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 شكر و عرفان
''  ترضاه صالحا اعمل وان والدي وعلى علي أنعمت التي نعمتك أشكر أن أوزعني رب

91) النمل''الصالحين عبادك في برحمتك وادخلني ). 
والمعرفة للعلم الدرب لي وأنار العمل هذا لإتمام وفقني الذي وجل عز الله واحمد اشكر . 

ذكرةالم هذه على الاشراف لقبولها محسن زبيدة الدكتورة المشرفة للأستاذة الشكر أقدم . 
 ههوتوجي مساعدته على و الجميـــــــــــــل عبد دحامنة دكتوراه لطالب خاص شكر أقدم كما

هذا لإتمام لي  

والنجاح التوفيق له الله اسأل البحث . 
 بقراءة واوتفضل تكرموا الذين المناقشة لجنة أعضاء الى بالشكر أتقدم ان يفوتني لا كما

البحث هذا  

وهفوات أخطاء من بدا ما وتصويب وتقويمه وتقييمه مناقشته عناء وتحملوا . 
 لعلما طريق لنا مهدوا والذين الحياة في رسالة أقدس حملوا الذين الافاضل اساتذتي الى

وكان والمعرفة  

 بن الأساتذة بالذكر واخص المرحلة لهذه والوصول المذكرة هذه لإتمام علي فضل لهم

 الأكيد يوعرفان عبدالله مايو الدكتور الأستاذ جروة، بن حكيم الدكتور الأستاذ زهرة، صغير

نسيان دون دربي، في التفاؤل وزرعوا لي عونا كانوا الذين زملائي الى وامتناني . 
 الشكر كل مني فلهم المذكرة هذه إتمام على الدائم وحرصهم المتواصلة تشجيعاتهم

وبنوك مالية ماستر ثانية طلبة لجميع  والامتنان  

  البحث شروط إلى هؤلاء،ويستجيب كل تطلعات إلى العمل هذا يرقى أن فأملي

 .بدايته في له رسمت التي الغاية إلى العلمي،ويصل
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 الإهداء 
 اقدامها، تحت الجنة جعلت التي الى والحنان، والوفاء الحب مدرسة الى
 العناء عني ذهب ابتسمت كلما بيضاء زهرة حياتي، ونور قلبي ضياء الى

 الحبيبة؛ امي...
 عينا الى حياتي، في به اقتدي الذي الى اسمه، بحمل اتشرف الذي الى

 الغالي؛ ابي... تعبت ويدا سهرت
 شاركوني من الى روحي الى أقرب هم من الى الله بعد وملاذي وقوتي سندي الى

 اخواتي؛ الام حضن
 خالات؛ أخوال عمات اعمام العائلة جميع الى

  الى والاقرب صدقاتي اعز الى

 أبناء أخوتي صغيرا وكبيرا وإلى كل من يحمل لقب بن صغير
 جعلهم من الى وملجئي ملاذي كانوا من الى

 زملائي سأفتقدهم من الى اخوتي الله
 زميلاتي؛

 فوسعهم ذكرهم من السطور ضاقت من الى
 ............. قلبي

 المتواضع الجهد هذا اهدي اليكم

  بن صغير عائشة
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 ملخص الدراسة:

تهدف الدراسة إلى تحديد مدى أهمية ممارسة مؤسسات التأمين للتسويق في تحقيق تنافسية قطاعه، وذلك    
بتحديد عناصر المزيج التسويقي المقدم من طرفهم بغرض الوصول إلى تحقيق خدمات تحقق احتياجات ورغبات 

من أجل الوصول إلى نتائج تعالج زبائنهم من جهة، وتعمل على تحقيق التميز تجاه منافسيها من جهة أخرى، و 
سيتم القيام بدراسة مقارنة لممارسة عناصر المزيج التسويقي وتحقيق التنافسية من وجهة نظر  ههدف الدراسة فإن

شببا  حاجات الزبائن يعمل على تقديم خدمات جديدة لإمنهما لاسيما وأن كل ، بمقاطعة تقرت SAAو CATT زبائن كل من
هذا القطا ، وعليه سيتم الاستعانة في قي ليتمكن كل منهما بالحفاظ على مركزه تجاه منافسيه في يمنطلق تسو المؤمنين عندهم من 

( ليتم معالجتها 055مفردة من الزبائن المؤمنين لكل مؤسسة، بتعداد اجمالي ) 05الدراسة بتوزيع استمارة أسئلة لعينة عددها 
 .SPSSاحصائيا باستخدام برنامج الـ 

المتغير التابع  مع( لها ارتباط قوي عناصر المزيج التسويقي الخدمي) المستقل أن المتغيرومن خلال الدراسة فقد تم التوصل إلى 
بجميع يولون اهتمام كبير لا عينة الدراسة  شبركات التأمينأن  أيضا كما خلصت الدارسة ،بيرسونالميزة التنافسية( حسب معامل )

 .في تقديم الخدمات  لخدميعناصر المزيج التسوقي ا
 ، خدمات التأمين.قطا  التامين زبون، يزة التنافسية،: تسويق، المزيج التسويقي، المالكلمات الدالة

 
 

Abstract: 

      The study aims at determining the importance of the insurance companies' marketing 

practices in achieving the competitiveness of their sector by identifying the elements of the 

marketing mix provided by them in order to achieve services that meet the needs and desires 

of their customers on the one hand and to achieve excellence towards their competitors on the 

other hand, To address the objective of the study, a comparative study will be carried out to 

practice the elements of the marketing mix and to achieve competitiveness from the point of 

view of customers of CATT and SAA in Tougourt Province, Each of which is working to 

provide new services to satisfy the needs of customers who believe in marketing to enable 

each to maintain its position towards competitors in this sector, and will be used in the study 

to distribute a questionnaire form of a sample of 50 individual faithful customers of each 

institution, (100) to be processed statistically using the SPSS program 

     The study found that the independent variable (the components of the service mix) has a 

strong correlation with the dependent variable according to the Pearson coefficient. The study 

also concluded that the insurance companies sample the study do not pay much attention to all 

elements of the service mix in the presentation Services . 

 

Keywords: marketing, marketing mix, competitive advantage, customer, insurance sector, 

insurance services. 
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 مقدمة

 أ

 مقدمة

 تمهيد:  .أ
 

حيثما يوجد عدم اليقين هناك خطر. ليس لدينا أي سيطرة عدم اليقين الذي ينطوي على خسائر مالية. قد تكون المخاطر    
عبارة عن أحداث معينة مثل الموت ،أو تقاعد أو أحداث غير مؤكدة مثل السرقة والحريق والحوادث ، إلخ خدمة لجمع المدخرات 

طر. الوظيفة الرئيسية للتأمين هي توفير الحماية ضد الفرص المحتملة لتوليد خسائر. فهو يزيل من الجمهور وتزويدهم بتغطية المخا
المخاوف والمآسي من الخسائر عن طريق تدمير الممتلكات والموت. هذا كما يوفر رأس المال للمجتمع حيث يتم استثمار الأموال 

الخدمات وتسويق هذه الخدمة ، العناية اللازمة تؤخذ في جودة المنتج ورضا التأمين يأتي في إطار قطا  . المتراكمة في الإنتاج رؤساء
العملاء. بينما تسويق الخدمات ، هو كذلك أيضا ذات الصلة أنهم يفكرون في التدابير الترويجية المبتكرة. انها ليست كافية إذ 

 .الإيجابيةتعمل بشكل جيد ولكن من المهم أيضًا أن تد  الآخرين يعرفون جودة مساهماتك 
ه وتوسعت خدماته تجاه عملائه ) مؤسسة أو أفراد( فيلعبه التأمين في الإقتصاد الوطني تعددت وظائ نظرا للدور المهم الذي        

تحرص عل الجوانب التي ترضي العميل وتعمل على تطوير خدماتها التأمينية  نوذلك حسب متطلباتهم لذا على مؤسسات التأمين أ
 تأثيرات في العوامل التسويقية.وهذا يتطلب ال

 طرح الإشكال .ب
تشهد المؤسسات الخدمية التي تسعى على الرقي بادائها التسويقي وفي ظل مما سبق تتجلى معالم الإشبكالية الأساسية لهذه 

  الدراسة، والتي يمكن صياغتها على النحو التالي:

أي مدى يمكن أن يساهم التسويق في تحقيق ميزة تنافسية لقطاع التأمين؟، وكيف يتجلى ذلك على مستوى شركتي  إلى
 ؟LA SAAو LA CATTالتأمين 

 التالي:ك الإشبكاليةتدور حول التي سئلة فرعية الأ ولتبسيط الدراسة ندرج 
 ؟ قطا  التأمين هل للتسويق دور فعال وأهمية بالغة في تطوير .0
 توجد علاقة بين ممارسة التسويق في قطا  التأمين وتحقيق ميزة تنافسية؟هل  .7
 ؟لقطا  التأمين تأثير المزيج التسويقي الخدمي على الميزة التنافسيةمدى ما  .3
 الفرضيات: .ت

 وبمحاولة أولية سنضع بعض الفرضيات للتساؤولات الفرعية المطروحة
 الأنشطة التسويقية في قطا  التأمين لها دور فعال في تحقيق ميزة تنافسية في القطا ؛ ممارسة .0
 هناك علاقة ذات دلالة احصائية بين عناصر المزيج التسويقي الخدمي وتحقيق الميزة التنافسية في قطا  التأمين؛ .7
 التنافسية تعزى للمتغيرات الديمغرافية.توجد علاقة ذات دلالة احصائية لعناصر المزيج التسويقي  وتحقيق الميزة  .3



 مقدمة

 ب

 
 مبررات إختيار الموضوع:   .ث

 تم إختيار موضو  الدراسة في جملة من الأسباب نذكر منها: 
 ؛ينالتأم لشركات التنافسية والميزة الخدمات تسويق مجال في المتخصصة والأبحاث الدراسات قلة .0
 التنافسية؛ الميزة لتحقيق الخدمات تقديم في التسويق بأهمية الوطنية الخدمية المؤسسات لدى الوعي نقص .7
 . العميل برضا أكثر والإهتمام تقديم خدماتها  حيث من الوطنية التأمين لمؤسسات حديثة جوانب إبراز .3

 أهداف  الدراسة: .ج
 سيقودنا هذا البحث للتوصل إلى مجموعة من الأهداف وهي:

  التأمين ؛ شبركةالتعرف على خدمات تسويق التأمين كيف تكون داخل 
  التأمين توفر الخدمات اللازمة لدى العميل ) مؤسسة أو أفراد (؛ شبركاتالتوصل إلى أن كل 
 معرفة ما علاقة التسويق في تطوير خدمة التأمين ؛ 
   التأمين في خدمة عملائها ؛ شبركاتإعطاء فكرة عن أهمية 
  ته و إهتمامه بإرضاء العلاء ؛التأمين تبرز لنا مدى أهميشبركات أن تطوير خدمات التأمين لدى 
 .دور تسويق خدمة التامين في جلب العملاء 

 أهمية الدراسة: .ح
يلفت إنتباهنا هذا البحث بأن التأمين بمختلف أشبكاله وأنواعه غايته تأمين الممتلكات والأشبخاص من عدة جوانب ، ولكن   

التأمين لإرضاء العميل ) مؤسسة أو زبون( بالإضافة إلى سعيه لتطوير وتنمية هذا الجهد  شبركاتهذا يتطلب جهد من طرف 
لتوفير أكثر أمنا وإستقرارا لدى عملائه والمحافظة عليهم وإرضاءهم وهذا عن طريق تسويق خدماته التأمينية من خلال خبراته 

 .حتكاكه بعملائه ومعرفة متطلباتهمإالتسويقية و 

 حدود الدراسة:   .خ

  :الوطنية  وهما الشركة شبركتي التأمين، على فقد إقتصرت مقارنة، دراسة هي الدراسة هذه أن بماالحدود المكانية
 ؛بتقرت''CATT والشركة الجزائرية للتأمينات'' ''و كالة تقرت،SAA للتأمين''

  :بداية من فكان التطبيقي والجانب حديثة، علمية ومقاربات بنظريات معالجته تمت النظري فالجانبالحدود الزمانية 
 .7102 أفريل غاية إلى7102 فيفري

 
 منهج البحث والأدوات المستخدمة .د
 إثراء في تفيد أن يمكن علمية خلفية تشكيل في يساهم ما وهو الدراسة، لهاته النظري الجانب في الوصفي المنهج استخدام تم



 مقدمة

 ج

 الإحصائي المنهج و الحالة دراسة أسلوب على الاعتماد تم فقد التطبيقي بالجانب يتعلق فيما أما ، للبحث المختلفة الجوانب
  جمع أداة أما . 22رالإصدا spss (statisical package for social ) الاجتماعية للعلوم الإحصائية الخدمة برنامج
 الشركتينعمال  مع المقابلةأداة  إلى إضافة ،الشركتين لزبائن موجهة إستبانة في فتمثلت هذه دراستنا في اعتمدت التي البيانات
 .ودقيقة صحيحة نتائج إلى للوصول

 
 مرجعية الدراسة: .ذ

 تم الإعتماد على نوعين من مصادر جمع المعلومات وهي:
  :بتسويق الخدمة التأمينية، ومدى تأثير المزيج التسويقي الخدمي  المرتبطة بالمواضيع الحالية الدراسة تهتمالإطار المفاهيمي

 تنافسية في قطا  التأمين؛في تحقيق ميزة 
 ؛عتماد على المجلات العلمية المحكمة، والمقالات، والكتب،والملتقياتالإ: وتم فيه الجانب النظري 
  :ثم تم توجيهها لزبائن شبركتي التأمين  وتم فيه الإعتماد على إستبانة صممت لأغراض الدراسة،الجانب التطبيقي
(SAA وCATT.) 
 
 صعوبات الدراسة: .ر
 شبركة ما لتطبيق الدراسة؛ طرف من موافقة على الحصول صعوبة 
 ووقت جهد بذل علينا أوجب الذي الأمر الزبائن، مع التعامل كيفية في الصعوبات تمثلت فقد التطبيقي في الجانب أما 

 تمام الجمع وإسترجا  الإستبيانات الموزعة؛لإ إضافيين
 برنامج نتائج وبرليل تطبيق في كذلك صعوبة وجدناspss. 
 
 هيكل الدراسة:   ز.
 بخاتمة إلى فصلين: وينتهي قدمةبم يبدأ الذي البحث بتقسيم قمنا الفرضيات واختبار المطروحة الإشبكالية معالجة يةبغي

 المبحث فيالنظري الذي يتضمن أربع مباحث  الجانب دراسة في التسويق في خدمات التأمينالمسمى ب:  الأول الفصل خصصنا
 ماهية تسويق خدمة التأمين.وبعدها تطرقنا في المبحث الثاني إلى الخدمات التأمينية: المفهوم، الخصائص والأنوا  فيه عالجنا الأول

لدور تسويق  التطبيقية الأدبيات فالمبحث الرابع،التنافسية تأثير عناصر المزيج التسويقي الخدمي في الميزة يليه المبحث الثالث
 ؛القطا خدمات التأمين في تحقيق تنافسية 

دراسة مقارنة بين شبركتي التأمين)الشركة الوطنية للتأمين و الشركة الجزائرية للتأمينات  :المسمى ب الفصل الثانيلنعرض في 
، أما في المبحث  الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانيةوهو متعلق بالجانب التطبيقي، بحيث في المبحث الأول تم عرض ؛بتقرت(

 الثاني تم عرض النتائج المتوصل إليها وتحليلها ومناقشتها.
  

  



 

 

 

 
 
 

 الفصل الأول
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 تمهيد

مهما في الإقتصاد الوطني ونظرا لهذه الأهمية تعددت وظائقـه وتوسـعت خدماتـه تجـاه عملائـه ) مؤسسـة أو أفـراد ( لتأمين دورا ل    
على تطوير خدماتها التأمينية  تحرص عل الجوانب التي ترضي العميل وتعمل نوذلك حسب متطلباتهم لذا على مؤسسات التأمين أ

توظيـف مجهوداتهـا الخاصـة والـتي تميزهـا عـن غيرهـا  افسـية مـن خـلالنهـذا لتحقيـق التوهذا يتطلب مـن التـأثيرات العوامـل التسـويقية و 
 :هذا الفصل إلى مبحثينمنا سللوصل للهدف المرشبود وهو التفوق عن المؤسسات المتنافسة معها ولتوضيح ذلك ق

 الخدمات التأمينية: المفهوم، الخصائص والأنواع؛المبحث الأول: 
 الثاني: ماهية تسويق خدمة التأمين؛ المبحث

 ؛التنافسية تأثير عناصر المزيج التسويقي الخدمي في الميزة المبحث الثالث:
 .لدور تسويق خدمات التأمين في تحقيق تنافسية القطاع التطبيقية الأدبياتالمبحث الرابع: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 التسويق في خدمات التأمين   الأولالفصل  
 

3 

 الخدمات التأمينية: المفهوم, الخصائص والأنواع المبحث الأول :

تعتـبر الخدمــة  مجموعــة أنشــطة الـتي يمكــن تحديــدها بشــكل منفصـل ، والأنشــطة غــير الملموســة بشـكل أساســي والــتي تــوفر 
المتعلقة بقطا  الـتأمين الذي هو عبارة عـن عمليـة   ، وخاصة الخدمات1الرضا ولا ترتبط بشكل أساسي ببيع منتج أو خدمة أخرى

بمقتضاها يتعهد طرف يسمى المؤمن تجاه طرف آخر يسمى المؤمن له، مقابل قسط يدفعه هذا الأخير له بـأن يعوضـه عـن الخسـارة 
 العناصر التالية:، ووفقا لما تقدم سنقوم بعرض كل مايخص الخدمة التأمينية من خلال 2التي ألحقت به في حالة تحقيق الخطر 

 المطلب الأول :تعريف الخدمة التأمينية 

 سنقوم بإعطاء بعض التعاريف للخدمة التأمينية:

ا -  تؤدي والتي )الزبائن( لهم للمؤمن )المؤمن( التأمين شبركات تقدمه الذي الخطر تحقق حال في بالتعويض الوهعد ذلك "بأنهه
 ؛مستقبلا" وقوعها المحتملة الأخطار خسائر تغطية في المتمثلة ورغباتهم حاجاتهم إشببا  إلى

 تقـدمها الـتي المنتجـات أنهـا كمـا .(Malvern, 2002:212 )العقـد في عليهـا المتفـق الشـروط وفـق التأمينيـة الخدمـة مـن " 
 علـى سـواء المـؤمن وهـو العلاقـة صـاحب لإطمئنـان منتجـات أم أشبـخاص كـانوا سـواء المسـتفيدين أو للعمـلاء التأمينيـة المؤسسـات

 ؛3ماله أو حياته

 وعـد نتيجـة الآجلـة( أو المرتقبـة( الخـوف وزوال الأمـن علـى الحصول المعنوية الماديةأو المنافع تلك عن "عبارةتعريف آخر -
 ؛"التأمين تحتويه وثيقة ما حسب عليه المتفق الخطر أو الضرر وقو  حال في بالتعويض التأمين شبركة

 ورغباته التأمينيـة العميل احتياجات تلبية المورد) التأمين )شبركة وتنتجه تسوقه منتوج عن عبارةتعريف الخدمة التأمينية" -
 ,غيره اتجاه أومسؤولية ممتلكاته أو شبخصه في خسائر له تسبب أن يمكن والتي المستقبل، في الوقو  المحتملة المخاطر ضد
 التي وثيقة التأمين، عنها امتلاك ينتج هذه التبادل عملية أن غير للملكية نقل عنه ينتج ولا للمبادلة خاضع نشاط وهي
 .4العقد" في عليها المتفق للشروط وفقا التأمينية الخدمة من الاستفادة في العميل حق تثبت

 المطلب الثاني : خصائص وأهمية الخدمة التأمينية 

 الخدمات الأخرى: غيرها منعن  تميزها خصائص بعدة خاصة بصفة التأمينية الخدمات تتميز: خصائص الخدمة التأمينية -

 لا لكنـه التـأمين خدمـة بشـراء العميـل يقـوم حيـث الخـدمات، بـاقي مثـل حاضـرة وليست أجلة خدمة التأمين هي خدمة .0
 ؛ منها المؤمن الخطر تحقق إذا إلا الخدمة یحتاج هذه

                                                           
1 Prof. (Dr) G.S. Popli, Prof. Chintan Vadgama, Role of Service Marketing in the Growth of Banking Sector in 

India, p07. 

 .02،ص 2500، الطبعة الأولى ،دار المعتز للنشر والتوزيع ،  إدارة التامين والمخاطرعبد الله حسن مسلم ،  2 
،مجلة التأمينية  التسويق الإلكتروني في عناصر المزيج التسويقي للخدمة الزهيري  تأثيرعلاء عبد الكريم هادي البلداوي ، الباحث أحمد خلف حسين علي  3 

 . 002، ص 2503،  22دراسات محاسبية ومالية ، العدد 
 بالجزائر التأمين إعادة و للتأمين الدولية التأمين شركة حالة دراسة التأمين شركات في العملاء جذب في المبيعات إدارة دورقرواني،  مريم4

 . 52، ص2500،  0مذكرة ماجستير، كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة فرحات عباس سطيف ،  CIARالعاصمة  
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يتحقـق  وقـدلا منـه المـؤمن الخطـر بتحقـق وذلـك الوعـد يتحقـق هـذا قد التأمين وثيقة على مدون وعد التأمين خدمة تعتبر .2
 ؛ تحقق هذا الخطر عدم حالة في الوعد هذا

 تخضع لا مقننة دراسات وفق محدد التأمينية الخدمة تسعير لأن العميل طرف من التأمين وثيقة سعر في المساومة يمكن لا .3
 والطلب؛ العرض لعمليات

 .1الواحدة الدولة في طبقاتها اختلاف حيث من طبيعتها وكذلك للمجتمع الثقافي بالوعي مرتبط الخدمة على الطلب .1
 تقـدمها ومنـافع مميـزات مـن لهـا لمـا واجتماعيـة اقتصـادية جوانـب عـدة في التأمينيـة الخدمـة أهميـة تظهـر : أهميةة الخدمةة التأمينيةة

 الأخطـار لتحقق نتيجة والهيئات للأفراد التأمينية التغطية توفير في يتمثل الخدمة لهذه الأساسي الهدف أن حيث والفرد، للمجتمع
 المجتمـع، مـن جـزء إلا مـاهو الفـرد لأن والمجتمـع، الأسـرة إلى الخدمـة هذه منافع وتمتد اليومية، تزخر بها الحياة التي والمختلفة المتعددة
 والاجتماعي: الاقتصادي الصعيدين على التأمينية الخدمة تقدمها التي الفوائد يلي أهم وفيما

 إقتصاديا : -0
 والهيئاتات، الأفراد يواجهها التي الأخطار من الكثير تحقق عن تترتب التي الخسائر ضد حماية يقدم التأمين نظام لأن نظرا 

 إنشـاء هـذه في للـتردد هنـاك مجـال يعـد لم حيـث المختلفـة بالمشـروعات القيـام علـى يشـجع التـأمين وجـود هنـا  مـن و
 والسرقة؛ الحريق مثل الأخطار من الكثير لتحقق نتيجة فيها المستثمرة الأموال ضيا  من الخوف بسبب المشروعات

 تـاري  وصـول انتظـار وفي التأمينيـة، للأقسـاط تجميـع مـن التـأمين شبـركات بهـا تقـوم هامـة لمـا ادخاريـة وسـيلة التأمين يعتبر 
 الغير التمويل مصادر من مصدرا يعتبر التأمين وبالتالي هنا مختلفة توظيفات في باستثمارها تقوم التأمين مبالغ الاستحقاق

 لهم؛ اللازمة القروض على للحصول والهيئات الأفراد إليها يسعى التي مباشبر
 يبعث مما الأفراد حياة من الخطر إزالة إلى يؤدي التأمين أن حيث الإنتاجية الكفاءة زيادة في التأمينية الخدمة أهمية تكمن 

 واسـتحداث وابتكـار العمـل في وطـاقتهم تفكـيرهم تركيـز مـن يمكـنهم  الذي الأمر المستقبل بخصوص نفوسهم في الأمان
 مستواه؛ وتحسين الإنتاج لزيادة الكفيلة الوسائل

 في التوسـع للدولـة يمكـن الاقتصـادي الـرواج أثنـاء ففـي الـوطني، الاقتصـاد في والطلـب العـرض بـين التلقـائي التـوازن تحقيق 
 زيـادة إلى يـؤدي ممـا جديـدة، لفئـات شمولهـا حيـث مـن الإلزاميـة الاجتماعيـة للتأمينـات بالنسـبة التأمينيـة التغطيـة نطـاق

 التأمينـات الاجتماعيـة تعمـل الكسـاد فـترات وفي التضـخمية، الموجـة مـن التخفيـف علـى يسـاعد بمـا الإجباريـة المـدخرات
 السلع على الفعال الطلب زيادة شبأنها من هذا وغيرها، والإصابات المرض حالة في للعملاء التعويضات قيمة زيادة على

 الكساد. حدة من التخفيف على يساعد بما والخدمات
 إجتماعيا: -7

 مـن لـه يضـمن لمـا والحاجـة، العـوز الفـرد يجنـب حيـث الفقـر محاربـة خـلال من والأسرة للفرد الاجتماعي الاستقرار تحقيق 
 دخلـه في تحـدث الـتي الخسـائر عـن تعويضـه طريـق عـن المعيشـة مسـتوى مـن الأدنى ولأسـرتها لحـد لـه یحقـق مادي تعويض
 وغيرها؛ عجزه أو لمرضه نتيجة

 لأسـرته يرتـب حياتـه علـى بالتـأمين الفـرد قيـام أن حيـث الحـوادث وتقليـل بالمسـؤولية الشـعور تنميـة علـى مسـاعدة وسـيلة 
 وقوعـه  منـه عنـد المـؤمن الخطـر مـن للمتضـرر يضـمن السـيارة تـأمين كـذلك مماتـه، بعـد الكريمـة الحيـاة لهـا يضـمن معاشبـا

 وتجاه وأسرته نفسه تجاه الفرد لدى بالمسؤولية الشعور تنمي أنواعها بكافة التأمينية الخدمة نجد وهكذا له، اللازم التعويض
                                                           

، مذكرة ماجستير، كلية العلوم ، تسويق خدمات التأمين في الجزائر في ظل الإصلاحات الجديدة للقطاع مع دراسة الشركة الجزائرية للتأميناتبوعزوز جهاد1
 . 03،ص 2555وم التسيير، جامعة الجزائر بن يوسف بن خدة، اللإقتصادية وعل
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 الأخطـار تحقـق أسـباب لاكتشـاف والدراسـات البحـوث بإعـداد جانبهـا مـن تعمـل التـأمين شبـركات أن كمـا مجتمعهـا
 التأمين شبركات طرف من المبذولة الجهود إن هذه تحققها من التقليل على للعمل وهذا حدوثها على المساعدة والعوامل
 .1بالفائدة ككل المجتمع على تعود

 المطلب الثالث : أنواع خدمات التأمين ووظائف شركات التأمين 

العمــلاء ونظــرا لهــذه بإعتبــار أن خدمــة التــأمين هــي نشــاط غــير ملمــوس وهــدفها الأساســي هــو إشبــبا  رغبــات ومتطلبــات 
 الأهمية سنشير إلى أنوا  ووظائف الخدمة التأمينية:

 أولا:أنواع الخدمات التأمينية 
 تتنو  خدمات التأمين إلى:

I. الأشخاص على التأمين خدمة . 
 مثـل العمـل علـى وقدرتـه صـحته أو جسـمه سـلامة أو حياتـه في الفـرد تهـدد الـتي الأخطـار مجموعـة الخدمـة تشـمل هـذه      
العميـل  نجـد الخدمـة مـن النـو  وفي هـذا الشـيخوخة، للشـخص، الجزئـي أو الكلـي العجـز تحقـق الـتي الأخطار المرض، الوفاة، أخطار
 :إلى الخدمة وتتفر  هذه التأمينية، الخدمة موضو  هو
 المـال مـن مبلغـا مـن مدفوعـة محـددة أقسـاط مقابـل في المـؤمن يتعهد  التأمينية الخدمات من النو  في هذا :الحياة على التأمين -أ

 إيرادا يدفع أو معينة مدة بعد المستفيد أو الأخير لهذا يدفع بأن العميل طرف منالحياة  قيد على بقائه عند أو له المؤمن وفاة عند
 لحالة التأمين الوفاة، لحالة التأمين متعددة، صورا الحياة على وللتأمين .العقد اتفاق حسب وذلك الحياة، لمدى أو محددة لفترة مرتبا

 الوفاة. الحياة،) المختلط التأمين البقاء،
 إضـافة معينـة، بحـوادث لـه المـؤمن الفـرد جسم إصابة تغطية الخدمة هو من هذه الغرض :الشخصية الحوادث على التأمين -ب
 . العلاج مصاريف وتغطية المرض تأمين يشمل النو  أن هذا إلى

II. الممتلكات على التأمين خدمة  
 عدة النو  ثابتة ولهذا  أو منقولة) العملاء ممتلكات في خسائر تحصل وقوعها عند التي الأخطار مجموعة تخص التأمينية الخدمة هذه
 . السرقة تأمين المحاصيل، تأمين السيارات، تأمين الحريق، تأمين :منها نذكر صور
III. المدنية المسؤولية على التأمين خدمة. 

 خسـائر وقـو  في يتسـبب التـأمين شبـركة عميـل مـن أخطـار وقـو  عـن تنـتج الـتي الأخطـار مجموعـة الخدمـة تضـم هـذه
 المستفيد الشخص إلى العميل على المترتب التعويض قيمة بدفع الشركة تلتزم حيث معا، فيهما أو ممتلكاتهم أو ذاتهم في لأشبخاص

 والسـفن السـيارات لأصـحاب المدنيـة المسـؤولية تـأمين منهـا  نـذكر متعـددة النـو  هـذا علـى والأمثلـة الحـادث مـن تضـرر الـذي
 لأصحاب المدنية المسؤولية تأمين مقاولين(، صيادلة، أطباء، )مهندسين، الحرة المهن لأصحاب المدنية المسؤولية تأمين والطائرات،
 .2بالغير الضرر إلحاق في سبب تكون التي والأراضي العقارات

 
 

                                                           

،مذكرة الماجستير،جامعة المسيلة  أثر جودة الخدمة التأمينية على تحقيق الميزة التنافسية لشركات التأمين في السوق الوطنيةبن بتيش بلال ، 1 
 .8-2ص 2502/2503،
  . 5بن بتيش بلال ،مرجع سبق ذكره، ص 2
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 ثانيا: وظائف شركات التأمين

 تحصـل ماليـة مؤسسـة كمـا أنهـا يطلبهـا، لمـن التأمينيـة الخدمـة تقـديم على تعمل التي المؤسسات من التأمين شبركات تعتبر
 . مباشبرة غير أو مباشبرة بطريقة إما وذلك فيه يشاركون عائد مقابل في استثمارها لتعيد ، لهم المؤمن من الأموال على

 بشـكل تختلـف لكـن للشـركة العامـة أهداف لتحقيق متكاملة وظائف لها الاقتصادية المؤسسات كباقي التأمين وشبركات
 تتمثل بإيجاز في الشكل الموالي: التي و الإدارة مجال في عنها المتعارف الوظائف عن واضح

 : وظائف شركات التأمين(0 -0الشكل )
 

 
 02مرجع سبق ذكره ص: من إعداد الطالبة بالإعتماد على قرواني مريم المصدر

 خطـر معـين ، وبالتـالي فـإن وظيفـة التسـعير مـن المـؤمن لـه نظـيرئه تهتم هذه الوظيفة بمعرفـة القسـط الواجـب اسـتيفاوظيفة التسعير :
ختلفــة يتناسـب مــع درجــة إحتمــال تحقــق الخطـر. ويقــوم بهــذه العمليــة متخصــص تضـع ســعر معــين لكــل نـو  مــن أنــوا  التأمينــات الم

والإحصــاء وتطبيقاتهــا في العلــوم الماليــة والإقتصــادية والــذي يطلــق عليــه بــالإكتواري، الــذي يعتمــد علــى إســتغلال  اتبعلــوم الرياضــي
المعلومات والبيانات التي يجمعها في تحديد الأقساط التأمينية المنافسة في السوق والـتي تكفـي لتغطيـة الخسـائر المتوقعـة مـع إحتسـاب 

ية هذا القسم بما يقدمـه للشـركة مـن بيانـات ماليـة وإحصـائية تسـاعد علـى إتحـاذ القـرارات الـتي هامش ربح للشركة ، وهنا تكمن أهم
 .تضمن إستمرار الشركة وتزيد من قيمتها في السوق

وتهتم هذه الوظيفة بإختيار وتبويب طالبي التامين بموجب السياسة التي تحددها شبـركة التـامين بمـا یحقـق أهـدافها وظيفة الإكتتاب : 
ويهدف الإكتتاب إلى تجميع محفظة فرعية من وثائق التامين المختلفة وبذلك تقوم الشركة مـن خـلال هـذه الوظيفـة بقبـول  اتها،وغاي

طلبات إصدار الوثائق والمتوقع ان ينتج عنها أرباح وترفض الطلبات المتوقع أن ينتج عنها خسائر أو لا تكون مجدية ، وتقوم الإدارة 
ياسة واضحة للإكتتاب تتماشبى مع غايات الشركة وقد تكون هذه السياسة الحصول على مجموعة كبيرة من العليا بالشركة بوضع س

وثائق التامين المختلفة والتي تعطي ربحا منخفضا أو تكون سياسة الشركة الحصول على عدد قليل من  من وثائق التامين التي تعطي 



 التسويق في خدمات التأمين   الأولالفصل  
 

7 

ين فيه أنوا  التامينـات الـتي تقبلهـا والأخطـار الـتي تقبلهـا والمنـاطق الجغرافيـة الـتي ربحا مرتفعا وعادة ما تقوم الشركات بإصدار دليل ب
 .1تعمل بها والأخطار الخاصة التي يجب أخذ الموافقة عليها مسبقا وغير ذلك

 زيـادة مـع لأنـه ذلـك و الوثـائق، مـن كـاف عـدد بيـع تـأمين هـو التـأمين شبـركة تقـوم بهـا الـتي الوظـائف أهـم مـن إن :الإنتاج وظيفة
 النشاطات و المبيعات هنا بالإنتاج يقصد و الإنتاج، بعملية العملية هذه تسمى و الإستمرار، على الشركة قدرة تزداد لهم المؤمنين
 .المنتجين إسم الوسطاء و الوكلاء على يطلق ما كثيرا و التأمينية، الخدمة بيع في المتمثلة و التأمين شبركات تقوم بها التي التسويقية

 الحلول إيجاد و الزبائن رغبات و حاجات تعكس التي مقترحاتهم و الشركة عملاء مطالب و أعمال كافة بتلقي القسم هذا يقوم و
 الفعال الإتصال لضمان المبيعات رجال من فريق تأهيل و بتطوير يهتم فهو ذلك إلى إضافة المناسبة، الأجوبة تقديم و لها الملائمة

 التسويقية. الأبحاث و النشاطات على الإشبراف كذا و المدى وبعيدة قصيرة الإنتاجية الخطط ووضع الزبائن والمستفيدين، مع
هي تلك الوظيفة المتعلقة بدفع مبلغ التأمين أو دفع التعويضات المستحقة للمؤمن عليه أو له عند تحقق وظيفة تسوية المطالبات :

دائرة متخصصة بدراسة المطالبات المقدمة، وتحديـد مـدى التعـويض المسـتحق الخطر المؤمن ضده وفي شبركات التأمين هناك جهة أو 
مــن خــلال تســوية الخســائر والشــخص المســؤول عــن تســوية الخســائر هــو " مســوي الخســائر " وهنــاك ثــلاث أســس متبعــة في تســوية 

 المطالبات هي :
 أ ـ التحقق من صحة المطالبة المقدمة؛

 بات؛ب ـ الإنصاف والسرعة في تسديد المطال
 ج ـ تقديم المساعدة للمؤمن لهم .

: يقصد بها نقل جزء من الخطر إلى جهة أخرى قـادر علـى التحمـل علـى هـذا الخطـر، وغالبـا مـا تكـون هـذه   وظيفة إعادة التأمين
فـه شبــركة الجهـة هـي شبـركات إعــادة التـامين وعقـد اعـادة التــأمين هـو عقـد يشــبه عقـد التـأمين إلا أن الأطـراف تكــون مختلفـة ،  فأطرا

 التأمين وشبركة إعادة التأمين .

مينيـة الـتي يـتم أتم جمعهـا مـن الأقسـاط التأميينيـة في بدايـة العمليـة التي: يتوفر لدى شبركات التأمين مبالغ ضخمة  وظيفة الإستثمار
بــإختلاف الحاجــة لتــوفر إســتثمارها، بحيــث تــتلائم هــذه الإســتثمارات مــع الإلتزامــات المتوقعــة للشــركة فقــد تكــون هــذه الإســتثمارات 

 النقد اللازم لتعويض الحوادث الطارئة عند وقوعها.

 

 

 

 

 

                                                           

 .02قرواني مريم، مرجع سبق ذكره، ص 1 
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 المطلب الرابع :سلبيات وإيجابيات إستخدام الخدمة التأمينية 

 بالرغم من الأهمية البالغة لخدمة الـتأمين إلا ان لها إيجابيات وسلبيات نوجزها في الجدول التالي :
 : إيجابيات وسلبيات الخدمة التأمينية(0 -0الجدول )
 التأمينية الخدمة إستخدام سلبيات إيجابيات الخدمة التأمينية

حصول المؤمن له ) المنشأة مثلا( على تعويض عند  -
تعرضه لخسارة ما، نتيجة تحقق خطر مؤمن عليه، إذ 
يجعلها تستطيع الإستمرار بالعمل من دون حدوث 

 تغييرات جذرية للدخل الذي تحققه؛
تتجاوز المنشأة عن طريق الخدمة التأمينية القلق تبعث  -

روح الطمأنينة للعاملين فيها من الأخطار المحيطة 
 بهم، الامر الذي يساعد على زيادة الكفاءة والإنتاج؛

قيام شركات التأمين بتقديم خدمات مهمة في مجال  -
التي يتوجب  إدارة الخطر والتعرف على الأخطار

والسبل الكفيلة بتقليل الخسائر المحتملة و  تأمينها،
 لدى حدوثها؛ الخسائر وتسويةضبطها

 الإدارية المصاريف ضمن التأمين أقساط إدراج إن -
 . للضريبة خاضعة غير يجعلها

 ، الإدارية المصاريف على عبئاً  التأمين أقساط تشكل -
 وبذلك ، التأمين شبركة إلى مقدماً  تسديدها يتوجب حيث
 . أخرى مجالات في الأموال هذه إستخدام من المنشأة تحرم

 شبركة إختيار عملية في والجهد الوقت من الكثير بذل -
 التأمين، وثيقة وأحكام شبروط رسة ا ود ، المناسبة التأمين
 سجلات من التأمين عملية تتطلبه ما عن فضلاً 

 . ومستندات
 على الخطر إدارة عن المسؤول يشجع قد التأمين وجود إن -

 أن أساس على الخسائر ضبط سلوبأ إتبا  في التراخي
 .الخسارة عند التعويض بدفع ستقوم التأمين شبركة

 .003التأمينية، ص للخدمة التسويقي المزيج عناصر في الالكتروني التسويق الزهيري، تأثير علي حسين خلف أحمد :المصدر

 ماهية تسويق خدمات التأمين المبحث الثاني :

 قبـــل التطـــرق إلى تســـويق خدمـــة التـــأمين ســـنعرج علـــى التســـويق علـــى أنـــه جميـــع النشـــاطات المتعلقـــة بتلبيـــة رغبـــات الزبـــائن
تلــك الأنشــطة الــتي يمكــن تحديــدها بشــكل منفصــل،  كمــا يعــرف تســويق الخدمــة علــى أنــه1مــع تحقيــق ربــح أثنــاء ذلــك. والعمــلاء،

وعليـه سنسـلط  ، 2ولا تـرتبط بشـكل أساسـي ببيـع منـتج أو خدمـة أخـرى سة بشكل أساسـي والـتي تـوفر الرضـاوالأنشطة غير الملمو 
في شبركات التأمين والمشاكل التي  مع الإشبارة إلى شبروط واسس تبني التسويق الضوء على مفهوم وخصائص تسويق الخدمة التأمينية

 يواجهها.
 

                                                           

 2501،دار الوسيط للطباعة والنشر والتوزيع،الجزائر العاصمة  الأولىط أسرار التسويق الإستراتيجي،.إبراهيم الفقي الكاتب والمحاضر العالمي رائد التنمية البشرية ، 1 
 . 02،ص

2 Prof. (Dr) G.S. Popli , Prof. Chintan Vadgama, Role of Service Marketing in the Growth of Banking Sector 

in India ,p 07. 
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 المطلب الأول :مفهوم تسويق خدمات التأمين 

 أولا: تعريف تسويق خدمات التأمين
حالــة فكريــة تهــدف إلى توجيــه مختلــف الوســائل والإمكانيــات المتاحــة لمؤسســة التــأمين لتلبيــة وإشبــبا  وإرضــاء الزبــون، أو بعبــارة  /0

عية الصــنا أخـرى هـو فــن إرضـاء الزبـائن ومــن هنـا نلخـص بــأن التسـويق في قطـا  التــأمين يختلـف عـن التســويق المطبـق في المؤسسـات
 .1والتجارية ، رغم أن الأهداف تبقى نفسها لكن بمراحل ومفاهيم وإستراتيجيات مختلفة

على أنه النشاط الذي ينطوي على تحديد أكثر الأسواق لبحية في الوقـت الحاضـر تعريف تسويق خدمات التأمين  كما يمكن /2
بوضع أهداف المؤسسة وإعداد وتصميم الخطط اللازمة لتحقيق  والمستقبل، وتقييم الحاجات الحالية والمستقبلية للعملاء .فهو يتعلق

تلـك الأهـداف ، إدارة الخــدمات التأمينيـة بالطريقـة الــتي يمكـن بواســطتها تنفيـذ تلـك الخطط.كمــا أنـه يتضـمن عمليــة التكييـف الــتي 
 2يتطلبها التغير البيئي.

 ثانيا: خصائص تسويق خدمات التأمين
 صـعوبة المهمـة مـن يزيـد وهـذا تكلفتهـا سـداد عنـد الحـال في أو رً  ا فـو تـؤدي لا بحيـث مسـتقبلية أو آجلـة التـأمين خدمـة -

 الأخرى؛ الخدمات تسويق مع بالمقارنة التأمين لخدمة بالنسبة التسويقية
 الخدمة؛ وتقديم عرض عند والمعنوية وحالته النفسية لاتههومؤ  بعرضها القائم بشخصية التأمين خدمة وعرض تقديم يرتبط -
 ومـدى التـأميني وعيـه ودرجـة الاجتمـاعي ثقافته ومركزه الخدمة، هذه إليه الموجه الشخص بطبيعة التأمين خدمة تسويق يرتبط -

 الوثيقة؛ على شبراء مقدرته وأخيرا حياته في بالأمان والخطر إحساسه ومدى التفضيلي في معياره ومكانها للتغطية حاجته
 المستأمن؛ أو للعميل والضمان الثقة بتسويق التأمين خدمة تسويق يرتبط -
 ومـن التـأمين نظـام عليهـا يقـوم فنيـة مبـاد  تحقيـق بمراعاة التسويقي وجهازها التأمين شبركة بالتزام التأمين خدمة تسويق يرتبط -

 وماليـاً  جغرافيـا المعـروض للتغطيـة الخطـر انتشار ظاهرة على والمحافظة ناحية من الكبيرة الأعداد قانون تحقيق المباد  هذه أهم
 ؛  أخرى ناحية من وزمنياً 

 ؛الماضي نتائج أساس خبرة على مبنية وجداول فنية لاعتبارت وفقاً  يتحدد التأمين خدمة تسعير إن -
 3أقساطها. سداد وطريقة زياها ا وم الوثيقة نو  على التأمين خدمة بيع نجاح يتوقف -

 ثالثا: دور التسويق في مؤسسات التأمين  
 : التسويق في مؤسسات التأمين فيما يلييتمثل دور 

 تقييم خطوط تحقيق الأهداف؛ -
 توضيح الأخطاء المتوقعة؛ -
 معرفة نتائج الخيارات الإستراتيجية؛ -
 4تحليل الأحداث الداخلية والخارجية التي تخضع لها المؤسسة. -

                                                           

 
،  2558، مذكرة ماجستير ،جامعة بومرداس ،واقع تسويق الخدمات في شركات التأمين دراسة حالة الصندوق الوطني للتعاون الفلاحيبن عمروش فايزة، 2 

 ، 21ص
3  Marketing insurance service, Arab British Academy for Higher Education,p31.  

 .22، مرجع سبق ذكره، صبن عمروش فايزة4 
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 المطلب الثاني : أسس وشروط تبني التسويق في مؤسسات التأمين

 الشكل التالي وضح بإختصار أسس تسويق التأمين:: التأمين أولا: أسس التسويق في
 : أسس التسويق في التأمين(7 -0الشكل )

 
 من إعداد الطالبة: المصدر

ويقصد بـه توجيـه كـل مصـادر ووسـائل المؤسسـة إتجـاه الزبـون وبمعـلم قـدرات المؤسسـة تسـتخدم وتسـتغل مـن أسلوب التعامل:  -
 تلبية رغبة الزبون؛أجل 

 إن المؤسسـة تهـدف إلى الـربح لابـد لهـا أن تتكيـف مـع السـوق ، خاصـة في الإقتصـاديات المتفتحـة الـتيالبحث عن الفائةدة:   -
يعـد عنصــرا هامـا لتحقيــق الفائــدة ، فـإن كســب الزبـون لعــدة ســنوات لا  تتميـز بقــوة التنافسـية .كمــا أن جـذب وكســب الزبــون

 بتلبية حاجاته .للأن التسويق بحد ذاته يركز أساسا على التحليل المحتمل لمردودية الزبون؛وإقناعه  يكلف إلا جذبه
والســوق الــدولي، فتعمــل المؤسســة علــى  تقســيم الســوق حســب المنتجــات والخــدمات إلى الســوق المحلــي يعــنيتقسةةيم السةةوق:  -

 ع،السعر والإتصال وفق هذه التقسيمات؛تكييف أفضل لسياستها التسويقية والتجارية التي تتمثل في الإنتاج ،التوزي
التي توضع في إطار السياسة التسويقية  المزيج التسويقي يتطلب التوفيق الأفضل والجيد بين كل الوسائلالمزيج التسويقي: إن  -

ق )المنــتج و الســعر والتوزيــع والإتصــال( والمــزيج التســويقي يعمــل علــى وضــع أحســن إنســجام وبإســتعمال هــذه الوســائل ولتحقيــ
 1هذا الإنسجام والتوفيق يجب دائما وضع المخطط التسويقي الذي يعتبر الوسيلة الوحيدة التي تسمح بذلك.

  ثانيا : شروط تبني التسويق في مؤسسات التأمين 
 الخـدمات، كالسياسـة، أخـرى مجـالات أيضـا غـزا ولكـن الاسـتهلاك الواسـعة للسـلع المنتجـة المؤسسـات فقـط التسـويق يقـتحم لم

في هـذا  التسـويق إدخـال ولكـن التأمينات، بتسويق يسمى ما يطبق الذي التأمين بقطا  إهتمامنا جهتنا من الخ،...التأمين البنوك،
 :المتمثلة في الشكل التالي أعمدة ثلاثة على يرتكز المجال
 
 
 

 

                                                           

 . 22صبن عمروش فايزة، مرجع سبق ذكره 1 
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 (: شروط تبني التسويق في التأمين3 -0الشكل )

 
 من إعداد الطالبة.: المصدر

 سنوضح شبروط تبني التسويق في التأمين كالتالي: (53)من خلال الشكل 
 على تقوم التسويق وخطوات .التأمين وجود وسبب التسويق وظيفة في الأساسية القاعدة المستهلك يعد: المستهلك معرفة-

 بإعداد يقوم أن التسويق مسؤول على ومنه أهدافها تحقيق إلى التأمين مؤسسة تصل حتى المستهلك ورغبات حاجات إرضاء
 .الكمية والدراسات النوعية الدراسات :الدراسات من نوعين خلال من وهذا المستهلكين سلوك حول التحاليل

 
 :النوعية الدراسات - أ

 الأسئلة عن تجيب  الدراسات هذه للمستهلك، والمستقبلي الحالي السلوك على بالتعرف التأمين لمؤسسات الدراسات تسمح هذه
 لماذا؟ :النو  من

 أنها إذ التسويقية، للدراسات كلاسيكي منهجي تسلسل حسب وهذا الكمية، الدراسات تسبق النوعية الدراسات عامة بصفة
 .الاستقصاء قوائم إعداد في والمساعدة المطروح المشكل أحجام كل تعريف للفرضيات الدقيقة الصيغ في التحقيق تفضل

 معرفة التأمين مؤسسات ماتريد بمجرد ضرورية تصبح الدراسات هذه لوحدها، كافية تكون الكمية الدراسات حالات بعض و
 .زبائنها سلوك

 :الكمية الدراسات - ب
 واتجاهات جيدة بصفة السوق معرفة أجل من كمية معلومات على بالحصول للمؤسسة تسمح التي الاقتصادية الدراسات هي

 :التالي النو  من الأسئلة على الإجابة تعطي الدراسات التطور،هذه
 .الفرضيات تحديد و للدراسة العينة حجم تحديد على أيضا تساعد و كيف؟ كم؟ ماذا؟ من؟
 :المردودية تحليل -

 المحاسبة أشبكال يشمل نظاما تضع أن عليها فيجب وجودها مع علاقة لها والتي التأمين لمؤسسات الأول الهدف المردودية تشكل
 .الخ.... القنوات، الزبائن، جودة التأمينية، والخدمات بالمنتجات الخاصة المردودية بدرجات وتتنبأ (التسيير مراقبة تحليلية،)

 :التأمين مؤسسة خاصية-
 لمؤسسات  الخصائص ونوعية المحيط الاعتبار بعين الأخذ يجب إذ بالسهل، ليس أمرا التأمين مؤسسة في التسويق إدخال يعد

 في المطبقة تلك عن كبير بشكل تختلف لا التأمين في التسويق تقنيات أن غير.الصناعية المؤسسات في عنها تختلف التي التأمين



 التسويق في خدمات التأمين   الأولالفصل  
 

12 

 قصير المدى متوسط، طويل، تخطيط إطار في عمليات أيضا وضعت التسويق فإدارة الواسع، الاستهلاكي الطابع ذات المؤسسات
 بتكييف يختص تفكيرا وأخيرا يتضمن النتائج، بمراقبة والسماح المستخدمة الوسائل ترابط وضمان المؤسسة أهداف تثبيت بهدف

 .1الشروط أحسن وتقرر الأهداف لنا تحقق بصفة التقنيات

 المزيج التسويقي لخدمات التأمين المطلب الثالث:

أنه مجموعة من أدوات التسويق التي تستخدمها  جوهر أي نشاط تسويقي هو المزيج التسويقي الذي تم تعريفه على
الشركة لتحقيق هدفها التسويقي. مكونات المزيج التسويقي التقليدي هو المنتج ، السعر ، المكان والترويج ولكن أثناء الحديث عن 

،وعليه نوجز عناصر مزيج 2بمعلم الأفراد والأدلة المادية والعملية مزيج تسويق الخدمات الذي یحتوي على ثلاثة عناصر إضافية
 عناصر من خلال الشكل التالي : 2تسويق الخدمات المتكون من 

 : عناصر المزيج التسويقي الخدمي (4 -0الشكل )

 
 من إعداد الطالبة.: المصدر

                                                           

 . 21،ص2502معراج هواري،د.جهاد بوعزوز،د.أحمد مجدل ، تسويق خدمات التأمين ،دار كنوز المعرفة للنشر والتوزيع ،الأردن،1 
2 Dharmesh Motwani ,Vijay Shrimali, SERVICE MARKETING MIX OF INDIAN HOSPITALS: A 

CRITICAL REVIEW, Article history: Received 02 May 2014; last revision 01 September 2014,accepted 22 

September 2014,p66. 
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 من خلال الشكل الموضح اعلاه سنقوم بتوضيح كل عنصر من عناصر المزيج التسويقي الخدمي كالتالي:
كل ما يتوجب على البائع بيعه وعلى المشتري أن  : وهو انتاج خدمات فهذا يعني منتج الخدمة غير الملموسة. المنتج هوالمنتج-0

 خدماتها وبالتالي الخدمات هي منتجاتها؛ يشتري. وهكذا ، تبيع شبركات التأمين
التسعير في التأمين هـو في شبـكل أسـعار متميـزة. هنـاك ثلاثـة عوامـل رئيسـية تسـتخدم لتحديـد معـدلات الأقسـاط في  التسعير:-7

 ؛1الوفيات والنفقات والفائدة. يتم تنقيح معدلات قسط التأمين إطار خطة التأمين على الحياة هي
 يشــــمل الــــترويج بشــــكل عــــام الإعــــلان ،تــــرويج المبيعــــات ، والبيــــع الشخصــــي والدعايــــة ، ولكــــن بــــدلًا مــــن التعهــــدالتةةةةرويج: -3

ختلفــة لخــدماتها ،2تعزيــز
خ
ومنتجاتهــا، ومهمــا كانــت طريقــة الــترويج وتحــرص الشــركات المتنوععــة علــى تجربــة العديــد مــن طخــرق الــترويج الم

ستخدمة في الإعلان
خ
خستخدمة في بيئة العمل يجب الحرص على تهطوير المبيعات، والعروض، والاستراتيجيعات الم

 ؛الم
 ويرتبط هذا المكون من المزيج التسويقي بعنصرين مهمين إدارة موظفي التأمين وتحديد موقع الفر . المكان:-1

ارة وكلاء ومـوظفي التـأمين مـع وجهـة نظـر الحفـاظ علـى المعـايير لتقـديم الخـدمات. هـذا هـو أيضـا لمعالجـة الخـدمات تم العثور على إد
 للمستخدم النهائي؛

أحـد المكونــات الأساسـية لتقـديم خدمـة أي اســتخدام المـوظفين والأشبـخاص المناســبين. إن توظيـف المـوظفين المناســبين  الأفةراد:-5
تقديم خدمتهم أمـر ضـروري. يقـوم المسـتهلكون بإصـدار الأحكـام وتقـديم تصـورات حـول الخدمـة بنـاءً وتدريبهم بشكل مناسب في 

على الموظفين الذين يتفاعلون معهم. يجـب أن يكـون لـدى المـوظفين المهـارات الشخصـية المناسـبة ، والمزايـا ، ومعرفـة الخدمـة لتقـديم 
 ؛ 3الخدمة التي يدفع الزبائن مقابلها

إلى الأنظمة المستخدمة لمساعدة المنظمة في تقديم الخدمة.مثال: ما هي العملية التي سمحت لك بالحصول علـى  تشير العملية:-6
ــا عنــدما تنتهــي صــلاحية العميــل القــديم مــرة أخــرى بعمليــة فعالــة  خدمــة فعالــة؟ تلــزم المصــارف الــتي ترســل بطاقــات الائتمــان تلقائيً

ـــواري  انتهـــاء الصـــلاحية والتجديـــد. ســـ ـــة الـــتي تحـــل محـــل بطاقـــات الائتمـــان القديمـــة علـــى تعزيـــز ولاء لتحديـــد ت تعمل الخدمـــة الفعال
 المستهلك وثقته في الشركة؛

أساســـي في مـــزيج الخدمـــة الـــذي يســـمح  الـــذي يـــتم فيـــه تســـليم الخدمـــة، الأدلـــة الماديـــة هـــي عنصـــر:هـــو موقـــع الةةةدليل المةةةادي-7
الزبائن بالتصورات استنادًا لرؤيتهم تقديم الخدمة والتي سيكون لها للمستهلك مرة أخرى بإصدار أحكام على المؤسسة. سوف يقوم 

 .4ؤسسةلمتأثير على خطة الخدمات الإدراكية الخاصة با

 المطلب الرابع:المشاكل التي تواجه تسويق خدمات التامين

 بالرغم من سيرورة عملية التسويق في التأمين إلا أن هناك مشاكل يواجهها وهي:
كرية التسويقية في شبركات التأمين والتي تنادي بأن تكـون مـع العميـل دائمـا فمـازال يسـيطر حـتى الآن علـى غياب الفلسفة الف -

 مخطط السياسات التسويقية عدة مفاهيم مثل مدى أهمية العميل للمؤسسة ومفهوم تحقيق الربح السريع....إلخ؛

                                                           
1 G.Kalaimani, 7 P’S OF SERVICES MARKETING IN INSURANCE AND BANKING SERVICES, Journal of 

Management and Science – JMS ISSN 2250-1819 (Online) / ISSN 2249-1260 (Printed),p0110. 
2 Dharmesh Motwani, Vijay Shrimali, Previous reference,p67. 
3 G.Kalaimani, Previous reference,p02. 
4  Problems and Strategies in Service Marketing- Bangladesh Perspective, Electronic copy available at: 

http://ssrn.com/abstract=1349449, p03.     

http://ssrn.com/abstract=1349449
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علـى  القـرارات الإداريـة علـى المشـاركة ،تبـلم القـرارات التسـويقية غياب الأدوات الإبتكارية في صناعة القـرارات التسـويقية فبينمـا تبـلم
النقل المباشبر من الآخرين وحب الظهور والمعايير الفردية التي تتم غالبا دون علم أو إدراك .ولابد أن نؤمن بأن هناك أفراد يفكـرون 

 تخطيطا وتنظيما؛ويمكن أن يقدمو الكثير طالما أنهم يعملون في منظومة المؤسسة الإبتكارية 
إعتبــار بحــوث التســويق أمــر ترفيهــي وتكلفــة غــير مــبررة وهــذا يعتــبر بمثابــة إهــدار لمنطــق الكفــاءة التســويقية .فمــن المهــم عنــد رســم   -

راء السياسة التسويقية لهيئة التأمين القيام بدراسة للسوق والعملاء المرتقبين والعاليين للوقوف على رغبات العملاء ودراسة دوافع الش
 لديهم؛

إغفال القياس الصحيح لقدرة المنافس ، وهـذا يسـتلزم الأخـذ في الإعتبـار العوامـل التاليـة :حصـة المنـافس في السـوق، وحصـته في  -
 .1ذاكرة العملاء، وحصة المنافس في قلوب العملاء

 التنافسية  المبحث الثالث:تأثير عناصر المزيج التسويقي الخدمي في الميزة

أنهـــا ميـــزة أوعنصـــر تفـــوق بالجـــزء إلى مـــدى تـــأثير عناصـــر المـــزيج التســـويقي في الميـــزة التنافســـيةوالتي تعـــرف سنشـــير في هـــذا 
 .2للمؤسسة يتم تحقيقه في حالة إتباعها لإستراتيجية معينة للتنافس

 التنافسية الميزة تدعيم في الخدمي والتسعير الخدمة المطلب الأول: تأثير

 الاقتصـادية، للمؤسسـة التنافسـية القـدرة تعزيـز إلى الهادفـة الاسـتراتيجية الخيـارات أهـم أحـد تطويرهـا و الخـدمات تعتـبر
 ان بإمكانه الذي السعر إلى بالإضافة متغيرة بيئة في ونموها وبقاءها تفوقها يدعم مما جديد هو ما تقديم خلال من أهميتها وتظهر
 . القطا  نفس في المنافسين على بالتفوق لها تسمح تنافسية قدرات كاكتساب الأهداف من العديد تحقيق إلى المؤسسة يقود
 التنافسية الميزة تدعيم في الخدمة تأثير : أولا

 من الحالية خدماتها على تحسينات إدخال خلال من للمؤسسة تنافسية ميزة بتحقيق يسمح الخدمات مجال في التميز إن
 ودون بسـرعة والمنافسـة الأذواق في والتغـيرات التطـورات مختلف مع التكيف على يساعدها ما وهذا مبتكرة، تسويقية أفكار خلال
 إدخـال أو السـوق في تمامـا جديـدة خـدمات إلى الوصـول كبيرة،ولتحقيـق ذلـك يجـب تطـوير الخـدمات والـتي تعـرف'' مخـاطرة درجة

 أو بدرجـة الحاليـة المنتجـات عـن تختلـف بحيـث تحسـينها أو الحاليـة الخـدمات علـى محـدودة أو جذريـة سـواء إضـافات أو التعـديلات
 :التالي النحو على الجديدة الخدمات تصنيف يمكن ''وعليه3بأخرى

 
 
 
 
 

                                                           

 . 28بن عمروش فايزة، مرجع سبق ذكره ص 1  
 ،2552،مذكرة ماجستير غير منشورة ، جامعة الجزائر ،الخروبة ،و تطويرها(الميزة التنافسيةة في المؤسسةة الاقتصاديةة :)مصادرها، تنميتها عمار بوشبنــــاف،  2 
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  .000، ص 2553نعيم حافظ أبو جمعة،التسويق الإبتكاري،المنظمة العربية الإدارية،القاهرة، 3 
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 : تصنيف الخدمات الجديدة( 7 -0الجدول )
 شرحها بإيجاز تصنيف الخدمة

 نتيجة فهي.جدا قليلة ونسبتها والزبائن والسوق الشركة على جديدة وتكون مرة لأول تطرح جديدة خدمات -
 ضخمة؛ وتكنولوجية علمية اكتشافات أو لإبتكارات

 الأخيرة هذه تحاول حيث فقط، الشركة على وإنما السوق على جديدة ليست وهي جديدة خدمات خطوط إضافة -
 معينة؛ سوقية قطاعات في متوفرة سوقية فرص استثمار خلالها من

 الحالية الخدمات خطوط توسيع -

 الخدمات خطوط إلى جديدة خدمات الشركة تضيف حيث
 سوقية قطاعات في أو الحالية أسواقها في السوقية الفرص استغلال بهدف الحالية
 التسويقية والعوامل المواصفات حيث من حالية الخدمات هذه وتكون .جديدة
 للسوق؛ بالنسبة جديدة وغير للشركة بالنسبة جديدة ولكن الأخرى،

 :الحالية الخدمات ومراجعة تحسين -
 تحسينات أو إجراء تعديلات طرق عن جديدة خدمات بتقديم المؤسسة تقوم وقد
 للزبائن المضافة القيمة زيادة أو التكلفة تقليل لغرض إما الحالية، خدماتها على

 السوق؛ في المنافسة ظروف أومواكبة
 أدنى؛ بسعر ذاتها المنافع تقدم التي الخدمات وهي التكاليف تخفيض -

 الخدمات إحلال إعادة -

 جديدة استخدامات لاكتشاف نظرا معينة سوقية قطاعات في وذلك
 الخدمات مواصفات أو الماركة حول السوق في الزبائن انطباعات تغير أو لخدماتها

 الخدمات مثلا إحلاله إعادة إلى أدى الخدمة على تكنولوجي تطور وجود أو
 الطبية؛

  .التوزيع قنوات أو والإجراءات والعمليات الأنشطة تطوير شبكل في وذلك الخدمات تسليم نظام تطوير -
 . 028،ص2558صدار البازوري العلمية، القاهرة، التسويق،الطبعة العربية، استراتيجيات البكري، تامرياسر :المصدر

 
 :التنافسية الميزة تدعيم في الخدمي التسعير تأثير : ثانيا
 حصـص علـى الحصـول للمؤسسـة تتـيح الـتي المنخفضـة التكـاليف عـن الناتجـة السـعرية التنافسية بالميزة السعر مجال في التفوق يرتبط
 بمنافسيها مقارنة منخفضة لأسعار فرضها نتيجة أكبر سوقية
 طرق تحقيق الميزة التنافسية السعرية-0

 يلي: بما التسعير في الميزة تتحقق
 المقدمة؛ الخدمات مستوى عن الزبون لدى جيدة صورة وبناء التميز -
 دخله؛ بمراعاة الزبون حاجات إشببا  -
 تجنبها؛ أو المنافسة مقابلة -
 للمؤسسة؛ السوقية الحصة على المحافظة -
 .والاستمرار البقاء بالتالي و الطويل المدى على الربح من مناسب عائد وتحقيق الزبائن، من عدد أكبر إلى الوصول -
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 : السعرية التنافسية الميزة لتحقيق المستخدمة الأساليب
 : التالية الأساليب من بعض استخدام يمكن الميزة هذه لتحقيق

 أن إلى دائمـا الزبـون ذهـن يمثـل حيـث دج 499 وضـع دج، 500 الخدمـة تسـعير مـن بـدلا فمـثلا :السةيكولوجي التسةعير - أ
 .الأول بالسعر المنافسة المؤسسة من أرخص خدماتها الثاني بالتسعير المؤسسة

 وهـو الـذروة وقـت في مرتفعـا يكـون سـعرا المؤسسـة تضـع حيـث :الةذروة نطةاق خارج التسعير و الذروة وقت في التسعير -ب
 سـعر يضـع الزبـون يجعـل هـذا العكس،حيـث و الـذروة، يفـوق الـذي الحـد إلى كبـيرا الخدمـة علـى فيـه الطلـب يكـون الـذي الوقـت

 .المسؤولين طرف من وضعه من بدلا بنفسه الخدمات
 مـن مجموعـة أوشبـراء حـدى، علـى واحـدة كـل الخـدمات مـن لعـدد الزبـون بشـراء :التفرقةة أي المجموعةة تغييةر أسةلوب - ج

 . الثانية الحالة في السعر إجمالي عن الأولى الحالة في معقولة بدرجة السعر إجمالي يزيد حيث الواحدة، المرة في الخدمات
 نقـدا الـثمن مـن جـزء رد يمكـن الخدمـة شبراء من معينة فترة بعد :للزبون الخدمة قيمة من لجزء ردها في المؤسسة أسلوب -د

 .التقليدي الخصم من بدلا
 أسعار في تخفيضات إجراء أو غيرها، من الأقل هي أسعارها بأن المؤسسة إعلان طريق عن تكون حيث :السعرية المنافسة -ه

 .1الأسبو  نهاية عطلة أيام خلال خاصة الخدمات بعض

 التنافسية الميزة تدعيم في الخدمي التوزيع و الترويج تأثير  :الثاني المطلب

 تنافسية ميزة امتلاك في ترغب مؤسسة كل لدى هامان عنصران قنواته باختلاف والتوزيع أساليبه باختلاف الترويج يعتبر
 المماثلـة الخـدمات بـاقي عـن للخدمـة المميزة الخصائص عن والمعبر الجيد والترويج التوزيع عملية في المهارة و الخبرة امتلاك إن حيث
 المنافسة باحتدام يتميز محيط في تنشط التي تلك خاصة للمؤسسة تنافسية ميزة يخلق وغيرها وسعر جودة من
 التنافسية الميزة تدعيم في الخدمي الترويج تأثير : أولا
 :الخدمي الترويج طريق عن التنافسية الميزة تحقيق طرق-0

 خلال: من هذا و التنافسية الميزة تحقيق أجل من المهمة العناصر من الخدمي الترويج يعتبر
 لعلامتها؛ شبهرة وتحقيق للمؤسسة قوية صورة بناء في التفوق -
 الإمكان؛ قدر إرضائهم ومحاولة الخدمة بأهمية الزبائن إقنا  في التفوق -
 .مبيعاتها حجم زيادة طريق عن للمؤسسة السوقية الحصص زيادة في التفوق -
 مـن الـترويج عنصـر في التنافسـية الميـزة تتحقـق :الخةدمي التةرويج مجةال فةي التنافسية الميزة لتحقيق المستخدمة الأساليب -

 ي:الترويج المزيج عناصر خلال
 : خلال من التنافسية الميزة تدعيم في أهميته تظهر : الإعلان - أ

 الإعلانات؛ في مبتكر بشكل والمرح الدعابة روح لاستخدام فوائد وجود -
 الإعلانية؛ الرسالة فعالية في أساسيا دورا الفضول إثارة يكتسي -
 للإعلان؛ الايجابي الأثر في مهما دورا معقولة حدود في مبتكر بشكل المتوقعة غير الأحداث أو المفاجأة استخدام يلعب -
 واسع؛ نطاق على استخدامه تقرير قبل المبتكر الإعلان اختبار ضرورة -

                                                           

  . 008نعيم حافظ أبو جمعة،مرجع سبق ذكره،ص1  
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 فيه؛ استخدامه يتم الذي المجتمع في السائدة والأخلاقية الاجتماعية القيم الاعتبار بعين الإعلان يؤخذ أن ضرورة -
 بآخر؛ أو بشكل المنافسين إلى يسئ الذي الإعلان تجنب -
 .رؤيتها على الإعلانية الرسالة إليهم الموجه إجبار عدم -
 : خلال من التنافسية الميزة تدعيم في أهميته تظهر :الشخصي البيع - ب
  عمليـة في التوسـع ضـرورة المؤسسـة أدركـت حيث :الخارج في المبيعات فريق إلى بالنسبة الداخل في المبيعات فريق زيادة -

 شبخصـيا معـه التعامـل علـى الهـاتف عـبر البيـع رجـال مـع التعامـل مـنهم العديـد يفضـل والذي أكثر الزبائن لتغطي بالهاتف التسويق
 الشخصي؛ البيع تكاليف انخفضت كلما الالكترونية بالتجارة التعامل والزبائن البيع رجال تقبل فكلما

 فـرقهم لهـم والـذين لمنتجاتهـا مـوزعين القـومي للسـوق سـريعة تغطية وراء تسعى التي المؤسسة تعين إذ :الموزعين طريق عن البيع -
 المبيعات؛ مندوبي من الخاصة

 .البيع لرجال متنقل كمبيوتر بجهاز وتعويضها البيع مكاتب بعض عن التخلي يتم فقد : البيع مكتبة -
 : منها نذكر للزبائن الحوافز من مجموعة استخدام خلال من التنافسية الميزة تدعيم في أهميته تظهر :المبيعات تنشيط - ج
 ولاء إيجاد إلى الأسلوب هذا ويؤدي معينة لخدمة الشراء بتكرار يقوم الذي الزبون مكافأة يتم حيث :المتكرر المستخدم حافز -
 .معينة مؤسسة مع للتعامل الزبون قبل من
 تسـتخدم وهـي الإبداعيـة أو التحليليـة مهاراتهم على تعتمد جوائز على للحصول الزبائن يتنافس حيث :والألعاب المسابقات -

 .1ترويجية لرسائل الزبائن تعرض تكرار وزيادة التجزئة، متاجر في والتجول الحركة زيادة بهدف
 وتعزيز بفعالية، المبيعات لرفع الرياضية وخاصة للرعاية استخدام أفضل حول جديد تفكير تطوير يجب إذ :الفعالة الرعاية أسرار -

 .التجارية بالماركة لزبائن التفضيل
 :هي و أنوا  ثلاثة في المتمثلة جهودها خلال من التنافسية الميزة تدعيم في تظهرأهميتها :1 العامة العلاقات

 للمؤسسة؛ اليومية العمليات مع تتعامل حيث: المؤسساتية الجهود -
 هجوم؛ أي ضد المؤسسة عن بالدفا  تختص جهود -
 صـورة تثبيـت علـى يسـاعد ممـا للخـدمات مجـاني إعـلان لكسـب حاسمـة جهـود لـدعم برامج تطور التي هي : التسويقية الجهود -

 لنشـر تقليـديتين وسـيلتين نمـوذجي بشـكل العامـة الإدارات أقسـام تسـتخدم ذلـك ولأجـل خدمة لكل التموقع واستراتيجية المؤسسة
 .الصحفية والمؤتمرات البيانات :وهما الأخبار

 لوسـائل بالنسـبة للاهتمـام مثـيرة إبداعيـة عامـة علاقـات خطـة لتطـوير الأفكـار بقـوة يـدفع العامـة العلاقـات في التميـز إن
 وخبريـة تحريريـة مـادة تكـون وبهـذا ومميـزة أفضـل مختلفـة أفكـار تكـون أن يجـب متشـابهة صـحفية بيانـات إصـدار مـن فبـدلا الإعـلام
 .تنافسية ميزة لتحقيق فعالة وسيلة العامة العلاقات من يجعل الذي الأمر الجماهيري الاتصال لوسائل جديدة

 التنافسية الميزة تدعيم في الخدمي التوزيع تأثير : ثانيا
 يلي: فيما تتمثل الخدمي التوزيع طريق عن التنافسية الميزة تحقيق طرق -0
 المادي؛ التوزيع أو البيع طريق عن -
 الآجال؛ أقصر في الزبائن إلى الخدمات إيصال طريق عن -

                                                           
 .  55، ص2500الراية للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان،  ،دارتسويق الخدماتزاهر عبد الرحيم عاطف،   1
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 توزيـع عمليـة في المنافسـين علـى المجـال يضـيق ممـا للسـوق الشـاملة التغطيـة تحقيـق وفي التوزيـع شبـبكة جـودة في التفـوق طريـق عـن -
 .خدماتهم

 : فيمايلي تتمثل:الخدمي التوزيع مجال في التنافسية الميزة لتحقيق المستخدمة الأساليب -2
 الخدمات؛ توزيع في التكنولوجية الأنظمة إدخال -
 الأشبخاص؛ من معينة لفئات مستهدفة تكون والتي الخدمية المؤسسات في الخدمات أصناف وضع ومستوى مكان -
 .1الإنترنت شببكة خلال من إلكترونيا البيع- 

 التنافسية الميزة تدعيم في العمليات و المادي الدليل الأفراد، تأثير :الثالث المطلب

 العـاملون الافـراد بعنصـر مـرتبط عنصـر وهـو للعمـلاء الخدمات تقديم يتم خلالها من التي الاجراءات هي العمليات تعتبر
 درجـة تحقيـق مـن المؤسسـة اقتربـت كلمـا التعقيـد عـن وبعيـدة وسـريعة سـهلة الاجراءات هذه كانت فكلما وثيقا، ارتباطا بالمؤسسة

 رئيسـي ممثـل يعتـبر الـذي المـادي المحـيط ضـمن يجـري هذا كل حجم المبيعات في متزايد تحقيق يعني وهذا عملاءها لدى عالية رضا
 .العملاء رضا مستوى بازدياد يعزز مما خدماتها و المؤسسة عن صامتة برسالة المعبرة المرئيات من كونه الترويج عناصر لإحدى

 .منافسيها مواجهة استعماله في بإمكانها للمؤسسة تنافسية ميزة حدى على عنصر كل او متجمعة تشكل قد العناصر هذه كل
 التنافسية الميزة تدعيم في الأفراد تأثير : أولا
 :خلال من التنافسية الميزة تدعيم في الأفراد دور يظهر

 الأفراد؛ بين البيعية العملية وتفتح بالزبون، الشعور تدعم التي الداخلية البيئة خلق -
 إختيـار حسـن خـلال مـن وهـذا بالزبـائن مباشبـر إتصـال في هـم الـذين البـائعين في المتمثلـة البيعيـة بقوتهـا الخدميـة المؤسسة إهتمام -

 اتصـال في يكـون الـذي الفـرد وهـو البـائع يعتـبر حيـث تقيـيمهم مـراقبتهم، تحفيـزهم، تـدريبهم، و النصـب هـذا يشـغلون الذين الأفراد
 الـتي المؤسسـة يمثـل البـائع أن ذلـك أهـدافها إلى الوصـول أجـل مـن المؤسسـة تسـتخدمها الـتي العناصـر أهـم أحـد الزبـائن مـع مباشبـر
 .المؤسسة على مباشبرة ينعكس البائع، على الزبون يصدره حكم وكل إليها ينتمي
 التنافسية الميزة تدعيم في المادي الدليل تأثير : ثانيا

 المؤسسات هذه أن نجد لذلك المنافسة طرف من المقدمة الخدمات عن خدماتها تمييز في صعوبة الخدمية المؤسسات تجد
 المستخدمة الطرق هذه بين ومن لها المنافسة الخدمات عن معزل في تجعلها معينة ميزات خدماتها إكساب مختلفة طرق وعبر تحاول
 هندسي شبكل خلال من التميز تحاول كأن خدماتها في التنافسية الميزة لخلق كأداة المادي الدليل استخدام نجد المؤسسة طرف من
 مـن انطلاقـا فيهـا السـائد الـداخلي والجـو بـداخلها المسـتخدم والأثـاث لأبوابهـا، معـين نـو  أو معين لون خلال من أو لمقرها، معين
 الـتي المنفعـة علـى ماديـة دلالـة مـن العناصـر لهـذه لمـا وهذا عليها والحكم لمسها رؤيتها، يمكن التي المادية بالعناصر يتأثر الزبون كون

 مـن الملمـوس الجانـب تمثـل والـتي الماديـة العناصـر هـذه اسـتخدام الخـدمات مسـوق یحـاول لـه، المقدمـة الخدمـة مـن عليهـا سيحصـل
 المـادي الـدليل مجـال في المسـتخدمة الأسـاليب ومـن للزبون النهائي القرار على التأثير خلالها من یحاول مادية كأدلة المقدمة الخدمة

 ؛التنافسية الميزة على للمحافظة
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 التنافسية الميزة كسب في المادي للدليل المعنوية و المادية المؤثرات دور -
 وكـل المـادي الـدليل بعناصـر الاهتمـام خـلال مـن التنافسـية الميـزة لخلـق أخـرى طـرق اسـتخدام للخـدمات المقدمـة المؤسسـات تحـاول
 وهي: الزبون قرار على التأثير شبأنها من التي والمعنوية المادية المؤثرات

 والمظهر العمارة فنون عناصرمنهاال من أنوا  عدة وتضم :الخدمة تقديم لمكان المادية للصفات المكونة العناصر مجموعة -أ
 وإمكانيـة بنـاءه في المسـتخدمة المـواد وكـذا الخدمـة تقـديم مكـان لمبـلم الخـارجي فـالمظهر الخدمة تقديم لمكان والخارجي الداخلي
 المقدمـة المؤسسـة تكسـب أنهـا علـى زيـادة إليهـا الوصـول عمليـة تسـهل عناصـر كلهـا والإشبـارات للسـيارات موقـع علـى تـوفره

 الداخلي للديكور بالنسبة الشيء نفس إليها الزبائن من ممكن قدر أكبر جلب على تساعدها تنافسية أوميزات ميزة للخدمة
 تسـاعد وسـارة، مریحـة أجـواء تخلـق ورسـومات وألـوان، داخليـة، إشبـارات أجهـزة، أثـاث، مـن عليه یحتوي وما وتصميمه للمبلم
 ؛الظروف أحسن في الخدمة تقديم على

 يسـود الـداخلي الـذي والشـعور الجـو عـن المسـؤولة العناصـر في فتتمثـل :المةادي الةدليل عناصةر مةن الثانيةة المجموعة أما - ب
 بالاتسـا ، أو بالضـيق الصـعوبة أو بالسـهولة الـداخلي والشـعور الجـو، هـذا اتسـم كلمـا أنهـا ذلـك الخدمـة فيـه تقـدم الـذي المكـان
 عملية طرفي من كل نفسية على هذا أثر كلما ومتلقيها الخدمة مقدم بين تربط التي العلاقات برودة أو بدفء التنفير، أو بالجاذبية
 يخـص فيمـا المسـتقبلية قراراتهـا وعلـى له المقدمة الخدمة لجودة الزبون تقييم وعلى الخدمة مقدم أداء فعالية على وبذلك الخدمة تقديم
 .1الخ...والتذوق اللمس السمع والصوت، والرائحة، الشم :العناصر هذه ومن ومقدمها الخدمة

  التنافسية الميزة تدعيم في العمليات تأثير : ثالثا
 لتقـديم الخدميـة المؤسسـات وسـعي جهـة مـن تقـديمها بعمليـة المحيطـة العناصـر لكـل المقدمـة الخدمـة جـودة حساسـية إن

 ومسـوقي منتجـي أجـبرت أخـرى جهـة الزبـائن،من لـدى جيـدة ذهنيـة صـورة خلالهـا مـن ولخـدماتها لنفسـها ترسـم جيـدة خـدمات
 علـى التـأثير شبـأنها مـن الـتي العناصـر جميـع في الـتحكم ومحاولـة مراقبـة بغيـة والاسـتراتيجيات الطـرق مـن جملـة تطـوير علـى الخـدمات
 أو الخدمـة منـتج التقـاء لحظـات كونهـا مـن بـه تتميـز لمـا الخدمـة تقـديم عمليـة لحظـات أهميـة مـن وانطلاقـا المقدمـة الخـدمات جـودة

 .للخدمة بالنسبة ةالحيوي اللحظات هذه على التركيز الخدمية المؤسسات تحاول بزبائنها مقدمها،
 جهـود بـذل المؤسسـة علـى وجـب لـذلك الزبـون مـع جيـدة علاقـة بنـاء إلى يهـدف جديـدا مفهومـا المؤسسـات هـذه طـورت لقـد

 التنافسية الميزة للمؤسسة يعطي الراضي والزبون الولاء مفتاح هو الرضا لأن ولائه كسب ومحاولة إرضائه قصد الزبون بهذا للاحتفاظ
 :الآتية العناصر في منافسيها على التفوق من المؤسسة تمكن حيث الخدمة تقديم مجال في المحققة

 أطول؛ ولائها يكون -
 مطورة؛ أو جديدة، خدمات المؤسسة تطلق عندما أكثر يشتري -
 محيطه؛ في المؤسسة لخدمات يروج -
 .آليا صار معه التعامل لأن أقل المؤسسة يكلف -

 :العمليات مجال في التنافسية الميزة لتدعيم المستخدمة الأساليب
 الخـدمات عـرض بـين كبـير تـوازن عـدم إلى الأحيـان مـن الكثـير وفي تـؤدي والـتي بالخـدمات الخاصـة التنافسـية الميـزات إن

 مؤسسـات طـرف مـن المسـتخدمة الطـرق عـن النظر وبغض مختلفة بطرق زبائنها إدارة الخدمية المؤسسة على فرضت عليها والطلب
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 الخدمـة تقـديم مجـال في المسـتخدمة الأسـاليب ومـن الزبـون، مـع العلاقـة بـإدارة تهـتم الطـرق هـذه أن نجـد مـا عـادة الأخرى الخدمات
 : يلي ما التنافسية الميزة لتدعيم

 تحاول أخرى جهة من الخدمات بائعي أداء وتقييم ومراقبة جهة من زبائنها لإرضاء منها وسعيا حيث :الشكاوى أنظمة طريقة -أ
 اتخـاذ في تسـاعد أن جـدا الممكـن مـن الـتي وتظلمـاتهم تـذمراتهم إيصـال مـن زبائنهـا تمكـن سـهلة أنظمـة وضـع الخدميـة المؤسسـات
 .المشاكل هذه لمعالجة المناسبة القرارات

 أداء كيفية عن والعاملين الزبائن نظر وجهات واجتذاب معرفة أجل من الأنظمة هذه وتستخدم :الاقتراحات أنظمة طريقة - ب
 .الأداء هذا وتحسين تطوير نظرهم في يمكن وكيف المؤسسات

 حـول دوريـة دراسـات إجـراء خـلال مـن بائعهـا وتقيـيم مراقبـة الخدمية للمؤسسة يمكن حيث : الزبائن رضا مسوحات طريقة -ج
 فيها تطلب أسئلة قائمة النوم غرف في للزبائن تترك مثلا الفنادق فبعض مقدميها عن رضاهم ومدى للخدمات الزبائن تقبل مدى
 المؤسسـات بعـض تلجـأ قـد كمـا الخـدمات هـذه تقـديم طريقـة وكـذا الفندق طرف من المقدمة الخدمات حول آرائهم إبداء هم من

 .1بالتعليمات مسبقا ين ومزود مدربين المقابلات إجراء في مختصين وهميين مشترين استخدام إلى الخدمية

لدور تسويق خدمات التأمين في تحقيق تنافسية  التطبيقية المبحث الرابع : الأدبيات
 القطاع

 المطلب الأول: الدراسات السابقة المتعلقة بتسويق خدمات التأمين في تحقيق تنافسية القطاع

 7107 عمروش إبتسام دراسة    
، قـدمت هـذه المـذكرة  LA CATT دراسـة حالـة الشـركة الجزائريـة للتأمينـاتتسويق خدمات التأمين في الجزائر''بعنوان''دراسة 

لنيـل شبــهادة الماجسـتير،حيث إعتمــدت في دراســتها علـى المــنهج الوصــفي التحليلـي ، بــالتطرق إلى المفــاهيم الأساسـية حــول تســويق 
التسويقي والتامينات ،و المنهج الإستقصائي لإنجاز الجانب التطبيقي من البحث،وهذا من الخدمات والتأمينات بالإضافة إلى المزيج 

 خلال القيام بدراسة ميدانية في شبركة تأمينات بالجزائر ويهدف هذا البحث إلى:

 تسليط الضوء على خدمات التأمين خاصة في الجزائر؛ -
 تقديم خدماتها؛معرفة مدى تطبيق شبركات التأمين للسياسات التسويقسية في  -
 التعرف على أهمية التسويق ودوره في شبركات التأمين وكيفية إعتمادها في شبركات التأمين الجزائرية. -

مـن أهــم شبـركات التـأمين في الجزائــر إذ تحتـل المرتيــة  la CAAT حيـث توصـلت هــذه الدراسـة إلى  أن الشـركة الجزائريــة للتأمينـات
 ناتج عن إستراتيجية تسويقية فعالة تساهم في تحقيق أهدافها. الثانية وطنيا وهذا ليس من فراغ وإنما

 7112 دراسة بوعزوز جهاد   
تسةةويق خةةدمات التةةأمين فةةي الجزائةةر فةةي ظةةل الإصةةلاحات الجديةةدة للقطةةاع مةةع دراسةةة حالةةة الشةةركة دراســة بعنــوان ''      

قــدمت هــذه المــذكرة لنيــل شبــهادة الماجســتير،حيث إعتمــدت في دراســتها علــى المــنهج الوصــفي  ''،CAATالجزائريةةة للتأمينةةات 
 ، وتهدف دراستها إلى : CATTالتحليلي بالإضافة إلى منهج دلراسة حالة مستعنين بإستقصاء موجه لزبائن الشركة
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 رية والخدمية الأخرى ؛محاولة إبراز دور التسويق في مؤسسات التأمين على غرار المؤسسات الصناعية والتجا -
محاولــة إبــراز أهميــة التســويق للنهــوض بالمؤسســا مــن جهــة وبقطــا  التــأمين مــن جهــة أخــرى ، وذلــك مــن خــلال إبــراز وتوضــيح  -

 الصورة الحقيقية للتأمين ؛
سـتفادة مـن محاولة إفادة وتحسين الجهـات المعنيـة، مسـؤولي مؤسسـات التـأمين وغـيرهم مـن المعنيـين بالقطـا  بأهميـة التسـويق والإ -

 نتائج البحث؛
 7102 دراسة رافعي نادية وملاوي أمال   
، قـدمت هـذه المـذكرة لنيــل تسةويق خدمةة التةأمين فةةي مؤسسةة التةأمين دراسةة حالةة الشةةركة الوطنيةة''دراسـة بعنـوان ''     

وهـدف هـذه  والتطبيقـي(،) النظري  شبهادة الماستر أكاديمي، حيث في هذه الدراسة اعتمدو على المنهج الوصفي في الفصلين
 الدراسة:

 التعرف على أهمية التسويق وضرورته في المؤسسات الخدماتية عامة وشبركا التأمين خاصة؛ -
 محاولة التعرض إلى مفاهيم التأمين، وإبراز أهميته الإقتصادية والإجتماعية؛ -
 معرفة ما إذا كانت شبركات التأمين تستخدم تقنيات التسويق في نشاطها. -

هذا توصلت هذه الدراسة إلى هذا القول أن الشركة الجزائرية للتأمين الشامل من بين المؤسسات التي تتكون منها السوق وعلى إثر 
 الجزائرية والتي تسعى إلى الحفاظ على مكانتها في السوق عن طريق إستخدامها لأساليب تسويقية لتحقيق أهدافها المسطرة.

 7112 دراسة بن عمروش فايزة 
قدمت هذه واقع تسويق الخدمات في شركات التأمين دراسة حالة الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي''،بعنوان '' دراسة      

 المذكرة لنيل الماجستير ،اعتمدت في دراستها على المنهج الوصفي والتحليلي، توصلت للأهداف التالية:

  المؤسسات الإنتاجية؛الإهتمام بالنشاط التسويقي في قطا  الخدمات بعد أن اتضحت أهميته في -
التعرف على الصعوبات التسويقيةفي المؤسسات الخدمية ومعالجتهابإتخاذ حلول وطرق بديلة، وكذا معرفة مدى تطبيق التقنيات  -

 التسويقية.
  7102 بةةةةةةةويعقوب براهيم، عبد الجميل دحامنهدراسة  
 
التنافسةية للمؤسسةات الاقتصةادية الجزائريةة: بةين المعوقةات التةدريب ودور  فةي تحقيةق تنميةة القةدرات   دراسـة بعنـوان     

 الاقتصةادية للمؤسسةات التنافسةية الميةزة لتحقيةق التةدريب كلليةة تبنةي مداخلةة فةي الملتقةى الةوطني حةول:،والمتطلبةات
 النظريـة الجوانب بكل التعريف حيث إعتمدت هذه الدراسة على المنهجين الوصفي والتحليلي،هدفت هذه الدراسة إلى الجزائرية
 وتحقيـق القـدرات تنميـة في تسـاهم الـتي أهميتـه عـن فضـلا الاقتصادية، المؤسسات في دوره على الضوء تسليط إلى إضافة للتدريب،

 .اقتصادية مؤسسة لأي التنافسية الميزة
 الهدف المستهلك أو الزبون من جعلت العالم، دول معظم في الحاصلة الاقتصادية التغيرات إنوعلى إثر ذلك استخلصت الدراسة 

 كل ورغبة المؤسسات بين الصرا  احتدام ظل في التنافسية ميزتها تحقيق بغية الاقتصادية المؤسسات جل إليه تسعى الذي الرئيسي
 تلـك تحقيـق بغيـة وعليـه، .التطـور إلى بالإضـافة والبقـاء غلإسـتمرارية ضمان أجل من المستهلك أو الزبون ذلك استقطاب في منها
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 تنميـة تحقيـق يمكنهـا الـتي الاقتصـادية للمؤسسـة الفعالـة السـحرية العصـا أصـبح الـذي البشـري بالجانـب الاهتمـام وجـب الأهـداف،
 .الاقتصادية المؤسسات تعيشها التي التحديات ظل في تنافسية ميزة خلق وبالتالي التنافسية القدرات
 دراسة أجنبية 

- Comptemporary service marketing mix of hospital: a descriptive study of udair division. 

وصف مزيج خدمة التسويق المعاصر إلى حيث إعتمدت هذه الدراسة على المنهجين الوصفي والتحليلي،هدفت هذه الدراسة  
 الذي تقدمه المستشفيات العامة والخاصة في قسم أودايبور. 

 وعلى إثر ذلك توصلو إلى النتائج التالية:
المنتجات من المستشفيات العامة أفضل من المستشفيات الخاصة حيث يقدم معظمها مجموعة واسعة من الخدمات  مزيج.0

الأساسية والتكميلية. تتبع المستشفيات العامة التوجيه الحكومي في التسعير في حين أن المستشفيات الخاصة هي التي تحدد الأسعار 
 ؛وفقًا للمنافسة

اصة أكثر راحة ، كما أنها تقدم خدمات على عتبة أبواب المرضى. تعتمد غالبية المستشفيات على . مواقع المستشفيات الخ2
 ؛الإعلان المطبو  وبدلاً من التركيز على الترويج التقليدي ، يتم التركيز أكثر على الحملات الترويجية الخاصة

ر في المستشفيات العامة ويستخدم كلا النوعين من . بالمقارنة مع المستشفيات الخاصة ، فإن توافر الطاقم الطبي هو أكث3
 ؛المستشفيات مزيًجا من العمليات اليدوية والإلكترونية

. وقت انتظار المرضى في المستشفيات العامة أكبر من وقت الانتظار للمرضى في المستشفيات الخاصة ولكن في الجانب المقابل ، 1
 .رضىتوفر المستشفيات العامة بيئة مادية جيدة للم

 
- Mahajan P T, R C Patel Institute of Technology Golahit S B, S P D M 

College Incorporating mps of service marketing mix and its impacton the 

development. 

يجب أن يكون خلق عالم مستدام يوفر حياة آمنة وصحية ومنتجة ،  إعتمدت هذه الدراسة على المنهجين الوصفي والتحليلي
الطلاب ذب ج مصدر بعيدا عن الخاص بالخدمات مزيج التسويقلی ظر إلنا يجبلمهنة.لومستدامة لجميع الشعوب أولوية أولى 

قابلة للتوظيف وتوفير فرص العمل لهم. لا  يجب أن تمتد الجهود لجعلهالمصلحة. ب اصحاداء ورضا ألأت وابالعلاقا عن الإحتفاظ
يجب أن يقتصر المزيج التسويقي على المعاهد / مقدمي الخدمات ، بل يجب أن يكون مسؤولًا عن الحكومة والمنظمات غير 

بالنسبة للهند  التقنية-الحكومية والمجتمع ككل. يجب أن يوسعع المزيج التسويقي الاستراتيجي الصورة والرؤية من التقنية إلى التقنية
 لتكون قوة فائقة.

- Dr. S. M. Ikhtiar Alam Problems and strategies in service marketingbangladesh 

perspective. 
 

هو تحليل المشاكل التي يواجهها مديرو  هذه الدراسةالهدف من ،  إعتمدت هذه الدراسة على المنهجين الوصفي والتحليلي
 .شبركات الخدمات فيما يتعلق بتسويق الخدمات واستراتيجيات التسويق التي يستخدمونها للتغلب عليها
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 السابقة الدراسات من الحالية الدراسة محل المطلب الثاني:

 أوجه الإختلاف لمحل الدراسة الحالية من الدراسات السابقة: أوجه التشابه و (3 -0الجدول )
 أوجه الإختلاف أوجه التشابه الدراسة

 2502 عمروش إبتسامدراسة  -
بعنوان''تسويق خدمات التأمين في الجزائر''دراسة حالة 

 LA CATTالشركة الجزائرية للتأمينات

هناك تشابه في المتغير المستقل 
المتغير المستقل للدراسة الحالية مع  

 لهذه الدراسة.

الدراسة الحالية دراسة مقارنة 
وهذه الدراسة دراسة حالة 

 .LA CATTشبركة
بعنوان ''تسويق   2555 دراسة بوعزوز جهاد -

خدمات التأمين في الجزائر في ظل الإصلاحات 
الجديدة للقطا  مع دراسة حالة الشركة الجزائرية 

 ''CAATللتأمينات 

المتغير المستقل هناك تشابه في 
للدراسة الحالية مع  المتغير المستقل 

 لهذه الدراسة.

الدراسة الحالية دراسة مقارنة 
 وهذه الدراسة دراسة حالة

CAAT9112سنة. 

 2502 دراسة رافعي نادية وملاوي أمال -
بعنوان ''تسويق خدمة التأمين في مؤسسة التأمين 

 دراسة حالة الشركة الوطنية''

المتغير المستقل هناك تشابه في 
للدراسة الحالية مع  المتغير المستقل 

 لهذه الدراسة.

الدراسة الحالية دراسة مقارنة 
 وهذه الدراسة دراسة حالة

saa9102سنة. 

بعنوان ''واقع تسويق 2558 دراسة بن عمروش فايزة -
 الخدمات في شبركات التأمين ''

هناك تشابه في المتغير المستقل 
المتغير المستقل للدراسة الحالية مع  

 لهذه الدراسةوالمنهج المتبع.

الدراسة الحالية دراسة مقارنة 
 وهذه الدراسة دراسة حالة

دراسة حالة الصندوق الوطني 
 .2558للتعاون الفلاحي سنة

 2502 بـــــــويعقوب براهيم، عبد الجميل دحامنهدراسة 
التدريب ودوره في تحقيق تنمية القدرات التنافسية   بعنوان

للمؤسسات الاقتصادية الجزائرية: بين المعوقات 
التدريب   تبني والمتطلبات،مداخلة في الملتقى الوطني حول:

 الاقتصادية للمؤسسات التنافسية الميزة لتحقيق كآلية
 الجزائرية

هناك تشابه في المتغير المستقل 
المتغير المستقل للدراسة الحالية مع  

 لهذه الدراسةوالمنهج المتبع.

الدراسة الحالية دراسة مقارنة 
 وهذه الدراسة عبارة عن مقال

 .9102سنة

- Comptemporary service marketing 
mix of hospital: a descriptive study of 

udair division. 

هناك تشابه في المتغير المستقل 
الحالية مع  والمتغير التابع للدراسة 

المتغير المستقل والمتغير التابع لهذه 
 الدراسةوالمنهج المتبع.

الدراسة الحالية دراسة مقارنة 
 .وهذه الدراسة عبارة عن مقال

- Incorporating mps of service 
marketing mix and its impacton the 

development. 

هناك تشابه في المتغير المستقل 
راسة الحالية مع  والمتغير التابع للد

المتغير المستقل والمتغير التابع لهذه 
 الدراسةوالمنهج المتبع.

الدراسة الحالية دراسة مقارنة 
 وهذه الدراسة عبارة عن مقال.

- Problems and strategies in service 
marketingbangladesh perspective. 

الدراسة الحالية دراسة مقارنة هناك تشابه في المتغير المستقل 
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الحالية مع   والمتغير التابع للدراسة
المتغير المستقل والمتغير التابع لهذه 

 الدراسةوالمنهج المتبع

 وهذه الدراسة عبارة عن مقال.

 خلاصة الفصل

 أن إلى متتالية زمنية الحقب عبر تطور وقد اليومية، حياتنا أنشطة مختلف في كبيرة أهمية للتسويق بأن سبق مما نستخلص    
 بالمزيج تعرف التي و عناصره على مستعينة والشركات المنظمات من العديد قيام أساس يعتبر فالتسويق .الآن عليه هو ما إلى وصل

 أو المنتج هي و P2 خلال من العملاء رغبات و حاجيات تلبية كيفية معرفة و السوق رسة ا د على تساعدها التي التسويقي
 من عالية بدرجة الخدمات قطا  حظى كما ،والدليل المادي والأفراد والعمليات  و التوزيع الترويج و التسعير و المقدمة الخدمة
 الخدمات مجال أن باعتبار التسويقي المزيج عناصر تطوير تمي كما الملموسة، السلع تسويق عن كثيرا يختلف أنه خصوصا الاهتمام
 وهذا من أجل تحقيق ميزة تنافسية. فقط، أكبر
 



 

 

 
 

 

 

 

 الفصل الثاني
 

 
 

 

 دراسة مقارنة بين شركتي التأمين
ئرية )الشركة الوطنية للتأمين و الشركة الجزا

(للتأمينات بتقرت  
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 تمهيد:

بعـــد استعراضـــنا في الجانـــب النظـــري إلى أهـــم المفـــاهيم و الجوانـــب الملمـــة بموضـــو  دور تســـويق الخدمـــة التأمينيـــة في تحقيـــق 
، مـن تنافسية القطا  سوف نحاول من خلال هذا الفصل إيجاد الأثر الذي يلعبه تسويق الخدمة التأمينية في تحقيق تنافسية القطا  

وذلــك مــن ، CATTوالشــركة الجزائريــة للتأمينــاتSAAالتســويقي الخــدمي لشــركة التــامين الوطنيــة خــلال المقارنــة بــين عناصــر المــزيج
خلال دراسة تحليلية يتم من خلالها قياس أثر عناصر المزيج التسويقي الخدمي في تحقيق ميزة تنافسـية لـدى قطـا  التـأمين وهـذا مـن 

 سيم هذا الفصل كما يلي:خلال وجهة نظر الزبائن المؤمنين بشركتي التأمين، وقد تم تق
 المبحث الأول: الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية؛

 المبحث الثاني: تحليل الدراسة الميدانية وعرض النتائج ومناقشتها.
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 المبحث الأول:الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية

 خـلال مـن سـنعرض حيـث الدراسـة، هـذه في المسـتخدمة والأدوات الميدانية الدراسة طريقة لعرض المبحث هذا خصصنا    
 عنوان وتحت الثاني المطلب خلال من أما الدراسة، ومتغيرات الدراسة وعينة الدراسة، مجتمع متناولين الدراسة لطريقة الأول المطلب
 لمتغيرات الإحصائية عالجةالم وكذا الأداة هذه وثبات صدق من التأكد إجراءات تلفومخ الدراسة أداة فسنعرض الدراسة أدوات
 .الدراسة

 الدراسة الميدانية في المستخدمة المطلب الأول: الطريقة

 الدراسة وعينة مجتمع :الاول الفرع

 ،تقرت بمدينة أمينالت لقطا  التابعة (SAA/CAATشبركتي التأمين ) زبائن جميع في الحالية الدراسة مجتمع يتمثل
في هذه  اعتمدنا فقد والوقت، الجهد لاعتبارات مجتمع الدراسة نظرا فرداتلم الميسرة لعينةا على إعتمدنا فقد الدراسةلطبيعة ونظرا 

الشركتين   زبائن على مقسمة ، 055 الحالية الدراسة عينة حجم بلغ حيث العينات، الدراسة على أسلوب المسح بإستخدام
 إستبانة لكل شبركة تأمين.05

 الثاني: متغيرات الدراسة الفرع

 تتمثل متغيرات الدراسة فيما يلي:
: ويشمل الأثر الذي تلعبه عناصر المزيج التسويقي الخدمي والمتمثلة في) المنتج والسعر، التوزيع والترويج، الأفراد المتغير المستقل

 والعمليات، الدليل المادي(.
الجودة د،التجدي،الابتكار، التكلفةالتسويقي الخدمي في تحقيق الميزة التنافسية من خلال): ويشمل تأثير عناصر المزيج المتغير التابع

 والشكل أدناه يوضح متغيرات الدراسة السالفة الذكر:(، التسليم، المرونة
 الدراسة متغيرات نموذج : يوضح(0 -7الشكل )

 

رالمتغير المستق  المتغير التابع 

يالخدم المزيج التسويقيأثر   

 المنتج والسعر
 التوزيع والترويج

الأفراد والعمليات   
الدليل المادي   

 

 

 الميزة التنافسية
 التكلفة
 الإبتكار
 التجديد 
 الجودة
 المرونة
 التسليم

 

 الجنس
 المستوى التعليمي

 شركة التأمين المؤمنين فيها
 
 

 

وسيطيةالات الوسيطية المتغير   
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 : من إعداد الطالبةالمصدر

 الفرع الثالث: تلخيص معطيات الدراسة

والنسب  النسبية التكرارات حساب و الثلاثي  رتاليك س مقيا على بالاعتماد المجمعة المعطيات البيانات لتلخيصل    
 الإنحرافات المعيارية. المتوسطات الحسابية المرجحة و و المئوية

 في الدراسة الميدانية الأدوات المستخدمة: المطلب الثاني

 الدراسة أداة :الأول الفرع

فقرة بإستخدام مقياس ليكارت الثلاثي)غير  12تم الإعتماد على الإستبيان كأداة لجمع البيانات الأولية المتكون من 
من طرف مجموعة من الأساتذة في كلية العلوم الإقتصاديةوالتسيير والعلوم التجارية وذلك  موافق(، وحكم الإستبيانموافق، محايد، 

قصد الحصول على تقييم الإستبيان من قبلهم وبغية الإستفادة من آرائهم، وبعد أن تم إسترجا  الإستبيان من الأساتذة المحكمين 
 .( 10) الملحق رقمام بإجراءالتعديلات الازمة على فقرات الإستبيان ظهر في شبكله النهائيوالأخذ بآرائهم وملاحظاتهم، تم القي

وقد تم الإعتماد على مقياس ليكارت الثلاثي الذي يعبر عن الخيارات)موافق، محايد، غير موافق(وهو مقياس ترتيبي، والجدول       
 التالي يوضح درجات الموافقة حسب جدول ليكارت الثلاثي:

 (Likert Scale)يوضح درجات الموافقة حسب مقياس ليكارت الثلاثي :  (0 -7الجدول )
 غير موافق محايد موافق البيانات

 0 7 3 درجة الموافقة
 المصدر:من إعداد الطالبة

الإتجاه العام للإجابات، ليحدد بناءا على وبعد تحديد درجات الموافقة سيتم بعد ذلك حساب المتوسط الحسابي المرجح لتحديد 
 مجال قيمة وقو  المتوسط المرجح كما هو مبين في الجدول التالي:

 (Likert Scale) يوضح يوضح طريقة توزيع المتوسطات المرجحة حسب جدول ليكارت الثلاثي: (7 -7الجدول )
 3إلى7.34 7.33إلى0.12 0.11إلى 10 المتوسط المرجح

 موافق محايد غير موافق الإتجا  العام
 عالية متوسطة ضعيفة درجة التقييم

 المصدر:من إعداد الطالبة
وذلك حسب طول الفترة على أساس أن الأرقام الثلاث 6600أي حوالي  2/3ويلاحظ أن طول الفترة المستخدمة هنا هي   

 قد حصرتفيما بينها بمسافتين. 3، 2، 1
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 أداة الدراسة ثباتالثاني: الفرع

 أن المقياس أي ،هنفس مع هتناقض وعدم المقياس استقرار يعني الثبات حيث الظاىري، الصدق من لتأكد الاستبيان وز 
 المقياس الذي به فنقصد الصدق الصدق أما ،العينة نفس على هتطبيق أعيد إذا المعامل لقيمة يمساو  باحتمال النتائج نفس يعطي
 النتائج كانت وقد نباخ كرو الفا الاختبار معامل خلال من لمقياسا وصدق الثبات درجة إختبار تم وقد .هلقياس وضع ما يقيس
 :يلي كما
 

 أولا:معامل ألفا كرومباخ لمحاور الإستبيان
 معامل ألفا كرومباخ لمحاور الإستبيان : (3 -7الجدول )

 الفقرات المجال
 ألفا كرومباخ قيمة

CAAT SAA 
 0.31 0,34 03الى  51من  بعد المنتج و السعر
 0.35 0,24 22الى  01من  بعد التوزيع و الترويج
 0.53 0,19 28الى  23من  بعد الأفراد و العمليات

 0.07 0,4 32الى  25من  بعد الدليل المادي
 0.23 0,55 المحور الأول: عناصر المزيج التسويقي الخدمي

 0.70 0,41 30الى  33من  بعد التكلفة
 0.24 0,34 38الى  32من  بعد الابتكار والتجديد

 0.62 0,53 10الى  35من  بعد الجودة
 0.47 0,65 11الى  12من  بعد المرونة
 0.75 0,71 12الى  10من  بعد التسليم

 0.69 0,71 المحور الثاني: العبارات المتعلقة بالميزة التنافسية
 .22الإصدار  SPSS: من إعداد الطالبة بناءا على برنامج المصدر

 ثانيا: إجمالي معامل ألفا كرومباخ لمحاور الإستبيان
 يوضح إجالي معامل ألفا كرومباخ لمحاور الإستبيان: (4 -7الجدول )

 ألفا كرومباخ المحاور

 5.25 إجمالي
 22الإصدار  SPSSالطالبة بالإعتماد على نتائج ال: من إعداد المصدر

 يوضح الجدول نتائج معامل الإرتباط ألفا كرومباخ لإجمالي أبعاد عناصر المزيج التسويقي الخدمي والميزة التنافسية، حيث يوضح    
التنافسية، حيث بلغ في درجة الإتساق الداخلي بين محتويات الجزء الأول بأبعاد عصر المزيج التسويقي الخدمي والميزة 

 ، وهي مرتفعة وموجبة وهو مايدل على مصداقية الإستبيان.5.25الثبات
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 البرامج الإحصائية المستخدمة في الدراسة المطلب الثالث:

 EXCELمن أجل معالجة معطيات الإستبيان تم الإعتماد على بعض الأدوات الإحصائية نذكر منها برنامج      
 statisical package for social) 22الإصدار  SPSSوتشغيل برنامج الخدمة الإحصائية للعلوم الإجتماعية  

sciences :وبواسطة هذا البرنامج تمت الإستعانة ببعض الأدوات الإحصائية التي تتناسب مع فرضيات الدراسة ومتغيراتها منها ) 
 وصدق الأداة؛ معامل الثبات والصدق ألفا كرومباخ لقياس ثبات 
 إستخدام التكرارات والنسب المئوية وذلك لمعرفة توزيع أفراد العينة حسب متغير الخصائص الديموغرافية؛ 
  المتوسطات الحسابية المرجحة والإنحراف المعياري لكل محور وفقراته بهدف الكشف عن إتجاه آراء العينة حول متغيرات

 الدراسة؛
 علاقة الإرتباط بين المتغيرات؛ معامل الإرتباط بيرسون للكشف عن 
 الإنحدار الخطي البسيط لمعرفة تأثير أبعاد المتغير المستقل في أبعاد المتغير التابع؛ 
 )إختبار فرق المتوسطين )تindependent semples test   لمعرفة الفروقات في إجابات العينة والتي تخص التغيرات

 ة التأمين المنتمي إليها(.الديموغرافية ) السن، المسوى التعليمي، شبرك
  أختبار تحليل التباينOne Way Anova .لمعرفة الفروقات في إيجابات العينة والتي تخص المتغيرات الديموغرافية 

ختبار الفرضيات  المبحث الثاني: نتائج الدراسة وا 

وفقا للفرضيات  الدراسة هذه نتائج ومناقشة لعرض المبحث هذا سيخصص الدراسة، أدوات وكذا الدراسة طريقة عرض بعد      
الموضحة، حيث يتم دراسة خصائص العينة من حيث البيانات الأولية، إلى جانب إجابات العينة على العبارات التي تضمنها 

 بينما الميدانية، الدراسة نتائج عرض الأول المطلب يتناول مطلبين، خلال من الإستبيان، للوصول أخيرا إلى اختبار الفرضيات
 .النتائج هذه مناقشة الثاني المطلب يتناول

 المطلب الأول: عرض نتائج الدراسة الميدانية

 الفرع الأول: التعريف بالمؤسسة

 SAAالشركة الوطنية للتأمين

ا نظرا لتمركز نسبة معتبرة تعتبر وكالة تقرت من بين أهم الوكالات التابعة لوحدة ورقلة ، من بين الوكالات الأكثر نشاط
تب يقوم بعملية وكانت في البداية عبارة عن مك 0523المنطقة بنشاطها الإقتصادي والتجاري ،تأسست سنة  زكان ،وتميالسمن 

 إتخذت لنشاطها مقرات عديدة ونذكر منها: 0522حت وكالة إبتداءا من سنة التأمين ، ثم أصب

  جويليةتقرت؛0بنهج 0522إلى0522من سنة 
 لقدس تقرت؛بشار  ا 0581إلى سنة0522من سنة  
  بطريق تقرت. إلى يومنا هذا ، استقرت بمقر جديد متسع الرقعة يوفر الراحة للزبائن وهذا0581من سنة 
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تقوم الوكالة بمختلف عمليات تأمين المركبات بصفة عامة والسيارات بصفة خاصة من اهم العمليات التي تعود عليها 
في  %055بحيث تشترك الشركة في رأسمالها عدة شبركات وطنية وأجنبية ،حيث تمتلك حصة تقدر ب بسيولة معتبرة خلال العام

 SAAشركةفي كل من الشركة الوطنية للطباعة وكذلك  %05الشركة الوطنية للخبرة،كما تملك حصة تقدر ب

IMMOBILIERE . 

 CAAT اتللتأمين الجزائرية الشركة

إذ تنازلت لها عن محفظة نشاط فر  النقل، و مع  CAAR، بعد إعادة هيكلة الشركة 0580افريل  35تأسست في 
 0582مليون دينار سنة  25تزايد أهمية هذا الفر ، فكرت الدولة في إنشاء شبركة تامين مختصة في الفر  و انتقل رأس مالها من 

، و لتعزيز قدراتها التنافسية أكثر قامت برفعه 0552ر دينار جزائري سنة مليا 0.0، ثم إلى 0520مليار دينار سنة  555إلى 
وكالة  80نقطة بيع، منها  022مليار دينار جزائري. بحيث تملك الشركة شببكة تجارية مكونة سبعة فرو  جهوية،  2.15إلى 

 قل.وكيل عام و تعاملها مع سمسارين على الأ 10مكتب اكتتاب مباشبر إظافة إلى  02مباشبرة، 

 

 الفرع الثاني: عرض نتائج الدراسة

 للعينة الديمغرافية بالخصائص المتعلقة النتائج عرضأولا: 
 أ/توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس 

 .CAATتوزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس لشركة التأمين   -0

  

 النسبة التكرار الجنس
 %02 20 ذكر

 %18 20 أنثى

  %011 51 المجموع
 

 : من إعداد الطالبة بناءا على تحليل بيانات الإستبيانالمصدر

مفردة، أما نسبة الإناث  20بتعداد   %02من خلال الجدول رقم  والشكل   المبينين أعلاه نلاحظ أن نسبة الذكور بلغت      
 . CAATمفردةوهذا بالنسية للشركة الجزائرية للتأمينات  20بتعداد  %18بلغت

52%
48%

الجنس

ذكر

انثى

يوضح توزيع أفراد : (7 -7) الشكل
 CAATالعينة حسب الجنس لشركة  

 

يوضح توزيع أفراد العينة :  (5 -7) الجدول
 CAATحسب الجنس لشركة 
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 SAAتوزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس لشركة التأمين  -7

  

 النسبة التكرار الجنس
 46% 25 ذكر
  96% 25 أنثى

 
 : من إعداد الطالبة بناءا على تحليل بيانات الإستبيانالمصدر

مفردة،  20 بتعداد   12 %المبينين أعلاه نلاحظ أن نسبة الذكور بلغت   -2والشكل )   -2من خلال الجدول رقم) 
 .SAAمفردةوهذا بالنسية للشركة الجزائرية للتأمينات  20بتعداد  %52أما نسبة الإناث بلغت

 ب/توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى التعليمي
 CAATتوزيع أفراد العينة حسب متغيرالمستوى التعليمي لشركة التأمين  /0

  

 النسبة التكرار المستوى  التعليمي
 %32 02 ثانوي

 %05 20 جامعي

 %08 5 دراسات عليا
  100% 51 المجموع

 
 : من إعداد الطالبة بناءا على تحليل بيانات الإستبيانالمصدر

المبينين أعلاه ان جل عينتي الدراسة تتميز بمستوى تعليمي عالي وجيد  (-2)والشكل رقم (-2)من خلال الجدول رقم 
مفردة، يليها مباشبرة  20 بتعداد %05ويتضح ذلك من خلال النسبة التي تحصل عليها أصحاب المستوى الجامعي قدرت بنسبة  

550

600

650

700

أنثى
ذكر

الجنس

Total

0

200

400

600

ثانوي
جامعي

دراسات 
عليا

المستوى التعليمي

Total

توزيع عينة الدراسة  : يوضح(4 -7الشكل )
 CAATحسب المستوى التعليمي لشركة 

 

: يوضح توزيع عينة الدراسة (2 -7الجدول )
 CAATحسب المستوى التعليمي لشركة 

 

 حسب العينة أفراد توزيع: (3 -7) الشكل
 SAA التأمين لشركة الجنس متغير

:  يوضح توزيع أفراد العينة  (1 -7الجدول )
 SAA حسب الجنس لشركة
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،وهذا مفردة 5بتعداد %08بنسبة  مفردة، ثم يأتي بعدها مستوى دراسات عليا 02 بتعداد  %32أصحاب المستوى الثانوي بنسبة 
 .CAAT بالنسبة لشركة التأمين

 .SAAتوزيع أفراد العينة حسب متغيرالمستوى التعليمي لشركة التأمين  -7

  
 النسبة التكرار المستوى  التعليمي 

 %22 03 ثانوي
 %22 30 جامعي

 %02 2 دراسات عليا
 100% 51 المجموع

 
 

 : من إعداد الطالبة بناءا على تحليل بيانات الإستبيانالمصدر

المبينين أعلاه ان جل عينتي الدراسة تتميز بمستوى تعليمي عالي وجيد  (-2)والشكل رقم (-2)من خلال الجدول رقم 
مفردة، يليها مباشبرة  30بتعداد %22ويتضح ذلك من خلال النسبة التي تحصل عليها أصحاب المستوى الجامعي قدرت بنسبة  

مفردة،  2بتعداد %02بنسبة مفردة، ثم يأتي بعدها مستوى دراسات عليا  03 بتعداد  %22أصحاب المستوى الثانوي بنسبة 
 .SAA وذلك بالنسبة لشركة التامين

 ثانيا: عرض نتائج إختبار الفرضيات
 CAAT عرض النتائج بالنسبة لشركة التأمين -0

 الدراسة متغيرات حول العينة أفراد آراء اتجا  تحديد -
المؤمنين بالشركة والمستجوبين  قمنا هنا بحساب المتوسطات والغرض من حساب هذه المتوسطات هو معرفة توجهات الزبائن

 عينة الدراسة. CAATقصد التعرف إن كان هناك تطبيق لعناصر المزيج التسويقي الخدمي في الشركة التأمينية
 المنتج والسعر بعد يخص فيما العينة أفراد آراء اتهجاتا 

 المنتج والسعر بعد يخص فيما العينة أفراد اتجاهات: (5 -2الجدول )
 الاتجا  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي غير موافق محايد موافق المقياس الفقرات

01 
 01 91 01 التكرار

 %92 %12 %92 النسبة متوسط 0.74 1.98

02 
 02 02 02 التكرار

 %12 %19 %19 النسبة متوسط 0.83 1.96

 عالي 0.70 2.46 2 01 92 التكرار 03

0

1000

ثانوي
جامعي

دراسات 
عليا

المستوى التعليمي

Total

توزيع عينة الدراسة  : يوضح(5 -7الشكل )
 SAAحسب المستوى التعليمي لشركة 

 

: يوضح توزيع عينة الدراسة  (2 -7الجدول )
 SAAحسب المستوى التعليمي لشركة 
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 %09 %11 % 12 النسبة

04 
 02 09 02 التكرار

 %12 %91 %12 النسبة متوسط 0.88 2.00

05 
 01 01 91 التكرار

 %92 %92 %12 النسبة متوسط 0.85 2.18

06 
 09 01 92 التكرار

 %91 %91 %12 النسبة متوسط 0.84 2.32

07 
 90 01 01 التكرار

 % 19 %11 %92 النسبة متوسط 0.83 1.86

08 
 01 01 99 التكرار

 %92 30% 44% النسبة متوسط 0.82 2.18

90 
 18 11 21 التكرار

 36% 22% 42% النسبة متوسط 0.89 2.06

09 
 14 17 19 التكرار

 28% 34% 38% النسبة متوسط 0.81 2.10

 متوسط 1.20 9.00 إجمالي بعد المنتج والسعر
 الإستبان بيانات تحليل على بناء الطالبة إعداد من : المصدر

وانحراف  2.00يوضح الجدول أعلاه المتعلق ببعد المنتج والسعر كان نحو الإتجاه المتوسط، بمتوسط حسابي قدرب   
)خدمات شبركة التأمين متنوعة( كانت على نحو عالي بمتوسط حسابي قدر  53، في حين الفقرة 5.80معياري يقدر ب 

( كانت على نحو متوسط، بمتوسط 05و5و8و2و2و0و1و2و0اما باقي الفقرات )5.25راف معياري ( وبانح2.12ب)
، 5.21،( على الترتيب،وانحراف معياري يقدر ب ) 2.05، 2.52، 2.08، 2.55، 0.52، 0.58حسابي قدر ب ) 

 (على الترتيب.5.80، 5.85 582، 5.83، 5.81، 5.80، 5.88، 5.83
 الترويج والتوزيع بعد يخص فيما العينة أفراد آراء اتهجاتا 

 الترويج والتوزيع بعد يخص فيما العينة أفراد اتجاهات  : (05 -2الجدول )
 الاتجا  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي غير موافق محايد موافق المقياس الفقرات

00 
 91 01 00 التكرار

 متوسط 1.21 0.21
 12% %11 99% النسبة

01 
 02 91 09 التكرار

 11% 12% 91% النسبة متوسط 1.22 0.22

01 
 01 91 00 التكرار

 11% 12% % 99 النسبة متوسط 1.20 0.21

01 
 01 99 01 التكرار

 11% 11% 92% النسبة متوسط 1.29 0.29
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01 
 02 01 91 التكرار

 متوسط 1.21 0.22
 11% 92% 11% النسبة

01 
 02 01 02 التكرار

 92% 92% 12% النسبة متوسط 1.22 9.12

01 
 02 00 99 التكرار

 19% 99% 11% النسبة متوسط 1.22 0.22

01 
 19 11 11 التكرار

 %19 %11 %19 النسبة متوسط 1.22 9.01

00 
 09 02 19 التكرار

 متوسط 1.21 9.02
 91% 11% 19% النسبة

 متوسط 1.20 0.22 بعد الترويج والتوزيعإجمالي 
 الإستبان بيانات تحليل على بناء الطالبة إعداد من : المصدر

وانحراف معياري  0.52يوضح الجدول أعلاه المتعلق ببعد الترويج والتوزيع كان نحو الإتجهاه المتوسط بمتوسط حسابي قدرب     
، 0.52، 0.52، 0.51(كانو على نحو إتجاه متوسط بمتوسط حسابي قدر ب)05-03، في حين الفقراة( 5.80يقدر ب 
، 5.82، 5.82، 5.20،  5.22، 5.50معياري قدرب ) (على الترتيب وبانحراف 2.08، 2.05، 0.58، 2.52
5.88 ،5.85.) 
 الأفراد والعمليات بعد يخص فيما العينة أفراد آراء اتهجاتا 

 الأفراد والعمليات بعد يخص فيما العينة أفراد اتجاهات :(00 -2الجدول )
 الاتجا  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي غير موافق محايد موافق المقياس الفقرات

19 
 02 09 02 التكرار

 12% 91% 12% النسبة عالي 1.12 9.19

10 
 91 02 2 التكرار

 12% 12% 02% النسبة متوسط 1.21 0.22

11 
 01 09 91 التكرار

 92% 91% 11% النسبة متوسط 1.21 9.91

11 
 01 01 92 التكرار

 92% 91% 19% النسبة متوسط 1.22 9.91

11 
 01 91 01 التكرار

 92% 12% 92% النسبة متوسط 1.21 0.22

11 
 01 09 91 التكرار

 11% 91% 12% النسبة متوسط 1.22 9.02

 متوسط 0.02 9.01 الأفراد والعملياتإجمالي بعد 
 الإستبان بيانات تحليل على بناء الطالبة إعداد من : المصدر
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وانحراف  2.00يوضح الجدول أعلاه المتعلق ببعد الأفراد والعمليات كان نحو الإتجهاه المتوسط بمتوسط حسابي قدرب      
) سهولة تقديم الخدمة التأمينية من طرف العمال( كانت على نحو عالي بمتوسط 25، في حين الفقرة 0.05معياري يقدر ب 
( كانو على نحو متوسط، 20و21و23و22و20(اما باقي الفقرات )3.55( وبانحراف معياري )2.12حسابي قدر ب)

، 5.82، 5.21،5.81(، وبإنحراف معياري يقدر ب) 2.01، 0.58، 2.21، 0.28، 2.21بمتوسط حسابي قدر ب )
5.21 ،5.82.) 

 الدليل المادي بعد يخص فيما العينة أفراد آراء اتهجاتا 

 االدليل المادي بعد يخص فيما العينة أفراد اتجاهات :(02 -2الجدول )
 الاتجا  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي غير موافق محايد موافق المقياس الفقرات

 11% 8% 18% النسبة متوسط 5.52 2.51 22 51 21 التكرار 71

 %32 %25 18% النسبة متوسط 5.88 2.01 02 05 21 التكرار 72

 22% 12% 32% النسبة متوسط 5.20 2.02 00 20 08 التكرار 72

 32% 32% 32% النسبة متوسط 5.83 2.51 02 02 08 التكرار 72
 متوسط 5.80 2.55 إجمالي بعد الدليل المادي
 الإستبان بيانات تحليل على بناء الطالبة إعداد من : المصدر

وانحراف معياري  2.55يوضح الجدول أعلاه المتعلق ببعد الدليل المادي كان نحو الإتجهاه المتوسط بمتوسط حسابي قدرب         
، 2.02، 2.01، 2.51( كانو على نحو متوسط بمتوسط حسابي قدر ب)25-22، في حين الفقراة)  5.80يقدر ب 
 (.5.80، 5.83، 5.20، 5.52،5.88( وبانحراف معياري قدر)2.55، 2.51

 التكلفة بعد يخص فيما العينة أفراد آراء اتهجاتا
 التكلفة بعد يخص فيما العينة أفراد اتجاهات :(03 -2الجدول )

 الاتجا  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي غير موافق محايد موافق المقياس الفقرات

30 
 21 00 00 التكرار

 18% 22% 35% النسبة متوسط 5.82 0.82

31 
 05 22 01 التكرار

 25% 02% 28% النسبة متوسط 5.25 2.58

32 
 00 01 20 التكرار

 35% 28% 12% النسبة متوسط 5.81 2.02

 متوسط 5.8 2.50 التكلفةإجمالي بعد 
 الإستبان بيانات تحليل على بناء الطالبة إعداد من : المصدر
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وانحراف معياري يقدر  2.02يوضح الجدول أعلاه المتعلق ببعد التكلفة كان نحو الإتجهاه المتوسط بمتوسط حسابي قدرب        
( على 2.02، 2.58، 0.82( كانو على نحو متوسط بمتوسط حسابي قدر ب)35،30،32، في حين الفقراة) 5.81ب 

 تيب.(على التر 5.82،5.25،5.81الترتيب وبانحراف معياري )

 الابتكار والتجديد بعد يخص فيما العينة أفراد آراء اتهجاتا 

 الابتكار والتجديد بعد يخص فيما العينة أفراد اتجاهات  :(01 -2الجدول )
 الاتجا  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي غير موافق محايد موافق المقياس الفقرات

33 
 8 24 18 التكرار

 متوسط 5.82 2.25
 16% 48% 36% النسبة

34 
 15 16 19 التكرار

 %30 %32 38% النسبة متوسط 5.25 2.58

35 
 14 21 15 التكرار

 28% 42% 30% النسبة متوسط 5.81 2.52

 متوسط 2.15 2.0 الابتكار والتجديدإجمالي بعد 
 الإستبان بيانات تحليل على بناء الطالبة إعداد من : المصدر

وانحراف  2.0يوضح الجدول أعلاه المتعلق ببعد الإبتكار والتجديد كان نحو الإتجهاه المتوسط بمتوسط حسابي قدرب         
، 2.58، 2.25( كانو على نحو متوسط بمتوسط حسابي قدر ب)33،31،30، في حين الفقراة)  2.15معياري يقدر ب 

 (على الترتيب.2.15، 5.81، 5.25، 5.82(عى الترتيب وبانحراف معياري قدرب )2.52

 الجودة بعد يخص فيما العينة أفراد آراء اتهجاتا  

 الجودة بعد يخص فيما العينة أفراد اتجاهات : (00 -2الجدول )
 الاتجا  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي غير موافق محايد موافق المقياس الفقرات

31 
 24 13 13 التكرار

 48% 26% 26% النسبة متوسط 5.81 0.82

32 
 13 15 22 التكرار

 متوسط 5.82 2.08
 26% 30% 44% النسبة

32 
 11 14 25 التكرار

 22% 28% %50 النسبة متوسط 5.85 2.28

 متوسط 2.12 2.00 الجودةإجمالي بعد 
 الإستبان بيانات تحليل على بناء الطالبة إعداد من : المصدر
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وانحراف معياري يقدر  2.00يوضح الجدول أعلاه المتعلق ببعد الجودة كان نحو الإتجهاه المتوسط بمتوسط حسابي قدرب         
( على 2.28، 2.08، 0.82( كانت على نحو متوسط بمتوسط حسابي قدر ب)32،38، 32، في حين الفقراة )  2.12ب 

 الترتيب. (على5.85، 5.82، 5.81الترتيب وبانحراف معياري )

 المرونة بعد يخص فيما العينة أفراد آراء اتهجاتا 

 المرونة بعد يخص فيما العينة أفراد اتجاهات :(02 -2الجدول )
 الاتجا  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي غير موافق محايد موافق المقياس الفقرات

32 
 10 17 23 التكرار

 20% 34% 46% النسبة متوسط 5.22 2.22

41 
 24 10 16 التكرار

 48% 20% 32% النسبة متوسط 5.88 0.81

40 
 21 16 13 التكرار

 42% %32 26% النسبة متوسط 5.80 0.81

 متوسط 5.82 0.58 المرونةإجمالي بعد 
 الإستبان بيانات تحليل على بناء الطالبة إعداد من : المصدر

وانحراف معياري يقدر  0.58يوضح الجدول أعلاه المتعلق ببعد المرونة كان نحو الإتجهاه المتوسط بمتوسط حسابي قدرب         
( على 0.81، 0.81، 2.22( كانت على نحو متوسط بمتوسط حسابي قدر ب)10، 15، 35، في حين الفقراة)  5.82ب 

 الترتيب. (على5.80، 5.22،5.88الترتيب وبانحراف معياري )

 

 التسليم بعد يخص فيما العينة أفراد آراء اتهجاتا 
 التسليم بعد يخص فيما العينة أفراد اتجاهات :(02 -2الجدول )

 الاتجا  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي غير موافق محايد موافق المقياس الفقرات

 16 13 21 التكرار 40
 32% 26% 42% النسبة متوسط 5.82 2.05

 18% 28% %54 النسبة متوسط 5.22 2.32 9 14 27 التكرار 47

 40% 26% 34% النسبة متوسط 5.82 0.51 20 13 17 التكرار 43
 متوسط 5.83 2.02 التسليم إجمالي بعد

 الإستبان بيانات تحليل على بناء الطالبة إعداد من : المصدر
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وانحراف معياري يقدر  2.02يوضح الجدول أعلاه المتعلق ببعد التسليم كان نحو الإتجهاه المتوسط بمتوسط حسابي قدرب         
( على 0.51، 2.32، 2.05( كانت على نحو متوسط بمتوسط حسابي قدر ب)10،12،13، في حين الفقراة)  5.83ب 

 الترتيب.(على 5.22،5.82، 5.82الترتيب. وبانحراف معياري )
 SAA عرض النتائج بالنسبة لشركة التأمين -7

 الدراسة متغيرات حول العينة أفراد آراء اتجا  تحديد -

قمنا هنا بحساب المتوسطات والغرض من حساب هذه المتوسطات هو معرفة توجهات الزبائن المؤمنين بالشركة    
 عينة الدراسة. SAAوالمستجوبين قصد التعرف إن كان هناك تطبيق لعناصر المزيج التسويقي الخدمي في الشركة التأمينية

 والسعرالمنتج  بعد يخص فيما العينة أفراد آراء اتهجاتا 
 المنتج والسعر بعد يخص فيما العينة أفراد اتجاهات:(08 -2الجدول )

 الاتجا  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي غير موافق محايد موافق المقياس الفقرات

 %08 %32 %12 النسبة متوسط 0.00 2.00 5 08 23 التكرار 01

 22 2 20 التكرار 02
 %11 01% 12% النسبة متوسط 0.75 2.28

 05% 28% 22% النسبة متوسط 0.93 1.98 0 01 30 التكرار 03

 32% 22% 38% النسبة عالي 0.67 2.52 08 03 05 التكرار 04

 18% 28% 21% النسبة متوسط 0.68 2.02 21 01 02 التكرار 05

 %01 32% 01% النسبة متوسط 0.82 1.76 2 02 22 التكرار 06

 %15 %38 22% النسبة عالي 0.72 2.40 25 05 00 التكرار 07

 %21 %25 02% النسبة متوسط 0.77 1.82 02 05 28 التكرار 08

 32% %22 11% النسبة متوسط 0.84 2.32 02 00 22 التكرار 12

 %12 31% 21% النسبة متوسط 0.88 2.10 20 02 02 التكرار 01
 متوسط 0.70 2.12 إجمالي بعد المنتج والسعر
 الإستبان بيانات تحليل على بناء الطالبة إعداد من : المصدر

وانحراف معياري  2.02يوضح الجدول أعلاه المتعلق ببعد المنتج والسعر كان نحو الإتجهاه المتوسط بمتوسط حسابي قدرب     
( على الترتيب 2.15،  2.02( كانتا على نحو عالي بمتوسط حسابي قدر ب)52و51، في حين الفقرة)  5.25يقدر ب 

( كانو على نحو متوسط، بمتوسط 05و5و8و2و0و3و2و0اقي الفقرات )(على الترايب،أما ب 5.22،5.22وبانحراف معياري )
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(على الترتيب ، وانحراف معياري قدرب 2.05، 0.82،2.32، ،0.22، 2.52،، 0.58، 2.28، 2حسابي قدر ب ) 
 (على الترتيب.5.88، 5.81، 5.28،5.82،5.22، 5.53، 5،5.20)

 والتوزيعالترويج  بعد يخص فيما العينة أفراد آراء اتهجاتا 
 الترويج والتوزيع بعد يخص فيما العينة أفراد اتجاهات  :(05 -2الجدول )

 الاتجا  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي غير موافق محايد موافق المقياس الفقرات

 %05 %25 35% النسبة متوسط 5.85 0.82 20 05 00 التكرار 00

 08 08 01 التكرار 07
 %32 %32 28% النسبة متوسط 5.88 0.85

 %32 %22 38% النسبة متوسط 5.85 0.52 08 03 05 التكرار 03

 %32 %12 02% النسبة متوسط 5.82 2.52 05 23 8 التكرار 04

 %32 %15 28% النسبة متوسط 5.25 0.28 02 25 01 التكرار 05

 01% %22 21% النسبة متوسط 5.28 0.52 22 00 02 التكرار 01

 %12 %31 21% النسبة متوسط 5.83 0.25 20 02 02 التكرار 02

 35% 22% 11% النسبة متوسط 0.85 0.82 00 03 22 التكرار 02

 %31 %32 31% النسبة متوسط 5.80 2.01 02 02 02 التكرار 02
 متوسط 5.52 0.88 إجمالي بعد الترويج والتوزيع
 الإستبان بيانات تحليل على بناء الطالبة إعداد من : المصدر

وانحراف  8811يوضح الجدول أعلاه المتعلق ببعد الترويج و التوزيع كان نحو الإتجهاه المتوسط بمتوسط حسابي قدرب      
، 0.82،0.85( كانو على نحو متوسط بمتوسط حسابي قدر ب)05إلى00، في حين الفقراة) من 28.0معياري يقدر ب 

، 5.28، 5.25، 5.82، 5.85، 5.88( وبانحراف معياري )2.01، 0.25،0.28، 0.28،0.52، 2.52، 0.52
5.83 ،0.85 ،5.80.) 
 الأفراد والعمليات بعد يخص فيما العينة أفراد آراء اتهجاتا 

 الأفراد والعمليات بعد يخص فيما العينة أفراد اتجاهات :(25 -2الجدول )
 الاتجا  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي غير موافق محايد موافق المقياس الفقرات

71 
 20 03 02 التكرار

 %05 %22 21% النسبة متوسط 5.83 2.55
 متوسط 5.82 0.21 22 02 2 التكرار 70
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 %02 %31 01% النسبة

77 
 02 02 22 التكرار

 32% 21% %11 النسبة متوسط 5.22 0.22

73 
 02 8 20 التكرار

 متوسط 5.82 2.02
 31% %02 05% النسبة

74 
 20 08 00 التكرار

 12% 32% 22% النسبة متوسط 5.50 2.02

75 
 02 00 23 التكرار

 21% 35% 12% النسبة متوسط 5.28 0.85

 متوسط 5.82 0.55 الأفراد والعملياتإجمالي بعد 
 الإستبان بيانات تحليل على بناء الطالبة إعداد من : المصدر

وانحراف  0.55يوضح الجدول أعلاه المتعلق ببعد الأفراد و العمليات كان نحو الإتجهاه المتوسط بمتوسط حسابي قدرب      
، 0.21، 2.55( كانو على نحو متوسط بمتوسط حسابي قدر ب)20إلى25، في حين الفقراة) من  5.82معياري يقدر ب 

، 5.82، 5.22، 5.83،5.82معياري قدرب) ( على التوالي ، وبانحراف0.85، 2.02، 2.02، 0.22
 (على التوالي.5.50،5.28

 
 
 
 
 
 
 

 الدليل المادي بعد يخص فيما العينة أفراد آراء اتهجاتا 

 الدليل المادي بعد يخص فيما العينة أفراد اتجاهات :(20 -2الجدول )
 الاتجا  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي غير موافق محايد موافق المقياس الفقرات

71 
 20 13 17 التكرار

 متوسط 5.80 2.22
 %40 %26 34% النسبة

72 
 14 11 25 التكرار

 %28 %22 %50 النسبة متوسط 5.82 0.51

72 
 15 22 13 التكرار

 %30 %44 % 26 النسبة متوسط 5.82 2.22
 متوسط 5.20 0.52 14 11 25 التكرار 72
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 22% 36% 42% النسبة

 متوسط 5.82 2.58 إجمالي بعد الدليل المادي
 الإستبان بيانات تحليل على بناء الطالبة إعداد من : المصدر

وانحراف معياري  2.58يوضح الجدول أعلاه المتعلق ببعد المنتج والسعر كان نحو الإتجهاه امتوسط بمتوسط حسابي قدرب      
، 2.22، 051، 2.22( كانو على نحومتوسط بمتوسط حسابي قدر ب)25إلى22، في حين الفقرات) من 5.82يقدر ب 
 (على التوالي.5.20، 5.82، 5.82، 5.80( على التوالي وبانحراف معياري )0.52

 
 التكلفة يخص فيما العينة أفراد آراء اتهجاتا 

 التكلفة بعد يخص فيما العينة أفراد اتجاهات :(22 -2الجدول )
 الاتجا  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي غير موافق محايد موافق المقياس الفقرات

31 
 29 5 16 التكرار

 %58 %10 32% النسبة متوسط 5.52 0.21

30 
 18 18 14 التكرار

 %36 %36 28% النسبة متوسط 5.85 0.52

37 
 18 13 19 التكرار

 متوسط 5.82 2.52
 %36 %26 %38 النسبة

 متوسط 5.2 0.85 التكلفةإجمالي بعد 
 الإستبان بيانات تحليل على بناء الطالبة إعداد من : المصدر

وانحراف معياري  0.85يوضح الجدول أعلاه المتعلق ببعد التكلفة  كان نحو الإتجهاه المتوسط بمتوسط حسابي قدرب   
( على 2.52، 0.21،0.52( كانو على نحو متوسط بمتوسط حسابي قدر ب)33إلى30، في حين الفقرات)من 5.2يقدر ب 

 والي.(على الت5.82، 5.85، 5.52التوالي وبانحراف معياري قدرب )
 الابتكار والتجديد بعد يخص فيما العينة أفراد آراء اتهجاتا 

 الابتكار والتجديد بعد يخص فيما العينة أفراد اتجاهات :(23 -2الجدول )
 الاتجا  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي غير موافق محايد موافق المقياس الفقرات

33 
 2 25 23 التكرار

 %4 %50 %46 النسبة عالي 5.02 2.12

34 
 14 18 18 التكرار

 %28 %36 36% النسبة متوسط 5.85 2.58

35 
 19 14 17 التكرار

 %38 %28 34% النسبة متوسط 5.80 0.52

 متوسط 5.21 2.01 الابتكار والتجديدإجمالي بعد 
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 الإستبان بيانات تحليل على بناء الطالبة إعداد من : المصدر
وانحراف  2.01يوضح الجدول أعلاه المتعلق ببعد الإبتكار والتجديد  كان نحو الإتجهاه امتوسط بمتوسط حسابي قدرب   

( وبانحراف معياري 2.12( كانت على نحو عالي بمتوسط حسابي قدر ب)30، في حين الفقرات)  5.21معياري يقدر ب 
(على التوالي،وانحراف 2.58،0.52تا على نحو متوسط، بمتوسط حسابي قدر ب )( كان32،33اما باقي الفقرتين )5.02

 (على التوالي.5.85،5.21معياري يقدر ب)
 

 الجودة  بعد يخص فيما العينة أفراد آراء اتهجاتا 

 الجودة بعد يخص فيما العينة أفراد اتجاهات :(21 -2الجدول )
 الاتجا  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي غير موافق محايد موافق المقياس الفقرات

31 
 31 15 4 التكرار

 %62 %30 8% النسبة متوسط 5.21 0.12

32 
 22 16 12 التكرار

 %44 %32 24% النسبة متوسط 5.85 0.85

32 
 9 12 29 التكرار

 18% 24% %58 النسبة متوسط 5.28 2.15

 متوسط 5.21 0.51 الجودةإجمالي بعد 
 الإستبان بيانات تحليل على بناء الطالبة إعداد من : المصدر

وانحراف معياري يقدر ب 0.51يوضح الجدول أعلاه المتعلق ببعد الجودة كان نحو الإتجهاه امتوسط بمتوسط حسابي قدرب     
( على التوالي 0.21،0.85،2.15( كانو على نحومتوسط بمتوسط حسابي قدر ب)31،30،32، في حين الفقرات)  5.21

 لي.(على التوا5.85،5.28، 5.21وبانحراف معياري قدر ب )
 
 المرونة بعد يخص فيما العينة أفراد آراء اتهجاتا

 المرونة بعد يخص فيما العينة أفراد اتجاهات :(20 -2الجدول )
 الاتجا  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي غير موافق محايد موافق المقياس الفقرات

32 
 10 23 17 التكرار

 %20 %46 34% النسبة متوسط 5.22 2.01

41 
 31 10 9 التكرار

 %62 %20 18% النسبة ضعيف 5.28 0.02

40 
 20 25 0 التكرار

 %05 15% %05 النسبة ضعيف 5.22 0.25

 متوسط 5.22 0.22 المرونةإجمالي بعد 
 الإستبان بيانات تحليل على بناء الطالبة إعداد من : المصدر
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وانحراف معياري يقدر ب  0.22الجدول أعلاه المتعلق ببعد المرونة كان نحو الإتجهاه امتوسط بمتوسط حسابي قدرب  يوضح   
 (0.22( وبانحراف معياري يقدر ب)2.01( كانت على نحو متوسط بمتوسط حسابي قدر ب)30، في حين الفقرة) 5.22

(على التوالي،وانحراف معياري يقدر 0.02،0.25 يقدرب)(كانتا على نحو ضعيف بمتوسط حسابي32،33أما باقي الفقرتين)
 (على التوالي.5.28،5.22ب)

 التسليم بعد يخص فيما العينة أفراد آراء اتهجاتا 

 التسليم بعد يخص فيما العينة أفراد اتجاهات :(22 -2الجدول )
 الاتجا  الانحراف المعياري الحسابي المتوسط غير موافق محايد موافق المقياس الفقرات

47 
 18 12 20 التكرار

 %36 %24 %40 النسبة متوسط 5.88 2.51

43 
 9 16 25 التكرار

 %18 %32 %50 النسبة متوسط 5.22 2.32

44 
 22 15 13 التكرار

 %44 %30 26% النسبة متوسط 5.82 0.82

 متوسط 5.83 2.52 إجمالي بعد التسليم
 الإستبان بيانات تحليل على بناء الطالبة إعداد من : المصدر

وانحراف معياري  2.52يوضح الجدول أعلاه المتعلق ببعد التسليم كان نحو الإتجهاه المتوسط بمتوسط حسابي قدرب   
 ( على2.51،2.32،0.82( كانو على متوسط بمتوسط حسابي قدر ب)15،10،12، في حين الفقرات)  5.83يقدر ب 

  (على التوالي. 5.88،5.22،5.82التوالي، وبانحراف معياري قدر ب )
 
 
 

   ومناقشتها الدراسة فرضيات اختبار ثالثا:
 CAATأ/الشركة الجزائرية للتأمينات 

 "ممارسة الأنشطة التسويقية في قطا  التأمين لها دور فعال في تحقيق ميزة تنافسية في القطا "؛ إختبار الفرضية الأولى: -0
 منظره وجهة من أهميتها حسب وترتيبها المزيج التسويقي الخدمي لأبعاد الدراسة عينة زبائن ادراك مدى يوضح:(22 -2الجدول )

 الترتيب الإنحراف المعياري المتوسط الحسابي أبعاد المزيج التسويقي الخدمي
 2 0.81 2.11 المنتج والسعر

 1 0.81 1.97 والترويج التوزيع
 0 1.19 2.15 الأفراد والعمليات
 3 0.85 2.09 الدليل المادي

 الإستبان بيانات تحليل على بناء الطالبة إعداد من : المصدر
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من أجل إختبار صحة هذه الفرضية نستخدم المتوسطات الحسابية والترتيب بناءا على قيمة المتوسط الحسابي ونلاحظ من    
أن زبائن عينة الدراسة يرتبون ويولون أهمية لأبعاد المزيج التسويقي الخدمي كما يلي:)بعد الأفراد  -2خلال الجدول )

، 0.81، 1.19د الدليل المادي، يليه بعد التوزيع والترويج، بمتوسطات مرجحة )والعمليات، ثم بعد المنتج والسعر، ثم بع
 ( على الترتيب.0.85، 0.81

هناك علاقة ذات دلالة احصائية بين عناصر المزيج التسويقي الخدمي وتحقيق الميزة التنافسية في قطا   الفرضية الثانية:" -7
 التأمين"، من أجل الإختبار نستخدم معامل الإرتباط بيرسون الذي يوضحه الجدول الآتي:

 وتحقيق الميزة التنافسية التسويقي الخدمي المزيج أبعاد بين الارتباط معامل يوضح: (28 -2الجدول )
  المنتج والسعر التوزيع والترويج الأفراد و العمليات الدليل المادي

**,776 ,238 ,011 **,513 1 
 Sig 000, 095, 940, 000, الميزة التنافسية

50 50 50 50 N 
**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
 الإستبان بيانات تحليل على بناء الطالبة إعداد من : المصدر

 الميزة التنافسية التابع المتغير بين إحصائية دلالة ذات متوسطة و موجبة إرتباطية علاقة هنالك أن -2الجدول) خلال من يظهر     
 5.55 المعنوية مستوى عند( r=0.776**والدليل المادي   r=0.513**والمتغير المستقل مزيج تسويق الخدمات )المنتج والسعر 

بين المتغير التابع الميزة التنافسية والمتغير المستقل)الترويج  لة إحصائيةدلا ذات إرتباطية علاقة أي توجد لا بينما ، لكلا البعدين
 عدم يفسر ما وهو ( 0.05 ) المعنوية مستوى من أكبر للبعدين المعنوية مستويات كانت حيث ،والتوزيع،الأفراد والعمليات(

 .والتوزيع(والميزة التنافسيةالبعدين)الأفرادوالعمليات، الترويج  بين إحصائية دلالة ذات إرتباطية علاقة وجود
 
 
 
توجد علاقة ذات دلالة احصائية لعناصر المزيج التسويقي الخدمي  وتحقيق الميزة التنافسية تعزى للمتغيرات  الفرضية الثالثة:" -3

 :يلي كما الفرضية هذه تقسيم تم وقد، الديمغرافية
إجابات عينة الدراسة تعزى لمتغير  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية لعناصر المزيج التسويقي الخدمي في -أ

 الجنس:
المتوسطين  فرق إختبار بإجراء قمنا العينة، من والإناث الذكور إجابات بين متوسطين فروق هناك كانت إذا فيما لتحديد

indeepedent semples test ،نقول أنه توجد فروق ذات   5% من أقل الأبعاد لجميع الدلالة مستوى كان إذا ما لمعرفة وذلك
 دلالة إحصائية في إجابات الذكور والإناث كما هي موضحة في الجدول التالي:

 الجنس لمتغير Independent Sampls T – test  )ت( المتوسطين فرق اختباريوضح  :(25 -2الجدول )

  المرجح المتوسط المجال
 T قيمة

 
 إناث ذكور المعنوية مستوى

 015, 975, 1,96 2,12 المنتج والسعر
 205, 2,97 1,90 2,38 التوزيع والترويج
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 155, 5.25 2,48 2,10 الأفراد والعمليات
 265, -5.35 2,08 2,00 الدليل المادي

 005, -5.02 2,02 2,00 أبعاد الميزة التنافسية
 1.042 1.24 7.12 7.07 الإجمالي

 الإستبان بيانات تحليل على بناء الطالبة إعداد من : المصدر
 %0 من أكبر كانتالتوزيع والترويج،والدليل المادي(( الأبعاد من لكل الدلالة مستوى أن نلاحظ أعلاه دوللجا خلال من

هذا ما يدل على وجود دلالة إحصائية، بينمامستوى الدلالة لكل من الأبعاد ) المنتج واسعر،الأفرادوالعمليات، وأبعاد الميزة 
 ، وهذا ما يدل على أنه لاتوجد دلالة إحصائية، ومن خلالها نستنتج قبول جزئي للفرضية. %0التنافسية(أقل من 

مزيج التسويقي الخدمي في إجابات عينة الدراسة تعزى لمتغير توجد علاقة ذات دلالة إحصائية لعناصر ال -ب
 المستوى التعليمي:

 الدلالة ذات الفروقات لمعرفة One Way AnOva التباين ليلتح اختبار استخدام تم الفرضية هذه اختبار أجل من
 :ذلك يوضح التالي دولالجو  للمستوى التعليمي وغرافييمالد يرللمتغ تعزى والتي الدراسة عينة جاباتإ بين الاحصائية
 المستوى التعليمي لمتغير  One - Way Anova التباين تحليل اختباريوضح : (35 -2الجدول )

  المرجح المتوسط المجال
 F  قيمة

 
 دراسات عليا جامعي ثانوي مستوى المعنوية

 905, 105, 2,11 2,04 2,00 المنتج والسعر
 475, 755, 2,16 2,04 2,28 التوزيع والترويج
 665, 415, 1,88 2,48 2,21 الأفراد والعمليات
 975, 025, 2,00 2,06 2,03 الدليل المادي

 495, 725, 1,94 2,04 2,00 أبعاد الميزة التنافسية
 1.122 1.4 7.10 7.03 7.01 الإجمالي

 الإستبان بيانات تحليل على بناء الطالبة إعداد من : المصدر
بعاد المزيج التسويقي الخدمي)بعد المنتج والسعر، بعد التوزيع لأ بالنسبة المعنوية مستوى أن نلاحظالجدول  خلال من      

 وجود على يدل ذاهو  %0والترويج، بعد الأفراد والعمليات،بعد الدليل المادي(بالإضافة لأبعاد الميزة التنافسية كلها أكبر من 
 .)العلمي التحصيل لمتغير تعزى فروقات وجود عدم( العينة أفراد إجابات في تجانس

 SAAب/الشركة الجزائرية للتأمينات 

 "ممارسة الأنشطة التسويقية في قطا  التأمين لها دور فعال في تحقيق ميزة تنافسية في القطا "؛ بإختبار الفرضية الأولى: -0
 وجهة من أهميتها حسب وترتيبها المزيج التسويقي الخدمي لأبعاد الدراسة عينة زبائن إدراك مدى يوضح: (30 -2الجدول )

 منظره
 الترتيب الإنحراف المعياري المتوسط الحسابي أبعاد المزيج التسويقي الخدمي

 0 5.25 2.02 المنتج والسعر
 1 5.52 0.88 التوزيع والترويج
 3 5.82 0.55 الأفراد والعمليات
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 2 5.82 2.58 الدليل المادي
 الإستبان بيانات تحليل على بناء الطالبة إعداد من : المصدر

من أجل إختبار صحة هذه الفرضية نستخدم المتوسطات الحسابية والترتيب بناءا على قيمة المتوسط الحسابي ونلاحظ من    
، 2.58، 2.02أن زبائن عينة الدراسة يرتبون ويولون أهمية لأبعاد المزيج التسويقي الخدمي كما يلي:) -2خلال الجدول )

 ( على الترتيب.0.88، 0.55
هناك علاقة ذات دلالة احصائية بين عناصر المزيج التسويقي الخدمي وتحقيق الميزة التنافسية في قطا   ية:"الفرضية الثان -0

 التأمين"، من أجل الإختبار نستخدم معامل الإرتباط بيرسون الذي يوضحه الجدول الآتي:
 وتحقيق الميزة التنافسية المزيج التسويقي الخدمي أبعاد بين الارتباط معامل يوضح: (32 -2الجدول )

  المنتج والسعر التوزيع والترويج الأفراد و العمليات الدليل المادي
,1271 **,469- **,469- **,447 Pearson 

 Sig 0011, 0011, 0011, 3801, الميزة التنافسية

50 50 50 50 N 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
 الإستبان بيانات تحليل على بناء الطالبة إعداد من : المصدر

 الميزة التنافسية التابع المتغير بين إحصائية دلالة ذات متوسطة و موجبة إرتباطية علاقة هنالك أن -2الجدول) خلال من يظهر     
 5.550 المعنوية مستوى عند( * =r-469,**والتوزيع والترويج=447r,**والمتغير المستقل مزيج تسويق الخدمات )المنتج والسعر 

بين المتغير التابع الميزة التنافسية والمتغير المستقل)الدليل  لة إحصائيةدلا ذات إرتباطية علاقة أي توجد لا بينما ، لكلا البعدين
 ذات إرتباطية علاقة وجود عدم يفسر ما وهو ( 0.05 ) المعنوية مستوى من أكبر للبعد المعنوية ىمستو  كان حيث ،المادي(
 .البعد)الدليل المادي (والميزة التنافسية بين إحصائية دلالة
 
توجد علاقة ذات دلالة احصائية لعناصر المزيج التسويقي الخدمي  وتحقيق الميزة التنافسية تعزى للمتغيرات  الفرضية الثالثة:" -2

 :يلي كما الفرضية هذه تقسيم تم وقد، الديمغرافية
أ/توجد علاقة ذات دلالة إحصائية لعناصر المزيج التسويقي الخدمي في إجابات عينة الدراسة تعزى لمتغير 

 الجنس:
المتوسطين  فرق إختبار بإجراء قمنا العينة، من والإناث الذكور إجابات بين متوسطين فروق هناك كانت إذا فيما لتحديد

indeepedent semples test ،نقول أنه توجد فروق   5% من أقل الأبعاد لجميع الدلالة مستوى كان إذا ما لمعرفة وذلك

 ذات دلالة إحصائية في إجابات الذكور والإناث كما هي موضحة في الجدول التالي:

 الجنس لمتغير Independent Sampls T – test  )ت( المتوسطين فرق اختباريوضح : (33 -2الجدول )

 المجال
  المرجح المتوسط

 T قيمة
 
 إناث ذكور المعنوية مستوى

 1,55 085, 1,94 2,17 المنتج والسعر
 495, 395, 1,86 1,93 التوزيع والترويج
 495, 395, 1,86 1,93 الأفراد والعمليات
 545, 095, 1,94 2,04 الدليل المادي
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 515, 645, 2,20 2,28 أبعاد الميزة التنافسية
 1.22 1.30 0.21 7.12 الإجمالي

 الإستبان بيانات تحليل على بناء الطالبة إعداد من : المصدر
، التوزيع والترويج، والدليل )المنتج والسعر،الأفرادوالعمليات الأبعاد من لكل الدلالة مستوى أن نلاحظ أعلاه دوللجا خلال من

 هذا ما يدل على وجود دلالة إحصائية، ومن خلالها نستنتج قبول الفرضية. %0 من أكبر كانتالمادي(
توجد علاقة ذات دلالة إحصائية لعناصر المزيج التسويقي الخدمي في إجابات عينة الدراسة تعزى لمتغير المستوى ب/

 التعليمي:
 الدلالة ذات الفروقات لمعرفة One Way AnOva التباين ليلتح اختبار استخدام تم الفرضية هذه اختبار أجل من

 :ذلك يوضح التالي دولالجو  للمستوى التعليمي وغرافييمالد يرللمتغ تعزى والتي الدراسة عينة جاباتإ بين الاحصائية
 المستوى التعليمي لمتغير  One - Way Anova التباين تحليل اختباريوضح : (31 -2الجدول )

 المجال
  المرجح المتوسط

 F  قيمة
 

 دراسات عليا جامعي ثانوي مستوى المعنوية
 5,86 5,14 2,00 2,03 2,11 المنتج والسعر
 5,82 5,19 1,83 1,93 1,84 التوزيع والترويج
 5,82 5,19 1,83 1,93 1,84 الأفراد والعمليات
 5,79 5,23 2,08 2,00 1,88 الدليل المادي

 5,24 1,46 2,25 2,14 2,46 أبعاد الميزة التنافسية
 5.25 2.20 0.55 2.55 2.52 الإجمالي

 الإستبان بيانات تحليل على بناء الطالبة إعداد من : المصدر
بعاد المزيج التسويقي الخدمي)بعد المنتج والسعر، بعد التوزيع لأ بالنسبة المعنوية مستوى أن نلاحظالجدول  خلال من      

 وجود على يدل ذاهو  %0كلها أكبر من والترويج، بعد الأفراد والعمليات،بعد الدليل المادي(بالإضافة لأبعاد الميزة التنافسية  
 .)العلمي التحصيل لمتغير تعزى فروقات وجود عدم( العينة أفراد إجابات في تجانس

 ائجترابعا: مناقشة الن

 العينة لأفراد الشخصية البيانات تحليل نتائج -/أ

 :الدراسة عينة في الجنس طبيعةلعينة الدراسة حسب  (0) مرق تحليل

 CAATالجزائرية التأمينات الشركة

 حين في %02نسبتهم  بلغت إذ ذكور  CAATشبركة التأمين في المؤمنين معظم أن -2رقم) الجدول نتائج أظهرت     
لشركة  الرجال هتوج لطبيعة نظرا ذلك ويرجع،  CAATشبركة التأمين مع التعامل في %18نسبتهم  بلغت النساء قلة وجود

  النساء؛ من أكثر CAATالتأمين 
  SAAالشركة الوطنية للتأمين
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 حين في % 96نسبتهم  بلغت إذ الإناث  SAAشبركة التأمين في المؤمنين معظم أن -2رقم) الجدول نتائج أظهرت     
لشركة التأمين  الرجال هتوج لطبيعة نظرا ذلك ويرجع،  SAAشبركة التأمين مع التعامل في % 46نسبتهم  بلغت للذكور قلة وجود
SAA النساء؛ من أكثر 

 : SAA وشركة CAATمقارنة نتائج أفراد العينة لشركة 
على عكس شبركة  %02بالنسبة للذكور بنسبة   CAATمن خلال النتائج السابقة نلاحظ أن هناك توجه كبير لشركة 

SAA وهذا لتوفربعض الإمتيازات والتسهيلات خاصة بالنساء بالنسبة لشركة ، % 96لديها توجه كبير بالنسبة للإناث بنسبة
SAA. 

 
 حسب متغيرالمستوى التعليمي  (لعينة الدراسة7) مرق تحليل

 CAATالشركة الجزائرية التأمينات

تعليمي  لاحظنا أن نسبة كبيرة من الزبائن المؤمنين بالشركة لديهم مستوى-2والشكل رقم )-2من خلال الجدول رقم)       
 وهذا ما يفسر إزدياد مستواهم التعليمي. %05حيث بلغت أكبر نسبة للمستوى الجامعي

 SAAالشركة الوطنية للتأمين

لاحظنا أن نسبة كبيرة من الزبائن المؤمنين بالشركة لديهم مستوى تعليمي -2والشكل رقم )-2من خلال الجدول رقم)    
 وهذا ما يفسر إزدياد مستواهم التعليمي. %22حيث بلغت أكبر نسبة للمستوى الجامعي

 SAAوشركة CAAT مقارنة نتائج متغير المستوى التعليمي لشركة
 من النتائج السابقة إستنتجنا أن كلا زبائن الشركتين لديهم مستوى تعليمي عالي.    
 
 
 

 الدراسة متغيرات حول العينة آراء اتهاتجا نتائج تحليلب/
 :المنتج والسعر بعد يخص فيما العينة أفراد اتهتجالإ (13رقم) تحليل

  CAATالشركة الجزائرية التأمينات
الثالثة  الفقرة وأن ،موافق نحو الإتجاه المنتج والسعر كان  لبعد الزبائن لآراء العام الإتجاه أن) -2)رقم دوللجا نتائج توضح      
 والفقرة ،0.70 معياري نحرافوا 2.46 قدرب حسابي متوسطد حازت على أعلى ق" خدمات شركة التأمين متنوعة "في والمتمثلة
 رافإنحو 1.96  ب قدر حسابي متوسط أدنى على حازت قد "تقدم شركة خدمات متميزة مقارنة بمنافسيها " في المتمثلة الثانية
 ماجعلها متميزة عن غيرها.توفر لزبائنها خدمات متنوعة وتناسبهم وهذا    CAATشبركة  بأن النتائج نفسر ه؛وعلي0.83 معياري

 SAAالشركة الوطنية للتأمين

الرابعة  الفقرة وأن ،موافق نحو الإتجاه المنتج والسعر كان  لبعد الزبائن لآراء العام الإتجاه أن) -2)رقم دوللجا نتائج توضح     
 قدرب حسابي أعلى متوسطد حازت على ق" تتطور خدمات شركة التأمين بإستمرار مما يجعلها متميزة "في والمتمثلة

تقديم شركة التأمين بعض التخفيضات والإمتيازات لخدماتها " في المتمثلة السادسة والفقرة ،0.67 معياري نحرافوا2.52
  SAAشبركة  بأن النتائج نفسر ه؛وعلي0.82 معياري رافإنحو 1.76  ب قدر حسابي متوسط أدنى على حازت قد " لمتعامليها

 خدماتها التأمينية وكسب زبائنها من خلال امتيازاتها.تسعى دائما لتطوير 
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 مقارنة نتائج الشركتين فيما يخص بعد المنتج والسعر
لديها خدمات  SAA لديها خدمات متنوعة ومتميزة لكن لاتسعى لتطويريها على عكس شبركة  CAAT مما سبق نستنتج أن شبركة

 .CAATمتنوعة تسعى لتطويريها كما توفر امتيازات وتخفيضات لزبائنهاوهذا ما جعلها متميزة عن 

 

 الترويج والتوزيع: بعد يخص فيما العينة أفراد اتهتجالإ (14رقم) تحليل
 CAATالشركة الجزائرية التأمينات

 00 الفقرة وأن ،موافق نحو الإتجاه الترويج والتوزيع كان  لبعد الزبائن لآراء العام الإتجاه أن) -2)رقم دوللجا نتائج توضح    
 نحرافوا2.08 قدرب حسابي د حازت على أعلى متوسطق" أحصل على خدمات شركة التأمين عند الطلب "في والمتمثلة
 حسابي متوسط أدنى على حازت قد " تقوم شركة التامين بحملات ترويجية متميزة " في المتمثلة 05 والفقرة ،5.85 معياري
تعمل علبى توزيع خدماتها عند الطلب  كما    CAATشبركة  بأن النتائج نفسر ه؛وعلي5.85 معياري رافإنحو 0.21  ب قدر

 تسوق خماتها من خلال القيام بحملات ترويجية.
 SAAالشركة الوطنية للتأمين

 05 الفقرة وأن ،موافق نحو الإتجاه غير الترويج والتوزيع كان  لبعد الزبائن لآراء العام الإتجاه أن) -2)رقم دوللجا نتائج توضح    
 معياري وانحراف2.01قدرب حسابي د حازت على أعلى متوسطق" تقوم شركة التامين بحملات ترويجية متميزة "في المتمثلة و

 قد " التأمين عن خدماتها بالوضوحتتصف معلومات الرسائل الإعلانية التي تنشرها شركة  " في المتمثلة 02 والفقرة ،5.80
ملات بح تقوم SAAشبركة  بأن النتائج نفسر ه؛وعلي5.28 معياري رافإنحو 0.52  ب قدر حسابي متوسط أدنى على حازت
 لكنها ليست متميزة عن غيرها وأن الرسائل الإعلانية ليست واضحة للزبائن.ترويجية 

 والتوزيعمقارنة نتائج الشركتين فيما يخص بعد الترويج 
حملاتها لم تؤثر على  SAAحملاتها متميزة ولها تأثير على الزبون وشبركة   CAAT كلا الشركتين يقومان بحملات ترويجية لكن شبركة

 . الزبون 
 الأفراد والعمليات: بعد يخص فيما العينة أفراد اتهتجالإ (14رقم) تحليل

 CAATالشركة الجزائرية التأمينات

 وأن ،وغيرموافق نحو الإتجاه موافق الأفراد والعمليات كان  لبعد الزبائن لآراء العام الإتجاه أن) -2)رقم دوللجا نتائج توضح    
 قدرب حسابي د حازت على أعلى متوسطق" سهولة تقديم الخدمة التأمينية من طرف العمال "في المتمثلة و 25 الفقرة
 حازت قد " الوضوح والشفافية لخدمة شركة التأمين من طرف العمال " في المتمثلة 20 والفقرة ،3.55 معياري نحرافوا2.12
أن العمال يقدمون    CAATشبركة  بأن النتائج نفسر هوعلي، 5.21 معياري رافإنحو 0.28  ب قدر حسابي متوسط أدنى على

 الخدمات على حسب تعامل الزبون معهم . 
 SAAالشركة الوطنية للتأمين

 21 الفقرة وأن ،نحو الإتجاه موافق الأفرادوالعمليات كان  لبعد الزبائن لآراء العام الإتجاه أن) -2)رقم دوللجا نتائج توضح    
 حسابي د حازت على أعلى متوسطق" تتواصل معي عبر الموقع الإلكتروني لإبلاغي عن خدماتها "في والمتمثلة
توفر مهارات ومزايا لدى العمال في اقناعي لإقتناء خدمة التأمين " في المتمثلة 22 والفقرة ،5.50 معياري وانحراف2.02قدرب

  يتوفر لدى  SAAشبركة  بأن النتائج نفسر ه؛وعلي5.22معياري رافإنحو 0.22  ب قدر حسابي متوسط أدنى على حازت قد "

 ا مهارة في جلب الزيائنكما أنها تتعامل مع زبائنها عبر البريد الإلكتروني.عماله
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 الشركتين فيما يخص بعد الأفراد والعملياتمقارنة نتائج 
ح و لاتتصف بالوض  CAAT تعاملها مع زبائنها لكن زبائن شبركة يقةتخص عمالها وكذا طر  على امتيازات SAAتتوفر لدى شبركة 

 .والشفافية في تعاملاتها مع زبائنها في كل الاوقات
 المادي:الدليل  بعد يخص فيما العينة أفراد اتهتجالإ (15رقم) تحليل

 CAATالشركة الجزائرية التأمينات

 المتمثلة و28الفقرة وأن ،نحو الإتجاه محايد الدليل المادي كان  لبعد الزبائن لآراء العام الإتجاه أن) -2)رقم دوللجا نتائج توضح    
 ،5.20 معياري نحرافوا2.02 قدرب حسابي د حازت على أعلى متوسطق" مساحة الشركة مناسبة)الإتساع والضيق( "في

 معياري رافإنحو 2.51  ب قدر حسابي متوسط أدنى على حازت قد " توفر أماكن لركن السيارات " في المتمثلة 25 والفقرة
 بأن زبائنها لا يعلمون كيف هو موقعها.  CAATشبركة  بأن النتائج نفسر هوعلي، 5.83

 SAAالشركة الوطنية للتأمين

 المتمثلة و28الفقرة وأن ،نحو الإتجاه محايد الدليل المادي كان  لبعد الزبائن لآراء العام الإتجاه أن) -2)رقم دوللجا نتائج توضح    
 والفقرة ،5.82 معياري وانحراف0800بقدر  حسابي د حازت على أعلى متوسطق" مساحة الشركة مناسبة)الإتساع والضيق( "في
 ه؛وعلي5.82معياري رافإنحو 0.51  ب قدر حسابي متوسط أدنى على حازت قد " الديكور الداخلي مناسب " في المتمثلة 22
 لا يعلمون عن مظهرها الخارجي.  SAAشبركة  بأن النتائج نفسر

 مقارنة نتائج الشركتين فيما يخص بعد الدليل المادي
 كلا زبائن  الشركتين ليس لديهم أي اهتمام أول علم حول موقع الشركتين.

 
 
 
 

 التكلفة: بعد يخص فيما العينة أفراد اتهتجالإ (11رقم) تحليل
 CAATالشركة الجزائرية التأمينات

 "في المتمثلة و32الفقرة وأن ،نحو الإتجاه موافق التكلفة كان  لبعد الزبائن لآراء العام الإتجاه أن) -2)رقم دوللجا نتائج توضح    
 نحرافوا2.02 قدرب حسابي أعلى متوسطد حازت على ق" خفض تكاليف عمليات الصيانة وباستمرار علىالشركة  تعمل
بالمؤسسات الشركة بالانخفاض مُقارنة  خدماتتتسم كلفة المواد المستخدمة في  " في المتمثلة 35 والفقرة ،5.81 معياري

   CAATشبركة  بأن النتائج نفسر هوعلي، 5.82 معياري رافإنحو 0.82  ب قدر حسابي متوسط أدنى على حازت قد " المُنافسة
 دائما لتحقيق رغبة الزبون بأقل تكلفة.تسعى 

 SAAالشركة الوطنية للتأمين

 "في المتمثلة و32الفقرة وأن ،نحو الإتجاه موافق التكلفة كان  لبعد الزبائن لآراء العام الإتجاه أن) -2)رقم دوللجا نتائج توضح
 نحرافوا2.52 قدرب حسابي متوسطد حازت على أعلى ق" خفض تكاليف عمليات الصيانة وباستمرار علىالشركة  تعمل
بالمؤسسات الشركة بالانخفاض مُقارنة  خدماتتتسم كلفة المواد المستخدمة في  " في المتمثلة 35والفقرة ،5.82 معياري

   SAAشبركة  بأن النتائج نفسر هوعلي، 5.52 معياري رافإنحو 0.21  ب قدر حسابي متوسط أدنى على حازت قد " المُنافسة
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 لتحقيق رغبة الزبون بأقل تكلفة.تسعى دائما 
 مقارنة نتائج الشركتين فيما يخص بعد التكلفة

 كلا الشركتين هدفهم الوحيد رضاء زبائنهم بتوفير لهم خدمات بأقل تكلفة.
 :الابتكار والتجديد بعد يخص فيما العينة أفراد اتهتجالإ (12رقم) تحليل

 CAATالشركة الجزائرية التأمينات

 و33الفقرة وأن ،نحو الإتجاه محايد الإبتكار والتكلفة كان  لبعد الزبائن لآراء العام الإتجاه أن) -2)رقم دوللجا نتائج توضح    
 قدرب حسابي د حازت على أعلى متوسطق" جديدة لمحاكاة حاجات السوق المتغيرة خدماتالشركة تقدم  "في المتمثلة
 حازت قد " تشجع الشركة أصحاب الأفكار الجديدة بشكل دائم " في المتمثلة 30 والفقرة ،5.82 معياري نحرافوا2.25
ليسو علم فيما  CAATزبائن شبركة   بأن النتائج نفسر هوعلي، 5.81 معياري رافإنحو 2.52  ب قدر حسابي متوسط أدنى على

 يخص مكانة الشركة إقتصاديا.
 SAAالشركة الوطنية للتأمين

 "في المتمثلة و33الفقرة وأن ،نحو الإتجاه محايد التكلفة كان  لبعد الزبائن لآراء العام الإتجاه أن) -2)رقم دوللجا نتائج توضح 
 نحرافوا2.12 قدرب حسابي د حازت على أعلى متوسطق" جديدة لمحاكاة حاجات السوق المتغيرة خدماتالشركة تقدم 
 متوسط أدنى على حازت قد " بشكل دائمتشجع الشركة أصحاب الأفكار الجديدة  " في المتمثلة 30والفقرة ،5.02 معياري
غير متأكدين إن كانت الشركة   SAAشبركة  زبائن  بأن النتائج نفسر هوعلي، 5.80 معياري رافإنحو 0.52  ب قدر حسابي

 تشجع زبائنها ذو الأفكار الجديدة .
 مقارنة نتائج الشركتين فيما يخص بعد التكلفة

 الشركة تقدم خدمات جديدة لمحكاة حاجات السوق وتشجع أصحاب الأفكارالجديدة.كلا زبائن الشركتين غير متأكدين بأن 
 
 

 :الجودة بعد يخص فيما العينة أفراد اتهتجالإ (12رقم) تحليل
 CAATالشركة الجزائرية التأمينات

 "في المتمثلة و32الفقرة وأن ،نحو الإتجاه موافق كان   الجودة لبعد الزبائن لآراء العام الإتجاه أن) -2)رقم دوللجا نتائج توضح    
 معياري نحرافوا2.25 قدرب حسابي د حازت على أعلى متوسطق" تعمل الشركة على الالتزام بمعايير الجودة في خدماتها

 حسابي متوسط أدنى على حازت قد " تشجع الشركة أصحاب الأفكار الجديدة بشكل دائم " في المتمثلة 30 والفقرة ،5.82
ليسو علم فيما يخص مكانة الشركة  CAATزبائن شبركة   بأن النتائج نفسر هوعلي، 5.81 معياري رافإنحو 2.52  ب قدر

 إقتصاديا.
 SAAالشركة الوطنية للتأمين

 "في المتمثلة و38الفقرة وأن ،نحو الإتجاه موافق التكلفة كان  لبعد الزبائن لآراء العام الإتجاه أن) -2)رقم دوللجا نتائج توضح 
 معياري نحرافوا2.28 قدرب حسابي د حازت على أعلى متوسطق" الشركة على خفض تكلفة الخدمات بشكل دائمتعمل 
 حسابي متوسط أدنى على حازت قد " تعمل الشركة على الالتزام بمعايير الجودة في خدماتها " في المتمثلة 32والفقرة ،5.85
 أن خدماتها تتميز بالجودة العالية.  SAAشبركة  بأن النتائج نفسر هوعلي، 5.81 معياري رافإنحو 0.82  ب قدر

 مقارنة نتائج الشركتين فيما يخص بعد التكلفة
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 SAAمتأكدين فيما يخص مستواها الإقتصادي أما شبركة التأمين ليسو  CAAT من النتائج المتوصل إليها سابقا نجد أن زبائن شبركة

 .خدماتها تتميز بالجودة
 :المرونة بعد يخص فيما العينة أفراد اتهتجالإ (12رقم) تحليل

 CAATالشركة الجزائرية التأمينات

 "في المتمثلة و35الفقرة وأن ،نحو الإتجاه موافق كان   المرونة لبعد الزبائن لآراء العام الإتجاه أن) -2)رقم دوللجا نتائج توضح    
 قدرب حسابي د حازت على أعلى متوسطق" الزبونلدى الشركة القدرة على تقديم خدمات جديدة وتلاءم رغبات وحاجات 

 أدنى على حازت قد " الشركة تقدم خدماتها  في الوقت المحدد " في المتمثلة 10 والفقرة ،5.22 معياري نحرافوا2.22
قادرة على تقديم خدمات في  CAATشبركة  بأن النتائج نفسر هوعلي، 5.80 معياري رافإنحو 0.81  ب قدر حسابي متوسط

 الوقت المحدد بالإضافة إلى تلائمها مع رغبة زبائنها.
 SAAالشركة الوطنية للتأمين

 لدى "في المتمثلة و35الفقرة وأن ،نحو الإتجاه موافق المرونة كان  لبعد الزبائن لآراء العام الإتجاه أن) -2)رقم دوللجا نتائج توضح 
 قدرب حسابي د حازت على أعلى متوسطق" خدمات جديدة وتلاءم رغبات وحاجات الزبونالشركة القدرة على تقديم 

 على حازت قد " لدى الشركة القدرة على تقديم مزيج من الخدمات " في المتمثلة 15والفقرة ،5.22 معياري نحرافوا2.01
لها القدرة على تقديم خدمات   SAAشبركة  بأن النتائج نفسر هوعلي، 5.28 معياري رافإنحو 0.02  ب قدر حسابي متوسط أدنى

 متميزة وتلائم رغبة الزبون.
 مقارنة نتائج الشركتين فيما يخص بعد المرونة
على تقديم خدمات جديدة وتلائم رغبة  ينقادر  SAAو شبركة التأمين  CAAT من النتائج المتوصل إليها سابقا نجد أن شبركة

 .تقدم مزيج لخدماتها  SAA وأن شبركة،  الزبون

 

 

 :التسليم بعد يخص فيما العينة أفراد اتهتجالإ (01رقم) تحليل
 CAATالشركة الجزائرية التأمينات

 "في المتمثلة و12الفقرة وأن ،نحو الإتجاه موافق كان   التسليم لبعد الزبائن لآراء العام الإتجاه أن) -2)رقم دوللجا نتائج توضح    
 قدرب حسابي د حازت على أعلى متوسطق" جديدة بأقصر وقت ممكنلدى الشركة السرعة لتقديم وتصميم خدمات 

 حازت قد " تعمل الشركة على تقديم الخدمة بالطريقة المناسبة للزبون " في المتمثلة 13 والفقرة ،5.22 معياري نحرافوا2.32
تحرص على تقديم  CAATشبركة  بأن النتائج نفسر هوعلي، 5.82 معياري رافإنحو 0.51  ب قدر حسابي متوسط أدنى على

 خدمات جديدة في أقصر وقت ممكن.
 SAAالشركة الوطنية للتأمين

 "في المتمثلة و13الفقرة وأن ،نحو الإتجاه موافق المرونة كان  لبعد الزبائن لآراء العام الإتجاه أن) -2)رقم دوللجا نتائج توضح 
 معياري نحرافوا2.32 قدرب حسابي على أعلى متوسط د حازتق" تعمل الشركة على تقديم الخدمة بالطريقة المناسبة للزبون

  ب قدر حسابي متوسط أدنى على حازت قد " الشركة تقدم خدماتها في الوقت المناسب " في المتمثلة 11والفقرة ،5.22
 تقدم خدماتها في الوقت المناسب وبالطريقة المناسبة.   SAAشبركة  بأن النتائج نفسر هوعلي، 5.82 معياري رافإنحو 0.82

 مقارنة نتائج الشركتين فيما يخص بعد المرونة



 شركتي التأمين )الشركة الوطنية للتأمين و الشركة الجزائرية للتأمين بتقرت(دراسة مق ارنة بين   الفصل الثاني

54 

بطريقة مناسبة وفي وقت  معلى تقديم خدماته ينقادر  SAAو شبركة التأمين  CAAT من النتائج المتوصل إليها سابقا نجد أن شبركة
 مناسب لرغبات الزبائن.

 
 

 خلاصة الفصل

من  ودوره في تحقيق الميزة التنافسية المزيج التسويقي الخدمي، بأبعاد المتعلقة الميدانية الدراسة نتائج عرض الفصل خلال من تم     
 صالح استبيان 055 على الدراسة اقتصرت وقد ،قبل شبركتي التأمين )الشركة الجزائرية للتأمين، الشركة الوطنية للتأمين( وكالة تقرت

 ذاوه الدراسة فرضيات اختبار اجل من  Spss 22 ببرنامج كالاستعانة الإحصائية، الأساليب استخدام تم الإحصائي، للتحليل
 ورفض الفرضيات بعض قبول استنتاج من مكنتنا التي النتائج إلى الوصول بهدف تحليلها و  بالدراسة الخاصة البيانات جمع أجل من

 . أخرى
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 خاتمة                                                             

تسويق خدمات التأمين في تحقيق   إطار ضمن تدخل التي الجوانب من العديد إلى الدراسة هذه خلال من التطرق تم
 وتم أنوا  الخدمات التأمينية وخصائصها، إستعراض إلى بالإضافة إلى التسويق في التأمين، الدراسة تناولت بحيث الميزة التنافسية،

دور تسويق  إبراز إلى إلى الميزة التنافسية والوقوف التطرق تم ذلك غرار وعلى ، هناصر المزيج التسويقي الخدمي على ايضا الوقوف
توضيح أهداف  أجل من للدراسة الجانب المفاهيمي إدراج كل هذا هو من الغرض وكان خدمات التأمين في تحقيق ميزة تنافسية،

 الدراسة؛ بين متغيرات الرابطة والعلاقة الدراسة

إلى أي مدى يمكن أن يساهم التسويق في تحقيق ميزة تنافسية لقطاع  " : التالية الرئسية الإشبكالية طرح تم وقد
 ؟ LA SAAو LA CATTالتأمين؟، وكيف يتجلى ذلك على مستوى شركتي التأمين 

 

 الجانب إلىهذا وقد كان الجانب التطبيقي عبارة عن دراسة مقارنة بين شبركتي التأمين بورقلة، حيث تم التطرق في هذا       
إستعراض مجموعة من الأدوات والطرق من الأساليب الإحصائية المناسبة لغرض معالجة و تحليل معطيات الاستبيان، بالإضافة إلى 

لمعرفة توجه المستجوبين حول دور المزيج التسويقي الخدمي في  spssتحديد إتجاه آراء أفراد عينة الدراسة من خلال تحليل معطيات 
 تنافسية.تحقيق ميزة 

من خلال الدراسة التي قمنا بها وعملنا على الإحاطة بجميع جوانبها توصلنا إلذ مختلف النتائج على المستويين النظري      
 والتطبيقي.

 النتائج النظرية للدراسة :

 لا التأمين لكنه خدمة بشراء العميل يقوم حيث الخدمات، باقي مثل حاضرة وليست أجلة خدمة التأمين هي خدمة .0
 منها؛ المؤمن الخطر تحقق إذا إلا الخدمة یحتاج هذه

 المستأمن؛ أو للعميل والضمان الثقة بتسويق التأمين خدمة تسويق يرتبط .2
 المقدمة. الخدمات مستوى عن الزبون لدى جيدة صورة وبناء بالتميز التسعير في الميزة تتحقق .3

 النتائج التطبيقية للدراسة :

 الاولوية لأبعاد المزيج التسويقي الخدمي؛يعطي زبائن عينة الدراسة  .0
 ممارسة الأنشطة التسويقية في قطا  التأمين لها دور فعال في تحقيق ميزة تنافسية في القطا ؛ .2
هناك علاقة ذات دلالة احصائية بين عناصر المزيج التسويقي الخدمي وتحقيق الميزة التنافسية في قطا  التأمين الفرضية  .3

 صحيحة؛
ذات دلالة احصائية لعناصر المزيج التسويقي  وتحقيق الميزة التنافسية تعزى للمتغيرات الديمغرافية الفرضية توجد علاقة  .1

 صحيحة.
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 والتوصيات: الاقتراحات

 الشركتين التأمين بالتسويق خاصة بجانب الترويج في قطا  التأمين؛ اهتمام .0
 ثقافة التسويق ضرورية بالنسبة لزبائن الشركتين ؛ .2
 الجيد؛ الأداء على العاملين تشجيع في يساهم الذي الحوافز نظام تفعيل ضرورة .3
  القيام بدورات تكوينية للعمال لزيادة مهارتهم في جلب الزبائن.  .1
 الأفاق:

 ؛ تنافسية ميزة إكتساب في التسويق دور -0
 أثر الميزة اتنافسية على قطا  التأمين؛ -2
 تنافسية؛دور الإبتكار في التسويق على تحقيق ميزة  -3
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 الملاحق

 جامعة قاصدي مرباح ورقلة
 الإقتصادية والتجارية وعلوم التسييركلية العلوم 

 قسم العلوم الإقتصادية
 تخصص مالية وبنوك

 
 استمةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةارة

 

 
في إطار إنجاز مذكرة تخرج لنيل شبهادة الماستر في العلوم الإقتصادية تخصص مالية بنوك،نرجو من سيادتكم المحترمة 

المعلومات التي سنتحصل عليها ونحيطكم علما أن .( أمام الإجابة المناسبة xالإجابة عن أسئلة الاستمارة،وذلك بوضع علامة )
 ستبقى سرية و لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي.

 وأخيرا نشكركم جزيل الشكر على تعاونكم معنا.

 

 

 

 

 

7102_7102الموسم الجامعي   

 في تحقيق تنافسية القطاع خدميأثر عناصر المزيج التسويقي ال

والشركة  CAATدراسة مقارنة بين الشركة الجزائرية للتأمين

 فرع تقرت SAAالوطنية للتأمين
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 أولا: معلومات عامة عن المستقصى
 أمام الإجابة التي تناسبك "X"يرجى وضع علامة 

 الجنس : .0
 أنثى  ذكر 

 التعليمي: المستوى .7
 دراسات عليا جامعي ثانوي

 :يإلى أي شركة تأمين تنتم .3
 SAAالشركة الوطنية للتأمين                CAATالشركة الجزائرية للتأمين

 نظرك وجهة عن عبرثانيا: فيما يلي بعض المؤشرات المتعلقة بأثر المزيج التسويقي الخدمي في تحقيق الميزة التنافسية، 
 : مناسبة تراها التي الخانة في "X" بوضع علامة

 بعناصر المزيج التسويقي الخدمي:: العبارات المتعلقة الأولالمحور 

 غير العبارة رقم
 موافق محايد موافق

 البعد الأول: المنتج والسعر
    تتصف خدمات شبركة التأمين بالجودة العالية 14
    تقدم شبركة خدمات متميزة مقارنة بمنافسيها 15
    خدمات شبركة التأمين متنوعة 11
    تتطور خدمات شبركة التأمين بإستمرار مما يجعلها متميزة 12
    قيمة الخدمات المقدمة  من شبركة التامين تشجعني على إقتنائها 12
    تقديم شبركة التأمين بعض التخفيضات والإمتيازات لخدماتها لمتعامليها 12
    الشركة مناسبةد بأن أسعار خدمات تج 01
    تسعى شبركة التأمين إلى كسب أكبر عدد من الزبائن من خلال تخفيض أسعار خدماتها 00
    تتبع شبركة التأمين سياسة سعرية تنافسية لمنتجاتها 07
    أسعار خدمات شبركة التأمين على شبرائها كتشجع 03

 والترويج البعد الثاني: التوزيع
    شبركة التأمين عند الطلبتحصل على خدمات  04
    تحصل على معلومات تفصيلية عن خدمات شبركة التأمين من طرف العمال 05
    توضع خدمات شبركة التأمين برضا الزبون 01
    تجدبأن خدمات شبركة التأمين تتبع نظاما كفؤ ومميز 02
    بأنها جذابةتتصف الرسائل الإعلانية التي تنشرها شبركة التأمين عن مخدماتها  02
    تتصف معلومات الرسائل الإعلانية التي تنشرها شبركة التأمين عن خدماتها بالوضوح 02
    تعد الرسائل الإعلانية التي تنشرها شبركة التأمين عن خدماتها مصدرا مهما للمعلومات 71
    تقوم شبركة التأمين بإدارة علاقة تتصف بالجيدة مع الزبائن 70
    شبركة التامين بحملات ترويجية متميزةتقوم  77

 الثالث: الأفراد و العمليات البعد
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    سهولة تقديم الخدمة التأمينية من طرف العمال. 734
    الوضوح والشفافية لخدمة شبركة التأمين من طرف العمال . 745
    توفر مهارات ومزايا لدى العمال في اقناعي لإقتناء خدمة التأمين. 751
    تقديم تقارير حول خدماتها لكسب ثقتي. 712
    تتواصل معك عبر الموقع الإلكتروني لإبلاغي عن خدماتها. 722
    ترسل رسائل نصيةلإبلاغك بإنتهاء صلاحية خدمة التأمين. 722

 الرابع: الدليل المادي البعد
    المظهر الخارجي لشركة التأمين مناسب. 721
    الداخلي مناسب.الديكور  310
    مساحة الشركة مناسبة)الإتسا  والضيق(. 3077
    توفر أماكن لركن السيارات. 373

 المحور الثاني: العبارات المتعلقة بالميزة التنافسية :        

غير  العبةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةارة الرقم
 موافق محايد موافق

 التكلفةالبعد الأول: 
نافسة اتالمؤسسبالشركة بالانخفاض مخقارنة  خدماتتتسم كلفة المواد المستخدمة في  33

خ
    الم

    خفض التكاليف المباشبرة باستمرار علىالشركة  تعمل 34
    خفض تكاليف عمليات الصيانة وباستمرار علىالشركة  تعمل 35

 الابتكار والتجديدالبعد الثاني: 
    جديدة لمحاكاة حاجات السوق المتغيرة خدماتالشركة تقدم  36
    خدماتهاجهود البحث والتطوير لتطوير  الشركة تقدم 37
    أصحاب الأفكار الجديدة بشكل دائم الشركةتشجع  38

 الجودةالبعد الثالث: 
    خدماتهاعلى الالتزام بمعايير الجودة في  الشركةتعمل  39

ذات جودة لتلبية رغبات الزبائن من أجل البقاء والاستمرارية مقارنة  خدمات الشركةتقدم  40
    بالمنافسين

    بشكل دائم تكلفة الخدماتعلى خفض  الشركةتعمل  41
 المرونةالبعد الرابع: 

    جديدة وتلاءم رغبات وحاجات الزبون تقديم خدماتالقدرة على  الشركةلدى  42
    الخدماتمزيج من  تقديمالقدرة على  الشركةلدى  43
    في الوقت المحدد خدماتها تقدم  الشركة 44

 التسليمالبعد الخامس :
    جديدة بأقصر وقت ممكن خدماتوتصميم  لتقديمالسرعة  الشركةلدى  45
    للزبون ةالمناسب بالطريقة تقديم الخدمةعلى  الشركةتعمل  46
    في الوقت المناسب خدماتهاتقدم  الشركة 47
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