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ح النشا التأمینيألقد  ة، ص ة الاقتصاد ة لعجلة التنم ات الاساس نظرا للدور الفعال  أحد المحر

ع  مة المضافة و تنو ة نحو خل الق ة و الخدم ة القطاعات الانتاج ه في تنش حر الذ یلع

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

ن ان تمس الافراد و الممتلكات،  م اله عوتنو  شیوعه وسرعة اهمیته حیث زادتالتي   وصوره اش

عاتها من والتحصن ،المخاطر من للحد الیها یلجأ التي الفعالة الوسائل اهم من ات حتى  ت

اتها  .والدولة والمجتمع الفرد على وتداع

ة في  ق ة على ضرورة ادراج المقارة التسو لقد فرضت التغیرات التي تحدث في البیئة الاقتصاد

ة ترقى لمستو تطلعات الاعوان الاقتصادیین سواء  من خلال ،النشا التأمیني م خدمة تأمین تقد

ح یتمیز بها سوق التأمینات المحلي  ة التي اص انوا عملاء او مؤسسات، في ظل المنافسة القو

الإضافة  ة اتجاه مختلف و الدولي،  ة و المرتق ات الزائن الحال التزاید المستمر لحاجات و رغ

ة ة واضحة المعالم و الاهداف  الخدمات التأمین ق ة تسو حتم بناء استراتیج المقدمة، الامر الذ 

ة. ات في بیئة الاعمال الحال حث  وقادرة على مواجهة مختلف التحد سنتطرق من خلال هذا الم

ة تتمثل في   :الى ثلاثة محاور أساس

  
قي النشا لفهم مدخل: الاول المطلب   التسو

  

فة .....أولا   التسو مفهوم وظ

ا ر تطور مراحل ....ثان قي الف   التسو

ةأ  ....ثالثا   الاقتصاد النشا في التسو هم

  
م حول تسو الخدمة : الثاني المطلب مفاه

ة   التأمین

ةأولا.....    مفهوم تسو الخدمة التأمین

ا....   عوامل ظهور التسو في قطاع التامین ثان

  في قطاع التأمینخصائص التسو  ثالثا....

ة على النشا : الثالث المطلب ق اثر البیئة التسو
ة قي للخدمة التأمین   التسو

ة ق   أولا..... مفهوم البیئة التسو

ا.... ة للنشا التأمیني ثان ق ونات البیئة التسو   م

ة للنشا التأمیني ....ثالثا ق   أدوات تحلیل البیئة التسو
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قي النشا لفهم مدخل: الاول المطلب   :التسو

فة مهمة في    مثل حلقة الوصل نشا عتبر التسو وظ اره  اعت و التي تر المؤسسة  المؤسسة، 
 و تصرف المنتجات و الخدمات نحو الاعوان الاقتصادیین، نقلالمستهلك، و الطرقة التي یتم من خلالها 

لة تعد لم حیث حت لكن و الخدمة، السلعة او المؤسسة تنتج أن الیوم عالم مش لة أص تملك القدرة  یف  المش
ص صالها الى العملاء  قها و ا بیرة  من الرضا على تسو اتهم و تحق درجات  ع حاجاتهم و رغ ورة تلبى جم

  و الولاء الدائم.

فة مفهوم أولا:   التسو وظ

احثون في المیدان الاقتصا ، لقد اهتم ال موضوع التسو بیرا  تابتهم و إسهاماتهم د اهتماما  حیث تنوعت 
ثیرة  في هذا الموضوع نظرا لأهمیته المتزایدة في مجال بیئة الاعمال المعاصرة،  حاولت التي التعرفات هي و 

، لمة من المقصود شرح مه، حیث سنتطرق الى أهمها في مایلي: في والغوص تسو   مفاه

لمة ذلك  والذ Marcatus لاتیني لمة مشتقة من مصطلح هي Marketing التسو إن  عني السوق و
ة   .1والتي تعني المتجر Mercari تشت من الكلمة اللاتین

أن الهدف من أ مشروع هو إرضاء مطالب  ، حیث یر من أوائل الكتاب في الإدارة Peter Druker عتبر
من في المجتمع، أتي من خارج المشروع نفسه وهو  ذلك أن المشروع ما هو إلا  المستهلك، وأن هذا الهدف 

فة في خدمتهجهازا للمجتمع   .  2یؤد دورا ووظ
 ف ة تعر ة الجمع     American Marketing Association للتسو الأمر

اب توجه التي الأنشطة مجموعة هو انه على التسو إلى التعرف هذا ینظر  المنتج من الخدمات و السلع إنس
 إلى المنتج من والخدمات السلع انتقال تسمح التي الوظائف من مجموعة المستعمل، او هو أو المستهلك إلى

  3.الصناعي المشتر  أو النهائي المستهلك

 ف     KOTLER وتلر تعر
اع حاجاتهم و   ع الأفراد و الجماعات عن طرقها، إش ستط ة التي  ة و الاجتماع ة الاقتصاد التسو هو الآل

ات المستهلك هي  اجات و رغ ادل المنتجات و المنافع مع الآخرن، أ أن احت اتهم من خلال خل و ت رغ
ة ال ادل هو جوهر العمل قي، و الت ة في النشا التسو ة.نقطة البدا ق   4تسو

                                                             
  .16.ص1997طارق الحاج( وآخرون ). التسو :من المنتج إلى المستهلك ._عمان: دار الصفاء للنشر والتوزع،  1
ندرة،  2 اب الجامعة ، الإس ة الحدیثة، مؤسسة ش ق  .05، ص 2001صلاح الشنواني، الإدارة التسو
ي  3 ع ، الشامل المفهوم في التسو ، المساعد خلیل ز   .13، ص 1999 ، عمان ، الأرز مطا

4PH Kotler et B. Dubois, Marketing management ,11ème Edition Pudi Union, Paris 2003, p 40.  
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 ف ة التعاون  منظمة تعر  الاقتصاد و التنم
 Organisation for Economic Co-operation and Development  

ارة هو التسو أن  ة المنتجات یوجه الذ التجار  النشا مجمل عن ع  انطلاقا السوق  نحو والجدیدة الحال
ات معرفة من ار والخدمات السلع عرض طر عن المستهلكین، وحاجات رغ  بناء أولا ضمن إطار في والأف

ا بجمهورها المؤسسة تر دائمة علاقة     1.المؤسسة أهداف تحقی وثان

  ف سانتون   Stantonتعر

ة أنه التسو عرف ج بتسعیر الخاصة والتنفیذ التخط عمل ار وتوزع وترو  والسلع الأف
ادل لتوفیر والخدمات ع الذ الت اجات ش حق العملاء إحت  ان نجد لذلك المنظمات أهداف و

ة تسهیل إلي تهدف وظائف مجموعة التسو ادل عمل   2.والخدمات السلع ت

ن القول ان التسو هو  م ة خلالها من المؤسسة تحاول إدارة فلسفةمن خلال ما سب   تلب
اجات ة العملاء احت ة تهموتوقعا الحال  النشاطات من منسقة مجموعة خلال من وذلك ،المستقبل
ة هي الوقت نفس وفي والجهود  توفیر على تقوم التي المتكاملة الأنشطة وتنفیذ تخط عمل
ج وتسعیر ار والخدمات السلع وتوزع وترو اع لتحقی والأف  والمشتر  المستهلك من لكل الإش

ادلة خلال من آخر جانب من والموزعین والمنتجین جانب من الصناعي  حدود وفي المنافع م
ة: .المجتمع توجهات الخصائص الات قي  تمیز النشا التسو   و

 ة التسو    .ومتكاملة وشاملة إدارة عمل
 ة التسو ة عمل ة اقتصاد ة( واجتماع ة المسؤول   )الاجتماع
 ام یتضمن التسو   .الأنشطة من مجموعة الق
 ة التسو ادل عمل   .متعددة لطراف منافع ت
 ة التسو   .العلمي التخط إلى تخضع هادفة عمل
 ة التسو ة مستمرة عمل   .ودینام

                                                             
ء السید أحمد  1 اد ، م فة رد ،  وظ ، تارخ الاطلاع http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/posts/375985التسو
  . 02. ص 05/11/2018: 

ة، العدد   2 ة ، مجلة الحقوق و العلوم الانسان عات في المؤسسة الاقتصاد حجم المب جي و علاقته  ، 26بوقلوف سهام ، الاتصال الترو
  .104، ص 2016جامعة الجلفة، 
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 للرح الهادفة المنظمات على التسو تطبی قتصر لا .   فق

ا ر تطور مراحل :ثان قي الف   التسو

ة، حیث  عدة مراحل حسب التغیرات التي طرأت على البیئة الاقتصاد قي  ر التسو لقد مر الف
ل  ل مرحلة و مرحلة من هذه المراحل جملة من المفاتبلورت في  ة  م حسب توجهات و وضع ه

ة: الظروف السائدة فیها،   حیث سنتناول اهم المحطات التي مر بها مفهوم التسو في النقا الات

الإنتاج - 1 فة العرض خلال الرع : مرحلة التوجه  فة الطلب على  وهي مرحلة تفوق الطلب حیث تغلبت 

اجات السوق  ،القرن العشرنمن  الأول اع احت انت لا تزال مقتصرة على الإش ات الإنتاج  ان ولأن إم

ان تحسین وسائل الإنتاج حث عن المصادر اللازمة  فإن الشغل الشاغل لرؤساء المؤسسات آنذاك  وال

ل  أقل تكلفة"  .الاستثماراتلتمو رة" أنتج بوفرة و م فإن تحسین ومن ث 8لقد سادت في هذه المرحلة الف

ض التكلفة والعمل على إتاحة السلع في الأسواق عن  فاءة طر الإنتاج والتوزع والقدرة على تخف

ة ه  التغط ة لتوج ائز الأساس انت الر لم یلعب التسو في هذه المرحلة أوجه نشا المؤسسة. الكاملة، 

نشا إضافي هدفه ه  ان ینظر إل ف الإنتاج المتنامي نتیجة التطور الوحید تصر دورا فعالا حیث 

ل الاتي: 1.التقني  ما هو موضح في الش

ة إلى المفهوم هذا استمر لات حدوث من المستهلكین تخوف إلى أدت التي 1929 أزمة غا  أین مش

ح و السلع تراكم إلى أد الذ الأمر استهلاكهم خفض إلى عمدوا حت و العرض من أقل الطلب أص  أص

لة  المؤسسة. أمام الأساسي العائ هي المنتجات تصرف مش

عي:  - 2 فوق الطلب، وهنا مرحلة التوجه الب ح العرض  اشرة للإنتاج الوفیر أص نتیجة م شیئا فشیئا و

رة ن الأمر سادت ف ة الشراء إلا إذا تم تنبیهه أو إثارته إلى المنتوج، فلم  عمل قوم   أن المستهلك لن 

نما  على مضاعفة الجهود لكي یتقبل المنتوج "ولذلك فقد  الاهتمام انصبمقتصرا على ما یرده الزون وإ

ع"  المؤسسة منتجات شترون  لا المستهلكین أن على التوجه هذا قوم ،2استخدمت أسالیب الضغ في الب

                                                             
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 

ة، القاهرة،  2 ، الدار الجامع     22، ص  2001محمد فرد الصحن، إسماعیل السید، التسو



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

 
5 

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

یز ة و الإعلان على التر ع في تصرف المنتجات، والتوسع في   الدعا ة رجال الب و تنامي دور و أهم

ل الاتي: خل منافذ توزع جدیدة لتصرف المنتجات.        ما هو موضح في الش

  

ة قدرة تتمتع الفترة هذه في المؤسسات انت لقد ان الإنتاج على عال ع هو هدفها و س إنتاجه تم ما ب  ول
ن ما إنتاج عه، م ح المشترن سوق  ظروف ظل وفي ب ل أص   .الزون  إیجاد الجوهر للمؤسسة المش

قي  - 3 افة الانشطة و الجهود داخل  التوجه علىقوم هذا  :مرحلة التوجه التسو اساس ضرورة تكامل 
ات الافراد و المنظمات من جهة و تحقی  اع حاجات و رغ المؤسسة لتحقی اهدافها المزدوجة، وهي اش
ز  ل انشطة المؤسسة لابد أن تر رة ان  عتمد هذا المفهوم على ف ، و  الاراح المخططة من جهة اخر

ات المستهلك، ج  هو التوجه هذا وف التسو جوهر أن بین الذ  هذا المفهوم اءعلى حاجات و رغ
قي، النشا في الارتكاز نقطة عد الذ المستهلك  المؤسسة تقوم أن یجب الأساس هذا على التسو

ات بتحدید ات و حاج ع التي الخدمات و السلع إعداد و المستهلكین رغ ات هذه تش ات، و الحاج  الرغ
ن ما إنتاج المؤسسة على أ عه م ه و ب س و المستهلك یرغ ع ل ن ما ب  المؤسسة على ما إنتاجه، م

اع على تعمل أن ات و حاجات إش ة المستهلكین رغ  جهد خلال من هذا و المنافسین، من أكثر فعال
قي ه تتكامل تسو جها طرق  و توزعها منافذ تسعیرها، مع المنتجات تخط جهود ف  لخدمة ترو

ن و 1اذا ارادت ان تستمر في السوق. المستهلك ل في التوجه هذا تجسید م   التالي: الش

  

قي التوجه خصائص تتلخص   :في التسو

 اتها تستخدم ان المؤسسة على و الموقف سید هو المستهلك ان  فان بذلك و رضاه، حق ما إم
اته مع تتواف أن یجب المنتجات اته و رغ  .حاج

                                                             
ة، مصر،   1 ، الدار الجامع   22، ص 1999اسماعیل السید، التسو
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 المستهلك مصلحة و المؤسسة مصلحة بین التوازن  من نوع تحقی. 
 ن حتى المؤسسة أنشطة لكل شاملة خط وضع ة  الفرص من الاستفادة من تتم ق نها التي التسو  تم

ة أكثر الزون  خدمة من  فعال
 الذ للتسو الشامل المفهوم ظهور التوجه هذا : ظهرللتسو المجتمعي المفهوم التوجه مرحلة -4

ة تحقی هو و ،للتسو اخر عدا أعطى  تقوم المؤسسة على المفهوم هذا قوم حیث المجتمع رفاه
ات بتحدید ات و حاج اع من معها تتكیف و ،فیها تعمل التي الأسواق رغ ات إش ات و الحاج  الرغ
ل ة أكثر ش طار في المنافسین من فعال ار على للمجتمع العامة المصلحة أ  من جزء المستهلك ان اعت

م فق تكتفي لا المؤسسة فان المفهوم لهذا وفقا و،  المجتمع ات تلبي التي الخدمات و السلع بتقد  و حاج
ات ضا تسعى ان علیها لكن و المستهلك، رغ ل الأجل في المجتمع و الفرد لمصلحة ا  ضرورة الطو
ستمر في التعامل مع المؤسسات التي تحق  بهم، الاحتفا و الزائن لجذب ا ان المستهلك سوف 

اع المطلوب. ل و 1منتجاتها الرضا و الاش  . التوجه هذا یوضح لتاليا الش
 

   
ر أد لقد :مرحلة التوجه الحدیث للتسو - 5 ار إلى المجتمعي التطوُّ حث على المؤسسات إج  عن ال

هاتٍ  نتجاتها، جدیدة وأسواقٍ  جدیدة توجُّ ن لمُ  عتمد التسو ات ما الأراح، وتحقی الاستمرار من لتتم
لٍ  مةٍ  لا اتت الأخر  فالعوامل العملاء، إرضاء على لي ش . المتكررة الكساد موجات وجه في ق

ائز وتتمثل ة الر ه الأساس قي للتوجُّ  ل بین والترا المتكامل، التسو: عوامل عدة في الحدیث التسو
ل الإنتاج، الداخلي النظام عناصر ر والتمو ن، والتطو ن لا و. واسعة نطاقاتٍ  على والتوزع المستمرَّ  م

ة، من الخدمة أو المنتج جودة بین ما التوازن  مبدأ إغفال اع ناح ش ة وإ ةٍ  من العمیل رغ ، ا أخر  ناح
بیرا في نجاح  العلاقات یلعب دورا  ح مفهوم التسو  سعى الى المؤسسةاص ، وهو نموذج مطور 

ادل و تعاون مع  غة ترا و ت عید لمواجهة المنافسة. الزون ص  على المستو ال
ر مراحل آخر  :مرحلة التسو الرقمي  - 6  Digital( الرقمي التسو ظهور هي التسو تطوُّ

marketing(، ه ما أو عض سم عتمد. الإلكتروني التسو ال  على التسو من النوع هذا نجاح و
                                                             

ة، العدد   1 ة الاقتصاد ، المجلة الجزائرة للتنم ، أر تطبی التسو الاجتماعي على اتجاهات المستهلك الجزائر ، جامعة 07فاتح مجاهد
  .188، ص 2017ورقلة، 
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سمَّى وما الإنترنت، ة التجارة ُ ة السرعة تتمیز والتي ،)E-Commerce( الإلكترون  والأداء العال
س وعلى. المتعدد قة، التسو مراحل ع ة فرصًا الرقمي التسو أتاح السا ق خول حق  عادیین أفرادٍ  لدُ

ات إلى ح المال، رأس عن والاستغناء التجارة عمل ع متناول في وأص  جدد عملاء إلى الوصول الجم
نتجاتهم ّ  وقتٍ  أ في وخدماتهم لمُ ِ انٍ  وأ صر بلمح م  من مجموعةٍ  على الرقمي التسو قوم. ال

اد قي، رحٍ  على والحصول النجاح لضمان الم ات بین ما تتنوَّع حق  تحدید شمل ما العمل استراتیج
فین العملاء ستهدَ م متعددة، عمرة شرائح وف المُ  على بها خاص لموقعٍ  التجارة المؤسسة إدارة وتنظ

ة أسعارٍ  خدماتها، أو منتجاتها خلاله من تعرض الإنترنت ش ة السوق  وف مختلفة و ّ  المحل  لكلِ
ان أ في عملائها حت ما. م ة الخطة أص ق ضًا تشمل التسو ات أ ا وظهرت الشحن، عمل  أخیرً
تر سبوكاف المختلفة، التواصل الاجتماعي مواقع خلال من الرقمي للتسو جدیدة منصات  وتو

نستغرام، عها وإ  وتحقی جدد عملاء جذب وهو ألا متعددة، عرضٍ  صُور واحد هدفٍ  إلى تسعى وجم
عٍ  معدلات ة ب ا لجعل التسو عال ة تسخیر التكنولوج ف رة التسو الالكتروني في  التالي ترتكز ف ، و

اه  ة و جذب انت ل التالي یوضح مختلف  1المجتمع اتجاه السلعة او الخدمة. لأفرادأكثر فعال و الش
قة:  المراحل السا

  
ل رقم  قي01الش ر التسو   : مراحل تطور الف

  

 

  

  

احث   المصدر: من اعداد ال

ة ثالثا:    الاقتصاد النشا في التسو أهم

ة نظرا للدور المتنامي الذ  ة التسو في بیئة الاعمال الحال اسب لقد تزایدت أهم ه في تحقی مختلف الم یلع
ة...الخ ، في ظل التحولات التي تمر بها المؤسسة في المح الداخلي و  ة او اجتماع انت اقتصاد سواء 

ة: ة التسو في العناصر الات   2الخارجي، و تتمثل اهم

                                                             
رة ماجستیر، جامعة وهران،   1   .68، ص 2015سماحي منال، التسو الالكتروني و سبل تفعیله في الجزائر، مذ
، ص   2 ، مرجع ساب   .03احمد سید الكرد

لتوجھ البیعيا التوجھ الانتاجي التسویقي التوجھ التوجھ الاجتماعي   

بالعلاقاتالتسویق  المتكاملالتسویق    التسویق الالكتروني 
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م في التسو أنشطة تساهم ذلك للعملاء المنتجات تقد ة المؤثرات من التسو عتبر و س  لقدرات المحددة الرئ
اة على المشروع ة زادة على التسو أنشطة تساعد العموم وجه وعلى والاستمرار، الح ة الحر  في الاقتصاد
س المجتمع ة وتنع فة أهم ة الوظ ق ة المجالات في التسو   :التال

 مل عات: للإنتاج واللازم الضرور  الم  وسوف في لا وحده والإنتاج مشروع، لأ مهمة فالمب
  .السوق  في المشترن من الكافي العدد یوجد لم إن المحق للإخفاق یتعرض

 اً  الكبیر التسو عد ه الكبیر للإنتاج ضرور عا قه لاست ان عض وفي :وتحق ع لا قد الأح  الشراء یت
ة جهوداً  ستوجب مما ،الكبیر الإنتاج الكبیر ق  وحثهم والخدمات للسلع والمشترن الطلب لإیجاد تسو
ة على اتهم حاجاتهم تلب اع ورغ ة الأسالیب وات ق   .ذلك تحقی سبیل في الفعالة التسو

 فة تقوم: منافع إنشاء ة الوظ ق ة منافع بإنشاء التسو ة، زمن ان  والمنفعة التملك منفعة إلى الإضافة وم
ة ل   .الش

 م لما المجتمعات مد على التخصص درجة تتوقف: التخصص تدع  درجة زادت المجتمع تقدم ف
ان الإنتاج، في التخصص بدأ الزمن تقدم ومع التخصص،  الإنتاج حجم زادة التخصص لهذا نتیجة و

یز للمجتمع الكلى شة مستو  زادة ومع ینتجه، ما وتطور إتقان درجة على والتر  المجتمعات في المع
ات بإنتاج قومون  الذین المنتجون  وظهور المختلفة ح والخدمات، السلع من ضخمة م  من أص
ة ع الصعو ل السلع هذه ب اشر ش ان النهائي، المستهلك إلى م  في التخصص عد الضرور  من و
ع التوزع في متخصصة منشآت هناك تكون  أن الإنتاج  المنتجین بین وسطاء للعمل, إلخ...  والب

 . التجارة والتجمعات المراكز نشأت ثم ومن والمستهلكین
 ر شة مستو  تطو ن فالتسو: المع اع من م شة مستو  ورفع الإنسان حاجات إش  لأفراد المع

م خلال من وذلك المجتمع، ة المنتجات تقد ار وخدمات سلع من المطلو اع قصد وأف  الحاجات إش
ة ة الحال اجات على التعرف على التسو عمل ما ،للمستهلك والمرتق ات الاحت  الكامنة والرغ

ه توصلت ما استخدام مع ،الحاجات هذه ومواءمة ا إل  جدیدة وخدمات سلع توفیر في الحدیثة التكنولوج
ر ة المنتجات وتطو شة مستو  رفع على ساعد ما الحال  .الأفراد مع

    ع المشترن حاجات یلبي والتسو ش اتهم و حسن رغ شي مستواهم من و  المشروع فصاحب ،المع
مومته لتحقی وخدماته سلعه على زائنه رضى تأمین إلى سعى  والخدمات فالسلع ،وأهدافه ونجاحه د
ع تستهلك ي السوق  في وتعرض تنتج اتهم المشترن حاجات وتش قدر. ورغ اع یتم ما و  حاجات إش

اتهم المشترن ن ورغ اتهم مستو  یتحسّ شتهم ح ذا وتنتفع ،ومع  تلبي حین وتزدهر المنظمات ل ه
ات حاجات مة ممارساتها الزائن ورغ حة السل   . المختلفة التسو لأنشطة والصح

س ة على أدل ول  في الدراسات وتبین ووظائفه، التسو مجالات في العاملین عدد معرفة من التسو أهم
ة الوظائف في العاملین عدد في بیرة زادة حصول العالم من ثیرة بلدان ق نها التسو  زادات من ثیر أكثر وإ
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ع مجالات في العاملین عود ،ما بلد في العاملة القوة رع نحو التسو في العاملین عدد یبلغ وقد التصن  و
 السلع في والكبیر الهائل التنوع إلى المختلفة التسو مجالات في العاملین من الكبیر العدد هذا سبب

لى للناس والمقدمة المنتجة والخدمات ذلك ،استمرار ومتطورة جدیدة وخدمات سلع ظهور وإ  دخول زادة إلى و
ات وارتفاع الأفراد شتهم مستو لى مع مها والخدمات السلع تواجد في السهولة وإ   .والأماكن الأوقات ل في وتقد

م: الثاني المطلب ة الخدمة تسو حول مفاه   التأمین

ة القطاعات من غیره التأمین قطاع إنّ  ة اشتداد یتسم المال ه المنافسة حدّ ه، المؤثرة العوامل وتعقد ف  مما عل
ات على فرض اً  عملاً  التأمین شر حث العوامل تلك لفهم دائ  تحقی طر على الفرص أفضل عن وال
ات التأمین . أهدافها ة في مختلف الانشطة الممارسة في شر ق الامر الذ فرض ضرورة ادراج المقارة التسو

ات للعملاء في السوق التأمینيفي ظل  ات وتعي، التزاید المستمر للحاجات و الرغ  أنّ  الناجحة التأمین شر
قي النشا ل إنما لها التسو ة حجر مثّ ماناً  أعمالها، نجاح في الزاو  اللازم الإدراك تحقی في بدوره منها إ

اجاتهم وفهم التأمین سوق  لعملاء ة من احت ات عال ة.، و تحقی مستو  ذلك على وعلاوة جودة الخدمة التأمین
ة له التأمین فإن ح حیث الاقتصاد، في بیرة أهم ة في قوة ساهم أص ة التنم  ضرورة أوجب مما الاقتصاد

ات في التسو الاهتمام اسات تطبی طر عن التأمین شر ة الس ق نها التي التسو   أهدافها تحقی من تم

ة الخدمة تسو مفهوم :أولا   التأمین

ة یجب ان نعرج على مفهوم       ، حیث و مفهوم التأمین  الخدمةقبل التطرق لمفهوم تسو الخدمة التأمین
ن إجراء أو نشا ل أنها على الخدمة"  Ph Kotlerعرف  غیر أساسا ون  آخر، لطرف قدمه أن لطرف م

مه یرت وقد شيء، لأ تملك عنه ینتج ولا ملموس،  أنها معاملة" Judd عرفهاما . 1"ماد منتج تقد

ادل عن ینتج لا حیث المؤسسة، طرف من منجزة ل الت ة تحو و تعرف   .2"الملموسة السلع في ما الملك
ضا على أنها  م خدمة من "ا ة یتم من خلالها تقد اق او عمل نشا او سلسلة من الانشطة في س

ان  شخصطرف شخص ماد او معنو الى  ، في مجال زمني محدد وم اخر ماد او معنو
   3."معین

 السلعة او الخدمة: بین الاختلافات أهم یوضح الذ الموالي الجدول نعرض الخدمة على أكثر الضوء لتسل  

  

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

 
عة الخدمات، ،تسو الضمور حامد هاني 2   .18ص ،2005، الأردن وائل، دار الثالثة، الط

توراه، جامعة تلمسان،   3 ة، اطروحة د ة و نوع م ة دراسة  م في جودة الخدمة البن ان، التح   .17، ص 2015بوصالح سف
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  : الفرق بین السلعة او الخدمة01الجدول رقم 

  
ه على أنه على التأمینأما       ة( المؤمن الأول الطرف سمى ، طرفین بین عقد مثل أنه فینظر ال  شر

سمى ،)  التأمین لتزم ، له المؤمن الثاني الطرف و ة تدفع أن العقد هذا موجب و  المال من مبلغ التأمین شر
ض أ  خسارة ألى یؤد التأمین عقد في ومثبت مبین خطر أو لحادث تعرضه عند له المؤمن إلى ماد تعو

ة ة أو ماد ة نصف أو شهرة(  ثابتة أقسا بدفع له المؤمن قوم أن مقابل ، له للمؤمن جسم ة أو سنو )  سنو
ة سمى  . 1التامین لشر سمى المؤمن اتجاه طرف اخر  مقتضاها یتعهد طرف  ة  أنه " عمل ذلك  عرف  و 

ه في حالة المؤمن له، مقابل ق یدفعه هذا الاخیر  عوضه عن الخسارة التي ألحقت  ان    2تحق الخطر.له، 

ةاما  ف تسو الخدمة التأمین ة الإدارة الأنشطة من مجموعة"فهو  تعر  التعرف إلى تهدف التي والاجتماع
ة الحاجات على اعها بهدف والمنظمات للأفراد التأمین م طر عن إش  المنتجات من ملائمة مجموعة تقد

ة،) الخدمات( ج وتسعیر تخط متضمنة التأمین  الوعي لنشر العمل على علاوة المنتجات، تلك وتوزع وترو
ضا على أنه " هو النشا الذ یهتم بدراسة  .3"العملاء من المستهدفة للشرائح اللازم التأمیني عرف ا ما 

ات الافراد و المجت م الخدمة، وذلك من خلال التعرف على حاجات و رغ معات، و ما الاسواق قبل السعي لتقد

                                                             
ة الادارة و الاقتصاد،   1 ل اس، التأمین و أنواعه المختلفة، محاضرات  ابل، العراق، حسین ع   .01، ص2014جامعة 

ر، جامعة   2 ة الواقع العملي وافاق التطو ة، ملتقى دولي حول الصناعة التأمین ة الاقتصاد م ، دور قطاع التامین في التنم زروقي ابراه
سمبر  04-03الشلف،    .04، ص 2012د

ة الاقتصاد، جامعة دمش الخدمات الهدلة، تسو مصطفى  3 ل ة،    . 07، ص 2010، التأمین
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ة جیدة للعملاء في حرك هذه الر  م خدمة تأمین ات مثل دوافع الاشتراك في التأمین، و ذلك من خلال تقد غ
الثمن المقبول"  ان المناسب و     1الوقت و الم

ة هو مجموعة من الانشطة المتخصصة و المتكاملة،  ن القول ان تسو الخدمة التأمین م من خلال ما سب 
افة موارد و  ه  ة التأمین  نحوتعمل على توج ات شر ان ة ام ات و حاجات تلب ة العملاء رغ  و الحال

ة، سمى  المرتق ة و ولاء مستقبلي لهذه الخدمة، وف ما  ة تحق درجة رضا عال م خدمة تأمین من خلال تقد
ما  ة،  ل التالي: سیرورة تسو الخدمة التأمین   یوضحه الش

ل رقم  ة: سیرورة تسو الخدمة الت02الش  أمین

 

 

 

احث  المصدر : من اعداد ال

ة وتتعزز    قي النشا أهم ات في التسو عة نظراً  خاصة التأمین شر ة وعد فهو المسوق، المنتج لطب  الحما

ة ة التزام عدم من العمیل قل ینتج عنه وهذا المستقبل، أخطار من المال  أن ذلك إلى أضف الوعد، بهذا الشر

ة خدمة العملاء من الكثیر نظر في عتبر مازال التأمین ة من ضراً  أو مال   . الرفاه

ن    م ح و ة توض ة أهم ة العمل ق ات في التسو ة النقا خلال من التأمین شر   : 2التال

 ع ن یب ة المؤمّ ل والأمان، الحما حاً  یتضمن منهما و ة، خسارة أو حادثة أو ارثة عن تلم  فیخل مال

 .المرتقب العمیل لد شعورة لا مقاومة ذلك

 اع خدمة" أنها التأمین خدمة توصف ة أن معنى ،"تشتر  ولا ت  هذه تدفع أن علیها التأمین شر

 .العمیل نحو دفعاً  الخدمة

 ن بین العلاقة تتمیز ن المؤمّ عة أن حیث مستمرة، أنها له والمؤمّ  عقود هي التأمین وثائ معظم طب

ة هذه وتقتضي أكثر، أو عاماً  عشرن حتى عام فترة من تمتد  أهداف ضمن من ون  أن الخاص

ة تر التي العلاقة على الحفا التسو  .العمیل الشر
                                                             

ة، مجلة دراسات، العدد   1 ، 29بوداود فاطمة الزهراء، تسو الخدمة التأمین   .04، ص 2017، جامعة الاغوا
، ص الهدلة مصطفى  2   .08، مرجع ساب

موارد شركة 
 التأمین

تحقیق الولاء 
 الدائم

حاجات و التلبیة  تحقیق الرضا خدمة تأمینیة
 رغبات الحالیة وال

 المرتقبة
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 ة التأمین قطاع یتمیز ن الشدیدة، التنافس ة قواعد" فهم في التسو إدارة قبل من خطأ أ وإ " اللع

ة وجود یهدد قد ،)مثلاً  ردیئة أخطار قبول(  .التأمین شر

 س ل التأمین فیها ینتشر المتقدمة فالدول للمجتمع، الثقافي الوعي التأمین ع س واسع ش  الدول ع

ة، ذلك النام عة تؤثر و قاته اختلاف حیث من المجتمع طب  التأمین یزداد حیث الواحدة، الدولة في ط

قات في قات في عنه المثقفة الط ل. المثقفة غیر الط اً  عبئاً  یلفي ذلك و  في التسو إدارة على إضاف

ات ام ضرورة في یتمثل العبء وهذا التأمین، شر ة ق  العملاء لد التأمیني الوعي بنشر نفسها الشر

 .المرتقبین

 اً  تخضع التأمین صناعة ة لإشراف غال ة، جهات ورقا وم  منظمة قوانین من ذلك یتضمنه وما ح

ات أنشطة لمختلف قي النشا ومنها التأمین شر  .التسو

ا:   عوامل ظهور التسو في قطاع التامین ثان

ة درجة خل إلى الحضار  التطور أد      ة فرص خل خلال من المنافسة من عال ع  ذلك و ثیرة،  ب

 النظام لها ستجب لم لو لتلبي انت ما الحاجات من العدید خل و الأفراد لد التأمیني الوعي تطور إلى أد

ح لذلك ، التأمیني ات خلاله من إستطاعت حلا التأمین خدمات تسو اص ة التأمین شر ات الاستجا  لمقتض

ات التسو سمح، حیث  استمرارها و قائها على الحفا و التغیر طها مع التكیف التأمین لشر  وجعلها مح

م على قادرة ار اختارتها، التي الأسواق مع تتناسب منتجات تقد  بیر حد إلى مرت وتطورها قاءها أن اعت

ات مجموع مواجهة لها سمح ما .استمرار والمتطورة المتغیرة الحاجات مع التكیف على  قدرتها  التحد

طة ة في النشا التأمیني: .بتطورها المرت ق ة التسو ة الى ضرورة ادراج الرؤ   حیث ادت العناصر الات

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

ات  ان ة المتاحةالام حثها عن المردود ة والتفوق على مناف، فالمؤسسات من خلال  سیها، تسعى والرح
ة الجودة والتكلفة. كبرإلى الفوز بنصیب الأ أحسن الظروف وذلك من ناح عتبر 1من هذه الموارد و  و

یز التأمین مؤسسات دفع الذ الأساسي والدافع الهام العامل ، والاهتمام للتر  عدة لظهور وهذا التسو
اع إلى لها تهدف والتي التأمین سوق  في مؤسسات ات حاجات إش  أكبر على والحصول الزون  ورغ

نة. السوق  في حصة ة مم سب اكبر حصة سوق  التأمیني و 
 :المنافس الاجنبي  - 2

                                                             
تورا  -1 ة، أطروحة د ة في ظل العولمة الاقتصاد ة المؤسسات الاقتصاد   .71، ص: 2006، جامعة الجزائر، هفرحات غول، مؤشرات تنافس



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

 
13 

ة المنتجات من مبتكرة أنواع توفیر سرعة یتطلب التأمین سوق  في الأجنبي المنافس وجود إن   التأمین

ة اع أو جدیدة، حاجات لتغط ات لإش ة منتجات لتمییز أو للعملاء، جدیدة رغ ة عن شر حیث  .أخر  شر

ل بتعدیل إما یتم قد جدید منتج ابتكار أو التأمیني المنتج أو الوثائ تجدید نأ قة ش  أو شروطها أو الوث

قها طرق  حت المنافسة لا تقتصر على المنافسة السعرة فق بل جدیدة ااز م إضافة أو تسو ، حیث اص

ة و متمیزة تعدت الى المنافسة  ة حدیثة و غیر تقلید م منتجات تأمین غیر السعرة، وذلك عن طر تقد

ة ة او الخصوص م الخدمة، و اضفاء صفة المحل   1.للعملاء و الاهتمام بتصم

ة التغیرات - 3  : العالم
ة الأسواق شهدت  التالي تحرر التجارة تحرر إلى أدت جدیدة وتغیرات اتجاهات العالم  الخدمات تجارة و

عد خدمة بینها من والتي  التأمین سوق  على ثیرة قیودا تفرض العالم دول من ثیر انت أن التأمین، ف
ة، حیث هذه ظل في الوضع تغیر عاده و  السوق  حجم زادة  إلى ذلك أد المتغیرات الحال و تعدد ا

ة وما واكبها من  توجهاته،  اختصار بروز ظاهرة العولمة الاقتصاد تطورات متسارعة، مما جعل من أو 
ل المؤسسات  ه  ه، تتنافس ف ش في عالم مفتوح على مصراع صفة خاصة تع شرة عامة والمؤسسات  ال
حد  ا فهو  اف عد  ة المختلفة، لأن الحدیث عن السوق المحلي لم  القادرة على الوصول إلى الأسواق العالم

ال ة، و عضها على ذاته جزء لا یتجزأ من الأسواق العالم سبب انفتاح الأسواق  ة  تالي تسوده منافسة عالم
  2عض بدون قیود أو حواجز تقف في طرقها.

ع التطور - 4 ا في السر   : المعلومات تكنولوج

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

ار ة لأن المع ة الإنتاج وزادة التنم حت والإنتاج مة علي تعتمد أص  علي اعتمادها من أكثر المعرفة، ق

ة، الإنتاج عوامل ة، الثروات ووفرة المال ورأس الأرض الماد ع  أن والواقع العاملة، القو  وفرة وحتى الطب

ة الإنتاج عوامل تكلفة الحالات معظم في تتجاوز المعرفة تكلفة متها أن ما ، لها الماد  تمثل المضافة ق

حت ثم ومن ، الأخر  الإنتاج عوائد من غیرها لعوائد مضاعفة أضعافًا ة الجدیدة المعاییر هذه أص  المبن

ات أحد المعرفة علي ة المجتمعات تواجه التي التحد  على أفرادها ساعد نظام بناء علي القادرة غیر النام

ة المعرفة في التقدم هذا مسایرة ات والمعلومات ، من بینها  ومن ثم ،3 الأخرى" الإنتاج سواء افراد او شر

                                                             
ما ر با اب السلام عبد عزة  1 ة المتغیرات في التأمین تسو ،" ه الثاني حول التسو في الوطن العري، المنظمة  العري الملتقى: الاقتصاد

ة الادارة، قطر، یومي  ة للتنم ر  8-6العر   .82، ص 2003اكتو
2-Lynn Krieger, concurrence, innovation et compétitivité dans les pays en développement, OCDE, 
paris, 1999, p :17. 

ات، معهد التخط القومي، 3  .05ص .2009 مصر، بدر إسماعیل محمد مخلوف، إدارة المعرفة... آفاق وتحد
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ات الت ة ذات شر م خدمة تأمین ة لتقد ح مفروضا علیها مسایرة مختلف التطورات التكنولوج أمین التي اص

ة.   جودة عال

ة - 5 ائن التأمین ات الز  :تطور حاجات و رغ

حت ، حیثالزائن الأكثر الاهتمام إلى التأمین مؤسسات دفع العامل هذا إن ة حاجات  تهتم أص ة تلب ف

ات ة المستهلك ورغ ف ه المحافظة و ة ومن ثم ایجاد الآ، ولائه وعلى عل ات المختلفة لتحقی الاستجا ل

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

سب ح بیرالتأمیني، ف ل تحد  ش ح  ة اص ات و توجیهها  صة سوق ان بیر للموارد و الام یتطلب حشد 

قة لسلوك المستهلك و التعرف على اهم توجهاته مع دراسة مختلف  ة،  و دراسة دق ر الخدمة التأمین نحو تطو

  العوامل المؤثرة في السوق التأمیني. 

  التأمین قطاع في التسو خصائص ثالثا:

ات تملك ة الطرق  إثرها على تقوم معینة خصائص التأمین شر ق ن ، وللتسو التطب  خصائص حصر م

ة العوامل المتعلقة التأمین مؤسسات ق ما التسو     1:یلي ف

 ة ات طرف من المقترحة المنتجات مردود لة مدة عد إلا تظهر لا التأمین شر  عدة إلى تصل قد طو

عها من سنوات     .حدوثه درجة ذا و الخطر، حدوث عدم أو حدوث لحالة نظرا ب

 ات الاجتماعي الدور  یخل أن دون  الزائن و المنتجات عض عن التخلي ستحیل حیث التأمین لشر

 .الاجتماعي المستو  على تأثیر ذلك

 ة له الخطر عامل ة و التسعیر على بیرة صفة یؤثر أنه حیث جدا بیرة أهم ة  المردود و على العمل

صفة عامة. ة  ق   التسو

 رة إدخال وجوب اسة في الخطر ف ة الس ق ات في التسو  عقد موضوع ذاته حد هو حیث التأمین شر

  التأمین.

 في تعاون  علاقة بوضع الاهتمام فة بین وظ ة تسییر و التسو وظ  توفیر أجل من ذلك المیزان

قي المخط لتحقی اللازمة الوسائل  .  التسو

                                                             
رة ماجستیر، جامعة بومرداس،   1 ات التأمین، مذ   .65، ص 2008بن عمروش فایزة، واقع تسو الخدمات في شر
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 ة ارتفاع ات لكون  المخاطرة نس طة التأمین عمل ة أحداث مرت  التأمین مؤسسات یجعل مما مستقبل

طة تتوخى ة.والحذر الح ة تسو الخدمة التأمین  ، مما یؤثر على عمل

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

م یجعل الذ الأمر المجتمع أفراد مختلف و أحجامها،  الشرائح هذه لخدمة ضرورا أمرا السوق  تقس

ة، ه ذلك و فئة، ل لد الشراء سلوك لاختلاف نظرا فعال لات بتوج  سوقي قطاع لكل مختلفة تش

اجه و یتماشى ما اته و احت  .طل

 لة لمدة زائنها مع علاقاتها استمرار التأمین مؤسسة نشا یتمیز  الأخطار لكون  هذا و الزمن من طو

ة،  تقوم أن التأمین مؤسسة على یجب لهذا و المؤسسة، من منتجات عدة الزون  شتر  ما مستقبل

اجات لفهم بیرة مجهودات رها و الزائن احت ل تطو ة لها سمح الذ الش ة الاستجا  فعال

اتها اتها و لحاج ال على الاعتماد ذلك و وفائه من یزد مما رغ  .المتمیزة الخدمة و الجید الاستق

 و خدمة هو التأمین مؤسسة تقدمه الذ المنتوج فإن التأمین نشا تمیز التي الخصائص إلى إضافة 

ة السلع عن تمیزها بخصائص تتمیز بدورها التي ة مشاكل تخل و الماد ق  یتطلب الذ الأمر تسو

ة السلع في المستعملة الأدوات تكییف ة مع الماد  .الخدمات خصوص

 ة الخدمة جودة ترت ان و قدمها الذ الشخص مهارة منها ثیرة عوامل للزائن المقدمة التأمین  الم

ه تقدم الذ ار ف اعت م على القائمین و  من تختلف الأداء و العطاء على قدراتهم فان شر الخدمة تقد

 خارجي هو ما منها و نفسه الخدمة مقدم یرت داخلي هو ما منها متعددة عوامل تتأثر إذ لأخر وقت

طة العمل ظروف یتعل م المح ه أمرا الخدمة تنم یجعل الذ الأمر وهو  الخدمة بتقد  مستحیل ش

نها التي الإجراءات عض اتخاذ من التأمین مؤسسة منع لا هذا أن غیر ة من تم  جودة على الرقا

 1.خدماتها

 

ة البیئة ثر: أالثالث المطلب ق قي النشا على التسو ة للخدمة التسو التأمین  

د    ة النظرة تؤ ق  مواءمة مد بیرة بدرجة یرت منظمة، لأ النجاح مفتاح أن على الحدیثة التسو

استها ة التغیرات مع س طة، البیئ  الفرص تحلل أن التسو إدارة استطاعت إذا إلا التكیف هذا یتم ولا المح

قي النظام فتحلیل المتاحة، والمخاطر ة والمؤثرات المنظمات بتحدید عنى التسو ة البیئة في الداخل ق  التسو

                                                             
مان علي أحمد 1 ة،  و النظرة بین المستهلك سلوك,  سل ، دار الفجر للنشر و التوزع، السعود   .24، ص 2000التطبی
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حاول .السوق  في المرجوة النتائج إلى للتوصل عضها مع تتفاعل والتي ر و  إلى التوصل المعاصر الف

ار ومداخل نظرات،  هذه العصر، ومتغیرات ظروف تفرضها التي الحرجة المواقف مع التعامل في تساهم وأف

حت المتغیرات اتها في تحمل أص ن مخاطر ط   .ومستقبلها المنظمة ان وقت أ في تعصف أن م

ة ق   أولا: مفهوم البیئة التسو

ل منها، لعل  تعتبر افة المؤسسات حول مختلف المتغیرات التي تتش ه  ة المیدان الذ تتنافس ف ق البیئة التسو

ر أهمها: ة نذ ق م حول البیئة التسو ل أنواعها، حیث تتعدد المفاه   ابرز هذه العوامل الموارد 

ة على Kotler وتلرعرف     ق ه تزاول الذ الخارجي المح في الموجودة القو  افة أنها " البیئة التسو  ف

ر بناء شأن الناجحة القرارات اتخاذ على فیها التسو إدارة قدرة على وتؤثر أعمالها، المؤسسة  علاقات وتطو

ادل    1.لمسیرتها إعاقة أو تعطیل عناصر أو للمؤسسة دفع عناصر تتضمن أنها ما ،السوق  مع ناجحة ت

عرف ة على أنها :  dillدل   و ق ة تلائم التي الإدارة البیئة من الجزء ذلك هي البیئة التسو  وضع عمل

  العاملون  ، الموردون  ، العملاء:  مجموعات خمسة من البیئة هذه وتتكون   المنظمة الخاصة الأهداف وتحقی

ومة والتأثیر الضغ جماعات ، المنافسة المنظمات   2.وغیرها العمال واتحادات الح

أنهاعرفت و  ل ذلك  ش ة، والتي تؤثر  المنظمة والمتغیرات الداخل طة  ة المح : هي مجموعة القو الخارج

ات الزائن. اع حاجات ورغ ة عبر أنشطتها المختلفة لإش ق فاءة الإدارة التسو  3مشترك على 

أنها  عوتعرف  ة المتغیرات جم ة الخارج ام في المنظمة أداء على تؤثر التي والداخل ة الق ادل عمل  التي الت

ة القدرة على وتؤثر، المستهدف الجمهور حاجات وتلبي أهدافها، تحق ق ة ومد التسو  اتخاذ في الإدارة فاعل

ر بناء شأن ناجحة قرارات  4.السوق  مع ناجحة علاقات وتطو

ة هي مجموعة  ق قة أن البیئة التسو خلاصة للتعارف السا ن القول  م ة و و ة و الخارج المتغیرات الداخل

س قوة التأثیر بینها، التي ادل ناجحة مع و  تع قي للمؤسسة و على بناء علاقات ت توثر على الاداء التسو

قي الامثل داخل المؤسسة. ة اتخاذ القرار التسو   مختلف الاعوان الاقتصادیین، و التأثیر في عمل
                                                             

، 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  .  ، ، إدارة التسو ر  .58 ص  ،2011، عمان، دار إثراء للنشر والتوزع،4ثامر ال

  .02بن علي عبد الرزاق، مرجع سابق، ص   4
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ا: ونات ثان ة البیئة م ق  التأمیني للنشا التسو

قطاع التأمین بتعدد المتغیرات التي تضمها، الامر الذ یزد من درجة  طة  ة المرت ق قوة تتمیز البیئة التسو

ات التأمین من جهة، و علاقتها مع العملاء و  اشرة على أداء شر س م ل ینع ش ادل بینها  التأثیر المت

، حت لقدو  السوق التأمیني من جهة أخر ة بیئة ظل في تعمل أص ق  التوجهات ومضطرة المعالم معقدة تسو

ة من وهذا  ل من تتجاذبها متنوعة مخاطر مرمى في جعلها الذ الأمر المفاجئ، والتقلب التغیر سرعة ناح

ذا والغموض التأكد عدم تتمیز ظروف ضل في تعمل وتجعلها جانب  بین والمصالح الأهداف في التداخل و

ل التالي یوضح  .واستمرارتها عملها عرقل أن شأنه من الذ الأمر البیئة، هذه في الفاعلین مختلف و الش

ة. ق ونات للبیئة التسو   العوامل و الم

ل رقم  ونات و : عوامل03الش ة البیئة م ق   التسو
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ة - 1 ونات البیئة الداخل  : م

م فیها من  ع المنظمة التح ة التي تستط ع المتغیرات الداخل فها مع متغیرات البیئة وتشمل جم خلال تك

ة و منحها قدرة على تسو مخرجاتها افة العناصر التي ،1الخارج ة  ة الداخل ق تمثل عناصر البیئة التسو

ة،  ون تواجدها داخل نطاق الشر ة التأمین القدرة على التأثیر فیها، و التي   قدرتها على تؤثر والتيتملك شر

ةوایجاد خدم الزائن خدمة في ة ذات جودة عال ع ة تأمین ة التأمین على استخدام جم ، وتحدد مد قدرة شر

نها من التفوق على المنافسین،  ة تم شرة تحقی میزة تنافس ة و ال ة و المال م و مواردها الادارة و التنظ

ة التأمین. ة لشر ونات البیئة الداخل ل التالي یوضح اهم م   الش

ل رقم  ونات :  04الش ة البیئة م ة الداخل  .التأمین لشر

 

 ، ، تارخ albaath.edu.sy/projects/1/news/n20/02.pdf-www.olcالمصدر: بیئة التسو

  .03.ص 01/12/2018الاطلاع: 

ونة  ل یتضح أن اهم العوامل الم ة تتمثل في ما یلي:من خلال الش ق   2للبیئة التسو

 ل مي اله ل عبر :التنظ مي اله م عن التنظ ة التأمین في العمل لعلاقات الأساسي التنظ  ونه شر

ة للعلاقات العام الإطار مثل ق  ومواجهتها المنظمة أهداف تحقی في الفعالة والوسیلة فیها التنس

                                                             
،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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ة للظروف طة البیئ عرف المح ل و مي اله م بهــــا یتم التـــــي الطرقة عني" أنه على التنظ  العمــــل تقس

  .المنظمـــة أنشطــــة وتنسی

 ة الثقافة م ة الثقافة تعرف :التنظ م ارة أنها التنظ م من منظومة"  عن  ع ة الق  تتبناها التي الأساس

ــــم التي الفلسفة و المنظمة استها تح  و وفقها المهام انجــــاز یتم التي الطرائ و الموظفین تجاه س

م أعضـــاء حولها الالتقـــاء في شــــارك التي المعتقـدات و الافتراضات  .  "التنظــ

  ة العوامل ق ة النشاطات تحدد: التسو ق ة و فاءة مد التسو ة الإدارة فاعل ق ة التأمین  في التسو شر

اتها و المنظمة أهداف تنفیذ على ة المجالات المتعلقة استراتیج ق  وتسعى ،المختلفة التسو

ات ة الاستراتیج ق ة  أهداف أرعة تحقی إلى تسعى التسو س   : هي رئ


م  ة خدمة تقد ة تأمین ة و مرغو  .المستهلك قبل من مطلو


ة الصورة و ، الجودة و ، السعر تحدید   .المنظمة و المستهلك من ل یتوقعها التي الذهن


 . المستهلك إلى للوصول المختلفة الاتصال سائل و تحدید 


ة  الخدمة  جعل    .یجدها ان المستهلك یتوقع التي الأماكن في متوفرةالتأمین

 ة العوامل ة التأمین تقوم : الإنتاج حث شر ات و الإنتاج عوامل عن ال  عما و المنظمة في العمل

ل ن ممیزة قدرات ش ة البیئة في المتاحة الفرص استغلال من الإدارة تم  أخطــــارها مواجهة أو الخارج

 و الأنشطة تختص و ،للمنظمة الاستراتیجي النجاح تحقیــ إلـــى تـــؤد طرقـــة تهدیداتهــــا و

ات م و التكالیف و الجودة الإنتاج الخاصة الاستراتیج  ذلك و الإنتاج فاءة و الوقت و الخدمة تقد

ة ف ار فیها یتم التي الك مه و المنتج اخت ة و تصم  أو للإنتاج اللازمة المنظمة أنشطة على الرقا

م س التي الخدمات لتقد ة الكفاءة و والخدمة التكلفة و الجودة درجة تع  .الإنتاج

 ة الموارد إدارة عوامل شر قصد : ال شرة الموارد بإدارة ُ ة العلاقات الخاصة القرارات سلسلة ال ف  الوظ

ة في المؤثرة ة هي و ، الموظفین و المنظمة فعال رهم و الأفراد استقطاب الخاصة العمل  و تطو

ة أهدافهم تحقی و المنظمة أهداف تحقی إطار في علیهم المحافظة    .الشخص

 ة: العوامل ة الإدارة العوامل هذه تتعل المال ة و المال ة و المحاسب  الإدارة بهذه الخاصة الاستراتیج

ة وان ة الموارد تحلیل عمل ة و الأموال مصادر تحدید خلال من تظهر المنظمة في المال  ف

ات إجراء و استخدامها ة و المالي التخط عمل  تحدید و معرفة عن فضلاً  ، المالي التحلیل و الرقا

ة و السیولة درجة عة على الوقوف ضرورة و المنظمة في الرح ة الأموال مصادر طب  و الداخل



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

 
20 

ة اء تقدیر و الخارج ام و الدیون  أع ة الق م عمل ة و التقو ة الرقا ة المال ان و الحال  المالي الموقف ب

 .للمنظمة

 :المعلومات نظم تتناول نظم المعلومات Information Systemsة انات جمع عمل مها الب  وتنظ

قة المعلومات توفیر أجل من المعلومات نظم وتستخدم  استخدامها، یرد لمن وتوزعها ومعالجتها  الدق

ة  .الإدارة القرارات لاتخاذ اللازمة والمناس

  

ونات البیئة الخاصة: -2 ة التأمین و تتأثر  م تمثل البیئة الخاصة مجموعة المتغیرات التي تؤثر فیهم شر

بهم نتیجة التواجد القرب منهم في میدان النشا الذ تمارسه، حیث تعتبر هذه المتغیرات الاكثر 

ذلك ببیئة  طل علیها  ادل، و س على قوة التأثیر المت ة، الامر الذ ینع اتصالا مع نشا الشر

ل التالي یبین ذلك: التعا اشر، و الش  مل الم

  

ل رقم  اشر او الخاصة05الش ونات بیئة التعامل الم  : م

 

ة، الوحدة الثالثة، جامعة القدس المفتوحة،  الادارة  هاني الظمور، المصدر: الاستراتیج

https://dspace.qou.edu/contents/4306/unit3/index.html :01/12/2018، تارخ الاطلاع.  
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ة لبیئةا ة البیئة من المنظمات على تأثیرا أكثر الخاصة الخارج اشرة، طرقة و العامة الخارج  تتكون  هي و م

ر اهمها في متغیرات عدة من   : 1نذ

  ع: المنافسون ات التأمین تمثل جم ما تتنافس التي شر  هذه تشمل و ، الموارد على للحصول بینها ف

ة الموارد و المستهلك دخل من ل الموارد ل شرة الموارد و التمو ة فإن التسو نظرة حسبف.ال  الشر

ة هي والنجاح الفوز تحق التي مة تحق التي الشر ة ق ة استهلاك  أفضل المستهلك حاجة ترضي عال

 بل محددة سوق  حاجات حسب سلعهم فوا أن التسو على القائمین في لا لذلك ،منافسیها من

 علیها المستهلكون  یتعود حیث وخدماتهم ضائعهم عرض خلال من استراتیجي تفوق  تحقی علیهم

  .المنافسین اقتراحات من أكثر

  ة التأمین تعتمد: الموردون  فهي لذلك ، الموردین من بیر عدد على مدخلاتها على الحصول في شر

عتبر.توافرها في الاستمرار درجة و جودتها درجة و المدخلات توافر مد من التحق تهتم  الموردون  و

یل نظام في الأهم الحلقة هم م وتوزع تش ة الق ة لكل الاستهلاك ة قدمون  وهم شر  المصادر للشر

ة م السلع لإنتاج الضرورة الماد ن التورد نظام مؤسسة إن . الخدمات وتقد ة تؤثر أن م  على بجد

ة مها في التأخیر و المصادر في العجز إن و ،التسو عمل ات تسل  الأحداث من وغیرها والإضرا

ن س أن م عات حجم على تنع ن المستقبل في و المب ة لسمعة ضررا تسبب م  عیون  في الشر

  .المستهلكین

 قي المفهوم قلب: )المستهدفة الفئات( العملاء اع على العمل هو الحدیث التسو اجات إش الزائن  احت

ة ة و المرتق ة التامین  المهم فمن لذلك ، الحال  ما و لها المحتملون  العملاء هم من بتحدید تقوم أنلشر

اجاتهم هي ار نظرا .احت یزة المستهلكین لاعت ة الر ة لأ لنشا الأساس  عتبرون  فإنهم ونجاحها شر

ة في مخاطرهم وتتمثل حدین، ذو سلاحا ان لاتهم أذواقهم تغیر إم ة یتسبب قد مما وتفض  خسائر للشر

ة منتجاتها رفضهم عن ناتجة اتهم، میولهم مع تتناسب لم إن ،التأمین  مخاطرة عرف ما وهو ورغ

  .العملاء خسارة

 الات ة الو وم م التي القوانین و للتشرعات مصدر فهي المستهلكین من ونها إلى الإضافة :الح  تح

ا في المنظمة أداء م على تعمل قد فهي ذلك و الأعمال دن  منافس تعمل قد أو للمنظمات الدعم تقد

عض  .المنظمات ل

                                                             
  .01ص.02/12/2018، تاریخ الاطلاع: https://hrdiscussion.com/hr15268.htmlماھر رمانة، البیئة الخارجیة للمنظمة،  1 
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 ات ة النقا ة و المهن  العمالة توافر مد الشأن هذا في دراستها یجب التي الجوانب أهم من: العمال

ة ا و المطلو ه الذ الدور و العاملین الخاصة القضا ات تلع ة النقا ه ما و العمال  .شا

 

ونات البیئة العامة:   -3   م

ة و المتداخلة ،  طة و المتشا أنها نظام معقد مفتوح یتألف من مجموعة من الاجزاء المترا تعرف البیئة العامة 

قا و مؤثرا، ا ووث اطا حیو عضها ارت ات ال في تؤثر متغیرات هي و  1التي ترت ب ات  لكن التأمینشر شر

ع لا التأمین  المنظمة قدرة على بیرة لدرجة یتوقف فشلها أو المنظمات نجاح أن الواقع و فیها، التأثیر تستط

ة من المتغیرات التي  .بها تعمل التي والبیئة أنشطتها بین التواف من درجة خل في حیث تتكون البیئة الخارج

مخاطر جدیدة، لذا فعلیها ان  ة التأمین، و انما تفتخ فرصا جدیدة امامها او تهددها  طرة شر لا تخضع للس

ل التالي  2و تتكیف و تواف مع افرازات و سمات البیئة التي تنش في اطارها.تراقب هذه العوامل  و الش

وناتها   : یوضح أهم م

ل رقم  ونات البیئة العامة06الش   : م

  

احثالمصدر:    من اعداد ال

                                                             
  .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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ة: ل اعلاه تشمل البیئة العامة العناصر الات   1وف الش

 ة المتغیرات ات  تعمل الذ الاقتصاد النظام وعناصر خصائص إلى تشیر :الاقتصاد بها شر

اسات و الفائدة أسعار و التضخم معدلات و والطلب الدخل مثل ،التأمین ة الس ة و المال  للدولة النقد

ان على الدخل توزع طرقة و الدولة مدفوعات میزان وضع و   . الأعمال دورات و الس

 ة المتغیرات ة التغیرات من تتكون  :الاجتماع ان م مستو  و الس  في للمرأة الحدیث الدور و التعل

ة و المجتمع ة المسئول عة و للمنظمات الاجتماع شرة القو  على المتغیرات هذه تؤثر الحال طب  ال

ات التأمین علیها تحصل التي ضا تؤثر ما ،المجتمع من شر ة المقدرة على أ ق  على و لها التسو

  .للمجتمع تؤدیها التي الوظائف

 ة المتغیرات م و التقالید و العادات من تتكون  :الثقاف عة و المجتمع، في السائدة المعتقدات و الق  طب

ات التأمین قدرة على المتغیرات هذه تؤثر الحال   . المجتمع مع التفاعل على شر

 ة المتغیرات  على لاشك و یؤثر الأعمال میدان في المتلاح السرع التكنولوجي التطور: التكنولوج

ات التأمین ة والموارد المنظمة وخدمات منتجات على الطلب حیث من شر  ،المستخدمة الأول

ات ة والعمل ة المخرجات جودة و بها التشغیل   . النهائ

 ة المتغیرات اس ة و الس ة البیئة في حدث عما معزل المنظمات تعمل لا: القانون اس طة الس  المح

عة في المتمثلة بها ومة أو الدولة و المنظمة بین العلاقة طب عة ذلك و الح  المنظمة بین العلاقة طب

ة قوة متلكون  الذین الأفراد و اس ا تتصف وهى، س ومي التدخل زادة هي صفات عدة حال  في الح

ومة تصدرها التي القوانین خلال من المنظمات أعمال مجال  التشرعات و القوانین و خلافه، و الح

اسي للعمل المنظمة الجهات و الدولة تصدرها التي ة قوانین مثل بها الاقتصاد و الس  من البیئة حما

لات منح قوانین و التلوث    الإعفاءات و القروض و التسه

 ة البیئة متغیرات ع ة العناصر إلى تشیر: الطب عة البیئ عة من النا عة و المناخ مثل نفسها الطب  طب

ة الموارد و الترة ع   . المتاحة الطب

 ة المتغیرات  عامة صفة و ، معا الدول مجموعة أو الدولة بها تقوم التحى التصرفات تلك أ: الدول

ة العوامل فإن ة التجمعات من ل على تشمل الدول ة العلاقات و الاقتصاد ومات بین الدول  الدول ح

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

  
                                                             

  .01ماھر رمانة ، مرجع سابق، ص  1
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ة البیئة تحلیل أدوات :ثالثا ق   .التأمیني للنشا التسو

طة عتبر التحلیل البیئي  اره اداة لفهم المتغیرات المح اعت ة التأمین،  من بین أهم الوظائف داخل شر

المح الخارجي و الداخلي، من  ة  ل أداة لر الشر ش ما  ادل معها،  بها و نوع قوة التأثیر المت

التغیرات التي تحدث في البیئة  ة. حیث سنتطرق الى خلال معرفة سیرورة النشا و مد تأثره  ق التسو

، و نموذج القو  SWOTلیل و هما نموذج التحلیل الراعيهذا التحاهم الادوات المستخدمة في 

  .PORTERالخمسة لبورتر 

اعي -1  : SWOTنموذج التحلیل الر

ة لنشا SWOT عتبر التحلیل الراعي ق قطاع التأمین،  أحد الادوات الهامة في دراسة و تحلیل البیئة التسو

عة المتغیرات عطي صورة واضحة عن طب ة، فهو  ة و الخارج ة  التي تظمها البیئة الداخل و العلاقة التفاعل

ة التأمین وطرقة التعامل معها. ن ان تنتج بین شر م  أساس على العام الوضع لتحلیل مفیدة أداة وهو التي 

ة، والضعف القوة عناصر ة  والتهدیدات والفرص التي تظمها البیئة الداخل ة أن أ، 1في البیئة الخارج  عمل

ة البیئة فحص ن التي الفرص لتحدید ضرورة تعتبر دائمة صورة الخارج  التي والتهدیدات استغلالها م

ن من معرفة نقا القوة و ، ستواجهها م ة    تحلیل هي ذلك توفر التي والأداةما ان فحص البیئة الداخل

  )SWOT (.2  ة للنجاح في التعامل مع البیئة المتغیرة و هو ط أنه اداة تخط عرف هذا التحلیل "  حیث 

ة، وذلك من خلال نقا قوة  ة او غیر مناس انت مناس ة، سواء  ة و الخارج م یتفحص ظروف البیئة الداخل تقی

ة، أ ت ة المستقبل ة ونقا الصعف النسبي، و الفرص و التهدیدات الخارج حدید مد العلاقة بین النسب

ة ة وف المتغیرات التي تجر في بیئتها الحالة" الاستراتیج    .3الحال

  

  

  

  

                                                             
  .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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ل التالي:  أخذ الش   وهو 

ل رقم  اعي التحلیل :  07الش   SWOT الر

 

ة، جامعة القدس المفتوحة،  المصدر: الادارة الاستراتج

https://dspace.qou.edu/contents/4306/unit3/index.html  :خ الاطلاع   .08/12/2018، تار

ل نقول ان :    1من خلال الش

ة الكفاءات القوة نقا تصفStrengths  :القوة  نقا )1 ة الأساس ة والعوامل ،للشر  التي الاستراتیج

ا مشروعًا تجعل قد ة أكثر معینً  ممیزًا التجار  النشا فیها ون  قد التي والمجالات للنجاح احتمال

، المشابهة الأعمال مقارنة ل الأخر ه تتفوق  ما و  علامة:مثل، المنافسة عن وتفصلها المنظمة عل

ة تجارة ا، موالین عملاء قاعدة، قو اتالخ، ف... فردة تكنولوج  هي قوتها نقا تدرك التي الشر

  .لصالحها واستغلالها تحسینها على قدرة أفضل

ن التي العناصر هي Weaknesses: الضعف نقا )2  احتمالا أقل معینا مشروعا تجعل أن م

ة إلیها تفتقر والتي للنجاح، ة تحتاج ما وهي الأمثل، المستو  عند الأداء من  وتمنعها الشر  إلى الشر

قى تحسینها  .المنافسة على قادرة لت

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

  .08/12/2018الاطلاع: 
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ة العوامل إلى الفرص تشیر:Opportunities الفرص )3 ة الخارج ن التي الموات  تستخدمها أن م

ة ة میزة لمنحها الشر ة تمنح التي العناصر تلك وهي تنافس ة الأراح لزادة فرصة الشر  أو والإنتاج

  .أخر  طرقة و نشاطات مرحة الأعمال من الاستفادة

ة الضرر إلحاق على القدرة لدیها التي العوامل إلى وتشیر Threats : التهدیدات )4 ارة  ، والشر هي ع

ةعن احتمال تعرض ال ل، سواء أكان ذلك نتیجة لعوامل غیر  شر لخسائر في المد القصیر أو الطو

ان نتیجة لأخر منتظرة ناجمة عن سوء التقدیر والتخط     .منتظرة، أم 

   :جانبین من الراعي التحلیل/  الاسلوب هذا یتكون 

 ة العوامل ة العوامل تشیر: الداخل  والخبرات الموارد ذلك في ما والضعف القوة نقا إلى الداخل

ة التأمین المتاحة قة فعلاً  هو ما على قتصر أن یجب والذ ،لشر  وأن وضعف قوة نقا من وحق

  :یلي ما المثال سبیل على والاحتمالات التوقعات عن التحلیل یبتعد

 ة الموارد ل، مثل المال  الاستثمار وفرص الدخل مصادر التمو

 ة الموارد ة ومراف المواقع مثل الماد  والمعدات الشر

 شرة الموارد  المستهدف والجمهور المتطوعین الموظفین، مثل ال

 ات ة العمل ة التسلسلات الموظفین، برامج مثل الحال ات ونظم الهرم   البرمج

 ة العوامل ة ل تتأثر: الخارج ة، عوامل تأمین شر  وتؤخذ العوامل هذه توثّ أن المهم ومن خارج

ار عین ل متصلة انت سواء الاعت اشر ش اشر غیر أو م  عادة تشیر.  التهدیدات أو الفرص م

ة العوامل طرة عن خارجة أمور إلى الخارج ة، س   :یلي ما المثال سبیل على الشر

 ا المنتجات،: مثل السوق، تغیرات اجات في التغیرات أو الجدیدة التكنولوج  .السوق  احت

 ة، التغیرات ة التغیرات: مثل الاقتصاد ة أو المال ة أو المحل  .الدول

 ،ل ة الهیئات ،البنوك: مثل التمو  .الأخر  والمؤسسات التشرع

 ة ی ة، التر ان   .المستهدف للجمهور والثقافة والجنس والعرق  العمر: مثل الس

  :  PORTREنموذج القو الخمسة لبورتر  -2

ل بورتر ( احث في جامعة هارفارد وضمن دراسة لمؤثرات البM.PORTERفلقد قدم ما یئة ) الأستاذ وال

ة ا ة على تنافس ةالخارج ا لقطاعات لشر ل لا ه الدول المتقدمة تحل ل الصناعة  ، في إطار تحلیله له

عرف ب " نموذج  ح  النشا المختلفة وقو المنافسة الفاعلة فیها والمحددة لجاذبیتها ورحیتها، ضمن ما أص
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د بورتر من خلال هذا التحلیل على أن العا حدد مقو المنافسة لبورتر"، حیث یؤ ة مل الأول الذ  ةردود  شر

ة هذا القطاع (  ،ما ضمن قطاع معین صنعها تجاذب قو L’attraitdu secteurما هو إلا جاذب ) التي 

ة النس ة التنافس   ةبالمنافسة بداخله، وأن العامل الثاني هو الوضع

 )(la position concurrentielle relative ةل ه. ما شر ة 1إزاء منافسیها ف  العاملین هاذین لتفاعل فاستجا

ل أن نجد ة قواعد تحدید على بیرا تأثیرا مارس القطاع ه ة اللع ات وعلى التنافس ن التي الاستراتیج  م

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

م التي الأخر  القو  اقي ة وتحدد ،المنافسة قواعد مجتمعة تح ة درجة أن أساس على القطاع رح  الرح

ة تقاس ل، المد على المستثمر المال رأس مردود ون  مما الطو اس له س اشر انع ة المیزة على م  التنافس

ة المستمرة م التي القو  هذه ،للشر ل في مبینة هي ما أقسام خمسة ضمن بورتر قدمها المنافسة تح  الش

  :التالي

ل رقم    : نموذج القو الخمسة لبورتر08الش

  
 الصناعة في المنافسة شدة  

ون المتنافس أو عدة  ة الصناعة، وتنشأ من  ز القو المحددة لجاذب تأتي شدة المنافسة في الصناعة في مر

اتهم مختلف  ة لذلك، فتأخذ تحر ان ة، أو یرون إم اتهم التنافس ضرورة تحسین وضع شعرون  متنافسین 

ع...الخ) عد الب ضات سعرة، إشهار، خدمات ما  ة ( تخف ال التنافس ات من شأنها أن تخل الأش ، هذه التحر
                                                             

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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ة القطاع، أو أن تؤد إلى  ة المنافسین، حیث تولد ردود أفعال من شأنها إما أن تحسن من وضع ق آثار على 

ة إلى  ة إلى "الحروب السعرة " المتواصلة المفض النس ما  التدهور في حالة التصعید والردود غیر المدروسة 

ة القطاع، خاص ة للسعر ضعتدهور مردود النس انت مرونة الطلب  عض ة إذا  فة مما ینجم عنه عجز 

اتال ثافة المنافسة وشدة  شر فها الثابتة، وتحقی مستو التشغیل الأمثل، حیث أن  ة تكال حتى في تغط

مه جملة من  االمزاحمة داخل قطاع معین تح ا أو إیجا ة سل ل   .1العوامل اله

 الداخلون الجدد والمحتملین  

ا ضمن القطاع والسعي وراء تحقی میزة  قتصر على المتنافسین المتواجدین فعل ل الصناعة لا  إن تحلیل ه

ن أن  م النظر إلى ما  ن تجاهلهم، خاصة  م نما یتعد إلى الداخلین المحتملین الذین لا  ة عنهم، وإ تنافس

ة في امتلاك حصة في السوق، ومما ینتج عنه انخفاض  حملوه معهم من قدرات جدیدة وموارد وفیرة مع الرغ

اتها. ص مردود ؤد إلى تقل   في أسعار العرض وارتفاع في تكلفة المؤسسات المتواجدة و

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

ن أن یتعرض لها هؤلاء الداخلون الجدد من  ، لذا فإن حواجز م قبل المتنافسین المتواجدین من جهة أخر

ة المعتمدة على  ة ومن ثمة فإن الإستراتیج ة في تفسیر المستو المرتفع للرح الدخول المرتفعة تعتبر أساس

لزادة الحواجز ستؤد إلى تحقی الصناعة عوائد مرتفعة على ال   :2مد الطو

 فة للمنتج المعني المنتجات : تهدید المنتجات البدیلة البدیلة هي المنتجات التي تؤد نفس الوظ

ه ف ا مختلفة، وعل یزها على تكنولوج ة لنفس مجموعة المستهلكین، ولكن بتر ل تهدیدا النس إنها تش

ة لل ةالنس ة: شر الأخص في ظل توافر العوامل التال   3وذلك 

 .التغیر أو التحول المستمر في بیئة الأعمال 

 ار أمام المستهلك. توفر حرة  الاخت

أن المنتجات البدیلة تفرض سقفا للسعر لا یجب  ن القول  م التالي  تعود المستهلك على شراء السلع البدیلة، و

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

ار أن أ قطاع نشا ة القطاعات التي تعرض البدیلة، على اعت ق ة عن  ل ش في عزلة  ع ن أن  م  لا 

                                                             
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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ة لمختلف المؤسسات  ات جماع ة مرهون بتحر قى تغییر هذه الوضع ا، و منتجات تلبي نفس الاستعمال تقر

ثف  ل إشهار جماعي م ات قد تأخذ ش ة، هذه التحر ات الفرد ه خاصة في حالة عدم جدو التحر العاملة 

ضع حواجز دخول أمام هذه أو تنسی م ن أن  م اب أكبر للمنتوج، الأمر الذ  وحد مع الموزعین لضمان انس

  منتجات البدیلة .

 ةقوة ال  : موردینلل التفاوض

ةإن  ا للقطاع، فتأثر في مردودیته عن طر الضغ لل القوة التفاوض ق ل تهدیدا حق انها أن تش موردین بإم

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

ل الصناعة ومن دون فقدان عملائها، حیث أن هناك مجموعة من  انته في ه ة وم من فقدان حصته السوق

ة:الشرو تعطي أكثر قوة وأكثر ضمان للمساومة من قبل الموردین والتي لخصها بورتر في العنا   1صر التال

  ه التأثیر في عیدا عن آثار المنافسة الحرة وعل ان  لما  إن قوة المورد للتصرف في الأسعار تزداد 

 أراح المشترن الصناعیین.

 .ة لرفع السعر في حالة المنظمة المشترة تحتكر السوق في إنتاجها  تقدر قوة المورد التفاوض

  ون ة في حالة  انت هناك مواد بدیلة  ترتفع قوة المورد التساوم المشتر عمیل غیر مهم، وتقل إذا 

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

  طرة على الامتدادات معنى الشراء أو الس تتعاظم قوة المساومة إذا استطاع تحقی تكامل، إما 

ة لصناعته.  الأمام

 ذلك عندما تكون ا سي وحیو في السلع ترتفع  ون رئ بیرا أو م لمواد الداخلة في الإنتاج تمثل جزء 

 المنتجة ( من حیث خصائصها ووظائفها أو استخدامها).

  ة، خاصة إذا استطاعت المؤسسة بیرة في حالة تغییر مصادر التورد الحال تحمل المنظمات لنفقات 

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

م  ة التي تسمح له بتعظ سعى جاهدا إلى رفع قدرته التفاوض أن المورد من جهته  حیث نلاح مما سب 

عرفها السوق لفرض شروطه، خاصة في ظل عدم وجود منافسة حادة  أراحه والاستفادة من التطورات التي 

ة ة عال   .2ومنتجات بدیلة، و تحقی قوة تساوم

                                                             
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 التفاو ائنلل ض   ز

مثلو     صفتهم  ل الطلب على منتجات الإن الزائن أو المشترن  ةن ه سعون عادة إلى فرض  شر فإنهم 

ة القطا ا مردود ع وجاذبیته أسعار منخفضة على الخدمات الواسعة والجودة الممتازة، الشيء الذ سیؤثر سل

ةومنه على نشا ال ة:إن قوة مساومة الزائن تتحق  .شر   1بتوافر جملة الشرو التال

  حیث عات القطاع  بر من مب ات  م زة وأن تمثل مشتراتها  أن تكون مجموعات الزائن مر

 تكون شدیدة التأثیر على النتائج.

  حیث ات المشتراة من القطاع جزء هاما من تكالیف الزائن أو من مشتراتهم  أن تمثل الكم

ة للسعر.  ونون أكثر حساس

 ات التكامل الأمامي. أن ان فة، وامتلاكهم إم  تكون تكالیف تحولهم إلى منتجات بدیلة ضع

  نهم اقي المعلومات التي تم ة للسوق، و ق متلكوا المعلومة الجیدة عن الأسعار والتكالیف الحق أن 

 من التعرف على السعر المناسب.

مرور الزمن أو  ن أن تتغیر إما  م ة للمؤسسة، التي یجب أن إن قوة مساومة الزائن  بخط وقرارات إستراتیج

ة لما لها من ت ة انتقاء الزائن تدخل في حد ذاته ضمن القرارات الإستراتیج أثیر على النشا تدرك أن عمل

ةالتنافسي لل لا. شر   مستق

ه في  ل الدعامة لاقتصاد السوق، نظرا للدور الذ تلع تحرك وتفعیل نستنتج من هذا أن المنافسة الیوم تش

حت میدان  ار أنها أص ومات وغیرها، على اعت ة في سوق، أعوان اقتصادیین، ح المتغیرات والعوامل البیئ

قاء والاستمرارة في ظل البیئة سمتها  سي عن ضمان عنصر ال حث الرئ ، وسیلته المحورة ال للصراع والتحد

ات التأمینلى الالشيء الذ فرض ع الجوهرة التغیر السرع والمفاجئ. ضرورة العمل وف مبدأ إعداد  شر

اسات  ه عنصر عدم التأكد، وهذا من خلال الاعتماد على س غلب عل عه و ط العدة والتسلح الجید لمستقبل 

، وهذا لا  ة تستهدف رفع الأداء المتمیز وخل شرو تكیف أفضل مع المح ة وجزئ ل ات تأهیل  واستراتیج

أكثر ون إلا من خلال ام ة  ، تكفل لها مواجهة المتغیرات البیئ ة متمیزة في میدان النشا تلاك قدرة تنافس

ة.   فاءة وفعال

  

  

  
                                                             

  .466، مرجع سابق، ص: بلالي احمد  -1
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اره صلة  اعت ة أحد الادوات الهامة للوصول الى الاسواق و العملاء،  قي للخدمة التأمین عتبر المزج التسو

م  ح التح ة التي تنش فیها، فقد اص ق ونات البیئة التسو ة التأمین و م الجید في اعداد مزج الر بین شر

قي ة ضرورة ملحة  جید تسو مر بها قطاع النشا للخدمة التأمین بیر في ظل التغیرات التي  و تحد 

ات و أذواق العملاء  زادة حدة المنافسة و التأمیني، من خلال ة، و تعدد متطل اتساع الاسواق و الفروع التأمین

ة م ة المستمرة برفع مستو الحما ضات اللازمة لها...الخ،مع المطال  ن مختلف الاخطار المغطاة و التعو

ة یتطلب تفاعل و تكامل  ح تحقی رضا وولاء الزائن اتجاه الخدمة التأمین ونات المزج حیث أص ع م جم

قي م خدمة  التسو ات المتزایدة للعملاء، من خلال تقد ة السرعة للحاجات و الرغ و توجیهها نحو الاستجا

ة ذ ة التأمین و شرحة تأمین ادلة بین شر ة، تزد من درجة الثقة المت ة و اسعار جد تنافس ات جودة عال

قيالزائن التي تتعامل معهم ة ، فالمزج التسو جموعةٌ  هو للخدمة التأمین طة التسو نَشاطات من مَ تراِ  المُ

تكاملة، عتمدة والمُ فة تنفیذِ  بهدف عضِها على والمُ خطّ للأسلوب وفقاً  التّسو وظ ذا له، المُ  الأدواتِ  و

قّة ستَخدمة التسو ة خلال من المُ ستهدف، السوق  في التسو أهداف إلى الوصول استمرارّة بهدف الشر  المُ

طل ُ ى الأدوات هذه على و سمّ زج عَناصر مُ قيّ  المَ ج. التسو   وهي المنتج التأمیني، التسعیر، التوزع، الترو

  
ات التأمین : الاول المطلب اسة المنتج في شر   س

ة)    ( الخدمة التأمین
  

ة اة الخدمة التأمین   .أولا..... دورة ح

ا.... مها ثان ات تقد ة و استراتیج   .جودة الخدمة التأمین

ة ثالثا.... ر الخدمة التأمین   .طرق تطو

  
ات: الثاني المطلب ة استراتیج   تسعیر الخدمة التأمین

ةأولا....مفهوم     .و مراحل تسعیر الخدمة التأمین

ا.... ةثان   .العوامل المؤثرة في تسعیر الخدمة التأمین

ةثالثا.... ات تسعیر الخدمة التأمین   .استراتیج

  
ات: الثالث المطلب ة استراتیج ع الخدمة التأمین   توز

ات التأمین ة التوزع في شر   .أولا....ماه

ا.... ة وضع قنوات التوزع مراحلثان   .للخدمة التأمین

الثالثا.... ة أش   .توزع الخدمة التأمین

  
ع المطلب ات: الرا ج استراتیج ة ترو   الخدمة التأمین

ج وأولا.... ة مفهوم الترو قي للخدمة التأمین   .الاتصال التسو

ة ج الخدمة التأمین ا...وسائل ترو   .ثان

اتثالثا ة :استراتیج قي للخدمة التأمین ج و الاتصال التسو   الترو
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قي الموسع للخدمة : الخامس المطلب ج التسو المز

ة   التأمین

شر المشارك   أولا.... العنصر ال

ة ة التنفیذ ا...العمل   ثان

ة.ثالثا ونات الماد   ....الم

  

اسة: الاول المطلب ات في المنتج س ة ) التأمین شر    ( الخدمة التأمین

ن الاساسي في  ة الر س في خصائص الخدمة التأمین ة التأمین و الذ ینع اسة المنتج في شر تعتبر س

قي، و المنطل المهم في مسار الوصول الى رضا و ولاء العملاء و تحقی اقصى  مستو المزج التسو

ة، من خلال  ة و المرتق اتهم الحال ةلحاجاتهم و رغ م خدمة تأمین ات السوق  اعداد و تصم تتلاءم مع متطل

ة في تحقی الاهداف المرجوة من تسو هذه  ة في استخدام الموارد المتاحة، و فعال فاءة عال التأمیني 

ة، قاء المنظمات، الخدمة التأمین الزائن شر اساسي ل اسة جیدة للمنتج التأمیني تتطلب  فالاحتفا  فإعداد س

سین هما  اةفهم عنصرن رئ ة دورة ح ة و جودة الخدمة التأمین   ، الخدمة التأمین

اة دورة :أولا ة الخدمة ح   التأمین

ة تحلیل عتبر اة دورة ومراق ات تقدمها التي التأمین خدمة ح  التعرف في مساعدة أداة زائنها إلى التأمین شر

ات على ة الاستراتیج ق ة التسو ات تحلیل في أهمیتها إلى إضافة المراحل، هذه من مرحلة لكل المناس  متطل

ة م الجید في فهم و تحلیل مختلف المراحل التي تمر بها الخدمة  ،1المنافسة وتطور السوق التأمین فالتح

ل التالي یوضح اهم مراحل  اعها. و الش ة الواجب ات ق ة التسو عتبر أداة مهمة لتحدید نوع الاستراتیج ة  التأمین

ة.   جودة الخدمة التأمین

  

  

  

  

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

107.  
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ل رقم  ة.09الش   : مراحل جودة الخدمة التأمین

 

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

اة الخدمة:  ما یلي شرح لمختلف مراحل دورة ح   1وف

م- 1 م عندما تقدم  الخدمة :مرحلة التقد ة طل على هذه المرحلة مرحلة التقد لأول مرة، أو عندما  التأمین

ثیرا من الخدمات الجدیدة على درجة القبول من طرف  ة، حیث لا تحصل  ل الخدمة الحال یتم تغییر ش

ة المستهدفة مها )العملاء(الشرائح السوق ن تقد م حیث أن الخدمات  ، وهنا تظهر میزة الخدمة على السلعة، 

عها إذا لقیت القبول المر  ن توس م قلة على نطاق ضی و غوب من طرف العملاء، وتمتاز هذه المرحلة 

ن حتى انعدامهم، انخفاض هامش الرح، تدف نقد سالب  ة محددة(المنافسین ومم ، عدم وضوح )لفترة زمن

ة وتحدیدها.   القطاعات السوق

ة یزداد نمو الخدمة مرحلة النمو:- 2 ة، و التأمین ة إیجاب زداد الطلب في هذه المرحلة حیث تظهر تدفقات نقد

سمح للعدید من على ال ات التأمینخدمة مما  بیر، دخول  شر من رفع أسعارها مما یؤد إلى هامش رح 

م نفس الخدمة  ة جدیدة )ظهور المنافسین(مؤسسات جدیدة لتقد ر الحصة ، ، استهداف قطاعات سوق تطو

ة ة الحال ن السوق م اتاستخدام عدة  ،إذ  ر هذه الم استراتیج ة لتطو اغة میزة تنافس ر وص رحلة، مثل تطو

ة في العلامة التجارة من ر الأفضل ر سلوك إعادة الشراء من رضا و ولاء العملاءخلال دعم  لتطو ، أو تطو

ة خلال تحفیز الطلب على الخدمة  . التأمین

عاتتبدأ في هذ :مرحلة النضج- 3 ات التأمین ه المرحلة مب عد أن تصل إلى الذروة  شر طيء  التراجع ال

ة الوتزداد حدة الم اتنافسة، لذلك تعمل أغلب ة عن طر  شر عاد المنافسین  من قطاعاتها السوق على إ

                                                             
دان،  1 م حداد، موسى نظام سو ات التسوشفی  إبراه ة الحامد، الأردن ،أساس ت   .262-259، ص 1998، دار وم
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نتیجة لذلك تنخفض معظم أراح  ة أو زادة أراحها، و اتالرفع في حصتها السوق الأمر الذ ینتج  الشر

اتعنه خروج  فة من الشر ة بین ما تقدمه  الضع ه العال السوق، وفي هذه المرحلة  نظرا لدرجة التشا

ات المختلفة من خدمات لا یر العملاء أ اختلاف بینها، ولتقلیل من مخاطر هذه المرحلة یجب أن  الشر

ع  ةتت اتواحدة أو أكثر من  الشر ة، تحسین جود الاستراتیج ق ة التي تتمثل في التقلیل من التكالیف التسو

ة مساعدة،  ا، إضافة خدمات تكمیل ف ا ووظ ة للمنافسین...الخ.  مسایرةالخدمة فن ج  الحملات الترو

عات في ه :مرحلة الانحدار- 4 ة التأمینذه المرحلة تنخفض مب عود لعدة  شر اتها،  وذلك  إلى أدنى مستو

صها في ممیزات هذه المرحلة وخاصة انخفاض حدة المنافس ننا تلخ م ة ،رأسمال قلیل، أراح عوامل 

ة محدودة...الخ، ولكي تنجح  ق ة التأمینمحدودة، طلب محدود ،فرص تسو جب علیها في هذه المرحلة ی شر

ة أقل(ة إلى الخسائردالتخلي عن الخدمات المؤ  ق م الخدمات المرحة فق )فرص تسو فرص (والاستمرار بتقد

ة أكبر ق   . )تسو

قدم ملخصا ة. و الجدول التالي  اة الخدمة التأمین   لمختلف خصائص مراحل دورة ح

ة01الجدول رقم  اة الخدمة التأمین   : خصائص مراحل دورة ح

 
، ص  .27المصدر: مرقاش سمیرة، مرجع ساب  

ة البیئة و السوق  في المستمرة التغیرات ظل في ق ة التسو ح التأمین لشر  هذه تقوم ان الضرور  من ص

ات م الشر ة البرامج بتصم ق اجات مع تتلاءم التسو ة الخدمة بینها من التي و لزائنها المتغیرة الاحت  التأمین

اجات رطها بهدف ل .فیها تنش التي البیئة المستمر اتصالها خلال من السوق  احت  یوضح الموالي الش

ح التي الخدمات و الأسواق مصفوفة ة امام تت ات أرعة التأمین شر   .التأمین سوق  مع للتعامل بدیلة استراتیج
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ل رقم   الخدمات و الأسواق : مصفوفة10الش

 

ارات ، خ ع والنمو التوسع المصدر: ثابت حجاز ،  http://www.thabethejazi.com/article-15،   والمتوسطة، الصغیرة للمشار

خ الاطلاع:    .28/12/2018تار

ل اعلاه یتضح ما یلي:   1من خلال الش

ة - 1 ز: السوق  في التغلغل استراتیج ة التأمین تر ار هذا في شر عات تحقی على الخ  لخدماتها أكثر مب

ة ة حصتها لزادة الحالي سوقك في الحال  الجهد من المزد عني وهذا .Market Share السوق

قي الإعلاني ن والتسو ة على الاستحواذ من لتتم ة الحصة من أكبر نس ع السوق  هاعملائ قاعدة وتوس

ة خدماتهاب الحالي السوق  طاقات من القصو  الاستفادة ومحاولة   .الحال

ة - 2 ر استراتیج ز: السوق  تطو ة التأمین تر ار هذا في شر ع على الخ ة خدماتها ب  أسواق في الحال

رة جدیدة، ار هذا في التوسع فف ة الأجزاء زادة في هي الخ  Market تستهدفها التي السوق

Segments عات في نمو سیزد مما ل المب ة مقارنة جداً  بیر ش  عود والسبب الأولى، الاستراتیج

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

                                                             
  ثابت حجازي، نفس المرجع.  1
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ة - 3 ر استراتیج ز: المنتجات تطو ة التأمین تر ار هذا في شر ع على الاستراتیجي الخ  جدیدة خدمات ب

ة أسواقها في ار هذا في والنمو التوسع ففرص. بها تعمل التي الحال ة على تنطو  الخ ة فرض س  رئ

عاب على قادر الحالي سوقك أن( نك مما لها ومتعطش المنتجات من جدیدة أنواع است م  إعادة من س

ع  )الحالیین لعملائك الجدیدة منتجاتك ب

ة - 4 ز: التنوع استراتیج ار هذا في تر  أسواق في بها العمل سب لم خدمات تسو على الأخیر الخ

ة وهذه. فیها العمل لك سب لم جدیدة ع الاستراتیج اً  تت ات في غال  والعابرة الكبر  الاستثمارة الشر

ل وعلاقات أدوات تمتلك حیث للقارات، حاث لإجراء افٍ  وتمو ة أ ق  Marketing Research تسو

س بها العمل سب لم جدیدة أسواق في ة تجرة لدیها ول ة زمن  مخرجات لتنفیذ مستعدة وهي فیها، اف

حاث هذه  علیها أجرت والتي الجدیدة الأسواق في لتنجح جدیدة منتجات من علیها تقترحه وما الأ

حاث قة والدراسات الأ   .السا

ا: ة الخدمة جودة ثان ات و التأمین مها استراتیج   .تقد

ة ازدادت حت إذ النافسین، مواجهة في التمیز لتحقی أساس لزائن المقدمة الخدمة جودة أهم  الخدمة أص

، مؤسسة بین المفاضلة في الأساس هي الممیزة ه نظرا وأخر  إلى المقدمة التأمین مؤسسات عروض لتشا

ح الزائن ة الخدمة أداء و جودة مستو  أص ة الأسلحة أحد التأمین ة التنافس  النمو و الاستمرار تؤمن التي القو

ة للمؤسسات   .خاصة صفة التأمین مؤسسات و عامة، صفة الخدم

ل الذ یتطاب مع  الش ات المستهلكین  أنها القدرة على تحقی رغ ة  حیث تعرف جودة الخدمة التأمین

  1حق رضاهم التام على السلعة او الخدمة التي تقدم الیهم. توقعاتهم و

ار" أنهاوتعرف  ز ،"الخدمة لهذه الزائن توقعات مع للخدمة الفعلي الأداء تطاب لدرجة مع  التعرف هذا یر

قة على م هي الجودة أن حق  أن یجب الخدمة لجودة تعرف أ فان التالي و للزائن شخصي تقدیر أو ح

  .2الزائن منظور من ون 

  

                                                             
، 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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اجات العملاء و  ة القادرة على مقابلة احت نظر الیها على أنها مجموعة من الخصائص الممیزة للخدمة التأمین و

ات المنافسة. ة، ودرجة تمیزها عن الشر ما شاملا لأداء الشر    1توقعاتهم، وتعمل على رضاهم، و تمثل تقی

ة  ن القول أن جودة الخدمة التأمین م قة  ة التي من خلال التعارف السا ة و المعنو هي قدرة المنافع الماد

ات  ة للعملاء، و تحقی أعلى مستو ة و المرتق ات الحال ة الحاجات و الرغ ة، على تلب تتضمنها الخدمة التأمین

ة التي تقدمها ش ة التأمین.الرضا و الولاء اتجاه الخدمات التأمین   ر

التالي توقعاتهم الزائن علیها یبني التي المحددات من جملة هناكحیث  مهم و  تتمثل ،الخدمة جودة على ح

  الجدول التالي:  في

ة محددات:02الجدول الرقم  جودة الخدمة التأمین  

 

حة المصدر : ، ص  بوحرود، فت   . 207مرجع ساب

ح ضرورة ملحة في ظل اشتداد المنافسة على اكتساب أكبر  ة أص ر جودة الخدمة التأمین إن الاهتمام بتطو

ة في السوق التأمیني، ن من الحصة السوق مستو جودة  قدر مم وجذب شرحة واسعة من الزائن واقناعهم 

                                                             
  .205 بوحرود، مرجع سابق، ص فتیحة  1
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ة التأمین ضرورة  م الالمقدمة، الامر الذ فرض على شر ة،التحلیل و التقی ومن بین  جید لجودة الخدمة التأمین

ل التالي:  ة نموذج الفجوات و المبین من خلال الش   اهم أدوات تحلیل جودة الخدمة التأمین

ل رقم  ة11الش م جودة الخدمة التأمین   : نموذج الفجوات لتقی

 

توراه، جامعة سطیف،  اس جودة الخدمة، اطروحة د   .57، ص 2014المصدر: بوعبد الله صالح، نماذج و طرق ق

مر بتحلیل الفجوات وف ما یلي ة  ل أعلاه یتضح أن تحلیل جودة الخدمة التأمین   : 1من خلال الش

 ین  الزون  توقعات بین الفرق : 1 الفجوة  توقعات عض أن ظهر حیث التوقعات، لهذه الإدارة إدراك و

ها لا قد الزائن حة أهمیتها تدرك لا أو الإدارة تدر   .الزون  لد الصح

                                                             
  .56صالح، مرجع سابق، ص  الله بوعبد  1
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 ها ما الزون  لتوقعات الإدارة ترجمة عند الناشئ الفرق  :2 الفجوة  من ظهر حیث مواصفات، إلى تدر

لات اب مواصفات إلى الزائن توقعات ل ترجمة استحالة المسیرن مع المقا  الطلب تذبذب مثل لأس

  . المسیرن التزام نقص حتى أو المدرة العاملة الید توفر عدم أو انتظامه عدم أو

 ین للجودة المحددة المواصفات بین الفرق : 3 الفجوة  لا الخدمة توجیهات فوضع الفعلي، الأداء و

این عن أعروا المؤسسات مدیر  استمرار، دائما ستطب أنها عني   .العاملین أداء ت

 الغة. المروج الجودة مستو  بین و الفعلي الأداء بین الفرق : 4 الفجوة  عن المسوقة الصورة في الم

التالي الزون  توقعات یرفع الخدمة م ینخفض و ة تتم لا عندما الزون  تقی  .التوقعات تلك تلب

  اب أهمها: : 5الفجوة رجع إلى عدة أس  ضعف الاتصال الداخلي و

 اب س بوجود المتعلقة المعلومات غ ة أو المقای ة أفراد بین تدفقها صعو  .  الشر

 ة العمود الاتصال ضعف مة الفوارق  حجم لكبر الشر  منصب أعلى بین السل

مي الهرم في  . أدناه أو التنظ

 اب ة الاتصال أفراد لد الإرادة غ ل الخدمات أداء في الشر ة الش  . المطلو

 اب نهم العمال تحضیر حیث من الإدارة غ ل الخدمات أداء على وتكو  ش

 . المطلوب

ر طرق  ثالثا: ة الخدمة تطو   .التأمین

ر إن ات تقدمها التي الخدمات تطو ن التأمین شر  :  1طر عن یتم أن م

المستخدمین  الزائن عدد لزادة فعالة وسیلة عتبر جدیدة منتجات إضافة إن :جدیدة منتجات إضافة - 1

، لمنتجات التالي أخر ة، تقدمها التي التأمین منتجات معدل زادة و ذا الشر  التعامل حجم زادة فإن وه

ة زادة في من لا نما للزائن، العدد  قـد فـالزون  ، الزائن من العدد لنفس المقدمة المنتجات زادة في وإ

ة ، ذلك من أكثر أو واحدا تأمین لمنتج ون  النس السوق  نطاق فتوسع .زونا الزون  ون  منتج لكل و

ن  :  أن القائلة القاعدة عملا ، المقدمة المنتجات بزادة یتم أن م

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

م إعادة -2 تقدمها  الـتي المنتجات بین من ون  قد: ومواصفاته عناصره حیث من الحالي المنتج تصم

ة ة عدم إلى النظر فانه ذلك ومع ، الزائن من معینة قطاعات حاجات مرت هو ما ، الشر ان  إم

                                                             
  .113 سمیرة، مرجع سابق، ص مرقاش  1
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ج ا ون  لا الزون  فان المنتجات، ل ترو  حاجاته مع وتلاؤمه المقدم التأمین منتج لتطاب مدر

ات ولهذا. ة إلى تلجأ الشر ر عمل مها بهدف المنتجات تطو ل تقد ارها خلال من ، جدید ش  اخت

عادة مها وإ ن ممیزة منتجات خلالها من تنتج طرقة تصم مها م ة لقطاعات تقد  .   معینة سوق

ع تكییف -3 ة المنتجات وتوس ر إن: الحال ن التأمین منتج تطو  في جوهر  تغییر بدون  یتم أن م

ة، المنتجات ام عتبر: فمثلا الحال ة ق م الشر ة بتدع ة مناط إلى لتمتد تهامنتجا توزع ش  جغراف

لا جدیدة، ال من شـ  .   التأمین منتج في جوهر  تغییر أ تتضمن لا التي التطور أش

ة الممتلكات تأمینات في المتطورة المنتجات أمثلة ومن  ي السوق  في والمسؤول قة نجد الأمر  التأمین وث

قة المنازل مالكي على حت ما العمل، أخطار تأمین ووث  في واختصارا وضوحا أكثر الوثائ أص

 المتغیرة الوثائ ظهرت فقد الصحي والتأمین الأشخاص تأمینات مجال في أما . وشروطهاتها لما

مة، ة والوثائ للتغییر القابلـة والوثـائ الق اة ودفعات الأشخاص، على للتأمین العالم قة المتغیرة الح  ووث

اة على التأمین وعقود المعاشات عقود من بیرة ومجموعة، المنخفضـة الصـحي التأمین  والصحة الح

ة  .  الجماع

ات: الثاني المطلب   ة الخدمة تسعیر استراتیج   التأمین

ل  ة في مواجهة التغیرات التي تحدث في ه ات و الادوات الاساس عتبر التسعیر أحد اهم الاستراتیج

ة اره نقطة التقاء بین الزون و شر اعت ، فهو المحور الذ یتحدد التأمین المنافسة داخل السوق التأمیني، 

ة التي تتضمن العقد التأمیني الذ یر  ة معه و أساس التدفقات المال عة العلاقة التفاعل من خلاله طب

ة في الهامة القرارات من التسعیر المتعلقة القرارات تعتبر طرفي التعامل، و ة الاستراتیج ق ة التسو  لشر

ة، فة فوأحد العوامل المؤثر  التأمین ع الحصة السوق عةي استمرارة توس  السعر تجعل التأمیني النشا طب

ا مختلفا  .الأخر  المؤسسات في السعر عن نسب

ة و أولا: مفهوم   ة الخدمة تسعیر ف  .التأمین

ة معینة من السلع أو الخدمات       م مفهومه العام عن المبلغ النقد المدفوع للحصول على    عبر التسعیر 
مة  ة أو هو الق حصل علیها الفرد من السلع أو الخدمات.النقد مة تلكوهو  للمنافع التي  ن التي الق  م

ة المتغیرات لكافة وفقا -هبوطا أو صعودا- تعدیلها طة البیئ ة، المؤسسات عمل المح ق ما التسو  مع یتف و
انات   .1أذواقهم ووف الزائن لد الشراء إم
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ة الأقسا صورة في السعر ون   التأمین صناعة وفي    ة له المؤمن یدفعها التي التأمین  التأمین، لشر

ة التأمین تعهد مقابل التأمین عقد إبرام عند هبدفع الزون  یلتزم الذ القس التأمین سعر مثل  بدفع شر

ض ه المؤمن الخطر وقوع عند تعو ة تقوم المطلوب القس تحدید أجل ومن، عل م الشر  الخسائر بتقی

 المصارف له تضیف ثم ،الصافي القس عنه عبر ما وهو ضده المؤمن الخطر تحق عند المتوقعة

 القس عرف ما هو التأمین وسعر .للرح هامشاً  وتضیف تحدد وأخیراً  ،تكبدتها التي والعمولات الإدارة

ة الطرقة وف حسب ، التجار   :1التال

  
 غطي التزامات مؤسسة التأمین تجاه المؤمنین، فهو القس الصافي : هو الجزء من القس الذ 

ة.    ة للأخطار و التي یتم تقدیرها على أساس الطرق الإحصائ  التكلفة المستقبل

 م المتعلقة المصارف مختلف وتشمل:  التسییر مصارف  .  الخدمة بتقد

 ة المنتجات فه، تم الذ المبلغ معرفة یتطلب :المال ة الفائدة ومعدلات التوظیف مدة توظ  .  المستقبل

 قه إلى تسعى الذ الرح: الهامش ة تحق  . التأمین شر

 ة( الأقسا بین الفرق  أنه على عرف: التأمین إعادة رصید مـة) العملات من صاف  الخسـائر وق

ات عنها المتنازل  . التأمین إعادة لشر

 ة خارج النظر  السعر مثل :التجار  القس تم الضر ة احتساب عد السعر على الحصول و  الضر

ة معدلات بتطبی  . الضمانات اختلاف تختلف والتي الضر

تم ام و ة الق م عند التسعیر عمل ار عند أو للسوق، جدید منتج تقد  منـتج مـن المحققة النتائج دراسة اخت

ة .جدیدة معاییر أو القوانین تفرض عندما أو معین، النس ة و  الأخطار معرفة أولا علیها التأمین لشر

نة دقة أكبر وهذا تغطیتها، التي علیها  العملیـة هذه وتتم الصافي، القس حساب موضوع هو وهذا .مم

 :  2مرحلتین علـى

م )1 قات أقسام إلى السوق  تقس  .   متجانسة أخطار ذات ط

م )2  .  أخطاره غطـي قسـم ـل من المطلوب القس ون  حتى الخطر، وتكلفة الخطر بین العلاقة تقی
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ة وتتسم ة عادة التأمیني للمنتج التسعیر عمل الغة الصعو  علیها المؤثرة العوامل تداخل و لتعقد نظراً  ال

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

ن العامل فهذا الأول، العامل هو خطورة والأكثر الأهم العامل ولكن ة لأسالیب یخضع ان وإ  راض

ة حصائ ة في ولكنه وإ قى الأمر نها وماً  ی ة مح ة تكون  قد تقدیرة عمل ة، غیر أو صائ  ما وهذا صائ

ة تتوخى أن ستوجب ة میزة تحق أن أرادت ما إذا تقدیره في الدقة التأمین شر  السعر، خلال من تنافس

الغة س وجسامته الخطر احتمال تقدیر في فالم  إلى یؤد قد ما وهذا التأمیني القس في زادة ستنع

التالي عملاء خسارة ة الحصة إضعاف و ة السوق ل للشر   1.تدرجي ش

ا: ة الخدمة تسعیر في المؤثرة العوامل ثان   .التأمین

 إلى   التأمین سعر نصل ولكي ،المؤمن له مصلحة من ون  لا مطلقة الأسعار ترك أن شك لا

ه یتوافر أن یجب الأمثل السعر ة الشرو ف ة الأساس   2: الآت

ا السعر ون  أن یجب  - أ  ا السعر ون  أن معنى:  اف ة اف  الخطر وحدة من المتوقعة الخسارة لتغط

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

ام ات الق  المال رأس أصحاب یتوقعها التي الأراح من الخطر وحدة یخص ما لدفع أخیرا و التأمین، عمل

ة عدم عن ینتج و. المشروع من ة خسائر حدوث السعر فا ة النس  في المستأمن حصول أو التأمین، لشر

اة تأمین  .  المناسب غیر تأمین غمبل على الح

الغا السعر ون  لا أن یجب - ب  ه م  معقولة أراحا حق الذ غالمبل عن السعر یزد ألا معنى: ف

ة  هیئة تتدخل هنا من و ،التأمین غیر أخر  وسائل إلى الجمهور تحول إلى السعر إرتفاع یؤد فقد. للشر

ة و الإشراف ة في الرقا ات تستغل لا حتى الأسعار تحدید و مراق  تحدد و الزائن جانب ضعف التأمین شر

الغا أسعارا  . فیها م

 المرتفعة الخطورة درجة ذات الخطر وحدة أن معنى: الخطر درجة اختلاف الأسعار تختلف أن  -ج 

ة الخطر بوحدة الخاص السعر ذلك من أكبر أسعار تكون   درجة مع السعر یتناسب أن یجب أ ، العاد

 . عادلا ون  أن أو الخطر

لى ة الشرو هذه جانب وإ ة الشرو عض یوجد الأساس  أو( السعر في تتوافر أن یجب التي الإضاف

 :  هي و) التعرفة

                                                             
  .15مرجع سابق، ص  الھدلة، مصطفى  1
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ل في یتوافر أن یجب * ة الفهم سهولة التعرفة ه ه سهل حتى للزون  النس ه و فهمه عل عا  و  است

ة أ هناك ون  ألا  . تفسیره في صعو

ل ون  أن یجب * قه السهل من التعرفة ه ا تطب ة عمل  . للعاملین النس

ل في ثغرات هناك ون  ألا یجب * ح التعرفة ه   للزائن. تت

ل ون  أن * ا التعرفة ه قه في اقتصاد قه أن أو ثیرا لف لا أ تطب  . اهظة نفقات ستلزم لا تطب

ل یتمیز أن یجب * ل المد في للتغیرات ستجیب حیث المرونة التعرفة ه  یتمیز أن و الطو

ات ة المرونة و الث  . القصیر الأجل في النسب

ل یتضمن أن یجب  * ع اللازمة الحوافز التعرفة ه ة طرق  أحدث استخدام على الزائن لتشج  و الوقا

ل  سمح أن معنى الأخطار، ضد المنع ضات منح التعرفة ه  الذ للزون  السعر في تخف

ة وسائل طور و ستخدم ة التأمین على اجتذاب الزائن و تحقی . المنع و الوقا ساعد شر مما 

ة السعرة.  1المیزة التنافس

 

ات: ثالثا ة الخدمة تسعیر استراتیج   .التأمین

ة الخدمة تسعیر عند استراتیجیتان هناك   2:هما التأمین

اسة -1 ة هذه تتضمن : السوق  ش س ة لخدماتها مرتفعة أسعار وضع الاستراتیج  على الحصول غ

ا، للسعر حساسیتهم تقل والتي  المرتفع الدخل ذات الفئات من الأراح من قدر اكبر  هذه تكون  نسب

ة ة الاستراتیج ة خصوصا مناس ة للخدمات النس ة لان ذلك و ،الجدیدة التأمین عات م  من المب

 في الأخر  المراحل مقارنة ذلك و جدیدة الخدمة لكون  السعر تتأثر ان المتوقع غیر من الخدمة

اة دورة ن ما .السعر تحدید في مؤثرا دورا المنافسة تلعب أین الخدمة ح  هذه استخدام م

ة ار الاستراتیج ضه ثم مرتفع سعر أالبد السهل من إذ الجدیدة، الخدمة على الطلب لاخت  إذا تخف

ن المرتفع السعر أن ما .ذلك السوق  ظروف اقتضت اع خل على ساعد أن م  عن ممیز انط

ة.   الشر

ة -2 ن استراتیج س على: السوق  من التم ة ع ة الخدمة تسعیر یتم فانه الأولى الاستراتیج  التأمین

ة حصة على للحصول وسیلة منخفض سعر الجدیدة م الأولى المراحل في مرتفعة سوق  لتقد
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ا ذلك عد السعر رفع یتم ثم الخدمة، ن .بذلك الظروف سمحت لما تدرج  هذه تطبی م

ة ة الظروف في الاستراتیج   :التال

 ة منافسة وجود احتمال اشرة للخدمة قو مها عد م  .تقد

 ة في ذلك ان لو و حتى مرتفعة طلب مرونة وجود حالة في م بدا  .الخدمة تقد

 ة فئة وجود عدم نها المرتفع الدخل ذو  من اف   .مرتفعة أسعار الخدمة على الحصول م

ة مرحلة عد النهائي السعر تحدید ان ة التأمین على یتعین أساس  حق لكي اللازمة الشرو ل توفیر شر

ار عین الأخذ خلال من أهدافها السعر    :الاعت

 ار قبل:  المنافسین أسعار تحلیل ة على النهائي السعر اخت  الأسعار بتحلیل تقوم أن التأمین شر

قة ه تتحرك الذ للمجال تصورا عطیها الذ ،الأمر المنافسین طرف من المط  اخذ مع هذا و ف

ار، عین الجودة مستو  ما هذا و الاعت  أسعار تعدیل أو الجدیدة خدماتها أسعار بتحدید یتعل ف

ة خدماتها   .السوق  لظروف وفقا الحال

 ة الخدمة سعر تحدید عند:  للسعر الزون  قبول مد تحدید ة التأمین على التأمین  تقوم أن شر

عاد بدراسة ة الأ عد قوم و الزون، على وأثره للسعر النفس  تكون  الزون  أن أساس على النفسي ال

ه رة لد قة ف ل في قتنیها أن یرد التي الخدمات سعر عن مس  من للسعر، أعلى وحد أدنى حد ش

 یلقى الذ السعر تحدد خدماتها تسعیر عند لهذا و الجودة على مؤشرا عتبر السعر فان أخر  جهة

 .الزون  قبول

ات: الثالث المطلب ع استراتیج ة الخدمة توز   التأمین

ة واضحة المعالم و الاهداف، نظرا  ة للزون یتطلب استراتیج صال الخدمة التأمین ة ا ان عمل

ة التي تمیز هذه الاخیرة، فتوصیل الخدمة  بیرة للخصوص صفة  م  ة التأمین الى الزائن یتح من شر

عتبر التوزع أحد اهم استرا ة من درجات الرضا و الولاء، حیث  ات عال ات المزج في تحقی مستو تیج

اشر مع الزائن والتعرف  ة، من خلاله یتم الاحتكاك الم ق ة التسو ون أساسي لنجاح العمل قي وم التسو

ة یتطلب  م علیها. فنجاح توزع الخدمة التأمین هم اتجاه استلام الخدمة و الح تكاثف و تكامل على سلو

قي. ونات النشا التسو ع م   جم
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ة ع أولا: ماه ات في التوز   .التأمین شر

صال تتعل التي النشاطات مختلف التوزع ضم ات سلسلة مثل ما النهائي، المستهلك إلى المنتج بإ  العمل

 من لتنتقل الخدمة هذه تسلكه الذ الطر و الزون، متناول في جعلها و الخدمة توفیر إلى تهدف التي

ل الذ المسار تمثل حیث القناة، أو المنفذ سمى المستهلك إلى المنشأة ع من یتش  الوسطاء، من مجموعة تتا

صال في ساهمون  الذین ة فعدم. ملائمة ظروف في النهائي المستهلك إلى الخدمات إ ان  الخدمات تخزن إم

ة عدم و ان ان من الكثیر في -  نقلها إم ة من یزد - الأح  عن الخدمة إنجاز من المستمدة المنفعة فصل صعو

ة المنفعة ة و الزمان ان قوم بها المنتج  مقدمها. عن فصلها ذا و لها، الم ات التي  انه مختلف العمل عرف  و

ان و الوقت  صال السلعة او الخدمة الى العمیل المرتقب في الم مع او بدون منافسة، التي تهدف الى ا

عرف 1المناسبین. ة الخدمات توزع و ة أنه التأمین صال عمل ة الخدمات إ ة من التأمین  إلى التأمین شر

ات، الوسطاء _  المختلفة التوزع منافذ طر عن طالبیها ة هذه وتعد ،_ قنوات، ش ات من العمل  العمل

م ات فية المهّ واسطتها التأمین، شر ن و صال م ة إ ة الحما  من لهم للمؤمن الأمان تحق التي التأمین

ة خسارة عنها ینشأ والتي تعترضهم قد التي الأخطار   2.مال

ع ة تن مة مثل ونه التأمین مؤسسة في التوزع أهم ة الخدمة إلى مضافة ق  المنفعة في المتمثلة و التأمین

ةالز  ة و مان ان م أ الم ان في الخدمة تقد ة تزد ما .المناسبین الوقت و الم ات في التوزع أهم  شر

اب ظل في انه الى نظرا التأمین ة غ ة حما ة الخدمات و خصوص  خدمات عن تمییزها صعب التأمین

ات التأمین خدمات تمییز في مهما دورا یلعب فالتوزع التالي و المنافسین، ات خلال من شر  التي الش

ة الى إضافة وتغلغلها، اتساعها مد و تتوفر ل معهم تتعامل الذین الوسطاء نوع  إتاحة من یزد الذ الش

ل التالي یوضح ذلك: .للزون  الخدمة   و الش

  

  

  

  

  

                                                             
، 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 رقم ا12الش ع : اش   ل قنوات التوز

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

  .11/01/2019الاطلاع: تارخ 

  

ا ع قنوات وضع مراحل: ثان ة للخدمة التوز   .التأمین

ن والتي المراحل، من مجموعة الانتقال توزع قناة وضع یتطلب صها م   1: في تلخ

ائن حاجات دراسة مرحلة )1 ة :الز  مـاذا ؟ شـتر  مـن: بینها من الأسئلة من مجموعة على الإجا

؟  .  المستهدف السوق  إطار في لماذا و یف ؟ متى ؟ أین شتر

ا، الزـون  ان قصیرة انت مال التي الآجال الزائن، انتظار عن تعبر مؤشرات وهناك ان، راضـ  حیث والم

ه حتاج ما الزون  یجد أن فضل ة وجود یتطلب مما عدیدة أماكن في إل ة توزع ش جب ، متشع  تحدید و

ذلك الزون، طرف من المنتظر المستو   العلاقات إلى الوصول، بهدف قطاعات السوق  علـى هـذه توزـع و

ع سعر بین المثلى  .   المقدمة والخدمات الب

ه المرغوب الخدمة مستو  من انطلاقا التوزع طرقة هدف حدد :والقیود الأهداف تحدید )2  ، ومنف

ة ة الناح ار فإن العمل ة القطاعات اخت طة التوزع وقنوات السوق  ،أمرا مهما بیر حد إلى بینهما المرت

عدها ة تأمین ل على ـون  و ة القیود من انطلاقا ،التوزع المتعلقة أهدافها تحدید شر س ، الرئ

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

  یلي:

 ار یرت: التأمیني المنتج عةبط عة بیر حد إلى التوزع قنوات اخت ة المنتجات طب  فمن ،التأمین

ة انت لما للتخزن، قابلة غیر المنتجات انت لما أنه المعروف  .  قصیرة التوزع ش

 التوزع، وظائف أداء في هاما دورا الوسطاء أنواع مختلف وضعف قوة نقا تلعب :الوسطاء خصائص 

ع، مجهودات حیث من  .).  الخ....عنها، الناجمة التكالیف الب

 ما :المح خصائص ة لاس ا حیث منها، القانون ن منع إلى القانون  سعى ما غال  قـد توزع أنظمة تكو

ن على تشجع أو المنافسة إضعاف إلى تؤد    الاحتكار. تكو

ع نحدد الجزء هذا في :الحلول تحدید )3 نة الحلول جم ة الخدمات مختلف لتوزع المم  .  التأمین

م )4 نة، التوزع أنظمة تحدید عد :والقیود للأهداف ةالمناس حلولال تقی  تقدیر المؤسسة على ون  المم

ل تساهم التي تلك ون  ،تحقی أهدافها في أفضل ش ار هذا و  معاییر ثلاثة أساس على الاخت

ة  :  وهي أساس

 عتبر :التكلفة ار، أهم و ل مع ینجر  لكـن معین أعمال رقم بتحقی سمح المحتملة الحلول من حل ف

المقابل س نظام فأفضل تكلفة، عنه  نما تكلفة، أقل ولا أعمال رقم أكبر حق الذ ذلك ل  الذ وإ

ن  .  رح أعلى تحقی مـن م

 ة ار یتم ثم: المراق ة أساس على التوزع قنوات اخت ان یل مراقبتها، إم  رجـل هو المثال سبیل على فالو

حث مستقل م عن شيء ل قبل ی ة المهارات له تكون  لا قد ما الرح، تعظ ع الكاف  .  المنتج لب

 ل، أو المتوس المد على التزاما یتطلب التوزع قنوات من نوع ل :المرونة ة الطو  تلجـأ التي فالشر

یل إلى ة زادت أن حدث فلو سنوات، عدة لمدة عقد إمضاء علیها الو ع طرف أهم  هـذه خلال أخر  ب

ع الفترة ة على الصعب من ون  مثلا، المراسلة طر عن الب ـم منـها الاستفادة الشر  التزامها ح

  .العقد

ع قناة تسییر )5 ة توزع لنظام العرضة الخطو تحدید عد :التوز  انتقاء، الأخیرة، هذه على ون  ،الشر

م تحفیز،  :   طر عن وسطائها وتقی
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 ار  حجـم وسمعته، الوس خبرة منهم، الأفضل یزیبتم تسمح التي الخصائص دیدحت: الوسطاء اخت

ة ع قوة ونوع ه الب ذلك غطیها، التي المناط و لد ع استعداده و ة منتجات لب  .  الشر

 ن ن عتبر: الوسطاء تكو ة وأهداف توجهات مع انسجامهم لضمان هاما، عنصرا التكو  لهذا ،الشر

ات عض أن نجد ن املا برنامجا تضع الشر  . للوسطاء موجها للتكو

 ن لدیهم، ما أحسن قدموا حتى محفزن الوسطاء ون  أن یجب :الوسطاء تحفیز  إلى انتمائهم ان وإ

ةا توزع قنوات لا لشر ال من ش مه یجب انه إلا التحفیز، أش ع تدع عتبر طرفها، من دائم بتشج  و

ل الموزع تسو ات بین العلاقات لتسییر تطورا الأكثر الش ة تنشأ حیث والموزعین، الشر  الشر

عة في مهمتها تتمثل الموزعین مع العلاقات خاصة مصلحة  ون  ، تهمونشاطاتهم حاجا تطور متا

یز الموزعین إقناع منها الهدف ع في جهودهم بتر ة مع التفاوض بدل للزائن الب  التصور وهذا ،الشر

ات البنوك، بین جدیدة علاقات تعرف شأنه من ا التأمین، ش ة ت التوزعوش ة الداخل  . والخارج

 م ة تأمین ل على وأخیرا :الوسطاء تقی م شر ادین انتظام، توزعها قنوات تقی  أن یجب التي والم

قـى ما فیها، قظة ت ة تخص ف  المقدمة والخدمات الإشهار، مجال في التعاون  السوق، تغط

  الخ....للزون،

ال: ثالثا  ع أش ة الخدمة توز   .التأمین

ة الى ما یلي: ال توزع الخدمة التأمین   تتنوع اش

ال .1 ة الاش ع التقلید ة لتوز  أو بتحدید تسمح التي الوسائل مجموع التوزع ضم :المنتجات التأمین

لهم المحتملین الزائن من التقرب ع طر عن فعلیین، زائن إلى لتحو ة المنتجات ب  التي التأمین

ة ضرورة تعتبر ال  حاجاتهم لتلب   1: التالي هي التأمین لتوزع المعروفة والأش

 لاء ون  الو یل عرف: les agents généraux:العامّ   253 المادة حسب للتأمین العام الو

فر  20 في المؤرخ 04 - 06رقم القانون ( عي شخص أنه) 0062 ف ة مثل طب   عدة أو شر

ات یل ستفید ، الصفة بهذه اعتماده المتضمن التعیین عقد موجب للتأمین شر  للتأمین العام الو

افأة من مهامه ممارسة من ل في م نه ما المساهمة، عمولة ش  التسییر، عمولة من ستفید أن م

ه فوضت إذا الاقتضاء، عند ة إل ا ذلك مثلها التي الشر  .قانونً

                                                             
  .23بیشاري كریم، مرجع سابق، ص   1
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 التأمین سماسرة":les courtiers d'assurance "   :الساب القانون  من 258  المادة حسب 

عي شخص أنه التأمین سمسار عرف ه مارس معنو  أو طب  بین التوس مهنة الخاص لحسا

ات التأمین طالبي عد التأمین، عقد اكتتاب غرض التأمین وشر لا التأمین سمسار و  له للمؤمن و

قة یجلب الذ التأمین لسمسار ح القانون، نفس من 22 المادة وحسب. تجاهه ومسؤولا  تأمین وث

افأة في   .ق الحقو  من الصافي القس على تحسب عمولة في تتمثل م

  ائعون  أو المنتجون   : " les producteur / vendeurs salariés" الأجراء ال

ات عض إن عون  راءأج توظف الشر  لتوزع فروعا أنشأت البنوك عض أن ما التأمین، منتجات یب

ع راءالأج فیها قوم التأمین، ها في المنتجات بب اب ة وتظهر ،ش ات النس  من الطرقة لهذه أن التأمین لشر

: تتمثل في مزدوجة ضرورة التأمین  

ةرام-    . جهة من الأخطار تسییر نجاعة ق

 . أخر  جهة من راءللأج التجار  التنش-  

ائعین هؤلاء عمل صفة وتختلف ة ال عض الشر ات ف  دائمین غیرأجراء  خدمات إلى تلجأ التأمین شر

ات یخضعون  ر إغفال یجب لا ما خاصة، لاتفاق اتأجراء  ذ عون  الذین التأمین لشر  عن منتجاتهم یب

ع قنوات استعمال أو الهاتف طر  . المراسلة طر عن الب

 ال ع الحدیثة الاش ال إلى الإضافة: للتوز قة الأش  النشا تطور أد فقد التأمین، لتوزع السا

ا جهة، من ال ظهور إلى أخر  جهة من والتكنولوج ن جدیدة أش فها م  معاییر عدة وف تصن

  :هما أساسیین محورن على عتمد الذ التصنیف بینها من

ال ادرة تدمج التي التوزع أش اشر اتصال وجود مع الزون  م ین بینه م ة و  :  وهي الشر

ي التأمین الأخیرة الفترة في ازدهر: البنك طر عن التامین * ات عبر البن  تعمل التي البنوك فروع ش

ة السبل أحد وذلك المصرفي، القطاع في ق ة للخدمات الحدیثة التسو  الثقة على تستند والتي التأمین

ادلة ات حققت ولقد، وعملائه البنك بین المت   حیث المجال هذا في ملحوظًا نجاحًا تأمینات شر

ة أقساطها حجم زادة استطاعت ة التأمین ض إلى الإضافة السوق، من حصتها ونس  التكلفة تخف

ة ق ات اتجاه ازد وقد،  التسو ي التأمین نحو التأمین شر ا  من یتضمنه لما البن  العملاء من لكلمزا

ات    .التأمین وشر
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لاء * ارات و لاء مع التأمین مؤسسات تتعاقد: الس ارات و ارات تأمین خدمة لإضافة الس  مقابل الس

ضات عض ع بهدف التخف   .المؤسسات لهذه الجدد الزائن من والاستفادة توس

ال ادرة تدمج التي التوزع أش اب مع الزون  م اشر اتصال غ ین بینه م ة و  : وهي الشر

ةالآ الموزعات * ة :ل ادین ل في الحاصل التكنولوجي التطور لمواك  التأمین مؤسسات بدأت الم

ة الموزعات تستعمل ة الموزعات أول و خدماتها، لتوزع الآل ارة انت الإل م قوم جهاز عن ع  بتسل

رة   .البنوك في المستعملة لتلك مشابهة متطورة موزعات ظهرت ذلك عد المرور، حادث من تأمین تذ

  

ع المطلب ات: الرا ج استراتیج ة الخدمة ترو   .التأمین

ة تلعب ج استراتیج ا دورا الترو ة نجاح في ومهام حیو ة لأن التسو استراتیج  المنتج من ل استراتیج

ن لا التوزع و التسعیر ة مع تتكامل و تدعم لم ما ،أهدافها وتحق مؤثرة و فعالة تكون  أن م  استراتیج

ج ج ولن الترو ة أهداف تحقی في یؤثر الناجح الترو جي النشا عدّ  حیث ، التسو استراتیج  أساساً  الترو

لعب، المنظمات بین الكبیرة المنافسة ظل في النجاح وأساس منظمة لأ ج و  في فاعلاً  دوراً  الترو

ة ة الاستراتیج ق ات التسو  وعلى الشراء، قرار لاتخاذ العملاء وترغیب دفع على عمل لأنه التأمین، لشر

ة لعلامة تفضیلهم دعم ة ساعد مما التأمین، شر ة حصتها زادة على الشر   .أعمالها حجم ورفع السوق

ج وا أولا: قي لاتصالمفهوم الترو ة للخدمة التسو   .التأمین

قي للاتصال إن ة التسو ة التأمین داخل بیرة أهم یزة فهو شر ن التي الر  منتجاتها و نفسها بتعرف هاتم

ع التي الوحیدة الاداة ونه إلى الإضافة ة بها تستط ات على التأثیر الشر  منتجاتها اتجاه المستهلكین سلو

ة الاتصالات تعرف، خدماتها او ق قناع إعلام في تستخدم التي الوسائل أنها في مجال التأمینات التسو  وإ

هم على التأثیر قصد الناس من مستهدفة شرحة  في الاستمرار أو عینه تأمیني، منتج شراء نحو سلو

ة اتصالات وجود عدم أن المعلوم ومن ، منافسین وجود مع شرائه ق  مدرك وغیر جاهلاً  الزون  تجعل تسو

عة ما ،له منافعها وما حتاجها التي الخدمات لطب ع تصنع السلع أفضل فإن التسو رجال قول و  وتب

ة  المهم من إذ نفسها ة للاتصالات فاعل نظام إیجاد تأمینلشر ق  " الاتصال شانون  عرفحیث   .التسو

ة تعرف ما .1"الرموز استعمال آخر عقل على عقل موجبها یؤثر التي والطرق  الأسالیب افة أنه  الجمع

                                                             
  .23، ص 1999 ، الإسكندریة ، للنشر البیطاش ، الإنساني السلوك و الاتصال ، دعبس یسري محمد  1
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ة ادل أنه الاتصال للاتصال، الأمر ، مشترك ت ار للحقائ س الأف تطلب والآراء والأحاس  عرضا و

الا   1.ضمني انسجام وجود عدم أو وجود عن النظر غض العناصر افة بین التفاهم إلى یؤد واستق

عة من مقدم الخدمة و الموجهة نحو السوق، و التي تتمثل  ل صور الاتصال الاقناعي النا ه  قصد  و

قدم الرسالة ( المعلومات ) الى الجمهور بهدف  خل الاهتمام بها و دورها في التعرف و الاقناع أ انه 

ة فیها.   2الرغ

ش ة التأمین تع یب ومعقد الأطراف مترامي وس في شر ام یتطلب الذ الأمر التر  بینها الاتصال الق

ین ن المستهدفة، وأسواقها زائنها و ة وتم قي الاتصال أهم   :في التسو

 ام إلى التأمین مؤسسة یدفع وتنوعهم الزائن تعدد قي الاتصال الق  أجل من المختلفة بوسائله التسو

 .الطرفین بین والتفاهم الاتصال تحقی

 ام التأمین مؤسسة من یتطلب واشتدادها المنافسة زادة ة مجهودات الق ة أجل من اتصال  ترق

انتها على والمحافظة  بخدماتها؛ المستهلك إقناع أجل من السوق  في م

 اب ة الثقافة أو الوعي غ ة مجهوداتها مضاعفة إلى المؤسسة یدفع التأمین  إقناع أجل من الاتصال

ا الزون  حها التي المزا ة،ال صورة على والتأكید خدماتها، له تت  خلال من یجنیها التي والفوائد شر

ل التالي یوضح ذلك: معها التعامل  . و الش

ل رقم قي و اتخاذ قرار الشراء13الش   : أهداف الاتصال التسو

  
 .230، ص 2002دار وائل للنشر، عمان، المصدر: هاني حامد الظمور، تسو 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 مقـــدم معرفـــة علـــى العمـــلاء ـــون  لا قـــد الشـــراء، قبـــل مـــا مرحلـــة فـــي أنـــه نلاحـــ حیـــث

التـالي جدیـدا، ـان إذا وخصوصا  لــد المعرفـة وزـادة الإدراك بنـاء هـو المرحلـة هـذه مـن الهـدف ـون  فقـد و

ةو  الخدمــة عــن العمــلاء ة فســمعة تنتجهــا، التــي الشــر ض فــي تفیــد قــد وشــهرتها الشــر  المخـــاطر مســتو  تخفــ

طة     .مرة لأول معینة خدمة شراء المرت

تــب فموظفــو الاســتهلاك، مرحلــة أثنــاء أمــا  التــي الخدمـــة عـــن العمــلاء بــإعلام قومــون  مــا عــادة الأمــامي الم

ـــة قـــدمونها ف التـــالي ،علیهـــا الحصـــول و ــــة علـــى ســـتؤثر الاتصـــال فـــي طـــرقتهم فـــان و  وأداء العلاقــــة نوعی

فــة ــة فــي والتــي الوظ ــا العمیــل رضــا علــى ســتؤثر النها ا أو إیجا ــة أثنــاء ،فالاتصــال ســل      فیـــد قـــد الشـــراء عمل

ة صورة تعزز في ة سلوك وتكرار ،الشر ر الولاء وزادة الشراء عمل     .العلاقات وتطو

هــدف ضــرورا الاتصــال ــون  الشــراء عــد مــا مرحلــة فــي أمــا  عــن النـــدم أو الرضــا عــدم درجــة تقلیــل إلــى و

ــة عــد ومــا وأثنــاء الشــرائي، قــرارهم صــواب العمــلاء طمأنــة طرــ م العمــلاء قــوم الشــراء عمل  مقــدم أداء بتقـــو

قة والتجرة فالخبرة الخدمة، ة وتكرار العلاقة استمرار قرار على تؤثر للعمیل السا   .  الشراء عمل

ـــة، للاتصـــال  مختلـــف وفهـــم معرفـــة إلـــى الإضـــافة الاتصـــالات، تعمـــل یـــف فهـــم أن المســـوق  حتـــاج فعال

ونة العناصر ة لها، الم ـه أدخلـت معـین نمـوذج وف تتم الاتصال فعمل رات عـدة عل   النمــاذج هـذه وآخـر تطـو

ل في الموضح النموذج هو   :التالي الش

ل رقم  ة14الش ة الاتصال   : عناصر العمل

  
، ص بوجنانة فؤادالمصدر:   .60، مرجع ساب
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ة الأسئلة على النموذج هذا یجیب  أثر وما  قنـاة؟ أ خـلال مـن و نقوله یف تقول؟ ماذا قول؟ من: التال

ة؟ هذه ة، الاتصالات وأطراف عناصر یوضح ما العمل ق رها التي التسو ما نذ    1:یلي ف

 مثل: المرسل ه المرسل إلى نقلها المطلوب المعلومات مصدر و    .إل

 ه المرسل إلى وصوله المطلوب المحتو  أو المعاني وتمثل: الرسالة    .إل

 لاغ المستخدمة الوسائل وتمثل: الاتصال وسائل ه المرسل إلى الرسالة لإ    .إل

 ه المرسل مثل ):المستقبل( إل ة رموزها حل وتقوم الرسالة، إلیها توجه التي الجهة و  التوصل إلى غ

س معناها، وفهم محتواها، تفسیر نع ة الأنما في ذلك و     .المستقبل بها قوم التي المختلفة السلو

ة الاتصـالات وظـائف تمثل أخر  عناصر هناك العناصر هذه إلى الإضافة سـ  التشفیر في  والمتمثلـة  الرئ

ة الشفرة وفك ة والاستجا ة، والتغذ س ش، هو الأخیر والعنصر الع قصد التشو  فاءة في یؤثر ما ل ه و

ة ل الرسالة وصول وفعال دراكها المستقبل إلى جید ش ة العوامل من عدد إلى النموذج هذا شیر .وإ س  الرئ

ة الاتصالات في ق ة في   الأولـ فالخطوة الفعالة، التسو  وضع عني وهذا تشفیرها، هي الاتصال عمل

ار ل على الأف م فعند رموز، أو لمات ش ة للمرسل ون  أن یجب الرسالة تصم  الذ الجمهور تامة درا

ه، الوصول یرد عد إل اغة و ة، الاتصال قنوات خلال من اإرسـاله یـتم الرسالة ص عد المناس  ستقبلها أن و

 وهذا للرسالة المستقبل ستجیب مد أ إلى معرفة أ معانیهـا وتفسیر رموزها فك یتم المستهدف، الجمهور

ة مثـل عدیدة عوامل على عتمد ار عین الأخذ مع المرسل، والثقـة المصـداق ش عامل معالجة الاعت  التشو

ن الذ الاتصال في اب ون  أن م ة لأس ة أو  نفسـ ة، أو اجتماع ر ضرورة مع ماد  مرتجعة قنوات تطو

م أجل من ة تقی مها للرسالة الجمهور استجا     .ذلك الأمر تطلب إذا وتقو

الخدمات  ة في سبیل اقناع الزون  ج ة الترو ه العمل قي الاساس الذ تقوم عل عد الاتصال التسو حیث 

ج الخدمة  ة التأمین وتعزز علاقتها مع الجمهور المح بها ، حیث ترو ة المقدمة من طرف شر التأمین

سوقي معین و اعطاء ة لاتصال  ق أنه " مجموعة الانشطة التسو ة  معلومات مقنعة و شاملة عن  التأمین

ة التأمین  ما انه شر ة،  ق ة التسو ة في العمل ، وما هي منتجاتها و انشطتها لمختلف الاطراف المشار

قصد  ارها و العملاء من خلال التأثیر فیهم  ة التأمین، خدماتها و أف ادل المعلومات حول شر سهل ت

ه وهو اتخاذ ة. اقناعهم في الاتجاه التي ترغب ف   2قرار شراء الخدمة التأمین

                                                             
  .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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ا: وسائل   ج ثان ة الخدمة ترو   .التأمین

ات تستخدم ة الوسائل من العدید التأمین شر ج  المزج علیها طل والتي العملاء مع اتصالاتها في الترو

جي ة الاتصالات مزج أو الترو ق جي والمزج ،التسو ونات مجموعة على طل الترو  تتفاعل التي الم

ة الأهداف لتحقی معاً  وتتكامل ج ة الترو ة الفلسفة إطار في للشر ق ة التسو ز .1للشر میّ  خبراء معظم و

ج من نوعین بین التسو ة، الاتصالات أو الترو ق ة الاتصالات هو فالأول التسو  یتفاعل والتي الشخص

ة أسس على بناءً  العملاء مع المنظمة ممثل بها ة، شخص ة الرسائل وتكون  فرد  في وتتحرك شخص

ة، غیر الاتصالات فهو الثاني النوع أما. المتفاعلین الشخصین بین اتجاهین  خلال من تتم التي أ الشخص

تها وتكون  الجمهور، إلى الرسائل إرسال اً  قطاعاً  وتستهدف واحد اتجاه في حر ما هو موضح  .بیراً  سوق

ل التالي:   في الش

ل رقم  جي 15الش ج الترو   : عناصر المز

 
، ص  حبیب، المصدر: میر    .59مرجع ساب

ة الاتصالات -1   الشخص

ة الاتصالات تتضمن    ج أسالیب الشخص ع طر عن الترو ج أسلوب إلى الإضافة الشخصي، الب  الترو

ه طل ما أو الآخرن إلى العملاء من ما یلي: "Word of Mouth المنطوق  الكلام" الفم لام عل   2وهي 

ع الشخصي 1-1 قناعه   :الب غراءه وإ ة تعمل على إمداد العمیل المرتقب وإ ج ع الشخصي وسیلة ترو عتبر الب
ع الشخصي  عتبر الب لات وجهاً لوجه، حیث  ة من خلال التفاعلات التي تجر في المقا شراء الخدمة التأمین

                                                             
  .313، ص 2009 الیازوري، دار: الخدمات، عمّان تسویق. بشیر العلاق، حمید؛ الطائي،  1
  .19ة، مرجع سابق، ص مصطفى الھدل  2
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عم ى القائم  سمّ ة وأكثرها تكلفة في نفس الوقت. و ة فاعل ج ع الشخصي برجُل من أكثر الوسائل الترو ة الب ل
عدّ  اً على العمیل المرتقب، و ة اتصال إقناعي للتأثیر ذهن ع الشخصي عمل مثل الب ع. و ع أو مندوب الب الب
ع الشخصي قادر  ون الب ل خاص،  ش ات التأمین  جي في شر ة من وسائل المزج الترو الوسیلة الأكثر فعال

افة المعلومات التي یرغب م صال  ادلي بین على إ عة وثائ التأمین، وذلك في موقف ت عرفتها العمیل عن طب
ع والعمیل المرتقب. ة  ل من رجل الب ات التأمین -ولأنّ المتعاملین مع المؤسسات المال ثر  -ومنها شر ُ

فهم التام لهذه الحاجات والت ع التّ ستوجب من رجل الب لات مختلفة، فإنّ الأمر  عامل مع ولهم حاجات وتفض
ین،  ات التأمین التي تمتلك موظفین ماهرن ومدرّ فضّلون التعامل مع شر مهارة، ذلك لأنّ العملاء  العملاء 

الاطمئنان شعرهم  ع لهم،وال مما  تقانهم للعمل تعدّ من  ثقة أثناء مقابلة رجال الب ع وإ ما أنّ مقدرة رجال الب
اره ستخدمها العملاء عند اخت ةالعوامل التي  ة التأمین المناس ع  ،م لشر د ضرورة تمتع رجال الب وهذا ما یؤّ

ارهم بدقّة، صفات متمیزة، والحاجة لاخت ات التأمین  ة متعمقة. في شر خضاعهم لدورات تدرب وتجدر  وإ
ع الشخصي: ة الواجب مراعاتها في الب   الإشارة إلى مجموعة من النقا الأساس

 ع دائماً محا الفوائد التي یتوقع العملاء یجب على رجال الب قة التأمین التي یتم عرضها  ا وث ولة ر مزا
الاستقرار والأمان.  الحصول علیها والمتمثلة 

  متلك مهارات عرضها، وأن  قة في خصائص وثائ التأمین التي  ع معرفة عم متلك رجل الب غي أن  ین
ي لا  العمیل إلى قرار الشراء،  ع اللازمة للوصول  الخدمة التي الب ع و فقد العملاء الثقة في رجل الب

 قدمها.
  قة التأمین قدمونها للعملاء حول منافع وث الغة في الوعود التي  ع عدم الم لابدّ من التأكید على رجال الب

العلاقات مع  ة قد تضرّ  قة توقعات العملاء مع الأداء الفعلي للخدمة التأمین المعروضة، إذ أن عدم مطا
.العم لاً  لاء مستق

راعى أن تغطّى هذه  ُ ما ی د عدم رغبته بها أثناء المقابلة،  اء التي یؤ غي عدم معارضة العمیل في الأش ین

ع موضوع التأمین ضد  لة لهذا العمیل، فمثلاً لو عرض رجل الب عالج نفس المش المعارضة بإیجاد بدیل 

ة هذا الن ع طرح نوع تأمین الحر وأصرّ العمیل على عدم رغبته في تغط وع من التأمینات، فعلى رجل الب

  .آخر من تأمینات الحوادث قد یرغب العمیل بها

  

  

  

  

14 
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ج 1-2 ن إلى العملاء من الترو   : "الفم لام" الآخر

لام الفم أو الكلام المنطوق "    " إلى المعلومات التي یتم تمررها ونقلها Word of Mouthشیر مصطلح 
اً عبر الهاتف أو البرد من شخص لآخر من  افة أنواع الاتصال بین الناس، إما وجهاً لوجه أو شفه خلال 

ة ومواقع الإنترنت. ة الإلكترون   والرسائل النص
اً على غیرهم من     عد تجرة الخدمة تأثیراً قو مها العملاء  قدّ ات التي  قات والتوص حیث تمتلك التعل

ة، وتحدیداً  العملاء، لذلك من المنط أن تصنّف ق ال الاتصالات التسو ل من أش لمة الفم على أنها ش
ل  ش أنها قد تكون عاملاً مؤثراً في إدراك جودة الخدمة  ا هذه الوسیلة  ة. ومن مزا ضمن الاتصالات الشخص

ة الفرد ناقل الكلمة. طرة علیها، والسبب في ذلك هو استقلال ة الس عیبها صعو   أفضل، ولكن ما 
حصلوا على أجر لقاءها، لكن قد  ولا    ل طوعي دون أن  ش مونها  قدّ ، لأنّ العملاء  لمة الفم إعلاناً تعدّ 

اتهم ة التأمین إلى استخدام مجموعة من العملاء لیتحدثوا عن آرائهم وتوص التسو في شر  یلجأ المختصون 
ات عد الانتفاع من الخدمة ل الكثیر من المنظمات وشر ة شراء ، حیث تعوّ لام الفم في عمل التأمین على 

ل مبرمج ونظامي. ش لام الفم  ات التأمین أن ترسي وتبني اتصالات  ه یجب على شر   الخدمات، وعل
ج    لام الفم" من أفضل أدوات الترو ما أطلقنا علیها  ج من العملاء إلى الآخرن "أو  وتعدّ وسیلة الترو

ة التأمین أن تعتمد ن لشر م ة  التي  ثقة عال ة و مصداق ج یتمتع  ان الشخص المروّ علیها، وخاصةً إذا 

اعات  حوث مستمرة لمعرفة انط ة أن تقوم بإجراء  ه من الناس. لذلك على الشر من قبل الوس المح 

، اً جاً سلب انت ترو ما لو  ة التأمین ف ح من الأمور الخطرة على شر لام الفم قد تص  العملاء، لأنّ وسیلة 

ة عات الشر ة ومب اً على مصداق ل التالي: .مما قد یؤثر ذلك سل   ما هو موضح في الش

ل رقم  ج :16الش ن إلى العملاء من الترو   "الفم لام" الآخر

  
، ص    .143المصدر: مرقاش سمیرة، مرجع ساب
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ة غیر الاتصالات -2   الشخص

ة غیر الاتصالات تتضمن    ج أسالیب الشخص  وتنش العامة والعلاقات الإعلان: منها عدیدة ترو

عات ات في المب   .التأمین شر

   الاعلان: 2-1

تم من خلا    ة المعلن و ه شخص أنه اتصال غیر شخصي مدفوع الثمن تحدد ف ف الإعلان  ل أنواع عرّ
ق الخدمة مختلفة من وسائل الإعلام عتبر الإعلان نقطة الاتصال الأولى بین مسوّ ة  –، حیث  أ شر

ین العملاء). - التأمین  و
ة وإعلام     ة في عروض الوثائ التأمین ة الرغ ات التأمین بخل الوعي وتنم تمثل دور الإعلان في شر و

ة،  ستخدم الإعلان للحصول على موقع تنافسي جید في السوق وزادة الحصة السوق اها. حیث  مزا العملاء 
ان  له إلى مرئي وملموس. الإضافة إلى العمل قدر الإم على تقلیل ما هو غیر مرئي وغیر ملموس وتحو

نة من شأنها  شيء ملموس من خلال استخدام رموز ورسومات معیّ فالشيء غیر الملموس قد یتم التعبیر عنه 
م ورسم محتو  ةً في تصم واجه مصممو الإعلان الخدمي صعو ة على الخدمة. و أن تضفي سمة الملموس

اشرة إلى  الإعلان، حیث صال رسالة واضحة وم ج أعلى درجات الابتكارة في إ یتطلب هذا النوع من الترو
یزها على جوهر الشيء المعلن  طة وقصیرة قدر المستطاع مع تر س م رسالة  ما أنه ، العملاء، وفي تصم

ة التأمین  عات شر اشر على مب قاس أثره الم انت –من الصعب أن  مات ووثائ من خد - أو أ منظمة 
بیرة  ا  م إعلان واضح للعملاء فإنها سوف تستفید من مزا ات التأمین التي تنجح في تصم ة.  إلا أنّ شر تأمین

یز على جوهر ما یتم الإعلان عنه قها الناجح في التر اء تطب مهاجرّ قدّ ما  ا الإعلان    ما یلي: . ومن مزا
 بیر من الأفراد في ال ة الوصول إلى عدد  ان ون الإعلان وسیلة واسعة الانتشار، إم سوق المستهدف 

. اً التالي فهو وسیلة فعالة للوصول إلى العملاء المنتشرن جغراف  و
 .ة والتأثیر في المستهدفین حق الجاذب ما  ثیرة   ملك الإعلان قدرات تعبیرة 
 .مثل وسیلة ضغ على العمیل ة، فإنه لا   ما أنا الإعلان وسیلة غیر شخص
 ان هذه الوسیلة أن تستخدم وتكرر أكثر من مرة خلال مدة معینة أو حتى خلال یوم واحد.بإ  م

ه من   ة لسوقها وما ف ة دراسة واع ة، یجب أن تنفذ الشر فعال حق الإعلان الهدف المطلوب منه  وحتى 
ا غي اخت ن ة المتاحة عند المنافسین. و الإضافة إلى دراسة الخدمات التأمین ة التي عملاء،  ر الوسیلة الإعلان

ضاً الصدق والأمانة  ة السائدة في المجتمع، وأن یراعى أ ة والثقاف ة والأخلاق اد العلم تقوم على الأسس والم
  في التعبیر عن خصائص ومواصفات خدمة التأمین.

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

  :قات العامةالعلا 2-2
أنها    ف العلاقات العامة  م  تعرّ قامة وتدع الجهود الإدارة المرسومة والمستمرة التي تهدف لتحقی الرضا، وإ

ادل والمشترك بین المنظمة و عدّ  التفاهم المت ة التأمین أمام الجمهور  جمهورها. و ة لشر تحسین الصورة الذهن
ة الجیدة على أساس تنفیذ برامج جیدة للعلاقات  ة للعلاقات العامة، حیث تبنى الصورة الذهن ة الأساس هو الغا
شمل جمهور  عاً  ة وجماهیرها. وط ادل بین الشر العامة تقوم على الأمانة والصدق من خلال التفاهم المت

ة التأ أصحاب شر عاً  طل علیهم جم ومة، أو ما  ع موظفیها والعملاء والموردین والمساهمین والح مین جم
 المصلحة.   

ات التأمین إلى تحقی مجموعة    مها:   وتسعى العلاقات العامة في شر قدّ ما    من الأهداف أهمها 
اساتها وما تقدمه من خدمات. أهدافها وس ة التأمین   تعرف جمهور شر

  ة وآراء هذا الجمهور، وإعلامها عن التطورات التي تحدث رة للإدارة عن اتجاهات جمهور الشر إعطاء ف
 في الرأ العام.

  ة والتي قد تؤد إلى عرقلة العمل فیها، من خلال ة في الشر المساهمة في القضاء على المشاكل الداخل
ة.وضع برامج للعلاقات العامة بهدف تحسین العلاقات مع الجم  اهیر الداخل

 .ة التأمین  الحصول على تأیید الجماهیر ورضاها عن النشاطات المختلفة لشر
بیرة، ومن أبرز الطرق لذلك     ة وشهرة  ات التأمین شعب ن من خلال العلاقات العامة أن تكسب شر م و

ة  ة مثلاً –هو اعتماد أسلوب الرعا ة الأحداث الراض ة وسیلةً  - رعا ة للمنظمات  إذ تعدّ الرعا جذا

ة ات التأمین خاصةً، لأنها تساعد في تعزز صورة المنظمة وفي خدماتها وأنواع وثائقها التأمین   .وشر

عات: 2-3  :تنش المب

ج  عات، وترو ج المب ة أخر ألا وهي ترو ج ع الشخصي معززن لأداة ترو ون الإعلان والب ا ما  غال

ل من  ان  ذا  ع منتج أو خدمة، وإ ع شراء أو ب ارة عن محفزات قصیرة الأجل هدفها تشج عات هي ع المب

ج المب ا لشراء منتج أو خدمة فإن ترو ا قدمان أس ع الشخصي  اب التي تؤد الإعلان والب قدم الأس عات 

. اء المتنوعة 1إلى الشراء الفور أنها تلك الاش ون تأثیرها سرعا  وتعرف  المحفزة و المصممة لان 

ة شراء السلع و الخدمات من قبل الزائن.    2وقصیر الامد لغرض الاسراع في تحقی عمل

                                                             
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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ما یلي: عات ف   1و تتمثل أهداف تنش المب

ة فتح أسواق جدیدة؛ و استقطاب وجذب مشترین جدد -  تسهیل عمل

 الصمود بوجه المنافسة؛ -

عات للمنتجات الراكدة؛ -  زادة المب

 الترغیب في تكرار الشراء؛ -

 المحافظة على العملاء؛ -

  .ج جدیدتدفع وتحفیز العملاء لاتخاذ قرار الشراء من خلال تجرة من -

عات حجم لىع فور  تأثیر لإحداث عادةً  تُطب فهي لة لفترة استمراره یتوقع لا عادة التأثیر وهذا المب  وعادة طو

 الطلب وتنش المنتجات من مخزون  الاحتفا مشاكل لمعالجة الأجل قصیرة المشاكل مع للتعامل ستخدم ما

ع على العمل أو الكساد موسم خلال ة وتتضمن ،تقادمت التي السلع ب ج عمل م الترو ا تقد ارة هدا م تذ  وتقد

ة عینات ة النشرات وتوزع مجان ح  التجزئة متاجر المنتجة السلع عن والنماذج اللوحات وعرض ،التوض

ة والأسواق المعارض في والاشتراك   .الدول

ات :ثالثا ج استراتیج قي الاتصال و الترو ة للخدمة التسو    التأمین

ین بینها فعال اتصال تحقی في أهمیتها تكمن نها ما الجمهور و ة أهدافها تحقی من م  جهة، من الاتصال

ة الخدمة فإن أخر  جهة ومن عتها التأمین م تتطلب الملموسة غیر طب ة تصم ة استراتیج  مع تتواف اتصال

ات ا إظهار خلال من الخدمات هذه خصوص ل استراتیجیتین  .تقدمها التي والمنافع المزا حیث تظهر في ش

ل التالي: ما هو مبین في الش   هما 

  

  

  

  

  

                                                             
  .260،ص:2004عمان،  وتحلیلي، دار حامد للنشر،محمود جاسم محمد آل صمیدعي، استراتیجیات التسویق، مدخل كمي  - 1
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ل رقم  ات17الش ج : استراتیج قي الاتصال و الترو   التسو

  

ة الدفع - 1 ة تسمى: استراتیج  إلى وصولا التوزع قنوات خلال من المنتج بدفع تقوم لأنها الدفع استراتیج

ع على ذلك في معتمدة المستهلك ة، هذه في الأساسي العنصر عتبر الذ الشخصي الب  إذ الاستراتیج

یز یتم ة الجهود تر ع لاء إلى التأمین مؤسسة من الب  المستعمل، أو النهائي المستهلك إلى ومنه الو

ل الإعلان استخدام یتم ما  . أقل ش

ة الجذب  - 2 ة تسمى  :استراتیج ز لأنها الجذب استراتیج  على وحثه لإقناعه النهائي المستهلك على تر

التالي الخدمة شراء ة هذه تعتمد الموزعین، طرف من علیها الطلب خل و  الإعلان على الاستراتیج

ل ة من أكثر أساسي ش ، الإتصالي المزج عناصر ق ثف الإعلان على الاعتماد وذلك الأخر  الم

ة هذه وف .الموزعین من للخدمة المستهلك طلب إلى یؤد مما التكرار مع  المنتج قوم الاستراتیج

اشر الطلب بخل ة الأنشطة طر عن المستهلك من الم ج التالي ، الترو  تاجر على الضغ یتم و

عه التجزئة ام وتشج اشر الطلب طر عن والخدمات السلع بتوفیر للق  قوم الذ ،المستهلك من الم

 . المنتج إلى ثم) التجزئة أو الجملة تاجر( التوزع ملفات إلى الطلب بتمرر بدوره
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ج: الخامس المطلب قي المز ة للخدمة الموسع التسو   التأمین

هاء عد ة التأمین انتِ ر من شر ح بها الخاصة التسو اتاستراتیج تطو  عناصر الاهتمام الواجب من ص

قيّ  المزج مت في ساهمت والتي ،الموسع التسو ل العمل بیئة في الخاصة النّشاطات قی  لشت حیث مستمر؛ ش

ح الطر العناصر هذه ة النتائج أفضل تحقی على ساعد الذ الصح ما ،1السوق  في للعمل النس  أتي وف

  2:العناصر هذه عن معلومات

شر  العنصر أولا:   :المشارك ال

شر  العنصر فإن إلیها، الإشارة الساب ةالتأمین خدمة لخصائص وفقا    م في المشارك ال  أحد عد الخدمة تقد

قي المزج عناصر ا ولهذا لها، التسو  Peopleشـر صناعة أنها على التأمین خدمة إلي شار ما غال

Industry  شرة الموارد أن معني م في المشترك الأساسي الإنتاج عامل هي ال  احتكاك ثمة إن الخدمة، تقد

   .  الخدمة ومقدمي بین العملاء حـدث

ه  ار یجب وعل ات العاملین افة أن اعت ة أدوار أصحاب التأمین شر ق ا( تسو فتـه انـت أ  ولتحدید ،)وظ

ة الأدوار ق ا منهم لكل التسو ات العـاملین قسم والذ V.C.Judd بنموذج الاستعانة یتم ما غال  التأمین شر

ة في انخراطهم مد على اعتمادا فئات أرعة إلي ة العمل ق   :هما عدین أساسیین على بناء وهذا التسو

 العملاء الاحتكاك درجة . 

 قي المزج في الاشتراك  .  (4Ps)التقلید المعني التسو

م   Judd نموذج التالي الجدول یوضح ات العاملین لتقس  : التأمین شر

  

  

  

  

  

                                                             
، 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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م   Judd نموذج  : 02الجدول رقم  ات العاملین لتقس  التأمین شر

 
 

اشر الاحتكاك ذو  العاملین فئة:  Contactors)   1( الفئة - 1 ل ومتداخلة ، العملاء مع الم  ش

اشر قي المزج أدوات وتفعیل تطبی في م  في تستخدم الإنتاج لمة( والإنتاج التسو موظفي ،مثل التسو

قي الجهاز أفراد إلى لتشیر العري التأمین سوق  ات المعنیین التسو  تدرب الفئة هذه وتتطلب ،)الشر

قي  ثف تسـو  .   م

اشر احتكاك عملهم یتطلب الذین العاملین فئة  :Modifiers) 2( الفئة - 2 س ولكن العملاء، م  لهم لـ

قي المزج في فعلي دور أ عة موظفي ذلك ومثال ،التسو ال، التحصیل متا سـتلزم والاستق  الأمر تدربهم و

قي والاتصال العملاء الاتصال أسالیب على  .  التسو

اشر حتكون  لا الذین العاملین فئة :Influencers)  3( الفئة - 3 ـة علاقـة لهم ولكن ، العملاء مع م  قو

، أنشطة ستلزم الشرو وتحدید التسعیر القائمین و التسو حوث موظفي ذلك ومثال التسو  الأمـر و

ات بناء على تدربهم ة الاستراتیج ق  .   التنافسي التسعیر و التسو

اشر حتكون  لا الذین العاملین فئة :Isolated) 4( الفئة - 4  مطلقـا التسو أنشطة أو العملاء مع م

ات والموازنات الإدارة الشؤون  موظفي مثل ا تدربهم الأمر ستلزم ولا ،والحسا ق ما سو  تسو یتعل  ف

ة وفلسفة العامة الاتجاهات ة الشر ق  .  التسو
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ا   ة: ثان ة العمل   :التنفیذ

ساهمة النشاطات تدفّ تشمل التي الفعلّة الإجراءات هي م في المُ  الفعلّة الخطوات وتنفیذ والسلع، الخدمات تقد

مها دهم العملاء، إلى لتسل ة الأدلّة من مجموعةٍ  وتزو ناس م المُ  ما الخدمة، أو السلعة مع التعامل أو للتحّ

ز ة تتمیّ ها العمل لاً  تقدم أنّ ة ،السلع أو الخدمات عن للعمیل دل م في أ الآل  على القائمین وسلوك الخدمة تقد

مها  التي المعلومات ودقة ونوع الانتظار وقت فأمور العمیل، رضا درجة على مهمة تأثیر عوامل هي تقد

 جعل على مساعدة عوامل ذلك ل ،للعملاء الموظفون  قدمها التي المساعدة درجات وأقصى للعمیل، تعطى

شعر سعیدا العمیل التالي .الرضا و ة المتعلقة القرارات فإن و ة إدارة ف م  عمل  عوامل أحد تعد الخدمةتقد

قي، النجاح د مـا وهذا التسو ة اختلاف یؤ قي النشا وأسس عمل  حالة في عنه السلع حالة في التسو

ة على طلع لا السلع حالـة في العمیل أن الخدمات، ه لا و یتأثر ولا السلعة إنتاج عمل  تعقد أو ساطة عن

ة الإدارات بین التام التعاون  ضرورة تأتي هنا ومن ،الإجراءات ة والإدارات الفن ق ات التسو  التأمین شر

ل إلى للوصـول م أو ش ة تصم ة السلامة بین یوازن  الخدمة أداء لعمل ین الفن ة و ة الجاذب ق   .  التسو

ة وتأتي ة دراسة أهم ة العمل م التنفیذ  الإشارة الساب الخدمة هذه خصائص إلى التأمین مجال في الخدمة لتقد

 :  وهي إلیها

 قة في هي التأمین خدمة أن التالي ،المتجانسة غیر الخدمات من مجموعة الأمر حق  الصعب من و

نة أجراء س على( للخدمة املة م ة الكروت خدمات ع  .)السفر تأمین ووثائ الائتمان

 ة عدم ة وموظفي العملاء بین تداخل من عنها ینشأ ما أو الانفصال  خطوات علي اطلاعهم و الشر

 . الخدمة

 ة عدم ة عدم ظل في أنه حیث: الملموس  خطوات من یتخذ قد العمیل فأن للمعاینة التأمین خدم قابل

جراءات م وإ م أساسا الخدمة تقد  . الخدمة لتقی

ونات: ثالثا ة الم   .الماد

ارة هو نات والمنشأة، العملاء بین التفاعل تحقی في تساهم حیث الخدمة؛ فیها تقدم التي البیئة عن عِ وّ  والم

م سهلت التي الأخر  الملموسة  الخدمات، مثلت التي الأمور افّة المادّ  الدلیل شمل ما والسلع، الخدمات تقد

لة من سب ما تعاني الخدمات افة لأن انظر  ة عدم مش قي للمزج الهامة العناصر أحد فإن الملموس  التسو

ونات هي ة الشواهد(  الم لة من عاني التأمین ان ولما ،)الماد ة عدم مش  من العنصر هذا فـإن بیرة ملموس

قي المزج عناصر ة تسب التسو ة أهم      .إضاف
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ة وتساعد    دارة خل عمل ونات وإ ة الم ة وهي– الماد  هـذه علاج على -الشواهد بإدارة المعروفة العمل

لة ة، أو المش ا الخدمات مجال في العملاء أن الدراسات أثبتت حیث الخاص  هـذه مـن یتخذون  ما غال

ونات   .العمیل الاهتمام ومد الخدمة جودة على قرنة الم

ن   م م ونات تقس ة الم مات عدة إلى الماد   : منها تقس

م   -1 ونات تقس ة الم     -:وتشمل العمیل متلكها مظاهر إلى الماد

 قة ة ومطبوعات التأمین وث     .الشر

 ا ة الهدا ة تقدمها التي العین ة العناصر تعرف والتي الشر ج      Promotional tems الترو

 ة المطبوعات ات Brochure التعرف ة والكتی طاقات السنو ة وال  أن یجب التالي و .الشخص

ة المطبوعات هذه تكون  ا التعرف ة درجة على والهدا     .الفخامة من عال

ونات هناك فإن ذلك   - 2    :مثل بها یتأثر أنه إلا العمیل متلكها لا أخر  م

 ة التجهیزات اتب الماد ة للم ل والشر ل تتعامل التي الإدارات وخاصة عام ش اشر ش  مع م

   .العملاء

 ي قبل من المستخدمة الاتصال وأسالیب العاملین مظهر ع مندو  عبر اتصالات( الأخر  والإدارات الب

  ) .... الكتروني برد الانترنت،

 ونات ة الم ة موقع المتعلقة الماد ور و الإضاءة ومستو  الشر   ... الخ.الد
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یز على الزون  ة ضرورة ملحة في ظل اشتداد المنافسة، من خلال التر ر أداء الخدمة التأمین ح تطو لقد أص

ة العمیل مثلمحور أساسي  ة التامین النس ا هاما محورا لشر  الاهتمام من بیر قس على حوز واستراتیج

ة، ات تعمل لذلك والعنا یل على التوجه هذا ظل في الشر فة تش ة الرح تحقی ضمان بین مثلى تول  وتلب

ات ة فعجز العمیل، رغ فاء عن الشر ه حتما سیجعلها وتلبیتها، عملائها حاجات الإ  نحو تحولهم خطر تجا

ات ة هذه عند افتقاده تم ما لدیها یتوفر أخر  شر ن الذ الخطر مصدر بجلاء ظهر هنا ،الشر  أن م

له ة ازدراء ش ة نظرة على مبني محدود، إطار في معهم تعاملها أو لعملائها الشر  عن وعاجزة قاصرة تقلید

ة العمیل فهم   .تطلعه ومواك

ة نستشف التصور، هذا ضمن یر المتعاظمة الأهم ة التأمین لتف  ترمي العمیل، مع وطیدة علاقة بناء في شر

اتها في س إلى ط ادلة، المصلحة مبدأ على مرتكزة العملاء من لقاعدة التأس ا قدرا لها ضمن مما المت  من اف

دارتها العمیل مع وطیدة علاقة بناء خلال من الزوني، الولاء ل وإ ة لأنه فعال ش  العملاء إلى بوابتها مثا

ق جهودها تطالهم لا الذین الآخرن   .ةالتسو

  

  
أداة لدعم : الاول المطلب ون  ادارة العلاقة مع الز

ة   أداء الخدمة التأمین
  

  الزون  مع العلاقة إدارة مفهوم ......أولا

ا ونات .....ثان ة بین العلاقة م   والزون  الشر

ة ......ثالثا   الزون  مع العلاقة ادارة استراتیج

  
أداة : الثاني المطلب ر أداء التحسین المستمر  لتطو

ة   الخدمة التأمین

  المستمر التحسین مفهوم ......أولا

ا..... ة تطبی أسالیب ثان   المستمر التحسین تقن

ات التحسین المستمر للأداء  ثالثا....   متطل
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ون  مع العلاقة ادارة: الاول المطلب ة الخدمة أداء لدعم أداة الز   .التأمین

ة العلاقات تعتبر ة المیزات أهم من الزون  مع القو  خلال من العلاقة هذه وتنشأ المنافسین، على للتفوق  التنافس

اشر الفعال الاتصال ل الزائن مع والم طل ولائهم، وضمان رضاهم لتحقی متواصل ش  الأسلوب هذا على و

ة المختلفة" الزائن علاقة إدارة" المبتكر ج ة والترو ق   .1الذین تطالهم جهودها التسو

  الزون  مع العلاقة إدارة مفهوم: أولا

فید هذا الأسلوب في تحقی أعلى درجات التكامل ما ات الإنتاج داخل بین الوظائف التسو و ة وعمل ة ق شر

الاحتفا بهم ومحاولة الإصغاء لمقترحاتهم  التأمین  ، ن رأس مال الزائن من جهة أخر من جهة، وفي تكو

اشر التسو التفاعلي (الم عرف  اتهم الخاصة، وقد تطور هذا الأسلوب من خلال ما  ة رغ ) وانتقاداتهم وتلب

م  عتمد على تقد ة التأمینوالذ  اع (منتجات تخ شر أفضل مزج لأفضل مزج من الإش ة) لتحتف  ص ص

ن من العملاء   .2مم

العلاقات،  Reppers and Rogersحیث یر  إدارة العلاقة مع الزائن على أنه تطبی لمفهوم التسو 

قوله الزون وما تعرفه المؤسسة  ة، من خلال الارتكاز على ما  صفة فرد ل زون  اع حاجات  بهدف إش

  ، 3عنه

وتلر ذا  أما  ، و ل زون على حد فینظر إلیها على أنها تتضمن جمع المعلومات المفصلة، والمتعلقة 

له من أجل الاحتفا بولاء الزائن للمؤسسة ة لكل لحظات الاتصال مع الزائن، هذا  عنا   ،4التسییر 

ا والأفراد في  ات، التكنولوج أنها الاستخدام الاستراتیجي للمعلومات، العمل العلاقة مع العمیل عبر  وتعرف 

ة والعمیل حق أهداف الشر ما  اته الكاملة،    ، 5دورة ح

                                                             
مدخل لتعزز القاعدة 1 ، إدارة العلاقة مع العملاء  م عاشور ة ذات  محمد بن موسى، إبراه ق ة للمؤسسة في مواجهة المخاطر التسو ق التسو

ة، جامعة قسنطینة، ر  22-21یومي  المصدر الزوني، مداخلة في ملتقى وطني حول المخاطر في المؤسسات الاقتصاد ، ، 2012أكتو
  .2ص

ات التنا 2 ة لمنظمات الأعمال، ملتقى دولي حول المنافسة واستراتیج أداة لتحقی المیزة التنافس ة نور منیر، إدارة العلاقة مع الزائن  فس
ة، یومي    .2، جامعة شلف، ص2010نوفمبر  9- 8للمؤسسات الصناع

  نفس المرجع، نفس الصفحة. 3
4Philip Kotler et al, Marketing et management, Pearson éducation, 12éme édition, France, 2006, P180. 

ات، دار الوراق للنشر والتوزع، عمان،  5 ات والعمل م والاستراتیج   .304، ص2005نجم عبود نجم، إدارة المعرفة، المفاه
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یز على العلاقات  ل النشاطات الموجهة للمعرفة والتفهم الحسن للعملاء والتر ونها تتمثل في  ذلك  وعرفت 

ة لهم ة والشخص   .1معهم لغرض وضع العروض الفرد

ة التأمین قة مع العملاء تعني تبنيإن إدارة العلا عمل على الاتصال والتواصل أكثر فأكثر مع  شر لنظام 

ة تقو  رته الأساس اشر بین الزائنها، حیث أن ف ةم على فتح حوار م ما تتضمنه من مجموعة  شر والعمیل، 

م والأجهزة والبرامج التي تسمح انات ال التصام ةانطلاقا من قاعدة ب الخوض في شر ، بتطبی برامج تسمح 

ة العامة لل مفتوح متعدد نقا الاتصال، وذو علاقة مع العمیل بهدف زتسو  ةادة وتحسین المردود ، شر

ل التالي یبین ذلك:   والش

ل رقم  ة ادارة العلاقة مع الزون : 18الش   سیرورة عمل

  

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. 
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ونات العلاقة بین المؤسسة والزون  ا: م   ثان

ل  ة في المد الطو العلاقات الشخص ة  ة، حیث تعنى الأول ة والثانو میز علماء النفس بین العلاقات الأول

ا الالتزام المت ة والشعور  ز على الروا العاطف ة فتظهر أكثر في بیئة الأعمال وهي وتر دل، أما الثانو

ة محدودة وقواعد  ة من الأولى، موجهة على مد زمني أقل وتتضمن درجة تفاعل اجتماع علاقات أكثر سطح

ما یلي ة ف ونات العلاقات الثانو   :1استعمال واضحة وأدوار محددة، وتتمثل أهم م

ة الشعور الرضا: -أ ة لل ةعرف الرضا من الناح ة إیجاب ة استجا ةعمل ة شعور شر ة الإدراك ، ومن الناح

م جوانب العلاقة مع الإیجابي ناتج ع ةن تقی التوقعات، أ مد  شر هم التعاوني ومقارنتها  وممثیلها وسلو

ة  ذا جمعنا بین الناح ات المقدمة لنیله، وإ طرقة ملائمة للتضح ض المنتج (سلعة، خدمة و/أو علاقة)  تعو

مي)، ناتج عن التجرة والمقارنة مع  م تقی ة (ح ة فهو ظاهرة غیر ملاحظة أ حالة نفس الشعورة والإدراك

ة. لات الأساس   التفض

عد القانوني للصفقة أو العقد،  الثقة: - ب ادل لل ع من احترام شرك الت ة العلاقة وتن وهي شر ضرور لتنم

نما وتعرف على أنها الاستعداد للاعتماد على  السلوك وإ س فق  ه، لأنه یتسم ل ة  رادة العنا ادل وإ شرك الت

ة والمیل للمساعدة  ة، النزاهة، الوعود، المسؤول ة، الكفاءة، الأمانة، المصداق الدافع ضا بخصائص جوهرة  أ

)Serviabilité.وهي شعور واستعداد لانتهاج مسلك المخاطرة للحفا على العلاقة ،(  

ادلالالتزام ال -ج إدارة من الطرفین للمحافظة مت ادل، وتعرف  : تتأثر العلاقة بین الطرفین بدرجة الالتزام المت

ادل  ة المنتجات (سلع وخدمات) واستمرار الت ل، لزادة رح عتها على المد الطو ة ومتا على علاقة دائمة وقو

ادل و  ة تكیف مت عمل ن بین الطرفین، المرح بین الطرفین، والتفاعل بینهما یترجم  مصدر لأقصى إبداع مم

ما یلي: غ للالتزام    2حیث توجد ثلاث ص

 .ن طالتها قدر ما أم ات العلاقة وإ   الالتزام الشخصي: وهو إرادة الطرفین لإث

  عة العلاقة والمحافظة علیها من الطرفین (التزام الالتزام الأخلاقي: إحساس وشعور بوجوب متا

عض زائنها حتى في الحالات الطارئة).المؤسسة بتوفیر الحد الأدن   ى من الخدمات ل

  الالتزام ومحاولة تجنب قا في حالة الإخلال  ة تجاهل العلاقة الموجودة سا ان لي: عدم إم الالتزام اله

  الخسائر.

                                                             
احث، العدد 1 ة العلاقات مع الزائن عامل أساسي لاستمرارة المؤسسات، مجلة ال سى، الداو الشیخ، تنم ، جامعة ورقلة، 07بنشور ع

  .368، ص2010
2Peelen Ed et autres, gestion de la relation client, 2éme édition, Pearson éducation, Paris, 2006, P23. 
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ة: - د ادل ه: العطاء، الأخ الت فترض ف ادل أساس العلاقة، و ة أن الت ذ ثم تبین الكثیر من النظرات الاجتماع

ادل، فقد تشتر مؤسسة للورق  ة شعورة بتكرار الت ادل فردان شیئین ینتج عن ذلك إلزام العطاء، فعندما یت

مارسان  ذا...، فهما  ، وتشتر هذه الأخیرة من الأولى الورق الذ تحتاجه وه ة من مؤسسة أخر ائ م مواد 

فترض فیها: استمرار، حیث  ة  ادل   1الت

 ل الثقافات)وجود ضوا أخلاق ة عامة وتوجد في  ادل ال لد الطرفین (الت عد الاستق  ة للرد 

 .ؤجل الرد إلى حین ادل التوازن الحالي، بل یتم الاستلام الآن و فترض في الت  لا 

 .ادل مع الآخرن ة الت نا لأن أساسه إرادة الفرد في تنم ة من التفاعل مم ادل  تجعل الت

 ق ة إلى الإ ادل ة.تهدف الت  اء على الجماعة وتحسین ظروفها من خلال خطة اقتصاد

ة الشراء أو الصفقة التجارة،  التفاعل: - ه إتمام عمل  : عدین أساسیین هما التعامل الماد یتطلب التفاعل 

ان ه، سواء  ما یؤد إلى ترك أثر طیب لد عد العلاقة وتتضمن الاتصال الشخصي مع الزون  هذا الزون  و

ةمثلا لفردا أو م : لشر   وذلك عن طر

 .ح مضمون الرسالة ات لتوض یز على النها م في سرعة الكلام والتر  التح

 .ة ة بنبرة الصوت المناس ة في الأوقات المناس ار المناس یز وطرح الأف  التر

 .م النصائح والتشارك في المعلومات ة، تقد ة مشتر ج ة مشروعات ترو  تنم

ة العلاقة بدورة ل فرد في السوق  وتر حر مثل الزون المحتمل  اة الزون ومراحل تطور ولائه، حیث  ح

نه شراء المنتج، فتحفزه ال ةم ستفید من شرائه للمنتج، أو ترفضه لأنه غیر مؤهل  شر ح زونا مؤهلا أ  ص ل

شتر  مجرد أن  ةمنتج اللانعدام رحیته أو انعدام قدرته، و ذا  شر ح زونا جدیدا، وإ رضي عن المنتج ص

شتر من المنافسین، فتلجأ للمحافظة على  قى  ح متكررا رغم أنه ی ص عد، وأعاد الشراء  ولائه خاصة عن 

ةفتسعى ال ه  شر له لزون وفي وتتطور حالة الولاء لد ل منتجات أو علامات اللتحو ةلتمس  ومن ثم  شر

دا أو  ح مؤ شتر الص عا ، وعندما  ه غ خدمةتا نصح  أنه أداةو ا) و ح سفیرا (محام ص ة  یره  ج ترو

ارة، فتسعى ال ةاخت ة أ شر له إلى شرك یلمس فائدة ماد ة عند شراء الآخرن لللتحو شعر خدمةو معنو ، و

ةأنه طرف أساسي في ال درجة الزون العضو بین  2005سنة  Kotlerأثبتت استحقاقها لولائه، وأضاف  شر

ةساهم في اتخاذ قرارات ال ذالسفیر والشرك وهو ال   .2شر

  

  
                                                             

1Ibid, P29. 
، ص 2 سى، الداو الشیخ، مرجع ساب   .370بنشور ع
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ل ون  تطور مراحل: 19 الش ة علاقته أثناء الز الشر  

 

ة: ثالثا الزون  مع العلاقة استراتیج  

لاته،  قع في إطار استخدام هذه العلاقة للحصول على معلومات حول تفض جوهر إدارة العلاقة مع الزائن 

ة فعالة.واستخدام هذه المعلومات في اتخاذ قرارات    إستراتیج

دارة العلاقة مع العمیل، من خلال اعتماد ها نظمات إلى تحقی اندماج واضح بینوقد سعت الكثیر من الم وإ

المخاطر ذات المصدر الزوني، وفقها یتم بناء قاعدة معلومات  سي وهو التوقع والتنبؤ  الأولى على نشا رئ

قي للهم اتجاه الأداء عن العملاء وتطور سلو ةالتسو ل الذ شر الش م هذه المعلومات  ر وتنظ ذا تطو ، و

الاستفادة منها في اتخاذ ال ةقرارات، وقد عزز ذلك قدرة السمح  على توقع التغیرات والتحولات في سوقها  شر

ون أنظمة إدارة  ةأعطت قدرة لل العلاقةالمستهدف، فضلا عن  انات العملاء من المواقع المخ شر تلفة، بجمع ب

حث والاسترجاع حول مختلف  ات ال سهل عمل انات على وف تصنیف منتظم  مها ضمن قاعدة ب وتنظ

ه الال ن أن تجا م ةمخاطر التي  ون مصدرها الزون. شر   و

ناء على ما تقدم فإن إدارة  ةساعدت ال العلاقةو اتجاه  شر ة،  ة في الأوقات المناس في اتخاذ القرارات المناس

لما تغیر و  ات واهتمامات العمیل، و ا مع تغیر رغ ة المرافقة لها تجاو ق ر المنتجات وخدمة المنافع التسو تطو

ان عمل إدارة  لما  أفضل، وساعد ذلك على اتخاذ قرارات أدق  العلاقةان تدف المعلومات من العمیل أدق، 

التالي زادة ولائه، ومن وأفضل وعمل على تحقی التمیز في السوق المستهدف من خلال زادة ر  ضا الزون و

ص آثارها على الثم الحد من المخاطر الت ة وتقل ق ةسو   .شر

ة تمثل إنذارا ( العلاقة مع الزون فإدارة  ة و التنبؤ ل ما یرت بهم، Alarm systemالتوقع العملاء و ) یتعل 

انات المتاحة ع ن العملاء، ووضعها ضمن بنك معلومات وذلك عن طر الجمع المستمر لكل المعلومات والب
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ساعد ال أو انات، مما  ةقاعدة ب ة ذات المصدر الزوني، الأمر  شر ق عید استشراف المخاطر التسو إلى حد 

ات المت ة الاستراتیج عزز من فعال ة الالذ من شأنه أن  التالي دعم تنافس ةعة، و   صفة عامة. شر

ةاستراالأمر الذ فرض ضرورة بناء  عتمد توجه الفعالة للعلاقة مع الز تیج ةون. حیث  غة  شر نحو الص

ة المعتمدة مع الزون، وعلى درجة توفر المعلومات   إذ لابد من تحلیل  ة والفرد ة على درجة الشخص العلائق

المحافظة علیهم، وجعلهم  هم من أجل وضع البرامج الخاصة  الزائن ومعرفة سلو قرارات الشراء الخاصة 

نة،  إذ یر ن أن تنظر إلى ضمن حلقة ولاء المنظمة إلى أطول فترة مم م ز هذا المفهوم على إن المنظمة لا 

نما یجب أن تدار العلاقة من وجهة  نجاحها في استقطاب الزائن والمحافظة علیهم ضمن إطار زمني محدد، وإ

مر بها الزائن في علاقاتهم مع المنظمة وتحدید  ع المراحل التي  ة تبنى على أساس تت ة مرحل نظر فلسف

ة،المخاطر التي تن ة علیها، والمتضمنة ثلاث مراحل أساس مها والرقا ل مرحلة وتقی ل  تج عن  ما یبین الش

  التالي:

ل رقم ات الـ 20الش ز العلاقة مع  CRM: عمل ون المعتمدة على تعز   الز

  
استخدام نشر دالة  ات إدارة علاقات الزون  اس جودة معلومات الوظائف لعمل م، ق المصدر: لیث عبد الح

ة الاقتصاد و الإدارة، جامعة الكوفة، العراق، ل   .9، ص2010الجودة، 
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ةالزون تتطلب إعداد مع  العلاقةإن إدارة  ل التالي: استراتیج   واضحة تتمثل أسسها  في الش

ل رقم  ة :21الش الزون  استراتیج   ادارة المخاطر المتعلقة 

  
  .6المصدر: نفس المرجع، ص

أتي     ما  ضاح الخطوات أعلاه  ن إ م   : 1و

ون إ - 1 انات عن نشا الز ة لم تعد ذات جدو لمنظمات الأعمال، نشاء قاعدة ب انات التقلید : إن قواعد الب

انات  استبدلتحیث  مجموعة من Data Warehousesمستودعات الب ام  ، والتي عن طرقها یتم الق

انات عن ع الب ات  الإجراءات لتجم لها إلى معط ة)، وتحو ة أو الخارج الزون من مصادرها المختلفة (الداخل

ع المستثمرن من الوصول إلى هذه المعلومات  ن جم ما  تم متجانسة ومعلومات تساعد على اتخاذ القرار، 

قات وواجهات متعددة، ل ا عن طر تطب انات العملاء تكون عادة مفتتة ومشتتة عبر اله مي حیث أن ب لتنظ

ونوا قادرن على  ة، ولكي تحق إدارة علاقات العملاء فعالیتها یجب على المدیرن والمستخدمین أن  للشر

انات  ع الب ه جم انات یجمع ف انات. ولهذا الغرض یتم إنشاء مستودع ب سهولة إلى هذه الب سرعة و الوصول 

انات تهدف إلى تحقی أتي: المتوفرة عن العملاء، إن قاعدة الب    ما 

                                                             
، سورا، رة ماجستیر، جامعة دمش .8، ص2007أسیل الجراح، إدارة علاقات العملاء، مذ 1 
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  ن أن م ن التعامل معها (من جمع وخزن واسترجاع) على وف ما  م انات التي  ة الب تحدید ماه

الدرجة الأساس .    حتاجه المستفید 

  ما یؤد إلى منع أو ل نظام فرعي، و ة) الخاصة  ة (الإجرائ افة الملفات التشغیل ة  ة مراق ان إم

انات ة  تقلیل حالات التكرار في الب ان شترك فیها أكثر من نظام فرعي، فضلاً عن إم ن أن  م والتي 

ل المستفیدین منها . انات من قبل   تحقی الأمن والسرة في التعامل مع تلك الب

  انات ون حجم هذه الب ما عندما  ة، ولاس ل النظم الفرع انات التي تنشأ في  تسهیل التعامل مع الب

.  بیراً وتنوعها متعدداً

 ساهم في تقلیل الوقت ال ما  انات المختلفة، و اجات المستفیدین من الب سرعة في الحصول على احت

 والجهد المبذولین .

انات: - 2       تم ذلك عن طر مجموعة من الإجراءات لاستخلاص مواصفات وعلاقات  تحلیل قاعدة الب و

قاً ت م معلومات جدیدة لم تكن معروفة مس انات، وتقد ل أفضل، من من الب ش ساعد على اتخاذ القرار 

ةل استعما خلال انات  التنقیب لتقن   الآتي: عل النحو  Data Miningفي الب

 لات أو مناط تحدید مة فیها للتحلیل ون  مش ة. ق  عال

 ل انات تحو انات.استعمال  مفیدة معلومات لىا الب ة تنقیب الب  تقن

 المستخلصة. النتائجى عل بناء التصرف 

 .م النتائج والدروس المفیدة من المعلومات المستخلصة  تقی

ة:     ات الآت انات إلى المساعدة في العمل هدف تحلیل قاعدة الب   و

 التسو الموجه.  •

  تجزئة السوق.   •

الزون. •   الاحتفا 

اناتهم، تأتي ا التمییز بین العملاء: - 3 ة عد تحدید العملاء وجمع المعلومات عنهم في مستودع ب لخطوة التال

ة في هذه الخطوة هي أن مساهمات العملاء في  رة الأساس ة، والف متهم للشر حسب ق وهي التمییز بینهم 

ظهره هرم العملاء التالي: ما  ة. وذلك  عات والأراح غیر متساو   المب
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ل رقم    : هرم العملاء22الش

  

، ص   .10المصدر: أسیل الجراح، مرجع ساب

ار والمتوسطین والصغار إضافة إلى  من قسم العملاء إلى: العملاء القمة والعملاء الك ل نجد أن الهرم  الش

ة:   الأصناف التال

  العملاء غیر الفعالینInactive ة في الماضي, لكنهم انوا قد تعاملوا مع الشر : وهم العملاء الذین 

ة شراء في الفترة الأخیرة( خلال  أ عمل قوموا  ). لم  ة مثلاً ة أو السنة الماض   الستة أشهر الماض

  العملاء المتوقعین الفعالینProspects ات الذین قام قسم التسو : وهؤلاء هم الأفراد أو الشر

ونوا أشخاصاً استجابوا  شتروا أ شيء حتى الآن، وقد  بإنشاء علاقة ما معهم, لكنهم لم 

ة, أو توصل إلیهم قسم التسو عن طر للمراسلات, أو أشخاص طلبوا معلومات عن ال شر

  المعارض التجارة....الخ. 

  العملاء المأمولینSuspects عد ة, لكن لم یتم  حتاجون إلى منتج الشر : وهم الأشخاص الذین 

  إنشاء أ علاقة معهم.      

  اقي أفراد العالمRest of the world حتاجون إلى منتجات المنظمة, : وهم الأشخاص الذین لا 

ما أن المنظمة لن تحق أ فائدة من هذه المجموعة فمن المهم وضع صورة عنهم لتحدید زمن  و

ة النقود التي تنف لمحاولة الاتصال بهم. م   التسو و

یز على أهم العملاء- 4 أهمهم التر نما  ع العملاء وإ س الاحتفا بجم : إن هدف إدارة علاقات العملاء ل

مة للم % من  75% من العملاء مسئولین عن أكثر من  20نظمة، فقد أظهرت الدراسات أن وأكثرهم ق
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حوث ة، وقد أظهرت  عات الكل مثلون عادة 1المب % من  20:أنه لو تقلص عدد العملاء إلى أفضلهم ( الذین 

ة تقع بین  ة سترتفع بنس ة على هذه الشرحة فإن أراحها الإجمال زت الشر % إلى 150مجموع العملاء), ور

مثلون عادة  300 ضاً من مجموع العملاء)  20%، أما لو تقلص عدد العملاء إلى أسوئهم ( الذین  % أ

ة تقع بین  ة بنس ة من العملاء(  200% و  50لانخفضت الأراح الإجمال ق ة المت % ، في حین أن النس

ة قبل %)، لا یزدون من الأراح ولا ینقصونها ومن ثم، فم60الذین نسبتهم  ن المهم جداً معرفة زائن الشر

اشرة مثل خفض حجم الائتمان الممنوح  طرق غیر م اقي  عاد ال مة واست محاولة الاحتفا بهم وتحدید أكثرهم ق

طلبونها.   لهم ومدته و رفع الأسعار التي 

التحاور المستمر مع العملاء وذلك لمعرفة المز التفاعل مع العملاء - 5 ون التفاعل  د عن حاجاتهم : و

ن لإدارة علاقات  م سیتان  ة، وهناك طرقتان رئ افة المعلومات المطلو دهم  اتهم, وتزو واهتماماتهم وأولو

  العملاء استخدامهما لتحقی التفاعل مع العمیل هما: 

  ،طاً بین إدارة علاقات العملاء والعملاء أنفسهم ح الموظف هنا وس ص : حیث  شر التفاعل ال

عتمد ه مراكز الخدمة عن طر  و ا المعلومات في تفاعله مع العمیل، ومثال عل على تكنولوج

سأل أسئلة عامة  Call Centerالهاتف  ه أو ل شف حسا ن للعمیل هنا أن یتصل لیراقب  م ، إذ 

  أو لحاجته لدعم ما...الخ. 

 التفاعل،  التفاعل المؤقت: في املاً  ماً  م العمیل تح ین العمیل من هذا النوع  یتح عني تم وهذا 

) أو النظم  ة في الشارع ( الصراف الآلي مثلاً ات مثل الانترنت أو الأكشاك الالكترون خلال تقن

  . IVRالمؤتمتة للرد على الهاتف 

ائن - 6 ة الز عهم مراعاة خصوص :  في هذه الخطوة یتم الاستفادة من تحدید العملاء والتمییز بینهم وتشج

اتهم. وقد أثبتت  على التفاعل في اتهم وأولو ة ومنتجاتها ملائمة لحاجات العملاء ورغ جعل عروض الشر

لما  م میزتین أو أكثر للمنتج في نفس الوقت، ف ة في تقی ة أن معظم العملاء لدیهم صعو ق حوث التسو ال

التالي فإن ما ار، و لما ازداد مستو معاناة العملاء في الاخت ارات  یرده المستهلكون هو  ازدادت عدد الخ

ار الأمثل لهم، وهذه مهمة المسوق لاستخدام  الخ دهم  مستو من المواءمة بین المنتج وحاجاتهم, وتزو

ارات المواءمة  حوث التسو لتعدیل خ نه التقاطها من التفاعل مع العملاء ومن خلال  م المعلومات التي 

ار الأمثل للعمیل من المنتج.    وصولاً إلى الخ

                                                             
1- Keningham, Timothy & Varra, Terry. The Myths and Truths of "Customer Loyalty".Ipsos Ideas, 
2005. 
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س): - 7 م ( المقای ة) معاییر  وضح معاییر للتقی ة إن لم تتخذ( منذ البدا فعال ن إدارة علاقات العملاء  م لا 

  تحدد نجاح أو فشل المشروع، هذه المعاییر قد تتضمن: 

 .العملاء   معدلات الاحتفا 

  .درجة رضا العملاء  

  .عات   رقم المب

  اة المنتج. الفائض الموجب بین العائد والإنفاق خلال دور   ة ح

 .ا  درجة رضا الإدارة العل

ة فعالة لإدارة  د هذه النظرة على ضرورة أن تمتلك المنظمات  آل ذات المصدر الزوني  لكي  العلاقةإذ تؤ

فها  ع الموارد المختلفة وتوظ لٍ مستمر، في ضوء تجم ش تكتسب المقدرة على تحقی الأراح والمنافع 

حیث تمثل استثمار  م عالي المستو في المخاطر  من شأنها أن تعی  استراتیجيلمصلحتها، من خلال تح

لة الأجل ، وتقدم منتجات ذات  دخول المنافسین المحتملین ، وترفع الأسعار مقابل خفضها للتكلفة والنفقات طو

ما  ة و میزها عن المنافسین ،استناداً إلى الموارد المملو ل  ش ة الجودة  ة أو منتجات عال ات أداء عال مستو

ات أراح تتف أن التوقع والتنبؤ الدائم وق من خلالها على المنافسین، حیث ساعدها في تحقی مستو

ة معه خدمة له ولمصالح و الاستماع الدائم له، من شانه تعزز العلاقة التفا الزون  المعلومات الخاصة عل

ةال   .شر

 

ر أداة المستمر التحسین: الثاني المطلب ة الخدمة أداء لتطو التأمین  

ة تحسین جودة الم ة تعد عمل نتجات والخدمات أساس نجاح المنظمات على مختلف أوجه أنشطتها، فهي عمل

اته وتنوعها وتطورها، ولكي تحاف المؤسسة على  ة تفرضها عوامل عدة أبرزها تعدد حاجات الزون ورغ منطق

حیث لا تتوقف عند حد معین،  ة مستمرة ومستمرة  ، یتوجب أن تكون تلك العمل ه من مستو ما ما وصلت إل

ل أنشطة المؤسسة ووظائفها وأقسامها. ة لتجر في  الشمول   یتوجب أن تتصف 

ضمن ة التأمینل فالتحسین المستمر  التالي تقلیل حدوث  شر صفة دائمة، و ح الأخطاء والانحرافات  تصح

لا. ره مستق ن ومنه استقرار في الأداء الفعال وتطو   المخاطر لأقصى حد مم

ما Kaizenالتحسین المستمر (تعود جذور مفهوم  ة بدأت هذه الدولة  ة الثان عد الحرب العالم ان، ف ا )*إلى ال

ة إلى تطبی واعتماد برامج التحسین المستمر،  ان ا ه إعادة البناء، إذا عمدت العدید من المنظمات ال أطل عل
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ة  ة  1950عام  Matsuhita Electricواعتمدته  1946ذلك عام  Toshibaوتصدرت شر وشر

TOYOTA  1951.1عام  

  أولا: مفهوم التحسین المستمر

وهو الأب الروحي لفلسفة التحسین المستمر ومدیر معهد التحسین هذا المفهوم على  Imai Massakiصف 

اء الصغیرة  ان في التنافس، إذ یتضمن السعي نحو التحسین التدرجي و المستمر وأداء الأش ا أنه سر نجاح ال

ات أعلى للأداءطرقة أفض قامة وتحقی مستو   .2ل، وإ

التالي  ل دائم، فالجدید والأفضل هما رمز التمیز و ش الجدید والأحسن  ما ینظر له على أنه هو أن تأتي 

ات في المنظمة،  ض لإدارة العمل عني الزوال، فالتحسین هو القلب النا م  قاء على القد قاء والاستمرار، فال ال

قف عند حد  اتولا  افة العمل شمل    .3معین، و

ات القائمة على استكشاف أفضل الطرائ للتنفیذ، والتي تتضمن  أنه الجهود المستمرة للعمل ذلك  عرف  و

اجات الزون  ة لمواجهة احت حث المستمر عن الأنشطة التي تهتم بها الوحدة الاقتصاد   .4ال

ة مستمرة یتعلم من خلالها العاملون  أنه عمل عتبر  ض التكلفة، و ة، تخف ض وقت الاستجا اع، تخف حذف الض

م المنتجات إلى الزائن م وتسل س التصم   .5ت

  6هناك خمس مداخل مختلفة لتعرف التحسین المستمر: 

 ض الموارد المستخدمة عتبر إسرافا.تخف ات التي تستخدم موارد أكثر مما هو مخط    : حیث أن العمل

 ض الأخطاء ح.: والتي تكون تخف ان عن العمالة الردیئة، والتي تتطلب إعادة التصح   ناتجة في أغلب الأح

 ات عن طر تحقی توقعات تحقی أو التفوق على توقعات المستهلكین ن تحسین العمل م : حیث 

  المستهلكین أو التفوق علیها.

 ات أكثر أمنا ه جعل العمل ون ف ة،  ة وفعال ان العمل الآمن أكثر إنتاج معدلات أقل من : إن م الإنتاج 

ات العاملین. ضات ومطال   الحوادث وأقل من تعو
                                                             

ة، ملتقى دولي حول إدارة المخاطر واق 1 ا التنافس ة لفقدان المنظمة للمزا ة المسب ، إدارة المخاطر الإستراتیج تصاد معن وعد الله المعاضید
ة،    .22، ص2007أفرل  18-16المعرفة، جامعة الزتونة الأردن

*Kai :التحسین، المستمر :Zen  
  نفس المرجع، نفس الصفحة. 2
ة المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة، دار وائل للنشر والتوزع، عمان،  3   .130، ص2001عمر وصفي عقیلي، مدخل إلى المنهج

4ATKinson, et al, Mangement accounting, 3rd ed, saddle viver. NJ : prentice Hall Inc, 2001, P69. 
ة،  صلاح 5 مة المنتج للوحدات الاقتصاد ة التحسین المستمر في تحسین ق ة الاستفادة من تقن ان  WWW.iasj.het/iasjمهد جواد، إم

Func = Fulltext= 64976 ،14 /01/ 2019 ،P28.  
دة 6 رة ماجستیر، جامعة س ض التكالیف، مذ رمة، طرق تحسین جودة المنتوج الصناعي وأثرها في تخف   .43، ص2007، سلطان 
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 ات العمل ة تحدید زادة رضا القائمین  الرغم م صعو العاملین أمرا ضرورا  عتبر تحقی رضا القائمین   :

  هذا.

یز على العم ةیل، و جعله عرفا جارا في الما أن طرقة التحسین المستمر تفرض التر تملي على ، حیث شر

ة في  ع دائم الرغ ما تملي على الجم من هم عملاؤه (الداخلیون والخارجیون)،  ة التامة  الفرد أو الفر الدرا

ة، التي  ات العملاء والسعي إلى تلبیتها، بدلا من النظرة المنغلقة لمجموعات العمل التقلید التعرف على رغ

ات المجموعة  ؤد هذا التوجه ترغب في تنفیذ الأعمال وف أفضل اته، و وقیودها لا وف توقعات العمیل ورغ

م أداء الموظف وف إرضائه العمیل،  ، وتقی او ان العمیل وصنادی الش إلى استحداث العدید من أنشطة استب

أسلوب الاسترضاء، لا الاستعلاء ورفع شعار  ذلك تتأصل العدید من الأعراف من التصرف مع العملاء  و

شرح أهم أهداف طرقة التحسین المستمر.1ا على حالعمیل دائم ل التالي    ، والش

ل رقم  منغ" : سلسة23الش  الجودة تحسین لأهداف" د

 
ة إن ة تساعد المستمر التحسین عمل  استغلال خلال من وجه، أحسن على أهدافها تحقی على الشر

نها مما أعمالها، مح تخص والتي لها المتوفرة المعلومات  وتفاد المتاحة، الفرص استغلال من م

                                                             
ة  1 أشرف فضیل جمعة، بناء ثقافة الجودة الشاملة من خلال فرق التحسن المستمر، المؤتمر الثاني حول بیئة العمل وثقافة الجودة رؤ

ة،  فر  14-12لمستقبل واعد،جامعة دمام، السعود   .11،ص2007ف
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ادرة إلى الفعل رد من التحول ضرورة یتطلب والذ تواجهها قد التي والمخاطر التهدیدات جب ، الم  ون  أن و

ة وضوح من یتضمنه ما للمنظمة، دائما هدفا المستمر التحسین ذا الرؤ ات تحدید و  الأعلى والمجالات الأولو

مة، اتها أداء تحسین تتطلب والتي ق ع عمل   . والابتكار الإبداع وتشج

ة التحسین المستمر ا: أسالیب تطبی تقن   ثان

ن استخدامها في هذا المجال  م ة التحسین المستمر، فإن هنالك على الأقل ثلاثة أسالیب  من أجل تطبی تقن

ة المتصدرة في مجال تحسی ان ا ة ال مة المنتج في ظل الظروف والتي أثبتت فعالیتها في الوحدات الاقتصاد ن ق

ة، والتي تتمثل في   :1التنافس

  Target costsالتكالیف المستهدفة  -1

لت Mcwattersشیر ( ) إلى أن التغیرات التي شهدتها بیئة الأعمال والتي أبرزها المنافسة الشدیدة، قد ش

ة وذلك لعدم قدرتها على اتخاذ  ا یواجه العدید من الوحدات الاقتصاد أساس لوضع الأسعار تحد التكالیف 

ة اتخاذ قرارات التسعیر، وذلك لكثرة  ح السوق هو الموجه القو لعمل التي تحق الأراح المخططة، بل أص

ة الوصول  ستدعي من الوحدات الاقتصاد أسعار منخفضة، مما  عرضها المنافسون و أنواع المنتجات التي 

التكالی سمى  فها إلى مستو معین    ف المستهدفة.بتكال

عرف( ن Hiltonو م ذلك  ات المستخدمة لإنتاجه، و م المنتج والعمل ة تصم أنها عمل ) التكالیف المستهدفة 

سعر  ع المنتج  ة من تحقی الرح عندما یتم ب ن الوحدة الاقتصاد التكلفة التي تم ة  إنتاج المنتج في النها

ع المستهدف، وعرفها ( أنها أد,Atkinsonالب ز أساسا على مرحلة )  ض التكالیف والتي تر اة الإدارة لتخف

، وهندسة المنتج.   التخط

ة التحسین  ونها أسلوب من أسالیب تقن لاح من التعرفین أعلاه، إن التكالیف المستهدفة لا تخرج عن 

ل الذ یؤد إلى  الش م المنتج، و ض التكلفة في مراحل تخط وتصم سعر المستمر یهدف إلى تخف عه  ب

  حق الرح المستهدف.

                                                             
نفس المرجع، نفس الصفحة.  1 
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ة: ة الآت الخطوات الأساس ة تطبی أسلوب التكالیف المستهدفة    تمر عمل

  تحدید السعر المستهدفTarget price:  

ه Blocherعرف ( ة للوصول إل أنه السعر التنافسي الذ تسعى الوحدات الاقتصاد ) السعر المستهدف 

قاء في السوق، أما عن  أتي:بهدف ال   الطرق التي یتم استخدامها لتقدیر السعر المستهدف، فتشمل ما 

  ون أن  ة للخصائص الجدیدة للمنتج  م السوق ة مقابل الق الاعتماد على السوق الحالي مع إضافة نس

 هنالك میزة جدیدة في المنتج وهي لا تتوفر في المنتجات السائدة في السوق.

 ع التناف م نفس منتجات الوحدات أو الاعتماد على أسعار الب ة التي تقوم بتقد ة للوحدات الاقتصاد س

  بدائلها .

  تحدید السعر المستهدف على أساس الوظائف إذ أن استخدام هذه الطرقة إنما یتم بناء على

مة المنتج. ة للمنتج والتي بتراكمها ستزداد ق ف   المواصفات الوظ

  تحدید الرح المستهدفTarget profit:  

ر  ما هو Hilton(و ة من التكلفة  نس س  ع ول ة من سعر الب نس ون  ) إن التعبیر عن الرح المستهدف 

  الحال في مدخل التكلفة زائد هامش الرح.

  احتساب التكالیف المستهدفةTarget costs :  

ة:    یتم احتساب التكالیف المستهدفة من خلال طرح الرح المستهدف ووفقا للمعادلة الآت

  

  

  

  

  

 الربح المستھدف –التكالیف المستھدفة = السعر المستھدف 
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  ة   :Current costsاحتساب التكالیف الحال

ات اللازمة  عد ع العمل ة التي تشمل تكالیف جم فه الحال تحدید التكالیف المستهدفة للمنتج، یتم احتساب تكال

ما إن استعمال الأسالیب الجدیدة لتحدید التكالیف مثل  اته،  م المنتج خلال دورة ح ساعد  ABCلإنتاج وتسل س

  في تحدید التكالیف بدقة أكبر.

  ض المستهدف في التكالیف   :Costs Reduction targetاحتساب التخف

مة  ة أو هو الق أنه الفرق بین التكالیف المستهدفة والتكالیف الحال ض المستهدف في التكالیف  عرف التخف

ة من أجل تحقی رحیتها.   التي یجب أن تدخرها الوحدة الاقتصاد

 :ض المستهدف   تحقی التخف

ض المستهدف في التكالیف فإن هنالك على الأقل طرقتین للوصول إلى التكالیف من أجل تحقی ا لتخف

مة  ك  Value Engineeringالمستهدفة وهي هندسة الق   ).Teardown Analysisوالتحلیل المف
مة   قة الأولى: هندسة الق   Value Engineeringالطر

مة  ضا تحلیل الق ة Value Analysisتسمى أ ات ، وهي عمل إجراء تحلیل تفاضلي بین الأنواع والمستو

ة منظمة لدراسة  أنها عمل مة  ما ینظر إلى هندسة الق ة  فه الكل ین تكال المختلفة لوظائف المنتج وخصائصه و

ة من  العوامل المؤثرة في تكالیف المنتجات أو الخدمات، من أجل إیجاد الوسائل التي تحق المعاییر المطلو

ین:الجودة والوظ أسلو مة    فة عند مستو التكالیف المستهدفة، وتنجز هندسة الق

 .الوظائف التي یؤدیها ة  ض تكلفته دون التضح م المنتج التي تؤد إلى تخف   تحدید تصام

  إلغاء أو حذف الوظائف غیر الضرورة التي تؤد إلى زادة التكالیف، في حین أن الزون غیر

مة مقابل عنها.   مستعد لدفع ق

في  ستلزم إجراء التحلیل الوظ ین، فإن الأمر  ع من بین هذین الأسلو ان الأسلوب الذ سیت وأ 

Functional Analysis  مة التي یتوقع أن یدفعها الزون، فإذا تجاوزت فة مع الق ل وظ للمنتج ومقارنة 

فة  مة المتوقع دفعها من قبل الزون، یتم تعدیل تلك الوظ فة الق قل عن تكلفة الوظ حیث تصل إلى مستو 

فة معینة فیتم  مة مقابل وظ ون الزون مستعدا لدفع ق مة المتوقعة، أما في الظروف التي لا  مستو الق

فة.   التخلص من تلك الوظ
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ك  ة: التحلیل المف قة الثان   Teardown Analysisالطر

ة  س الهندسة الع ضا  طل علیها أ م منتجات المنافسین من Reverse Engineeringو ة تقو ، وهي عمل

موجب هذا التحلیل یجر  ر أنه  ذ ض التكلفة، و ة وتخف ر منتجات الوحدة الاقتصاد أجل تحدید فرص تطو

ات المستخدمة في المنتج  ة واضحة للعمل مه وتوفیر رؤ تحلیل منتج المنافس من أجل تحدید وظائفه وتصم

موجب هذا التحلیل، تتم من الإضافة إلى تكالیف إنتاجه، حی ة الوصول إلى التكلفة المستهدفة  ث إن عمل

عد تحلیلها، من أجل الوصول إلى  ل منتج من المنتجات المنافسة  م  فة ومواصفات تصم خلال معرفة وظ

نتاج هذه المنتجات، والعمل على تعدیل مواصف م وإ قها عند تصم ة التي تم تطب ات نتائج حول الطرقة أو العمل

ه منسجمة مع مواصفات المنتجات المنافسة، وتمثل المقارنة  ل الذ تكون ف الش ة  منتج الوحدة الاقتصاد

ة  ك وذلك لأنها تتضمن مقارنة  Benchmarkingالمرجع ستند علیها التحلیل المف ة التي  س الأداة الرئ

م المنتجات المن ة مع تصام م المنتج التجربي للوحدة الاقتصاد ملا تصم افسة، وهي بهذا تعد امتدادا م

ة التحسین  مة المنتج ضمن إطار تقن ة مترا ومتواصلة هدفها تحسین ق لأسلوب التكالیف المستهدفة في عمل

  المستمر.

  

ة  -2   Benchmarkingالمقارنة المرجع

ة عن أفضل تطبی للطرقة التي  حث الوحدة الاقتصاد أنها  ة  ینجز بها العمل تعرف المقارنة المرجع

ما إنها تعمل  قات،  ع المعلومات لأفضل التطب ن من تجم ذلك ستتم ، و ة أخر قة في وحدة اقتصاد والمط

ر الطرقة  على توفیر الوقت والتكلفة نتیجة لتجنب الوقوع في الأخطاء التي وقع فیها الآخرون أو المتعلقة بتطو

ارها. اخت ة أخر    التي قامت وحدة اقتصاد

ة التحسین المستمر، إذ عرفها (وج ة هي جوهر تقن أنها ,Wakhluر التأكید على أن المقارنة المرجع  (

ة التحسین المستمر" قي لروح وجوهر تقن   .1"التعبیر الصادق والحق

                                                             
ة، العدد  1 غداد للعلوم الاقتصاد ة  ل ة، مجلة  غداد، 25خالد محمد حمدان، دور إدارة المعرفة في تطبی المقارنة المرجع ، 2010، جامعة 

  .14ص 
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ات التحسین المستمر لأنشطة  ونها أسلوب یهدف إلى إجراء عمل ة لا تخرج عن  لاح أن المقارنة المرجع و

ة المنافسة أو  ومنتجات قات الموجودة في الوحدات الاقتصاد ة معینة، في ضوء أفضل التطب وحدة اقتصاد

ة. ات المماثلة داخل الوحدة الاقتصاد   العمل

ة بخمس خطوات هي ة تطبی أسلوب المقارنة المرجع   : 1تمر عمل

 ة والوظائف التي تستلزم إجراء المقارنة ة لها. تحدید أ المناط والأنشطة الداخل   المرجع

  یل فر المقارنة ة وتش ا لمشروع المقارنة المرجع ل الأجل من قبل الإدارة العل وضع التزام طو

ة.   المرجع

 .(ة اء المقارنة المرجع   تحدید الأطراف التي ستتم المقارنة معها (شر

 فة، إس ة التي قد تكون منتج، وظ أنشطة الوحدة الاقتصاد ة وتحلیلها جمع المعلومات المتعلقة  تراتیج

ة) وقد تقوم الوحدة  ة تعاون انت المقارنة المرجع ادلها مع الطرف الذ ستتم المقارنة معه (إذ  وت

ة أو عدة وحدات أخر تفوقها في مجال تحقی  ل مستقل عن وحدة اقتصاد ش بجمع المعلومات 

ة الجانب). ة أحاد ة (مقارنة مرجع   المیزة التنافس

 لمناسب لمقابلة أداء الطرف المقارن أو تجاوزه.اتخاذ الإجراء ا  

ون  ة، یتبین عدم وجود نموذج موحد لهذه الخطوات  من العرض الساب لخطوات أسلوب المقارنة المرجع

احثون لتمثل وجهات نظرهم  ة، فهي اجتهادات قد وضعها ال ع الوحدات الاقتصاد ا ومقبولا لجم مناس

ن  تم تعدیلها لتلاءم بیئة وموارد بخصوص هذه الخطوات، والتي وإ اینة لكنها لا تختلف في جوهرها، و انت مت

. ة التي یتم فیها التطبی عة عمل الوحدة الاقتصاد   وطب

وفي إطار ذلك نر أن المنافسة تتطلب استخدام نقا قوة وقدرات متفردة لد المنظمة تساهم في الدفاع عن 

ا المنظمة ضد حالات التقلید من قبل المن ة مزا مثا ن أن تعدّ  م ظمات الأخر ، فنقا القوة والقدرات تلك 

ل ما من شأنه من أفعال وتصرفات تسهم في تضیی أو سد الطر  ام  ة تحاول منظمة الأعمال الق تنافس

قصد الحد أو ال تقلیل من أمام المنظمات المنافسة للنجاح في تقلید استخدام نقا قوة المنظمة وقدراتها المتفردة 

ة ، وهذا ما  ة التي تمتلكها المنظمة الثان ا التنافس المزا ة للمنظمة الأولى من جهة ، والإمداد  ا التنافس المزا

ة، الأمر الذ فرض ضرورة تبني التحسین المستمر  فقدان المیزة التنافس یدخل في إطار المخاطر التي تتسبب 

ة و  ا التنافس نة.مبدأ أساسي للبناء المزا   المحافظة علیها لأطول فترة مم

  

                                                             
  .15نفس المرجع، ص  1
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ات :ثالثا :لأداءل المستمر التحسین متطل  

ة:  ات التحسین المستمر في العناصر الات 1تتجلى اهم متطل  

  تبني مفهوم الجودة الشاملة: -1

ات الشاملة الجودة إدارة تتطلب دون  والأداء والخدمات للمنتجات مستمرة تحسین عمل جب توقف، و  ون  أن و

ن لا وهو له، الوصول المطلوب النهائي الهدف هي الكمال ه الوصول م انیون  استخدم وقد. سهولة إل ا  ال

ة لوصف  Kaizen لمة ات وفي. المستمر التدرجي التحسین عمل  صفر الجهد هذا وصف تم المتحدة الولا

اسة تبنى أن یجب لذا .Zero Defected العیوب من لها المنظمة س مي وه  على فیها العمل وطرق  التنظ

ع أساس ات ودعم تشج ر التحسین عمل م والتطو ة فإن لذا. دائماً  الأفضل لتقد ر التحسین عمل  والتطو

ة ع مسؤول ات افة وفي ومرؤوسین رؤساء المنظمة في عمل من جم ة المستو م ل التالي   .التنظ و الش

  یوضح ذلك:

ل رقم    الجودة الشاملة.: عناصر ادارة 24الش

  

تارخ الاطلاع :  ، http://akthar.net/%D8%A7%D9%84الغني،  عبد الواسع المصدر: عبد

13/01/2019  

                                                             
ة،  1  عة /الإدارة الصناع ، www.uobabylon.edu.iq/eprints/pubdoc_10_27965_193.docإدارة الجودة الشاملة /المرحلة الرا

  .13/01/2019تارخ الاطلاع : 
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  :یلي ما إلى الشاملة الجودة إدارة تطب التي المنظمات تهدف

 ات تفاد الشاملة الجودة إدارة مهام من لأن للمنظمات، العام الأداء مستو  رفع  تماماً  السلب

ة هناك تكون  لا حیث ة أ غي الأعمال، تنفیذ عند الخطأ وقوع لاحتمال نس ن ام و  الق

حة صورة الأعمال   .مرة أول من صح

 ة تحسین ز تعزز في ذلك ساهم مما المنتجة، والسلع المقدمة الخدمات نوع  التنافسي المر

  .الشاملة الجودة إدارة تطب التي للمنظمات

 ة فاءة رفع في الشاملة الجودة إدارة تساهم ة الاهتمام خلال من القرارات، اتخاذ عمل  بنوع

ة م مان عن فضلاً  القرار، موضوع العلاقة ذات المعلومات و ة الإدارة إ  والتشاور المشار

ة في ة هي الجودة وأن خاصة القرار، اتخاذ عمل ع مسؤول  وحتى المجهز من وتبدأ الجم

  .المستهلك

 ادة الشاملة، الجودة إدارة تطب التي المنظمة في العاملین الأفراد وانتماء ولاء زادة  ثقافة لس

 متنوعة أسالیب على الإدارة اعتماد إلى إضافة الواحد، الفر بروح الجماعي والعمل التعاون 

  .التحفیز وسائل من

 ة في قدرتها تزداد الشاملة الجودة إدارة تطب التي المنظمات ة للتغیرات الاستجا  والتكییف البیئ

قاء على ساعدها مما المخاطر، وتجنب الفرص استثمار على قدرتها وتزداد معها،  ال

   .المتواصل والنمو والاستمرار

 ض    . الأعمال لإنجاز اللازم الوقت تخف

 ات تحقی یز الزون  متطل نة درجة أعلى إرضاءه على والتر    . مم

 العمل سیر حسن لهم تضمن التي والتوجیهات والإجراءات النظم العاملین إمداد .   

 ل المنظمة العام الإنفاق ترشید   المنظمة عمل لكل" محورا التكالیف عنصر یجعل ش

  : منها عدیدة فوائد الشاملة الجودة إدارة تطب التي المنظمات تحق

 ز على الحفا   . للمنظمة التنافسي المر

 ة مرونة للمنظمة تكفل   . البیئة في المتلاحقة التغیرات لمواجهة الحر

 ة تحسن    . المنتجة والسلع الخدمات نوع

 ر تحسین على العمل    . العمل وأسالیب إجراءات وتطو
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 قاء على المنظمات قدرة زادة   . والاستمرار ال

 ة ظروف خل ة تحمل على العاملین تشجع المنظمة داخل بیئ  تحسین أجل من المسؤول

  . الجودة

 ة تحسین  .     الزائن لد صورتها وتعزز منتجاتها تسو في المنظمة قابل

  

  :المعلومات على بناءً  القرارات اتخاذ  -2

ات أهم من المعلومات أنظمة تحسین  اللازمة المعلومات أنظمة توافر لأن الشاملة، الجودة إدارة تطبی متطل

ؤثر القرار اتخاذ عند التأكد مستو  ارتفاع إلى یؤد اً  تأثیراً  و  والكفاءة والوقت التكلفة عامل على إیجاب

ة س والذ والفاعل ة على ینع   .المقدمة والخدمات السلع نوع

ة عطي المعلومات في الوفرة لتحقی الحقائ جمع نهج تبني أن  الظروف عن القرار لمتخذ واضحة رؤ

طة التالي ه، المح ل ساعد المحوسب المعلومات ونظام. الحقائ تلك ضوء في اتخاذه على ساعده و  ش

ل مهامهم أداء على العمل وفرق  القرارات متخذ عام   .فعالة صورة العمل مشاكل وحل جید ش

ا الإدارة دعم -3   :العل

مان قناعة مد على منهجیتها، وتطبی الشاملة الجودة إدارة نجاح یتوقف ا الإدارة وإ  فوائدها المنظمة في العل

ز لإیجاد والخدمات السلع جودة في المستمر التحسین تحقی أجل من وضرورتها  في للمنظمة جید تنافسي مر

  .السوق 

ل على تترجم أن یجب القناعة هذه ل ومعنو  ماد دعم ش ش مي المناخ وتهیئة مستمر، و  المناسب التنظ

ار على ة أن اعت قها الجدیدة الشاملة الجودة إدارة منهج ة قرارات اتخاذ تتطلب وتطب ا الإدارة من استراتیج  العل

ة لوحدها تمتلك التي المنظمة في   .القرارات هذه اتخاذ صلاح

یز-4   :الزون  على التر

یز عتبر ائز أحد الزون  على التر  خصصت فقد الشاملة، الجودة إدارة تطبی علیها ستند التي المهمة الر

ة مالكوم جائزة م علامات من% 25 العالم ة بزائنها المنظمة اهتمام على الجائزة هذه على للحصول التقی ف  و

قها اته تحق عید المد على المنظمة نجاح إن لرغ  في وقدرتها زائنها على المحافظة في بجهودها یرت ال

ة اتهم لحاجاتهم السرعة الاستجا م عن فضلاً  استمرار، المتغیرة ورغ   .توقعاتهم تتجاوز أو ترضي منتجات تقد
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  المراجع:قائمة 

ة:قائمة  -1 العر  الكتب 

 مان علي أحمد ، دار الفجر ل و النظرة بین المستهلك سلوك,  سل ة، التطبی لنشر و التوزع، السعود
2000.  

 2007، دار حامد للنشر، الاردن، اسامة عزمي سلام، ادارة الخطر و التأمین. 

 ة، مصر، اسماعیل السید، التس ، الدار الجامع   .1999و
 ،ات، معهد التخط القومي  .2009 مصر، بدر إسماعیل محمد مخلوف، إدارة المعرفة... آفاق وتحد
 .  ، ، إدارة التسو ر  .2011، عمان، دار إثراء للنشر والتوزع،4ثامر ال

 ي ع ، الشامل المفهوم في التسو ، المساعد خلیل ز   .1999 ، عمان ، الأرز مطا
دان،  م حداد، موسى نظام سو ات التسوشفی  إبراه ة الحامد، الأردن ،أساس ت   .1998، دار وم

  ،ندرة اب الجامعة ، الإس ة الحدیثة، مؤسسة ش ق  .2001صلاح الشنواني، الإدارة التسو
  1997عمان،   دار الصفاء للنشر والتوزع،طارق الحاج( وآخرون ). التسو :من المنتج إلى المستهلك.  
 ،ان تسو. شیر العلاق، حمید؛ الطائي ، دار: الخدمات، عمّ ازور   .2009 ال
 ة الادارة و الاق ل ة، مطبوعة محاضرات،  ابل، ظفر ناصر حسین، تحلیل البیئة الداخل تصاد، جامعة 

 .2013العراق، 

 ة، مؤسسو حورس ا م، الاستراتیج ج، المفاه ة للنشعصام الدین امین ابو علفة، الترو ندرة، لدول ر، الاس
2002.  

  ة المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة، دار و ائل للنشر والتوزع، عمان، عمر وصفي عقیلي، مدخل إلى المنهج
2001.  

  ،سرة، الاردن ات التسعیر في التسو المعاصر، دار الم م عبیدات، اساس   .20، ص 2008محمد ابراه
 .،محمد الطائي ، ر ازور  أحمد شاكر العس ة المتكاملة(مدخل استراتیجي)، دار ال ق الاتصالات التسو

ة للنشر والتوزع ، عمان، العل   .2009م
  ،ة، القاهرة ، الدار الجامع   .2001محمد فرد الصحن، إسماعیل السید، التسو
 س سر  محمد طاش ، الإنساني السلوك و الاتصال ، دع ندرة ، للنشر الب  .1999 ، الإس
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  مي ، مدخل  ات التسو عمان،  وتحلیلي، دار حامد للنشر،محمود جاسم محمد آل صمیدعي، استراتیج
2004.  

 ة،  الخدمات الهدلة، تسو مصطفى ، التأمین ة الاقتصاد، جامعة دمش  .2010ل

 اكل و الاسالیب، دائ م و اله ر المنظمات، المفاه ة، عمان، نائل عبد الحف عواملة، تطو ة الوطن ت رة الم
1995.  

  ات، دار الو ات والعمل م والاستراتیج راق للنشر والتوزع، عمان، نجم عبود نجم، إدارة المعرفة، المفاه
2005.  

 عة الخدمات، ،تسو الضمور حامد هاني   .2005، الأردن وائل، دار الثالثة، الط
 م المتوازن، دار وائل ل طاقة التقی ات الاداء و  اعة، الاوائل محمد ادرس، اساس   .2009ردن، ط
 ة الإدارة"  ، غالب سعد ، اسین ازور  دار ،"  الاستراتیج ة ال  .1998الأردن،  ، عمان ، العلم

ة:قائمة  -2  المقالات العلم

  سى، بنشور ة الشیخ، الداو  ع  مجلة المؤسسات، لاستمرارة أساسي عامل الزائن مع العلاقات تنم
احث،   .2010 ورقلة، جامعة ،07 العدد ال

 ة،التأم الخدمة تسو الزهراء، فاطمة بوداود ، جامعة ،29 العدد دراسات، مجلة ین   .2017 الاغوا
   جي الاتصال ، سهام بوقلوف عات حجم علاقته و الترو ة المؤسسة في المب  و الحقوق  مجلة ، الاقتصاد

ة، العلوم  .2016 الجلفة، جامعة ،26 العدد الانسان
 نار ة رمضان، دراسة تو ة الخدمات توزع لواقع تحلیل ات المال و  الجزائر في التأمین ، مجلة اقتصاد

ز الجامعي میلة، الاعمال، العدد الس   .2018ادس، المر
 اس، حسین ة محاضرات المختلفة، أنواعه و التأمین ع  العراق، ابل، جامعة الاقتصاد، و الادارة ل

2014. 
 غداد للعلوم الاقتصاد ة  ل ة، مجلة  ة، خالد محمد حمدان، دور إدارة المعرفة في تطبی المقارنة المرجع

غداد، 25العدد    .2010، جامعة 
 ة البیئة اثر حسن، سناء ق  ،الجامعة 76 العدد الاقتصاد، و الإدارة مجلة الاستراتیجي، التخط على التسو

  .2009 العراق، المستنصرة،
   رة ماجستیر، جامعة سطیف،  صالحي شهرزاد، نمذجة ارات، مذ   .43، ص 2015تسعیر حوادث الس
   فاتح ، ، المستهلك اتجاهات على الاجتماعي التسو تطبی أر مجاهد  الجزائرة المجلة الجزائر

ة ة، للتنم  .2017 ورقلة، جامعة ،07 العدد الاقتصاد
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 حة ة أداة للجودة الاستراتیجي الدور بوحرود، فت ق ة العلوم مجلة التأمین، لخدمات تسو  وعلوم الاقتصاد
  .2012 ،01سطیف جامعة ،12 العدد التسییر،

 ات عبیرات، مقدم ات مجلة المحتمل، المنافس تهدید أمام الدخول حواجز وضع استراتج  شمال اقتصاد
ا،  .2008 ،05 العدد الشلف، جامعة إفرق

  جي المزج عناصر أثر حبیب، میر ة للخدمة الترو  للعلوم المثنى مجلة الزون، رضا تحقی في التأمین
ة، و الادارة  .2018 العراق، المثنى، جامعة ،01 العدد الاقتصاد

  

ةئمة اق -3   المداخلات العلم
  ةلي، لاأحمد ة مستدامة، المؤتمر العلمي الدولي حول الأداء  استراتیج أساس لمیزة تنافس التنافس 

وم  .2005مارس  9- 8ات، جامعة ورقلة، المتمیز للمنظمات والح
  أشرف فضیل جمعة، بناء ثقافة الجودة الشاملة من خلال فرق التحسن المستمر، المؤتمر الثاني حول بیئة

ة لمستقبل واعد، ة، جامعة د العمل وثقافة الجودة رؤ فر  14-12مام، السعود  .2007ف

   ة الاق م ، دور قطاع التامین في التنم ة الواقع زروقي ابراه ة، ملتقى دولي حول الصناعة التأمین تصاد
ر،  سمبر  04- 03جامعة الشلف، العملي وافاق التطو   .2012د

 ة على مستو القطاع الصناعي، ملتقى دولي حول المنافسة و سحنون جمال الدین، تحلیل التن افس
ة للمؤسسة ال ات التنافس ة، جامالاستراتج ة خارج قطاع المحروقات في الدول العر عة الشلف، صناع

  .2010نوفمبر  9- 8یومي 
    ،تحلیل ظل في المخاطرة تقدیرعبد الستار حسین ( SWOT ) ة،  المؤسسات في  المؤتمر الصناع

ع السنو  الدولي العلمي   .2007أفرل  18- 16معة الزتونة، المعرفة، جا و اقتصاد المخاطر إدارة السا
 ما ر با اب السلام عبد عزة ة المتغیرات في التأمین تسو ،" ه الثاني حول  العري الملتقى: الاقتصاد

ة الادا ة للتنم ر  8-6رة، قطر، یومي التسو في الوطن العري، المنظمة العر  .2003اكتو
  ة و أهم محدداتها، ملتقى اس التنافس ات على مستو المؤسسة وق متناو محمد، دراسة لأهم الاستراتیج

ة خارج قطاع المحروقات في الدول  ة للمؤسسة الصناع ات التنافس دولي حول المنافسة و الاستراتیج
ة، جامعة الشلف، یومي    .2010مبر نوف 9-8العر

 مدخل لتعزز القاعدة ، إدارة العلاقة مع العملاء  م عاشور ة للمؤسسة في  محمد بن موسى، إبراه ق التسو
ة ذات المصدر الزوني، مداخلة في ملتقى وطني حول المخاطر في المؤسسات  ق مواجهة المخاطر التسو

ة، جامعة قسنطینة، ر  22- 21یومي  الاقتصاد   .2012أكتو
  إدارة المخاطر ، ةمعن وعد الله المعاضید ة، ملتقى  الاستراتیج ا التنافس ة لفقدان المنظمة للمزا المسب

ة، دولي حول إدارة المخاطر واقتصاد المعرفة، جامعة الزت   .2007أفرل  18- 16ونة الأردن
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  ة لمنظمات الأعمال، ملتقى دولي حول أداة لتحقی المیزة التنافس نور منیر، إدارة العلاقة مع الزائن 
ة، ی ة للمؤسسات الصناع ات التنافس   .، جامعة شلف2010نوفمبر  9-8ومي المنافسة واستراتیج

رات و الاطروحات:ائمة اق -4   لمذ
 ،سورا ، رة ماجستیر، جامعة دمش   .2007أسیل الجراح، إدارة علاقات العملاء، مذ
  ر ات التأمین، مذ   .2008ة ماجستیر، جامعة بومرداس، بن عمروش فایزة، واقع تسو الخدمات في شر
 توراه، جامعة تلمسان،  بوصالح ة، اطروحة د ة و نوع م ة دراسة  م في جودة الخدمة البن ان، التح سف

2015.  
  رة ماجستیر، جامعة ض التكالیف، مذ رمة، طرق تحسین جودة المنتوج الصناعي وأثرها في تخف سلطان 

دة   .2007، س
 2015رة ماجستیر، جامعة وهران، سماحي منال، التسو الالكتروني و سبل تفعیله في الجزائر، مذ.  
  تورا ة، أطروحة د ة في ظل العولمة الاقتصاد ة المؤسسات الاقتصاد ، هفرحات غول، مؤشرات تنافس

 .2006جامعة الجزائر، 
  رة ماجستیر، جامعة ة، مذ ة الخدم قي في المؤسسة الاقتصاد م واقع الاتصال التسو فؤاد بوجنانة، تقی

 .2010ورقلة، 
 ة، مذ قي الخدمي الموسع في تحسین الخدمات التأمین ة المزج التسو رة ماجستیر، مرقاش سمیرة، أهم

  .2007جامعة الشلف، 
   اسات لیلى، مطالي ة الس ق ة حالة للتأمینات التسو ة الشر رة للتأمین، الوطن  جامعة ماجستیر، مذ

 .2003الجزائر، 
 ،ة الجزائرة ة على أداء المؤسسات الاقتصاد طروحة ا الهاشمي بن واضح، تأثیر متغیرات البیئة الخارج

توراه،   .2014جامعة سطیف،  د
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