السوق التأمیني. 

  التأمین قطاع في التسوȖȂ خصائص ثالثا:

 خصائص حصر ǽمȞن ، وللتسوȘȄ التطبǽقǽة الطرق  إثرها على تقوم معینة خصائص التأمین شرȞات تملك

    1:یلي فǽما التسوǽقǽة Ǽالعوامل المتعلقة التأمین مؤسسات

 ةǽات طرف من المقترحة المنتجات مردودȞعد إلا تظهر لا التأمین شرǼ لة مدةȄعدة إلى تصل قد طو 

    .حدوثه درجة Ȟذا و الخطر، حدوث عدم أو حدوث لحالة نظرا بǽعها من سنوات

 ات الاجتماعي الدورȞستحیل حیث التأمین لشرǽ عض عن التخليǼ ائن و المنتجاتȃأن دون  الز Șیخل 

 .الاجتماعي المستوȐ  على تأثیر ذلك

 ة له الخطر عاملǽبیرة أهمȞ صفة یؤثر أنه حیث جداǼ بیرةȞ ة و التسعیر علىǽة  المردودǽو على العمل

  التسوǽقǽة Ǽصفة عامة.

 رة إدخال وجوبȞاسة في الخطر فǽة السǽقǽات في التسوȞحیث التأمین شرǼ حد هوǼ عقد موضوع ذاته 

  التأمین.

 في تعاون  علاقة بوضع الاهتمامǽفة بین وظǽوظ ȘȄة تسییر و التسوǽتوفیر أجل من ذلك المیزان 

 .  التسوǽقي المخطȌ لتحقیȘ اللازمة الوسائل

                                                             
  .65، ص 2008بن عمروش فایزة، واقع تسوȘȄ الخدمات في شرȞات التأمین، مذȞرة ماجستیر، جامعة بومرداس،   1
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 ة ارتفاعǼات لكون  المخاطرة نسǽطة التأمین عملǼأحداث مرتǼ ةǽالتأمین مؤسسات یجعل مما مستقبل 

 ، مما یؤثر على عملǽة تسوȘȄ الخدمة التأمینǽة.والحذر الحǽطة تتوخى

 ات تقدمȞو أنواعها اختلاف على المؤسسات مع تتعامل حیث مختلفة لشرائح خدماتها التأمین شر 

 الشرائح هذه لخدمة ضرورȄا أمرا السوق  تقسǽم یجعل الذȑ الأمر المجتمع أفراد مختلف و أحجامها،

 سوقي قطاع لكل مختلفة تشǽȞلات بتوجǽه ذلك و فئة، Ȟل لدȐ الشراء سلوك لاختلاف نظرا Ǽفعالǽة،

 .طلǼاته و احتǽاجه و یتماشى Ǽما

 یتمیز ȋاستمرار التأمین مؤسسة نشاǼ ائنها مع علاقاتهاȃلة لمدة زȄالأخطار لكون  هذا و الزمن من طو 

 تقوم أن التأمین مؤسسة على یجب لهذا و المؤسسة، من منتجات عدة الزȃون  ǽشترȞ  ȑما مستقبلǽة،

 Ǽفعالǽة ǼالاستجاǼة لها ǽسمح الذǼ ȑالشȞل تطوȄرها و الزȃائن احتǽاجات لفهم Ȟبیرة Ǽمجهودات

 .المتمیزة الخدمة و الجید الاستقǼال على Ǽالاعتماد ذلك و وفائه من یزȄد مما رغǼاتها و لحاجǽاتها

 تمیز التي الخصائص إلى إضافة ȋالمنتوج فإن التأمین نشا ȑو خدمة هو التأمین مؤسسة تقدمه الذ 

 یتطلب الذȑ الأمر تسوǽقǽة مشاكل تخلȘ و المادǽة السلع عن تمیزها بخصائص تتمیز بدورها التي

 .الخدمات خصوصǽة مع المادǽة السلع في المستعملة الأدوات تكییف

 ȌǼة الخدمة جودة ترتǽائن المقدمة التأمینȃعوامل للزǼ ثیرةȞ الشخص مهارة منها ȑقدمها الذǽ ان وȞالم 

ȑه تقدم الذǽار فǼاعتǼم على القائمین وǽشر الخدمة تقدǼ من تختلف الأداء و العطاء على قدراتهم فان 

 خارجي هو ما منها و نفسه الخدمة Ǽمقدم یرتȌǼ داخلي هو ما منها متعددة Ǽعوامل تتأثر إذ لأخر وقت

Șظروف یتعلǼ طة العملǽم المحǽالأمر وهو  الخدمة بتقد ȑیجعل الذ Ȍǽه أمرا الخدمة تنمǼمستحیل ش 

 جودة على الرقاǼة من تمȞنها التي الإجراءات Ǽعض اتخاذ من التأمین مؤسسة ǽمنع لا هذا أن غیر

 1.خدماتها

 

التأمینǻة للخدمة التسوǻقي النشاȉ على التسوǻقǻة البیئة ثر: أالثالث المطلب  

 مواءمة ǼمدȞ Ȑبیرة بدرجة یرتȌǼ منظمة، لأȑ النجاح مفتاح أن على الحدیثة التسوǽقǽة النظرȄة تؤȞد   

 الفرص تحلل أن التسوȘȄ إدارة استطاعت إذا إلا التكیف هذا یتم ولا المحǽطة، البیئǽة التغیرات مع سǽاستها

 التسوǽقǽة البیئة في الداخلǽة والمؤثرات المنظمات بتحدید ǽعنى التسوǽقي النظام فتحلیل المتاحة، والمخاطر

                                                             
  .24، ص 2000التطبیȘ، دار الفجر للنشر و التوزȄع، السعودǽة،  و النظرȄة بین المستهلك سلوك,  سلǽمان علي أحمد 1
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 إلى التوصل المعاصر الفȞر وǽحاول .السوق  في المرجوة النتائج إلى للتوصل Ǽعضها مع تتفاعل والتي

 هذه العصر، ومتغیرات ظروف تفرضها التي الحرجة المواقف مع التعامل في تساهم وأفȞار ومداخل نظرȄات،

  .ومستقبلها المنظمة ǽȞǼان وقت أȑ في تعصف أن ǽمȞن مخاطر طǽاتها في تحمل أصǼحت المتغیرات

  أولا: مفهوم البیئة التسوǻقǻة

البیئة التسوǽقǽة المیدان الذȑ تتنافس فǽه Ȟافة المؤسسات حول مختلف المتغیرات التي تتشȞل منها، لعل  تعتبر

  ابرز هذه العوامل الموارد ȞǼل أنواعها، حیث تتعدد المفاهǽم حول البیئة التسوǽقǽة نذȞر أهمها:

 فǽه تزاول الذȑ الخارجي المحȌǽ في الموجودة القوȞ  Ȑافة Ǽأنها " البیئة التسوǽقǽة على Ȟ Kotlerوتلرǽعرف    

 علاقات وتطوȄر بناء Ǽشأن الناجحة القرارات اتخاذ على فیها التسوȘȄ إدارة قدرة على وتؤثر أعمالها، المؤسسة

   1.لمسیرتها إعاقة أو تعطیل عناصر أو للمؤسسة دفع عناصر تتضمن أنها Ȟما ،السوق  مع ناجحة تǼادل

 وضع عملǽة تلائم التي الإدارȄة البیئة من الجزء ذلك هي البیئة التسوǽقǽة على أنها :  dillدل   وǽعرف

Șالمنظمة الخاصة الأهداف وتحقیǼ   العاملون  ، الموردون  ، العملاء:  مجموعات خمسة من البیئة هذه وتتكون  

  2.وغیرها العمال واتحادات ȞالحȞومة والتأثیر الضغȌ جماعات ، المنافسة المنظمات

: هي مجموعة القوȐ الخارجǽة المحǽطة Ǽالمنظمة والمتغیرات الداخلǽة، والتي تؤثر ǼشȞل ذلك Ǽأنهاعرفت Ȟو 

 3مشترك على Ȟفاءة الإدارة التسوǽقǽة عبر أنشطتها المختلفة لإشǼاع حاجات ورغǼات الزȃائن.

 التي التǼادل Ǽعملǽة القǽام في المنظمة أداء على تؤثر التي والداخلǽة الخارجǽة المتغیرات جمǽعوتعرف Ǽأنها 

Șة القدرة على وتؤثر، المستهدف الجمهور حاجات وتلبي أهدافها، تحقǽقǽالتسو Ȑة ومدǽاتخاذ في الإدارة فاعل 

 4.السوق  مع ناجحة علاقات وتطوȄر بناء Ǽشأن ناجحة قرارات

المتغیرات الداخلǽة و الخارجǽة و وǽمȞن القول Ȟخلاصة للتعارȄف الساǼقة أن البیئة التسوǽقǽة هي مجموعة 

توثر على الاداء التسوǽقي للمؤسسة و على بناء علاقات تǼادل ناجحة مع و  تعȞس قوة التأثیر بینها، التي

  مختلف الاعوان الاقتصادیین، و التأثیر في عملǽة اتخاذ القرار التسوǽقي الامثل داخل المؤسسة.
                                                             

، الجامعة المستنصریة، 76سناء حسن حلو، أثر البیئة التسویقیة في التخطیط لاستراتیجي للتسویق، مجلة الادارة و الاقتصاد، العدد   1
  .103، ص 2009العراق، 

، تاریخ الاطلاع: abderrazagbenali.blogspot.com/2014/08/blog-post_2.htmlبن علي عبد الرزاق، البیئة التسویقیة،   2
  .02ص.01/12/2018
3  .ȋ ،ȘȄإدارة التسو ،ȑرȞǼع،4ثامر الȄ58 ص  ،2011، عمان، دار إثراء للنشر والتوز. 

  .02بن علي عبد الرزاق، مرجع سابق، ص   4
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 التأمیني للنشاȉ التسوǻقǻة البیئة مȜونات ثانǻا:

قوة تتمیز البیئة التسوǽقǽة المرتǼطة Ǽقطاع التأمین بتعدد المتغیرات التي تضمها، الامر الذȑ یزȄد من درجة 

التأثیر المتǼادل بینها ǼشȞل ینعȞس مǼاشرة على أداء شرȞات التأمین من جهة، و علاقتها مع العملاء و 

،Ȑحت لقدو  السوق التأمیني من جهة أخرǼة بیئة ظل في تعمل أصǽقǽة المعالم معقدة تسوȃالتوجهات ومضطر 

 Ȟل من تتجاذبها متنوعة مخاطر مرمى في جعلها الذȑ الأمر المفاجئ، والتقلب التغیر سرعة ناحǽة من وهذا

 بین والمصالح الأهداف في التداخل وȞذا والغموض التأكد Ǽعدم تتمیز ظروف ضل في تعمل وتجعلها جانب

و الشȞل التالي یوضح  .واستمرارȄتها عملها ǽعرقل أن شأنه من الذȑ الأمر البیئة، هذه في الفاعلین مختلف

  العوامل و المȞونات للبیئة التسوǽقǽة.

  التسوǻقǻة البیئة مȜونات و : عوامل03الشȜل رقم 
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 : مȜونات البیئة الداخلǻة - 1

خلال تكǽفها مع متغیرات البیئة وتشمل جمǽع المتغیرات الداخلǽة التي تستطǽع المنظمة التحȞم فیها من 

تمثل عناصر البیئة التسوǽقǽة الداخلǽة Ȟافة العناصر التي ،1الخارجǽة و منحها قدرة على تسوȘȄ مخرجاتها

 قدرتها على تؤثر والتيتملك شرȞة التأمین القدرة على التأثیر فیها، و التي Ȟǽون تواجدها داخل نطاق الشرȞة، 

، وتحدد مدȐ قدرة شرȞة التأمین على استخدام جمǽع ة تأمینǽة ذات جودة عالǽةوایجاد خدم الزȃائن خدمة في

و مواردها الادارȄة و التنظǽمǽة و المالǽة و الǼشرȄة تحقیȘ میزة تنافسǽة تمȞنها من التفوق على المنافسین، 

  الشȞل التالي یوضح اهم مȞونات البیئة الداخلǽة لشرȞة التأمین.

 .التأمین لشرȜة الداخلǻة البیئة مȜونات :  04الشȜل رقم 

 

 ،ȘȄالمصدر: بیئة التسوalbaath.edu.sy/projects/1/news/n20/02.pdf-www.olc خȄتار ،

  .03.ص 01/12/2018الاطلاع: 

  2للبیئة التسوǽقǽة تتمثل في ما یلي:من خلال الشȞل یتضح أن اهم العوامل المȞونة 

 لȜǻمي الهǻعبر :التنظǽ لȞǽمي الهǽم عن التنظǽة التأمین في العمل لعلاقات الأساسي التنظȞونه شرȞ 

 ومواجهتها المنظمة أهداف تحقیȘ في الفعالة والوسیلة فیها التنسǽقǽة للعلاقات العام الإطار ǽمثل

                                                             
،الجامعة المستنصریة، العراق،  76العدد  سناء حسن، اثر البیئة التسویقیة على التخطیط الاستراتیجي، مجلة الإدارة و الاقتصاد،–1

103، ص:2009  
  .03، ص2013ظفر ناصر حسین، تحلیل البیئة الداخلیة، مطبوعة محاضرات، كلیة الادارة و الاقتصاد، جامعة بابل، العراق،   2
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 العمــــل تقسǽم بهــــا یتم التـــــي الطرȄقة ǽعني" أنه على التنظǽمي الهȞǽل وǽعرف المحǽطة البیئǽة للظروف

Șالمنظمـــة أنشطــــة وتنسی.  

 ة الثقافةǻمǻة الثقافة تعرف :التنظǽمǽأنها التنظǼ ارةǼم من منظومة"  عن  عǽة القǽتتبناها التي الأساس 

 و وفقها المهام انجــــاز یتم التي الطرائȘ و الموظفین تجاه سǽاستها تحȞــــم التي الفلسفة و المنظمة

 .  "التنظــǽم أعضـــاء حولها الالتقـــاء في ǽشــــارك التي المعتقـدات و الافتراضات

  ة العواملǻقǻة النشاطات تحدد: التسوǽقǽالتسو Ȑفاءة مدȞ ة وǽة الإدارة فاعلǽقǽة التأمین  في التسوȞشر

 وتسعى ،المختلفة التسوǽقǽة Ǽالمجالات المتعلقة استراتیجǽاتها و المنظمة أهداف تنفیذ على

  : هي رئǽسǽة  أهداف أرȃعة تحقیȘ إلى تسعى التسوǽقǽة الاستراتیجǽات


 .المستهلك قبل من مطلوǼة و مرغوǼة تأمینǽة خدمة تقدǽم 


 .المنظمة و المستهلك من Ȟل یتوقعها التي الذهنǽة الصورة و ، الجودة و ، السعر تحدید 


 . المستهلك إلى للوصول المختلفة الاتصال سائل و تحدید 


  .یجدها ان المستهلك یتوقع التي الأماكن في متوفرةالتأمینǽة  الخدمة  جعل 

 ة العواملǻة التأمین تقوم : الإنتاجȞحث شرǼالǼ ات و الإنتاج عوامل عنǽعما و المنظمة في العمل 

 أخطــــارها مواجهة أو الخارجǽة البیئة في المتاحة الفرص استغلال من الإدارة تمȞن ممیزة قدرات ǽشȞل

 و الأنشطة تختص و ،للمنظمة الاستراتیجي النجاح تحقیــȘ إلـــى تـــؤدǼ ȑطرȄقـــة تهدیداتهــــا و

 Ȟذلك و الإنتاج Ȟفاءة و الوقت و الخدمة تقدǽم و التكالیف و Ǽالجودة Ǽالإنتاج الخاصة الاستراتیجǽات

 أو للإنتاج اللازمة المنظمة أنشطة على الرقاǼة و تصمǽمه و المنتج اختǽار فیها یتم التي Ǽالكǽفǽة

 .الإنتاجǽة الكفاءة و والخدمة التكلفة و الجودة درجة تعȞس التي الخدمات لتقدǽم

 ة الموارد إدارة عواملȂشرǺقصد : ال ُ ǽ ة الموارد بإدارةȄشرǼالعلاقات الخاصة القرارات سلسلة الǼ ةǽفǽالوظ 

 و تطوȄرهم و الأفراد Ǽاستقطاب الخاصة العملǽة هي و ، الموظفین و المنظمة فعالǽة في المؤثرة

   .الشخصǽة أهدافهم تحقیȘ و المنظمة أهداف تحقیȘ إطار في علیهم المحافظة

 ة: العواملǻالمال Șالإدارة العوامل هذه تتعلǼ ةǽة و المالǽة و المحاسبǽالاستراتیجǼ الإدارة بهذه الخاصة 

 ǽȞفǽة و الأموال مصادر تحدید خلال من تظهر المنظمة في المالǽة الموارد تحلیل عملǽة وان

 تحدید و معرفة عن فضلاً  ، المالي التحلیل و الرقاǼة و المالي التخطȌǽ عملǽات إجراء و استخدامها

 و الداخلǽة الأموال مصادر طبǽعة على الوقوف ضرورة و المنظمة في الرȃحǽة و السیولة درجة
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 المالي الموقف بǽان و الحالǽة المالǽة الرقاǼة و التقوǽم Ǽعملǽة القǽام و الدیون  أعǼاء تقدیر و الخارجǽة

 .للمنظمة

 :المعلومات نظم تتناول نظم المعلومات Information Systemsةǽانات جمع عملǽمها البǽوتنظ 

 الدقǽقة المعلومات توفیر أجل من المعلومات نظم وتستخدم  استخدامها، یرȄد لمن وتوزȄعها ومعالجتها

 .الإدارȄة القرارات لاتخاذ اللازمة والمناسǼة

  

تمثل البیئة الخاصة مجموعة المتغیرات التي تؤثر فیهم شرȞة التأمین و تتأثر  مȜونات البیئة الخاصة: -2

بهم نتیجة التواجد القرȄب منهم في میدان النشاȋ الذȑ تمارسه، حیث تعتبر هذه المتغیرات الاكثر 

اتصالا مع نشاȋ الشرȞة، الامر الذȑ ینعȞس على قوة التأثیر المتǼادل، وǽطلȘ علیها Ȟذلك ببیئة 

 مل المǼاشر، و الشȞل التالي یبین ذلك: التعا

  

 : مȜونات بیئة التعامل المǺاشر او الخاصة05الشȜل رقم 

 

الاستراتیجǽة، الوحدة الثالثة، جامعة القدس المفتوحة،  الادارة  هاني الظمور، المصدر:

https://dspace.qou.edu/contents/4306/unit3/index.html :خ الاطلاعȄ01/12/2018، تار.  
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 تتكون  هي و مǼاشرة، ǼطرȄقة و العامة الخارجǽة البیئة من المنظمات على تأثیرا أكثر الخاصة الخارجǽة لبیئةا

  : 1نذȞر اهمها في متغیرات عدة من

  ع: المنافسونǽات التأمین تمثل جمȞما تتنافس التي شرǽهذه تشمل و ، الموارد على للحصول بینها ف 

 الشرȞة فإن التسوȘȄ نظرȄة حسبف.الǼشرȄة الموارد و التموȄلǽة الموارد و المستهلك دخل من Ȟل الموارد

 أفضل المستهلك حاجة ترضي عالǽة استهلاكǽة قǽمة تحقȘ التي الشرȞة هي والنجاح الفوز تحقȘ التي

 بل محددة سوق  حاجات حسب سلعهم ǽȞǽفوا أن التسوȘȄ على القائمین Ȟǽفي لا لذلك ،منافسیها من

 علیها المستهلكون  یتعود Ǽحیث وخدماتهم Ǽضائعهم عرض خلال من استراتیجي تفوق  تحقیȘ علیهم

  .المنافسین اقتراحات من أكثر

  ة التأمین تعتمد: الموردونȞبیر عدد على مدخلاتها على الحصول في شرȞ فهي لذلك ، الموردین من 

 الموردون  وǽعتبر.توافرها في الاستمرار درجة و جودتها درجة و المدخلات توافر مدȐ من ǼالتحقȘ تهتم

 المصادر للشرȞة ǽقدمون  وهم شرȞة لكل الاستهلاكǽة القǽم وتوزȄع تشȞیل نظام في الأهم الحلقة هم

 على بجدǽة تؤثر أن ǽمȞن التورȄد نظام مؤسسة إن . الخدمات وتقدǽم السلع لإنتاج الضرورȄة المادǽة

 الأحداث من وغیرها والإضراǼات تسلǽمها في التأخیر و المصادر في العجز إن و ،التسوȘȄ عملǽة

 عیون  في الشرȞة لسمعة ضررا تسبب ǽمȞن المستقبل في و المبǽعات حجم على تنعȞس أن ǽمȞن

  .المستهلكین

 قي المفهوم قلب: )المستهدفة الفئات( العملاءǽاع على العمل هو الحدیث التسوǼاجات إشǽائن  احتȃالز

 ما و لها المحتملون  العملاء هم من بتحدید تقوم أنلشرȞة التامین  المهم فمن لذلك ، الحالǽة و المرتقǼة

 ǽعتبرون  فإنهم ونجاحها شرȞة لأȑ لنشاȋ الأساسǽة الرȞیزة المستهلكین لاعتǼار نظرا .احتǽاجاتهم هي

 خسائر للشرȞة یتسبب قد مما وتفضǽلاتهم أذواقهم تغیر إمȞانǽة في مخاطرهم وتتمثل حدین، ذو سلاحا

 Ǽمخاطرة ǽعرف ما وهو ورغǼاتهم، میولهم مع تتناسب لم إن ،التأمینǽة منتجاتها رفضهم عن ناتجة

  .العملاء خسارة

 الاتȜة الوǻومȜالإضافة :الحǼ ونها إلىȞ عات مصدر فهي المستهلكین منȄم التي القوانین و للتشرȞتح 

 Ȟمنافس تعمل قد أو للمنظمات الدعم تقدǽم على تعمل قد فهي Ȟذلك و الأعمال دنǽا في المنظمة أداء

 .المنظمات لǼعض

                                                             
  .01ص.02/12/2018، تاریخ الاطلاع: https://hrdiscussion.com/hr15268.htmlماھر رمانة، البیئة الخارجیة للمنظمة،  1 
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 اتǺة النقاǻة و المهنǻالشأن هذا في دراستها یجب التي الجوانب أهم من: العمال Ȑالعمالة توافر مد 

 .شاǼه ما و العمالǽة النقاǼات تلعǼه الذȑ الدور و Ǽالعاملین الخاصة القضاǽا و المطلوǼة

 

  مȜونات البیئة العامة:   -3

تعرف البیئة العامة Ǽأنها نظام معقد مفتوح یتألف من مجموعة من الاجزاء المتراǼطة و المتشاȞǼة و المتداخلة ، 

شرȞات  لكن التأمینشرȞات ال في تؤثر متغیرات هي و  1التي ترتȌǼ بǼعضها ارتǼاطا حیوǽا ووثǽقا و مؤثرا،

 المنظمة قدرة على Ȟبیرة لدرجة یتوقف فشلها أو المنظمات نجاح أن الواقع و فیها، التأثیر تستطǽع لا التأمین

حیث تتكون البیئة الخارجǽة من المتغیرات التي  .بها تعمل التي والبیئة أنشطتها بین التوافȘ من درجة خلȘ في

لا تخضع للسǽطرة شرȞة التأمین، و انما تفتخ فرصا جدیدة امامها او تهددها Ǽمخاطر جدیدة، لذا فعلیها ان 

و الشȞل التالي  2و تتكیف و توافȘ مع افرازات و سمات البیئة التي تنشȌ في اطارها.تراقب هذه العوامل 

  : یوضح أهم مȞوناتها

  : مȜونات البیئة العامة06الشȜل رقم 

  

  من اعداد الǺاحثالمصدر: 

                                                             
  .55، ص 1995نائل عبد الحفیظ عواملة، تطویر المنظمات، المفاھیم و الھیاكل و الاسالیب، دائرة المكتبة الوطنیة، عمان،   1
  .26، ص 2014الھاشمي بن واضح، تأثیر متغیرات البیئة الخارجیة على أداء المؤسسات الاقتصادیة الجزائریة، جامعة سطیف،   2
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  1وفȘ الشȞل اعلاه تشمل البیئة العامة العناصر الاتǽة:

 ة المتغیراتǻالنظام وعناصر خصائص إلى تشیر :الاقتصاد ȑالاقتصاد ȑات  تعمل الذȞبها شر

 للدولة النقدǽة و المالǽة السǽاسات و الفائدة أسعار و التضخم معدلات و والطلب الدخل مثل ،التأمین

  . الأعمال دورات و السȞان على الدخل توزȄع طرȄقة و الدولة مدفوعات میزان وضع و

 ة المتغیراتǻة التغیرات من تتكون  :الاجتماعǽانȞو الس  Ȑم مستوǽفي للمرأة الحدیث الدور و التعل 

 الǼشرȄة القوȐ  على المتغیرات هذه تؤثر الحال Ǽطبǽعة و للمنظمات الاجتماعǽة المسئولǽة و المجتمع

 على و لها التسوǽقǽة المقدرة على أǽضا تؤثر Ȟما ،المجتمع من شرȞات التأمین علیها تحصل التي

  .للمجتمع تؤدیها التي الوظائف

 ة المتغیراتǻم و التقالید و العادات من تتكون  :الثقافǽعة و المجتمع، في السائدة المعتقدات و القǽطبǼ 

  . المجتمع مع التفاعل على شرȞات التأمین قدرة على المتغیرات هذه تؤثر الحال

 ة المتغیراتǻع التكنولوجي التطور: التكنولوجȄالسر Șعلى لاشك و یؤثر الأعمال میدان في المتلاح 

 ،المستخدمة الأولǽة والموارد المنظمة وخدمات منتجات على الطلب حیث من شرȞات التأمین

  . النهائǽة المخرجات جودة و بها التشغیلǽة والعملǽات

 ة المتغیراتǻاسǻة و السǻمعزل المنظمات تعمل لا: القانونǼ حدث عماǽ ة البیئة فيǽاسǽطة السǽالمح 

 المنظمة بین العلاقة طبǽعة Ȟذلك و الحȞومة أو الدولة و المنظمة بین العلاقة طبǽعة في المتمثلة بها

 في الحȞومي التدخل زȄادة هي صفات Ǽعدة حالǽا تتصف وهى، سǽاسǽة قوة ǽمتلكون  الذین الأفراد و

 التشرȄعات و القوانین و خلافه، و الحȞومة تصدرها التي القوانین خلال من المنظمات أعمال مجال

 من البیئة حماǽة قوانین مثل بها الاقتصادȑ و السǽاسي للعمل المنظمة الجهات و الدولة تصدرها التي

   الإعفاءات و القروض و التسهǽلات منح قوانین و التلوث

 ة البیئة متغیراتǻعǻة العناصر إلى تشیر: الطبǽعة البیئǼعة من الناǽعة و المناخ مثل نفسها الطبǽطب 

  . المتاحة الطبǽعǽة الموارد و الترȃة

 ة المتغیراتǻالدول :ȑصفة و ، معا الدول مجموعة أو الدولة بها تقوم التحى التصرفات تلك أǼ عامة 

 الدول حȞومات بین الدولǽة العلاقات و الاقتصادǽة التجمعات من Ȟل على تشمل الدولǽة العوامل فإن

  .))خلافه و الاعتقادات و الدوافع و الاتجاهات حیث من(( الدول حضارات طبǽعة اختلاف و المختلفة

  
                                                             

  .01ماھر رمانة ، مرجع سابق، ص  1
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  .التأمیني للنشاȉ التسوǻقǻة البیئة تحلیل أدوات :ثالثا

من بین أهم الوظائف داخل شرȞة التأمین، ǼاعتǼاره اداة لفهم المتغیرات المحǽطة ǽعتبر التحلیل البیئي 

بها و نوع قوة التأثیر المتǼادل معها، Ȟما ǽشȞل أداة لرȌȃ الشرȞة ǼالمحȌǽ الخارجي و الداخلي، من 

التسوǽقǽة. حیث سنتطرق الى خلال معرفة سیرورة النشاȋ و مدȐ تأثره Ǽالتغیرات التي تحدث في البیئة 

، و نموذج القوSWOT  Ȑلیل و هما نموذج التحلیل الرȃاعيهذا التحاهم الادوات المستخدمة في 

  .PORTERالخمسة لبورتر 

 : SWOTنموذج التحلیل الرȁاعي -1

قطاع التأمین،  أحد الادوات الهامة في دراسة و تحلیل البیئة التسوǽقǽة لنشاǽ SWOT ȋعتبر التحلیل الرȃاعي

و العلاقة التفاعلǽة  التي تظمها البیئة الداخلǽة و الخارجǽة، فهو ǽعطي صورة واضحة عن طبǽعة المتغیرات

 أساس على العام الوضع لتحلیل مفیدة أداة وهو التي ǽمȞن ان تنتج بین شرȞة التأمین وطرȄقة التعامل معها.

 عملǽة أن أȑ، 1في البیئة الخارجǽة  والتهدیدات والفرص التي تظمها البیئة الداخلǽة، والضعف القوة عناصر

 التي والتهدیدات استغلالها ǽمȞن التي الفرص لتحدید ضرورȄة تعتبر دائمة Ǽصورة الخارجǽة البیئة فحص

  تحلیل هي ذلك توفر التي والأداةȞما ان فحص البیئة الداخلǽة ǽمȞن من معرفة نقاȋ القوة و ، ستواجهها

  )SWOT (.2  ة للنجاح في التعامل مع البیئة المتغیرة و هوǽطǽأنه اداة تخطǼ " عرف هذا التحلیلǽ حیث

تقیǽم یتفحص ظروف البیئة الداخلǽة و الخارجǽة، سواء Ȟانت مناسǼة او غیر مناسǼة، وذلك من خلال نقاȋ قوة 

حدید مدȐ العلاقة بین النسبǽة ونقاȋ الصعف النسبي، و الفرص و التهدیدات الخارجǽة المستقبلǽة، أȑ ت

   .3الحالǽة وفȘ المتغیرات التي تجرȑ في بیئتها الحالة" الاستراتیجǽة

  

  

  

  

                                                             
  .21، ص1998الأردن،  ، عمان ، العلمیة الیازوري دار ،"  الاستراتیجیة الإدارة"  ، غالب سعد ، یاسین  1
 إدارة السابع السنوي الدولي العلمي المؤتمر الصناعیة،  المؤسسات في ( SWOT ) تحلیل ظل في المخاطرة تقدیرعبد الستار حسین،   2

  .12، ص 2007أفریل  18- 16المعرفة، جامعة الزیتونة،  و اقتصاد المخاطر
  
  .59، ص 2009طباعة، الاردن، وائل محمد ادریس، اساسیات الاداء و بطاقة التقییم المتوازن، دار وائل ل  3
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  وهو ǽأخذ الشȞل التالي: 

  SWOT الرȁاعي التحلیل :  07الشȜل رقم 

 

المصدر: الادارة الاستراتجǻة، جامعة القدس المفتوحة، 

https://dspace.qou.edu/contents/4306/unit3/index.html  :خ الاطلاعȂ08/12/2018، تار.  

  1من خلال الشȞل نقول ان : 

1( ȉالقوة  نقا:  Strengthsتصف ȋة الكفاءات القوة نقاǽة الأساسȞة والعوامل ،للشرǽالتي الاستراتیج 

ا مشروعًا تجعل قد  ممیزًا التجارȑ  النشاȋ فیها Ȟǽون  قد التي والمجالات للنجاح احتمالǽة أكثر معینً

 علامة:مثل، المنافسة عن وتفصلها المنظمة علǽه تتفوق  ما وȞل الأخرȐ، المشابهة Ǽالأعمال مقارنة

 هي قوتها نقاȋ تدرك التي الشرȞاتالخ، ف... فرȄدة تكنولوجǽا، موالین عملاء قاعدة، قوǽة تجارȄة

  .لصالحها واستغلالها تحسینها على قدرة أفضل

2( ȉالضعف نقا :Weaknesses ن التي العناصر هيȞمǽ احتمالا أقل معینا مشروعا تجعل أن 

 إلى الشرȞة تحتاج ما وهي الأمثل، المستوȐ  عند الأداء من  وتمنعها الشرȞة إلیها تفتقر والتي للنجاح،

 .المنافسة على قادرة لتǼقى تحسینها

                                                             
، تاریخ /SWOT Analysis ،analysis-https://blog.mostaql.com/swot – الرباعي السوات تحلیل إلى دلیلكمنجیة ابراھیم،  1 

  .08/12/2018الاطلاع: 
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 تستخدمها أن ǽمȞن التي المواتǽة الخارجǽة العوامل إلى الفرص تشیر:Opportunities الفرص )3

 أو والإنتاجǽة الأرȃاح لزȄادة فرصة الشرȞة تمنح التي العناصر تلك وهي تنافسǽة میزة لمنحها الشرȞة

  .أخرǼ  ȐطرȄقة و نشاطات مرȃحة الأعمال من الاستفادة

هي عǼارة  ، وǼالشرȞة الضرر إلحاق على القدرة لدیها التي العوامل إلى وتشیر Threats : التهدیدات )4

لخسائر في المدȐ القصیر أو الطوȄل، سواء أكان ذلك نتیجة لعوامل غیر  شرȞةعن احتمال تعرض ال

Ȍǽمنتظرة ناجمة عن سوء التقدیر والتخط Ȑان نتیجة لأخرȞ منتظرة، أم.    

   :جانبین من الرȃاعي التحلیل/  الاسلوب هذا یتكون 

 ة العواملǻة العوامل تشیر: الداخلǽإلى الداخل ȉما والضعف القوة نقاǼ والخبرات الموارد ذلك في 

 وأن وضعف قوة نقاȋ من وحقǽقة فعلاً  هو ما على ǽقتصر أن یجب والذȑ ،لشرȞة التأمین المتاحة

  :یلي ما المثال سبیل على والاحتمالات التوقعات عن التحلیل یبتعد

 ة المواردǽل، مثل المالȄالاستثمار وفرص الدخل مصادر التمو 

 ة المواردǽالمواقع مثل الماد Șة ومرافȞوالمعدات الشر 

 ة المواردȄشرǼالمستهدف والجمهور المتطوعین الموظفین، مثل ال 

 اتǽة العملǽة التسلسلات الموظفین، برامج مثل الحالǽات ونظم الهرمǽالبرمج  

 ة العواملǻل تتأثر: الخارجȞ ةȞعوامل تأمین شرǼ ،ةǽأن المهم ومن خارج Ș  وتؤخذ العوامل هذه توثّ

 عادة تشیر.  التهدیدات أو Ǻالفرص مǼاشر غیر أو مǼاشر ǼشȞل متصلة Ȟانت سواء الاعتǼار Ǽعین

  :یلي ما المثال سبیل على الشرȞة، سǽطرة عن خارجة أمور إلى الخارجǽة العوامل

 ا المنتجات،: مثل السوق، تغیراتǽاجات في التغیرات أو الجدیدة التكنولوجǽالسوق  احت. 

 ة، التغیراتǽة التغیرات: مثل الاقتصادǽة أو المالǽة أو المحلǽالدول. 

 ،لȄة الهیئات ،البنوك: مثل التموǽعȄوالمؤسسات التشر  Ȑالأخر. 

 ةǼیȞة، الترǽانȞالمستهدف للجمهور والثقافة والجنس والعرق  العمر: مثل الس.  

  :  PORTREنموذج القوȎ الخمسة لبورتر  -2

یئة ) الأستاذ والǼاحث في جامعة هارفارد وضمن دراسة لمؤثرات البM.PORTERفلقد قدم ماȞǽل بورتر (

، في إطار تحلیله لهȞǽل الصناعة Ǽالدول المتقدمة تحلǽلا هȞǽلǽا لقطاعات لشرȞةالخارجǽة على تنافسǽة ا

النشاȋ المختلفة وقوȐ المنافسة الفاعلة فیها والمحددة لجاذبیتها ورȃحیتها، ضمن ما أصǼح ǽعرف ب " نموذج 
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 شرȞةردودǽة مل الأول الذǽ ȑحدد مقوȐ المنافسة لبورتر"، حیث یؤȞد بورتر من خلال هذا التحلیل على أن العا

) التي ǽصنعها تجاذب قوL’attraitdu secteur Ȑما هو إلا جاذبǽة هذا القطاع (  ،ما ضمن قطاع معین

  ةبǽالمنافسة بداخله، وأن العامل الثاني هو الوضعǽة التنافسǽة النس

 )(la position concurrentielle relative ةلȞه. ما شرǽة 1إزاء منافسیها فǼالعاملین هاذین لتفاعل فاستجا 

 ǽمȞن التي الاستراتیجǽات وعلى التنافسǽة اللعǼة قواعد تحدید على Ȟبیرا تأثیرا ǽمارس القطاع هȞǽل أن نجد

 إلى تتعداهم بل الموجودین، المنافسین سلوك ȞǼثیر تتجاوز ما قطاع في المنافسة أن ذلك اعتمادها، للمؤسسة

 الرȃحǽة درجة أن أساس على القطاع رȃحǽة وتحدد ،المنافسة قواعد مجتمعة تحȞم التي الأخرȐ  القوǼ  Ȑاقي

 التنافسǽة المیزة على مǼاشر انعȞاس له سȞǽون  مما الطوȄل، المدȐ على المستثمر المال رأس Ǽمردودǽة تقاس

 الشȞل في مبینة هي Ȟما أقسام خمسة ضمن بورتر قدمها المنافسة تحȞم التي القوȐ  هذه ،للشرȞة المستمرة

  :التالي

  : نموذج القوȎ الخمسة لبورتر08الشȜل رقم 

  
 الصناعة في المنافسة شدة  

تأتي شدة المنافسة في الصناعة في مرȞز القوȐ المحددة لجاذبǽة الصناعة، وتنشأ من Ȟون المتنافس أو عدة 

متنافسین ǽشعرون Ǽضرورة تحسین وضعǽاتهم التنافسǽة، أو یرون إمȞانǽة لذلك، فتأخذ تحرȞاتهم مختلف 

، هذه التحرȞات من شأنها أن تخلȘ الأشȞال التنافسǽة ( تخفǽضات سعرȄة، إشهار، خدمات ما Ǽعد البǽع...الخ)
                                                             

التنافس كأساس لمیزة تنافسیة مستدامة، المؤتمر العلمي الدولي حول الأداء المتمیز للمنظمات والحكومات،  استراتیجیةلي، لاأحمد ب -1
  .462، ص: 2005مارس  9-8جامعة ورقلة، 
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آثار على Ǽقǽة المنافسین، حیث تولد ردود أفعال من شأنها إما أن تحسن من وضعǽة القطاع، أو أن تؤدȑ إلى 

التدهور في حالة التصعید والردود غیر المدروسة Ȟما ǼالنسǼة إلى "الحروب السعرȄة " المتواصلة المفضǽة إلى 

فة مما ینجم عنه عجز Ǽعض ة إذا Ȟانت مرونة الطلب ǼالنسǼة للسعر ضعǽتدهور مردودǽة القطاع، خاص

حتى في تغطǽة تكالǽفها الثابتة، وتحقیȘ مستوȐ التشغیل الأمثل، حیث أن Ȟثافة المنافسة وشدة  شرȞاتال

  .1العوامل الهȞǽلǽة سلǼا أو إیجاǼاالمزاحمة داخل قطاع معین تحȞمه جملة من 

 الداخلون الجدد والمحتملین  

إن تحلیل هȞǽل الصناعة لا ǽقتصر على المتنافسین المتواجدین فعلǽا ضمن القطاع والسعي وراء تحقیȘ میزة 

نما یتعدȐ إلى الداخلین المحتملین الذین لا ǽمȞن تجاهلهم، خاصة Ǽالنظر إلى ما ǽمȞن أن  تنافسǽة عنهم، وإ

حصة في السوق، ومما ینتج عنه انخفاض  ǽحملوه معهم من قدرات جدیدة وموارد وفیرة مع الرغǼة في امتلاك

  في أسعار العرض وارتفاع في تكلفة المؤسسات المتواجدة وȄؤدȑ إلى تقلǽص مردودǽاتها.

إن جدǽة تهدید داخلین جدد للقطاع تعتمد أساسا على معوقات الدخول في البیئة من جهة وعلى ردة الفعل التي 

قبل المتنافسین المتواجدین من جهة أخرȐ، لذا فإن حواجز ǽمȞن أن یتعرض لها هؤلاء الداخلون الجدد من 

الدخول المرتفعة تعتبر أساسǽة في تفسیر المستوȐ المرتفع للرȃحǽة ومن ثمة فإن الإستراتیجǽة المعتمدة على 

  :2مدȐ الطوȄلزȄادة الحواجز ستؤدȑ إلى تحقیȘ الصناعة عوائد مرتفعة على ال

 فة للمنتج المعني المنتجات : تهدید المنتجات البدیلةǽنفس الوظ ȑالبدیلة هي المنتجات التي تؤد

إنها تشȞل تهدیدا ǼالنسǼة لنفس مجموعة المستهلكین، ولكن بترȞیزها على تكنولوجǽا مختلفة، وعلǽه ف

  3وذلك Ǽالأخص في ظل توافر العوامل التالǽة: شرȞةǼالنسǼة لل

 .التغیر أو التحول المستمر في بیئة الأعمال 

 ةȄار أمام المستهلك. توفر حرǽالاخت 

تعود المستهلك على شراء السلع البدیلة، وǼالتالي ǽمȞن القول Ǽأن المنتجات البدیلة تفرض سقفا للسعر لا یجب 

لا سوف یتم تحول المستهلكین إلى استهلاك المنتجات  أن تتجاوزه المؤسسات التي تنتج المنتج الأصلي، وإ

ȋ لا ǽمȞن أن ǽعǽش في عزلة Ȟلǽة عن Ǽقǽة القطاعات التي تعرض البدیلة، على اعتǼار أن أȑ قطاع نشا

                                                             
افسیة على مستوى القطاع الصناعي، ملتقى دولي حول المنافسة و الاستراتجیات التنافسیة سحنون جمال الدین، تحلیل التن-1

  . 9، ص 2010نوفمبر  9- 8صناعیة خارج قطاع المحروقات في الدول العربیة، جامعة الشلف، یومي للمؤسسة ال
مقدم عبیرات، استراتجیات وضع حواجز الدخول أمام تھدید المنافس المحتمل، مجلة اقتصادیات شمال إفریقیا، جامعة الشلف، 1

.304 :، ص2008، 05العدد   
  .82أحمد بلالي، مرجع سابق، ص:   -3
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منتجات تلبي نفس الاستعمال تقرǼȄا، وǼȄقى تغییر هذه الوضعǽة مرهون بتحرȞات جماعǽة لمختلف المؤسسات 

العاملة Ǽه خاصة في حالة عدم جدوȐ التحرȞات الفردǽة، هذه التحرȞات قد تأخذ شȞل إشهار جماعي مȞثف 

وحد مع الموزعین لضمان انسǽاب أكبر للمنتوج، الأمر الذǽ ȑمȞن أن ǽضع حواجز دخول أمام هذه أو تنسیȘ م

  منتجات البدیلة .

 ةقوة الǻموردینلل التفاوض : 

موردین بإمȞانها أن تشȞل تهدیدا حقǽقǽا للقطاع، فتأثر في مردودیته عن طرȘȄ الضغȌ لل القوة التفاوضǽةإن 

، وهذا دون الخوف الداخلة في انتاج السلعة او الخدمةالأسعار أو بتدنئة الجودة للمواد الذǽ ȑمارسونه إما برفع 

من فقدان حصته السوقǽة ومȞانته في هȞǽل الصناعة ومن دون فقدان عملائها، حیث أن هناك مجموعة من 

  1صر التالǽة:الشروȋ تعطي أكثر قوة وأكثر ضمان للمساومة من قبل الموردین والتي لخصها بورتر في العنا

  ه التأثیر فيǽعیدا عن آثار المنافسة الحرة وعلǼ انȞ لماȞ إن قوة المورد للتصرف في الأسعار تزداد

 أرȃاح المشترȄن الصناعیین.

 .ة تحتكر السوق في إنتاجهاȄة لرفع السعر في حالة المنظمة المشترǽتقدر قوة المورد التفاوض 

  ونȞ ة في حالةǽانت هناك مواد بدیلة  ترتفع قوة المورد التساومȞ عمیل غیر مهم، وتقل إذا ȑالمشتر

 بتكلفة معقولة، وتكون قوة المساومة في حدها الأقصى عندها لا توجد مواد بدیلة.

  طرة على الامتداداتǽمعنى الشراء أو السǼ تكامل، إما Șتتعاظم قوة المساومة إذا استطاع تحقی

 الأمامǽة لصناعته.

 ذلك عندما تكون اȞ في السلع ترتفع ȑسي وحیوǽون رئȞبیرا أو مȞ لمواد الداخلة في الإنتاج تمثل جزء

 المنتجة ( من حیث خصائصها ووظائفها أو استخدامها).

  ة، خاصة إذا استطاعت المؤسسةǽد الحالȄبیرة في حالة تغییر مصادر التورȞ تحمل المنظمات لنفقات

 كالیف Ǽاهظة جدا.الموردة أن تمیز منتجاتها، یجعل التحول عنها تحمل ت

حیث نلاحȎ مما سبǼ Șأن المورد من جهته ǽسعى جاهدا إلى رفع قدرته التفاوضǽة التي تسمح له بتعظǽم 

أرȃاحه والاستفادة من التطورات التي ǽعرفها السوق لفرض شروطه، خاصة في ظل عدم وجود منافسة حادة 

  .2ومنتجات بدیلة، و تحقیȘ قوة تساومǽة عالǽة

                                                             
1 - MICHAEL PORTER, OP.CIT, p : 37. 

متناوي محمد، دراسة لأھم الاستراتیجیات على مستوى المؤسسة وقیاس التنافسیة و أھم محدداتھا، ملتقى دولي حول المنافسة و  2
مبر نوف 9-8الاستراتیجیات التنافسیة للمؤسسة الصناعیة خارج قطاع المحروقات في الدول العربیة، جامعة الشلف، یومي 

  .12، ص 2010
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  ةالقوة التفاوǻائنلل ضȁز  

فإنهم ǽسعون عادة إلى فرض  شرȞةن هȞǽل الطلب على منتجات الإن الزȃائن أو المشترȄن Ǽصفتهم ǽمثلو    

ع وجاذبیته أسعار منخفضة على الخدمات الواسعة والجودة الممتازة، الشيء الذȑ سیؤثر سلǼا مردودǽة القطا

  1بتوافر جملة الشروȋ التالǽة:إن قوة مساومة الزȃائن تتحقȘ  .شرȞةومنه على نشاȋ ال

  حیثǼ عات القطاعǽمن مب ȐبرȞ اتǽمȞ اتهاȄزة وأن تمثل مشترȞائن مرȃأن تكون مجموعات الز

 تكون شدیدة التأثیر على النتائج.

  حیثǼ اتهمȄائن أو من مشترȃات المشتراة من القطاع جزء هاما من تكالیف الزǽأن تمثل الكم

 Ȟǽونون أكثر حساسǽة للسعر.

 ات التكامل الأمامي. أنǽانȞفة، وامتلاكهم إمǽتكون تكالیف تحولهم إلى منتجات بدیلة ضع 

  نهمȞاقي المعلومات التي تمǼة للسوق، وǽقǽمتلكوا المعلومة الجیدة عن الأسعار والتكالیف الحقǽ أن

 من التعرف على السعر المناسب.

بخطȌ وقرارات إستراتیجǽة للمؤسسة، التي یجب أن إن قوة مساومة الزȃائن ǽمȞن أن تتغیر إما Ǽمرور الزمن أو 

أثیر على النشاȋ تدرك أن عملǽة انتقاء الزȃائن تدخل في حد ذاته ضمن القرارات الإستراتیجǽة لما لها من ت

  مستقǼلا. شرȞةالتنافسي لل

تحرȄك وتفعیل نستنتج من هذا أن المنافسة الیوم تشȞل الدعامة لاقتصاد السوق، نظرا للدور الذȑ تلعǼه في 

المتغیرات والعوامل البیئǽة في سوق، أعوان اقتصادیین، حȞومات وغیرها، على اعتǼار أنها أصǼحت میدان 

للصراع والتحدȑ، وسیلته المحورȄة الǼحث الرئǽسي عن ضمان عنصرȑ الǼقاء والاستمرارȄة في ظل البیئة سمتها 

ضرورة العمل وفȘ مبدأ إعداد  شرȞات التأمینلى الالشيء الذȑ فرض ع الجوهرȄة التغیر السرȄع والمفاجئ.

العدة والتسلح الجید لمستقبل ǽطǼعه وǽغلب علǽه عنصر عدم التأكد، وهذا من خلال الاعتماد على سǽاسات 

واستراتیجǽات تأهیل Ȟلǽة وجزئǽة تستهدف رفع الأداء المتمیز وخلȘ شروȋ تكیف أفضل مع المحȌǽ، وهذا لا 

تلاك قدرة تنافسǽة متمیزة في میدان النشاȋ، تكفل لها مواجهة المتغیرات البیئǽة Ǽأكثر Ȟǽون إلا من خلال ام

  Ȟفاءة وفعالǽة.
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ǽعتبر المزȄج التسوǽقي للخدمة التأمینǽة أحد الادوات الهامة للوصول الى الاسواق و العملاء، ǼاعتǼاره صلة 

الجید في اعداد مزȄج الرȌȃ بین شرȞة التأمین و مȞونات البیئة التسوǽقǽة التي تنشȌ فیها، فقد اصǼح التحȞم 

و تحدȞ ȑبیر في ظل التغیرات التي ǽمر بها قطاع النشاȋ للخدمة التأمینǽة ضرورة ملحة  جید تسوǽقي

اتساع الاسواق و الفروع التأمینǽة، و تعدد متطلǼات و أذواق العملاء  زȄادة حدة المنافسة و التأمیني، من خلال

 ن مختلف الاخطار المغطاة و التعوǽضات اللازمة لها...الخ،مع المطالǼة المستمرة برفع مستوȐ الحماǽة م

جمǽع مȞونات المزȄج حیث أصǼح تحقیȘ رضا وولاء الزȃائن اتجاه الخدمة التأمینǽة یتطلب تفاعل و تكامل 

و توجیهها نحو الاستجاǼة السرȄعة للحاجات و الرغǼات المتزایدة للعملاء، من خلال تقدǽم خدمة  التسوǽقي

ات جودة عالǽة و اسعار جد تنافسǽة، تزȄد من درجة الثقة المتǼادلة بین شرȞة التأمین و شرȄحة تأمینǽة ذ

جموعةٌ  هو للخدمة التأمینǽة ، فالمزȄج التسوǽقيالزȃائن التي تتعامل معهم تراǼِطة التسوȘȄ نَشاطات من مَ  المُ

تكاملة، عتمدة والمُ خطȌّ للأسلوب وفقاً  التّسوȘȄ وظǽفة تنفیذِ  بهدف Ǽعضِها على والمُ  الأدواتِ  وȞذا له، المُ

ة ّǽقǽستَخدمة التسو ة بهدف الشرȞة خلال من المُ ّȄأهداف إلى الوصول استمرار ȘȄستهدف، السوق  في التسو  المُ

Șطل ُ ǽى الأدوات هذه على و سمّ زȄج عَناصر مُ   وهي المنتج التأمیني، التسعیر، التوزȄع، التروȄج. التسوǽقيّ  المَ

  
  سǻاسة المنتج في شرȜات التأمین : الاول المطلب

  ( الخدمة التأمینǻة) 
  

  .أولا..... دورة حǽاة الخدمة التأمینǽة

  .جودة الخدمة التأمینǽة و استراتیجǽات تقدǽمها ثانǽا....

  .طرق تطوȄر الخدمة التأمینǽة ثالثا....

  
  تسعیر الخدمة التأمینǻة استراتیجǻات: الثاني المطلب

   .و مراحل تسعیر الخدمة التأمینǽةأولا....مفهوم 

  .العوامل المؤثرة في تسعیر الخدمة التأمینǽةثانǽا....

  .استراتیجǽات تسعیر الخدمة التأمینǽةثالثا....

  
  توزȂع الخدمة التأمینǻة استراتیجǻات: الثالث المطلب

  .أولا....ماهǽة التوزȄع في شرȞات التأمین

  .للخدمة التأمینǽة وضع قنوات التوزȄع مراحلثانǽا....

  .توزȄع الخدمة التأمینǽة أشȞالثالثا....

  
  الخدمة التأمینǻة تروȂج استراتیجǻات: الراǺع المطلب

  .الاتصال التسوǽقي للخدمة التأمینǽة مفهوم التروȄج وأولا....

  .ثانǽا...وسائل تروȄج الخدمة التأمینǽة

  التروȄج و الاتصال التسوǽقي للخدمة التأمینǽة :استراتیجǽاتثالثا
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المزȂج التسوǻقي الموسع للخدمة : الخامس المطلب

  التأمینǻة

  أولا.... العنصر الǼشرȑ المشارك

  ثانǽا...العملǽة التنفیذǽة

  ....المȞونات المادǽة.ثالثا

  

   ( الخدمة التأمینǻة ) التأمین شرȜات في المنتج سǻاسة: الاول المطلب

تعتبر سǽاسة المنتج في شرȞة التأمین و الذȑ ینعȞس في خصائص الخدمة التأمینǽة الرȞن الاساسي في 

مستوȐ المزȄج التسوǽقي، و المنطلȘ المهم في مسار الوصول الى رضا و ولاء العملاء و تحقیȘ اقصى 

تتلاءم مع متطلǼات السوق  اعداد و تصمǽم خدمة تأمینǽةلحاجاتهم و رغǼاتهم الحالǽة و المرتقǼة، من خلال 

التأمیني ȞǼفاءة عالǽة في استخدام الموارد المتاحة، و فعالǽة في تحقیȘ الاهداف المرجوة من تسوȘȄ هذه 

فإعداد سǽاسة جیدة للمنتج التأمیني تتطلب  فالاحتفاǼ ȍالزȃائن شرȋ اساسي لǼقاء المنظمات، الخدمة التأمینǽة،

  ، الخدمة التأمینǽة و جودة الخدمة التأمینǽة دورة حǽاةفهم عنصرȄن رئǽسین هما 

  التأمینǻة الخدمة حǻاة دورة :أولا

 التعرف في مساعدة أداة زȃائنها إلى التأمین شرȞات تقدمها التي التأمین خدمة حǽاة دورة ومراقǼة تحلیل ǽعتبر

 متطلǼات تحلیل في أهمیتها إلى إضافة المراحل، هذه من مرحلة لكل المناسǼة التسوǽقǽة الاستراتیجǽات على

فالتحȞم الجید في فهم و تحلیل مختلف المراحل التي تمر بها الخدمة  ،1المنافسة وتطور السوق التأمینǽة

التأمینǽة ǽعتبر أداة مهمة لتحدید نوع الاستراتیجǽة التسوǽقǽة الواجب اتǼاعها. و الشȞل التالي یوضح اهم مراحل 

  جودة الخدمة التأمینǽة.

  

  

  

  

                                                             
، ص 2007مرقاش سمیرة، أھمیة المزیج التسویقي الخدمي الموسع في تحسین الخدمات التأمینیة، مذكرة ماجستیر، جامعة الشلف،   1

107.  
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  : مراحل جودة الخدمة التأمینǻة.09الشȜل رقم 

 

229ص ،2000، الأردن زهران، دار المتقدم، التسوȘȄ ،مداخل الصمیدعي جاسمود محم المصدر:  

  1وفǽما یلي شرح لمختلف مراحل دورة حǽاة الخدمة: 

لأول مرة، أو عندما  التأمینǽة ǽطلȘ على هذه المرحلة مرحلة التقدǽم عندما تقدم  الخدمة :مرحلة التقدǻم- 1

یتم تغییر شȞل الخدمة الحالǽة، حیث لا تحصل Ȟثیرا من الخدمات الجدیدة على درجة القبول من طرف 

، وهنا تظهر میزة الخدمة على السلعة، Ǽحیث أن الخدمات ǽمȞن تقدǽمها )العملاء(الشرائح السوقǽة المستهدفة

غوب من طرف العملاء، وتمتاز هذه المرحلة Ǽقلة على نطاق ضیȘ وǽمȞن توسǽعها إذا لقیت القبول المر 

، عدم وضوح )لفترة زمنǽة محددة(المنافسین وممȞن حتى انعدامهم، انخفاض هامش الرȃح، تدفȘ نقدȑ سالب 

 القطاعات السوقǽة وتحدیدها. 

زداد الطلب في هذه المرحلة حیث تظهر تدفقات نقدǽة إیجابǽة، وȄ التأمینǽة یزداد نمو الخدمة مرحلة النمو:- 2

من رفع أسعارها مما یؤدȑ إلى هامش رȃح Ȟبیر، دخول  شرȞات التأمینخدمة مما ǽسمح للعدید من على ال

تطوȄر الحصة ، ، استهداف قطاعات سوقǽة جدیدة )ظهور المنافسین(مؤسسات جدیدة لتقدǽم نفس الخدمة 

رحلة، مثل تطوȄر وصǽاغة میزة تنافسǽة لتطوȄر هذه الم استراتیجǽاتاستخدام عدة  ،إذ ǽمȞن السوقǽة الحالǽة

، أو تطوȄر سلوك إعادة الشراء من رضا و ولاء العملاءخلال دعم  لتطوȄر الأفضلǽة في العلامة التجارȄة من

 . التأمینǽة خلال تحفیز الطلب على الخدمة

Ǽالتراجع الǼطيء Ǽعد أن تصل إلى الذروة  شرȞات التأمین ه المرحلة مبǽعاتتبدأ في هذ :مرحلة النضج- 3

على إǼعاد المنافسین  من قطاعاتها السوقǽة عن طرȘȄ  شرȞاتنافسة، لذلك تعمل أغلبǽة الوتزداد حدة الم

                                                             
  .262-259، ص 1998، دار ومȞتǼة الحامد، الأردن ،أساسǻات التسوȖȂشفیȘ  إبراهǽم حداد، موسى نظام سوȄدان،  1



 المزيج التسويقي للخدمة التأمينية  ت.............................استراتيجياثانيالمبحث ال
 

 
35 

الأمر الذȑ ینتج  الشرȞاتالرفع في حصتها السوقǽة أو زȄادة أرȃاحها، وȞنتیجة لذلك تنخفض معظم أرȃاح 

السوق، وفي هذه المرحلة  نظرا لدرجة التشاǼه العالǽة بین ما تقدمه  الضعǽفة من الشرȞاتعنه خروج 

المختلفة من خدمات لا یرȐ العملاء أȑ اختلاف بینها، ولتقلیل من مخاطر هذه المرحلة یجب أن  الشرȞات

ة التي تتمثل في التقلیل من التكالیف التسوǽقǽة، تحسین جود الاستراتیجǽاتواحدة أو أكثر من  الشرȞةتتǼع 

 الحملات التروȄجǽة للمنافسین...الخ.  مسایرةالخدمة فنǽا ووظǽفǽا، إضافة خدمات تكمیلǽة مساعدة، 

إلى أدنى مستوǽاتها،  وذلك ǽعود لعدة  شرȞة التأمینذه المرحلة تنخفض مبǽعات في ه :مرحلة الانحدار- 4

ة ،رأسمال قلیل، أرȃاح عوامل ǽمȞننا تلخǽصها في ممیزات هذه المرحلة وخاصة انخفاض حدة المنافس

جب علیها في هذه المرحلة ی شرȞة التأمینمحدودة، طلب محدود ،فرص تسوǽقǽة محدودة...الخ، ولكي تنجح 

فرص (والاستمرار بتقدǽم الخدمات المرȃحة فقȌ )فرص تسوǽقǽة أقل(ǽة إلى الخسائردالتخلي عن الخدمات المؤ 

  . )تسوǽقǽة أكبر

  لمختلف خصائص مراحل دورة حǽاة الخدمة التأمینǽة. و الجدول التالي ǽقدم ملخصا

  : خصائص مراحل دورة حǻاة الخدمة التأمینǻة01الجدول رقم 

 
.27المصدر: مرقاش سمیرة، مرجع سابȘ، ص   

 هذه تقوم ان الضرورȑ  من ǽصǼح التأمین لشرȞة التسوǽقǽة البیئة و السوق  في المستمرة التغیرات ظل في

 التأمینǽة الخدمة بینها من التي و لزȃائنها المتغیرة الاحتǽاجات مع تتلاءم التسوǽقǽة البرامج بتصمǽم الشرȞات

 یوضح الموالي الشȞل .فیها تنشȌ التي Ǽالبیئة المستمر اتصالها خلال من السوق  Ǽاحتǽاجات رȃطها بهدف

  .التأمین سوق  مع للتعامل بدیلة استراتیجǽات أرȃعة التأمین شرȞة امام تتǽح التي الخدمات و الأسواق مصفوفة
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 الخدمات و الأسواق : مصفوفة10الشȜل رقم 

 

،  http://www.thabethejazi.com/article-15،   والمتوسطة، الصغیرة للمشارȂع والنمو التوسع المصدر: ثابت حجازȏ، خǻارات

  .28/12/2018تارȂخ الاطلاع: 

  1من خلال الشȞل اعلاه یتضح ما یلي:

 لخدماتها أكثر مبǽعات تحقیȘ على الخǽار هذا في شرȞة التأمین ترȞز: السوق  في التغلغل استراتیجǻة - 1

 الجهد من المزȄد ǽعني وهذا .Market Share السوقǽة حصتها لزȄادة الحالي سوقك في الحالǽة

 هاعملائ قاعدة وتوسǽع السوقǽة الحصة من أكبر نسǼة على الاستحواذ من لتتمȞن والتسوǽقي الإعلاني

  .الحالǽة خدماتهاب الحالي السوق  طاقات من القصوȐ  الاستفادة ومحاولة

 أسواق في الحالǽة خدماتها بǽع على الخǽار هذا في شرȞة التأمین ترȞز: السوق  تطوȂر استراتیجǻة - 2

 Market تستهدفها التي السوقǽة الأجزاء زȄادة في هي الخǽار هذا في التوسع ففȞرة جدیدة،

Segments د مماȄعات في نمو سیزǽل المبȞشǼ بیرȞ  ًة مقارنة جداǽالاستراتیجǼ ،عود والسبب الأولىǽ 

  .واحد سوق  على الترȞیز فرص من أعلى هي الخدمات بنفس جدیدة أسواق فتح فرص أن إلى

                                                             
  ثابت حجازي، نفس المرجع.  1
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 جدیدة خدمات بǽع على الاستراتیجي الخǽار هذا في شرȞة التأمین ترȞز: المنتجات تطوȂر استراتیجǻة - 3

 رئǻسǻة فرضǻة على تنطوȑ  الخǽار هذا في والنمو التوسع ففرص. بها تعمل التي الحالǽة أسواقها في

 إعادة من سǽمȞنك مما لها ومتعطش المنتجات من جدیدة أنواع استǽعاب على قادر الحالي سوقك أن(

 )الحالیین لعملائك الجدیدة منتجاتك بǽع

 أسواق في بها العمل ǽسبȘ لم خدمات تسوȘȄ على الأخیر الخǽار هذا في ترȞز: التنوع استراتیجǻة - 4

 والعابرة الكبرȐ  الاستثمارȄة الشرȞات في غالǼاً  تتǼع الاستراتیجǽة وهذه. فیها العمل لك ǽسبȘ لم جدیدة

 Marketing Research تسوǽقǽة أǼحاث لإجراء Ȟافٍ  وتموȄل وعلاقات أدوات تمتلك حیث للقارات،

 مخرجات لتنفیذ مستعدة وهي فیها، Ȟافǽة زمنǽة تجرȃة لدیها ولǽس بها العمل ǽسبȘ لم جدیدة أسواق في

 علیها أجرȄت والتي الجدیدة الأسواق في لتنجح جدیدة منتجات من علیها تقترحه وما الأǼحاث هذه

  .الساǼقة والدراسات الأǼحاث

  .تقدǻمها استراتیجǻات و التأمینǻة الخدمة جودة ثانǻا:

 الخدمة أصǼحت إذ النافسین، مواجهة في التمیز لتحقیȞ Șأساس لزȃائن المقدمة الخدمة جودة أهمǽة ازدادت

 إلى المقدمة التأمین مؤسسات عروض لتشاǼه نظرا وأخرȐ، مؤسسة بین المفاضلة في الأساس هي الممیزة

 النمو و الاستمرار تؤمن التي القوǽة التنافسǽة الأسلحة أحد التأمینǽة الخدمة أداء و جودة مستوȐ  أصǼح الزȃائن

  .خاصة Ǽصفة التأمین مؤسسات و عامة، Ǽصفة الخدمǽة للمؤسسات

حیث تعرف جودة الخدمة التأمینǽة Ǽأنها القدرة على تحقیȘ رغǼات المستهلكین ǼالشȞل الذȑ یتطابȘ مع 

  ǽ1حقȘ رضاهم التام على السلعة او الخدمة التي تقدم الیهم. توقعاتهم و

 التعرȄف هذا یرȞز ،"الخدمة لهذه الزȃائن توقعات مع للخدمة الفعلي الأداء تطابȘ لدرجة معǽار" Ǽأنهاوتعرف 

 أن یجب الخدمة لجودة تعرȄف أȑ فان Ǽالتالي و للزȃائن شخصي تقدیر أو حȞم هي الجودة أن حقǽقة على

  .2الزȃائن منظور من Ȟǽون 

  

                                                             
، جامعة 12فتیحة بوحرود، الدور الاستراتیجي للجودة كأداة تسویقیة لخدمات التأمین، مجلة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، العدد   1  

  .205، ص 2012، 01سطیف
  .28كریم، مرجع سابق، ص  بیشاري  2
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وȄنظر الیها على أنها مجموعة من الخصائص الممیزة للخدمة التأمینǽة القادرة على مقابلة احتǽاجات العملاء و 

   1توقعاتهم، وتعمل على رضاهم، و تمثل تقیǽما شاملا لأداء الشرȞة، ودرجة تمیزها عن الشرȞات المنافسة.

هي قدرة المنافع المادǽة و المعنوǽة التي من خلال التعارȄف الساǼقة ǽمȞن القول أن جودة الخدمة التأمینǽة 

تتضمنها الخدمة التأمینǽة، على تلبǽة الحاجات و الرغǼات الحالǽة و المرتقǼة للعملاء، و تحقیȘ أعلى مستوǽات 

  رȞة التأمین.الرضا و الولاء اتجاه الخدمات التأمینǽة التي تقدمها ش

 تتمثل ،الخدمة جودة على حȞمهم وǼالتالي توقعاتهم الزȃائن علیها یبني التي المحددات من جملة هناكحیث 

  الجدول التالي:  في

جودة الخدمة التأمینǻة محددات:02الجدول الرقم   

 

  . 207مرجع سابȘ، ص  بوحرود، فتǽحة المصدر :

إن الاهتمام بتطوȄر جودة الخدمة التأمینǽة أصǼح ضرورة ملحة في ظل اشتداد المنافسة على اكتساب أكبر 

وجذب شرȄحة واسعة من الزȃائن واقناعهم ǼمستوȐ جودة  قدر ممȞن من الحصة السوقǽة في السوق التأمیني،

                                                             
  .205 بوحرود، مرجع سابق، ص فتیحة  1
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ومن بین  جید لجودة الخدمة التأمینǽة،التحلیل و التقیǽم الالمقدمة، الامر الذȑ فرض على شرȞة التأمین ضرورة 

  اهم أدوات تحلیل جودة الخدمة التأمینǽة نموذج الفجوات و المبین من خلال الشȞل التالي: 

  : نموذج الفجوات لتقیǻم جودة الخدمة التأمینǻة11الشȜل رقم 

 

  .57، ص 2014المصدر: بوعبد الله صالح، نماذج و طرق قǽاس جودة الخدمة، اطروحة دȞتوراه، جامعة سطیف، 

  : 1من خلال الشȞل أعلاه یتضح أن تحلیل جودة الخدمة التأمینǽة ǽمر بتحلیل الفجوات وفȘ ما یلي

 ون  توقعات بین الفرق : 1 الفجوةȃین  الزȃعض أن ظهر حیث التوقعات، لهذه الإدارة إدراك وǼ توقعات 

  .الزȃون  لدȐ الصحǽحة أهمیتها تدرك لا أو الإدارة تدرȞها لا قد الزȃائن

                                                             
  .56صالح، مرجع سابق، ص  الله بوعبد  1
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 ون  لتوقعات الإدارة ترجمة عند الناشئ الفرق  :2 الفجوةȃما الزȞ هاȞمن ظهر حیث مواصفات، إلى تدر 

 الطلب تذبذب مثل لأسǼاب مواصفات إلى الزȃائن توقعات Ȟل ترجمة استحالة المسیرȄن مع المقاǼلات

  . المسیرȄن التزام نقص حتى أو المدرȃة العاملة الید توفر عدم أو انتظامه عدم أو

 ین للجودة المحددة المواصفات بین الفرق : 3 الفجوةȃالخدمة توجیهات فوضع الفعلي، الأداء وǼ لا 

  .العاملین أداء تǼاین عن أعرȃوا المؤسسات مدیرǼ  ȑاستمرار، دائما ستطبȘ أنها ǽعني

 بین و الفعلي الأداء بین الفرق : 4 الفجوة  Ȑالغة. المروج الجودة مستوǼعن المسوقة الصورة في الم 

 .التوقعات تلك تلبǽة تتم لا عندما الزȃون  تقیǽم ینخفض وǼالتالي الزȃون  توقعات یرفع الخدمة

  اب أهمها: : 5الفجوةǼرجع إلى عدة أسȄضعف الاتصال الداخلي و 

 ابǽس بوجود المتعلقة المعلومات غǽة أو المقایǼة أفراد بین تدفقها صعوȞالشر  . 

 الاتصال ضعف ȑة العمودȞالشرǼ مة الفوارق  حجم لكبرǽمنصب أعلى بین السل 

 . أدناه أو التنظǽمي الهرم في

 ابǽالإرادة غ Ȑة الاتصال أفراد لدȞالشرǼ ل الخدمات أداء فيȞالشǼ ةǼالمطلو . 

 ابǽنهم العمال تحضیر حیث من الإدارة غȄل الخدمات أداء على وتكوȞشǼ 

 . المطلوب

  .التأمینǻة الخدمة تطوȂر طرق  ثالثا:

 :  1طرȘȄ عن یتم أن ǽمȞن التأمین شرȞات تقدمها التي الخدمات تطوȄر إن

المستخدمین  الزȃائن عدد لزȄادة فعالة وسیلة ǽعتبر جدیدة منتجات إضافة إن :جدیدة منتجات إضافة - 1

 التعامل حجم زȄادة فإن وهȞذا الشرȞة، تقدمها التي التأمین منتجات معدل زȄادة وǼالتالي أخرȐ، لمنتجات

نما للزȃائن، العددǽة زȄادة في Ȟǽمن لا  قـد فـالزȃون  ، الزȃائن من العدد لنفس المقدمة المنتجات زȄادة في وإ

السوق  نطاق فتوسع .زȃونا الزȃون  Ȟǽون  منتج لكل وǼالنسǼة ، ذلك من أكثر أو واحدا تأمین لمنتج Ȟǽون 

 :  Ǽأن القائلة Ǽالقاعدة عملا ، المقدمة المنتجات بزȄادة یتم أن ǽمȞن

 ).  خدمات 5ل عمیل 1000=  واحدة لخدمة عمیل 5000(

تقدمها  الـتي المنتجات بین من Ȟون  قد: ومواصفاته عناصره حیث من الحالي المنتج تصمǻم إعادة -2

 إمȞانǽة عدم إلى Ǽالنظر فانه ذلك ومع ، الزȃائن من معینة قطاعات Ǽحاجات مرتȌǼ هو ما ، الشرȞة

                                                             
  .113 سمیرة، مرجع سابق، ص مرقاش  1
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 حاجاته مع وتلاؤمه المقدم التأمین منتج لتطابȘ مدرȞا Ȟǽون  لا الزȃون  فان المنتجات، Ȟل تروȄج

 اختǼارها خلال من ، جدید ǼشȞل تقدǽمها بهدف المنتجات تطوȄر عملǽة إلى تلجأ الشرȞات ولهذا.

عادة  .   معینة سوقǽة لقطاعات تقدǽمها ǽمȞن ممیزة منتجات خلالها من تنتج ǼطرȄقة تصمǽمها وإ

 في جوهرȑ  تغییر بدون  یتم أن ǽمȞن التأمین منتج تطوȄر إن: الحالǻة المنتجات وتوسǻع تكییف -3

 جغرافǽة مناطȘ إلى لتمتد تهامنتجا توزȄع شȞǼة بتدعǽم الشرȞة قǽام ǽعتبر: فمثلا الحالǽة، المنتجات

 .   التأمین منتج في جوهرȑ  تغییر أȑ تتضمن لا التي التطور أشȞال من شـȞلا جدیدة،

 التأمین وثǽقة نجد الأمرȞȄي السوق  في والمسؤولǽة الممتلكات تأمینات في المتطورة المنتجات أمثلة ومن 

 في واختصارا وضوحا أكثر الوثائȘ أصǼحت Ȟما العمل، أخطار تأمین ووثǽقة المنازل مالكي على

 المتغیرة الوثائȘ ظهرت فقد الصحي والتأمین الأشخاص تأمینات مجال في أما . وشروطهاتها Ȟلما

 ووثǽقة المتغیرة الحǽاة ودفعات الأشخاص، على للتأمین العالمǽة والوثائȘ للتغییر القابلـة والوثـائȘ القǽمة،

 والصحة الحǽاة على التأمین وعقود المعاشات عقود من Ȟبیرة ومجموعة، المنخفضـة الصـحي التأمین

 .  الجماعǽة

  التأمینǻة الخدمة تسعیر استراتیجǻات: الثاني المطلب  

ǽعتبر التسعیر أحد اهم الاستراتیجǽات و الادوات الاساسǽة في مواجهة التغیرات التي تحدث في هȞǽل 

، فهو المحور الذȑ یتحدد التأمین المنافسة داخل السوق التأمیني، ǼاعتǼاره نقطة التقاء بین الزȃون و شرȞة

 Ȍȃیر ȑة التي تتضمن العقد التأمیني الذǽة معه و أساس التدفقات المالǽعة العلاقة التفاعلǽمن خلاله طب

 لشرȞة التسوǽقǽة الاستراتیجǽة في الهامة القرارات من Ǽالتسعیر المتعلقة القرارات تعتبر طرفي التعامل، و

 السعر تجعل التأمیني النشاȋ طبǽعةي استمرارȄة توسǽع الحصة السوقǽة، فة فوأحد العوامل المؤثر  التأمین

 .الأخرȐ  المؤسسات في السعر عن نسبǽا مختلفا

 .التأمینǻة الخدمة تسعیر ǻȜفǻة و أولا: مفهوم  

  ǽعبر التسعیر Ǽمفهومه العام عن المبلغ النقدȑ المدفوع للحصول على Ȟمǽة معینة من السلع أو الخدمات      
 ǽمȞن التي القǽمة تلكوهو  للمنافع التي ǽحصل علیها الفرد من السلع أو الخدمات.النقدǽة أو هو القǽمة 

 مع یتفȘ وǼما التسوǽقǽة، المؤسسات Ǽعمل المحǽطة البیئǽة المتغیرات لكافة وفقا -هبوطا أو صعودا- تعدیلها
  .1أذواقهم ووفȘ الزȃائن لدȐ الشراء إمȞانات

                                                             
  .20، ص 2008محمد ابراھیم عبیدات، اساسیات التسعیر في التسویق المعاصر، دار المیسرة، الاردن،   1
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 التأمین، لشرȞة له المؤمن یدفعها التي التأمینǽة الأقساȋ صورة في السعر Ȟǽون   التأمین صناعة وفي   

 بدفع شرȞة التأمین تعهد مقابل التأمین عقد إبرام عند هبدفع الزȃون  یلتزم الذȑ القسȌ التأمین سعر ǽمثل

 الخسائر بتقیǽم الشرȞة تقوم المطلوب القسȌ تحدید أجل ومن، علǽه المؤمن الخطر وقوع عند تعوǽض

 المصارȄف له تضیف ثم ،الصافي ǼالقسȌ عنه ǽعبر ما وهو ضده المؤمن الخطر تحقȘ عند المتوقعة

 Ǽالقسǽ Ȍعرف ما هو التأمین وسعر .للرȃح هامشاً  وتضیف تحدد وأخیراً  ،تكبدتها التي والعمولات الإدارȄة

 ȑحسب ، التجارǽ Șقة وفȄة الطرǽ1التال: 

  
 الصافي Ȋغطي التزامات مؤسسة التأمین تجاه المؤمنین، فهو القسǽ ȑالذ Ȍهو الجزء من القس :

 التكلفة المستقبلǽة للأخطار و التي یتم تقدیرها على أساس الطرق الإحصائǽة.   

 فȂف مختلف وتشمل:  التسییر مصارȄم المتعلقة المصارǽالخدمة بتقد  . 

 ة المنتجاتǻالمبلغ معرفة یتطلب :المال ȑفه، تم الذǽة الفائدة ومعدلات التوظیف مدة توظǽالمستقبل  . 

 ح: الهامشȃالر ȑقه إلى تسعى الذǽة تحقȞالتأمین شر . 

 عرف: التأمین إعادة رصیدǽ بین الفرق  أنه على ȋة( الأقساǽمـة) العملات من صافǽالخسـائر وق 

 . التأمین إعادة لشرȞات عنها المتنازل

 Ȋالقس  ȏمثل :التجارǽ السعر  ȑة خارج النظرǼȄتم الضرȄعد السعر على الحصول وǼ ة احتسابǼȄالضر 

Șة معدلات بتطبیǼȄاختلاف تختلف والتي الضرǼ الضمانات . 

 منـتج مـن المحققة النتائج دراسة اختǼار عند أو للسوق، جدید منتج تقدǽم عند التسعیر Ǽعملǽة القǽام وȄتم

 الأخطار معرفة أولا علیها التأمین لشرȞة وǼالنسǼة .جدیدة معاییر أو القوانین تفرض عندما أو معین،

 العملیـة هذه وتتم الصافي، القسȌ حساب موضوع هو وهذا .ممȞنة دقة Ǽأكبر وهذا تغطیتها، التي علیها

 :  2مرحلتین علـى

 .   متجانسة أخطار ذات طǼقات أقسام إلى السوق  تقسǽم )1

 .  أخطاره ǽغطـي قسـم Ȟـل من المطلوب القسȞǽ Ȍون  حتى الخطر، وتكلفة الخطر بین العلاقة تقیǽم )2

 
   

                                                             
  .107، ص 2003الجزائر،  جامعة ماجستیر، مذكرة للتأمین، الوطنیة الشركة حالة للتأمینات التسویقیة السیاسات لیلى، مطالي  1
  .114 ص سابق، مرجع سمیرة، مرقاش  2



 المزيج التسويقي للخدمة التأمينية  ت.............................استراتيجياثانيالمبحث ال
 

 
43 

 علیها المؤثرة العوامل تداخل و لتعقد نظراً  الǼالغة ǼالصعوǼة عادة التأمیني للمنتج التسعیر عملǽة وتتسم

 الفائدة، وسعر ومدته التأمین مبلغ Ȟذلك تحققه، عند المتوقعة والخسائر الخطر وقوع احتمال: ومنها

ن العامل فهذا الأول، العامل هو خطورة والأكثر الأهم العامل ولكن  رȄاضǽة لأسالیب یخضع Ȟان وإ

حصائǽة  ما وهذا صائǼة، غیر أو صائǼة تكون  قد تقدیرȄة Ǽعملǽة محȞوماً  یǼقى الأمر نهاǽة في ولكنه وإ

 السعر، خلال من تنافسǽة میزة تحقȘ أن أرادت ما إذا تقدیره في الدقة التأمین شرȞة تتوخى أن ǽستوجب

 إلى یؤدȑ قد ما وهذا التأمیني القسȌ في زȄادة ستنعȞس وجسامته الخطر احتمال تقدیر في فالمǼالغة

  1.تدرȄجي ǼشȞل للشرȞة السوقǽة الحصة إضعاف وǼالتالي عملاء خسارة

  .التأمینǻة الخدمة تسعیر في المؤثرة العوامل ثانǻا:

 إلى   التأمین Ǽسعر نصل ولكي ،المؤمن له مصلحة من Ȟǽون  لا مطلقة الأسعار ترك أن شك لا

  2: الآتǽة الأساسǽة الشروȋ فǽه یتوافر أن یجب الأمثل السعر

 الخطر وحدة من المتوقعة الخسارة لتغطǽة Ȟافǽا السعر Ȟǽون  أن Ǽمعنى:  Ȝافǻا السعر Ȝǻون  أن یجب  - أ 

 سبیل في التأمین شرȞة تنفقها التي المصروفات هذه من الخطر وحدة یخص ما لدفع و علیها، المؤمن

 المال رأس أصحاب یتوقعها التي الأرȃاح من الخطر وحدة یخص ما لدفع أخیرا و التأمین، Ǽعملǽات القǽام

 في المستأمن حصول أو التأمین، لشرȞة ǼالنسǼة خسائر حدوث السعر Ȟفاǽة عدم عن ینتج و. المشروع من

 .  المناسب غیر تأمین غمبل على الحǽاة تأمین

 معقولة أرȃاحا ǽحقȘ الذȑ غالمبل عن السعر یزȄد ألا Ǽمعنى: فǻه مǺالغا السعر Ȝǻون  لا أن یجب - ب 

 هیئة تتدخل هنا من و ،التأمین غیر أخرȐ  وسائل إلى الجمهور تحول إلى السعر إرتفاع یؤدȑ فقد. للشرȞة

 تحدد و الزȃائن جانب ضعف التأمین شرȞات تستغل لا حتى الأسعار تحدید و مراقǼة في الرقاǼة و الإشراف

 . فیها مǼالغا أسعارا

 المرتفعة الخطورة درجة ذات الخطر وحدة أن Ǽمعنى: الخطر درجة Ǻاختلاف الأسعار تختلف أن  -ج 

 درجة مع السعر یتناسب أن یجب أȑ ، العادǽة الخطر بوحدة الخاص السعر ذلك من أكبر Ǽأسعار تكون 

 . عادلا Ȟǽون  أن أو الخطر

لى  أو( السعر في تتوافر أن یجب التي الإضافǽة الشروǼ ȋعض یوجد الأساسǽة الشروȋ هذه جانب وإ

 :  هي و) التعرȄفة

                                                             
  .15مرجع سابق، ص  الھدلة، مصطفى  1
  .45بن عمروش فایزة، مرجع سابق، ص   2
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 و  استǽعاǼه و فهمه علǽه ǽسهل حتى للزȃون  ǼالنسǼة الفهم سهولة التعرȄفة هȞǽل في یتوافر أن یجب *

 . تفسیره في صعوǼة أȑ هناك Ȟǽون  ألا

 . للعاملین ǼالنسǼة عملǽا تطبǽقه السهل من التعرȄفة هȞǽل Ȟǽون  أن یجب *

  للزȃائن. تتǽح التعرȄفة هȞǽل في ثغرات هناك Ȟǽون  ألا یجب *

 . Ǽاهظة نفقات ǽستلزم لا تطبǽقه أن أو Ȟثیرا Ȟǽلف لا أȑ تطبǽقه في اقتصادǽا التعرȄفة هȞǽل Ȟǽون  أن *

 یتمیز أن و الطوȄل المدȐ في للتغیرات ǽستجیب Ǽحیث Ǽالمرونة التعرȄفة هȞǽل یتمیز أن یجب *

 . القصیر الأجل في النسبǽة المرونة و ǼالثǼات

 و الوقاǽة طرق  أحدث استخدام على الزȃائن لتشجǽع اللازمة الحوافز التعرȄفة هȞǽل یتضمن أن یجب  *

 الذȑ للزȃون  السعر في تخفǽضات Ǽمنح التعرȄفة هȞǽل  ǽسمح أن Ǽمعنى الأخطار، ضد المنع

مما ǽساعد شرȞة التأمین على اجتذاب الزȃائن و تحقیȘ . المنع و الوقاǽة وسائل ǽطور و ǽستخدم

 1المیزة التنافسǽة السعرȄة.

 

  .التأمینǻة الخدمة تسعیر استراتیجǻات: ثالثا

  2:هما التأمینǽة الخدمة تسعیر عند استراتیجیتان هناك

 على الحصول Ǽغǽة لخدماتها مرتفعة أسعار وضع الاستراتیجǽة هذه تتضمن : السوق  ȜشȊ سǻاسة -1

 هذه تكون  نسبǽا، للسعر حساسیتهم تقل والتي  المرتفع الدخل ذات الفئات من الأرȃاح من قدر اكبر

 من المبǽعات Ȟمǽة لان ذلك و ،الجدیدة التأمینǽة للخدمات ǼالنسǼة خصوصا مناسǼة الاستراتیجǽة

 في الأخرǼ  Ȑالمراحل مقارنة ذلك و جدیدة الخدمة لكون  Ǽالسعر تتأثر ان المتوقع غیر من الخدمة

 هذه استخدام ǽمȞن Ȟما .السعر تحدید في مؤثرا دورا المنافسة تلعب أین الخدمة حǽاة دورة

 إذا تخفǽضه ثم مرتفع Ǽسعر أالبد السهل من إذ الجدیدة، الخدمة على الطلب لاختǼار الاستراتیجǽة

 عن ممیز انطǼاع خلȘ على ǽساعد أن ǽمȞن المرتفع السعر أن Ȟما .ذلك السوق  ظروف اقتضت

  الشرȞة.

 التأمینǽة الخدمة تسعیر یتم فانه الأولى الاستراتیجǽة عȞس على: السوق  من التمȜن استراتیجǻة -2

 لتقدǽم الأولى المراحل في مرتفعة سوقǽة حصة على للحصول Ȟوسیلة منخفض Ǽسعر الجدیدة

                                                             
  .43، ص 2015تسعیر حوادث السیارات، مذكرة ماجستیر، جامعة سطیف،  صالحي شھرزاد، نمذجة  1
  .31بیشاري كریم، مرجع سابق، ص   2
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 هذه تطبیǽ ȘمȞن .بذلك الظروف سمحت Ȟلما تدرȄجǽا ذلك Ǽعد السعر رفع یتم ثم الخدمة،

  :التالǽة الظروف في الاستراتیجǽة

 ة منافسة وجود احتمالǽاشرة للخدمة قوǼعد مǼ مهاǽتقد. 

 ان لو و حتى مرتفعة طلب مرونة وجود حالة فيȞ ة في ذلكǽم بداǽالخدمة تقد. 

 ة فئة وجود عدمǽافȞ من  ȑنها المرتفع الدخل ذوȞمǽ أسعار الخدمة على الحصولǼ مرتفعة.  

 ǽحقȘ لكي اللازمة الشروȞ ȋل توفیر شرȞة التأمین على یتعین أساسǽة مرحلة ǽعد النهائي السعر تحدید ان

   :الاعتǼار Ǽعین الأخذ خلال من أهدافها السعر

 ار قبل:  المنافسین أسعار تحلیلǽة على النهائي السعر اختȞالأسعار بتحلیل تقوم أن التأمین شر 

 اخذ مع هذا و فǽه تتحرك الذȑ للمجال تصورا ǽعطیها الذȑ ،الأمر المنافسین طرف من المطǼقة

 Ȑعین الجودة مستوǼ ،ارǼما هذا و الاعتǽف Șأسعار تعدیل أو الجدیدة خدماتها أسعار بتحدید یتعل 

  .السوق  لظروف وفقا الحالǽة خدماتها

 تحدید Ȏون  قبول مدȁة الخدمة سعر تحدید عند:  للسعر الزǽة التأمین على التأمینȞتقوم أن شر 

 تكون  الزȃون  أن أساس على النفسي الǼعد ǽقوم و الزȃون، على وأثره للسعر النفسǽة الأǼعاد بدراسة

 من للسعر، أعلى وحد أدنى حد شȞل في ǽقتنیها أن یرȄد التي الخدمات سعر عن مسǼقة فȞرة لدǽه

 یلقى الذȑ السعر تحدد خدماتها تسعیر عند لهذا و الجودة على مؤشرا ǽعتبر السعر فان أخرȐ  جهة

 .الزȃون  قبول

  التأمینǻة الخدمة توزȂع استراتیجǻات: الثالث المطلب

ان عملǽة اǽصال الخدمة التأمینǽة للزȃون یتطلب استراتیجǽة واضحة المعالم و الاهداف، نظرا 

من شرȞة التأمین الى الزȃائن یتحȞم Ǽصفة Ȟبیرة للخصوصǽة التي تمیز هذه الاخیرة، فتوصیل الخدمة 

تیجǽات المزȄج في تحقیȘ مستوǽات عالǽة من درجات الرضا و الولاء، حیث ǽعتبر التوزȄع أحد اهم استرا

التسوǽقي ومȞون أساسي لنجاح العملǽة التسوǽقǽة، من خلاله یتم الاحتكاك المǼاشر مع الزȃائن والتعرف 

تكاثف و تكامل على سلوȞهم اتجاه استلام الخدمة و الحȞم علیها. فنجاح توزȄع الخدمة التأمینǽة یتطلب 

  جمǽع مȞونات النشاȋ التسوǽقي.
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  .التأمین شرȜات في التوزȂع أولا: ماهǻة

 العملǽات سلسلة ǽمثل Ȟما النهائي، المستهلك إلى المنتج بإǽصال تتعلȘ التي النشاطات مختلف التوزȄع ǽضم

 من لتنتقل الخدمة هذه تسلكه الذȑ الطرȘȄ و الزȃون، متناول في جعلها و الخدمة توفیر إلى تهدف التي

 الوسطاء، من مجموعة تتاǼع من یتشȞل الذȑ المسار تمثل حیث القناة، أو Ǽالمنفذ ǽسمى المستهلك إلى المنشأة

 الخدمات تخزȄن إمȞانǽة فعدم. ملائمة ظروف في النهائي المستهلك إلى الخدمات إǽصال في ǽساهمون  الذین

 عن الخدمة إنجاز من المستمدة المنفعة فصل صعوǼة من یزȄد - الأحǽان من الكثیر في -  نقلها إمȞانǽة عدم و

وǽعرف Ǽانه مختلف العملǽات التي ǽقوم بها المنتج  مقدمها. عن فصلها Ȟذا و لها، المȞانǽة و الزمانǽة المنفعة

مع او بدون منافسة، التي تهدف الى اǽصال السلعة او الخدمة الى العمیل المرتقب في المȞان و الوقت 

 إلى التأمین شرȞة من التأمینǽة الخدمات إǽصال عملǽة Ǽأنه التأمینǽة الخدمات توزȄع وǽعرف 1المناسبین.

 العملǽات من العملǽة هذه وتعد ،_ قنوات، شȞǼات، الوسطاء _  المختلفة التوزȄع منافذ طرȘȄ عن طالبیها

م  من لهم للمؤمن الأمان تحقȘ التي التأمینǽة الحماǽة إǽصال ǽمȞن وȃواسطتها التأمین، شرȞات فية المهّ

  2.مالǽة خسارة عنها ینشأ والتي تعترضهم قد التي الأخطار

 المنفعة في المتمثلة و التأمینǽة الخدمة إلى مضافة قǽمة ǽمثل Ȟونه التأمین مؤسسة في التوزȄع أهمǽة تنǼع

 شرȞات في التوزȄع أهمǽة تزȄد Ȟما .المناسبین الوقت و المȞان في الخدمة تقدǽم أȑ المȞانǽة و مانǽةالز 

 خدمات عن تمییزها ǽصعب التأمینǽة الخدمات و خصوصǽة حماǽة غǽاب ظل في انه الى نظرا التأمین

 التي الشȞǼات خلال من شرȞات التأمین خدمات تمییز في مهما دورا یلعب فالتوزȄع Ǽالتالي و المنافسین،

 إتاحة من یزȄد الذǼ ȑالشȞل معهم تتعامل الذین الوسطاء نوعǽة الى إضافة وتغلغلها، اتساعها مدȐ و تتوفر

  و الشȞل التالي یوضح ذلك: .للزȃون  الخدمة

  

  

  

  

  

                                                             
، مجلة اقتصادیات المال و الاعمال، العدد السادس، المركز  الجزائر في التأمینیة الخدمات توزیع لواقع تحلیلیة رمضان، دراسة توینار  1

  . 291، ص 2018الجامعي میلة، 
  .214، ص 2007اسامة عزمي سلام، ادارة الخطر و التأمین، دار حامد للنشر، الاردن،   2
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  ل قنوات التوزȂع : اشȜا12الشȜل رقم

  
، sara/cour10.htm-constantine2.dz/CoursOnLine/Bouriouche-http://www.univالتوزȄع، المصدر: 

  .11/01/2019الاطلاع: تارȄخ 

  

  .التأمینǻة للخدمة التوزȂع قنوات وضع مراحل: ثانǻا

  1: في تلخǽصها ǽمȞن والتي المراحل، من Ǽمجموعة الانتقال توزȄع قناة وضع یتطلب

 مـاذا ؟ ǽشـترȑ  مـن: بینها من الأسئلة من مجموعة على ǼالإجاǼة :الزȁائن حاجات دراسة مرحلة )1

 .  المستهدف السوق  إطار في لماذا و Ȟیف ؟ متى ؟ أین ǽشترȑ؟

 حیث والمȞان، راضـǽا، الزȃـون  Ȟان قصیرة Ȟانت مالȞ التي Ȟالآجال الزȃائن، انتظار عن تعبر مؤشرات وهناك

 تحدید وȄجب ، متشعǼة توزȄع شȞǼة وجود یتطلب مما عدیدة أماكن في إلǽه ǽحتاج ما الزȃون  یجد أن ǽفضل

 Ȑون، طرف من المنتظر المستوȃذلك الزȞـع وȄالعلاقات إلى الوصول، بهدف قطاعات السوق  علـى هـذه توز 

 .   المقدمة والخدمات البǽع سعر بین المثلى

 ، ومنفǽه المرغوب الخدمة مستوȐ  من انطلاقا التوزȄع طرȄقة هدف ǽحدد :والقیود الأهداف تحدید )2

 ،أمرا مهما Ȟبیر حد إلى بینهما المرتǼطة التوزȄع وقنوات السوقǽة القطاعات اختǽار فإن العملǽة الناحǽة

، الرئǽسǽة القیود من انطلاقا ،ǼالتوزȄع المتعلقة أهدافها تحدید شرȞة تأمین Ȟل على Ȟǽـون  وǼعدها

                                                             
  .154 ص سابق، مرجع سمیرة، مرقاش  1
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، من خلال تحدید ما تقدمها التي المنتجات ǼحȞم ،و المحȌǽ و طرف الوسطاء مـن علیها المفروضة

  یلي:

 عةبطǻ التأمیني المنتج :ȌǼار یرتǽع قنوات اختȄبیر حد إلى التوزȞ عةǽطبǼ ة المنتجاتǽفمن ،التأمین 

 .  قصیرة التوزȄع شȞǼة Ȟانت Ȟلما للتخزȄن، قابلة غیر المنتجات Ȟانت Ȟلما أنه المعروف

 تلعب :الوسطاء خصائص ȋع، وظائف أداء في هاما دورا الوسطاء أنواع مختلف وضعف قوة نقاȄالتوز 

 .).  الخ....عنها، الناجمة التكالیف البǽع، مجهودات حیث من

 خصائص Ȋǻما :المحǽة لاسǽا حیث منها، القانونǼسعى ما غالǽ  ن منع إلى القانونȄع أنظمة تكوȄقـد توز 

ȑن على تشجع أو المنافسة إضعاف إلى تؤدȄالاحتكار. تكو   

 .  التأمینǽة الخدمات مختلف لتوزȄع الممȞنة الحلول جمǽع نحدد الجزء هذا في :الحلول تحدید )3

 تقدیر المؤسسة على Ȟǽون  الممȞنة، التوزȄع أنظمة تحدید Ǽعد :والقیود للأهداف ةالمناسǺ حلولال تقیǻم )4

 معاییر ثلاثة أساس على الاختǽار هذا وȞǽون  ،تحقیȘ أهدافها في أفضل ǼشȞل تساهم التي تلك

 :  وهي أساسǽة

 عتبر :التكلفةǽار، أهم وǽل معȞسمح المحتملة الحلول من حل فǽ Șینجر  لكـن معین أعمال رقم بتحقی

نما تكلفة، أقل ولا أعمال رقم أكبر ǽحقȘ الذȑ ذلك لǽس نظام فأفضل تكلفة، عنه Ǽالمقابل  الذȑ وإ

 .  رȃح أعلى تحقیȘ مـن ǽمȞن

 ةǺار یتم ثم: المراقǽع قنوات اختȄة أساس على التوزǽانȞیل مراقبتها، إمȞرجـل هو المثال سبیل على فالو 

 .  المنتج لبǽع الكافǽة المهارات له تكون  لا قد Ȟما الرȃح، تعظǽم عن شيء Ȟل قبل یǼحث مستقل

 ل :المرونةȞ ع قنوات من نوعȄعلى التزاما یتطلب التوز Ȑالمد Ȍل، أو المتوسȄة الطوȞتلجـأ التي فالشر 

 هـذه خلال أخرȐ  بǽع طرف أهمǽة زادت أن حدث فلو سنوات، عدة لمدة عقد إمضاء علیها الوȞیل إلى

 التزامها ǼحȞـم منـها الاستفادة الشرȞة على الصعب من Ȟǽون  مثلا، المراسلة طرȘȄ عن Ȟالبǽع الفترة

  .Ǽالعقد

 انتقاء، الأخیرة، هذه على Ȟǽون  ،الشرȞة توزȄع لنظام العرȄضة الخطوȋ تحدید Ǽعد :التوزȂع قناة تسییر )5

 :   طرȘȄ عن وسطائها وتقیǽم تحفیز،
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 ارǻخبرة منهم، الأفضل یزیبتم تسمح التي الخصائص دیدحت: الوسطاء اختȞ Ȍǽحجـم وسمعته، الوس 

 .  الشرȞة منتجات لبǽع استعداده وȞذلك ǽغطیها، التي المناطȘ و لدǽه البǽع قوة ونوعǽة

 نȂعتبر: الوسطاء تكوǽ نȄة وأهداف توجهات مع انسجامهم لضمان هاما، عنصرا التكوȞلهذا ،الشر 

 . للوسطاء موجها للتكوȄن Ȟاملا برنامجا تضع الشرȞات Ǽعض أن نجد

 ون  أن یجب :الوسطاء تحفیزȞǽ ن الوسطاءȄقدموا حتى محفزǽ ن لدیهم، ما أحسن  إلى انتمائهم Ȟان وإ

 وǽعتبر طرفها، من دائم بتشجǽع تدعǽمه یجب انه إلا التحفیز، أشȞال من شȞلا لشرȞةا توزȄع قنوات

ȘȄل الموزع تسوȞات بین العلاقات لتسییر تطورا الأكثر الشȞة تنشأ حیث والموزعین، الشرȞالشر 

 Ȟǽون  ، تهمونشاطاتهم حاجا تطور متاǼعة في مهمتها تتمثل الموزعین مع Ǽالعلاقات خاصة مصلحة

 التصور وهذا ،الشرȞة مع التفاوض بدل للزȃائن البǽع في جهودهم بترȞیز الموزعین إقناع منها الهدف

 . والخارجǽة الداخلǽة ت التوزȄعوشȞǼا التأمین، شȞǼات البنوك، بین جدیدة علاقات تعرȄف شأنه من

 مǻل على وأخیرا :الوسطاء تقیȞ ة تأمینȞم شرǽعها قنوات تقیȄانتظام، توزǼ ادینǽأن یجب التي والم 

 المقدمة والخدمات الإشهار، مجال في التعاون  السوق، تغطǽة تخص فǽما فیها، ǽقظة تǼقـى

  الخ....للزȃون،

  .التأمینǻة الخدمة توزȂع أشȜال: ثالثا 

  تتنوع اشȞال توزȄع الخدمة التأمینǽة الى ما یلي:

 أو بتحدید تسمح التي الوسائل مجموع التوزȄع ǽضم :المنتجات التأمینǻة لتوزȂع التقلیدǻة الاشȜال .1

 التي التأمینǽة المنتجات بǽع طرȘȄ عن فعلیین، زȃائن إلى لتحوȄلهم المحتملین الزȃائن من التقرب

  Ȟ :1التالي هي التأمین لتوزȄع المعروفة والأشȞال  حاجاتهم لتلبǽة ضرورȄة تعتبر

 لاءȜون  الو   253 المادة حسب للتأمین العام الوȞیل ǽعرف: les agents généraux:العامّ

  عدة أو شرȞة ǽمثل طبǽعي شخص Ǽأنه) 0062 فǽفرȑ  20 في المؤرخ 04 - 06رقم القانون (

 للتأمین العام الوȞیل ǽستفید ، الصفة بهذه اعتماده المتضمن التعیین عقد Ǽموجب للتأمین شرȞات

 التسییر، عمولة من ǽستفید أن ǽمȞنه Ȟما المساهمة، عمولة شȞل في مȞافأة من مهامه ممارسة من

ا ذلك ǽمثلها التي الشرȞة إلǽه فوضت إذا الاقتضاء، عند  .قانونً

                                                             
  .23بیشاري كریم، مرجع سابق، ص   1



 المزيج التسويقي للخدمة التأمينية  ت.............................استراتيجياثانيالمبحث ال
 

 
50 

 التأمین سماسرة":les courtiers d'assurance "   :القانون  من 258  المادة حسب Șالساب 

 بین التوسȌ مهنة الخاص لحساǼه ǽمارس معنوȑ  أو طبǽعي شخص Ǽأنه التأمین سمسار ǽعرف

 له للمؤمن وǽȞلا التأمین سمسار وǽعد التأمین، عقد اكتتاب Ǽغرض التأمین وشرȞات التأمین طالبي

 تأمین وثǽقة یجلب الذȑ التأمین لسمسار ǽحȘ القانون، نفس من 22 المادة وحسب. تجاهه ومسؤولا

  .ق الحقو  من الصافي القسȌ على تحسب عمولة في تتمثل مȞافأة في

  ائعون  أو المنتجونǺالأجراء ال "les producteur / vendeurs salariés " :  

 لتوزȄع فروعا أنشأت البنوك Ǽعض أن Ȟما التأمین، منتجات یبǽعون  راءأج توظف الشرȞات Ǽعض إن

 من الطرȄقة لهذه أن التأمین لشرȞات ǼالنسǼة وتظهر ،شǼابȞǽها في المنتجات ببǽع راءالأج فیها ǽقوم التأمین،

: تتمثل في مزدوجة ضرورة التأمین  

 . جهة من الأخطار تسییر نجاعة قǼةرام-  

  -Ȍǽالتنش  ȑجهة من راءللأج التجار  Ȑأخر . 

 دائمین غیرأجراء  خدمات إلى تلجأ التأمین شرȞات فǼعض ǼالشرȞة الǼائعین هؤلاء عمل صفة وتختلف

 عن منتجاتهم یبǽعون  الذین التأمین لشرȞاتأجراء  ذȞر إغفال یجب لا Ȟما خاصة، لاتفاقǽات یخضعون 

ȘȄاستعمال أو الهاتف طرǼ ع قنواتǽعن الب ȘȄالمراسلة طر . 

 الȜع الحدیثة الاشȂالإضافة: للتوزǼ ال إلىȞقة الأشǼع الساȄفقد التأمین، لتوز Ȑتطور أد ȋالنشا 

 معاییر عدة وفȘ تصنǽفها ǽمȞن جدیدة أشȞال ظهور إلى أخرȐ  جهة من والتكنولوجǽا جهة، من

  :هما أساسیین محورȄن على ǽعتمد الذȑ التصنیف بینها من

 :  وهي الشرȞة وȃین بینه مǼاشر اتصال وجود مع الزȃون  مǼادرة تدمج التي التوزȄع أشȞال

 تعمل التي البنوك فروع شȞǼات عبر البنȞي التأمین الأخیرة الفترة في ازدهر: البنك طرȖȂ عن التامین *

 الثقة على تستند والتي التأمینǽة للخدمات الحدیثة التسوǽقǽة السبل Ȟأحد وذلك المصرفي، القطاع في

  حیث المجال هذا في ملحوظًا نجاحًا تأمینات شرȞات حققت ولقد، وعملائه البنك بین المتǼادلة

 التكلفة تخفǽض إلى Ǽالإضافة السوق، من حصتها ونسǼة التأمینǽة أقساطها حجم زȄادة استطاعت

 العملاء من لكلمزاǽا  من یتضمنه لما البنȞي التأمین نحو التأمین شرȞات اتجاه ازد وقد،  التسوǽقǽة

   .التأمین وشرȞات
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 مقابل السǽارات تأمین خدمة لإضافة السǽارات وȞلاء مع التأمین مؤسسات تتعاقد: السǻارات وȜلاء *

  .المؤسسات لهذه الجدد الزȃائن من والاستفادة توسǽع بهدف التخفǽضات Ǽعض

 : وهي الشرȞة وȃین بینه مǼاشر اتصال غǽاب مع الزȃون  مǼادرة تدمج التي التوزȄع أشȞال

 التأمین مؤسسات بدأت المǽادین Ȟل في الحاصل التكنولوجي التطور لمواكǼة :لǻةالآ الموزعات *

 بتسلǽم ǽقوم جهاز عن عǼارة Ȟانت الإلǽة الموزعات أول و خدماتها، لتوزȄع الآلǽة الموزعات تستعمل

  .البنوك في المستعملة لتلك مشابهة متطورة موزعات ظهرت ذلك Ǽعد المرور، حادث من تأمین تذȞرة

  

  .التأمینǻة الخدمة تروȂج استراتیجǻات: الراǺع المطلب

 المنتج من Ȟل استراتیجǽة لأن التسوȘȄ استراتیجǽة نجاح في ومهام حیوǽا دورا التروȄج استراتیجǽة تلعب

 استراتیجǽة مع تتكامل و تدعم لم ما ،أهدافها وتحقȘ مؤثرة و فعالة تكون  أن ǽمȞن لا التوزȄع و التسعیر

 أساساً  التروȄجي النشاǽ ȋعدّ  حیث ، التسوȘȄ استراتیجǽة أهداف تحقیȘ في یؤثر الناجح التروȄج ولن التروȄج

ȑلعب، المنظمات بین الكبیرة المنافسة ظل في النجاح وأساس منظمة لأȄج وȄفي فاعلاً  دوراً  الترو 

 وعلى الشراء، قرار لاتخاذ العملاء وترغیب دفع على ǽعمل لأنه التأمین، لشرȞات التسوǽقǽة الاستراتیجǽة

  .أعمالها حجم ورفع السوقǽة حصتها زȄادة على الشرȞة ǽساعد مما التأمین، شرȞة لعلامة تفضیلهم دعم

  .التأمینǻة للخدمة التسوǻقي لاتصالمفهوم التروȂج وا أولا:

 Ǽمنتجاتها و نفسها بتعرȄف هاتمȞن التي الرȞیزة فهو شرȞة التأمین داخل Ȟبیرة أهمǽة التسوǽقي للاتصال إن

 منتجاتها اتجاه المستهلكین سلوǽȞات على التأثیر الشرȞة بها تستطǽع التي الوحیدة الاداة Ȟونه إلى Ǽالإضافة

قناع إعلام في تستخدم التي الوسائل Ǽأنها في مجال التأمینات التسوǽقǽة الاتصالات تعرف، خدماتها او  وإ

 في الاستمرار أو Ǽعینه تأمیني، منتج شراء نحو سلوȞهم على التأثیر Ǽقصد الناس من مستهدفة شرȄحة

 مدرك وغیر جاهلاً  الزȃون  تجعل تسوǽقǽة اتصالات وجود عدم أن المعلوم ومن ، منافسین وجود مع شرائه

 وتبǽع تصنع السلع أفضل فإن التسوȘȄ رجال ǽقول وȞما ،له منافعها وما ǽحتاجها التي الخدمات لطبǽعة

 " الاتصال شانون  ǽعرفحیث   .التسوǽقǽة للاتصالات فاعل نظام إیجاد تأمینلشرȞة  المهم من إذ نفسها

 الجمعǽة تعرف Ȟما .1"الرموز Ǽاستعمال آخر عقل على عقل Ǽموجبها یؤثر التي والطرق  الأسالیب Ȟافة Ǽأنه

                                                             
  .23، ص 1999 ، الإسكندریة ، للنشر البیطاش ، الإنساني السلوك و الاتصال ، دعبس یسري محمد  1
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 عرضا وȄتطلب والآراء والأحاسǽس الأفȞار للحقائȘ، مشترك تǼادل Ǽأنه الاتصال للاتصال، الأمرǽȞȄة

  1.ضمني انسجام وجود عدم أو وجود عن النظر Ǽغض العناصر Ȟافة بین التفاهم إلى یؤدȑ واستقǼالا

وǽقصد Ǽه Ȟل صور الاتصال الاقناعي الناǼعة من مقدم الخدمة و الموجهة نحو السوق، و التي تتمثل 

خلȘ الاهتمام بها و دورها في التعرȄف و الاقناع أȑ انه ǽقدم الرسالة ( المعلومات ) الى الجمهور بهدف 

  2الرغǼة فیها.

 بینها Ǽالاتصال القǽام یتطلب الذȑ الأمر الترȞیب ومعقد الأطراف مترامي وسȌ في شرȞة التأمین تعǽش

  :في التسوǽقي الاتصال أهمǽة وتمȞن المستهدفة، وأسواقها زȃائنها وȃین

 ائن تعددȃام إلى التأمین مؤسسة یدفع وتنوعهم الزǽالاتصال القǼ قيǽأجل من المختلفة بوسائله التسو 

Șالطرفین بین والتفاهم الاتصال تحقی. 

 ادةȄام التأمین مؤسسة من یتطلب واشتدادها المنافسة زǽمجهودات القǼ ةǽة أجل من اتصالǽترق 

 بخدماتها؛ المستهلك إقناع أجل من السوق  في مȞانتها على والمحافظة

 ابǽة الثقافة أو الوعي غǽة مجهوداتها مضاعفة إلى المؤسسة یدفع التأمینǽإقناع أجل من الاتصال 

 خلال من یجنیها التي والفوائد شرȞة،ال صورة على والتأكید خدماتها، له تتǽحها التي Ǽالمزاǽا الزȃون 

 . و الشȞل التالي یوضح ذلك: معها التعامل

  : أهداف الاتصال التسوǻقي و اتخاذ قرار الشراء13الشȜل رقم

  
 .230، ص 2002دار وائل للنشر، عمان، المصدر: هاني حامد الظمور، تسوȘȄ الخدمات، 

                                                             
  .35كریم، مرجع سابق، ص بیشاري  1
  .53، ص 2010فؤاد بوجنانة، تقییم واقع الاتصال التسویقي في المؤسسة الاقتصادیة الخدمیة، مذكرة ماجستیر، جامعة ورقلة،   2
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 بخدماتـــه أو الخدمـــة Ǽمقـــدم معرفـــة علـــى العمـــلاء Ȟǽـــون  لا قـــد الشـــراء، قبـــل مـــا مرحلـــة فـــي أنـــه نلاحـــȎ حیـــث

 لــدȐ المعرفـة وزȄـادة الإدراك بنـاء هـو المرحلـة هـذه مـن الهـدف Ȟǽـون  فقـد وǼالتـالي جدیـدا، Ȟـان إذا وخصوصا

 المخـــاطر مســتوȐ  تخفــǽض فــي تفیــد قــد وشــهرتها الشــرȞة فســمعة تنتجهــا، التــي الشــرȞةو  الخدمــة عــن العمــلاء

    .مرة لأول معینة خدمة Ǽشراء المرتǼطة

 التــي الخدمـــة عـــن العمــلاء بــإعلام ǽقومــون  مــا عــادة الأمــامي المȞتــب فموظفــو الاســتهلاك، مرحلــة أثنــاء أمــا

ــــة علـــى ســـتؤثر الاتصـــال فـــي طـــرȄقتهم فـــان وǼالتـــالي ،علیهـــا الحصـــول وǽȞفǽـــة ǽقـــدمونها  وأداء العلاقــــة نوعی

     ǽفیـــد قـــد الشـــراء عملǽــة أثنــاء ،فالاتصــال ســلǼا أو إیجاǼــا العمیــل رضــا علــى ســتؤثر النهاǽــة فــي والتــي الوظǽفــة

    .العلاقات وتطوȄر الولاء وزȄادة الشراء عملǽة سلوك وتكرار ،الشرȞة صورة تعزȄز في

 عــن النـــدم أو الرضــا عــدم درجــة تقلیــل إلــى وȄهــدف ضــرورȄا الاتصــال Ȟǽــون  الشــراء Ǽعــد مــا مرحلــة فــي أمــا

ȘــȄصــواب العمــلاء طمأنــة طرǼ عــد ومــا وأثنــاء الشــرائي، قــرارهمǼ ــةǽقــوم الشــراء عملǽ م العمــلاءǽمقــدم أداء بتقـــو 

  .  الشراء عملǽة وتكرار العلاقة استمرار قرار على تؤثر للعمیل الساǼقة والتجرȃة فالخبرة الخدمة،

 مختلـــف وفهـــم معرفـــة إلـــى Ǽالإضـــافة الاتصـــالات، تعمـــل Ȟیـــف ǽفهـــم أن المســـوق  ǽحتـــاج Ǽفعالǽـــة، للاتصـــال

  النمــاذج هـذه وآخـر تطـوȄرات عـدة علǽـه أدخلـت معـین نمـوذج وفȘ تتم الاتصال فعملǽة لها، المȞونة العناصر

  :التالي الشȞل في الموضح النموذج هو

  : عناصر العملǻة الاتصالǻة14الشȜل رقم 

  
 .60، مرجع سابȘ، ص بوجنانة فؤادالمصدر: 
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 أثر وما  قنـاة؟ أȑ خـلال مـن و نقوله Ȟیف تقول؟ ماذا ǽقول؟ من: التالǽة الأسئلة على النموذج هذا یجیب

   1:یلي فǽما نذȞرها التي التسوǽقǽة، الاتصالات وأطراف عناصر یوضح Ȟما العملǽة؟ هذه

 مثل: المرسلǽه المرسل إلى نقلها المطلوب المعلومات مصدر وǽإل.   

 أو المعاني وتمثل: الرسالة  Ȑه المرسل إلى وصوله المطلوب المحتوǽإل.   

 لاغ المستخدمة الوسائل وتمثل: الاتصال وسائلǼه المرسل إلى الرسالة لإǽإل.   

 ه المرسلǻمثل ):المستقبل( إلǽحل وتقوم الرسالة، إلیها توجه التي الجهة وǼ ة رموزهاǽغǼ التوصل إلى 

    .المستقبل بها ǽقوم التي المختلفة السلوǽȞة الأنماȋ في ذلك وȄنعȞس معناها، وفهم محتواها، تفسیر

 التشفیر في  والمتمثلـة  الرئǽسـǽة الاتصـالات وظـائف تمثل أخرȐ  عناصر هناك العناصر هذه إلى Ǽالإضافة

 Ȟفاءة في یؤثر ما Ȟل Ǽه وǽقصد التشوǽش، هو الأخیر والعنصر العȞسǽة، والتغذǽة والاستجاǼة الشفرة وفك

دراكها المستقبل إلى جید ǼشȞل الرسالة وصول وفعالǽة  الرئǽسǽة العوامل من عدد إلى النموذج هذا ǽشیر .وإ

 وضع ǽعني وهذا تشفیرها، هي الاتصال عملǽة في  Ȑ الأولـ فالخطوة الفعالة، التسوǽقǽة الاتصالات في

 الذǼ ȑالجمهور تامة دراǽة للمرسل Ȟǽون  أن یجب الرسالة تصمǽم فعند رموز، أو Ȟلمات شȞل على الأفȞار

 ǽستقبلها أن وǼعد المناسǼة، الاتصال قنوات خلال من اإرسـاله یـتم الرسالة صǽاغة وǼعد إلǽه، الوصول یرȄد

 وهذا للرسالة المستقبل ǽستجیب مدȐ أȑ إلى معرفة أȑ معانیهـا وتفسیر رموزها فك یتم المستهدف، الجمهور

 التشوǽش عامل معالجة الاعتǼار Ǽعین الأخذ مع Ǽالمرسل، والثقـة المصـداقǽة مثـل عدیدة عوامل على ǽعتمد

 مرتجعة قنوات تطوȄر ضرورة مع مادǽة، أو اجتماعǽة أو  نفسـǽة لأسǼاب Ȟǽون  أن ǽمȞن الذȑ الاتصال في

    .ذلك الأمر تطلب إذا وتقوǽمها للرسالة الجمهور استجاǼة تقیǽم أجل من

حیث ǽعد الاتصال التسوǽقي الاساس الذȑ تقوم علǽه العملǽة التروȄجǽة في سبیل اقناع الزȃون Ǽالخدمات 

التأمینǽة المقدمة من طرف شرȞة التأمین وتعزȄز علاقتها مع الجمهور المحȌǽ بها ، حیث تروȄج الخدمة 

معلومات مقنعة و شاملة عن  التأمینǽة Ǽأنه " مجموعة الانشطة التسوǽقǽة لاتصال Ǽسوقي معین و اعطاء

، وما هي منتجاتها و انشطتها لمختلف الاطراف المشارȞة في العملǽة التسوǽقǽة، Ȟما انه شرȞة التأمین 

ǽسهل تǼادل المعلومات حول شرȞة التأمین، خدماتها و أفȞارها و العملاء من خلال التأثیر فیهم Ǽقصد 

  2قرار شراء الخدمة التأمینǽة. اقناعهم في الاتجاه التي ترغب فǽه وهو اتخاذ

                                                             
  .28، ص 2002عصام الدین امین ابو علفة، الترویج، المفاھیم، الاستراتیجیة، مؤسسو حورس الدولیة للنشر، الاسكندریة،   1
عناصر المزیج الترویجي للخدمة التأمینیة في تحقیق رضا الزبون، مجلة المثنى للعلوم الاداریة و الاقتصادیة، العدد  أثرمیري حبیب،   2

  .58، ص 2018، جامعة المثنى، العراق، 01
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  .التأمینǻة الخدمة تروȂج ثانǻا: وسائل  

 المزȄج علیها ǽطلȘ والتي العملاء مع اتصالاتها في التروȄجǽة الوسائل من العدید التأمین شرȞات تستخدم

 تتفاعل التي المȞونات مجموعة على ǽطلȘ التروȄجي والمزȄج ،التسوǽقǽة الاتصالات مزȄج أو التروȄجي

ز .1للشرȞة التسوǽقǽة الفلسفة إطار في للشرȞة التروȄجǽة الأهداف لتحقیȘ معاً  وتتكامل  خبراء معظم وǽمیّ

ȘȄج من نوعین بین التسوȄة، الاتصالات أو التروǽقǽة الاتصالات هو فالأول التسوǽیتفاعل والتي الشخص 

 في وتتحرك شخصǽة الرسائل وتكون  فردǽة، شخصǽة أسس على بناءً  العملاء مع المنظمة ممثل بها

 خلال من تتم التي أȑ الشخصǽة، غیر الاتصالات فهو الثاني النوع أما. المتفاعلین الشخصین بین اتجاهین

Ȟما هو موضح  .Ȟبیراً  سوقǽاً  قطاعاً  وتستهدف واحد اتجاه في حرȞتها وتكون  الجمهور، إلى الرسائل إرسال

  في الشȞل التالي:

  : عناصر المزȂج التروȂجي 15الشȜل رقم 

 
 ȑص  حبیب، المصدر: میر ،Ș59مرجع ساب.  

  الشخصǻة الاتصالات -1

 التروȄج أسلوب إلى Ǽالإضافة الشخصي، البǽع طرȘȄ عن التروȄج أسالیب الشخصǽة الاتصالات تتضمن   

  2وهي Ȟما یلي: "Word of Mouth المنطوق  الكلام" الفم ȞǼلام علǽه ǽطلȘ ما أو الآخرȄن إلى العملاء من

قناعه   :البǻع الشخصي 1-1 غراءه وإ ǽعتبر البǽع الشخصي وسیلة تروȄجǽة تعمل على إمداد العمیل المرتقب وإ
Ǽشراء الخدمة التأمینǽة من خلال التفاعلات التي تجرȑ في المقاǼلات وجهاً لوجه، حیث ǽعتبر البǽع الشخصي 

                                                             
  .313، ص 2009 الیازوري، دار: الخدمات، عمّان تسویق. بشیر العلاق، حمید؛ الطائي،  1
  .19ة، مرجع سابق، ص مصطفى الھدل  2
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ى القائم Ǽعم لǽة البǽع الشخصي برجُل من أكثر الوسائل التروȄجǽة فاعلǽة وأكثرها تكلفة في نفس الوقت. وǽسمّ
البǽع أو مندوب البǽع. وǽمثل البǽع الشخصي عملǽة اتصال إقناعي للتأثیر ذهنǽاً على العمیل المرتقب، وǽعدّ 
الوسیلة الأكثر فعالǽة من وسائل المزȄج التروȄجي في شرȞات التأمین ǼشȞل خاص، Ȟون البǽع الشخصي قادر 

عرفتها العمیل عن طبǽعة وثائȘ التأمین، وذلك في موقف تǼادلي بین على إǽصال Ȟافة المعلومات التي یرغب م
Ȟُثر  -ومنها شرȞات التأمین -ولأنّ المتعاملین مع المؤسسات المالǽة  Ȟل من رجل البǽع والعمیل المرتقب.

فهم التام لهذه الحاجات والت عامل مع ولهم حاجات وتفضǽلات مختلفة، فإنّ الأمر ǽستوجب من رجل البǽع التّ
ȃین،  العملاء Ǽمهارة، ذلك لأنّ العملاء ǽفضّلون التعامل مع شرȞات التأمین التي تمتلك موظفین ماهرȄن ومدرّ

تقانهم للعمل تعدّ من  ثقة أثناء مقابلة رجال البǽع لهم،وال مما ǽشعرهم Ǽالاطمئنان Ȟما أنّ مقدرة رجال البǽع وإ
وهذا ما یؤȞّد ضرورة تمتع رجال البǽع  ،م لشرȞة التأمین المناسǼةالعوامل التي ǽستخدمها العملاء عند اختǽاره

خضاعهم لدورات تدرȄبǽة متعمقة. في شرȞات التأمین Ǽصفات متمیزة، والحاجة لاختǽارهم بدقّة، وتجدر  وإ
  الإشارة إلى مجموعة من النقاȋ الأساسǽة الواجب مراعاتها في البǽع الشخصي:

 ع دائماً محاǽالفوائد التي یتوقع العملاء یجب على رجال البǼ قة التأمین التي یتم عرضهاǽا وثǽمزا Ȍȃولة ر
 الحصول علیها والمتمثلة Ǽالاستقرار والأمان.

  متلك مهاراتǽ عرضها، وأنǽ التأمین التي Șقة في خصائص وثائǽع معرفة عمǽمتلك رجل البǽ غي أنǼین
ǽفقد العملاء الثقة في رجل البǽع وǼالخدمة التي البǽع اللازمة للوصول Ǽالعمیل إلى قرار الشراء، Ȟي لا 

 ǽقدمها.
  قة التأمینǽقدمونها للعملاء حول منافع وثǽ الغة في الوعود التيǼع عدم المǽلابدّ من التأكید على رجال الب

المعروضة، إذ أن عدم مطاǼقة توقعات العملاء مع الأداء الفعلي للخدمة التأمینǽة قد تضرّ Ǽالعلاقات مع 
.العم  لاء مستقǼلاً

راعى أن تغطّى هذه  ُ ینǼغي عدم معارضة العمیل في الأشǽاء التي یؤȞد عدم رغبته بها أثناء المقابلة، Ȟما ی

المعارضة بإیجاد بدیل ǽعالج نفس المشȞلة لهذا العمیل، فمثلاً لو عرض رجل البǽع موضوع التأمین ضد 

وع من التأمینات، فعلى رجل البǽع طرح نوع تأمین الحرȘȄ وأصرّ العمیل على عدم رغبته في تغطǽة هذا الن

  .آخر من تأمینات الحوادث قد یرغب العمیل بها

  

  

  

  

14 
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  : "الفم Ȝلام" الآخرȂن إلى العملاء من التروȂج 1-2

" إلى المعلومات التي یتم تمرȄرها ونقلها ǽWord of Mouthشیر مصطلح Ȟلام الفم أو الكلام المنطوق "   
خلال Ȟافة أنواع الاتصال بین الناس، إما وجهاً لوجه أو شفهǽاً عبر الهاتف أو البرȄد من شخص لآخر من 

  والرسائل النصǽة الإلكترونǽة ومواقع الإنترنت.
مها العملاء Ǽعد تجرȃة الخدمة تأثیراً قوǽاً على غیرهم من     حیث تمتلك التعلǽقات والتوصǽات التي ǽقدّ

Ȟلمة الفم على أنها شȞل من أشȞال الاتصالات التسوǽقǽة، وتحدیداً  العملاء، لذلك من المنطȘ أن تصنّف
ضمن الاتصالات الشخصǽة. ومن مزاǽا هذه الوسیلة Ǽأنها قد تكون عاملاً مؤثراً في إدراك جودة الخدمة ǼشȞل 

  أفضل، ولكن ما ǽعیبها صعوǼة السǽطرة علیها، والسبب في ذلك هو استقلالǽة الفرد ناقل الكلمة.
مونها ǼشȞل طوعي دون أن ǽحصلوا على أجر لقاءها، لكن قد  ولا    ، لأنّ العملاء ǽقدّ تعدّ Ȟلمة الفم إعلاناً

 یلجأ المختصون ǼالتسوȘȄ في شرȞة التأمین إلى استخدام مجموعة من العملاء لیتحدثوا عن آرائهم وتوصǽاتهم
ل الكثیر من المنظمات وشرȞات Ǽعد الانتفاع من الخدمة التأمین على Ȟلام الفم في عملǽة شراء ، حیث تعوّ

  الخدمات، وعلǽه یجب على شرȞات التأمین أن ترسي وتبني اتصالات Ȟلام الفم ǼشȞل مبرمج ونظامي.
وتعدّ وسیلة التروȄج من العملاء إلى الآخرȄن "أو Ȟما أطلقنا علیها ȞǼلام الفم" من أفضل أدوات التروȄج   

ج یتمتع Ǽمصداقǽة وȃثقة عالǽة  التي ǽمȞن لشرȞة التأمین أن تعتمد علیها، وخاصةً إذا Ȟان الشخص المروّ

من قبل الوسȌ المحǼ Ȍǽه من الناس. لذلك على الشرȞة أن تقوم بإجراء Ǽحوث مستمرة لمعرفة انطǼاعات 

،  العملاء، لأنّ وسیلة Ȟلام الفم قد تصǼح من الأمور الخطرة على شرȞة التأمین فǽما لو Ȟانت تروȄجاً سلبǽاً

  Ȟما هو موضح في الشȞل التالي: .مما قد یؤثر ذلك سلǼاً على مصداقǽة ومبǽعات الشرȞة

  "الفم Ȝلام" الآخرȂن إلى العملاء من التروȂج :16الشȜل رقم 

  
  .143المصدر: مرقاش سمیرة، مرجع سابȘ، ص 
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  الشخصǻة غیر الاتصالات -2

 وتنشȌǽ العامة والعلاقات الإعلان: منها عدیدة تروȄج أسالیب الشخصǽة غیر الاتصالات تتضمن   

  .التأمین شرȞات في المبǽعات

   الاعلان: 2-1

ف الإعلان Ǽأنه اتصال غیر شخصي مدفوع الثمن تحدد فǽه شخصǽة المعلن وȄتم من خلا    ل أنواع ǽعرّ
ق الخدمة مختلفة من وسائل الإعلام أȑ شرȞة  –، حیث ǽعتبر الإعلان نقطة الاتصال الأولى بین مسوّ

 وȃین العملاء). - التأمین
وȄتمثل دور الإعلان في شرȞات التأمین بخلȘ الوعي وتنمǽة الرغǼة في عروض الوثائȘ التأمینǽة وإعلام    

العملاء Ǽمزاǽاها. حیث ǽستخدم الإعلان للحصول على موقع تنافسي جید في السوق وزȄادة الحصة السوقǽة، 
على تقلیل ما هو غیر مرئي وغیر ملموس وتحوȄله إلى مرئي وملموس. Ǽالإضافة إلى العمل قدر الإمȞان 

نة من شأنها  فالشيء غیر الملموس قد یتم التعبیر عنه Ǽشيء ملموس من خلال استخدام رموز ورسومات معیّ
 Ȑم ورسم محتوǽةً في تصمǼواجه مصممو الإعلان الخدمي صعوȄة على الخدمة. وǽأن تضفي سمة الملموس

یتطلب هذا النوع من التروȄج أعلى درجات الابتكارȄة في إǽصال رسالة واضحة ومǼاشرة إلى  الإعلان، حیث
Ȟما أنه ، العملاء، وفي تصمǽم رسالة Ǽسǽطة وقصیرة قدر المستطاع مع ترȞیزها على جوهر الشيء المعلن 

مات ووثائȘ من خد - أو أȑ منظمة Ȟانت –من الصعب أن ǽقاس أثره المǼاشر على مبǽعات شرȞة التأمین 
تأمینǽة.  إلا أنّ شرȞات التأمین التي تنجح في تصمǽم إعلان واضح للعملاء فإنها سوف تستفید من مزاǽا Ȟبیرة 

اء تطبǽقها الناجح في الترȞیز على جوهر ما یتم الإعلان عنه مهاجرّ   ما یلي: . ومن مزاǽا الإعلان Ȟما ǽقدّ
 بیر من الأفراد في الȞ ة الوصول إلى عددǽانȞون الإعلان وسیلة واسعة الانتشار، إمȞ سوق المستهدف

.  وǼالتالي فهو وسیلة فعالة للوصول إلى العملاء المنتشرȄن جغرافǽاً
 .ة والتأثیر في المستهدفینǽالجاذب Șحقǽ ماǼ ثیرةȞ ةȄملك الإعلان قدرات تعبیرǽ 
 .على العمیل Ȍمثل وسیلة ضغǽ ة، فإنه لاǽما أنا الإعلان وسیلة غیر شخصǼ 
 ان هذه الوسیلة أن تستخدم وتكرر أكثر من مرة خلال مدة معینة أو حتى خلال یوم واحد.بإȞم 

وحتى ǽحقȘ الإعلان الهدف المطلوب منه Ǽفعالǽة، یجب أن تنفذ الشرȞة دراسة واعǽة لسوقها وما فǽه من  
ر الوسیلة الإعلانǽة التي عملاء، Ǽالإضافة إلى دراسة الخدمات التأمینǽة المتاحة عند المنافسین. وȄنǼغي اختǽا

تقوم على الأسس والمǼادȏ العلمǽة والأخلاقǽة والثقافǽة السائدة في المجتمع، وأن یراعى أǽضاً الصدق والأمانة 
  في التعبیر عن خصائص ومواصفات خدمة التأمین.

حاولة وخلاصة القول أن مثل هذا الإعلان ǽستهدف نوعین من الجمهور، فالأول هو جمهور العملاء وم 
رف على مواصفات موظفیها. أما النوع الثاني فهو جمهور الموظفین، حیث  تحفیزه للتعامل مع الشرȞة Ǽعد التعّ
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تسعى الشرȞة إلى جذب الموظفین الجیدین الذین یجدون في أنفسهم المواصفات المتمیزة والتي تم الإشارة إلیها 
  ما یؤدȑ إلى تحقیȘ الرضا والولاء.أعلاه، م

  :قات العامةالعلا 2-2
ف العلاقات العامة Ǽأنها    قامة وتدعǽم  تعرّ الجهود الإدارȄة المرسومة والمستمرة التي تهدف لتحقیȘ الرضا، وإ

تحسین الصورة الذهنǽة لشرȞة التأمین أمام الجمهور  جمهورها. وǽعدّ  التفاهم المتǼادل والمشترك بین المنظمة و
هو الغاǽة الأساسǽة للعلاقات العامة، حیث تبنى الصورة الذهنǽة الجیدة على أساس تنفیذ برامج جیدة للعلاقات 
العامة تقوم على الأمانة والصدق من خلال التفاهم المتǼادل بین الشرȞة وجماهیرها. وطǼعاً ǽشمل جمهور 

مین جمǽع موظفیها والعملاء والموردین والمساهمین والحȞومة، أو ما ǽطلȘ علیهم جمǽعاً Ǽأصحاب شرȞة التأ
 المصلحة.   

مها:   وتسعى العلاقات العامة في شرȞات التأمین إلى تحقیȘ مجموعة      من الأهداف أهمها Ȟما ǽقدّ
 تعرȄف جمهور شرȞة التأمین Ǽأهدافها وسǽاساتها وما تقدمه من خدمات.

  ة وآراء هذا الجمهور، وإعلامها عن التطورات التي تحدثȞرة للإدارة عن اتجاهات جمهور الشرȞإعطاء ف
 في الرأȑ العام.

  إلى عرقلة العمل فیها، من خلال ȑة والتي قد تؤدȞة في الشرǽالمساهمة في القضاء على المشاكل الداخل
 اهیر الداخلǽة.وضع برامج للعلاقات العامة بهدف تحسین العلاقات مع الجم

 .ة التأمینȞالحصول على تأیید الجماهیر ورضاها عن النشاطات المختلفة لشر 
وǽمȞن من خلال العلاقات العامة أن تكسب شرȞات التأمین شعبǽة وشهرة Ȟبیرة، ومن أبرز الطرق لذلك    

جذاǼة للمنظمات  إذ تعدّ الرعاǽة وسیلةً  - Ȟرعاǽة الأحداث الرȄاضǽة مثلاً –هو اعتماد أسلوب الرعاǽة 

  .وشرȞات التأمین خاصةً، لأنها تساعد في تعزȄز صورة المنظمة وفي خدماتها وأنواع وثائقها التأمینǽة

 :تنشȊǻ المبǻعات: 2-3

غالǼا ما Ȟǽون الإعلان والبǽع الشخصي معززȄن لأداة تروȄجǽة أخرȐ ألا وهي تروȄج المبǽعات، وتروȄج 

ذا Ȟان Ȟل من  المبǽعات هي عǼارة عن محفزات قصیرة الأجل هدفها تشجǽع شراء أو بǽع منتج أو خدمة، وإ

ǽج المبȄا لشراء منتج أو خدمة فإن تروǼاǼقدمان أسǽ ع الشخصيǽالإعلان والب ȑاب التي تؤدǼقدم الأسǽ عات

.ȑاء المتنوعة 1إلى الشراء الفورǽأنها تلك الاشǼ عا  وتعرفȄون تأثیرها سرȞǽ المحفزة و المصممة لان

   2وقصیر الامد لغرض الاسراع في تحقیȘ عملǽة شراء السلع و الخدمات من قبل الزȃائن.

                                                             
الاتصالات التسویقیة المتكاملة(مدخل استراتیجي)، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع ، عمان،  أحمد شاكر العسكري، .محمد الطائي،.- 1

  .81،ص: 2009
  .59حبیب، مرجع سابق، ص  میري  2
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  1و تتمثل أهداف تنشȌǽ المبǽعات فǽما یلي:

 تسهیل عملǽة فتح أسواق جدیدة؛ و استقطاب وجذب مشترȄین جدد -

 الصمود بوجه المنافسة؛ -

 زȄادة المبǽعات للمنتجات الراكدة؛ -

 الترغیب في تكرار الشراء؛ -

 المحافظة على العملاء؛ -

  .ج جدیدتدفع وتحفیز العملاء لاتخاذ قرار الشراء من خلال تجرȃة من -

 وعادة طوȄلة لفترة استمراره یتوقع لا عادة التأثیر وهذا المبǽعات حجم لىع فورȑ  تأثیر لإحداث عادةً  تُطبȘ فهي

 الطلب وتنشȌǽ المنتجات من Ǽمخزون  الاحتفاȍ مشاكل لمعالجة الأجل قصیرة المشاكل مع للتعامل ǽستخدم ما

 وتقدǽم تذȞارȄة هداǽا تقدǽم التروȄج عملǽة وتتضمن ،تقادمت التي السلع بǽع على العمل أو الكساد موسم خلال

 التجزئة Ǽمتاجر المنتجة السلع عن والنماذج اللوحات وعرض ،التوضǽحǽة النشرات وتوزȄع مجانǽة عینات

  .الدولǽة والأسواق المعارض في والاشتراك

   التأمینǻة للخدمة التسوǻقي الاتصال و التروȂج استراتیجǻات :ثالثا

 جهة، من الاتصالǽة أهدافها تحقیȘ من ǽمȞنها Ǽما الجمهور وȃین بینها فعال اتصال تحقیȘ في أهمیتها تكمن

 مع تتوافȘ اتصالǽة استراتیجǽة تصمǽم تتطلب الملموسة غیر Ǽطبǽعتها التأمینǽة الخدمة فإن أخرȐ  جهة ومن

حیث تظهر في شȞل استراتیجیتین  .تقدمها التي والمنافع المزاǽا إظهار خلال من الخدمات هذه خصوصǽات

  هما Ȟما هو مبین في الشȞل التالي:

  

  

  

  

  

                                                             
  .260،ص:2004عمان،  وتحلیلي، دار حامد للنشر،محمود جاسم محمد آل صمیدعي، استراتیجیات التسویق، مدخل كمي  - 1
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  التسوǻقي الاتصال و التروȂج : استراتیجǻات17الشȜل رقم 

  

 إلى وصولا التوزȄع قنوات خلال من المنتج بدفع تقوم لأنها الدفع Ǽاستراتیجǽة تسمى: استراتیجǻة الدفع - 1

 إذ الاستراتیجǽة، هذه في الأساسي العنصر ǽعتبر الذȑ الشخصي البǽع على ذلك في معتمدة المستهلك

 المستعمل، أو النهائي المستهلك إلى ومنه الوȞلاء إلى التأمین مؤسسة من البǽعǽة الجهود ترȞیز یتم

 . أقل ǼشȞل الإعلان استخدام یتم Ȟما

 على وحثه لإقناعه النهائي المستهلك على ترȞز لأنها الجذب استراتیجǽة تسمى  :استراتیجǻة الجذب  - 2

 الإعلان على الاستراتیجǽة هذه تعتمد الموزعین، طرف من علیها الطلب خلȘ وǼالتالي الخدمة شراء

 المȞثف الإعلان على Ǽالاعتماد وذلك الأخرȐ، الإتصالي المزȄج عناصر Ǽقǽة من أكثر أساسي ǼشȞل

 المنتج ǽقوم الاستراتیجǽة هذه وفȘ .الموزعین من للخدمة المستهلك طلب إلى یؤدȑ مما التكرار مع

Șاشر الطلب بخلǼعن المستهلك من الم ȘȄة الأنشطة طرǽجȄالتالي ، التروǼیتم و Ȍتاجر على الضغ 

 ǽقوم الذȑ ،المستهلك من المǼاشر الطلب طرȘȄ عن والخدمات السلع بتوفیر للقǽام وتشجǽعه التجزئة

 . المنتج إلى ثم) التجزئة أو الجملة تاجر( التوزȄع ملفات إلى الطلب بتمرȄر بدوره
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  التأمینǻة للخدمة الموسع التسوǻقي المزȂج: الخامس المطلب

هاء Ǽعد  Ǽعناصر الاهتمام الواجب من صǼحǽ بها الخاصة التسوȘȄ اتǽاستراتیج تطوȄر من شرȞة التأمین انتِ

 لȞشت حیث مستمر؛ ǼشȞل العمل بیئة في الخاصة النّشاطات قیǽمت في ساهمت والتي ،الموسع التسوǽقيّ  المزȄج

 ǽأتي وفǽما ،1السوق  في للعمل ǼالنسǼة النتائج أفضل تحقیȘ على ساعدǽ الذȑ الصحǽح الطرȘȄ العناصر هذه

  2:العناصر هذه عن معلومات

  :المشارك الǺشرȏ  العنصر أولا:

 أحد ǽعد الخدمة تقدǽم في المشارك الǼشرȑ  العنصر فإن إلیها، الإشارة السابǽ Șةالتأمین خدمة لخصائص وفقا   

 ǼPeopleشـر صناعة أنها على التأمین خدمة إلي ǽشار ما غالǼا ولهذا لها، التسوǽقي المزȄج عناصر

Industry  معنيǼ ة الموارد أنȄشرǼم في المشترك الأساسي الإنتاج عامل هي الǽاحتكاك ثمة إن الخدمة، تقد 

   .  الخدمة ومقدمي بین العملاء ǽحـدث

 ولتحدید ،)وظǽفتـه Ȟانـت أǽا( تسوǽقǽة أدوار أصحاب التأمین ǼشرȞات العاملین Ȟافة أن اعتǼار یجب وعلǽه 

 التأمین ǼشرȞات العـاملین ǽقسم والذV.C.Judd ȑ بنموذج الاستعانة یتم ما غالǼا منهم لكل التسوǽقǽة الأدوار

  :هما Ǽعدین أساسیین على بناء وهذا التسوǽقǽة العملǽة في انخراطهم مدȐ على اعتمادا فئات أرȃعة إلي

 العملاء الاحتكاك درجةǼ . 

 ج في الاشتراكȄقي المزǽالمعني التسوǼ ȑالتقلید(4Ps)  . 

 : التأمین ǼشرȞات العاملین لتقسǽم   Judd نموذج التالي الجدول یوضح

  

  

  

  

  

                                                             
، تاریخ الاطلاع: https://mawdoo3.com/%D8%B9%D9%86%D8%A7%السبعة،  التسویقي المزیج ربحي، عناصر إسراء 1 

13/01/2019  
  .159مرقاش سمیرة، مرجع سابق، ص   2
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 التأمین ǺشرȜات العاملین لتقسǻم   Judd نموذج  : 02الجدول رقم 

 
 

 ǼشȞل ومتداخلة ، العملاء مع المǼاشر الاحتكاك ذوȐ  العاملین فئة:  Contactors)   1( الفئة - 1

 في تستخدم الإنتاج Ȟلمة( والإنتاج التسوȘȄ موظفي ،مثل التسوǽقي المزȄج أدوات وتفعیل تطبیȘ في مǼاشر

 تدرȄب الفئة هذه وتتطلب ،)ǼالشرȞات المعنیین التسوǽقي الجهاز أفراد إلى لتشیر العرȃي التأمین سوق 

 .   مȞثف تسـوǽقي 

 لهم لـǽس ولكن Ǽالعملاء، مǼاشر احتكاك عملهم یتطلب الذین العاملین فئة  :Modifiers) 2( الفئة - 2

ȑج في فعلي دور أȄقي المزǽعة موظفي ذلك ومثال ،التسوǼال، التحصیل متاǼسـتلزم والاستقǽبهم وȄالأمر تدر 

 .  التسوǽقي والاتصال Ǽالعملاء الاتصال أسالیب على

 قوȄـة علاقـة لهم ولكن ، العملاء مع مǼاشر ǽحتكون  لا الذین العاملین فئة :Influencers)  3( الفئة - 3

 الأمـر وǽستلزم الشروȋ وتحدید Ǽالتسعیر القائمین و التسوǼ ȘȄحوث موظفي ذلك ومثال التسوǼ ،ȘȄأنشطة

 .   التنافسي التسعیر و التسوǽقǽة الاستراتیجǽات بناء على تدرȄبهم

 مطلقـا التسوǼ ȘȄأنشطة أو العملاء مع مǼاشر ǽحتكون  لا الذین العاملین فئة :Isolated) 4( الفئة - 4

یتعلȘ  فǽما سوȐ  تسوǽقǽا تدرȄبهم الأمر ǽستلزم ولا ،والحساǼات والموازنات الإدارȄة الشؤون  موظفي مثل

 .  التسوǽقǽة الشرȞة وفلسفة العامة Ǽالاتجاهات
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  :التنفیذǻة العملǻة: ثانǻا  

ة الإجراءات هي ّǽتشمل التي الفعل Șّساهمة النشاطات تدف ة الخطوات وتنفیذ والسلع، الخدمات تقدǽم في المُ ّǽالفعل 

ناسǼة الأدلّة من Ǽمجموعةٍ  وتزوȄدهم العملاء، إلى لتسلǽمها  Ȟما الخدمة، أو السلعة مع التعامل أو للتحȞّم المُ

ز ها العملǽة تتمیّ  على القائمین وسلوك الخدمة تقدǽم في أȑ الآلǽة ،السلع أو الخدمات عن للعمیل دلǽلاً  تقدم Ǽأنّ

 التي المعلومات ودقة ونوع الانتظار Ȟوقت فأمور العمیل، رضا درجة على مهمة تأثیر عوامل هي تقدǽمها

 جعل على مساعدة عوامل ذلك Ȟل ،للعملاء الموظفون  ǽقدمها التي المساعدة درجات وأقصى للعمیل، تعطى

 عوامل أحد تعد الخدمةتقدǽم  عملǽة إدارة ǽȞǼفǽة المتعلقة القرارات فإن وǼالتالي .Ǽالرضا وǽشعر سعیدا العمیل

 حالة في عنه السلع حالة في التسوǽقي النشاȋ وأسس عملǽة اختلاف یؤȞد مـا وهذا التسوǽقي، النجاح

 تعقد أو Ǽساطة ǽعنǽه لا و یتأثر ولا السلعة إنتاج عملǽة على ǽطلع لا السلع حالـة في العمیل أن الخدمات،

 التأمین ǼشرȞات التسوǽقǽة والإدارات الفنǽة الإدارات بین التام التعاون  ضرورة تأتي هنا ومن ،الإجراءات

  .  التسوǽقǽة الجاذبǽة وȃین الفنǽة السلامة بین یوازن  الخدمة أداء لعملǽة تصمǽم أو شȞل إلى للوصـول

 الإشارة السابȘ الخدمة هذه خصائص إلى التأمین مجال في الخدمة لتقدǽم التنفیذǽة العملǽة دراسة أهمǽة وتأتي

 :  وهي إلیها

 قة في هي التأمین خدمة أنǽالتالي ،المتجانسة غیر الخدمات من مجموعة الأمر حقǼالصعب من و 

 .)السفر تأمین ووثائȘ الائتمانǽة الكروت خدمات عȞس على( للخدمة Ȟاملة مȞǽنة أجراء

 ة عدمǽة وموظفي العملاء بین تداخل من عنها ینشأ ما أو الانفصالȞخطوات علي اطلاعهم و الشر 

 . الخدمة

 ة عدمǽة عدم ظل في أنه حیث: الملموسǽخطوات من یتخذ قد العمیل فأن للمعاینة التأمین خدم قابل 

جراءات  . الخدمة لتقیǽم أساسا الخدمة تقدǽم وإ

  .المادǻة المȜونات: ثالثا

نات والمنشأة، العملاء بین التفاعل تحقیȘ في تساهم حیث الخدمة؛ فیها تقدم التي البیئة عن عǼِارة هو  والمȞوّ

 الخدمات، مثلت التي الأمور Ȟافّة المادȑّ  الدلیل ǽشمل Ȟما والسلع، الخدمات تقدǽم سهلت التي الأخرȐ  الملموسة

 التسوǽقي للمزȄج الهامة العناصر أحد فإن الملموسǽة عدم مشȞلة من سبȞ Șما تعاني الخدمات Ȟافة لأن انظر 

 من العنصر هذا فـإن Ȟبیرة ملموسǽة عدم مشȞلة من ǽعاني التأمین Ȟان ولما ،)المادǽة الشواهد(  المȞونات هي

     .إضافǽة أهمǽة Ȟǽتسب التسوǽقي المزȄج عناصر
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دارة خلȘ عملǽة وتساعد     هـذه علاج على -الشواهد بإدارة المعروفة العملǽة وهي– المادǽة المȞونات وإ

 هـذه مـن یتخذون  ما غالǼا الخدمات مجال في العملاء أن الدراسات أثبتت حیث الخاصǽة، أو المشȞلة

  .Ǽالعمیل الاهتمام ومدȐ الخدمة جودة على قرȄنة المȞونات

  : منها تقسǽمات عدة إلى المادǽة المȞونات تقسǽم ǽمȞن  

    -:وتشمل العمیل ǽمتلكها مظاهر إلى المادǽة المȞونات تقسǽم   -1

 قةǽة ومطبوعات التأمین وثȞالشر.    

 اǽة الهداǽة تقدمها التي العینȞالعناصر تعرف والتي الشرǼ ةǽجȄالترو Promotional tems     

 ة المطبوعاتǽفȄالتعر Brochure اتǼة والكتیǽطاقات السنوǼة والǽالتالي و .الشخصǼ أن یجب 

    .الفخامة من عالǽة درجة على والهداǽا التعرȄفǽة المطبوعات هذه تكون 

   :مثل بها یتأثر أنه إلا العمیل ǽمتلكها لا أخرȐ  مȞونات هناك فإن Ȟذلك   - 2

 ة التجهیزاتǽاتب المادȞة للمȞل والشرȞشǼ ل تتعامل التي الإدارات وخاصة عامȞشǼ اشرǼمع م 

   .العملاء

 ي قبل من المستخدمة الاتصال وأسالیب العاملین مظهرȃع مندوǽوالإدارات الب  Ȑعبر اتصالات( الأخر 

  ) .... الكتروني برȄد الانترنت،

 وناتȞة المǽموقع المتعلقة المادǼ ةȞالشر  Ȑور و الإضاءة ومستوȞǽالخ.الد ...  

  
 

  

  

  



 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 الحديثة الاتجاهات: الثالث المبحث
التأمينية الخدمة أداء تطوير في  
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لقد أصǼح تطوȄر أداء الخدمة التأمینǽة ضرورة ملحة في ظل اشتداد المنافسة، من خلال الترȞیز على الزȃون 

 الاهتمام من Ȟبیر قسȌ على ǽحوز واستراتیجǽا هاما محورا لشرȞة التامین ǼالنسǼة العمیل ǽمثلȞمحور أساسي 

 وتلبǽة الرȃح تحقیȘ ضمان بین مثلى تولǽفة تشȞیل على التوجه هذا ظل في الشرȞات تعمل لذلك والعناǽة،

 نحو تحولهم خطر تجاǼه حتما سیجعلها وتلبیتها، عملائها Ǽحاجات الإǽفاء عن الشرȞة فعجز العمیل، رغǼات

 أن ǽمȞن الذȑ الخطر مصدر بجلاء ǽظهر هنا ،الشرȞة هذه عند افتقاده تم ما لدیها یتوفر أخرȐ  شرȞات

 عن وعاجزة قاصرة تقلیدǽة نظرة على مبني محدود، إطار في معهم تعاملها أو لعملائها الشرȞة ازدراء ǽشȞله

  .تطلعه ومواكǼة العمیل فهم

 ترمي العمیل، مع وطیدة علاقة بناء في شرȞة التأمین لتفȞیر المتعاظمة الأهمǽة نستشف التصور، هذا ضمن

 من Ȟافǽا قدرا لها ǽضمن مما المتǼادلة، المصلحة مبدأ على مرتكزة العملاء من لقاعدة التأسǽس إلى طǽاتها في

دارتها العمیل مع وطیدة علاقة بناء خلال من الزȃوني، الولاء  العملاء إلى بوابتها ǼمثاǼة لأنه فعال ǼشȞل وإ

  .ةالتسوǽقǽ جهودها تطالهم لا الذین الآخرȄن

  

  
ادارة العلاقة مع الزȁون Ȝأداة لدعم : الاول المطلب

  أداء الخدمة التأمینǻة
  

  الزȃون  مع العلاقة إدارة مفهوم ......أولا

  والزȃون  الشرȞة بین العلاقة مȞونات .....ثانǽا

  الزȃون  مع العلاقة ادارة استراتیجǽة ......ثالثا

  
لتطوȂر أداء التحسین المستمر Ȝأداة : الثاني المطلب

  الخدمة التأمینǻة

  المستمر التحسین مفهوم ......أولا

  المستمر التحسین تقنǽة تطبیȘ أسالیب ثانǽا.....

  متطلǼات التحسین المستمر للأداء  ثالثا....
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  .التأمینǻة الخدمة أداء لدعم Ȝأداة الزȁون  مع العلاقة ادارة: الاول المطلب

 خلال من العلاقة هذه وتنشأ المنافسین، على للتفوق  التنافسǽة المیزات أهم من الزȃون  مع القوǽة العلاقات تعتبر

 الأسلوب هذا على وǽطلȘ ولائهم، وضمان رضاهم لتحقیȘ متواصل ǼشȞل الزȃائن مع والمǼاشر الفعال الاتصال

  .1الذین تطالهم جهودها التسوǽقǽة والتروȄجǽة المختلفة" الزȃائن علاقة إدارة" المبتكر

  الزȁون  مع العلاقة إدارة مفهوم: أولا

شرȞة قǽة وعملǽات الإنتاج داخل بین الوظائف التسوǽ وǽفید هذا الأسلوب في تحقیȘ أعلى درجات التكامل ما

من جهة، وفي تكوȄن رأس مال الزȃائن من جهة أخرǼ ،Ȑالاحتفاȍ بهم ومحاولة الإصغاء لمقترحاتهم  التأمین

) وانتقاداتهم وتلبǽة رغǼاتهم الخاصة، وقد تطور هذا الأسلوب من خلال ما ǽعرف ǼالتسوȘȄ التفاعلي (المǼاشر

صǽصǽة) لتحتفǼ Ȏأفضل مزȄج لأفضل مزȄج من الإشǼاع (منتجات تخ شرȞة التأمینوالذǽ ȑعتمد على تقدǽم 

  .2ممȞن من العملاء

 Ȑحیث یرReppers and Rogers  ،العلاقاتǼ ȘȄلمفهوم التسو Șائن على أنه تطبیȃإدارة العلاقة مع الز

بهدف إشǼاع حاجات Ȟل زȃون Ǽصفة فردǽة، من خلال الارتكاز على ما ǽقوله الزȃون وما تعرفه المؤسسة 

  ، 3عنه

فینظر إلیها على أنها تتضمن جمع المعلومات المفصلة، والمتعلقة ȞǼل زȃون على حدȐ، وȞذا  أما Ȟوتلر

  ،4التسییر Ǽعناǽة لكل لحظات الاتصال مع الزȃائن، هذا Ȟله من أجل الاحتفاȍ بولاء الزȃائن للمؤسسة

العلاقة مع العمیل عبر  وتعرف Ǽأنها الاستخدام الاستراتیجي للمعلومات، العملǽات، التكنولوجǽا والأفراد في 

  ، 5دورة حǽاته الكاملة، Ǽما ǽحقȘ أهداف الشرȞة والعمیل

                                                             
التسوǽقǽة للمؤسسة في مواجهة المخاطر التسوǽقǽة ذات  محمد بن موسى، إبراهǽم عاشورȑ، إدارة العلاقة مع العملاء Ȟمدخل لتعزȄز القاعدة 1

، ، 2012أكتوȃر  22-21یومي  المصدر الزȃوني، مداخلة في ملتقى وطني حول المخاطر في المؤسسات الاقتصادǽة، جامعة قسنطینة،
  .2ص

فسǽة نورȑ منیر، إدارة العلاقة مع الزȃائن Ȟأداة لتحقیȘ المیزة التنافسǽة لمنظمات الأعمال، ملتقى دولي حول المنافسة واستراتیجǽات التنا 2
  .2، جامعة شلف، ص2010نوفمبر  9- 8للمؤسسات الصناعǽة، یومي 

  نفس المرجع، نفس الصفحة. 3
4Philip Kotler et al, Marketing et management, Pearson éducation, 12éme édition, France, 2006, P180. 

  .304، ص2005نجم عبود نجم، إدارة المعرفة، المفاهǽم والاستراتیجǽات والعملǽات، دار الوراق للنشر والتوزȄع، عمان،  5
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وعرفت Ȟذلك ȞǼونها تتمثل في Ȟل النشاطات الموجهة للمعرفة والتفهم الحسن للعملاء والترȞیز على العلاقات 

  .1معهم لغرض وضع العروض الفردǽة والشخصǽة لهم

لنظام ǽعمل على الاتصال والتواصل أكثر فأكثر مع  شرȞة التأمین قة مع العملاء تعني تبنيإن إدارة العلا

والعمیل، Ǽما تتضمنه من مجموعة  شرȞةم على فتح حوار مǼاشر بین الزȃائنها، حیث أن فȞرته الأساسǽة تقو 

، بتطبیȘ برامج تسمح Ǽالخوض في شرȞةانطلاقا من قاعدة بǽانات ال التصامǽم والأجهزة والبرامج التي تسمح

، شرȞةادة وتحسین المردودǽة العامة للȘȄ مفتوح متعدد نقاȋ الاتصال، وذو علاقة مع العمیل بهدف زȄتسو 

  والشȞل التالي یبین ذلك:

  سیرورة عملǻة ادارة العلاقة مع الزȁون : 18الشȜل رقم 

  

Source : ATosorigin, Customer Relationship mangement 

WWW.es.atos.Net/IVR/rdonlyres/D59C/CRMwp.PDF , 13.1.2019.P3. 

 

 

                                                             
1Line Lasserre, Bernard Legrand, CRM, les attentes des clients, Mondiale presse édition VMP, 
Paris, 2004, P41. 



 الاتجاهات الحديثة في تطوير أداء الخدمة التأمينية ........................ثالثالمبحث ال
 

 
70 

  ثانǻا: مȜونات العلاقة بین المؤسسة والزȁون 

ǽمیز علماء النفس بین العلاقات الأولǽة والثانوǽة، حیث تعنى الأولǽة Ǽالعلاقات الشخصǽة في المدȐ الطوȄل 

دل، أما الثانوǽة فتظهر أكثر في بیئة الأعمال وهي وترȞز على الرواȌǼ العاطفǽة والشعور Ǽالالتزام المتǼا

علاقات أكثر سطحǽة من الأولى، موجهة على مدȐ زمني أقل وتتضمن درجة تفاعل اجتماعǽة محدودة وقواعد 

  :1استعمال واضحة وأدوار محددة، وتتمثل أهم مȞونات العلاقات الثانوǽة فǽما یلي

، ومن الناحǽة الإدراكǽة شعور شرȞةȞعملǽة استجاǼة إیجابǽة لل ةǽعرف الرضا من الناحǽة الشعورȄ الرضا: -أ

وممثیلها وسلوȞهم التعاوني ومقارنتها Ǽالتوقعات، أȑ مدȐ  شرȞةن تقیǽم جوانب العلاقة مع الإیجابي ناتج ع

ذا جمعنا بین الناحǽة  تعوǽض المنتج (سلعة، خدمة و/أو علاقة) ǼطرȄقة ملائمة للتضحǽات المقدمة لنیله، وإ

الشعورȄة والإدراكǽة فهو ظاهرة غیر ملاحظة أȑ حالة نفسǽة (حȞم تقیǽمي)، ناتج عن التجرȃة والمقارنة مع 

  التفضǽلات الأساسǽة.

وهي شرȋ ضرورȑ لتنمǽة العلاقة وتنǼع من احترام شرȄك التǼادل للǼعد القانوني للصفقة أو العقد،  الثقة: - ب

نما وتعرف على أنها الاستعداد للاعتماد على  رادة العناǽة Ǽه، لأنه یتسم لǽس فقǼ Ȍالسلوك وإ شرȄك التǼادل وإ

أǽضا بخصائص جوهرȄة Ȟالدافعǽة، الكفاءة، الأمانة، المصداقǽة، النزاهة، الوعود، المسؤولǽة والمیل للمساعدة 

)Serviabilité.على العلاقة ȍوهي شعور واستعداد لانتهاج مسلك المخاطرة للحفا ،(  

: تتأثر العلاقة بین الطرفین بدرجة الالتزام المتǼادل، وتعرف Ȟإدارة من الطرفین للمحافظة متǺادلالالتزام ال -ج

على علاقة دائمة وقوǽة ومتاǼعتها على المدȐ الطوȄل، لزȄادة رȃحǽة المنتجات (سلع وخدمات) واستمرار التǼادل 

مصدر لأقصى إبداع ممȞن بین الطرفین، المرȃح بین الطرفین، والتفاعل بینهما یترجم Ǽعملǽة تكیف متǼادل و 

  2حیث توجد ثلاث صǽغ للالتزام Ȟما یلي:

 .نȞطالتها قدر ما أم   الالتزام الشخصي: وهو إرادة الطرفین لإثǼات العلاقة وإ

  عة العلاقة والمحافظة علیها من الطرفین (التزامǼالالتزام الأخلاقي: إحساس وشعور بوجوب متا

  ى من الخدمات لǼعض زȃائنها حتى في الحالات الطارئة).المؤسسة بتوفیر الحد الأدن

  الالتزام ومحاولة تجنبǼ قا في حالة الإخلالǼة تجاهل العلاقة الموجودة ساǽانȞلي: عدم إمȞǽالالتزام اله

  الخسائر.

                                                             
، جامعة ورقلة، 07بنشورȑ عǽسى، الداوȑ الشیخ، تنمǽة العلاقات مع الزȃائن عامل أساسي لاستمرارȄة المؤسسات، مجلة الǼاحث، العدد 1

  .368، ص2010
2Peelen Ed et autres, gestion de la relation client, 2éme édition, Pearson éducation, Paris, 2006, P23. 
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ذ ثم تبین الكثیر من النظرȄات الاجتماعǽة أن التǼادل أساس العلاقة، وǽفترض فǽه: العطاء، الأخ التǺادلǻة: - د

العطاء، فعندما یتǼادل فردان شیئین ینتج عن ذلك إلزامǽة شعورȄة بتكرار التǼادل، فقد تشترȑ مؤسسة للورق 

مواد ǽȞمǽائǽة من مؤسسة أخرȐ، وتشترȑ هذه الأخیرة من الأولى الورق الذȑ تحتاجه وهȞذا...، فهما ǽمارسان 

  1التǼادلǽة Ǽاستمرار، حیث ǽفترض فیها:

 أخلاق ȌǼوجود ضوا(ل الثقافاتȞ ة عامة وتوجد فيǽادلǼالت) الطرفین Ȑال لدǼعد الاستقǼ ة للردǽ 

 .ؤجل الرد إلى حینȄادل التوازن الحالي، بل یتم الاستلام الآن وǼفترض في التǽ لا 

 .نȄادل مع الآخرǼة التǽنا لأن أساسه إرادة الفرد في تنمȞة من التفاعل ممǽادلǼتجعل الت 

 قǼة إلى الإǽادلǼة.تهدف التǽاء على الجماعة وتحسین ظروفها من خلال خطة اقتصاد 

یتطلب التفاعل Ǽعدین أساسیین هما التعامل المادȞ :ȑإتمام عملǽة الشراء أو الصفقة التجارȄة،  التفاعل: - ه

هذا الزȃون  وǼعد العلاقة وتتضمن الاتصال الشخصي مع الزȃون Ǽما یؤدȑ إلى ترك أثر طیب لدǽه، سواء Ȟان

  وذلك عن طرȘȄ: لشرȞةمثلا لفردا أو م

 .ح مضمون الرسالةǽات لتوضǽیز على النهاȞم في سرعة الكلام والترȞالتح 

 .ةǼة بنبرة الصوت المناسǼة في الأوقات المناسǼار المناسȞیز وطرح الأفȞالتر 

 .م النصائح والتشارك في المعلوماتǽة، تقدȞة مشترǽجȄة مشروعات تروǽتنم 

حǽاة الزȃون ومراحل تطور ولائه، حیث ǽمثل الزȃون المحتمل Ȟل فرد في السوق  وترȌȃ حرǽȞة العلاقة بدورة

ǽنه شراء المنتج، فتحفزه الȞةمȞستفید من شرائه للمنتج، أو ترفضه لأنه غیر مؤهل  شرǽ ȑونا مؤهلا أȃح زǼصǽل

 ȑشترǽ مجرد أنǼحیته أو انعدام قدرته، وȃةمنتج اللانعدام رȞذا  شر رضي عن المنتج ǽصǼح زȃونا جدیدا، وإ

ولائه خاصة عن Ǽعد، وأعاد الشراء ǽصǼح متكررا رغم أنه یǼقى ǽشترȑ من المنافسین، فتلجأ للمحافظة على 

ومن ثم  شرȞةلتمس Ȟل منتجات أو علامات اللتحوȄله لزȃون وفي وتتطور حالة الولاء لدǽه  شرȞةفتسعى ال

تروȄجǽة  یره ǽصǼح سفیرا (محامǽا) وȞأنه أداةوȄنصح Ǽه غ خدمةتاǼعا ، وعندما ǽشترȑ الǽصǼح مؤȄدا أو 

، وǽشعر خدمةو معنوǽة عند شراء الآخرȄن لللتحوȄله إلى شرȄك یلمس فائدة مادǽة أ شرȞةاختǽارȄة، فتسعى ال

درجة الزȃون العضو بین  2005سنة  Kotlerأثبتت استحقاقها لولائه، وأضاف  شرȞةأنه طرف أساسي في ال

  .2شرȞةǽساهم في اتخاذ قرارات ال ذȑالسفیر والشرȄك وهو ال

  

  
                                                             

1Ibid, P29. 
  .370بنشورȑ عǽسى، الداوȑ الشیخ، مرجع سابȘ، ص 2
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ǺالشرȜة علاقته أثناء الزȁون  تطور مراحل: 19 الشȜل  

 

الزȁون  مع العلاقة استراتیجǻة: ثالثا  

جوهر إدارة العلاقة مع الزȃائن ǽقع في إطار استخدام هذه العلاقة للحصول على معلومات حول تفضǽلاته، 

  إستراتیجǽة فعالة.واستخدام هذه المعلومات في اتخاذ قرارات 

دارة العلاقة مع العمیل، من خلال اعتماد ها نظمات إلى تحقیȘ اندماج واضح بینوقد سعت الكثیر من الم وإ

الأولى على نشاȋ رئǽسي وهو التوقع والتنبؤ Ǽالمخاطر ذات المصدر الزȃوني، وفقها یتم بناء قاعدة معلومات 

Ȟقي للهم اتجاه الأداء عن العملاء وتطور سلوǽةالتسوȞشر ȑل الذȞالشǼ م هذه المعلوماتǽر وتنظȄذا تطوȞو ،

على توقع التغیرات والتحولات في سوقها  شرȞةقرارات، وقد عزز ذلك قدرة الǽسمح Ǽالاستفادة منها في اتخاذ ال

تلفة، بجمع بǽانات العملاء من المواقع المخ شرȞةأعطت قدرة لل العلاقةالمستهدف، فضلا عن Ȟون أنظمة إدارة 

وتنظǽمها ضمن قاعدة بǽانات على وفȘ تصنیف منتظم ǽسهل عملǽات الǼحث والاسترجاع حول مختلف 

  وȞǽون مصدرها الزȃون. شرȞةمخاطر التي ǽمȞن أن تجاǼه الال

في اتخاذ القرارات المناسǼة في الأوقات المناسǼة، Ǽاتجاه  شرȞةساعدت ال العلاقةوȃناء على ما تقدم فإن إدارة 

تطوȄر المنتجات وخدمة المنافع التسوǽقǽة المرافقة لها تجاوǼا مع تغیر رغǼات واهتمامات العمیل، وȞلما تغیر و 

أفضل، وساعد ذلك على اتخاذ قرارات أدق  العلاقةȞان تدفȘ المعلومات من العمیل أدق، Ȟلما Ȟان عمل إدارة 

ضا الزȃون وǼالتالي زȄادة ولائه، ومن وأفضل وعمل على تحقیȘ التمیز في السوق المستهدف من خلال زȄادة ر 

  .شرȞةسوǽقǽة وتقلǽص آثارها على الثم الحد من المخاطر الت

) یتعلǼ Șالعملاء وȞل ما یرتȌǼ بهم، Alarm systemالتوقعǽة و التنبؤǽة تمثل إنذارا ( العلاقة مع الزȃون فإدارة 

ن العملاء، ووضعها ضمن بنك معلومات وذلك عن طرȘȄ الجمع المستمر لكل المعلومات والبǽانات المتاحة ع
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إلى حد Ǽعید استشراف المخاطر التسوǽقǽة ذات المصدر الزȃوني، الأمر  شرȞةقاعدة بǽانات، مما ǽساعد ال أو

Ǽات المتǽة الاستراتیجǽعزز من فعالǽ من شأنه أن ȑة الالذǽالتالي دعم تنافسǼةعة، وȞصفة عامة. شرǼ  

نحو الصǽغة  شرȞةون. حیث ǽعتمد توجه الفعالة للعلاقة مع الزȃ تیجǽةاستراالأمر الذȑ فرض ضرورة بناء 

العلائقǽة على درجة الشخصǽة والفردǽة المعتمدة مع الزȃون، وعلى درجة توفر المعلومات   إذ لابد من تحلیل 

قرارات الشراء الخاصة Ǽالزȃائن ومعرفة سلوȞهم من أجل وضع البرامج الخاصة Ǽالمحافظة علیهم، وجعلهم 

Ȟنة،  إذ یرȞن أن تنظر إلى ضمن حلقة ولاء المنظمة إلى أطول فترة ممȞمǽ ز هذا المفهوم على إن المنظمة لا

نما یجب أن تدار العلاقة من وجهة  نجاحها في استقطاب الزȃائن والمحافظة علیهم ضمن إطار زمني محدد، وإ

نظر فلسفǽة مرحلǽة تبنى على أساس تتǼع المراحل التي ǽمر بها الزȃائن في علاقاتهم مع المنظمة وتحدید 

Ȟما یبین الشȞل  تج عن Ȟل مرحلة وتقیǽمها والرقاǼة علیها، والمتضمنة ثلاث مراحل أساسǽة،المخاطر التي تن

  التالي:

  الزȁون المعتمدة على تعزȂز العلاقة مع  CRM: عملǻات الـ 20الشȜل رقم

  
المصدر: لیث عبد الحǽȞم، قǽاس جودة معلومات الوظائف لعملǽات إدارة علاقات الزȃون Ǽاستخدام نشر دالة 

  .9، ص2010الجودة، Ȟلǽة الاقتصاد و الإدارة، جامعة الكوفة، العراق،
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  واضحة تتمثل أسسها  في الشȞل التالي: استراتیجǽةالزȃون تتطلب إعداد مع  العلاقةإن إدارة 

  ادارة المخاطر المتعلقة Ǻالزȁون  استراتیجǻة :21الشȜل رقم 

  
  .6المصدر: نفس المرجع، ص

  : 1وǽمȞن إǽضاح الخطوات أعلاه Ȟما ǽأتي    

: إن قواعد البǽانات التقلیدǽة لم تعد ذات جدوȐ لمنظمات الأعمال، نشاء قاعدة بǻانات عن نشاȉ الزȁون إ - 1

، والتي عن طرȄقها یتم القǽام Ǽمجموعة من ǼData Warehousesمستودعات البǽانات  استبدلتحیث 

الزȃون من مصادرها المختلفة (الداخلǽة أو الخارجǽة)، وتحوȄلها إلى معطǽات  الإجراءات لتجمǽع البǽانات عن

متجانسة ومعلومات تساعد على اتخاذ القرار، Ȟما  تمȞن جمǽع المستثمرȄن من الوصول إلى هذه المعلومات 

لتنظǽمي حیث أن بǽانات العملاء تكون عادة مفتتة ومشتتة عبر الهȞǽل ا عن طرȘȄ تطبǽقات وواجهات متعددة،

للشرȞة، ولكي تحقȘ إدارة علاقات العملاء فعالیتها یجب على المدیرȄن والمستخدمین أن Ȟǽونوا قادرȄن على 

الوصول Ǽسرعة وǼسهولة إلى هذه البǽانات. ولهذا الغرض یتم إنشاء مستودع بǽانات یجمع فǽه جمǽع البǽانات 

  Ș ما ǽأتي: المتوفرة عن العملاء، إن قاعدة البǽانات تهدف إلى تحقی

                                                             
.8، ص2007أسیل الجراح، إدارة علاقات العملاء، مذȞرة ماجستیر، جامعة دمشȘ، سورȄا، 1 
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  ن أنȞمǽ ما Șن التعامل معها (من جمع وخزن واسترجاع) على وفȞمǽ انات التيǽة البǽتحدید ماه

  ǽحتاجه المستفید Ǽالدرجة الأساس . 

  إلى منع أو ȑما یؤدǼل نظام فرعي، وȞǼ الخاصة (ةǽالإجرائ) ةǽافة الملفات التشغیلȞ ةǼة مراقǽانȞإم

والتي ǽمȞن أن ǽشترك فیها أكثر من نظام فرعي، فضلاً عن إمȞانǽة  تقلیل حالات التكرار في البǽانات

 تحقیȘ الأمن والسرȄة في التعامل مع تلك البǽانات من قبل Ȟل المستفیدین منها .

  اناتǽون حجم هذه البȞǽ ما عندماǽة، ولاسǽل النظم الفرعȞ انات التي تنشأ فيǽتسهیل التعامل مع الب

.  Ȟبیراً وتنوعها متعدداً

 ساهم في تقلیل الوقت الǽ ماǼانات المختلفة، وǽاجات المستفیدین من البǽسرعة في الحصول على احت

 والجهد المبذولین .

وȄتم ذلك عن طرȘȄ مجموعة من الإجراءات لاستخلاص مواصفات وعلاقات  تحلیل قاعدة البǻانات: - 2      

ساعد على اتخاذ القرار ǼشȞل أفضل، من من البǽانات، وتقدǽم معلومات جدیدة لم تكن معروفة مسǼقاً ت

  الآتي: عل النحو  Data Miningفي البǽانات  التنقیب لتقنǽةل استعما خلال

 تحدید Șلات أو مناطȞون  مشȞǽ مة فیها للتحلیلǽة. قǽعال 

 لȄانات تحوǽاستعمال  مفیدة معلومات لىا البǼ.اناتǽة تنقیب البǽتقن 

 المستخلصة. النتائجى عل بناء التصرف 

 .م النتائج والدروس المفیدة من المعلومات المستخلصةǽتقی 

  وȄهدف تحلیل قاعدة البǽانات إلى المساعدة في العملǽات الآتǽة:    

 التسوȘȄ الموجه.  •

  تجزئة السوق.   •

  الاحتفاǼ ȍالزȃون. •

لخطوة التالǽة Ǽعد تحدید العملاء وجمع المعلومات عنهم في مستودع بǽاناتهم، تأتي ا التمییز بین العملاء: - 3

وهي التمییز بینهم Ǽحسب قǽمتهم للشرȞة، والفȞرة الأساسǽة في هذه الخطوة هي أن مساهمات العملاء في 

  المبǽعات والأرȃاح غیر متساوǽة. وذلك Ȟما ǽظهره هرم العملاء التالي:
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  : هرم العملاء22الشȜل رقم 

  

  .10المصدر: أسیل الجراح، مرجع سابȘ، ص

الشȞل نجد أن الهرم ǽقسم العملاء إلى: العملاء القمة والعملاء الكǼار والمتوسطین والصغار إضافة إلى  من

  الأصناف التالǽة:

  العملاء غیر الفعالینInactive ة في الماضي, لكنهمȞانوا قد تعاملوا مع الشرȞ وهم العملاء الذین :

). لم ǽقوموا Ǽأȑ عملǽة شراء في الفترة الأخیرة( خلال    الستة أشهر الماضǽة أو السنة الماضǽة مثلاً

  العملاء المتوقعین الفعالینProspects ȘȄات الذین قام قسم التسوȞوهؤلاء هم الأفراد أو الشر :

بإنشاء علاقة ما معهم, لكنهم لم ǽشتروا أȑ شيء حتى الآن، وقد Ȟǽونوا أشخاصاً استجابوا 

شرȞة, أو توصل إلیهم قسم التسوȘȄ عن طرȘȄ للمراسلات, أو أشخاص طلبوا معلومات عن ال

  المعارض التجارȄة....الخ. 

  العملاء المأمولینSuspects عدǼ ة, لكن لم یتمȞحتاجون إلى منتج الشرǽ وهم الأشخاص الذین :

  إنشاء أȑ علاقة معهم.      

  اقي أفراد العالمǼRest of the world حتاجون إلى منتجاتǽ المنظمة, : وهم الأشخاص الذین لا

وǼما أن المنظمة لن تحقȘ أȑ فائدة من هذه المجموعة فمن المهم وضع صورة عنهم لتحدید زمن 

  التسوȘȄ وȞمǽة النقود التي تنفȘ لمحاولة الاتصال بهم.

نما Ǽأهمهم الترȜیز على أهم العملاء- 4 : إن هدف إدارة علاقات العملاء لǽس الاحتفاȍ بجمǽع العملاء وإ

% من  75% من العملاء مسئولین عن أكثر من  20نظمة، فقد أظهرت الدراسات أن وأكثرهم قǽمة للم
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% من  20:أنه لو تقلص عدد العملاء إلى أفضلهم ( الذین ǽمثلون عادة 1المبǽعات الكلǽة، وقد أظهرت Ǽحوث

% إلى 150مجموع العملاء), ورȞزت الشرȞة على هذه الشرȄحة فإن أرȃاحها الإجمالǽة سترتفع بنسǼة تقع بین 

% أǽضاً من مجموع العملاء)  20%، أما لو تقلص عدد العملاء إلى أسوئهم ( الذین ǽمثلون عادة  300

% ، في حین أن النسǼة المتǼقǽة من العملاء(  200% و  50لانخفضت الأرȃاح الإجمالǽة بنسǼة تقع بین 

ن المهم جداً معرفة زȃائن الشرȞة قبل %)، لا یزȄدون من الأرȃاح ولا ینقصونها ومن ثم، فم60الذین نسبتهم 

محاولة الاحتفاȍ بهم وتحدید أكثرهم قǽمة واستǼعاد الǼاقي Ǽطرق غیر مǼاشرة مثل خفض حجم الائتمان الممنوح 

  لهم ومدته و رفع الأسعار التي ǽطلبونها.

Ȅد عن حاجاتهم : وȞǽون التفاعل Ǽالتحاور المستمر مع العملاء وذلك لمعرفة المز التفاعل مع العملاء - 5

واهتماماتهم وأولوǽاتهم, وتزوȄدهم ȞǼافة المعلومات المطلوǼة، وهناك طرȄقتان رئǽسیتان ǽمȞن لإدارة علاقات 

  العملاء استخدامهما لتحقیȘ التفاعل مع العمیل هما: 

  ،طاً بین إدارة علاقات العملاء والعملاء أنفسهمǽح الموظف هنا وسǼصǽ حیث :ȑشرǼالتفاعل ال

على تكنولوجǽا المعلومات في تفاعله مع العمیل، ومثال علǽه مراكز الخدمة عن طرȘȄ  وǽعتمد

، إذ ǽمȞن للعمیل هنا أن یتصل لیراقب Ȟشف حساǼه أو لǽسأل أسئلة عامة  Call Centerالهاتف 

  أو لحاجته لدعم ما...الخ. 

 التفاعل،  التفاعل المؤقت: فيǼ ًاملاȞ ًماȞم العمیل تحȞین العمیل من هذا النوع  یتحȞعني تمǽ وهذا

) أو النظم  خلال تقنǽات مثل الانترنت أو الأكشاك الالكترونǽة في الشارع ( الصراف الآلي مثلاً

  . IVRالمؤتمتة للرد على الهاتف 

:  في هذه الخطوة یتم الاستفادة من تحدید العملاء والتمییز بینهم وتشجǽعهم مراعاة خصوصǻة الزȁائن - 6

جعل عروض الشرȞة ومنتجاتها ملائمة لحاجات العملاء ورغǼاتهم وأولوǽاتهم. وقد أثبتت  على التفاعل في

الǼحوث التسوǽقǽة أن معظم العملاء لدیهم صعوǼة في تقیǽم میزتین أو أكثر للمنتج في نفس الوقت، فȞلما 

یرȄده المستهلكون هو  ازدادت عدد الخǽارات Ȟلما ازداد مستوȐ معاناة العملاء في الاختǽار، وǼالتالي فإن ما

مستوȐ من المواءمة بین المنتج وحاجاتهم, وتزوȄدهم Ǽالخǽار الأمثل لهم، وهذه مهمة المسوق لاستخدام 

المعلومات التي ǽمȞنه التقاطها من التفاعل مع العملاء ومن خلال Ǽحوث التسوȘȄ لتعدیل خǽارات المواءمة 

  وصولاً إلى الخǽار الأمثل للعمیل من المنتج. 

                                                             
1- Keningham, Timothy & Varra, Terry. The Myths and Truths of "Customer Loyalty".Ipsos Ideas, 
2005. 
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لا ǽمȞن إدارة علاقات العملاء Ǽفعالǽة إن لم تتخذ( منذ البداǽة) معاییر  وضح معاییر للتقیǻم ( المقایǻس): - 7

  تحدد نجاح أو فشل المشروع، هذه المعاییر قد تتضمن: 

 .العملاءǼ ȍمعدلات الاحتفا  

  .درجة رضا العملاء  

  .عاتǽرقم المب  

  اة المنتج. الفائض الموجب بین العائد والإنفاق خلال دورǽة ح  

 .اǽدرجة رضا الإدارة العل 

ذات المصدر الزȃوني  لكي  العلاقةإذ تؤȞد هذه النظرȄة على ضرورة أن تمتلك المنظمات  آلǽة فعالة لإدارة 

تكتسب المقدرة على تحقیȘ الأرȃاح والمنافع ǼشȞلٍ مستمر، في ضوء تجمǽع الموارد المختلفة وتوظǽفها 

من شأنها أن تعیȘ  استراتیجيلمصلحتها، من خلال تحȞم عالي المستوȐ في المخاطر Ǽحیث تمثل استثمار 

دخول المنافسین المحتملین ، وترفع الأسعار مقابل خفضها للتكلفة والنفقات طوȄلة الأجل ، وتقدم منتجات ذات 

مستوǽات أداء عالǽة أو منتجات عالǽة الجودة ǼشȞل ǽمیزها عن المنافسین ،استناداً إلى الموارد المملوȞة وǼما 

أن التوقع والتنبؤ الدائم وق من خلالها على المنافسین، حیث ǽساعدها في تحقیȘ مستوǽات أرȃاح تتف

علǽة معه خدمة له ولمصالح و الاستماع الدائم له، من شانه تعزȄز العلاقة التفا Ǽالزȃون  Ǽالمعلومات الخاصة

  .شرȞةال

 

التأمینǻة الخدمة أداء لتطوȂر Ȝأداة المستمر التحسین: الثاني المطلب  

نتجات والخدمات أساس نجاح المنظمات على مختلف أوجه أنشطتها، فهي عملǽة تعد عملǽة تحسین جودة الم

منطقǽة تفرضها عوامل عدة أبرزها تعدد حاجات الزȃون ورغǼاته وتنوعها وتطورها، ولكي تحافȎ المؤسسة على 

Ȟما ما وصلت إلǽه من مستوȐ، یتوجب أن تكون تلك العملǽة مستمرة ومستمرة Ǽحیث لا تتوقف عند حد معین، 

  یتوجب أن تتصف Ǽالشمولǽة لتجرȐ في Ȟل أنشطة المؤسسة ووظائفها وأقسامها.

تصحǽح الأخطاء والانحرافات Ǽصفة دائمة، وǼالتالي تقلیل حدوث  شرȞة التأمینل فالتحسین المستمر ǽضمن

  المخاطر لأقصى حد ممȞن ومنه استقرار في الأداء الفعال وتطوȄره مستقǼلا.

)*إلى الǽاǼان، فǼعد الحرب العالمǽة الثانǽة بدأت هذه الدولة Ǽما Kaizenالتحسین المستمر (تعود جذور مفهوم 

أطلȘ علǽه إعادة البناء، إذا عمدت العدید من المنظمات الǽاǼانǽة إلى تطبیȘ واعتماد برامج التحسین المستمر، 
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وشرȞة  1950عام  Matsuhita Electricواعتمدته  1946ذلك عام  Toshibaوتصدرت شرȞة 

TOYOTA  1951.1عام  

  أولا: مفهوم التحسین المستمر

وهو الأب الروحي لفلسفة التحسین المستمر ومدیر معهد التحسین هذا المفهوم على  ǽImai Massakiصف 

أنه سر نجاح الǽاǼان في التنافس، إذ یتضمن السعي نحو التحسین التدرȄجي و المستمر وأداء الأشǽاء الصغیرة 

قامة وتحقیȘ مستوǽات أعلى للأداءǼطرȄقة أفض   .2ل، وإ

Ȟما ینظر له على أنه هو أن تأتي Ǽالجدید والأحسن ǼشȞل دائم، فالجدید والأفضل هما رمز التمیز وǼالتالي 

الǼقاء والاستمرار، فالǼقاء على القدǽم ǽعني الزوال، فالتحسین هو القلب الناǼض لإدارة العملǽات في المنظمة، 

  .3معین، وǽشمل Ȟافة العملǽاتولا ǽقف عند حد 

وǽعرف Ȟذلك Ǽأنه الجهود المستمرة للعملǽات القائمة على استكشاف أفضل الطرائȘ للتنفیذ، والتي تتضمن 

  .4الǼحث المستمر عن الأنشطة التي تهتم بها الوحدة الاقتصادǽة لمواجهة احتǽاجات الزȃون 

حذف الضǽاع، تخفǽض وقت الاستجاǼة، تخفǽض التكلفة، وǽعتبر Ǽأنه عملǽة مستمرة یتعلم من خلالها العاملون 

  .5تǼسȌǽ التصمǽم وتسلǽم المنتجات إلى الزȃائن

  6هناك خمس مداخل مختلفة لتعرȄف التحسین المستمر: 

 ض الموارد المستخدمةǽعتبر إسرافا.تخفǽ Ȍات التي تستخدم موارد أكثر مما هو مخطǽحیث أن العمل :  

 ض الأخطاءǽح.: والتي تكون تخفǽان عن العمالة الردیئة، والتي تتطلب إعادة التصحǽناتجة في أغلب الأح  

 أو التفوق على توقعات المستهلكین Șتوقعات تحقی Șتحقی ȘȄات عن طرǽن تحسین العملȞمǽ حیث :

  المستهلكین أو التفوق علیها.

 ات أكثر أمناǽه جعل العملǽون فȞǽ ،ةǽة وفعالǽان العمل الآمن أكثر إنتاجȞمعدلات أقل من : إن مǼ الإنتاج

  الحوادث وأقل من تعوǽضات ومطالǼات العاملین.
                                                             

تصاد معن وعد الله المعاضیدȑ، إدارة المخاطر الإستراتیجǽة المسبǼة لفقدان المنظمة للمزاǽا التنافسǽة، ملتقى دولي حول إدارة المخاطر واق 1
  .22، ص2007أفرȄل  18-16المعرفة، جامعة الزȄتونة الأردنǽة، 

*Kai :التحسین، المستمر :Zen  
  نفس المرجع، نفس الصفحة. 2
  .130، ص2001عمر وصفي عقیلي، مدخل إلى المنهجǽة المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة، دار وائل للنشر والتوزȄع، عمان،  3

4ATKinson, et al, Mangement accounting, 3rd ed, saddle viver. NJ : prentice Hall Inc, 2001, P69. 
 WWW.iasj.het/iasjمهدȑ جواد، إمȞانǽة الاستفادة من تقنǽة التحسین المستمر في تحسین قǽمة المنتج للوحدات الاقتصادǽة،  صلاح 5

Func = Fulltext= 64976 ،14 /01/ 2019 ،P28.  
  .43، ص2007، سلطان ȞرȄمة، طرق تحسین جودة المنتوج الصناعي وأثرها في تخفǽض التكالیف، مذȞرة ماجستیر، جامعة سȞǽȞدة 6
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 اتǽالعملǼ ادة رضا القائمینȄة تحدید زǼالرغم م صعوǼ اȄالعاملین أمرا ضرورǼ رضا القائمین Șعتبر تحقیǽ :

  هذا.

تملي على ، حیث شرȞةیل، و جعله عرفا جارȄا في الȞما أن طرȄقة التحسین المستمر تفرض الترȞیز على العم

الفرد أو الفرȘȄ الدراǽة التامة Ǽمن هم عملاؤه (الداخلیون والخارجیون)، Ȟما تملي على الجمǽع دائم الرغǼة في 

التعرف على رغǼات العملاء والسعي إلى تلبیتها، بدلا من النظرة المنغلقة لمجموعات العمل التقلیدǽة، التي 

وقیودها لا وفȘ توقعات العمیل ورغǼاته، وȄؤدȑ هذا التوجه ترغب في تنفیذ الأعمال وفȘ أفضلǽات المجموعة 

إلى استحداث العدید من أنشطة استبǽان العمیل وصنادیȘ الشȞاوȐ، وتقیǽم أداء الموظف وفȘ إرضائه العمیل، 

وȃذلك تتأصل العدید من الأعراف من التصرف مع العملاء Ǽأسلوب الاسترضاء، لا الاستعلاء ورفع شعار 

  ، والشȞل التالي ǽشرح أهم أهداف طرȄقة التحسین المستمر.1ا على حȘالعمیل دائم

 الجودة تحسین لأهداف" دǻمنغ" : سلسة23الشȜل رقم 

 
 استغلال خلال من وجه، أحسن على أهدافها تحقیȘ على الشرȞة تساعد المستمر التحسین عملǽة إن

 وتفادȑ المتاحة، الفرص استغلال من ǽمȞنها مما أعمالها، محȌǽ تخص والتي لها المتوفرة المعلومات

                                                             
أشرف فضیل جمعة، بناء ثقافة الجودة الشاملة من خلال فرق التحسن المستمر، المؤتمر الثاني حول بیئة العمل وثقافة الجودة رؤǽة  1

  .11،ص2007فǽفرȑ  14-12لمستقبل واعد،جامعة دمام، السعودǽة، 
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 Ȟǽون  أن وȄجب ، المǼادرة إلى الفعل رد من التحول ضرورة یتطلب والذȑ تواجهها قد التي والمخاطر التهدیدات

 الأعلى والمجالات الأولوǽات تحدید وȞذا الرؤǽة وضوح من یتضمنه Ǽما للمنظمة، دائما هدفا المستمر التحسین

  . والابتكار الإبداع وتشجǽع عملǽاتها أداء تحسین تتطلب والتي قǽمة،

  ثانǻا: أسالیب تطبیȖ تقنǻة التحسین المستمر

من أجل تطبیȘ تقنǽة التحسین المستمر، فإن هنالك على الأقل ثلاثة أسالیب ǽمȞن استخدامها في هذا المجال 

ن قǽمة المنتج في ظل الظروف والتي أثبتت فعالیتها في الوحدات الاقتصادǽة الǽاǼانǽة المتصدرة في مجال تحسی

  :1التنافسǽة، والتي تتمثل في

  Target costsالتكالیف المستهدفة  -1

) إلى أن التغیرات التي شهدتها بیئة الأعمال والتي أبرزها المنافسة الشدیدة، قد شȞلت ǽMcwattersشیر (

التكالیف Ȟأساس لوضع الأسعار تحدǽا یواجه العدید من الوحدات الاقتصادǽة وذلك لعدم قدرتها على اتخاذ 

التي تحقȘ الأرȃاح المخططة، بل أصǼح السوق هو الموجه القوȑ لعملǽة اتخاذ قرارات التسعیر، وذلك لكثرة 

أنواع المنتجات التي ǽعرضها المنافسون وǼأسعار منخفضة، مما ǽستدعي من الوحدات الاقتصادǽة الوصول 

  ف المستهدفة.بتكالǽفها إلى مستوȐ معین ǽسمى Ǽالتكالی

) التكالیف المستهدفة Ǽأنها عملǽة تصمǽم المنتج والعملǽات المستخدمة لإنتاجه، وȃذلك ǽمȞن Hiltonوǽعرف(

إنتاج المنتج في النهاǽة Ǽالتكلفة التي تمȞن الوحدة الاقتصادǽة من تحقیȘ الرȃح عندما یتم بǽع المنتج Ǽسعر 

اة الإدارة لتخفǽض التكالیف والتي ترȞز أساسا على مرحلة ) Ǽأنها أد,Atkinsonالبǽع المستهدف، وعرفها (

  التخطȌǽ، وهندسة المنتج.

ǽلاحȎ من التعرȄفین أعلاه، إن التكالیف المستهدفة لا تخرج عن Ȟونها أسلوب من أسالیب تقنǽة التحسین 

بǽعه Ǽسعر المستمر یهدف إلى تخفǽض التكلفة في مراحل تخطȌǽ وتصمǽم المنتج، وǼالشȞل الذȑ یؤدȑ إلى 

  ǽحقȘ الرȃح المستهدف.

                                                             
نفس المرجع، نفس الصفحة.  1 
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  تمر عملǽة تطبیȘ أسلوب التكالیف المستهدفة Ǽالخطوات الأساسǽة الآتǽة:

  تحدید السعر المستهدفTarget price:  

) السعر المستهدف Ǽأنه السعر التنافسي الذȑ تسعى الوحدات الاقتصادǽة للوصول إلǽه ǽBlocherعرف (

  الطرق التي یتم استخدامها لتقدیر السعر المستهدف، فتشمل ما ǽأتي:بهدف الǼقاء في السوق، أما عن 

  ونȞǽ أنȞ ة للخصائص الجدیدة للمنتجǽم السوقǽة مقابل القǼالاعتماد على السوق الحالي مع إضافة نس

 هنالك میزة جدیدة في المنتج وهي لا تتوفر في المنتجات السائدة في السوق.

 ع التنافǽم نفس منتجات الوحدات أو الاعتماد على أسعار البǽة التي تقوم بتقدǽة للوحدات الاقتصادǽس

  بدائلها .

  قة إنما یتم بناء علىȄتحدید السعر المستهدف على أساس الوظائف إذ أن استخدام هذه الطر

  المواصفات الوظǽفǽة للمنتج والتي بتراكمها ستزداد قǽمة المنتج.

  ح المستهدفȁتحدید الرTarget profit:  

 ȐرȄو)Hilton ما هوȞ ة من التكلفةǼنسȞ سǽع ولǽة من سعر البǼنسȞ ونȞǽ ح المستهدفȃإن التعبیر عن الر (

  الحال في مدخل التكلفة زائد هامش الرȃح.

  احتساب التكالیف المستهدفةTarget costs :  

  یتم احتساب التكالیف المستهدفة من خلال طرح الرȃح المستهدف ووفقا للمعادلة الآتǽة: 

  

  

  

  

  

 الربح المستھدف –التكالیف المستھدفة = السعر المستھدف 
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  ةǻاحتساب التكالیف الحالCurrent costs:  

تحدید التكالیف المستهدفة للمنتج، یتم احتساب تكالǽفه الحالǽة التي تشمل تكالیف جمǽع العملǽات اللازمة  Ǽعد

سǽساعد  ABCلإنتاج وتسلǽم المنتج خلال دورة حǽاته، Ȟما إن استعمال الأسالیب الجدیدة لتحدید التكالیف مثل 

  في تحدید التكالیف بدقة أكبر.

  ض المستهدف في التكالیفǻاحتساب التخفCosts Reduction target:  

ǽعرف التخفǽض المستهدف في التكالیف Ǽأنه الفرق بین التكالیف المستهدفة والتكالیف الحالǽة أو هو القǽمة 

  التي یجب أن تدخرها الوحدة الاقتصادǽة من أجل تحقیȘ رȃحیتها.

 :ض المستهدفǻالتخف Ȗتحقی  

لتخفǽض المستهدف في التكالیف فإن هنالك على الأقل طرȄقتین للوصول إلى التكالیف من أجل تحقیȘ ا

  ).Teardown Analysisوالتحلیل المفȞك  Value Engineeringالمستهدفة وهي هندسة القǽمة 
  Value EngineeringالطرȂقة الأولى: هندسة القǻمة  

إجراء تحلیل تفاضلي بین الأنواع والمستوǽات ، وهي عملǽة Value Analysisتسمى أǽضا تحلیل القǽمة 

المختلفة لوظائف المنتج وخصائصه وȃین تكالǽفه الكلǽة Ȟما ینظر إلى هندسة القǽمة Ǽأنها عملǽة منظمة لدراسة 

العوامل المؤثرة في تكالیف المنتجات أو الخدمات، من أجل إیجاد الوسائل التي تحقȘ المعاییر المطلوǼة من 

ǽین:الجودة والوظȃأسلوǼ مةǽالتكالیف المستهدفة، وتنجز هندسة الق Ȑفة عند مستو  

 .الوظائف التي یؤدیهاǼ ةǽض تكلفته دون التضحǽإلى تخف ȑم المنتج التي تؤدǽتحدید تصام  

  ون غیرȃادة التكالیف، في حین أن الزȄإلى ز ȑة التي تؤدȄإلغاء أو حذف الوظائف غیر الضرور

  مستعد لدفع قǽمة مقابل عنها.

وأȞ ȑان الأسلوب الذȑ سیتǼع من بین هذین الأسلوȃین، فإن الأمر ǽستلزم إجراء التحلیل الوظǽفي 

Functional Analysis  ون، فإذا تجاوزتȃمة التي یتوقع أن یدفعها الزǽفة مع القǽل وظȞ للمنتج ومقارنة

Ǽحیث تصل إلى مستوǽ Ȑقل عن تكلفة الوظǽفة القǽمة المتوقع دفعها من قبل الزȃون، یتم تعدیل تلك الوظǽفة 

مستوȐ القǽمة المتوقعة، أما في الظروف التي لا Ȟǽون الزȃون مستعدا لدفع قǽمة مقابل وظǽفة معینة فیتم 

  التخلص من تلك الوظǽفة.
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  Teardown AnalysisالطرȂقة الثانǻة: التحلیل المفȜك 

، وهي عملǽة تقوǽم منتجات المنافسین من Reverse EngineeringوǽطلȘ علیها أǽضا Ǽالهندسة العȞسǽة 

 ȑموجب هذا التحلیل یجرǼ ر أنهȞذȄض التكلفة، وǽة وتخفǽر منتجات الوحدة الاقتصادȄأجل تحدید فرص تطو

تحلیل منتج المنافس من أجل تحدید وظائفه وتصمǽمه وتوفیر رؤǽة واضحة للعملǽات المستخدمة في المنتج 

ث إن عملǽة الوصول إلى التكلفة المستهدفة Ǽموجب هذا التحلیل، تتم من Ǽالإضافة إلى تكالیف إنتاجه، حی

خلال معرفة وظǽفة ومواصفات تصمǽم Ȟل منتج من المنتجات المنافسة Ǽعد تحلیلها، من أجل الوصول إلى 

نتاج هذه المنتجات، والعمل على تعدیل مواصف ات نتائج حول الطرȄقة أو العملǽة التي تم تطبǽقها عند تصمǽم وإ

منتج الوحدة الاقتصادǽة ǼالشȞل الذȑ تكون فǽه منسجمة مع مواصفات المنتجات المنافسة، وتمثل المقارنة 

الأداة الرئǽسǽة التي ǽستند علیها التحلیل المفȞك وذلك لأنها تتضمن مقارنة  Benchmarkingالمرجعǽة 

افسة، وهي بهذا تعد امتدادا مȞملا تصمǽم المنتج التجرȄبي للوحدة الاقتصادǽة مع تصامǽم المنتجات المن

لأسلوب التكالیف المستهدفة في عملǽة متراȌǼ ومتواصلة هدفها تحسین قǽمة المنتج ضمن إطار تقنǽة التحسین 

  المستمر.

  

  Benchmarkingالمقارنة المرجعǻة  -2

ینجز بها العمل تعرف المقارنة المرجعǽة Ǽأنها Ǽحث الوحدة الاقتصادǽة عن أفضل تطبیȘ للطرȄقة التي 

والمطǼقة في وحدة اقتصادǽة أخرȐ، وȃذلك ستتمȞن من تجمǽع المعلومات لأفضل التطبǽقات، Ȟما إنها تعمل 

على توفیر الوقت والتكلفة نتیجة لتجنب الوقوع في الأخطاء التي وقع فیها الآخرون أو المتعلقة بتطوȄر الطرȄقة 

  التي قامت وحدة اقتصادǽة أخرǼ Ȑاختǽارها.

) Ǽأنها ,WakhluرȐ التأكید على أن المقارنة المرجعǽة هي جوهر تقنǽة التحسین المستمر، إذ عرفها (وج

  .1"التعبیر الصادق والحقǽقي لروح وجوهر تقنǽة التحسین المستمر"

                                                             
، 2010، جامعة Ǽغداد، 25خالد محمد حمدان، دور إدارة المعرفة في تطبیȘ المقارنة المرجعǽة، مجلة Ȟلǽة Ǽغداد للعلوم الاقتصادǽة، العدد  1

  .14ص 
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وǽلاحȎ أن المقارنة المرجعǽة لا تخرج عن Ȟونها أسلوب یهدف إلى إجراء عملǽات التحسین المستمر لأنشطة 

وحدة اقتصادǽة معینة، في ضوء أفضل التطبǽقات الموجودة في الوحدات الاقتصادǽة المنافسة أو  ومنتجات

  العملǽات المماثلة داخل الوحدة الاقتصادǽة.

  : 1تمر عملǽة تطبیȘ أسلوب المقارنة المرجعǽة بخمس خطوات هي

 ة والوظائف التي تستلزم إجراء المقارنةǽوالأنشطة الداخل Șالمناط ȑة لها. تحدید أǽالمرجع  

  المقارنة ȘȄیل فرȞة وتشǽا لمشروع المقارنة المرجعǽل الأجل من قبل الإدارة العلȄوضع التزام طو

  المرجعǽة.

 .(ةǽاء المقارنة المرجعȞشر) تحدید الأطراف التي ستتم المقارنة معها  

 فة، إسǽة التي قد تكون منتج، وظǽأنشطة الوحدة الاقتصادǼ ة وتحلیلها جمع المعلومات المتعلقةǽتراتیج

وتǼادلها مع الطرف الذȑ ستتم المقارنة معه (إذ Ȟانت المقارنة المرجعǽة تعاونǽة) وقد تقوم الوحدة 

 Șتفوقها في مجال تحقی Ȑة أو عدة وحدات أخرǽل مستقل عن وحدة اقتصادȞشǼ بجمع المعلومات

  المیزة التنافسǽة (مقارنة مرجعǽة أحادǽة الجانب).

 لمناسب لمقابلة أداء الطرف المقارن أو تجاوزه.اتخاذ الإجراء ا  

من العرض السابȘ لخطوات أسلوب المقارنة المرجعǽة، یتبین عدم وجود نموذج موحد لهذه الخطوات Ȟǽون 

مناسǼا ومقبولا لجمǽع الوحدات الاقتصادǽة، فهي اجتهادات قد وضعها الǼاحثون لتمثل وجهات نظرهم 

ن  Ȟانت متǼاینة لكنها لا تختلف في جوهرها، وȄتم تعدیلها لتلاءم بیئة وموارد بخصوص هذه الخطوات، والتي وإ

.Șة التي یتم فیها التطبیǽعة عمل الوحدة الاقتصادǽوطب  

وفي إطار ذلك نرȐ أن المنافسة تتطلب استخدام نقاȋ قوة وقدرات متفردة لدȐ المنظمة تساهم في الدفاع عن 

ظمات الأخرȐ ، فنقاȋ القوة والقدرات تلك ǽمȞن أن تعدّ ǼمثاǼة مزاǽا المنظمة ضد حالات التقلید من قبل المن

 ȘȄأو سد الطر Șل ما من شأنه من أفعال وتصرفات تسهم في تضییȞǼ امǽة تحاول منظمة الأعمال القǽتنافس

تقلیل من أمام المنظمات المنافسة للنجاح في تقلید استخدام نقاȋ قوة المنظمة وقدراتها المتفردة Ǽقصد الحد أو ال

المزاǽا التنافسǽة للمنظمة الأولى من جهة ، والإمداد Ǽالمزاǽا التنافسǽة التي تمتلكها المنظمة الثانǽة ، وهذا ما 

یدخل في إطار المخاطر التي تتسبب Ǽفقدان المیزة التنافسǽة، الأمر الذȑ فرض ضرورة تبني التحسین المستمر 

  المحافظة علیها لأطول فترة ممȞنة.Ȟمبدأ أساسي للبناء المزاǽا التنافسǽة و 

  

                                                             
  .15نفس المرجع، ص  1
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:لأداءل المستمر التحسین متطلǺات :ثالثا  

1تتجلى اهم متطلǼات التحسین المستمر في العناصر الاتǽة:   

  تبني مفهوم الجودة الشاملة: -1

 Ȟǽون  أن وȄجب توقف، وȃدون  والأداء والخدمات للمنتجات مستمرة تحسین عملǽات الشاملة الجودة إدارة تتطلب

 الǽاǼانیون  استخدم وقد. Ǽسهولة إلǽه الوصول ǽمȞن لا وهو له، الوصول المطلوب النهائي الهدف هي الكمال

 Ǽصفر الجهد هذا وصف تم المتحدة الولاǽات وفي. المستمر التدرȄجي التحسین عملǽة لوصف  Ȟ Kaizenلمة

 على فیها العمل وطرق  التنظǽمي وهȞǽلها المنظمة سǽاسة تبنى أن یجب لذا .Zero Defected العیوب من

 والتطوȄر التحسین عملǽة فإن لذا. دائماً  الأفضل لتقدǽم والتطوȄر التحسین عملǽات ودعم تشجǽع أساس

و الشȞل التالي   .التنظǽمǽة المستوǽات Ȟافة وفي ومرؤوسین Ȟرؤساء المنظمة في ǽعمل من جمǽع مسؤولǽة

  یوضح ذلك:

  الجودة الشاملة.: عناصر ادارة 24الشȜل رقم 

  

تارȄخ الاطلاع :  ، http://akthar.net/%D8%A7%D9%84الغني،  عبد الواسع المصدر: عبد

13/01/2019  

                                                             
، www.uobabylon.edu.iq/eprints/pubdoc_10_27965_193.docإدارة الجودة الشاملة /المرحلة الراǼعة /الإدارة الصناعǽة،  1 

  .13/01/2019تارȄخ الاطلاع : 
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  :یلي ما إلى الشاملة الجودة إدارة تطبȘ التي المنظمات تهدف

 رفع  Ȑالشاملة الجودة إدارة مهام من لأن للمنظمات، العام الأداء مستو ȑات تفادǽتماماً  السلب 

 القǽام وȄنǼغي الأعمال، تنفیذ عند الخطأ وقوع لاحتمال نسǼة أǽة هناك تكون  لا Ǽحیث

  .مرة أول من صحǽحة Ǽصورة Ǽالأعمال

 ة تحسینǽساهم مما المنتجة، والسلع المقدمة الخدمات نوعǽ ز في ذلكȄز تعزȞالتنافسي المر 

  .الشاملة الجودة إدارة تطبȘ التي للمنظمات

 فاءة رفع في الشاملة الجودة إدارة تساهمȞ ةǽة الاهتمام خلال من القرارات، اتخاذ عملǽبنوع 

 والتشاور ǼالمشارȞة الإدارة إǽمان عن فضلاً  القرار، Ǽموضوع العلاقة ذات المعلومات وȞمǽة

 وحتى المجهز من وتبدأ الجمǽع مسؤولǽة هي الجودة وأن خاصة القرار، اتخاذ عملǽة في

  .المستهلك

 ادةȄالتي المنظمة في العاملین الأفراد وانتماء ولاء ز Șادة الشاملة، الجودة إدارة تطبǽثقافة لس 

 متنوعة أسالیب على الإدارة اعتماد إلى إضافة الواحد، الفرȘȄ بروح الجماعي والعمل التعاون 

  .التحفیز وسائل من

 التي المنظمات Șة في قدرتها تزداد الشاملة الجودة إدارة تطبǼة للتغیرات الاستجاǽوالتكییف البیئ 

 الǼقاء على ǽساعدها مما المخاطر، وتجنب الفرص استثمار على قدرتها وتزداد معها،

   .المتواصل والنمو والاستمرار

 ضǽالأعمال لإنجاز اللازم الوقت تخف .   

 Șات تحقیǼون  متطلȃیز الزȞأعلى إرضاءه على والترǼ نة درجةȞمم .   

 النظم العاملین إمدادǼ العمل سیر حسن لهم تضمن التي والتوجیهات والإجراءات .   

 المنظمة العام الإنفاق ترشیدǼ لȞشǼ المنظمة عمل لكل" محورا التكالیف عنصر یجعل  

Șالتي المنظمات تحق Șمنها عدیدة فوائد الشاملة الجودة إدارة تطب :  

 ȍز على الحفاȞللمنظمة التنافسي المر .  

 ة مرونة للمنظمة تكفلȞالبیئة في المتلاحقة التغیرات لمواجهة الحر .  

 ة تحسنǽالمنتجة والسلع الخدمات نوع .   

 ر تحسین على العملȄالعمل وأسالیب إجراءات وتطو .   
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 ادةȄقاء على المنظمات قدرة زǼوالاستمرار ال .  

 Șة ظروف خلǽة تحمل على العاملین تشجع المنظمة داخل بیئǽتحسین أجل من المسؤول 

  . الجودة

 ة تحسینǽفي المنظمة قابل ȘȄز منتجاتها تسوȄصورتها وتعز Ȑائن لدȃالز     . 

  

  :المعلومات على بناءً  القرارات اتخاذ  -2

 اللازمة المعلومات أنظمة توافر لأن الشاملة، الجودة إدارة تطبیȘ متطلǼات أهم من المعلومات أنظمة تحسین

ȑارتفاع إلى یؤد  Ȑؤثر القرار اتخاذ عند التأكد مستوȄاً  تأثیراً  وǽوالكفاءة والوقت التكلفة عامل على إیجاب 

  .المقدمة والخدمات السلع نوعǽة على ینعȞس والذȑ والفاعلǽة

 الظروف عن القرار لمتخذ واضحة رؤǽة ǽعطي المعلومات في الوفرة لتحقیȘ الحقائȘ جمع نهج تبني أن

 ǼشȞل ǽساعد المحوسب المعلومات ونظام. الحقائȘ تلك ضوء في اتخاذه على ǽساعده وǼالتالي Ǽه، المحǽطة

  .فعالة Ǽصورة العمل مشاكل وحل جید ǼشȞل مهامهم أداء على العمل وفرق  القرارات متخذȑ عام

  :العلǻا الإدارة دعم -3

ǽمان قناعة مدȐ على منهجیتها، وتطبیȘ الشاملة الجودة إدارة نجاح یتوقف  Ǽفوائدها المنظمة في العلǽا الإدارة وإ

 في للمنظمة جید تنافسي مرȞز لإیجاد والخدمات السلع جودة في المستمر التحسین تحقیȘ أجل من وضرورتها

  .السوق 

 المناسب التنظǽمي المناخ وتهیئة مستمر، وǼشȞل ومعنوȑ  مادȑ دعم شȞل على تترجم أن یجب القناعة هذه

 العلǽا الإدارة من استراتیجǽة قرارات اتخاذ تتطلب وتطبǽقها الجدیدة الشاملة الجودة إدارة منهجǽة أن اعتǼار على

  .القرارات هذه اتخاذ صلاحǽة لوحدها تمتلك التي المنظمة في

  :الزȁون  على الترȜیز-4

 خصصت فقد الشاملة، الجودة إدارة تطبیȘ علیها ǽستند التي المهمة الرȞائز أحد الزȃون  على الترȞیز ǽعتبر

 وǽȞفǽة بزȃائنها المنظمة اهتمام على الجائزة هذه على للحصول التقیǽم علامات من% 25 العالمǽة مالكوم جائزة

 في وقدرتها زȃائنها على المحافظة في بجهودها یرتȌǼ الǼعید المدȐ على المنظمة نجاح إن لرغǼاته تحقǽقها

  .توقعاتهم تتجاوز أو ترضي منتجات تقدǽم عن فضلاً  Ǽاستمرار، المتغیرة ورغǼاتهم لحاجاتهم السرȄعة الاستجاǼة
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 ة، مصر، اسماعیل السید، التسǽالدار الجامع ،ȘȄ1999و.  
 ،القومي Ȍǽات، معهد التخطǽ2009 مصر، بدر إسماعیل محمد مخلوف، إدارة المعرفة... آفاق وتحد. 
 .ȋ ،ȘȄإدارة التسو ،ȑرȞǼع،4ثامر الȄ2011، عمان، دار إثراء للنشر والتوز. 
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  .1998، دار ومȞتǼة الحامد، الأردن ،أساسǻات التسوȖȂشفیȘ  إبراهǽم حداد، موسى نظام سوȄدان، 

  ،ةȄندرȞاب الجامعة ، الإسǼة الحدیثة، مؤسسة شǽقǽ2001صلاح الشنواني، الإدارة التسو. 
  من المنتج إلى المستهلك: ȘȄع،طارق الحاج( وآخرون ). التسوȄ1997عمان،   دار الصفاء للنشر والتوز.  
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 م المتوازن، دار وائل لǽطاقة التقیǼ ات الاداء وǽس، اساسȄاعة، الاوائل محمد ادرǼ2009ردن، ط.  
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  .2018ادس، المرȞز الجامعي میلة، الاعمال، العدد الس
 اس، حسینǼة محاضرات المختلفة، أنواعه و التأمین عǽلȞ ابل، جامعة الاقتصاد، و الادارةǼ ،العراق 

2014. 
 ǽغداد للعلوم الاقتصادǼ ةǽلȞ ة، مجلةǽالمقارنة المرجع Șة، خالد محمد حمدان، دور إدارة المعرفة في تطبی

  .2010، جامعة Ǽغداد، 25العدد 
 ة البیئة اثر حسن، سناءǽقǽعلى التسو Ȍǽالجامعة 76 العدد الاقتصاد، و الإدارة مجلة الاستراتیجي، التخط، 

  .2009 العراق، المستنصرȄة،
   رة ماجستیر، جامعة سطیف،  صالحي شهرزاد، نمذجةȞارات، مذǽ43، ص 2015تسعیر حوادث الس.  
   فاتح ،ȑأر مجاهد Șتطبی ȘȄالمستهلك اتجاهات على الاجتماعي التسو ،ȑة المجلة الجزائرȄالجزائر 

 .2017 ورقلة، جامعة ،07 العدد الاقتصادǽة، للتنمǽة
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 حةǽأداة للجودة الاستراتیجي الدور بوحرود، فتȞ ةǽقǽة العلوم مجلة التأمین، لخدمات تسوǽوعلوم الاقتصاد 
  .2012 ،01سطیف جامعة ،12 العدد التسییر،

 ات عبیرات، مقدمǽات مجلة المحتمل، المنافس تهدید أمام الدخول حواجز وضع استراتجǽشمال اقتصاد 
 .2008 ،05 العدد الشلف، جامعة إفرȄقǽا،

  ȑج عناصر أثر حبیب، میرȄجي المزȄة للخدمة التروǽفي التأمین Șون، رضا تحقیȃللعلوم المثنى مجلة الز 
 .2018 العراق، المثنى، جامعة ،01 العدد الاقتصادǽة، و الادارȄة

  

  المداخلات العلمǻةئمة اق -3
 Ǽ ةلي، لاأحمدǽة مستدامة، المؤتمر العلمي الدولي حول الأداء  استراتیجǽأساس لمیزة تنافسȞ التنافس

 .2005مارس  9- 8ات، جامعة ورقلة، المتمیز للمنظمات والحȞوم
  أشرف فضیل جمعة، بناء ثقافة الجودة الشاملة من خلال فرق التحسن المستمر، المؤتمر الثاني حول بیئة

 .2007فǽفرȑ  14-12مام، السعودǽة، جامعة د العمل وثقافة الجودة رؤǽة لمستقبل واعد،

   ة الاقǽم ، دور قطاع التامین في التنمǽة الواقع زروقي ابراهǽة، ملتقى دولي حول الصناعة التأمینǽتصاد
  .2012دǽسمبر  04- 03جامعة الشلف، العملي وافاق التطوȄر، 

 القطاع الصناعي، ملتقى دولي حول المنافسة و سحنون جمال الدین، تحلیل التن Ȑة على مستوǽافس
عة الشلف، صناعǽة خارج قطاع المحروقات في الدول العرǽȃة، جامالاستراتجǽات التنافسǽة للمؤسسة ال

  .2010نوفمبر  9- 8یومي 
    ،تحلیل ظل في المخاطرة تقدیرعبد الستار حسین ( SWOT ) ة،  المؤسسات فيǽالمؤتمر الصناع 

  .2007أفرȄل  18- 16معة الزȄتونة، المعرفة، جا و اقتصاد المخاطر إدارة الساǼع السنوȑ  الدولي العلمي
 ما ر با اب السلام عبد عزةǽه "، ȘȄة المتغیرات في التأمین تسوǽي الملتقى: الاقتصادȃالثاني حول  العر

 .2003اكتوȃر  8-6رȄة، قطر، یومي التسوȘȄ في الوطن العرȃي، المنظمة العرǽȃة للتنمǽة الادا
  ة و أهم محدداتها، ملتقىǽاس التنافسǽالمؤسسة وق Ȑات على مستوǽمحمد، دراسة لأهم الاستراتیج ȑمتناو

دولي حول المنافسة و الاستراتیجǽات التنافسǽة للمؤسسة الصناعǽة خارج قطاع المحروقات في الدول 
  .2010مبر نوف 9-8العرǽȃة، جامعة الشلف، یومي 

 ز القاعدةȄمدخل لتعزȞ إدارة العلاقة مع العملاء ،ȑم عاشورǽة للمؤسسة في  محمد بن موسى، إبراهǽقǽالتسو
مواجهة المخاطر التسوǽقǽة ذات المصدر الزȃوني، مداخلة في ملتقى وطني حول المخاطر في المؤسسات 

  .2012أكتوȃر  22- 21یومي  الاقتصادǽة، جامعة قسنطینة،
  إدارة المخاطر ،ȑةمعن وعد الله المعاضیدǽة، ملتقى  الاستراتیجǽا التنافسǽة لفقدان المنظمة للمزاǼالمسب

  .2007أفرȄل  18- 16ونة الأردنǽة، دولي حول إدارة المخاطر واقتصاد المعرفة، جامعة الزȄت
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  ة لمنظمات الأعمال، ملتقى دولي حولǽالمیزة التنافس Șأداة لتحقیȞ ائنȃمنیر، إدارة العلاقة مع الز ȑنور
  .، جامعة شلف2010نوفمبر  9-8ومي المنافسة واستراتیجǽات التنافسǽة للمؤسسات الصناعǽة، ی

  لمذȜرات و الاطروحات:ائمة اق -4
 ،اȄسور ،Șرة ماجستیر، جامعة دمشȞ2007أسیل الجراح، إدارة علاقات العملاء، مذ.  
  رȞات التأمین، مذȞالخدمات في شر ȘȄ2008ة ماجستیر، جامعة بومرداس، بن عمروش فایزة، واقع تسو.  
 توراه، جامعة تلمسان،  بوصالحȞة، اطروحة دǽة و نوعǽمȞ ة دراسةǽȞم في جودة الخدمة البنȞان، التحǽسف

2015.  
  رة ماجستیر، جامعةȞض التكالیف، مذǽمة، طرق تحسین جودة المنتوج الصناعي وأثرها في تخفȄرȞ سلطان

  .2007، سȞǽȞدة
 الالكتروني و سبل تفعیله في الجزائر، مذ ȘȄرة ماجستیر، جامعة وهران، سماحي منال، التسوȞ2015.  
  توراȞة، أطروحة دǽة في ظل العولمة الاقتصادǽة المؤسسات الاقتصادǽهفرحات غول، مؤشرات تنافس ،

 .2006جامعة الجزائر، 
  رة ماجستیر، جامعةȞة، مذǽة الخدمǽقي في المؤسسة الاقتصادǽم واقع الاتصال التسوǽفؤاد بوجنانة، تقی

 .2010ورقلة، 
 ة، مذǽقي الخدمي الموسع في تحسین الخدمات التأمینǽج التسوȄة المزǽرة ماجستیر، مرقاش سمیرة، أهمȞ

  .2007جامعة الشلف، 
   اسات لیلى، مطاليǽة السǽقǽة حالة للتأمینات التسوȞة الشرǽرة للتأمین، الوطنȞجامعة ماجستیر، مذ 

 .2003الجزائر، 
 ،ةȄة الجزائرǽة على أداء المؤسسات الاقتصادǽطروحة ا الهاشمي بن واضح، تأثیر متغیرات البیئة الخارج

  .2014جامعة سطیف،  دȞتوراه،
  

  :ǻةالمراجع Ǻاللغة الاجنبئمة اق -5
  

 ATKinson, et al, Mangement accounting, 3rd ed, saddle viver. NJ : prentice 
Hall Inc, 2001. 

 Debourg Marie Camille et autres Michon. Christian, Marketeur : les nouveaux fondements 

du marketing, Pratique du marketing, Alger, 2004, p 2 , Pearson Education, France 
, 2003 . 

 Keningham, Timothy & Varra, Terry. The Myths and Truths of "Customer 
Loyalty".Ipsos Ideas, 2005. 

 Line Lasserre, Bernard Legrand, CRM, les attentes des clients, Mondiale 
presse édition VMP, Paris, 2004. 
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 Lynn Krieger, concurrence, innovation et compétitivité dans les pays en 
développement, OCDE, paris, 1999. 

 Peelen Ed et autres, gestion de la relation client, 2éme édition, Pearson 
éducation, Paris, 2006. 

 PH Kotler et B. Dubois, Marketing management ,11ème Edition Pudi Union, 
Paris 2003. 

 Philib Kotler, Bernard Dubois,  Marketing Management, Pearson Education, 
12émé édition, Paris, 2006.  
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   ء السید أحمدȑادǼم ،ȑردȞ فةǽوظ ،ȘȄالتسو 
 http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/posts/375985 خȄالاطلاع : ، تار

05/11/2018 .  
   ة، بن علي عبد الرزاق، البǽقǽیئة التسوabderrazagbenali.blogspot.com/2014/08/blog-

post_2.html :خ الاطلاعȄ01/12/2018، تار.  

  ،ة للمنظمةǽماهر رمانة، البیئة الخارجhttps://hrdiscussion.com/hr15268.html ، :خ الاطلاعȄتار

02/12/2018.  
    ،مǽة ابراهǽاعي السوات تحلیل إلى دلیلكمنجȃالر – SWOT Analysis ،

https://blog.mostaql.com/swot-analysis/،  :خ الاطلاعȄ08/12/2018تار.  

   حي، عناصر إسراءȃج رȄقي المزǽعة،  التسوǼالسhttps://mawdoo3.com/%D8%B9%D9%86%D8%A7% ،
  13/01/2019تارȄخ الاطلاع: 

 مة المنتج للوحدات  صلاحǽة التحسین المستمر في تحسین قǽة الاستفادة من تقنǽانȞجواد، إم ȑمهد
  .WWW.iasj.het/iasj Func = Fulltext= 64976 ،14 /01/ 2019الاقتصادǽة، 

 ة،  إدارةǽعة /الإدارة الصناعǼالجودة الشاملة /المرحلة الرا 
www.uobabylon.edu.iq/eprints/pubdoc_10_27965_193.doc : خ الاطلاعȄ13/01/2019، تار.  
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