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سم الله الرحمن الرحٌمب  
  

ب العالمٌن الذي وفقنا وأعاننا على إنهاء هذا الحمد لله ر      
البحث والخروج به بهذه الصورة المتكاملة، فبالأمس القرٌب 

بدأنا مسٌرتنا التعلٌمٌة، ونحن نتحسس الطرٌق برهبة وارتباك، 
ا وحبًا تخصص تسوٌق الخدمات)     فرأٌنا أن  ًٌ ( هدفًا سام

طٌاته طموح وغاٌة تستحق السٌر لأجلها، وإن بحثنا ٌحمل فً 
.شباب ٌحلمون أن تكون أمتهم العربٌة كالشامة بٌن الأمم  

وانطلاقًا من مبدأ أنه لا ٌشكر الله من لا ٌشكر الناس، فإننا 
( الذي حكٌم بن جروةنتوجه بالشكر الجزٌل للأستاذ الدكتور )

رافقنا فً مسٌرتنا لإنجاز هذا البحث، وكانت له بصمات واضحة 
تقاداته البناءة والدعم الأكادٌمً، كما من خلال توجٌهاته وان

نشر عائلاتنا التً صبرت وتحملت معنا ورفدتنا بالكثٌر من 
الدعم على جمٌع الأصعدة، ونشكر الأصدقاء والأحباب وكل من 

  .ا الدعم المادي أو المعنوينقدم ل

 الشكر والعرفان
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إلى من لا ٌضاهٌهما أحد فً الكون، إلى من أمرنا الله         

ما، إلى من بذلا الكثٌر، وقدّما ما لا ٌمكن أن ٌردّ، إلٌكما تلك ببرّه

الكلمات أمً وأبً الغالٌان، أهدي لكما هذا البحث؛ فقد كنتما خٌر 

داعم لً طوال مسٌرتً الدراسٌة. إلٌكما أهدي هذا الجهد، وهذا 

، فعلى خطاكما أسٌر، وبعلمكما  ،البحث ًًّ كنتما على الدّوام ملهم

أبً، أشكركما الشكر الجزٌل على ما قدّمتماه لً أقتدي، أمًّ و

 .طوال فترة دراستً، وإنجازي لهذا البحث

إلى أولئك الذٌن ٌفرحهم نجاحنا، وٌحزنهم فشلنا أهدي هذا 

، وإلى جمٌع إخوتً البحث: إلى الأقارب قلبًا ودمًا ووفاء

 .وأخواتً

 

هدي هذا البحث إلى الأصدقاء الذٌن واصلوا دعمً أ      

جٌعً، دون كلل أو ملل، وتحملوا غٌابً الطوٌل وظهوري وتش

المتقطع، طوال فترة إنجازي للبحث، آملٌن أن أنجح وأتقدم 

 حسْب.

ر: حذٌفة، ، أخصّ بالذكناأصدقائ جمٌع أهدي هذا البحث إلى     

 وعبد الرؤوف الٌمان، أنور وعبدو طوٌل. 

   

 الإهداء
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تطورا ىاما في مجاؿ تقديـ الخدمات ومنافسة حادة بيف مقدمييا،  الأخيرةلقد شيدت العقود 
وأثرىا  المقدمةبالنشاطات الخدمية بأىمية جودة الخدمة  والميتميفووعي كبير لدى الباحثيف 

 .في السوؽ والربحية عمى تحقيؽ رضا العميؿ والتمايز

في تقديـ الخدمة التأمينية  المتخصصة الأعماؿركات التأميف إحدى منظمات تعتبر ش 
عمييا  الموافقةوتقود بدراستيا، وعند  العملبءبمختمؼ أنواعيا، حيث تتمقى طمبات التأميف مف 

ذلؾ بمثابة تعيد مف شركة التأميف، تمتزـ بموجبو بأداء مبمغ التأميف أو  يتـ التعاقد، ويعتبر
الذي اشترط التأميف لصالحو، إذا تحقؽ الخطر  المستفيدلعميؿ أو إلى التعويض إلى ا

 .يدفعو العميؿ دفعة واحدة أو عمى شكؿ أقساط اؿملمنو، وذلؾ نظير مبمغ مف ا المؤمف

ونظرا لمتطور الذي عرفو الترويج، أصبحت قضايا تسويؽ الخدمات تحظى بدرجة 
ؾ قطاع مساعد، يعتمد عميو كؿ مف عالية مف الاىتماـ كونو قطاع قائـ بذاتو ىو كذل

قطاعي الزراعػة والصػناعة، فػالبنوؾ وشركات التأميف، النقؿ، الاتصالات والسياحة، كميا 
مؤسسات تقدـ بالإضافة إلى الخػدمات الموجيػة إلى المستيمؾ النيائي، خدمات موجية إلى 

النيوض بو، وتفعيؿ  القطاع الزراعي والصناعي، وانطلبقا مف أىمية قطاع الخدمات وقصػد
مساىمتو في عممية التنمية المستدامة اتجيت الكثير مف دوؿ العالـ وخاصة المتقدمة منيا، 
منذ العشريف سنة الماضية إلى فتح ىذا القطاع للبستثمار الخاص، حيث تخمت الدولة عف 

 .الات الخدمية مثؿ: البنوؾ، التأمينات، النقؿ والاتصاؿلمجاحتكػار العديػد مػف ا

فخدمات التأميف وعمى غرار الخدمات الأخرى التي شيدت أسواقيا توجيا نحو 
الإنتاج، عرفت تطورا كبيرا منذ ظيورىا، وىذا راجع لما ليذه الخدمات مف أىمية كبيرة في 
دفع عجمة التنمية الاقتصػادية، فالتػأميف وزيادة عمى توفير الحماية والأماف للؤفراد مف 

وقوع، التي قد تصيبو في مالو وفي جسده، والتي لا يمكف توقعيا مف الأخطار المحتممة ال
درجة جسامتيا والضرر المترتب عنيا، يعتبر دافع أساسػي لتحقيػؽ و حيث وقت حدوثيا 

التنمية الاقتصادية والاجتماعية مف خلبؿ الموارد المالية التي يمكف تعويضيا في 
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قتصاد إلى التطور لما يوفره مف مناصب شغؿ الاستثمارات المختمفػة، وكمػا يدفع بعجمة الا
 .وتدعيـ الائتماف العاـ والخاص

تعتبر خدمة التأميف واحدة مف بيف الخدمات المختمفة والتي تحتؿ أصعب حيث 
ر الأمف مف المراكز مف الناحية الترويجية، فالمؤمف يبيع الحماية والأماف ووثيقة التأميف توف

الفرد في مالو وشخصو، بالإضافة إلى ذلؾ فإف  التي تواجويديدات توالالأضرار والخسائر 
التأميف لو أىمية كبيرة في الاقتصاد، حيث أصبح يساىـ بقوة في التنمية الاقتصادية مما 
أوجب ضرورة الاىتماـ بالترويج في شركات التأميف عف طريؽ تطبيؽ السياسات الترويجية 

مف بيف المؤسسات  CASHلشركات شركة ، ومف بيف ىذه االتي تمكنيا مف تحقيؽ أىدافو
الخدمية في مجاؿ التأميف وفروعو المختمفة الناشطة في سوؽ التأميف الجزائري منذ أكثر مف 

 سنة. 50

ف خلبؿ العرض السابؽ يمكف طرح التساؤؿ الرئيسي لموضوع بحثنا والذي يمكف م
 :صياغتو في السؤاؿ الأساسي وىو كالآتي

صؿ الاجتماعي في الترويج لمخدمات التأمينية عمى مستوى ىؿ يوجد أثر لمواقع التوا
 بحاسي مسعود؟ CASHشركة

 الرئيسي نطرح الأسئمة الفرعية الآتية: السؤاؿوعمى ضوء 

 ؟ما المقصود بمواقع التواصؿ الاجتماعي والترويج لمخدمات التأمينية -
 ؟التأمينيةتأثر مواقع التواصؿ الاجتماعي في ترويج الخدمات كيؼ  -

 فرضيات البحث

 ومف اجؿ الإجابة عمى السؤاؿ الرئيسي والاسئمة الفرعية تـ طرح الفرضيات التالية:
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 مواقع التواصؿ الاجتماعي والترويج لمخدمات التأمينيةللا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  -
 .0.05عند مستوى دلالة  CASHفي مؤسسة 

 لا توجد فروقات بيف متوسطات إجابات العينة ترجع إلى خاصية المستوى التعميمي. -
 ية الخبرة،لا توجد فروقات بيف متوسطات إجابات العينة ترجع إلى خاص -
 لا توجد فروقات بيف متوسطات إجابات العينة ترجع إلى خاصية الوظيفة،  -
 لا توجد فروقات بيف متوسطات إجابات العينة ترجع إلى خاصية الحالة الاجتماعية،  -

 :الدراسة وأىمية  أىداف

  : في النقاط التاليةتتمثؿ حيث  

  رضائيـالخدمة  ترويجالتعريؼ بمكانة  .التأمينية بجمب الزبائف وا 
 دور الذي تمعبو الخدمة التأمينيةتحسيف وتوعية الأفراد بال. 
  ت العاممة بوالتعرؼ عمى السوؽ الوطنية لمتأمينات ومختمؼ الشركا. 

 أسباب اختيار الدراسة

   بمواضيع الترويج واىتمامناطبيعة التخصص العممي الذي نزاولو.  
 نقص الوعي لدى المؤسسات بحيث أف أغمب مدراء الشركات والزبائف مازالت لـ 
 .ضـ دور التأميفتي

   أىمية  ضرورة حيث تجب إعطاء وأكثركوف التأميف في العصر الحالي أوسع وأدؽ
 .رى لتسويؽ خدمة التأميفكب

   إعطاء صورة واضحة ومبسطة عف كيفية تسويؽ مختمؼ الخدمات التأمينية في
برازالسوؽ الجزائرية   مختمؼ متعاممي السوؽ الوطنية لمتأميف وا 
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 :المنيج المستخدم

وفقاً للئشكالية المطروحة سمفاً والفرضيات الموضوعة مف خلبليا، اعتمدنا عمى  
لتحميمي ومنيج دراسة الحالة، وذلؾ مف أجؿ الإلماـ بالجوانب النظرية المنيج الوصفي ا

والتطبيقية لمموضوع، حيث يظير المنيج الوصفي التحميمي مف خلبؿ التطرؽ إلى تسويؽ 
 .تعامميياا مف خلبؿ تيوطرؽ تسويؽ خدما والترويج ليا الخدمة التأمينية

ا بالشركة بي ميدانية التي قمناأما منيج دراسة الحالة يظير مف خلبؿ الدراسة ال  
براز رأينا مف خلبؿ عممية التحميؿ  .الوطنية لمتأميف مف خلبؿ الملبحظة وا 

 Excelمف أجؿ تسييؿ عممية تحميؿ ومناقشة النتائج تـ الاستعانة بكؿ مف برنامج: 
لمعالجة البيانات وتحميميا  spss21:وبرنامج الحزمة الإحصائية لمعموـ الاجتماعية

اج نتائج الدراسة، وقد تـ أيضا استخداـ عدد مف الأساليب الإحصائية والتي تتناسب واستخر 
مع متغيرات الدراسة وىي: التكرارات والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية واستخداـ 
الانحرافات المعيارية ومعامؿ الارتباط لكشؼ العلبقة بيف المتغيرات، صحة وثبات أداة 

القياس تـ استخداـ معامؿ المصداقية ألفا كرونباخ لقياس درجة  الدراسة ولاختبار أداة
 مصداقية الإجابات عمى فقرات الاستبياف.

 :يكل الدراسةى

 ومف أجؿ دراسة ىذا الموضوع وتحميمو قمنا باتباع خطة مقسمة كالتالي:

 اتمخدملترويج واللمواقع التواصؿ الاجتماعي  والتطبيقية الفصؿ الأوؿ: الأدبيات النظرية
مواقع التواصؿ ، قسـ إلى ثلبث مباحث، حيث تناولنا في المبحث الأوؿ: التأمينية

ات التأمينية، أما المبحث ، في حيف تناولنا في المبحث الثاني: ترويج الخدمالاجتماعي
 تناولنا فيو الدراسات السابقة التي تناولت ىذا الموضوع. الثالث:



 مقدمة
 

 ه
 

في  CASHالأوؿ تقديـ عاـ لشركة  مباحث: 3 إلىيقي فقد قمنا بتقسيمو أما الجانب التطب
حيف قمنا في المبحث الثاني بذكر أىـ أدوات الدراسة ومنيجيا وعينتيا، أما المبحث الثالث 

 بتحميؿ النتائج المتعمقة بدراسة. فقد قمنا فيو

 وفي الأخير ختمنا موضوعنا بخاتمة شاممة لمموضوع وقائمة المراجع.
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 ول: مواقع التواصل الاجتماعي المبحث ال 

شبكات التواصؿ الاجتماعي ىي عبارة عف مواقع إلكترونية عمى الانترنت توفر 
لمستخدمييا والمشتركيف بيا إنشاء صفحات خاصة بيـ يشتركوف مف خلبليا مع أفراد أو 
منظمات أخرى، فيي تتيح التواصؿ المرئي، الصوتي، النشر وتبادؿ الصور وغيرىا مف 

 رسات التي توطد العلبقة الاجتماعية فيما بينيـ في أي وقت وفي أي مكاف مف العالـ.المما

 شبكات التواصل الاجتماعي  الول: مفيومالمطمب 

الشبكات الاجتماعية ىي مصطمح يطمؽ عمى مجموعة مف المواقع عمى شبكة 
بيف الأفراد الإنترنت ظيرت مع الجيؿ الثاني لمويب أو ما يعرؼ باسـ ويب تتيح التواصؿ 
جامعة،  )بمد،في بيئة مجتمع افتراضي يجمعيـ حسب مجموعات اىتماـ أو شبكات انتماء 

كؿ ىذا يتـ عف طريؽ خدمات التواصؿ المباشر مثؿ إرساؿ الرسائؿ  إلخ(...  مدرسة، شركة
 ينتيجونياأو الاطلبع عمى الممفات الشخصية للآخريف ومعرفة أخبارىـ ومعموماتيـ التي 

 لمعرض

مف  الجديدة،وسائؿ الاتصاؿ  بأنيا: إحدىرؼ العلبونة شبكات التواصؿ الاجتماعي ع
وتقدـ  الآخريف،أو المستخدـ التواصؿ مع  تتيح لممشترؾ،التي  الانترنت،خلبؿ شبكة 

 .1خدمات متنوعة في العديد مف المجالات

تيح إحدى مواقع الانترنت الشييرة التي ت: ـ( بأنيا2012)وعرفتيا تياني فورة 
نشاء  أقرانيـ،لتکويف علبقات مع  آليات فييا لممشترکيف ومشاركات المعمومات  تجمعات،وا 

 Web2. 2 والأحداث باستخداـ تقنيات

                                                           
الأكاديمية ، الدنمارؾ ،رسالة ماجستير غ منشورة ،التواصؿ الاجتماعي عمى المتمقيفتأثير شبكات ، المنصور محمد1

 .15ص ،2012، العربية
 المرجع نفسو.2
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ا ورد في تعريفاً إجرائيا لشبكات كم Sheridan التكنولوجية تضع كمية شريدياف
أنواع الإعلبـ الرقمي الذي يقدـ في شکؿ  بأنيا:التواصؿ الاجتماعي مف منظور إعلبمي 

عمی اندماج النص والصورة والفيديو والصوت، فضلب عف استخداـ  ، ويعتمدوتفاعميرقمي 
ي تمثؿ الفارؽ الرئيس رئيسة لو في عممية الإنتاج والعرض، أما التفاعمية في كآليةالكومبيوتر 

 1الذي يميزه وىي أىـ سماتو.

کبری لجمع  شريكاتتؤسسيا وتبرمجيا  شبكات“وفي المقابؿ عرفيا محمود بانيا            
وتيدؼ إلى ربطيـ والتعارؼ بينيـ حسب التخصص والمكاف  والأصدقاء،المستخدميف 

 2وطبيعة الأىداؼ الخاصة والاىتمامات.

أنيا منظومة مف الشبكات الإلكترونية التي تسمح لممشترؾ : راضي عمىويعرفيا زاىر       
فييا بإنشاء موقع خاص بو ومف ثـ ربطو عف طريؽ نظاـ اجتماعي إلكتروني مع أعضاء 

 3آخريف لدييـ الاىتمامات واليويات نفسيا

وتعرؼ أيضا عمى أنيا: تجمعات اجتماعية تظير عبر شبكات الإنترنت عندما         
عدد كاؼ مف الناس في مناقشات عبر فترة كافية مف الزمف، يجمع بينيـ شعور  يدخؿ

  4.إنساني كاؼ، بحيث يشكموف شبكات لمعالقات الشخصية عبر الفضاء الإلكتروني

وتعرؼ شبكات التواصؿ الاجتماعي بأنيا: تمؾ المواقع الاجتماعية التي تمنح لمتصفحييا 
 5دؿ مقاطع الفيديو، وتمكنيـ كذلؾ مف إنشاء المدونات.إمكانية مشاركة الممفات والصور وتبا

                                                           
 .12،ص 2012دار المتنبي لمنشر والتوزيع ،، قطر، ثقافة مواقع التواصؿ الاجتماعي والمجتمعات المحمية، سميـ خالد1
 .19المرجع نفسو، ص  2
ص  ،2015دار التعميـ الجامعي،  ،الإسكندرية محي الديف إسماعيؿ، إبراىيـ احمد، تفعيؿ دور الإعلبـ المعاصر، 3

225. 
 .25ص  ،2015والتوزيع، دار المعتز لمنشر عماف، غراـ محمد عمي لحويمي، القواعد الدولية للئعلبـ،  4
 .26، ص2013، 15عالـ العربي، مجمة التربية، العدد زاىر راضي، استخداـ مواقع التواصؿ الاجتماعي في ال 5

http://fas9l.com/category/%d8%aa%d9%83%d9%86%d9%88%d9%84%d9%88%d8%ac%d9%8a%d8%a7/
http://fas9l.com/category/%d8%aa%d9%83%d9%86%d9%88%d9%84%d9%88%d8%ac%d9%8a%d8%a7/
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مف خلبؿ مما سبؽ يمكف تعريؼ شبكات التواصؿ الاجتماعي بأنيا: عبارة عمى مواقع     
 تويب تتيح للؤشخاص مشاركة الاىتمامات نفسيا، ومشاركة المعمومات والصور والفيديوىا

جراء اتصالات مع الأصدقاء والعائمة وا  ىذه الشبكاتلزملبء، كما تستخدـ والأصوات، وا 
 لأغراض اجتماعية أو تجارية أو غيرىا.

 وتطور شبكات التواصل الاجتماعي الثاني: نشأةالمطمب 

تتنوع دوافع استخداـ الشبكات الاجتماعية ويرجع ذلؾ إلى متغيرات عديدة منيا زيادة         
إلى الشبكات، وسيولة التعامؿ معيا انتشار الانترنت والتوسع في سرعتو، وقمة تكاليؼ النفاد 

تقدميا ىذه الشبكات، وعند الحديث عف مراحؿ تطور الشبكات  والخدمات التيوالمزايا 
 :1الاجتماعية في الفضاء ألمعموماتي تجدر الإشارة إلى مرحمتيف أساسيتيف

ي يمكف وصؼ ىذه المرحمة بالمرحمة التأسيسية لمشبكات الاجتماعية، وى المرحمة الولى:
وتشيد ىذه المرحمة عمى البداية التأسيسية  web المرحمة التي ظيرت مع الجيؿ الأوؿ لمويب

 موقع.الشبكات التي تكونت في ىذه المرحمة ىي شبكة  أبرزلمشبكات ومف 

Sidérées وىو الموقع الذي يمنح فرصة للؤفراد المتفاعميف في إطاره فرصة طرح حياتيـ
دراج أصدقا  . 1998ئيـ وبدأت فكرة قوائـ الأصدقاء عاـ ولمحاتيـ العامة وا 

. ومف المواقع التأسيسية لمشبكات الاجتماعية أيضا 2000وأخفؽ ىذا الموقع عاـ          
ذلؾ الموقع الذي ظير في منتصؼ التسعينات وكاف الغرض classmates/com. موقع

 منو الربط بيف زملبء الدراسة. 

 live journal أشيرىا أيضا موقعشيدت ىذه المرحمة مواقع متعددة مف 
الذي تبمور اليدؼ منو في  Ryze الذي أنشئ في كوريا وموقع  vyworld 1999وموقع

                                                           
 .13_ 12، ص ص 2016فيصؿ محمد عبد الغفار، شبكات التواصؿ الاجتماعي، المممكة الأردنية الياشمية، الأردف،  1
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تكويف شبكات اجتماعية الرجاؿ الأعماؿ لتسييؿ التعاملبت التجارية وتجدر الإشارة في 
دمة الطرح التالي أف ابرز ما ركزت عميو مواقع الشبكات الاجتماعية في بدايتيا ىي خ

الرسائؿ القصيرة والخاصة بالأصدقاء، وعمى الرغـ مف أنيا وفرت خدمات الشبكات 
الاجتماعية الحالية إلا أنيا لـ تستطع أف تدر ربح عمى مؤسسييا ولـ يكتب لكثير منيا 

 .البقاء

يمكف وصؼ المرحمة الثانية بأنيا مرحمة اكتماؿ الشبكات الاجتماعية  المرحمة الثانية:
والمقصود بيا أنيا ارتبطت  web2 يخ لممرحمة الثانية بالموجة الثانية لمويبالتار أعطى و 

وىو الموقع  myspace بتطور خدمات الشبكة ويمكف أف نؤرخ ليذه المرحمة بانطلبؽ موقع
الأمريكي وشيدت المرحمة الثانية مف تطور الشبكات الاجتماعية إقبالا متزايدا مف قبؿ 

لاجتماعية ويتناسب ذلؾ مع تزايد مستخدمي الانترنت عمى المستخدميف لمواقع الشبكات ا
مستوى العالـ، حيث ظيرت بعض المحاولات الأخرى، إلا أف الميلبد الفعمي لمشبكات 

، حيث ظير موقع فرند" 2002الاجتماعية كما نعرفيا اليوـ كاف مع بداية عاـ 
، لكف لـ 2003سنة الذي حقؽ نجاحا دفع "غوغؿ" إلى محاولة شرائو   frienfesterستر

يتـ التوافؽ عمى شروط الاستحواذ، وفي النصؼ الثاني مف نفس العاـ ظير في فرنسا موقع 
كمنصة لمتدويف ثـ تحوؿ بشكؿ كامؿ إلى شبكة اجتماعية  Skyrock سكا" "يروؾ" تحقيؽ

، والذي أدى إلى الفاسبوؾالمشيور . ثـ  "، وقد استطاع موقع "سكا يروؾ 2007سنة 
إلى المركز السابع في ترتيب الشبكات  2008تشار واسع ليصؿ في جانفي الى تحقيؽ ان

 1.الاجتماعية وفقا لمعدد المشتركيف

ظير موقع "ماي" "سبايس" الأمريكي الشيير الذي تفوؽ عمى  2005ومع بداية 
غوغؿ في عدد مشاىدات صفحاتو، ويعتبر موقع "ماي" سبايس " مف أوائؿ الشبكات 

                                                           
 .14-13ص ص ، مرجع سابؽفيصؿ محمد عبد الغفار،  1
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 « face book "فيسبوؾ» رىا عمى مستوى العالـ، ومعو منافسو الشيير الاجتماعية وأكب
 2007في  الفاسبوؾوالذي كاف قد بدأ في الانتشار المتوازي مع "ماي" سبايس"، حتى قاـ 

بشكؿ  الفاسبوؾبإتاحة تكويف تطبيقات لممصوريف، وىذا أدى إلى زيادة أعداد مستخدمي 
 YouTube » أيضا ظيرت عدة مواقع أخرى 2008كبير، وعمى مستوى العالـ، وفي عاـ 

» ،« twitter »مواقع  ."، لتستمر ظاىرة ونجح بالتفوؽ عمى منافسو المدود "ماي سبايس
 .الشبكات الاجتماعية في التنوع والتطور

 المطمب الثالث: خصائص شبكات التواصل الاجتماعي

  1:التي منياتشترؾ شبكات التواصؿ الاجتماعي في العديد مف الخصائص      

  .: حيث تشجع المساىمات والتعميقات مف الأشخاص الميتميفالمشاركة - 1

: ساعدت عمى الانفتاح والعالمية لسيولة تواصؿ الأفراد مع غيرىـ متخطية الانفتاح - 2
 .جميع الحواجز، والقياـ بتبادؿ المعمومات والآراء ... إلخ

حيث تضمف شبكات التواصؿ  :لمختمفةتوفير التواصل المستمر بين المجموعات ا - 3
بيف المشاركيف؛ فيظؿ الجميع عمى دراية بكؿ ما يفعمو  الإلكترونيآلياً الالتحاـ  الاجتماعي
 .الأصدقاء

 الاجتماعيتمكف مواقع التواصؿ  :تمكين التواصل بين مختمف أطياف المجتمع - 4
مرة بيف الخبراء الاىتمامات المشتركة مف تكويف حمقة وصؿ مست ذويالمستخدميف 

 .والمتعمميف فى مختمؼ المجالات

                                                           
جامعة الحاج  ،شيادة ماجستير ،ره في العالقات الاجتماعيةاستخداـ مواقع الشبكات الاجتماعية وتأثي، نومار مريـ نريماف 1

 .61ص  ،2012،رالجزائ ،لخضر
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خاصية إنشاء  الاجتماعيتتيح مواقع التواصؿ  : Groups إنشاء المجموعات - 5
مجموعة اىتماـ، حيث يمكنؾ إنشاء مجموعة بمسمى معيف وأىداؼ محددة، ومف خلبليا يتـ 

 التواصؿ بيف مجموعة ذات اىتماـ مشترؾ مف بيف المتعمميف.
 1:ى ما سبؽ يمكف الإشارة إلى الخصائص التاليةإضافة إل

عمى  الاجتماعيحيث تساعد مواقع التواصؿ  :تقديم آلية جديدة لفيرسة المعمومات - 6
، مف خلبؿ الاعتماد عمى التصنيؼ تعاونيجمع وتنظيـ وفيرسة المعمومات بشكؿِ 

 Social لممعمومات والمحتويات أو ما يعرؼ بالفيرسة لغرض التشابؾ الاجتماعي
Indexing . 

عمى تجميع مختمؼ الموارد  الاجتماعيتعتمد مواقع التواصؿ  :تقديم معرفة جديدة  - 7
ظيارىا  مكاف واحد ثـ إعادة بناء  فيالمعرفية مف مصادر متنوعة مختمفة مف خلبؿ الشبكة وا 

 .معرفة جديدة كخلبصة لكؿ محتويات المصادر المختمفة

حيث تتميز ىذه المواقع  :لتفاعمية بين الفراد والمجموعاتم دعماً لممحادثات ايتقد  - 8
عبر التراسؿ  الحقيقيالوقت  فيبتوفير المحادثات التفاعمية بأشكاؿ متنوعة تبدأ مف التفاعؿ 

عمى الويب مف  الجماعيوتستمر حتى التفاعؿ غير المتزامف عبر مساحات العمؿ  الفوري
 .خلبؿ النقاشات والمنتديات

عمى تبادؿ  الاجتماعيفتساعد مواقع التواصؿ  :عماً لمتغذية الرجعية الجماعيةم ديتقد - 9 
التغذية الرجعية بيف المشاركيف؛ فيى تسمح لممجموعة أف تقييـ مساىمات بعضيا بعضاً مف 

 .خلبؿ التواصؿ والتفاعؿ المتبادؿ

                                                           
، واقع استخداـ المنظمات الأىمية في قطاع غزة لشبكات التواصؿ الاجتماعي في تعزيز علبقتيا بالجميور ،حمد، منتصر1

 .20،ص2013،شيادة ماجستير، الجامعة الإسلبمية غزة، فمسطيف ،
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بإزالة  تماعيالاجتتميز مواقع التواصؿ  :الحقيقيالعالم  فيإزالة القيود المفروضة   - 10
 الجغرافيالمغة والموقع  في؛ والمتمثمة والتعاوني الاجتماعيالقيود المفروضة عمى السموؾ 

 والخمفية الثقافية وقيود الزماف والمكاف.
مف أىـ مميزات مواقع التواصؿ  :لممجتمع المعرفيتوفير مستودعات لممخزون  _11

خزيف مجموعات كبيرة مف المعارؼ أنيا تعتبر مستودعاً المعرفة؛ مف خلبؿ ت الاجتماعي
والمعمومات حوؿ مختمؼ أشكاؿ المعرفة، بما يشكؿ أكبر مكتبة تعاونية تشاركية افتراضية 

 .حوؿ العالـ
  المطمب الرابع: مميزات شبكات التواصل الاجتماعي:

مواقع التّواصؿ الاجتماعيّ مميّزات عديدة، جعمتيا مختمفةً عف المواقع الإلكترونيّة ل 
 :1خرى، ومف ىذه المميِّزات ما يأتيالأ

إمكانيّة إنشاء حسابات شخصيّة؛ ليتمكَّف المُستخدِـ مف تسجيؿ الدّخوؿ إلى المواقع   -
بواسطتيا. إمكانيّة إنشاء صفحات شخصيّة تُمكِّف المُستخدِـ مف نشر معمومات خاصّة عنو، 

 التي قاـ بيا الشخص. مثؿ: السّيرة الذاتيّة، أو الصّور الشخصيّة، أو آخر الأنشطة

نشاء المجموعات،   - إمكانيّة التّفاعُؿ مع مُستخدميف آخريف؛ عف طريؽ إقامة الصّداقات، وا 
 ومُتابَعة مُستخدميف آخريف.

الإخباريّة، وىي وسيمة لمعرفة آخر المُستجَدّات والأخبار المُتعمِّقة  التقييماتوجود   -
 بالمُستخدميف الآخريف لمموقع.

ة نشر محتويات وتعديميا، وقد تكوف ىذه المحتويات عبارةً عف رسائؿ مكتوبة، أو إمكانيّ   -
 صور، أو مقاطع فيديو، أو غير ذلؾ.

إمكانيّة تفاعُؿ المُستخدميف مع منشورات مُستخدميف آخريف، ويكوف ذلؾ عف طريؽ كتابة   -
ظيار الإعجاب بالمنشورات بداء الآراء المُختمفة، وا    .التّعميقات، وا 

                                                           

 .23، ص دار الشروؽ ،عماف ؽ، الإعلبـ الجديد، المفاىيـ والوسائؿ والتطبيقات،عباس صاد1 
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ترويج الخدمات التأمينيةالمبحث الثاني:   

قطاع التأميف مف القطاعات الخدمية التي شيدت ديناميكية كبيرة خلبؿ السنوات 
الأخيرة، والذي جاء لمواجية العديد مف المخاطر التي قد تواجو الإنساف في الحياة اليومية 

المخاطر التي قد تصيبو،  ية لما يوفره مف ثقة في النفس ويحرر الباؿ مف التفكير فيعمموال
وضمف ىذه المعطيات تقوـ الشركات التأمينية بمجموعة مف العمميات وتوفير التغطية 
التأمينية للؤفراد والمنشآت في سبيؿ الوفاء بمتطمبات المؤمف ليـ والتمتع بسمعة طيبة في 

  .سوؽ التأميف والمحافظة عمى الاستمرارية في مجاؿ نشاط التأميف

 ل: مفيوم الخدمة التأمينيةالمطمب الو

 الفرع الول: تعريف الخدمة التأمينية 

 :ىناؾ تعدد لممفاىيـ المتعمقة بالخدمة التأمينية وىذا ما سنتطرؽ إليو فيما يمي

ينتج عنو نقؿ لمممكية، غير  ولاتعرؼ الخدمة التأمينية عمى أنيا "نشاط خاضع لممبادلة 
ؾ وثيقة التأميف التي تثبت حؽ الزبوف في الاستفادة أف عممية التبادؿ ىذه ينتج عنيا امتلب

 1مف الخدمات التأمينية عمى وفؽ الشروط المتفؽ عمييا في العقد".

كما أنيا "المنتجات التي تقدميا المؤسسات التأمينية لمزبائف أو المستفيديف سواء كانوا  
 2."اتو أو مالوأشخاصا أـ منتجات لاطمئناف صاحب العلبقة، وىو المؤمف سواء عمى حي

وتعرؼ الخدمة التأمينية أيضا بأنيا "عبارة عف مجموعة مف المنافع الممموسة وغير 
الممموسة المرتقبة التي تحتوييا وثيقة التأميف، والتي تؤدي إلى إشباع احتياجات ورغبات 

                                                           
دار مجدلاوي لمنشر والتوزيع،  الأردف، عماف، ،والأداء البشري العمؽ الاستراتيجيسمماف زيداف، تسويؽ الخدمات التأمينية 1

 .53ص ،2016
 ،2018الأردف، دار صفاء لمنشر والتوزيع،  عماف، ،وز، أصوؿ ومضاميف تسويؽ الخدماتبشير بودية وطارؽ قند2

 .188ص
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مع الاتجاىات  التأمينيالمؤمف ليـ وكذا الخدمات المرتبطة بيا" ولكي يتماشى المنتج 
بد أف يتماشى مع رغبات واحتياجات الزبائف وتوقعاتيـ والظروؼ لا  ديثة لمتسويؽالح

 1.التنافسية في السوؽ

كما تعرؼ أيضا: الخػدمات التػي تقػدميا شػركات التػأميف لحامػؿ الوثيقػة ومػا تمثمػو تمػؾ 
ثيقػة التػأميف فػي الوثيقػة مػف منفعػة متمثمػة بالحمايػة والأماف والاسػػتقرار الػذي تمنحػػو و 

 .2المؤمف ضده  تعػػويض حامميػا عػف الخسػارة الممتحقػػة عنػد وقػػوع الخطػػر

"تمثؿ الخدمة الأداة التي تعتمد عمييا المؤسسة التأمينية في إشباع حاجيات زبائنيا 
وتحقيؽ أىدافيا في الأسواؽ المستيدفة،" الدافع الأساسي لشراء الخدمة التأمينية ىو ما 

ققو ىذه الخدمة مف منافع، وليذا عمى مؤسسات التأميف أف تنظر إلى الخدمة التي تقدميا تح
مف زاوية المنافع والإشباع المذاف يتوقع أف يحصؿ عمييا الزبوف وراء شرائو لخدمة معينة، 
فمؤسسة التأميف تبيع المنافع التي تضمف لمزبوف الأماف ومف ىنا نستنتج اف الخدمة التأمينية 

ة عما ينجـ عف المؤسسة التأمينية مف انتاج واعماؿ وتيدؼ الى اشباع حاجيات الزبائف عبار 
ورغباتيـ التأمينية ضد المخاطر المحتممة الوقوع في المستقبؿ والتي يمكف اف تسبب ليـ 

 3خسائر.

مف خلبؿ التعاريؼ السابقة نستخمص أف الخدمة التأمينية ما ىي إلا منفعة أو مجموع 
ي يمكف أف يحصؿ عمييا حامؿ وثيقة جراء اقتنائو ليا وتؤدي إلى إشباع حاجاتو المنافع الت
 .ورغباتو

                                                           
مجمة الإدارة والتنمية  الجزائري،مصطفى لعشاشي ومزياف عبد القادر، تقييـ وقياس جودة وكالات التأمينية في السوؽ  1

 .279ص ،2015 ، جواف01لمبحوث والدراسات، جامعة البميدة، العدد 
 . 84 ص  ،والتوزيع  لمنشر  الحامد  دار  الأردف،  عماف والتأميف،  الخطر  إدارة  موسى،  نوري  ،شقيري  سالـ  عزمي  أسامة 2
دراسة تقييمية مف منظور العملبء لجودة )بوحرود فتيحة، الدور الاستراتيجي لمجودة كأداة تسويقية لخدمات التأميف  3

 ،2012جامعة سطيؼ، الجزائر،  ،12ير، العدد مجمة العموـ الاقتصادية وعموـ التسي ،الخدمة بالشركة الجزائرية لمتأمينات
 .32ص
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 الفرع الثاني: خصائص الخدمة التأمينية

وتشترؾ خدمة التأميف مع معظـ الخدمات بخصائص غير أنيا تختمؼ وتنفرد 
 1 :بخصائص تتمثؿ في

 د تكمفتيا، وىذا ما يزيد خدمة التأميف آجمة أو مستقبمية حيث اؿ تؤدى فورا عند سدا
 صعوبة الميمة التسويقية بالنسبة لخدمة التأميف مقارنة مع تسويؽ الخدمات الأخرى؛ 

  يرتبط تسويؽ خدمة التأميف بتسويؽ الثقة والضماف لممستأمف؛ 
  يرتبط تسويؽ خدمة التأميف بطبيعة الشخص الموجو إليو ىذه الخدمة، ثقافتو ومركزه

التأميني ومدى حاجتو لمتغطية ومكانيا في معياره التفضيمي ومدى الاجتماعي ودرجة وعيو 
 إحساسو بالأماف والخطر في حياتو وأخيرا مقدرتو عمى شراء الوثيقة؛ 

  يتوقؼ نجاح بيع خدمة التأميف عمى نوع الوثيقة ومزاياىا وطريقة سداد أقساطيا؛ 
 تحقؽ الخطر المؤمف  المنفعة الجوىرية لممنتج التأميني يتـ الحصوؿ عمييا فقط عند

 ضده؛
  ما يميز كذلؾ الخدمة التأمينية استمرار العلبقة بيف العميؿ وشركات التأميف حيث عقود

 أكثر؛التأميف تمتد مف عاـ حتى عشريف عاما أو 
  الخدمة التأمينية تخضع عممية عرضيا لتأثير سياسات حكومية، حيث ليس ليا الحرية

 أسعارىا؛الكاممة في عرض خدماتيا أو تحديد 
  إف الاستفادة" مف الخدمة ليا محددات مف طرؼ شركة التأميف عمى عكس الخدمات

 الأخرى؛

                                                           
نادية شبانة، تسويؽ الخدمات التأمينية وأثره عمى رضا العميؿ، مجمة الدراسات المالية المحاسبية والإدارية، جامعة أـ  1

 .179، ص، 2014 جواف ،01البواقي، العدد 
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  في الخدمة التأمينية شركات التأميف تقوـ بتسويؽ المنافع الناتجة عف الخدمة التأمينية
يف المتمثمة بالحماية التي تقدميا لحامميا مف الأخطار المادية المحتممة الوقوع التي تـ التأم

 1عمييا؛
  تتميز العلبقة بيف شركة التأميف والزبوف بأنيا عالقة مستمرة ورسمية حيث أف طبيعة كؿ

 الوثائؽ التأمينية عقودا تمتد مف عاـ حتى عشريف عاـ أو أكثر؛ 
  مشتر ي وثيقة التأميف قد اؿ يجني ثمار ما اشتراه بنفسو، حيث يمكف أف تمتد العالقات

  ب التأميف والشركة لتشمؿ طرفا آخر اشترط التاميف لصالحو؛ التعاقدية بيف الزبوف طال
  بالإضافة إلى ما سبؽ فالخدمة التأمينية تتميز بخضوع عممية عرضيا وتسويقيا لتأثير

سياسات الحكومة، حيث أف شركة التأميف ليس ليا الحرية التامة في عرض خدماتيا في 
لدى الأفراد، وبالتالي فعمى شركة التأميف  تحديد البيئة ومستوى التطور المادي ودرجة الوعي

أف تأخذ بالحسباف كؿ ىذه الاعتبارات في جميع أنشطتيا التسويقية، لما لو مف ارتباط مباشر 
وتحديد خدمات أخرى  ابتكاربتحقيؽ الربح وضماف بقائيا واستمرارىا في السوؽ كذلؾ فإف 

نواع جديدة مف التغطية التأمينية مرتبط بظيور أخطار جديدة تيدد الزبوف وتستدعي وجود أ
 2لإشباع حاجات ورغبات الزبائف ومقابمة توقعاتيـ.

 المطمب الثاني: أىمية الخدمات التأمينية

نشأت خدمات التأميف أساسا لتمبية حاجات الأفراد إلى وسيمة تخفؼ عبء الخسارة 
الشعور بالأماف المالية التي تمحؽ بيـ، ولا تقتصر فوائدىا عمى مجابية الأخطار وخمؽ 

نما تمتد فوائدىا إلى اواز  لة الخطر مف حياتيـ والمحافظة انما تمتد فوائد عمى ثرواتيـ، وا 

                                                           
دار وائؿ لمنشر  الأردف، عماف، النظرية والتطبيؽ،حربي محمد عريقات، سعيد جمعة عقؿ، التأميف وادارة الخطر بيف 1

 41، ص 2008والتوزيع، 
 72ص: ، 2011،دار اليازوري لمنشر والتوزيع ، الأردف،عماف يوسؼ حجيـ الطائي، إدارة التأميف والمخاطر،2
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المجتمع بأسره وبذلؾ نرى أىمية الخدمة التأمينية تمتد لتشمؿ جوانب متعددة، منيا 
 :الاقتصادية والاجتماعية والنفسية

 1تتجمى أىميتيا في أنيا  .أىمية الخدمة التأمينية من الناحية الاقتصادية:1

  وسيمة ىامة للبدخار الذي يعتبر بدوره وسيمة لتكويف رؤوس الأمواؿ مف خلبؿ
الاحتياطات المتجمعة لدى شركات التأميف، والتي يمكف أف توجييا لتمويؿ خطط التنمية 
الاقتصادية وتوظيؼ ىذه الأمواؿ في أوجو الاستثمارات المختمفة، كما أنو يؤدي إلى كسر 

لاحتكار لدخوؿ شركات التأميف منافسة لممشروعات الموجودة مما يؤدي إلى توسيع ا
  .الأنشطة الاقتصادية

  العمؿ عؿ تحقيؽ التوازف بيف العرض والطمب في الحياة الاقتصادية والعمؿ عمى زيادة
 .الإنتاج

 .تسييؿ واتباع الائتماف وزيادة الثقة المصرفية 
 يعياتسييؿ العالقات الاقتصادية وتشج.  
 إتباع نطاؽ التوظيؼ والعمالة.  

إضافة إلى التعاوف المنظـ بيف فئات  .أىمية خدمات التأمين من الناحية الاجتماعية:2
اجتماعية مختمفة عمى أساس الخطر المؤمف منو يوجد لخدمات التأميف أىمية أخرى تكمف 

 2 :في ما يمي 
  توفير الأمف والحماية عف طريؽ تحقيؽ الاستقرار الاجتماعي لمفرد وعائمتو مف خلبؿ

تعويض الفرد عما يصيبو مف أمراض عجز القطاع، الدخؿ، وبالتالي محاربة الفقر وخمؽ 
 مجتمع متماسؾ؛ 

                                                           
 ،1998والتوزيع،  الوي لمنشر دار مجد، الأردف، محمد جودت ناصر، إدارة أعماؿ التأميف بيف النظرية والتطبيؽ، عماف1

 .124: ص
 13ص  ،2003محمد صالح عطية، محاسبة شركات التأميف، الدار الجامعية لنشر والتوزيع، مصر، 2
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  تنمية الشعور بالمسؤولية والعمؿ عمى تقميؿ الحوادث حيث أف المؤمف لا يستحؽ
ر المؤمف منو أو التعويض في بعض فروع التأميف إذا ما كاف ىناؾ إرادة في تحقيؽ الخط

 .ازدادت الخسارة عف حد معيف
 3.:التأميف عامؿ مف عوامؿ الأماف ويؤدي  أىمية خدمات التأمين من الناحية النفسية

وظيفة نفسية تتمثؿ في الأمف ازالة الخوؼ مف باؿ المؤمف لو مف أخطار الصدفة، ويصبح 
اطاتو ما يجعمو يتحمى بروح بيذه العممية يشعر بنوع مف الارتياح عمى مستقبمو ومستقبؿ نش

والأمف بفضؿ خدمة التأميف ضد كؿ المخاطر  المبادرة الخالقة ويتحصؿ عمى الاطمئناف
 1والأضرار.

 المطمب الثالث: أنواع الخدمات التأمينية

يتـ تقسيـ خدمات التأميف إلى عدة أنواع وذلؾ حسب الزاوية التي ننظر منيا لمتأميف 
 :يمات المختمفة لمتأميفأىـ التقس يمي فيماوسنعرض 

 2: ونجد خلبؿ ىذا التقسيـ نوعيف:أولا: التقسيم من حيث طبيعة الغرض من التأمين

  يشمؿ جميع أنواع التأميف التي يمتمؾ بموجبيا  أو الاختياري(: التجاري)الخاص التأمين
، دوف أي إلزاـ مف أي  جية الشخص الحرية في أف يختار بيف أف يقوـ بالتأميف أو اؿ يقوـ

  .وتصدر ىذه الأنواع عف مصمحة خاصة لمفرد أو المنشأة
  يشمؿ أنواع التأميف التي يكوف فييا الشخص  أو الإلزامي(: الاجتماعي)الحكومي التأمين

المعرض لمخطر ممزـ بالتأميف ضده إما بحكـ القانوف أو بأي حكـ آخر، وىذا النوع غالبا ما 
قطاعات واسعة مف المواطنيف كالعماؿ لخدمة  اجتماعيةيفرضو القانوف لأغراض 

والموظفيف، حماية المؤمف ليـ وضماف مستقبميـ، والتأميف الاجتماعي ىو أحد أوجو 

                                                           
 96ص  ،2009 عبد احمد أبو بكر، وليد إسماعيؿ السيفو، إدارة الخطر والتأميف، دار اليازوري لمنشر والتوزيع، عماف،1
 54ص  ،2011دار المطبوعات الجامعية لمنشر والتوزيع، الإسكندرية،  ابراىيـ عمى عبد ربو، التأميف التجاري،2
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يتكوف مف ثلبث أفراد العماؿ،  اشتراؾ الضماف الاجتماعي الذي تنظمو الدولة مف خلبؿ
 أصحاب العمؿ والدولة.

: يمكف تقسيـ التأميف مف ن منوثانيا: التقسيم من حيث موضوع التأمين وموضوع المؤم
 1 :حيث الخطر المؤمف منو إلى

في ىذا النوع مف التأميف يكوف الخطر المؤمف ضده يتعمؽ بالشخص  تأمينات الشخاص:
المؤمف لو حيث يقوـ ىذا الأخيرة بتأميف نفسو مف الأخطار التي تيدد حياتو أو سالمة 

 الشخصية.ضد المرض والحوادث جسمو أو صحتو أو قدرتو عمى العمؿ مثؿ التأميف 
 .) ممتمكاتوىذا النوع يكوف الخطر المؤمف منو يتعمؽ بأمواؿ المؤمف لو ) تأمين الممتمكات:

في ىذا النوع يكوف الخطر المؤمف ضده أخطار المسؤولية  :المدنية تأمين المسؤولية -
الية ويقصد بيا التي قد تترتب عمى المؤمف لو قبؿ الغير، ويطمؽ عمييا أخطار الذمة الم

التأميف ضد الأخطار التي تصيب الغير ويكوف المؤمف لو مسؤولا عنيا مما يترتب عمييا 
 المالية.نقص في الخدمة 

: يمكف تقسيـ التأميف بصفة عامة وفقا لأغراض العمؿ في ثالثا: التقسيم العممي لمتأمين
 2 :شركات التأميف إلى

تأميف يتعيد المؤمف مقابؿ أقساط محددة يؤدييا في ىذا النوع مف ال تأمينات الحياة:.1
المؤمف لو بأف يدفع إلى المؤمف أو المستفيد مبمغا مف الماؿ عند وفاة المؤمف لو أو عند 
بقاءه عمى قيد الحياة بعد مدة معينة أو يدفع لو ايرادا لفترة محددة أو مدى حياتو، وذلؾ 

  :حسب اتفاؽ العقد وتنقسـ تأمينات الحياة إلى
 الوفاة.قود التأميف عمى ع

 الحياة.عقود التأميف عمى 
 المختمطة.عقود التأميف 

                                                           
ص  ،2007محمود محمود السجاعي، المحاسبة في شركات التأميف والبنوؾ التجارية، المكتبة العصرية لمنشر والتوزيع، 1

13. 
 .51ص  ،2009دارة خطر التاميف، دار زىراف لمنشر والتوزيع، عماف، إمحمد رفيؽ المصري، 2
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وتندرج تحت ىدا النوع مف التأميف كؿ أنواع التأمينات الأخرى التي لا  التأمينات العامة:.2
ينطبؽ عمييا وصؼ التاميف عمى الحياة مثؿ تأميف السيارات، تأميف الطيراف، التاميف 

 ي.البحر الصحي، التاميف 

 المطمب الرابع ترويج الخدمة التأمينية وأىميتيا

 الفرع الول: طرق سياسة ترويج الخدمات التأمينية

سياسة ترويج خدمات التأميف بعد أف يتـ التصميـ المناسب لمخدمة التأمينية يجب 
قناعيـ استخداـ سياسة الترويج لموصوؿ إلى المستيمكيف المرتقبيف  بأىمية ىذه الخدمة، وا 

اسة الترويجية الكاممة يجب أف توصؿ التي تسعى الشركة لتكوينيا في أذىاف السي
أف تكوف السياسة الترويجية منسجمة مع العناصر الأخرى مف  وكذلؾ يجبالمستيمكيف 

 .المزيج التسويقي مف أجؿ تقديـ انطباع جيد عف الشركة

يث التكمفة مف الترويجية أكثر الأدوات فعالية مف ح الاستراتيجيةيجب أف تستخدـ 
الترويجية مف أجميا وتوجد عدة  الاستراتيجيةالتي صممت  الاتصاؿأجؿ تحقيؽ أىداؼ 

 1:طرؽ يمكف استخداميا مف أجؿ الترويج لخدمات التأميف وىي

  ةأولا: طرق الترويج لخدمات التأمين

 
 ةطرق الترويج لخدمات التأمين : يوضح01رقم الشكل 

                                                           
 ،2005 ،ة الوراؽ لمنشر والتوزيعمؤسس عماف: الأردف، دراسات في تسويؽ الخدمات المتخصصة، عبد العزيز أبو ذيعة،1

 275: ص

 الاعلان
البيع

 الشخصي

تبني
النشاطات
 الاجتماعية

العلاقات
 العامة
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النفقات المخصصة للئعلبف في معظـ الشركات تعتبر قميمة مقارنة مع  :الإعلان 1 . 
، إلا الاستيلبكيةلنفقات المخصصة، للئعلبف ببعض الشركات الصناعية التي تقدـ السمع ا

أف ىذا لا يقمؿ مف أىمية الإعلبف كأحد صور الترويج في شركات خصوصا في السوؽ 
مجيودات ترويجية كبيرة حتى  النامية، حيث ينخفض مستوى الوعي التأميني مما يستمزـ بذؿ

ىمية ىذه الخدمات التأمينية وعادة ما تمجأ شركات بأ قبيف و الحالييفيتـ اقناع العملبء المرت
علبف حتى تقوـ بتصميـ الإعلبف المناسب وملبئـ لخدمات ϵالتأميف إلى جيات مختصة

  .التأميف

عنصر فعاؿ في المزيج  نهاينظر إلى جيود البيع الشخصي عمى أ :الشخصي البيع 2 . 
 يكوف مرتفع التكمفة في كثير مف الحالات و يحتاج إلى التسويقي، إلا أف ىذا العنصر قد لا

ت، كما يعتمد ياوبذلؾ فإف إدارة القوى البيعية تواجو الكثير مف التحد جيود تنظيمية معينة،
البيع الشخصي عمى المقابمة والمواجية والإقناع، والتي تضمنت أف يتصرؼ الطرؼ الآخر 

حياف يكوف البيع الشخصي موافؽ للئعلبف أو بطريقة إيجابية نحو الشراء، وفي غالب الأ
قناع ز   قتنائيابا ئنوبامسبوقا بو تسييلب لميمة رجؿ البيع وتمييدا لو لمقياـ بعرض السمعة وا 

تمع الذي توجد فيو الشركة يعتبر لمجتبني الأنشطة في ا الاجتماعية:تبني النشاطات  3
قوـ الشركة اجتماعيا يمكف أف تقوـ وسيمة ممتازة لترويج ىذه الشركة اجتماعيا يمكف أف ت

، كما أف في الاجتماعية والثقافيةالمحددات  وكذلؾ دعـضية ياالشركة بدعـ الأنشطة الر
التسويقي، فمف غير المنطؽ أف  الاتصاؿمفيوـ التسويؽ يعتبر تبني الأنشطة نوع مف أنواع 

ف اليدؼ الأساسي لتبني دات في المبيعات ولكياتتوقع علبقة مباشرة بيف تبيف الأنشطة والز
 .1تمعلمجوعمؿ علبقة لشركة التأميف مع المستيمكيف و كافة أفراد ا الاتصاؿالأنشطة ىو 

                                                           
 .276لمرجع السابؽ، ص   عبد العزيز أبو ذيعة ا 1
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لرغـ مف أف النشاط الإعلبني و جيود البيع الشخصي مازالا يحتلبف با :العلاقات العامة4 .
 أف الفترة ، إلاالاستخداـالصدارة في المزيج الترويجي لمعظـ المؤسسات الخدمية مف حيث 

الأخرى لتحقيؽ جممة مف  الاتصاؿالأخيرة شيدت تحولا في التركيز عمى العديد مف أدوات 
 1.الأىداؼ التسويقية عمى المدى القصير و الطويؿ و التي مف بينيا العلبقات العامة

"مجموعة الجيود  والعلبقات العامة كما ورد في تعريؼ معيد العلبقات العامة البريطاني ىي:
إقامة وتدعيـ التفاىـ المتبادؿ بيف المؤسسة  هدفب ستمراربا دارية المخططةالإ

 2.".وجماىيرىا

جابيو: "ذلؾ النشاط الذي ييدؼ إلى علبقات طيبة نياكما تعرؼ كذلؾ عمى أ بيف  وا 
وبناء  ."المؤسسة وقطاعات الجميور المختمفة التي تتعامؿ معيا مف داخؿ أو خارج المؤسسة

اطات العلبقات العامة ىو خمؽ الفيـ المشترؾ والثقة المتبادلة بيف عمى ذلؾ فيدؼ نش
حية اخرى سواء كانوا مف داخؿ المؤسسة نا حية والأطراؼ المتعاممة معيا مفنا المؤسسة مف

أو مف خارجيا بؿ والمحافظة عمى ذلؾ بشكؿ مستمر قدر الإمكاف حتى تكوف الصورة 
 .الطيبة لممؤسسة في أذىاف أفراد جميورىا

لذكر ىنا أف ىذه الصورة تشكؿ ميزة تنافسية ىامة تساعد المؤسسة في تسويؽ با والجدير
وترويج الخدمات التي تقدميا نظرا لما تساىـ بو في تخفيض الخطر المدرؾ مف قبؿ العميؿ 
المرتقب حيث كثيرا ما يمجأ العملبء الذيف يتصفوف بدرجة عالية مف إدراكيـ لمخطر إلى 

 .ساسي في اختيارىـ لممؤسسة التي سيتعامموف معياالسمعة كمعيار أ

 

 

                                                           
 20،ص2004دار وائؿ لمنشر، الطبعة الثانية ، عماف: الأردف، ىاني حامد الضمور، تسويؽ الخدمات،1
دارة المبيعات،أحمد عادؿ راشد، مبادئ التسويؽ و 2  359ص ،1980لبناف، دار النيضة العربية لمطباعة والنشر،  :بيروت ا 
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 :أىمية ترويج خدمات التأمين الفرع الثاني:

يعتبر الترويج أداة فعالة في يد المؤسسات لمتأثير عمى العملبء ومحاولة إقناعيـ بما 
يخدـ مصالحيا كما أنو يعتبر الجسد الذي مف خلبلو يتـ وضع العميؿ المرتقب في جو مف 

متعريؼ عمى المؤسسة وما تنتجو مف خدمات بؿ وحتى إمكانية تبني ىذه الخدمات الدراية، ل
 .والتعامؿ معيا

 1وفيما يمي سنوضح أىمية الترويج مف زاويتيف العميؿ و كذا المؤسسة

 ما يمي: مباشرة وسريعة تتمثؿ فييا يحقؽ الترويج لمعميؿ مزا لنسبة لمعميل:با .1

موصوؿ إلى مشاعره و تذكيره برغباتو و ل ؿالترويج يخمؽ الرغبة لدى العمي أ. :
 .حاجاتو المالية

ا مف تيالترويج يعمـ العميؿ مف خلبؿ تقديمو لممعمومات عف المؤسسة وعف خدما ب.
 .المقدمة معيا الامتيازاتحيث خصائصيا، أسعارىا، أماكف وجودىا و 

مة و ذلؾ كما يعمـ الترويج أيضا عمى تحقيؽ تطمعات العملبء إلى الحياة الكري ج.
 . رة إنتاجيـ إلى وجود خدمات قادرة عمى تحقيؽ ذلؾدمف خلبؿ إ

ممؤسسة مف معمومات ل يمثؿ الترويج بما يوفره رجؿ التسويؽ لنسبة لممؤسسة:. با2
وسيمة فعالة تمكنو مف ترشيد قراراتو، لكف أىـ أثر يمكف أف يحدثو الترويج ىو التأثير عمى 

دة حجميا و ذلؾ مف خلبؿ واحدة مف الحالات يابيعات و ز لتالي تنشيط المبامنحنى الطمب و 
 2:التالية

                                                           
1
  دار اليازورني العممية لمنشر و  عماف: الأردف، ،الإعلبف مدخؿ متكامؿ عباس العلبؽ،عمي محمد رباعية، بشير 

 284/283.، ص ص 2000التوزيع، 

 .284ص  نفسو  2
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 .دة المبيعات أو المحافظة عمى حجـ كبير منياياز  أ.

التغمب عمى مشكمة انخفاض الطمب خاصة في مرحمة انحدار الخدمة أثناء دورة  ب.
 .اتيحيا

لسوؽ قؼ الخدمة التي تقدـ لأوؿ مرة في او يساعد الترويج في تعزيز ودعـ م ت.
  .وذلؾ مف خلبؿ وضعيا في قالب مميز يستطيع إدخاليا إلى ذىف العميؿ

 :أىداف ترويج خدمات التأمينالفرع الثالث: 

تتضافر جيود الترويج في المؤسسة بشكؿ متناسؽ مع بعضيا البعض بغرض تحقيؽ 
يرادات المؤسسة، ىذا اليدؼ يساىـ في الوصوؿ إليو ياىدؼ رئيسي وىو ز  دة مبيعات وا 

 1 التالي:نمخصيا في الجدوؿ  جموعة مف الأىداؼ م

 الىداف العامة الىداف الخاصة
ا نيلأىداؼ الخاصة لمترويج فإبا فيما يتعمؽ

تختمؼ مف وقت إلى آخر و مف شركة إلى 
ختلبؼ الظروؼ التي تعمؿ فييا باأخرى 

شركة التأميف ومف ذلؾ فقد تتعدد ىذه 
الأىداؼ إلى الحد الذي يصعب معو 

 حصرىا

 إمداد العملبء الحالييف والمرتقبيف أ.
لمعمومات عف الخدمات التي تقدميا شركة با

ذه بي اىتماـ العملبء إدارة. ب .التأميف
 .الخدمة

  .. تغير اتجاه وخمؽ تفضيلب لمخدمات لديوج
تخاذ قرار شراء با د. التأثير عمى العملبء

  .في استخداميا الاستمرارمة أو الخد
 
 أىداف ترويج خدمات التأمينيمثل  01-01رقم الجدول 

  

                                                           
 . 283/284،ص2000، مؤسسة الوراؽ لمنشر و التوزيع، عماف: الأردف،أسس التسويؽ، محمد أميف السيد عمي، 1
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 دبيات التطبيقية لمواقع التواصل الاجتماعي والترويج لمخدمات التأمينيةالالمبحث الثالث: 

 المطمب الول: الدراسات العربية

عمى عدد مف الدراسات والأبحاث ذات العلبقة بالموضوع قيد الدراسة أو بعد الاطلبع 
 :ذات العلبقة ببعض جوانبو نذكر منيا عمى سبيؿ المثاؿ 

"دراسة حالة الشركة  تسويق خدمة التأمين" وسومة بػ:والم دراسة بف ناصر سيد أحمد، -
مذكرة مقدمة لنيؿ شيادة الماستر الأكاديمي، جامعة عبد وىي  ،saa الوطنية لمتأمين

ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى أىمية ، حيث 2017الحميد بف باديس، مستغانـ، 
خاصة، بالإضافة إلى  التسويؽ وضرورتو في المؤسسات الخدماتية عامة وشركات التأميف

ط، وقد توصمت إلى معرفة ما إذا كانت شركات التأميف تستخدـ تقنيات التسويؽ في نشا
 :جممة مف النتائج نذكر منيا 

وليست حاضرة كبقية الخدمات، كما تعتبر ىذه الخدمة عبارة عف وعد  نيا خدمة آجمةأ -
خطر، كما أنيا تختمؼ عف عمى ورقة ىي وثيقة التأميف يمكف الحصوؿ عمييا عند تحقؽ ال

 التسويقيةالأدوات  تكييؼ تستوجب الخصائص مف حيث طوؿ مدتيا وىذه الأخرىالخدمات 
  .مع الخدمات لتتماشى السمع فيالمستخدمة 

لزبائنيا وىي  والأماف التأميف قصد توفير الحماية تقدميا شركة أف التأميف ىو وثيقة -
  .تعبر عف العقد ، وىيالمادي المظير ف ىذه الوثيقة ىيفرضية صحيحة لأ

في أي خدمة ىي خاطئة، المتبعة  التسويقية الاستراتيجياتالتأميف تعتمد عمى  أف خدمة -
في تأثير السياسات الحكومية  والمتمثمةحيث أف الخصائص التي تتميز بيا خدمة التأميف 

 اختلبؼبتحديد مفيوـ الخطر الذي يختمؼ ا أو تحديد السعر، وأيض المنتجاتحوؿ عرض 
 .البيئة ومستوى التطور املبدي والثقافي لممجتمع

تسويق الخدمة التأمينية وأثرىا عمى رضا الزبون"، "بعنواف: دراسة بف زعمة سعاد،  -
، مذكرة مقدمة لنيؿ شيادة الماستر ما زونةوكالة  saaدراسة حالة الشركة الوطنية لمتأمين
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ىدفت ىذه الدراسة إلى ، وقد 2016ـ، الأكاديمي، جامعة عبد الحميد بف باديس، مستغان
التعريؼ بالمفاىيـ الأساسية لتسويؽ خدمة التأميف وعناصر المزيج التسويقي التأميني 

عمى واقع تسويؽ الخدمة التأمينية عمى مستوى الشركة الوطنية  الاطلبعومحاولة 
 :، وقد توصمت إلى جممة مف النتائج نذكر منيا. saaلمتأميف

  .الزبائف رغبات مع يتلبءـتطويرىا بما  والعمؿ عمى جديدة خمؽ خدمات -
 .الزبوف إلى أكثر والتقرب بخدماتيا كالفروع لمتعريؼ مباشرة توزيع استخداـ قنوات- -

التأميف بالشكؿ الذي يحقؽ لياضماف  لخدمة تسويقية تتبع سياساتأف  المؤسسة ويبقى عمى
 .ؽ عمى حدىكؿ سو  مع ظروؼ تتلبءـ مساىمتيا فيتبني سياسة سعرية

 لضماف استمراريتوالمستيمكيف تحقيؽ رضا   -
أثر تسويق خدمات التأمين عمى سموك "والمعنونة بػ: دراسة بف عمروش فايزة،  -

أطروحة دكتوراه، وىي ، المستيمك "دراسة حالة عينة من مؤسسات التأمين في الجزائر
مدى توجو مدراء  ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة. 2016جامعة أمحمد بوقرة، بومرداس، 

التسويؽ وتقسيـ  للبستراتيجيةالتسويؽ في مؤسسات التأميف نحو دراسة أسواقيا، ومدى تبنييا 
السوؽ قبؿ المزيج التسويقي لخدماتيا، بالإضافة إلى محاولة رفع مستوى الوعي التأميني 

  .لدى المستيمؾ الجزائري مف خلبؿ تبني مختمؼ الأدوات التسويقية التي تحقؽ ذلؾ
تأثير المزيج التسويقي عمى سموك المستيمك الجزائري" " بعنواف: دراسة كماؿ مولوج، -

ىدفت ، حيث 2013، 3أطروحة دكتوراه، جامعة الجزائر بالتطبيق عمى السيارات السياحية،
ىذه الدراسة إلى تحديد مختمؼ الأدوار التي يمعبيا أفراد الأسرة الجزائرية في عممية شراء 

ديدة، كذلؾ تحديد أىمية تأثير كؿ عنصر مف عناصر المزيج التسويقي عمى سيارة سياحية ج
قرار الشراء، وأثر المتغيرات الديمغرافية في تأثير عناصر المزيج التسويقي ودرجة رضا 

  .المستيمكيف الجزائرييف عف الأبعاد الرئيسية لعناصر المزيج التسويقي لمسيارات السياحية
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 المطمب الثالث: ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة

سنحاوؿ مف خلبؿ ىذا المطمب مقارنة الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة سواء 
 العربية أو الأجنبية واستخراج أوجو الشبو والاختلبؼ بينيما. 

 ية والدراسات السابقة الفرع الول: أوجو التشابو والاختلاف بين الدراسة الحال

سنتعرؼ مف خلبؿ ىذا الجزء لأىـ أوجو التشابو والفروقات بيف الدراسة الحالية 
 والدراسات السابقة 

 أوجو التشابو أولا:

 جميع الدراسات السابقة اعتمدت عمى استمارة الاستبياف كأداة رئيسية لجمع البيانات؛ -
 العربية أو الأجنبية؛ معظـ الدراسات حديثة الدراسة سواء المحمية أو  -
التحميمي أما وكذا مف حيث المنيج استخدمت كؿ الدراسات السابقة المنيج الوصفي -

 ؛ الجانب التطبيقي فاستخدموا أداة الاستبياف والاستمارة
جودة الخدمات تتفؽ الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة في تناوليا لموضوع  -

 مف الجانب النظري؛  الالكترونية
تقييـ جودة الخدمة الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة في تناولو لموضوع  تتفؽ -

 مف الجانب النظري؛  الإلكترونية
حيث كميـ إف الدراسة الحالية تتفؽ مع الدراسات السابقة في تناوليا لمتغيري الدراسة  -

 يدور موضوعيا حوؿ الترويج الالكتروني لمخدمات التأمينية.

 تلاف  أوجو الاخ ثانيا:

ىناؾ العديد مف أوجو الاختلبؼ بيف الدراسات الحالية والدراسات السابقة مف     
 حيث الزماف والمكاف والعينة، ونوع القطاع والنتائج،
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 خلاصة الفصل: 

مف خلبؿ مما سبؽ يمكف القوؿ أف  شبكات التواصؿ الاجتماعي ىي  المواقع التي تتيح  
والأصوات،  تا، ومشاركة المعمومات والصور والفيديوىاللؤشخاص مشاركة الاىتمامات نفسي

جراء اتصالات مع الأصدقاء والعائمة والزملبء، أما  فيي التي تقوـ الشركات التأمينية وا 
مخاطر في حاؿ تعرضيـ ل بمجموعة مف العمميات وتوفير التغطية التأمينية للؤفراد والمنشآت

مف مترويج استغلبؿ شبكات التواصؿ الاجتماعي ل، ليذا لابد مف ةممياليومية والع حياتيـفي 
قناعيـ إلى المستيمكيف المرتقبيف  خدماتيا وصوؿأجؿ  ، وكذلؾ مف بأىمية ىذه الخدمةوا 
وضع العميؿ المرتقب في جو مف الدراية، و ما تنتجو مف خدمات بؿ و حتى إمكانية  أجؿ 

 تبني ىذه الخدمات و التعامؿ معيا
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 الثانيالفصل 

لمواقع التواصل الاجتماعي  الدراسة الميدانية
 التأمينية لخدماتلوالترويج 
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 تمهيد:
دور مواقع التواصؿ الاجتماعي ر الدراسة الميدانية بشكؿ أساسي عمى دراسة تتمحو 

فقد قمنا بحاسي مسعود(  CASHفي الترويج لمخدمات التأمينية )دراسة ميدانية في مؤسسة 
بإعداد استمارة أسئمة وتوزيعيا عمى عينة الدراسة مف اجؿ إسقاط الجانب التطبيقي عمى ما 

خلبؿ أراء أفراد العينة، ولتتـ العممية بشكؿ عممي ومنيجي فقد جاء في الجانب النظري مف 
، عمى الأدوات والإجراءات المتبعة في جمع البيانات المتعمقة بالدراسة الفصؿاشتمؿ ىذا 

 وكذا تحميؿ النتائج والتعميؽ عمييا.
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 الإطار المنهجي للدراسة ميدانية: الولالمبحث 

 ريقة المتبعة في الدراسةالمطمب الول: الط
دور مواقع التواصؿ الاجتماعي في ترويج تيدؼ الدراسة في ىذا الجزء إلى تبياف 
،حيث اشتمؿ ىذا بحاسي مسعود( CASHالخدمات التأمينية )دراسة ميدانية في مؤسسة 

العنصر عمى الأدوات والإجراءات المتبعة في جمع البيانات المتعمقة بالدراسة، واستخدمنا 
منيج الوصفي والتحميمي في تحميؿ البيانات واختبار الفرضيات، حيث تـ استخداـ استبانة ال

في جمع البيانات مف أجؿ تفسيرىا والوصوؿ إلى استنتاجات تسيـ في تحسيف الواقع 
 وتطويره.

 أولا: مجتمع الدراسة وطريقة سحب العينة:
لخدمات التأمينية في مواقع تتعمؽ بترويج اكوف الظاىرة المدروسة  مجتمع الدراسة: -1

جميع المؤسسات والجيات التي ، فإف المجتمع المحدد لمدراسة يتمثؿ في التواصؿ الاجتماعي
 بحاسي مسعود. ليا صمة بالخدمات التأمينية والواقعة بمدينة

 عينة الدراسة:  -2

أينا توزيع بما أنو تـ الاعتماد عمى أسموب الاستبياف في جمع المعمومات والبيانات فقد ارت
جراء الاستبياف بالاعتماد عمى الطريقة القصدية وىذا راجع لطبيعة الأسئمة المطروحة في  ،وا 

. أما ترويج الخدماتالاستمارة تتطمب أشخاص ذوي خبرة عالية ولدييـ دراية كافية حوؿ 
 التأمينية بحاسي مسعود. CASHالمؤسسة عماؿ العينة فيي متمثمة في 

( غير 6(  استبعد منيا )44، استرد منيا ) بانة( است50)ة وتـ حصر عينة الدراس
 ،كما ىي موضحة في الجدوؿ التالي:( استبانة لمتحميؿ  44صالحة ، و لقد تـ اخضاع ) 
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 : يبين كيفية توزيع وجمع الاستبيان عمى عينة الدراسة1-2الجدول رقم
 العدد البياف

 50 عدد الاستبيانات الموزعة 
 44 المسترجعةعدد الاستبيانات 

عدد الاستبيانات الممغاة )غير صالحة( بسبب عدـ 
 استرجاعيا مف قبؿ عينة الدراسة

06 

 44 عدد الاستبيانات الصالحة
 المصدر: من إعداد الطمبة

/ غير موافؽ موافؽ  (Likert Scale) سكاؿوقد كانت إجابات كؿ فقرة وفؽ مقياس ليكارت
 يدمحابشدة / غير موافؽ/ موافؽ بشدة و 

 الخماسي سكال: توزيع درجات مقياس ليكارت 2-2جدول رقم 
 موافؽ بشدة موافؽ محايد غير موافؽ غير موافؽ بشدة بدائؿ القياس

 05 04 03  02 01 الدرجة/الترميز
 ( Likert Scale)بة بالاعتماد عمى مقياس ليكارتممف إعداد الط :المصدر

العينة الدراسة عمى عبارات الاستبياف: فانو تـ لإعداد دليلب لموافقة لتحميؿ إجابات أفراد 
اعتماد عمى أدوات الإحصائية التالية: المدى، المتوسط الحسابي، الانحراؼ المعياري حيث: 
المدى: لتحديد مجالات لمقياس ليكرت الخماسي المستخدـ في الاستبياف الدراسة حيث تـ 

 4=(1-5) (في مقياس أدني درجة -حساب المدى ويساوي= )أعمى درجة في مقياس
ممجالات الموافقة نقوـ بقسمة المدى عمى عدد دراجات الموافقة ل ولمحصوؿ عمى طوؿ الفئة

 0.8=4/5=طوؿ الفئة طوؿ الفئة = المدى / عدد درجات المقياس، :وذلؾ عمى نحو التالي
كؿ وبإضافة ىذه القيمة في كؿ مرة لمحد الأدنى لدرجة الموافقة نحصؿ عمى الحد الأعمى ل

وىو مجاؿ موافقة بدرجة [1.80-1] فنحصؿ عمى مجاؿ 1.80=0.8+1مجاؿ مثلب: 
 .منخفضة جدا
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وىكذا مع كؿ مجالات الموافقة، وتفيد ىذه العممية في التعرؼ عمى موقؼ الُمشترؾ لإجمالي 
 :أفراد العينة عمى كؿ عبارة وعمى كؿ محور حيث نحصؿ عمى المجالات كما يمي

 الاتجاه المستجوبين حسب قيم المتوسط الحسابي: تحديد  3-2جدول رقم 
 درجة الموافقة الأوزاف مجاؿ المتوسط الحسابي

 غير موافؽ بشدة 1 درجة 1.80إلى  01مف 
 غير موافؽ 2 درجة 2.60إلى  1.81مف 
 محايد 3 درجة 3.40إلى  2.61مف 
 موافؽ 4 درجة 4.20إلى  3.41مف 
 موافؽ بشدة 5 درجة 5إلى  4.21مف 

ضو نصر، محاضرات في مقياس د. :مف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى المرجع) :لمصدرا
تقنيات الاستقصاء، مقدمة لمسنة الأولى ماستر اقتصاد كمي، كمية العموـ الاقتصادية، 

 ( 2018، حاسي مسعودجامعة الشييد حمو الأخضر 
ستبياف فإننا إضافة إلى تحديد اتجاىات العينة نحو مدى موافقتيـ عمى عبارات الا

أيضا نقوـ بترتيب العبارات مف خلبؿ أىميتيا في المحور بالاعتماد عمى أكبر قيمة متوسط 
حسابي في المحور وعند تساوي المتوسط الحسابي بيف عبارتيف فإنو يأخذ بعيف الاعتبار أقؿ 

 .قيمة للبنحراؼ المعياري بينيما

 ثانيا: استبانة ونموذج الدراسة
ستبياف الأداة الرئيسية التي تـ الاعتماد عمييا في الدراسة لجمع تمثؿ استمارة الا

 البيانات والمعمومات مف الواقع، والمتمثمة في أراء وجيات نظر موظفي حوؿ مشكمة الدراسة.

ولكي تكوف الاستمارة دقيقة ومنظمة في شكميا العممي مف حيث البساطة والوضوح 
 حؿ.والمضموف، فقد تـ تصميميا عمى ثلبثة مرا
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تعتبر ىذه المرحمة الخطوة الأولى في إعداد الاستمارة، وانطلبقا مف الجانب النظري تـ 
صياغة مجموعة مف الأسئمة مراعيف في ذلؾ إشكالية البحث والفرضيات الموضوعة، ولقد 

 راعينا في إعداد الأسئمة ما يمي:

 استعماؿ لغة سميمة؛ -  
 صياغة أسئمة بسيطة وغير قابمة لمتأويؿ؛ -  
 ؛ترتيب الأسئمة وتسمسميا وربطيا بالأىداؼ المرجوة مف الدراسة الميدانية -  

 إعداد استمارة الاستبيانثالثا :

قمنا بتصميـ وتوزيع استبياف كأداة لجمع البيانات والمعمومات المتعمقة بالدراسة، وذلؾ بناءا 
تيا المستقمة، ويتكوف ىذا الاستبياف مف قسميف عمى النحو عمى فرضيات الدراسة ومتغيرا

 التالي: 

وىو عبارة عف السمات الشخصية عف المستجيب )الجنس، العمر، المؤىؿ القسم الول: 
 العممي ، سنوات الخدمة، المسمى الوظيفي، الحالة الاجتماعية(.

فقرة موزعة عمى  23ف وىو عبارة عف محاور الدراسة وتتكوف الاستبانة م القسم الثاني:
الخدمات ، والمحور الثاني: مواقع التواصؿ الاجتماعيمحوريف رئيسييف ىما المحور الأوؿ: 

 التأمينية

 ( فقرة.14ويتكوف مف ) مواقع التواصؿ الاجتماعيالمحور الول: 

 ( فقرات.09مف ) الخدمات التأمينية يتكوف: المحور الثاني
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 المطمب الثاني: أدوات الدراسة
 Excelف أجؿ تسييؿ عممية تحميؿ ومناقشة النتائج تـ الاستعانة بكؿ مف برنامج: م

لمعالجة البيانات وتحميميا  spss21:وبرنامج الحزمة الإحصائية لمعموـ الاجتماعية
واستخراج نتائج الدراسة، وقد تـ أيضا استخداـ عدد مف الأساليب الإحصائية والتي تتناسب 

التكرارات والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية واستخداـ  مع متغيرات الدراسة وىي:
الانحرافات المعيارية ومعامؿ الارتباط لكشؼ العلبقة بيف المتغيرات، صحة وثبات أداة 

لقياس درجة  كرو نباخالدراسة ولاختبار أداة القياس تـ استخداـ معامؿ المصداقية ألفا 
 مصداقية الإجابات عمى فقرات الاستبياف.

يدؼ الوصوؿ إلى نتائج معتمدة تحقؽ أىداؼ الدراسة وتختبر فرضياتيا، تـ تفريغ البيانات وب
الواردة بالاستبياف وتبويبيا وجدولتيا، ليسيؿ التعامؿ معيا بواسطة جياز الكومبيوتر، وتمت 
معالجة البيانات بغية اختبار نموذج الدراسة وفرضياتيا وذلؾ باستخداـ برنامج الحزـ 

، لتحميؿ بيانات الاستبياف والحصوؿ عمى أجوبة بغية التعرؼ 21إصدار SPSS الإحصائية
 عمى مدى موافقة أفراد العينة ليا استخدمنا الأدوات والأساليب الإحصائية التالية: 

 لوصؼ أفراد عينة الدراسة: التكرار والنسبة % والرسوم البيانية

 اختبار ثبات الاستبياف: كرو نباخمعامل ألفا  -

 لاختبار صدؽ الاستبياف: معامل ارتباط بيرسون  -

: وىو متوسط مجموعة مف القيـ، أو مجموع القيـ المدروسة مقسوـ المتوسط الحسابي -
عمى عددىا، وذلؾ بغية التعرؼ عمى متوسط إجابات المستجوبيف حوؿ الاستبياف 

(، 05إلى )( 01( لأف التنقيط يتراوح مف )03ومقارنتيا بالمتوسط الفرضي المقدر ب )
 والمتوسط يساعد في ترتيب العبارات حسب أعمى قيمة لو.
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وذلؾ مف أجؿ التعرؼ عمى مدى انحراؼ استجابات أفراد الدراسة  الانحراف المعياري: -
اتجاه كؿ فقرة أو محور، ويوضح التشتت في استجابات أفراد الدراسة فكمما اقتربت قيمتو 

تشتتيا، كما أنو يفيد في ترتيب العبارات أو  مف الصفر ىذا يعني تركز الإجابات وعدـ
 العبارات لصالح الأقؿ تشتتا عند تساوي المتوسط الحسابي بينيا.

لمعرفة الدلالة الإحصائية )داؿ أو غير داؿ( : T (one Sample t-test)اختبار -
-one Sample tفي اختبار الفرضيات )الإحصاء الاستدلالي( ويفيد ىذا الاختبار ) 

test ) في الكشؼ عف ما إذا كاف ىناؾ فرؽ جوىري ) داؿ إحصائيا ( بيف المتوسط
 لإجابات أفراد العينة والمتوسط الفرضي الحسابي

يتـ اختبار الفرضية عمى مستوى دلالة محدد ومستوى الدلالة : 0.05مستوى الدلالة  -
ؼ بقيمة ألفا، أي أنو يتـ وىو ما يعر  0.05الشائع الاستخداـ في الدراسات السابقة ىو 

ويعني ذلؾ أف احتماؿ  0.05اختبار الفرضية الصفرية عمى مستوى الدلالة ألفا تساوي 
أو بمعنى آخر يقبؿ مقدار خطأ في صحة  0.05الخطأ في المعاينة، يجب ألا يزيد عف 

 .0.05النتائج لا يزيد عف 

ظير في مخرجات ي (:P-valueأو )احتمال الخطأ( ) (،Sigمستوى المعنوية ) -
، وعمى أساسو يتـ اختبار الدلالة الإحصائية لممؤشرات Spssالبرامج الإحصائية مثؿ 

( Sigالإحصائية المحسوبة وىذا مف خلبؿ مقارنة مف خلبؿ قيمة احتماؿ الخطأ )
 0.05المصاحبة لقيـ المؤشرات الإحصائية مع مستوى الدلالة 

اختبار الطبيعة، فإذا كاف التوزيع طبيعي : والتي مف بينيا الاختبارات الإحصائية -
لا فنستخدـ الاختبارات اللبمعممية  استخدمنا الاختبارات المعممية وا 

 سوؼ نستخدـ الانحدار البسيط تحميل الانحدار:  - 
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: يعتبر برنامج التحميلبت الإحصائية SPSS 21استخدام برنامج الحزمة الإحصائية 
SPSS ويعمؿ ىذا البرنامج تحت مظمة ويندوز، ويتكوف أحد أىـ التطبيقات الإحصائية ،

البرنامج مف مجموعة مف القوائـ وكذلؾ مجموعة مف الأدوات التي تساىـ في تحميؿ 
البيانات التي تـ جمعيا مف خلبؿ الاستبيانات أو المُقابلبت وكذلؾ مف خلبؿ 

مومات عمي مجموعة مف المع SPSSالمُلبحظات، ويعتمد برنامج التحميؿ الإحصائي 
الرقمية، ويتميز ىذا البرنامج بقدرتو الكبيرة عمى المعالجة لكافة البيانات التي يتـ إدخاليا 

ويحتاج الكثير مف  فيو، وىذا البرنامج مناسب تمامًا لجميع مناىج البحث العممي،
الباحثيف بلب شؾ إلى استخداـ مجموعة مف الأدوات التي تسيؿ في عممية تصنيؼ جميع 

المعمومات التي قاـ الباحث بجمعيا والتي تتعمؽ بجميع مناىج البحث العممي البيانات و 
الخاصة بالباحث، ويحتاج الباحث كذلؾ إلى تحميؿ ىذه البيانات وكذلؾ الوصوؿ إلى 

 مجموعة مف النتائج لتأييد أو لرفض الفرضيات الخاصة بالبحث.

داة الأكثر استخدامًا لمحصوؿ الوسيمة الأمثؿ والأ SPSSويعتبر برنامج التحميؿ الإحصائي 
عمى تصنيؼ وتحميؿ كافة البيانات الخاصة برسائؿ الماجستير أو الدكتوراه، فيساعدؾ 

 البرنامج عمى كؿ مف:

 وصؼ جميع المتغيرات الخاصة بالدراسة.

 تحميؿ البيانات الخاصة بالدراسة.

 التوصؿ إلى أىـ النتائج الخاصة بالدراسة.

 ة أفراد المجتمع.تعميـ النتائج عمى كاف-

 المطمب الثالث: صدق المحتوى وخصائص العينة:
 في ىذا المطمب سوؼ نتطرؽ إلى صدؽ المحتوى وخصائص عينة الدراسة كما يمي:
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 أولا: صدق وثبات الاستبيان 
( 05عرض الاستبياف عمى مجموعة مف المحكميف تألفت مف )تحكيم الاستبيان:  -1

بملبحظاتيـ في بناء الاستبياف، والتأكد مف صدؽ وملبئمة أعضاء في ىيئة التدريسية، لأخذ 
فقرات الاستبياف لتحقيؽ الأىداؼ البحثية المتوخاة مف الدراسة، حيث تـ إجراء ما يمزـ مف 

 حذؼ وتعديؿ، وبذلؾ خرج الاستبياف في صورتو النيائية.

نفس يقصد بثبات الاستبياف أف تعطي ىذه الاستبانة  قياس ثبات الاستبانة: - 2
النتيجة لو تـ إعادة توزيع الاستبياف أكثر مف مرة تحت نفس الظروؼ والشروط، ويكوف 

(. الذي يعد مف أفصؿ المقاييس Cronbach's Alpha) كرو نباخمف خلبؿ معامؿ ألفا 
(، SPSSلمدلالة عمى ثبات وصدؽ الاستبانة، وقد قدر ىذا المقياس بواسطة برنامج )

محور كما في الجدوؿ التالي والذي يوضح اختبار الثبات حيث قيمتو موضحة لكؿ بعد و 
 والصدؽ لمحاور الدراسة.

 نتائج اختبار ثبات وصدق الاستبانة :4-2جدول رقم 
 معامؿ الصدؽ معامؿ الثبات عدد العبارات المحاور

دور مواقع التواصؿ إجمالي محور 
 الاجتماعي

14 0.608 0.779 

 0.913 0.835 09 الخدمات التنظيميةإجمالي محور 
 0.917 0.842 20 الإجمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالي

 spssمف إعداد الطمبة بناءا عمى مخرجات المصدر: 
تدؿ معاملبت الثبات عمى ثبات المحتوى بصورة عامة نظرا لاف معامؿ الثبات عاؿ ويقترب 

ا كاف معامؿ لمواحد الصحيح وىذا يدؿ عمى قدرة الأداة في تحقيؽ أغراض الدراسة، بينم
(. مما يدؿ عمى ثبات وصدؽ 0.842الثبات الإجمالي المحاور عاؿ جد حيث بمغ )

 المحتوى لاستمارة الأسئمة.
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أما معامؿ الصدؽ فيو الجذر التربيعي لمعامؿ الثبات ونلبحظ أف معامؿ الصدؽ لمحاور 
 ( للئجمالي مما يعني صدؽ المحتوى لكؿ المحاور.0.900في الدراسة تعدى )

 يا: خصائص العينةثان

 توزيع أفراد العينة تبعا لمجنس: وىي كما يوضحيا الجدوؿ التالي:  -1
 : توزيع عينة دراسة حسب الجنس5-2جدول رقم 

 
: توزيع عينة دراسة حسب 2-1الشكل رقم 

 الجنس
 
 
 
 

 النسبة التكرار الجنس
 %95.5 42 ذكر
 %4.5 02 أنثى

  %100 44 المجموع
 spssد الطمبة بناءا عمى مخرجات المصدر: مف إعدا

إناث، حيث يوضح الشكؿ  02ذكور و 42( فرد، منيـ 44تتكوف عينة الدراسة مف )
أعلبه والمتمثؿ في توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس، إف نسبة الذكور كانت مرتفعة 

 ، في حيف قدرت نسبة الإناث%95.5جدا مقارنة بنسبة الإناث حيث بمغت نسبة الذكور
عمى العنصر الذكوري في عممية  CASHمؤسسة ، وىذا يدؿ اعتماد %4.5بحوالي

 التوظيؼ.
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 توزيع أفراد العينة تبعا العمر: وىي كما يوضحيا الجدوؿ التالي:  -2
  سف: توزيع عينة دراسة حسب ال 6-2جدوؿ رقـ 

 النسبة التكرار الفئة
 2.3% 01 سنة 25اقؿ مف
إلى  25مف 

 سنة35
30 %68.2 

إلى  35مف 
 سنة45

9 20.5% 

 45أكثر مف 
 سنة

4 %9.1 

 %100 44 المجموع

 : توزيع عينة دراسة حسب العمر2-2الشكؿ رقـ 

 
 

 spssالمصدر: من إعداد الطمبة بناءا عمى مخرجات 

مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه والخاص بالمعمومات حسب متغير العمر نلبحظ تبايف في الأعمار، 
، تمييا الفئة 68.2%سنة( بنسبة مئوية 35إلى  25ىي الفئة )مف  وأف الفئة العمرية الأكثر

 45، تمييا الفئة العمرية أكثر مف %20.5سنة ( بنسبة مئوية 45إلى  35العمرية ) مف 
،ومنو فإف الفئة العمرية الأكثر تكرار تميؿ إلى أعمار متوسطة %9.1سنة ( بنسبة مئوية 
 رة عمى الطاقات الشابة.تعتمد بدرجة كبي CASHمما يعني أف مؤسسة 
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 توزيع أفراد العينة تبعا لممستوى التعميمي: -3

 وىي كما يوضحيا الجدوؿ التالي 

 spssالمصدر: مف إعداد الطمبة بناءا عمى مخرجات 

نلبحظ مف خلبؿ الجدوؿ الخاص بتوزيع عينة الدراسة حسب متغير المؤىؿ)المستوى 
فرد 15التعميمي (أف أغمبية أفراد العينة مف مستوى شيادات الباكالوريا حيث بمغ عددىـ 

وىي نسبة مرتفعة، مما يثبت أف العماؿ التقنييف أصحاب الشيادات  %34.1بنسبة مئوية 
، في حيف بمغت نسبة حاممي شيادة CASHالتكوينية ليـ مكاف في مؤسسة 

، ونسبة حاممي شيادات أخرى %18.2ونسبة حاممي شيادة ليسانس  %31.8الماستر
ى جامعي، وىذا ما يزيد مف أىمية البحث أي أف أغمبية أفراد العينة لدييـ مستو % 16.9

 والنتائج المتوصؿ إلييا.

: توزيع عينة دراسة حسب  7-2جدوؿ رقـ 
 المستوى التعميمي

 النسبة التكرار البياف
 % 34.1 15 بكالوريا
 18.2% 08 ليسانس
 31.8% 14 ماستر
 16.9% 07 أخرى

 %100 44 المجموع

 

: توزيع عينة دراسة حسب  3-2الشكؿ رقـ 
 المستوى التعميمي
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 توزيع أفراد العينة تبعا لسنوات الخدمة: وىي كما يوضحيا الجدوؿ التالي:  -4
: توزيع عينة دراسة حسب 8-2جدوؿ رقـ 
 الخبرة المينية

 النسبة التكرار البياف
 %20.5 9 سنوات5أقؿ مف 

 10الى 5مف
 سنوات

27 61.4% 

 15إلى  10مف 
 سنة

2 4.5% 

 %13.6 6 فأكثر 15مف 
  %100 44 المجموع

: توزيع عينة دراسة حسب  4-2الشكؿ رقـ
 الخبرة المينية

 

 spssعمى برنامج  الطمبة بالاعتمادمف إعداد المصدر: 

 5)مف  مف خلبؿ الجدوؿ والشكؿ السابقيف نلبحظ أف اجؿ أفراد العينة تتراوح خبرتيـ لأقؿ
مف مجموع العماؿ لا تتعدى خبرتيـ  % 61.4موظؼ بنسبة  27سنوات(، حيث  10إلى 

سنوات( كاممة، مما يعني أف  5موظفيف خبرتيـ لا تتعدى )اقؿ مف  09عشرة سنوات، بينما 
 عنصر الخبرة غير متوفر في عينة الدراسة.
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 توزيع أفراد العينة تبعا لموظيفة: وىي كما يوضحيا الجدوؿ التالي: -5
: يبيف توزيع العينة حسب 9-2الجدوؿ رقـ 

 الوظيفة
 النسبة التكرار الفئة

 %34.1 15 رئيس مصمحة
 % 29 موظؼ

65.9 
  %100 44 المجموع

: يبيف توزيع العينة حسب  5-2الشكؿ رقـ 
 الوظيفة

 
 spssالمصدر: مف إعداد الطمبة بناءا عمى مخرجات 

الأفراد العينة حسب الوظيفة بنسب متفاوتة، حيث  مف الجدوؿ والشكؿ السابقيف يتضح توزيع
 أف الموظفيف الإدارييف 

، أما المدراء فلب نجد أحد في %34.1، أما نسبة رؤساء المصالح 65.9%يمثموف نسبة
 عينة الدراسة وسبب ىذا التفاوت ىو طبيعة ىيكميا التنظيمي.

 ضحيا الجدوؿ التالي: توزيع أفراد العينة تبعا لمحالة الاجتماعية: وىي كما يو  -6
: توزيع عينة دراسة حسب 10-2جدوؿ رقـ 

 الحالة الاجتماعية
 النسبة التكرار البياف
 %45.5 20 أعزب
 %50.0 22 متزوج
 %4.5 02 مطمؽ

  %100 48 المجموع

: توزيع عينة دراسة  6-2الشكؿ رقـ  
 حسب الحالة الاجتماعية
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، %50.0حظ أف الفئة الغالبة مف المتزوجيف بنسبة مف خلبؿ الجدوؿ والشكؿ السابقيف نلب
، مما يبيف أف عينة %4.5والمطمقيف بمغت نسبتيـ ، %45.5بينما العازبيف بمغت نسبتيـ 

 الدراسة تتوزع بالتساوي تقريبا بيف العازبيف والمتزوجيف.

 راسة واختبار الفرضياتالمبحث الثالث: عرض نتائج الد
تتـ  21spssبعد عممية استرجاع الاستبيانات وتشفيرىا وتفريغيا في البرنامج الإحصائي 

عممية عرض النتائج مف خلبؿ تحديد اتجاىات إجابات العينة حوؿ كؿ العبارات والمحاور 
 لنصؿ في الأخير لاختبار فرضيات الدراسة كما يمي:

 لعينة عمى أسئمة الاستبيان حسب مقياس ليكارتالمطمب الول: اتجاه إجابات ا
مواقع التواصؿ  في ىذا المطمب سوؼ نقوـ بحساب المتوسطات المرجحة لعبارات محور

 عمى حدى لمعرفة اتجاه إجابات العينة حسب مقياس ليكارت الخماسي  الاجتماعي

 واصؿ الاجتماعي لممحور الخاص بمواقع التعينة الدراسة  لاتجاىاتيشير الجدوؿ التالي إلى 
 كما يمي:

 مواقع التواصل الاجتماعي: اتجاه إجابات العينة حول محور 11-2الجدول رقم 
المتوسط  مواقع التواصؿ الاجتماعي

 المرجح
الانحراؼ 
 المعياري

 الاتجاه الأىمية

تعرض الشركة خدماتيا التأمينية باستخداـ أساليب 
، تمفاز، صحؼ، مواقع التواصؿ، إعلبف (مختمفةترويج 

 (لوحات اشيارية
3.34 1.098 

 محايد متوسطة

عبر تقدـ الشركة خدمات متنوعة في مجاؿ تأميف .
 مواقع التواصؿ الاجتماعي

3.36 1.102 
 محايد متوسطة

 موافؽ متوسطة  0.849 3.52 ردود فعؿ الزبوف حوؿ الخدمات التأمنية المقدمة
 موافؽ متوسطة 0.876 3.50واقع يحظى ترويج الخدمات التأمينية رواجا كبيرا في م
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 التواصؿ الاجتماعي
تستخدـ الشركة موقع الكتروني خاص لعرض خدماتيا 

 . بشكؿ مبسط مواقع التواصؿى مع
3.61 .8950 

 موافؽ متوسطة

 موافؽ متوسطة 8490. 3.52 .تمنح مؤسستكـ تحفيزات لأجؿ تشجيع العماؿ فييا
قة عف ومات كافية و دقيميقدـ موظفو الشركة مع.

 المقدمةالتأمينية  الخدمات 
3.70 0.701 

 موافؽ مرتفعة

ؼ فروعيا المنتشرة في متقدـ الشركة خدماتيا عبر مخت.
 .الولاية

3.66 .8610 
 موافؽ متوسط

يعطيني أمانا أكثر  الولايةانتشار فروع الشركة في 
 .لمتعامؿ معيا

3.84 .5260 
 موافؽ مرتفعة 

عبر مواقع التواصؿ  ة توفير الشركة لخدمات تأميني.
 . ي معيامني راض عف تعامملزبائف بجودة عالية تجع

3.70 .7950 
 موافؽ مرتفعة 

ؽ مالترويج لخدماتيا أف تخ خلبؿستطاعت الشركة مف ا
 .لدي صورة واضحة عنيا

3.23 1.179 
 محايد متوسطة 

جذبني  الإلكترونيترويج الشركة لخدماتيا عبر الموقع 
 .لمتعامؿ معيا

3.41 1.085 
 موافؽ متوسطة

 موافؽ متوسطة  0.876 3.52 طريقة الترويج لخدمات المؤسسة حققت نسبة عالية
الخدمات التي تقدميا المؤسسة مف خلبؿ مواقع أجد أف 

 .ملبئمة لي التواصؿ الاجتماعي
3.07 1.149 

 محايد متوسطة

 موافؽ  37820. 3.500 المجموع 

 spssمخرجات  ىمالمصدر: من إعداد الطمبة بناء ع
، نلبحظ أف كؿ إجاباتيـ كانت مواقع التواصؿ الاجتماعيمف خلبؿ البيانات السابقة لمحور 

، والانحراؼ (3.50)تتجو نحو الموافؽ، حيث كاف متوسطيا الحسابي الإجمالي بقيمة 
( أي أف الوسط الحسابي 4.20 -3.40(، وىذه تقع في المجاؿ )0.3782المعياري قدره )

 (. 4الوسط الحسابي النظري )قريب مف 
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( وبانحراؼ معياري 3.84ولقد احتمت الفقرة التاسعة المرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدره )
( وبدرجة أىمية مرتفعة، حيث وافؽ أفراد العينة بالإجماع تقريبا عمى أف 0.526يقدر بػػ ) 

احتمت العبارة السابعة  إدارة مؤسستيـ تقدـ النصح والتوجيو دوما لعاممييا، وبدرجة اقؿ فقد
(، وىو يؤكد 0.701( وبانحراؼ معياري يقدر بػػ ) 3.70أىمية مرتفعة بمتوسط مرجح قدره )

جمالا  العبارة القائمة أف المؤسسة تقوـ بالتعاوف مع عاممييا مف أجؿ وضع توقعات الأداء، وا 
حايد حيث (، اتجيت لمم14و 11و 2و 1اتجيت كؿ العبارات لمموافؽ ماعدا العبارات )

امتنع الكثير مف أفراد العينة عمى الإجابة عمييا نظرا لسببيف الأوؿ يمكف أف يكوف ما جاء 
 في العبارات غير موجود في واقعيـ العممي، أو أنيـ لـ يفيموا ما جاء في العبارات 

دور وبصفة عامة وبناء عمى الوسط المرجح الإجمالي نقوؿ أف أفراد العينة مدركوف لمفيوـ 
 اقع التواصؿ في ترويج الخدمات التأمينية. مو 

 :الخدمات التأمينيةالمطمب الثاني: دراسة اتجاىات إجابات العينة حول محور 
ينقسـ ىذا المحور إلى مجموعة فقرات وسوؼ نقوـ بتحديد اتجاىات الإجابات حسب مقياس 

لمخدمات راسة يشير الجدوؿ التالي إلى مدى إدراؾ أفراد عينة الد ليكارت الخماسي كما
 التأمينية

 الخدمات التأمينية: اتجاه إجابات العينة حول محور 12-2الجدول رقم 
المتوسط  الخدمات التأمينية

 المرجح
الانحراؼ 
 المعياري

 الاتجاه الأىمية

تمتمؾ مؤسسة تأميف موقع استراتيجي بالنسبة 
 لؾ

3.70 .7650 
 موافؽ مرتفعة

 موافؽ متوسطة 1.023 3.48 التصميـ الداخمي منظـ ويجذبؾ
 موافؽ متوسطة 9420. 3.64 مكيفة ونظيفة الانتظارقاعات 

 موافؽ متوسطة 9450. 3.61لمعامؿ دراية كبيرة بعممو وقدرة عالية عمى 
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 تساؤلاتؾعمى كافة  الإجابة
 محايد متوسطة 1.102 3.36 في تعامؿ مع الزبائف المؤسسة تضع مقاييس

تساعد عمى المناقشة بيف أعضاء الفريؽ 
 اكتساب المعرفة والاستفادة مف خبرات الآخريف

3.80 .5940 
 موافؽ مرتفعة

 موافؽ مرتفعة 6940. 3.73 تعمموف بروح الفريؽ نحو ىدؼ مشترؾ
أعضاء الفريؽ يركزوف عمى ميمتيـ كمجموعة 

 وكيفيمكنيا تحقيؽ النجاح
3.59 .7870 

 موافؽ متوسطة

ئج أداء إدارة المؤسسة تشعر بالرضا عف نتا
 العامميف فييا 

3.18 1.187 
 محايد متوسطة

 موافؽ   59898. 3.5657 الإجمالي

 spssمف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى برنامجالمصدر: 
، بأف كؿ أفراد العينة اتجيت إجاباتيـ إلى الخدمات التأمينيةتشير البيانات السابقة لمحور 

(،فقد 9احدة تضمنت محايد وىي العبارة رقـ )الموافقة عمى عبارات المحور، ماعدا عبارة و 
(، 0.598(، وقدر الانحراؼ المعياري )3.56حقؽ إجمالي المحور متوسط مرجح قدره )

(، أي أف الوسط الحسابي قريب مف الوسط الحسابي 4.19 – 3.40وىذه تقع في المجاؿ )
 (.4النظري )

( ، حيث وافؽ أفراد 3.56يقدر بػ) ولقد احتمت الفقرة السادسة المرتبة الأولى بمتوسط حسابي
العينة عمى أف المناقشة بيف أعضاء الفريؽ تساعد عمى اكتساب المعرفة والاستفادة مف 

 .(، 3.73خبرات الآخريف ، بينما احتمت الفقرة السابعة المرتبة الثانية بمتوسط حسابي قدره )

كيفية الترويج بدرجة كبيرة إلى وعموما وكنتيجة نيائية يمكننا القوؿ أف عينة الدراسة مدركة و 
، وىذا مف CASHفي مؤسسة  ودوره عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي لمخدمات التأمينية

 خلبؿ اتجاه إجاباتيـ حوؿ كؿ الفقرات
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 المطمب الثالث: مناقشة نتائج التحميل واختبار الفرضيات
لا معرفة ما إذا كانت قبؿ اختبار الفرضيات وتطبيؽ الأدوات الإحصائية والاختبارات يجب أو 

إذا البيانات تقترب لمتوزيع 30البيانات تتبع توزيعا طبيعيا أو لا، ولأف حجـ العينة يفوؽ 
وسيمنروؼ وذلؾ قصد معرفة  الطبيعي وسوؼ نتأكد مف ذلؾ مف خلبؿ اختبارات شابيرو

 تطبيؽ الاختبارات المناسبة. 

 اختبار التوزيع الطبيعيأولا: 
لمعرفة ما إذا كانت البيانات تتبع توزيعا طبيعيا أولا ولمعرفة ذلؾ  نستخدـ ىذا الاختبار

وىذا  Shapiro-Wilkواختبار  Kolmogorov-Smirnovنستخدـ اختباريف معروفيف ىما 
 : 0.05بوضع الفرضيتيف التاليتيف عند مستوى دلالو 

H0البيانات تتبع توزيعا طبيعيا : 

H1 البيانات لا تتبع توزيعا طبيعيا : 

والمحور الثاني ىو  حوؿ مواقع التواصؿ الاجتماعيدراستنا لدينا المحور الأوؿ ىو  في
تحصمنا عمى  spss، وبعد إدخاؿ البيانات لمبرنامج الإحصائي الترويج لمخدمات التأمينية

 :النتائج التالية

 :  اختبار التوزيع الطبيعي 13-2الجدول رقم 
 شابيرواختبار  اختبار سيمنروؼ المحاور والأبعاد

قيمة  مستوى الدلالة قيمة الإحصائية  
 الإحصائية 

 مستوى الدلالة

مواقع التواصؿ المحور الأوؿ 
 الاجتماعي

0.150 0.055 0.828 0.051 

 0.060 0.739 0.060 0.234 الخدمات التأمينيةالمحور الثاني 

 spssمف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى برنامجالمصدر: 
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حظ أف القيـ المعنوية لإحصائية سيمنروؼ لممحاور كانت كميا بمستوى مف نتائج الجدوؿ نلب
مما يجعمنا نقبؿ بالفرض الصفري أي أف البيانات تتبع توزيعا  0.05معنوية أكبر مف 

طبيعي حسب اختبار سيمنروؼ، وبنفس الطريقة وحسب معنوية القيـ الإحصائية شابيرو 
تتبع توزيعا طبيعي وبنفس الحالة نقبؿ الفرض ، أي كؿ البيانات 0.05فكانت كميا أكبر مف 

 الصفري القائؿ أف البيانات تتبع توزيعا طبيعيا.

وبعد اختبار الطبيعة ووجدنا أف البيانات تتوزع طبيعيا وجب عمينا استخداـ الاختبارات 
 المعممية لمدراسة.

 ثانيا: الاختبار المعممية
كوف البيانات تتبع توزيع طبيعي والعينة تستخدـ ىذه الاختبارات في حالة واحدة عندما ت 

لعينتيف مستقميف، واختبار تحميؿ التبايف  tكبيرة ومف بيف أىـ ىذه الاختبارات ىي اختبار 
، وفي دراستنا سوؼ نختبر ثلبث أنواع مف الفرضيات وىي فرضية ANOVAالأحادي 

 العلبقة، وفرضية الفرؽ، وفرضية التأثير 

اختبار معامؿ الارتباط بيرسوف لأف التوزيع طبيعي، بينما  فرضية العلبقة نستخدـ فييا
، أما فرضية التأثير ANOVAلعينتيف مستقميف، واختبار  tفرضية الفرؽ نستخدـ فييا اختبار 
 سوؼ نستخدـ الانحدار البسيط.

سوؼ نقوـ ىنا بحساب مصفوفة الارتباطات لبيرسوف : الدراسةاختبار فرضيات  ثالثا:
 :عي نختبر معامؿ الارتباط لمعرفو الدلالة الإحصائية لو كالتاليلأف التوزيع طبي

H0لا توجد علبقة بيف المتغيرات :    

H1توجد علبقة بيف المتغيرات:    

 تحصمنا عمى الجدوؿ التالي: spssمف مخرجات 
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 : معامل الارتباط بين متغيرات الدراسة 14-2الجدول رقم 

 المحاور
 أمينيةالخدمات التإجمالي محور 
 مستوى الدلالة معامؿ الارتباط

 0.000 0.841 الاجتماعي مواقع التواصؿإجمالي المحور الأوؿ 

 (03)انظر الممحؽ  SPSSمف إعداد الطمبة بناءا عمى مخرجات  :المصدر
 مف خلبؿ الجدوؿ السابؽ وجدنا ما يمي:

جمالي محور  ؿالتواص مواقعوجدنا أف معامؿ الارتباط بيف بعد  يساوي خدمات التأمينية الوا 
، %5( وىو ارتباط طردي قوي جدا، وىذا الارتباط لو دلالة إحصائية عند مستوى 0.841)

 أي نرفض الفرض الصفري. 0.05اكبر مف sig نظرا لأف قيمة 

دور مواقع التواصؿ الاجتماعي كنتيجة نيائية نقوؿ انو ىناؾ علبقة ذات دلالة إحصائية بيف 
 %.5عند مستوى معنوية  التأمينيةترويج الخدمة ومحور 

لاستخداـ ىذا الاختبار لدينا اختباريف ميميف ىما اختبار اختبار فرضيات الفرق: رابعا:  
t  لعينتيف مستقميف، واختبار تحميؿ التبايف الأحاديANOVA :كما يمي 

لفروقات : ىذا الاختبار مف الاختبارات المعممية ويستخدـ لمعرفة العينتين مستقمين tاختبار 
في متوسطات إجابات العينة حسب خاصية تقسـ العينة إلى قسميف فقط، وفي دراستنا توجد 
خاصية واحدة تقسـ العينة لقسميف وىي الجنس، اذا ستكوف ىناؾ فرضية رئيسية واحدة 

 وفرضيتيف جزئيتيف.

: لا توجد فروقات بيف متوسطات إجابات العينة ترجع إلى جنس الفرضية الرئيسية
 ستجوب، وانطلبقا مف ىذه الفرضية سوؼ نقسميا الفرضيتيف جزئيتيف.الم

مواقع : لا توجد فروقات بيف متوسطات إجابات العينة عمى محور الفرضية الجزئية الولى
 .%5ترجع إلى جنس المستجوب عند مستوى معنوية  التواص
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عمى محور  : لا توجد فروقات بيف متوسطات إجابات العينةالفرضية الجزئية الثانية
 .%5ترجع إلى جنس المستجوب عند مستوى معنوية  الخدمات التأمينية

لممحوريف مع متغيرة  للبستقلبلية tوللئجابة عمى كؿ ىذه الفرضيات استخدمنا اختبار 
 0.05عند مستوى دلالة  spssالجنس، وتحصمنا عمى الجدوؿ التالي الشامؿ مف مخرجات 

 كما يمي:

 لإجمالي المحاور مع متغيرة الجنس tار : اختب 15-2الجدول رقم 
اختبار تجانس  الأقساـ

 Fالتبايف 
لعينتيف  tاختبار  مستوى الدلالة

 مستقمتيف
مستوى 
 الدلالة

 0.663 0.439 0.354 0.879 مواقع التواصؿالمحور الأوؿ 
 0.773 0.290 0.471 0.530 الخدمات التأمينيةالمحور الثاني 

)انظر الممحؽ  SPSSالاحصائيبناءا عمى مخرجات البرنامج مف إعداد الطمبة المصدر: 
04) 

 مواقع التواصؿمف الجدوؿ السابؽ نلبحظ أف قيمة اختبار التجانس لممحور الأوؿ 
0.879F= 0.05لاف القيمة المعنوية اكبر مف  0.05وىي ليست معنوية عند مستوى دلالة 

التبايف متساوي أي أف العينتيف مف أي أف التبايف متساوي ونقبؿ الفرض الصفري القائؿ أف 
 للبستقلبلية وكذلؾمجتمعيف غير مختمفيف ومنو نختار السطر الأوؿ في جدوؿ الاختبارات 

الذي نقبؿ فيو الفرض الصفري لأف قيمة المعنوية لقيمة  الخدمات التأمينيةبالنسبة لمحور 
F ؿ مف جدوؿ ، ومنو نقوؿ أف التبايف متساوي ونختار السطر الأو 0.05أكبر مف

 الاختبارات للبستقلبلية.

 0.439كانت كما يمي وعمى الترتيب ) tوبناءا عمى اختبار التجانس كانت نتائج الاختبارات 
( وكميا أكبر مف  0.773، 0.663(ليا بمستويات معنوية كالآتي وعمى الترتيب ) 0.290،

فروقات بيف متوسطات ، مما يعني قبوؿ كؿ الفرضيات الجزئية القائمة بأنو لا توجد 0.05
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إجابات العينة عمى المحوريف ترجع لجنس المستجوب، وعميو لا توجد ىناؾ اختلبفات بيف 
وىذا منطقي كوف العينتيف ، %5متوسطات إجابات العينة عمى المحوريف عند مستوى معنوية

 غير مستقمتيف.

 :اختبار تحميل التباين الحادي 

ة ويستخدـ لمعرفة الفروقات في متوسطات إجابات ىذا الاختبار مف الاختبارات المعممي
العينة حسب خاصية تقسيـ العينة إلى أكثر مف قسميف، وفي دراستنا توجد خمسة خواص 
تقسـ العينة لأكثر مف قسميف ىما )العمر، المؤىؿ العممي، الخبرة، الوظيفة، الحالة 

بوعة بفرضيتيف ا ستكوف ىناؾ خمس فرضيات رئيسية وكؿ فرضية متذالاجتماعية(، إ
 جزئيتيف:

 لا توجد فروقات بيف متوسطات إجابات العينة ترجع إلى خاصية العمر،  -
لا توجػػػػػػػػد فروقػػػػػػػػات بػػػػػػػػيف متوسػػػػػػػػطات إجابػػػػػػػػات العينػػػػػػػػة ترجػػػػػػػػع إلػػػػػػػػى خاصػػػػػػػػية المسػػػػػػػػتوى  -

 التعميمي.
 لا توجد فروقات بيف متوسطات إجابات العينة ترجع إلى خاصية الخبرة، -
 ات العينة ترجع إلى خاصية الوظيفة، لا توجد فروقات بيف متوسطات إجاب -
لا توجػػػػػػػػػد فروقػػػػػػػػػات بػػػػػػػػػيف متوسػػػػػػػػػطات إجابػػػػػػػػػات العينػػػػػػػػػة ترجػػػػػػػػػع إلػػػػػػػػػى خاصػػػػػػػػػية الحالػػػػػػػػػة  -

 .الاجتماعية

 وفيما يمي معالجة لتمؾ الفرضيات

لا توجد فروقات بيف متوسطات إجابات العينة ترجع إلى خاصية العمر، الفرضية الولى: 
 لى فرضيتيف جزئيتيف.وانطلبقا مف ىذه الفرضية سوؼ نقسميا إ

دور مواقع : لا توجد فروقات بيف متوسطات إجابات العينة عمى الفرضية الجزئية الولى
 .%5ترجع لمعمر عند مستوى معنوية التواصؿ في ترويج لمخدمات التأمينية
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دور : لا توجد فروقات بيف متوسطات إجابات العينة عمى محور الفرضية الجزئية الثانية
 .%5عند مستوى معنوية ؿ في ترويج لمخدمات التأمينيةمواقع التواص

لممحوريف مع متغيرة العمر،  ANOVAوللئجابة عمى كؿ ىذه الفرضيات استخدمنا اختبار
كما  0.05عند مستوى دلالة  spssوتحصمنا عمى الجدوؿ التالي الشامؿ مف مخرجات 

 يمي:

 سة تبعا لمعمربين محاور الدرا ANOVA: اختبار الفروق  16-2الجدول رقم 
 مستوى دلالة ANOVAاختبار  الأقساـ

مواقع التواصؿ المحور الأوؿ 
 الاجتماعي

1.195 0.324 

 0.967 0.086 الخدمات التأمينيةالمحور الثاني 

 SPSSمف إعداد الطمبة بناءا عمى مخرجات المصدر: 
، 1.195يمي )لممحوريف عمى التوالي كما  Fمف نتائج الاختبار كانت القيمة الإحصائية 

 0.05(وىي اكبر مف 0.967، 0.324( وكميا بمستويات معنوية عمى التوالي ) 0.086
مما يجعمنا نقبؿ كؿ الفرضيات الجزئية أي بأنو لا توجد فروقات بيف متوسطات إجابات 

 .%5العينة عمى محاور الدراسة ترجع إلى خاصية العمر عند مستوى معنوية

وقات بيف متوسطات إجابات العينة ترجع إلى خاصية المستوى لا توجد فر  الفرضية الثانية:
 التعميمي، وانطلبقا مف ىذه الفرضية سوؼ نقسميا إلى فرضيتيف جزئيتيف.

دور مواقع : لا توجد فروقات بيف متوسطات إجابات العينة عمى الفرضية الجزئية الولى
 .%5عند مستوى معنويةترجع لممستوى التعميمي  التواصؿ في ترويج لمخدمات التأمينية

دور : لا توجد فروقات بيف متوسطات إجابات العينة عمى محور الفرضية الجزئية الثانية
 %5عند مستوى معنوية مواقع التواصؿ في ترويج لمخدمات التأمينية
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لممحوريف مع متغيرة المستوى  ANOVAوللئجابة عمى كؿ ىذه الفرضيات استخدمنا اختبار
عند مستوى دلالة  spssى الجدوؿ التالي الشامؿ مف مخرجات التعميمي، وتحصمنا عم

 كما يمي: 0.05

 بين محاور الدراسة تبعا لممستوى التعميمي ANOVA:اختبار الفروق  17-2الجدول رقم
 مستوى دلالة ANOVAاختبار  الأقساـ

 0.754 0.399 الاجتماعي مواقع التواصؿالمحور الأوؿ 
 0.213 1.563 نيةالخدمات التأميالمحور الثاني 

 (04)انظر الممحؽ  SPSSمف إعداد الطمبة بناءا عمى مخرجات المصدر: 
، 0.399لممحوريف عمى التوالي كما يمي ) Fمف نتائج الاختبار كانت قيمة الإحصائية 

 0.05وىي اكبر مف  (0.213، 0.754( وكميا بمستويات معنوية عمى التوالي )1.563
ت الجزئية أي انو لا توجد فروقات بيف متوسطات إجابات مما يجعمنا نقبؿ كؿ الفرضيا

 .0.05العينة عمى محاور الدراسة ترجع إلى خاصية المستوى التعميمي عند مستوى دلالة 

 لا توجد فروقات بيف متوسطات إجابات العينة ترجع إلى خاصية الخبرة،الفرضية الثالثة: 
 ف جزئيتيف.وانطلبقا مف ىذه الفرضية سوؼ نقسميا إلى فرضيتي

دور مواقع : لا توجد فروقات بيف متوسطات إجابات العينة عمى الفرضية الجزئية الولى
 .%5ترجع لخاصية الخبرة عند مستوى معنوية التواصؿ في ترويج لمخدمات التأمينية

دور : لا توجد فروقات بيف متوسطات إجابات العينة عمى محور الفرضية الجزئية الثانية
 %5الخبرة عند مستوى معنوية في ترويج لمخدمات التأمينية مواقع التواصؿ

لممحوريف مع متغيرة الخبرة، ANOVAوللئجابة عمى كؿ ىذه الفرضيات استخدمنا اختبار
كما  0.05عند مستوى دلالة  spssوتحصمنا عمى الجدوؿ التالي الشامؿ مف مخرجات 

 يمي:
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 الدراسة تبعا لمخبرة بين محاور ANOVA:  اختبار الفروق  18-2الجدول رقم 
 مستوى دلالة ANOVAاختبار  الأقساـ

 0.309 1.237 مواقع التواصؿالمحور الأوؿ 
 0.768 0.381 الخدمات التأمينيةالمحور الثاني 

 (04)انظر الممحؽ  SPSSمف إعداد الطمبة بناءا عمى مخرجات المصدر: 
، 1.237التوالي كما يمي )لممحوريف عمى  Fمف نتائج الاختبار كانت قيمة الإحصائية 

 0.05( وىي أكبر مف 0.768، 0.309( وكميا بمستويات معنوية عمى التوالي )0.381
مما يجعمنا نقبؿ كؿ الفرضيات الجزئية، أي بأنو لا توجد فروقات بيف متوسطات إجابات 

 .0.05العينة عمى محاور الدراسة ترجع إلى خاصية الخبرة عند مستوى دلالة 

لا توجد فروقات بيف متوسطات إجابات العينة ترجع إلى خاصية الوظيفة، ابعة: الفرضية الر 
 وانطلبقا مف ىذه الفرضية سوؼ نقسميا إلى فرضيتيف جزئيتيف.

دور عمى محور : لا توجد فروقات بيف متوسطات إجابات العينة الفرضية الجزئية الولى
 .%5ترجع لموظيفة عند مستوى معنويةمواقع التواصؿ 

الخدمات : لا توجد فروقات بيف متوسطات إجابات العينة عمى ضية الجزئية الثانيةالفر 
 %5عند مستوى معنوية التأمينية

لممحوريف مع متغيرة الوظيفة،  ANOVAوللئجابة عمى كؿ ىذه الفرضيات استخدمنا اختبار
كما  0.05عند مستوى دلالة  spssوتحصمنا عمى الجدوؿ التالي الشامؿ مف مخرجات 

 ي:يم

 بين محاور الدراسة تبعا الوظيفة ANOVA: اختبار الفروق  19-2الجدول رقم 
 مستوى دلالة ANOVAاختبار  الأقساـ

 0.319 1.017 مواقع التواصؿالمحور الأوؿ 
 0.700 0.150 الخدمات التأمينيةالمحور الثاني 

 (04)انظر الممحؽ  SPSSمف إعداد الطمبة بناءا عمى مخرجات المصدر: 
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، 1.017لممحوريف عمى التوالي كما يمي ) Fنتائج الاختبار كانت قيمة الإحصائية  مف
، 0.05( وىي أكبر مف 0.700، 0.319( وكميا بمستويات معنوية عمى التوالي )0.150

مما يجعمنا نقبؿ كؿ الفرضيات الجزئية بأنو لا توجد فروقات بيف متوسطات إجابات العينة 
 .0.05ى خاصية الوظيفة عند مستوى دلالة عمى محاور الدراسة ترجع إل

لا توجد فروقات بيف متوسطات إجابات العينة ترجع إلى خاصية الحالة  الفرضية الخامسة:
 الاجتماعية، وانطلبقا مف ىذه الفرضية سوؼ نقسميا إلى فرضيتيف جزئيتيف.

مواقع  : لا توجد فروقات بيف متوسطات إجابات العينة عمى الفرضية الجزئية الولى
 .%5ترجع لمحالة الاجتماعية عند مستوى معنويةالتواصؿ 

: لا توجد فروقات بيف متوسطات إجابات العينة عمى محور الفرضية الجزئية الثانية
 %5ترجع لمحالة الاجتماعية عند مستوى معنوية التأمينية الخدمات

يرة الحالة لممحوريف مع متغANOVAوللئجابة عمى كؿ ىذه الفرضيات استخدمنا اختبار
عند مستوى دلالة  spssالاجتماعية، وتحصمنا عمى الجدوؿ التالي الشامؿ مف مخرجات 

 كما يمي: 0.05

بين محاور الدراسة تبعا لمحالة  ANOVA: اختبار الفروق 20-2الجدول رقم   
 الاجتماعية

 مستوى دلالة ANOVAاختبار  الأقساـ
 0.214 1.603 الاجتماعي مواقع التواصؿالمحور الأوؿ 
 0.190 1.730 الخدمة التأمينيةالمحور الثاني 

 (04)انظر الممحؽ  SPSSمف إعداد الطمبة بناءا عمى مخرجات المصدر: 
، 1.603لممحوريف عمى التوالي كما يمي ) Fمف نتائج الاختبار كانت قيمة الإحصائية 

، 0.05ر مف ( وىي أكب0.190، 0.214( وكميا بمستويات معنوية عمى التوالي )1.730
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مما يجعمنا نقبؿ كؿ الفرضيات الجزئية بأنو لا توجد فروقات بيف متوسطات إجابات العينة 
 .0.05عمى محاور الدراسة ترجع إلى خاصية الحالة الاجتماعية عند مستوى دلالة 

 وذلؾ، معالجة فرضية الدراسة الرئيسةسوؼ نحاوؿ : معالجة الفرضية الرئيسية -3
 مواقع التواصؿ الاجتماعيلانحدار البسيط بيف كؿ مف إجمالي محور باستخداـ معادلة ا
عمى الفرضية الرئيسية  حيث نصتكمتغير تابع  التأمينية ومحور الخدماتكمتغير مستقؿ، 

 : الآتي

لدور مواقع التواصؿ في لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية : 0Hالفرضية الصفرية الرئيسية 
 .0.05عند مستوى دلالة  CASHؤسسة في م ترويج لمخدمات التأمينية

لاختبار ىذه الفرضية تـ استخداـ تحميؿ الانحدار البسيط، كما ىو موضح في الجدوؿ 
 التالي:

 دور مواقع التواصل في ترويج لمخدمات التأمينية: نتائج اختبار  21-2الجدول رقم  

 المتغير التابع
 

R)) 
 الارتباط

(R2) 
معامؿ 
 التحديد

F 
 المحسوبة

DF 
رجات د

 الحرية

Sig 
مستوى 
 الدلالة

β 
معامؿ 
 الانحدار

Sig 
مستوى 
 الدلالة

الخدمات 
 التأمينية

0.841 0.707 101.499 
1 

0.000 0.805 0.000 42 
43 

 (04)انظر الممحؽ  SPSSبناءا عمى مخرجات مبةمف إعداد الطالمصدر: 
 معادلة الانحدار البسيط كانت كالآتي:

Y=α +βx                   Y=0.939+0.805X 

تشير نتائج الجدوؿ السابؽ وفقا لآراء أفراد عينة الدراسة عمى وجود أثر ذو دلالة 
حاسي  CASHمؤسسة  في ترويج لمخدمات التأمينيةوال الاجتماعي مواقع التواصؿلإحصائية 
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توى دلالة ( وىو ارتباط قوي جدا وطردي عند مسr= 0.841(، إذ بمغ معامؿ ارتباط مسعود
مف التغير في الاىتماـ  % 70.1( حيث أف 0.707بمغ ) R2، أما معامؿ التحديد 5%

، أما الباقي فيرجع لعوامؿ بتحسيف الترويج عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي لمخدمات التأمينية
( وىي معنوية عند مستوى معنوية β=0.805أخرى نجيميا، وقد بمغت قيمة درجة التأثير ) 

، وىدا يعني كذلؾ أف الزيادة بدرجة واحدة في 0.05يمة المعنوية ليا اقؿ مف لاف ق 5%
(، وما يؤكد معنوية % 80.5بنسبة ) بترويج عبر مواقع التواصؿ الاجتماعيالاىتماـ 

، حيث بمغت قيمة ANOVAالنموذج ىو قيمة إحصائية فيشر مف خلبؿ اختبار 
101.499F=وىي  0.000نوية ليا كانت تساوي وىي معنوية في النموذج لاف قيمة المع
 . 0.05اقؿ مف 

لترويج عبر مواقع مما يجعمنا نقبؿ الفرضية البديمة ونقوؿ وجود أثر معنوي  -
عند مستوى  حاسي مسعود CASHفي مؤسسة  التواصؿ الاجتماعي لمخدمات التأمينية

 %. 5معنوية 
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 خلاصة الفصل:
دور مواقع طبيقية والتي تمحورت حوؿ إعداد استبياف ف ما يمكف أف نستنتجو مف دراسة التإ

لممؤسسة، والذي تـ تقسيمو إلى قسميف، قسـ خاص التواصؿ في ترويج لمخدمات التأمينية 
بالمعمومات الشخصية لممستجوب بغية معرفة خصائص عينة الدراسة، وقسـ خاص بمحاور 

 مستقؿ والآخر تابع، الدراسة والتي رأيناىا فييا أف تقسـ حسب متغيريف أحدىما 

 دوره عمى الخدمات التأمينيةمؤشرا ومتغيرا ومستقلب  مواقع التواصؿ الاجتماعيفاخترنا 
دور مواقع التواصؿ والترويج علبقة بيف  أيف تـ التوصؿ إلى وجودلممؤسسة كمتغير تابعا، 

مومات فروقات بيف متوسطات إجابات العينة ترجع لممع مع عدـ وجود، لمخدمات التأمينية
 مواقع التواصؿعمى وجود تأثير ودور لوالتي أكدت  الرئيسيةفرضية الالشخصية، وأخيرا 

.بحاسي مسعود CASHفي مؤسسة  ترويج لمخدمات التأمينيةالفي  الاجتماعي
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 الخاتمة:  
 دور مواقع التواصؿ الاجتماعيبعد دراستنا النظرية والتطبيقية حول موضوع       

لجة السؤاؿ ا، ، وذلؾ عبر مع(CASH)دراسة ميدانية مؤسسة  في ترويج الخدمات التأمينية
ىؿ يوجد أثر لمواقع التواصؿ الاجتماعي في الترويج لمخدمات التأمينية عمى الرئسي التالي: 
 بحاسي مسعود؟ CASHمستوى شركة

 زىا فيما يمي: تـ التوصؿ لمجموع مف النتائج النظرية والتطبيقية التي يمكف إيجا 

 أولا: النتائج النظرية  

تعتبر شبكات التواصؿ الاجتماعي ىي  المواقع التي تتيح للؤشخاص مشاركة  -
جراء  تالاىتمامات نفسيا، ومشاركة المعمومات والصور والفيديوىا والأصوات، وا 

 اتصالات مع الأصدقاء والعائمة والزملبء، وتوفير خدمات التواصؿ بكؿ أريحية وسيولة.
بمجموعة مف العمميات وتوفير التغطية التأمينية فيي التي تقوـ الشركات التأمينية أما   -

، ليذا لابد مف ةممياليومية والع حياتيـمخاطر في في حاؿ تعرضيـ ل للؤفراد والمنشآت
إلى المستيمكيف  خدماتيا وصوؿمف أجؿ مترويج استغلبؿ شبكات التواصؿ الاجتماعي ل

قناعيـ المرتقبيف  وضع العميؿ المرتقب في جو  ، وكذلؾ مف أجؿ بأىمية ىذه الخدمةوا 
مف الدراية، و ما تنتجو مف خدمات بؿ و حتى إمكانية تبني ىذه الخدمات و التعامؿ 

 .معيا
 ثانيا: النتائج التطبيقية 

دور مواقػػع التواصػػؿ الاجتمػػاعي فػػي تػػرويج الخػػدمات بعػػد دراسػػتا لعينػػة مػػف مسػػتخدمي       
وبعػػػػد اختبػػػػار فرضػػػػيات الدراسػػػػة توصػػػػمنا لمنتػػػػائج  ،(CASHدراسةةةةة ميدانيةةةةة مؤسسةةةةة ) التأمينيػػػػة

 التطبيقية التالية: 
مستخدمي دور مواقػع التواصػؿ الاجتمػاعي فػي تػرويج الخػدمات أظيرت نتائج الدراسة أف  -

 مف خلبؿ التصميـ والممموسية مقبوؿ؛  (CASH)دراسة ميدانية مؤسسة  التأمينية
مسػػتخدمي دور مواقػػع التواصػػؿ الاجتمػػاعي فػػي تػػرويج الخػػدمات أف بينػػت نتػػائج الدراسػػة  -

 مف خلبؿ الاستجابة مقبوؿ؛  (CASH)دراسة ميدانية مؤسسة  التأمينية
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مستخدمي دور مواقػع التواصػؿ الاجتمػاعي فػي تػرويج الخػدمات أظيرت نتائج الدراسة أف  -
 مف خلبؿ الأماف مقبوؿ (CASH)دراسة ميدانية مؤسسة  التأمينية

 لثا: توصيات الدراسةثا  -
مسػتخدمي دور مواقػع التواصػؿ الاجتمػاعي عمى  ضىوم مىا تواىمنا اليىا مىت اسىتنتا ا        

وهىى   نتقػػدـ بػػبعض الاقتراحػػات، (CASH)دراسةةة ميدانيةةة مؤسسةةة  فػػي تػػرويج الخػػدمات التأمينيػػة
 كما يم :

 العمؿ عمى الاستجابة السريع لشكاوى واقتراح العملبء عمى الموقع؛  -
 تصميـ الموقع مف حيث الأشكاؿ والنماذج والألواف؛  تغيير -
  لممؤسسةتنويع في الخدمات المقدمة الكترونيا  -
قػػع اتػػوفير معمومػػات بالدقػػة والوقػػت المناسػػب ومعالجػػة الخمػػؿ التقنػػي الػػذي يتعػػرض لػػو المو  -

 عند وجود عميو ضغط نتيجة المولوج إليو بكثرة؛ 
 صوصية الدخوؿ إلييا. توفير قاعدة بيانات مؤمنة لكؿ مستخدمة وخ -

 رابعا: آفاق الدراسة:
نقتػرح مجموعػة مػف المواضػيع التػي سػتكوف موضػوع لمدراسػة فػي  حديث السػاعة لػذا الموضوع

 المستقبؿ والتي نوجزىا كما يمي: 
 التجارة الالكترونية ودورىا في زيادة الحصة السوقية لممؤسسة؛ -

فػػػي ظػػػؿ جائحػػػة  -19-ر فيػػػروس كوفيػػػد مسػػػاىمة المواقػػػع الالكترونيػػػة فػػػي الحػػػد مػػػف انتشػػػا-
 كورونا. 

 

 

 



 قائمة المراجع
 
 

70 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 قائمة المراجع

 

 



 قائمة المراجع
 
 

71 
 

 الكتب ولا:أ
راىيـ عمى عبد ربو، التأميف التجاري، دار المطبوعات الجامعية لمنشر والتوزيع، إب .1

 .2011الإسكندرية، 
لبناف، دار النيضة  :حمد عادؿ راشد، مبادئ التسويؽ و إدارة المبيعات، بيروتأ .2

 .1980النشر، العربية لمطباعة و 
  دار  الأردف، عماف والتأميف،  الخطر  إدارة  موسى،  نوري  شقيري،  سالـ  عزمي  أسامة .3

 .والتوزيع  لمنشر  الحامد
بشير بودية وطارؽ قندوز، أصوؿ ومضاميف تسويؽ الخدمات،عماف، الأردف، دار  .4

 .2018صفاء لمنشر والتوزيع، 
والأداء  العمؽ الاستراتيجيسمماف زيداف، تسويؽ الخدمات التأمينية  .5

 .2016دار مجدلاوي لمنشر والتوزيع،  الأردف،البشري،عماف،
 .شروؽدار ال ،عباس صادؽ، الإعلبـ الجديد، المفاىيـ والوسائؿ والتطبيقات، عماف .6

عبد احمد أبو بكر، وليد إسماعيؿ السيفو، إدارة الخطر والتأميف، دار اليازو ري لمنشر  .7
 .2009والتوزيع، عماف،

 عماف: الأردف،دراسات في تسويؽ الخدمات المتخصصة، عبد العزيز أبو ذيعة، .8
 .2005مؤسسة الوراؽ لمنشر و التوزيع،

دار  عماف: الأردف، الإعلبف مدخؿ متكامؿ، ،عمي محمد رباعية، بشير عباس العلبؽ .9
 .2000اليازورني العممية لمنشر و التوزيع، 

دار المعتز لمنشر والتوزيع،  عماف، غراـ محمد عمي لحويمي، القواعد الدولية للئعلبـ،  .01
فيصؿ محمد عبد الغفار، شبكات التواصؿ الاجتماعي، المممكة الأردنية الياشمية، الأردف، 

2016. 

، مؤسسة الوراؽ لمنشر و عماف: الأردف،محمد أميف السيد عمي، أسس التسويؽ،  .11
 .2000التوزيع، 



 قائمة المراجع
 
 

72 
 

دار لأردف، ، امحمد جودت ناصر، إدارة أعماؿ التأميف بيف النظرية والتطبيؽ، عماف .12
  .1998الوي لمنشر والتوزيع، ، مجد
رفيؽ المصري، دارة الخطر التاميف وا ، دار زىراف لمنشر والتوزيع، عماف، محمد  .01

2009. 

عطية، محاسبة شركات التأميف، الدار الجامعية لنشر والتوزيع، مصر،  محمد صالح .14
2003. 

ادارة الخطر بيف النظرية والتطبيؽ، حربي، سعيد جمعة عقؿ، التأميف و  محمد عريقات .15
 .2008دار وائؿ لمنشر والتوزيع،  الأردف، عماف،
محمود محمود السجاعي، المحاسبة في شركات التأميف والبنوؾ التجارية، المكتبة  .16

 . 2007العصرية لمنشر والتوزيع، 
دار  ،ندريةالإسك محي الديف إسماعيؿ، إبراىيـ احمد، تفعيؿ دور الإعلبـ المعاصر، .17

 .2015التعميـ الجامعي، 
دار وائؿ لمنشر، الطبعة الثانية  عماف: الأردف، ات،ىاني حامد الضمور، تسويؽ الخدم .18
،2004. 

دار اليازوري لمنشر  ، الأردف،وسؼ حجيـ الطائي، إدارة التأميف والمخاطر، عمافي .01
.2011والتوزيع،

 الرسائل الجامعية ثانيا:
لأىمية في قطاع غزة لشبكات التواصؿ واقع استخداـ المنظمات ا ،حمد منتصر .1

،شيادة ماجستير، الجامعة الإسلبمية غزة، ، الاجتماعي في تعزيز علبقتيا بالجميور
 .2013فمسطيف ،

دار المتنبي ، قطر، ثقافة مواقع التواصؿ الاجتماعي والمجتمعات المحمية، سميـ خالد .2
 .2012لمنشر والتوزيع ،

رسالة ماجستير غ  ،بكات التواصؿ الاجتماعي عمى المتمقيفتأثير ش، محمد المنصور .3
 .2012، الأكاديمية العربية، الدنمارؾ ،منشورة



 قائمة المراجع
 
 

73 
 

وتأثيره في العالقات استخداـ مواقع الشبكات الاجتماعية ، نومار مريـ نريماف .4
.2012الجزائر،،جامعة الحاج لخضر ،شيادة ماجستير ،الاجتماعية

 المجلات والمقالات العممية ثالثا:
تواصؿ الاجتماعي في العالـ العربي، مجمة التربية، العدد زاىر راضي، استخداـ مواقع ال .1

15، 2013. 
مية دراسة تقيي)بوحرود، الدور الاستراتيجي لمجودة كأداة تسويقية لخدمات التأميف  فتيحة .2

مف منظور العملبء لجودة الخدمة بالشركة الجزائرية لمتأمينات)، مجمة العموـ الاقتصادية 
 .2012،جامعة سطيؼ، الجزائر،  12وعموـ التسيير، العدد 

مصطفى لعشاشي ومزياف عبد القادر، تقييـ وقياس جودة وكالات التأمينية في السوؽ  .3
،جواف  01الجزائري ، مجمة الإدارة والتنمية لمبحوث والدراسات، جامعة البميدة، العدد 

2015. 
نادية شبانة، تسويؽ الخدمات التأمينية وأثره عمى رضا العميؿ، مجمة الدراسات المالية  .4

 .2014جواف ، 01المحاسبية والإدارية، جامعة أـ البواقي، العدد 

5. 2015. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 قائمة المراجع
 
 

74 
 

 قائمة الملاحق

 (: قائمة الساتذة المحكمين للاستبيان01الممحق رقم ) 

 الجامعة  الاسم / المقب

 جامعة قاصدي مرباح ورقمة  يـ بف جروة، أستاذ التعميـ العاليحك
 جامعة الوادي د. خمؼ منى 
 جامعة الوادي د. بالي حمزة 

 جامعة الوادي د. نوة وليد مرتضى
 جامعة الوادي د. ضوء نصر 
 جامعة الوادي د. ريـ بف عيسى 

 
  (: الاستبيان أداة الدراسة02الممحق رقم ) 

 



 
 
 

 


