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انحًذ نهّ حًذا ٌهٍك بجلال لذسِ ٔعظٍى عهطاَّ 

ٔانصلاة ٔ انغلاو عهى خاتى الأَبٍاء ٔ انًشعهٍٍ عهٍّ 

 انتغهٍى.ٔ أصكى  أفضم صلاة

الأعتارة انًششفت   إنىَتمذو بجضٌم انشكش ٔ انعشفاٌ 

حفُأي أيال " انتً نى تبخم عهٍُا بانُصح "انذكتٕسة 
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إنى كم يٍ عاْى فً إَجاص ْزا انعًم يٍ لشٌب ٔ

 بعٍذ.أٔ يٍ 

 
 شكشا

 ـــاٌعشفـــش ٔ شكـ



 

 

 

 إْذاء
 

 إنى انعائهتٍٍ انكشًٌتٍٍ

 " يشٌى" ٔ " يعٍفً"  
 

 إنى طهبت تغٌٕك خذيً

 9102دفعت  
 
 
 

 شكشا



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

فٓشط  
 انًحتٌٕاث 

 



 

I 

 

 فهزص انًحتىَبث

 

 - 1 - شكــــــــــــز و ػزفـــــــــــــــــبٌ

 I .............................................................................. فيرس المحتويات
 III ............................................................................... فيرس الجداول
 IV .............................................................................. فيرس الأشكال

 IV .............................................................................. لملاحقفيرس ا
 أ  .................................................................................. مقدمـــــــــــــــــــــة

 الفصـــــل الأول : عموميات حول تسويق الخدمات التأمينية
 - 8 - ............................. المبحث الأول : الإطار المفاىيمي لتسويق الخدمات التأمينية

 - 8 - ................................................. مفيوم تسويق الخدمات المطـمــــب الأول:
 - 13 - ............................................... المطمب الثاني: مفيوم و عناصر التأمين

 - 17 - ........................................... المطمب الثالث : تسويق الخدمات التأمينية .
 - 21 - ..................................... المبحث الثاني : المزيج التسويقي لخدمات التأمين

 - 21 - ................................... المطمب الأول : الخدمة التأمينية و التسعير التأميني
 - 27 - ......................................... المطمب الثاني : الترويج و التوزيع التأميني .

 - 30 - .................... أمينالمطمب الثالث :العناصر الإضافية لممزيج التسويقي لخدمات الت
 الفصل الثاني : نظم المعمومات التسويقية و دورىا في تسويق خدمات التأمين

 - 39 - ......................... التسويقية .المبحث الأول : الإطار المفاىيمي لنظم المعمومات 
 - 39 - ........................... المطمب الأول : مفيوم و أىداف نظم المعمومات التسويقية .

 - 44 - ................................... المطمب الثاني : عناصر نظم المعمومات التسويقية .
 - 52 - ................................... الثالث : مكونات نظم المعمومات التسويقية . المطمب

 - 58 - ... المبحث الثاني: دور نظم المعمومات التسويقية في المزيج التسويقي لخدمات التأمين

file:///C:/Users/lenovo/Desktop/روضة%20نسخة%20نهائية/روضة2019.docx%23_Toc11148188


 

II 

 

 - 58 - .... المطمب الأول : دور نظم المعمومات التسويقي في إنتاج و تسعير خدمات التأمين .
 - 61 - .. المطمب الثاني : دور نظم المعمومات التسويقي في ترويج و توزيع الخدمات التأمينية

المطمب الثالث : دور نظم المعمومات التسويقي في العناصر الإضافية لممزيج التسويقي التأميني .
 ....................................................................................... - 63 - 

 نس لمتأمينات وكالة تبسةالفصل الثالث : دراسة حالة مؤسسة أليا
 - 70 - .............................. المبحث الأول : تقديم مؤسسة أليانس لمتأمينات الجزائرية
 - 70 - ................................. المطمب الأول : التعريف بالمؤسسة و الييكل التنظيمي

 - 74 - ...................... 2016المطمب الثاني : محفظة شركة أليانس لمتأمينات الجزائرية 
 - 75 - ............. جزائرية إلى البورصة .المطمب الثالث : دخول مؤسسة أليانس لمتأمينات ال

 - 78 - .. المبحث الثاني: المزيج التسويقي لمؤسسة أليانس وعلاقتو بنظم المعمومات التسويقية
 - 78 - ................................... المطمب الأول : المزيج التسويقي لمؤسسة أليانس .

 - 82 - ............................. المطمب الثاني : أدوات وأساليب جمع البيانات االمستخدمة
 - 84 - ................................................ المطمب الثالث : نتائج الدراسة الميدانية

 - 92 - ........................................................................... خاتمـــــــــــــــــة
 -95-................................................................قائمة المراجع و المصادر

 
 

 

 

 

 

 

 

 



 

III 

 

 فهزص انزذاول

 

  -34-..........................لتقسيـ العامميف بالشركات التأميف Juddنموذج (: 01جدول رقم )

 -45-.......نماذج مف البيانات التي يتـ الحصوؿ عمييا مف المصادر الداخمية (: 02جدول رقم )

  -46-........نماذج مف البيانات التي يتـ الحصوؿ عمييا مف المصادر الخارجية(: 03جدول رقم )

الفئات المساىمة في شركة أليانس لمتأمينات الجزائرية قبؿ دخوليا بورصة (: 04جدول رقم )

  -71-...................................................................................الجزائر

 إلى غاية سنة 2005يبيف تغيرات رأس ماؿ الشركة منذ تأسيسيا سنة (: 05جدول رقم )

2016.................................................................................. -76- 

  -84-...............................جدوؿ تصنيؼ عينة الدراسة حسب الجنس (:06رقم )جدول 

 -84-.................................جدوؿ تصنيؼ عينة الدراسة حسب السف (:07جدول رقم )

 -85-.....................جدوؿ تصنيؼ عينة الدراسة حسب المستوى الدراسي (:08جدول رقم )

 -85-..............................جدوؿ تصنيؼ عينة الدراسة حسب الوظيفة (:09رقم )جدول 

 -85-................................جدوؿ تصنيؼ عينة الدراسة حسب الخبرة (:10جدول رقم )

 

 

 

 



 

IV 

 

 فهزص الأشكبل
 

 -23-........................................مزيج خطوط المنتجات التأمينية .(: 01) شكل رقم

  -24-.........................................منحنى دورة حياة الخدمة التأمينية(: 02شكل رقم )

  -42-...............................الييكؿ التنظيمي لنظاـ المعمومات التسويقي(: 03شكل رقم )

 -50-ة......................ناصر نظاـ المعمومات التسويقيالنموذج الأساسي لع(: 04شكل رقم )

  -58-........................................مكونات نظاـ المعمومات التسويقية(: 05شكل رقم )

 -73-.........................الييكؿ التنظيمي لشركة أليانس لمتأمينات الجزائرية(: 06شكل رقم )

 -74-.....................2014محفظة شركة أليانس لمتأمينات الجزائرية لسنة (: 07شكل رقم )

 -79-...........................................منتجات شركة أليانس لمتأمينات(: 08شكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

V 

 

 فيرس الملاحق
 

 -99-........................................................شعار مؤسسة أليانس : 01ممحق

 -99-................................إشيار مؤسسة أليانس الخاص بتأمينات النقؿ  :02ممحق 

 -100-........................................................شعار مؤسسة أليانس :03ممحق 

 -100-........................................................ليانس: شعار مؤسسة أ04ممحق 

 -101-.............................................التمويؿ الخاص بمؤسسة أليانس :05ممحق 

 -101-.............................................التمويؿ الخاص بمؤسسة أليانس :06ممحق 

 -102-.....................................التوزيع الخاص بوكالات مؤسسة أليانس : 07ممحق 

 -102-...............................................: وثيقة التأميف لمؤسسة أليانس 08ممحق 

  -103 -..................................................واجية أليانس وكالة تبسة : 09ممحق 

  -104-.............................................................استمارة المقابمة : 10ممحق 

  -106-............................................................: قائمة المحكميف 11ممحق 

 

 

  

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

يمذيــــ 
 ـــت 

 



 تـــــــــــيمذي

 أ 

 

  يمذيـــــــــــت

 

خرج  نظرا لما يتميز بو التسويؽ مف الحركية والتجدد أضحى موضع إىتماـ متزايد مف الباحثيف حتى
الخدمات التي المفيوـ الحديث الذي يشمؿ تصر عمى السمع المادية إلى مف المفيوـ التقميدي الذي إق

 .بدورىا أصبحت عنصرا ميما في النشاط الإقتصادي 

ة الأخيرة نظرا لمدور الذي يمعبو في حماية مختمؼ أحد أبرز الخدمات نشاطا في الأونوالتأميف 
الأنشطة الإقتصادية ، فيو يعمؿ في بيئة إقتصادية تتميز بالديناميكية والتطورات المستمرة خاصة 

ف مف الإستجابة ليذه التغيرات رغبات الزبائف وحتى تتمكف مؤسسات التأميعمى مستوى المنافسة و 
متكامؿ يعمؿ عمى دراسة وتحميؿ البيئة الداخمية والخارجية لممؤسسة ومف  ـانظبد مف توفرىا عمى لا

  .المعمومات التسويقية بإعتباره المزود الأوؿ لممعمومات الضرورية لإدارة التسويؽ نظـىنا يبرز دور 

 : إشكاليــــــــــــــــة الدراسة أولا

ولمعالجة ىذا الموضوع يتـ البحث عمى الإجابة عف الإشكالية التي تتمحور حوؿ التساؤؿ الرئيسي 
 التالي: 

المعمومات التسويقية في تسويق خدمات التأمين و ماىو واقع ذلك لدى  نظمفيما يتمثل دور 
 ؟  Alliance Assuranceمؤسسة أليانس لمتأمينات 

 وىذه الإشكالية تتفرع منيا مجموعة مف الأسئمة الفرعية يتـ طرحيا عمى النحو التالي : 

 كيؼ يتـ تسويؽ الخدمات في مؤسسات التأميف ؟  -
 المعمومات التسويقية في مؤسسات التأميف ؟  نظـفيما يتمثؿ  -
 معمومات تسويقية ؟  نظـ  Alliance Assuranceىؿ تممؾ مؤسسة أليانس لمتأمينات  -

 ثانيا: الفرضيات 

 لمحاولة الإجابة عمى إشكالية الدراسة والتساؤلات الفرعية يتـ طرح الفرضيات التالية : 



 تـــــــــــيمذي

 ب 

 

المعمومات التسويقية في بناء مزيج تسويقي ناجح مف خلالو  نظـيساعد  الفرضية الرئيسية : -
 .يتـ تصميـ وتسعير وتوزيع الخدمة التأمينية بناءا عمى دراسة السوؽ 

يتـ تسويؽ الخدمات في مؤسسات التأميف مف خلاؿ تطبيؽ مختمؼ الفرضية الفرعية الأولى:  -
 أسس ومبادئ التسويؽ ،

يساعد المؤسسة التأمينية في  ـانظات التسويقية ىو المعموم نظـالفرضية الفرعية الثانية:  -
 التعرؼ عمى البيئة التسويقية ،

معمومات  نظـ Alliance Assuranceنعـ تمتمؾ مؤسسة أليانس الفرضية الفرعية الثالثة:  -
 تسويقية ،

 ثالثا : أىداف البحث 

المعمومات التسويقية في  نظـيتمثؿ اليدؼ الرئيسي ليذه الدراسة في التوصؿ إلى الدور الذي يمعبو 
 تسويؽ خدمات التأميف ويتفرع مف ىذا اليدؼ مجموعة أىداؼ فرعية وىي : 

 التعرؼ عمى أىمية التسويؽ في مؤسسات التأميف ، -
 المعمومات في مؤسسات التأميف ، نظـالتعرؼ عمى أىمية  -
وكالة  Alliance Assuranceالتعرؼ عمى واقع التسويؽ في مؤسسة أليانس لمتأمينات  -

 تبسة ، 

 رابعا : أىمية الدراسة 

المعمومات  نظـتظير أىمية الموضوع في التوصؿ إلى العلاقة بيف متغيرات الدراسة والمتمثمة في 
التسويقية وتسويؽ الخدمات التأمينية وما تقدمو ىذه العلاقة مف فائدة لمؤسسات التأميف وطريقة 

 العمؿ بيا . 

 الموضوع  خامسا : أسباب إختيار

  أسباب ذاتية 
 الموضوع ،  دراسةفي  الشخصية الرغبة -



 تـــــــــــيمذي

 ج 

 

 ، المدروس التخصصو  ةدراسالارتباط المباشر بيف موضوع ال -
  أسباب موضوعية 

 تسميط الضوء عمى الخدمة التأمينية نظرا لمدور الذي تمعبو ،  -
 ، مؤسسات التأميفالتسويقية مف قبؿ المعمومات  نظـعدـ الإىتماـ الكافي بوظيفة التسويؽ و  -
 المعمومات التسويقية في تسويؽ خدمات التأميف ،  نظـالتعرؼ عمى مساىمة  -

 سادسا : منيج البحث والأدوات المستخدمة فيو 

عمى المنيج الوصفي لوصؼ الخمفية النظرية  للإجابة عمى الإشكالية المطروحة تـ الإعتماد
لمموضوع خلاؿ المراحؿ المختمفة لمدراسة تـ التوجو إلى ميداف الدراسة لجمع مختمؼ البيانات حوؿ 

 وكالة تبسة .  Alliance Assuranceمؤسسة أليانس لمتأمينات 

المستجيب بالإجابة كما تـ الإعتماد عمى المقابمة وىي عبارة عف مجموعة مف الأسئمة التي يقوـ 
 عمييا بطريقة مباشرة . 

 سابعا : حدود الدراسة 

  :الموضوع عمى مستوى مؤسسة أليانس تمت دراسة الحدود المكانيةAlliance  وكالة تبسة
 الكائف مقرىا في شارع ىواري بومديف ػ تبسة ػ 

  :25كانت مدة التربص عمى المستوى الوكالة خلاؿ الفترة الممتدة مف الحدود الزمانية 
 .  18/05/2019إلى غاية  04/2019/

  : تـ مف خلاؿ ىذا البحث دراسة علاقة نظـ المعمومات التسويقية بعناصر الحدود العممية
 المزيج التسويقي التأميني مف خلاؿ دور نظـ المعمومات التسويقية في تصميـ مزيج تسويقي

 ناجح لممؤسسات التأمينية، حيث تـ توضيح ذلؾ مف خلاؿ توظيؼ أداة المقابمة.

 ثامنا : الدراسات السابقة 

ر نظـ المعمومات التسويقية في تسويؽ الخدمات التأمينية تمت ملاحظة و ومف خلاؿ دراسة موضوع د
 مجموعة مف الدراسات القريبة مف الموضوع ومف بينيا : 



 تـــــــــــيمذي

 د 

 

فائزة ، بعنواف " واقع تسويؽ الخدمات في شركات التأميف " دراسة حالة  بف عمروش  -1
  .بومرداس ، مذكرة ماجستر 2008ػCNMA 2007الصندوؽ الوطني لمتعاوف الفلاحي 

أىمية الدراسة التعرؼ عمى التسويؽ التأميني دوافعو لدى شركات التأميف ومف أىـ نتائج الدراسة 
ص شديد في الخبرات و الكوادر الفنية خاصة المتعمقة بالتسويؽ أف السوؽ التأميني يعاني مف نق

 بالإضافة إلى عدـ الاستغلاؿ الأمثؿ لممزيج التسويقي .
   المعمومات التسويقية في اتخاذ القرارات التسويقية الإستراتيجية نظـبف سالـ وليد " دور   -2

 ػ بسكرة ، مذكرة ماجستر .ENICABدراسة حالة فرع جنراؿ كابؿ ػ 
لفت انتباه مسؤولي المؤسسات الجزائرية بأف المعمومات أصبحت إحدى  في  أىمية الدراسةتبرز 

 يجب الإىتماـ بيا . التي المتغيرات الإستراتيجية
المعمومات  نظـنتائج ىذه الدراسة فتمثؿ في التوصؿ إلى الأىمية البالغة لىـ أما بالنسبة لأ

متخذي القرار عمى دراسة البدائؿ المتاحة في ضوء التسويقية والتي تتجمى في تقديـ العوف ل
 شاممة. معمومات دقيقة و

قصاص مروة ، جبار عبد الرزاؽ " دور نظـ المعمومات الإلكترونية في إدارة مخاطر  -3
الصناعة التأمينية ، دراسة حالة عينة مف شركات التأميف الأكاديمية لمدراسات الإجتماعية 

 .)مقاؿ(  2017جواف 18نونية العدد والإنسانية ، قسـ العموـ القا
تبرز أىمية ىذه الدراسة في إبراز ضرورة إيجاد أفضؿ الوسائؿ لزيادة فعالية نظـ المعمومات 
الإلكترونية في شركات التأميف مف أجؿ مساىمة فعالة في إدارة المخاطر ، ومف أىـ نتائج 

المعمومات التسويقية بالتحكـ الجيد في التنبؤ مما يمكف المؤسسة مف تحديد   نظـالدراسة يسمح 
 المخاطر وتحديد سبؿ إدارتيا . 

 نظـكؿ مف ىذه الدراسات تناولت أحد متغيرات الدراسة الحالية إما و  ما يميز الدراسة الحالية: -
بالنسبة لمتغير آخر وما المعمومات التسويقية أو تسويؽ الخدمات التأمينية وحاولت إبراز أىميتيا 

المعمومات التسويقية وتسويؽ الخدمات التأمينية والتوصؿ  نظـمحاولة ربط  الحالية يميز الدراسة
 التأميف. ة بينيما وأىميتيا بالنسبة لمؤسساتإلى العلاق

 



 تـــــــــــيمذي

 ٍ 

 

 تاسعا : تقسيمات الدراسة 

لأوؿ بعنواف لضماف الإحاطة بجوانب الموضوع جاءت الدراسة متضمنة ثلاثة فصوؿ كاف ا
"عموميات حوؿ تسويؽ الخدمات التأمينية " وتضمف مبحثيف كاف الأوؿ حوؿ " الإطار المفاىيمي 

في حيف  أما المبحث الثاني " المزيج التسويقي لمخدمات التأمينية " ،  لتسويؽ الخدمات التأمينية "،
   لخدمات التأمينية " اأف الفصؿ الثاني كاف بعنواف " نظـ المعمومات التسويقية ودورىا في تسويؽ 

 المعمومات التسويقية " نظـيمي لو تضمف بدوره مبحثيف حيت تناوؿ المبحث الأوؿ " الإطار المفاى
 تسويقي لمخدمات التأمينية" المعمومات التسويقية في المزيج ال نظـأما المبحث الثاني فتناوؿ " دور 

 تضمف أيضاأما الفصؿ الثالث فيو بعنواف " دراسة حالة مؤسسة أليانس لمتأمينات وكالة تبسة " و 
مبحثيف كاف الأوؿ حوؿ " تقديـ مؤسسة أليانس لمتأمينات الجزائرية " ، و المبحث الثاني حوؿ 

 لتسويقية " .المعمومات ا نظـالمزيج التسويقي لمؤسسة أليانس وعلاقتو ب"

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

م ــــــــانفص
 الأٔل:

عًٕيٍاث حٕل تغٌٕك 
 انخذياث انتأيٍٍُت



 انفصـــــم الأول : ػًىيُبث حىل تظىَك انخذيبث انتأيُُُت

 

 

 الفصل: ةـــقدمـم

 
بالوظيفة التسويقية في إدارة المؤسسات سببا  والاىتماـالمستمرة  الاقتصاديةكانت التطورات 

مى الخدمات في التركيز عمى القطاع الخدمي ، حيث كاف تركيزا محدودا في أوؿ ظيوره واقتصر ع

بينيا وبيف السمع المادية ، ثـ تطور إلى أف تـ تطبيؽ مبادئ  الاختلاؼأوجو كمفيوـ و توجو جديد و 

 التسويؽ في الخدمات .

التأميف أحد الخدمات التي تحتاج لتسويقيا المعرفة التامة بالبيئة التي تعمؿ فييا  يعتبر         

المؤسسة التأمينية ، وحتى تتمكف الوظيفة  استمراريةعنصرا مؤثرا وىامة عمى نشاط و  باعتبارىا

متكامؿ  التسويقية مف النجاح و تحقيؽ أىداؼ المؤسسة التأمينية لا بد مف العمؿ عمى مزيج تسويقي

 ينتج عف القرارات الخاصة بالنشاط التسويقي .

ومنو سيتـ في ىذا الفصؿ تقديـ المفاىيـ اللازمة و التي يرتكز عمييا موضوع البحث مف 

 : ىماخلاؿ مبحثيف 

 ث الأول : الإطار المفاىيمي لتسويق الخدمات التأمينية ؛ـــــالمبح

 لمخدمات التأمينية.زيج التسويقي ث الثاني : المـــــالمبح
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 . المبحث الأول : الإطار المفاىيمي لتسويق الخدمات التأمينية
المتزايد بالقطاع الخدمي و تطبيؽ مختمؼ أسس التسويؽ بمفيومو الحديث ىو نتيجة  الإىتماـ

لمتطورات الإقتصادية الحاصمة ، و التأميف ىو إحدى ىذه الخدمات التي عرفت تطورا و إنتشارا 
 واسعا نظرا لممنافع العديدة التي يعود بيا عمى الفرد و المجتمع . 

  الخدماتمفيوم تسويق  الأول:ب ــــمـالمط

يعتبر التسويؽ الوظيفة الأساسية القائمة عمى دراسة السوؽ وتحديد حاجياتو ولـ يقتصر ذلؾ عمى 
السمع المادية فقط ، لأف تنامي دور الخدمات في حياة الفرد والمجتمع جعؿ التفكير في تسويؽ 

 الحديثة في التسويؽ .  الاتجاىاتالخدمات أبرز 

 التسويقمفيوم  أولا:

تعمؿ عمى إكتشاؼ رغبات مجموعة العمميات أو الأنشطة التي : "  عمى أنو )*(رفيميب كوتم عرفو
تطوير مجموعة مف المنتجات أو الخدمات التي تشبع رغباتيـ و تحقؽ ربحية المؤسسة العملاء و 

 (1) خلاؿ فترة زمنية مناسبة ."

يط و تنفيذ كؿ ما يتعمؽ بتصميـ عممية تخط عمى أنو:" )**(عرفتو الجمعية الأمريكية لمتسويؽكما 
تحديد مواصفات و تسعير و ترويج و توزيع الأفكار والسمع والخدمات بيدؼ إيجاد نوع مف التبادؿ و 

 (2)يترتب عميو إشباع لحاجات الأفراد و المنشآت." 

و مف خلاؿ التعريفيف يستنتج أف التسويؽ ىو تمؾ الأنشطة التي تسيؿ عمميات التبادؿ بدءا مف 
 المؤسسة؛اكتشاؼ رغبات الزبائف إلى غاية إشباعيا و تحقيؽ ربحية 

 

                                                 
، 2015والطباعة، الطبعة الأولى، عماف، ، دار المسيرة لمنشر والتوزيع إدارة التسويق الحديث ) مدخل معاصر(فلاح الزعبي ، عمي  ( 1) 

 .29ص 
 ، بروفيسور في التسويؽ الدولي بمدرسة كيموغز للإدارة بجامعة نورث وسترف 1931ماي  27فيميب كوتمر، مواليد )*(   

 .14، ص 2006الدار الجامعية لمنشر، الإسكندرية،  ،التسويق النظرية والتطبيقشريؼ أحمد العاصي،   (2)
 عضو في مجاؿ التسويؽ 30.000، اعضائيا  1937الجمعية الأمريكية لمتسويؽ ، جمعية مينية لمتسويؽ تأسست عاـ )**( 
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 .الخدماتتسويق  ثانيـــــــــــا:

  الخدمات.ـ تعريف 1

والتكنولوجي فإف تزايد الإىتماـ بقطاع الخدمات  مع التطور الحاصؿ في المجاؿ الإقتصادي
لزبوف امحسوسة والتي تحقؽ منفعة الغير النشاطات عمى أنيا:"الخدمات  تعرف حيث أصبح ضرورة

أو المستفيد والتي ليست بالضرورة مرتبطة ببيع سمعة أو خدمة أخرى، أي أف إنتاج خدمة معينة أو 
 (1) تقديميا لا يتطمب إستخداـ سمع مادية."

فقد عرفا الخدمة بأنيا:" نشاط أو منفعة يقدميا طرؼ إلى طرؼ آخر  *أرمستروتع و كوتمر أما
وتكوف في الأساس غير ممموسة أو غير محسوسة ولا يترتب عمييا أية ممكية فتقديـ الخدمة قد يكوف 

 (2) مرتبطا بمنتج مادي أو لا يكوف."

ممموسة و المدركة بالحواس و قد يرتبط الغير تضح أف الخدمة ىي المنفعة ومف خلاؿ التعريفيف ي
  لمممكية؛الحصوؿ عمييا بالسمع المادية أو لا يرتبط ولا يترتب عنيا نقؿ 

  الخدمات:ـ خصائص 2

 (3)و مف ىنا يمكف تقديـ عدة خصائص لمخدمات و ىي مايمي :

: بمعنى أف الخدمات ليس ليا وجود مادي أبعد مف أنيا تنتج أو تحضر ثـ  ـ اللاممموسية1ـ2
تستيمؾ أو يتـ الإنتفاع بيا عند الحاجة إلييا و مف الناحية العممية فإف عمميتي الإنتاج و الإستيلاؾ 
تحدثاف في آف واحد و يترتب عمى خاصية اللاممموسية صعوبة معاينة أو فحص أو تجربة الخدمة 

بمعنى أف المستفيد مف الخدمة لف يكوف قادرا عمى إصدار قرارات أو إبداء الرأي  ء ؛قبؿ الشرا
 بالخدمة إستنادا إلى التقييـ المحسوس مثؿ ما يحصؿ في عمميات شراء السمع ؛

                                                 
(1)
Stanton, L.: Making Niche Marketing Work, McGraw-Hill, New York, 1997, p 77. 

(2)
Kotler, P. and Armstrong, G.: Principles of Marketing, 10th Edition, Pearson-Prentice Hall, New 

Jersey, 2004, P133  
( وكمية إدارة الأعماؿ بجامعة كارولاينا الشمالية كيناف 1991تشابؿ ىيؿ )بأستاذ التسويؽ في جامعة نورث كارولينا، : أرمستروتعجراي  )*(

 .(2010فلاجمر )
 .96ػ  91، ص ص   2009دار كنوز المعرفة العممية لمنشر والتوزيع ، الطبعة الأولى، الجزائر،  ،تسويق الخدمات كورتؿ، فريد(3)
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تمثؿ درجة الترابط بيف الخدمة ذاتيا و الشخص الذي يتولى تقديميا و ىي أعمى ـ التلازمية : 2ـ2
المادية و تشير التلازمية إلى وجود علاقة مباشرة بيف مقدـ الخدمة و المستفيد  بكثير قياسا بالسمع

 منيا مما يتطمب حضور المستفيد إلى مكاف تقديـ الخدمة و المشاركة في إنتاج و تقديـ الخدمة ؛

حيث تتميز الخدمات بخاصية التبايف أو عدـ التماثؿ طالما  عدم تجانس أو تماثل الخدمة : .3ـ2
 عتمد عمى ميارة أو أسموب أو كفاءة مقدميا بطرؽ مختمفة إعتمادا عمى ظروؼ معينة ؛أنيا ت

إضافة إلى  ميااتعرض الخدمات لزواؿ و اليلاؾ بمجرد إستخد الزوالية ) تلاشي الخدمة ( : .4ـ2
عدـ إمكانية تخزينيا و يترتب عف ذلؾ أف الطاقة الغير مستغمة تعتبر إيرادا مفقودا مثؿ : أف المقاعد 

 الشاغرة في رحمة الطيراف لا يمكف تخزينيا إلى الرحمة الثانية ؛ 

نسبة الممكية يمثؿ خاصية مميزة لمخدمات مقارنة بالسمع المادية فبال انتقاؿإف عدـ  الممكية : .5ـ2
لمسمع يمكف لممشتري أف يستخدـ السمعة بشكؿ كامؿ و بإمكانو تخزينيا و استيلاكيا أو بيعيا في 
وقت لاحؽ و عندما يدفع ثمنيا فإف المستيمؾ يمتمؾ السمعة ، أما بالنسبة لمخدمة فإف المستفيد قادرا 

 شخصيا لوقت محددة ؛ استخداميافقط عمى الحصوؿ عمييا و 

 خدمات :مفيوم تسويق ال -3

إف العقمية التي كانت سائدة في بداية الثمانيات مف القرف الماضي كانت لا تعير أىمية لتسويؽ 
الخدمات و السبب يعود إلى عدـ الإىتماـ الكبير بالتسويؽ الخدمات كوف المنافسة في القطاع 

مى تسويؽ الخدمي لـ تكف شديدة كما ىو في الوقت الحالي إضافة إلى أف التركيز كاف منصبا ع
 س المتبعة نفسيا في تسويؽ السمع السمع المادية و كاف ينظر إلى تسويؽ الخدمات إستنادا إلى الأس

إلا أف تعاظـ أىمية الخدمات في حياة الأفراد و كذا النمو الإقتصادي الحاصؿ أدى لقياـ المنظمات 
ف خلاليا وضع أسس الخدمية و المتخصصيف في التسويؽ إلى التفكير في الكيفية التي يمكف م

 مع أىمية و طبيعة الخدمات فكاف المفيوـ التسويقي الحديث كممجأ لحؿ الكثير مف تتلاءـتسويقية 
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، وتتمثؿ أسباب تبني فمسفة المفيوـ التسويقي الحديث في  (1)المشاكؿ التي تواجو تسويؽ الخدمات 
 تسويؽ الخدمات في :

عدد المنظمات التي تقدـ الخدمات و الذي يساىـ بدوره بزيادة المعروض منيا و  ادػػػػإزدي -
 تنوع أشكاليا؛ 

 اد المعروض مف الخدمات ساىـ في اشتداد المنافسة في ىذا القطاع ؛ ػػإزدي -
اد الكثافة السكانية و انتشارىا عمى مساحة واسعة أدى إلى زيادة الطمب عمى الخدمات ػػإزدي -

 ي تمبي الإحتياجات المختمفة كخدمات النقؿ ، الإتصاؿ ، التأميف ...الخ ؛ المختمفة و الت
اد الوعي الثقافي و الصحي أدى إلى إندفاع الأفراد نحو الطمب عمى الخدمات المعرفية ػػإزدي -

 ،التعميمية، الصحية ... الخ ؛ 
إدراؾ المنظمات الخدمية بأف الزبائف أصبحوا يمثموف محور أنشطتيا وأف الوصوؿ إلييـ لا  -

 بد أف يكوف مف خلاؿ الأنشطة التسويقية ؛ 
 دور الأنشطة التسويقية في جعؿ ما يتوقعو الزبوف قابؿ للإستجابة و يحتؿ نقطة الإنطلاؽ -

الأساسية للأنشطة التسويقية ، حيث يمثؿ المستيمؾ محور و نقطة إرتكاز المفيوـ التسويقي 
 الحديث مف أجؿ بناء علاقات وثيقة بيف المنظمة الخدمية و الزبائف ؛

دور بحوث التسويؽ بتوفير المعمومات لممنظمة الخدمية و التي تمكنيا مف معرفة حاجات  -
 تطرأ عمييا و تحديد القطاعات السوقية المستيدفة ؛ الزبوف والتطورات السريعة التي

إدراؾ المنظمات الخدمية لدور البرامج الترويجية كأداة ميمة لتحفيز و إثارة الطمب و تحقيؽ  -
 المبيعات المستيدفة ؛ 

 دور التسويؽ في تحميؿ المنافسة ، السوؽ، الحصة السوقية المتوقعة ؛ -
 العامميف فييا ؛ة الدور الذي تمعبو قنوات التوزيع و إدراؾ إدارات المنظمات الخدمية لأىمي -

إف محاولة التوصؿ إلى مفيوـ شامؿ و مقبوؿ لمتسويؽ في مجاؿ الخدمات يجب أف يقوـ عمى 
  التالية:الأسس 

                                                 
، ، عواىداز الوٍسسة للٌشس ّالتْشٌع ّالطباعت، الطبعت الأّلى ،تظىَك انخذيبث: زدٌٌت عثواى ٌْسفمحمود جاسـ الصميدعي،  (1)

 . 69،  58 ص ، ص2010 ،الأزدى
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    يجب النظر إلى التسويؽ كمنظومة مف الأنشطة الإدارة المتكاممة ) تخطيط و تنظيـ و قيادة   -
ر مزيج تسويقي متكامؿ و متميز يحقؽ انطباعا ايجابيا لدى العملاء في و رقابة( تدور حوؿ محو 

 البيئة المحيطة التي تتفاعؿ معيا المؤسسة ؛ 
داء الأنشطة ىو البناء و الحفاظ عمى تدعيـ علاقات مستمرة و مربحة تقوـ أف يكوف اليدؼ مف أ -

 عمى تبادؿ الوعود القابمة لمتحقيؽ مع العملاء في الآجؿ الطويؿ 
             أنشطة الأعماؿ التي تختص بإنسياب السمع أداةعمى أنو :"  تسويق الخدماتعرؼ وقد 

 و الخدمات مف المنتج إلى المستيمؾ ."
توزيع لمصممة لتخطيط و تسعير و ترويج و كمي لتكامؿ أنشطة الأعماؿ انظاـ بأنو :"  كما عرؼ

 (1)."الخدمات المشبعة لرغبات المستيمكيف 
أداة الأنشطة التي تسمح بإنتاج و تسعير و ترويج و توزيع : وعميو فتسويؽ الخدمات ىو 

 الخدمات  مف المنتج إلى المستيمؾ.
 د ـ خصائص تسويق الخدمات :

ىناؾ عدة خصائص لتسويؽ الخدمات و ىذا راجع لإختلاؼ الخصائص المميزة لكؿ خدمة و 
 (2((2)يمي :  مايتمثؿ أىميا في

الخدمة: وىي علاقة بالمؤسسة وعلاقة العملاء فيما بينيـ كما أنيا تجمع بيف العناصر إنتاجية  -
 المادية و البشرية ؛

صعوبة تطبيؽ الأفكار الجديدة في ميداف الخدمات :لأف ذلؾ يتطمب تكاليؼ باىضة  -
 ؛ بالإضافة إلى ضرورة تغيير سموؾ و ذىنيات المستخدميف الذيف ليـ علاقة مباشرة مع العملاء 

الزبائف في جودة و نوعية الخدمة المقدمة لمعملاء :و ىذا  استقباؿأىمية المستخدميف في  -
 يعتمد عمى التسويؽ الداخمي و الذي ييتـ بتكويف عماؿ المؤسسة لتحقيؽ رضا العميؿ ؛  

العلامة التي تعطي صورة  إختيار التمييز بيف خدمات المنافسيف: عف طريؽ سرعة الأداء و  -
  معينة في تطور العملاء؛ 

                                                 
(1 )

 77ـ  74ص ص  ، 2011 عواى، الأزدى، داز الساٌت للٌشس ّ التْشٌع ، الطبعت الأّلى ، تظىَك انخذيبث شاُس عبد السحٍن عاطف
(2) 

  . 183ص ، 2002، ، الداز الداهعٍت، دّى ذكس بلد الٌشس إدارة وتظىَك الأَشطت انخذيُت:سعٍد هحود الوصسي
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 المطمب الثاني: مفيوم و عناصر التأمين

لقد ترتب عمى وجود إرتباط بيف التأميف و العديد مف العموـ المختمفة وجود وجيات نظر 

تطرؽ لو خلاؿ ىذا يتـ الالتعاريؼ بإختلاؼ النواحي المدروسة منو وىو ما س اختمفتمختمفة حيث 

 طمب . الم

 أولا : تعريف التأمين 

كما يمي :" التأميف عقد يمزـ المؤمف بمقتضاه أف  " من القانون المدني747المادة رقم"  عرفتو

يؤدي إلى المؤمف لو أو المستفيد مبمغا مف الماؿ أو إيرادا أو تعويض مادي في حالة وقوع حادث أو 

 (1) تحقؽ الخطر المبيف بالعقد ."

و ىو المؤمف لو ، نظير دفع  عمى التعويض عممية يحصؿ بموجبيا أحد الطرفيفعرؼ بأنو كما  

مبمغ معيف ، وىو القسط عمى تعيد لصالحو أو لصالح غيره في حالة تحقؽ الخطر مف الطرؼ 

 (2) الآخر و ىو المؤمف الذي يأخذ عمى عاتقو مجموعة المخاطر ."

أكد الموجود لدى المؤمف لو و ذلؾ عف طريؽ نقؿ و يعرؼ التأميف بأنو :" ما يقمؿ مف ظاىرة عدـ الت

أو جزء الخسائر التي عبئ أخطار معينة إلى المؤمف و الذي يتعيد بتعويض المؤمف لو عف كؿ 

 (3) يتكبدىا ."

                                                 
(1) 

،  2016داز أهدد للٌشس ّ التْشٌع ، الطبعت الأّلى ، دّى ذكس البلد ،  انتأيٍُ و الأصىل انؼهًُت و انؼًهُت نهخطز:ّلٍد أبْ العدض 

 . 106ص
(2) 

Joseph Hémard : théorie et pratique des assurances terrestres , tome 1, Paris, Sirey 1924, p 73 
(3     )

 . 74ص ، 1972لثت ، القاُسة داز الٌِضت العسبٍت للٌشس ، الطبعت الثا انخطز و انتأيٍُ بٍُ انُظزَت و انتطبُك:سلاهت عبد الله 

 



 انفصـــــم الأول : ػًىيُبث حىل تظىَك انخذيبث انتأيُُُت

- 14 - 

 

تيدؼ إلى توزيع أو  التعاريؼ يمكف الإستنتاج أف التأميف عبارة عف وسيمة إقتصاديةىذه مف خلاؿ 

تخفيض الأخطار مف خلاؿ عقد يبرـ بيف طرفيف المؤمف و المؤمف لو في حالة تحقؽ الخطر المبيف 

 في العقد .

 لعممية التأمينيةثانيا : عناصر ا

يوجد عدة عناصر يعتمد عمييا الكياف التعاقدي لمعممية التأمينية لا بد مف وجودىا بشكؿ أساسي 

 (1)عمى إختلاؼ أنواعيا وىي : في أي عممية تأمينية 

         وىو إتفاؽ بيف طرفيف و لو نفس الصفة القانونية لأي عقد في القانوف المدني ـ عقد التأمين :1
يتعيد الطرؼ الأوؿ فيو و يسمى ) المؤمف ( بتعويض الخسارة المحققة نتيجة وقوع الخطر المؤمف 
منو و ىو مبمغ منصوص عميو في ىذا العقد ، في المقابؿ يقوـ الطرؼ الثاني ) المؤمف لو ( و 
ف الذي يريد أف يحوؿ الخطر عف عاتقو بدفع مبمغ أو عدة مبالغ بصفة منتظمة ) القسط ( عمى أ

يستحؽ التعويض عند وقوع الخطر المؤمف منو ، و عند تقابؿ إرادتي الطرفيف يصبح العقد قائما 
 قانونا و ممزـ لمطرفيف كؿ حسب إلتزامو و يتأكد التعاقد بتحرير وثيقة التأميف ؛

بيف أطراؼ العممية التأمينية تصدر وثيقة التأميف و يظير في  : بمجرد الإتفاؽ ـ وثيقة التأمين2
ىذه الوثيقة التقديـ ليا ثـ كؿ شروط العقد العامة و الخاصة و تختمؼ الوثائؽ في نموذجيا بإختلاؼ 

 وضع موضوع التأميف  و الغرض مف العممية التأمينية فنجد منيا : 

ارية ػ وثائؽ تأميف أمتعة المسافريف ػ وثائؽ وثائؽ تأميف الحياة ػ وثائؽ تأميف المحلات التج -
 تأميف الممتمكات الشخصية للأفراد ... إلخ؛ 

المؤمف لو في عممية التأميف ىو الطرؼ الثاني في العقد و ىو ـ المؤمن لو أو المستفيد : 3
صاحب الشيء موضع التأميف و ىذا الشخص يكوف ممزـ قانونا بموجب عقد التأميف بدفع أقساط 

 منتظمة أو مقدار واحد في الغالب أقؿ نسبيا مف مقدار التأميف المستحؽ ؛ 
                                                 

(
1
 68ص ،  2001ػ الدار الجامعية لمنشر و التوزيع و الطباعة ، دوف ذكر البمد ،  مبادئ التأمين و الخطر: س ، إبراىيـ عبد النبي حمودة يانمختار ال (
. 
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عقد التأميف و الذي يتعيد بدفع قيمة  : و ىو الطرؼ الأوؿ في ـ ىيئات التأمين أو المؤمن4
التعويض عف الخسائر المادية المحققة مقابؿ حصولو عمى قسط أو أقساط منتظمة مف طرؼ 
المؤمف لو و تتعدد صفة المؤمف و ذلؾ طبقا لمغرض مف العممية التأمينية و الإطار العاـ ليا و 

و أدا أو مجموعة أفراد أو شركات طبيعة العلاقة بيف كؿ مف المؤمف و المؤمف لو فقد يكوف فر 
 حكومة ؛

ىو المقدار التنفيذي الذي يتعيد المتعاقد بدفعو بصورة أو بأخرى إلى ـ القسط أو مقابل التأمين : 5
المؤمف مقابؿ الحماية التأمينية التي يضمنيا لو و يتحدد القسط مف خلاؿ عدة عوامؿ أىميا درجة 

عمى وقوعو و الدراسات التي تقوـ بيا ىيئات التأميف لتحديد  الخطر المؤمف منو و العوامؿ المساعدة
 عدة مرات تكرار الحوادث و مقدار خبرة شركة التأميف و نوعية التأميف المستخدـ ؛

يجب أف يتضمف العقد الفترة الزمنية التي يسرى خلاليا التأميف  ـ الفترة الزمنية لتأمين أو مدتو :6
العقد و انتيائو ، بحيث لا يحؽ لممؤمف لو المطالبة بمبمغ التأميف  و ىي المدة المحددة لبدء سرياف

إذا تـ وقوع الخطر في وقت عدـ سرياف التأميف و غالبا ما تغطى العممية التأمينية بسنة كاممة 
سنة  30إلى  20خصوصا في تأميف الممتمكات ، أما تأميف الحياة فيكوف طويؿ الأجؿ في الغالب 

مثؿ التأميف عمى البضائع المنقولة أو أمتعة المسافريف خلاؿ الرحلات تكوف أما في حالات معينة 
 الفترة التأمينية قصيرة ؛

ويمثؿ جانب الإلتزاـ لممؤمف و يقتضي دفعو دوف إنقاص أو زيادة بمجرد وقوع  ـ مبمغ التأمين :7
 الخطر المؤمف منو ؛

الخطر المؤمف منو فإنو يتـ التعويض و في الحالات التي يمكف تحديد الخسائر الفعمية عند وقوع 
 ذلؾ:بناءا عمى 

 ينــــــــــــــمغ التأمــــــمب    ×قيمة التعويض = قيمة الخسارة الفعمية 

  قيمة الشيء الموضوع لتأمين                                            
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  التأمين.أىمية  ثالـــــثا:

و حتى نفسية حيث يسمح لمفرد بالشعور بالأماف عمى  لمتأميف أىمية إقتصادية و إجتماعية
 (1) نفسو وممتمكاتو و نمخصيا فيما يمي :

 و تتمثؿ في :  ـ الأىمية الإقتصادية :1

مف خلاؿ تجميع المدخرات و استثمارىا بكافة دوؿ العالـ  ـ وسيمة للإدخار و الإستثمار :1ـ1
التي يتـ تجميعيا خاصة أف المخاطر لا تحقؽ  خاصة الدوؿ النامية و ذلؾ مف خلاؿ أقساط التأميف

ذا تحققت فلا تتحقؽ في وقت واحد ، حيث تدفع شركات التأميف جزءا كبير مف مدخراتيا في  دائما وا 
 الإستثمار كالأوراؽ المالية و القروض للأفراد و المؤسسات ؛ 

طار يتـ تجميع المؤسسات فمف خلاؿ التغطيات التأمينية عمى الأخ ـ العمل عمى زيادة الإنتاج :2ـ1
والأفراد عمى دخوؿ مجالات إنتاجية جديدة أو التوسع في الإنتاجات الحالية ، و كذلؾ التغطية 
 التأمينية للأفراد العامميف بالمؤسسات يساعد عمى استمرارىـ في العمؿ مما يرفع الكفاءة الإنتاجية ؛ 

حيث أف البنوؾ لا توافؽ عمى إقراض  ـ تشجيع عممية الإئتمان و زيادة الثقة التجارية :3ـ1
المشروعات أو رجاؿ الأعماؿ إلا بوجود تأميف عمى ممتمكاتيـ و أيضا الدائف المرتيف لا يوافؽ عمى 
الإقراض برىف العقار ما لـ تتوافر التغطية التأمينية مف خطر الحريؽ لمعقار ، كذلؾ تجار الجممة لا 

 لتأميف عمى السمع مف أخطار السرقة و الحريؽ ؛ يبيعوف تجار التجزئة إلا إذا تأكد مف ا

أثناء الرواج الإقتصادي يمكف  ـ تحقيق التوازن بين العرض و الطمب في الحياة الإقتصادية :4ـ1
لمدولة التوسع في نطاؽ التغطية التأمينية بالنسبة لمتأمينات الإجتماعية الإلزامية حيث يساعد ذلؾ 

مما يحد مف الموجة التضخمية و التقميؿ مف حجـ الطمب عمى  عمى زيادة المدخرات الإجبارية ،
السمع الإستيلاكية و في فترات الكساد تعمؿ التأمينات الإجتماعية عمى زيادة قيمة التعويضات التي 

 تستحؽ لممؤمف عمييـ مما يساعد عمى زيادة الطمب عمى السمع و الخدمات ؛ 

                                                 
(1) 

.  75ـ 74، ص ص، دّى ذكس السٌت ٍت للٌشس ، الإسكٌدزٌتالداز الداهع ،رَبضُبتهانتأيٍُ و : إبساٍُن علً إبساٍُن عبد زبَ 
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يعمؿ التأميف بقطاعاتو المختمفة عمى  نطاق التوظيف و العمالة: اتساعـ المساىمة في 5ـ1
 ؛إدارية أو مينية في مختمؼ الفروعجزء كبير مف العمالة بأنواعيا المختمفة فنية كانت أو  امتصاص

تتميز إعادة التأميف بالصفة الدولية و يمكف تقسيـ  ـ المساىمة في تحسين ميزان المدفوعات :6ـ1
 ا المجاؿ إلى قسميف : دوؿ العالـ في ىذ

دوؿ مصدرة لمتأميف و فييا نجد أف مجموع ما تحصؿ عميو مف أقساط و تعويضات يفوؽ ما  -
 تدفعو الدوؿ الأخرى فتظير في العمميات التجارية مف ميزاف المدفوعات ؛

يقابميا تغطية تأمينية إذا ما  دوؿ مستوردة لمتأميف و الفروؽ التي يتحمميا ميزاف مدفوعاتيا -
أصاب ىذه الدوؿ كارثة فإف نسبة كبيرة مف ىذه الخسائر ستأتي عمى شكؿ تعويضات مف 

 الدوؿ الخارجية ؛ 

 ـ الأىمية الإجتماعية : 2

مف خلاؿ محاربة الفقر و تجنيب الفرد العوز الإجتماعي لمفرد و الأسرة :  ـ تحقيق الإستقرار1ـ 2
والحاجة بما يضمنو مف تعويض مادي يضمف الحد الأدنى لمستوى المعيشة عف طريؽ تعويض 
الخسائر التي تحدث في الدخؿ نتيجة المرض أو العجز أو بموغ سف الشيخوخة أو البطالة و كذلؾ 

 بالنسبة لمتأميف التجاري ؛ تعويض الممتمكات مف أخطار الحريؽ أو الغرؽ أو السرقة 

حيث أف المستأمف لا يستحؽ التعويض  ـ تنمية الشعور بالمسؤولية عمى تقميل الحوادث : 2ـ 2
 في بعض فروع التأميف إذا كانت ىناؾ إرادة لمستأمف في تحقيؽ الخطر المؤمف منو ، 

     عض أنواع التأميف كما أف المؤمف لو لا يستحؽ تعويض إلا إذا زادت الخسارة عف حد معيف في ب
 ؽ الخطر المؤمف منو بقدر الإمكاف.وىذه الشروط تنمي لدى الفرد الشعور بالمسؤولية لتجنب تحقي

 المطمب الثالث : تسويق الخدمات التأمينية . 

نظرا للأىمية الإقتصادية و الإجتماعية التي تتميز بيا الخدمة التأمينية لا بد لمؤسسات 
 مؼ الأساليب التسويقية لضماف إستمراريتيا في السوؽ .  التأميف أف تتبنى مخت
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  التأمينية.تعريف وأسس تسويق الخدمات  أولا:

بأنو :" النشاط الذي ينطوي عمى تحديد أكثر الأسواؽ ربحية في  تسويق الخدمة التأمينية يعرؼ
الوقت الحاضر و المستقبؿ و تقييـ الحاجات الحالية و المستقبمية لمعملاء فيو يتعمؽ بوضع أىداؼ 
المؤسسة و إعداد و تصميـ الخطط اللازمة لتحقيؽ تمؾ الأىداؼ و إدارة الخدمات التأمينية بالطريقة 

التي يتطمبيا التغيير البيئي  تيا تنفيذ تمؾ الخطط كما أنو يتضمف عممية التكييؼالتي يمكف بواسط
".(1) 

عبارة عف مجموعة مف أعماؿ المؤسسة التأمينية لتمبية رغبات زبائنيا و ذلؾ  "كما يعرؼ بأنو :
بإعداد دراسة ملائمة لكؿ الوسائؿ الضرورية لممؤسسة ، التي تسمح ليا أف تصيب ىدفيا التجاري 

الوقت إرضاء مديرية المؤسسة  مع تحقيؽ الفائدة و بالتالي ىو فف تمبية الحاجات لمزبائف و في نفس
". (2)  

مف خلاؿ التعريفيف يعرؼ تسويؽ الخدمات التأمينية بأنو النشاط الذي مف خلالو تحقؽ المؤسسة 
 التوافؽ بيف تحقيؽ الربحية و تمبية رغبات زبائنيا.

 (3) التأمين عمى أربعة أسس :و يعتمد التسويق في 

توجيو كؿ موارد المؤسسة الحيوية نحو الزبوف و ىذا التوجيو نجد تجسيده في الخطة التسويقية و  -
 بالتالي تكوف وضعية الزبوف في مركز المؤسسة و التسويؽ كوظيفة مكممة ؛

مردودية الزبوف لكي يكوف التسويؽ فعالا عميو أف يعتمد عمى إختيارات عمى التحميلات المسبقة ل -
 و تكوف متبوعة بتوصيات فعالة في المراقبة لتحقيقيا ؛ 

التوفيؽ بيف التسويؽ و المحاسبة التحميمية تسيير الموازنات و مراقبة التسيير فالربح الذي تبحث  -
  عنو المؤسسة عنصر يؤخذ بعيف الإعتبار في إعداد السياسة التسويقية ؛

تقسيـ السوؽ المحتمؿ لمنتج محمي أو دولي لمخدمة إلى أقساـ متجانسة حتى يتسنى لممؤسسة  -
 مطابقة استراتيجياتيا ؛ 

                                                 
(1)

 . 18 ص،  1994، عواى ، الأزدى ،  هطابع الصفْة ، الطبعت الأّلى ،أصىل انتظىَك انًصزفٍ  :ًاخً هعلا  
(2)

 2007ـ  2006زسالت هاخستٍس فً العلْم التدازٌت ، خاهعت باتٌت ،  : َحى تفكُز رذَذ فٍ إدارة الإَتبد فٍ ظم هًُُت انظىقشكٍت هقسي  

 131 ص، 

(
3

 . 307ـ  306 ص،  2006،  داز الوٌاُح للٌشس ّ التْشٌع ، الطبعت الأّلى ، عواى تظىَك انخذيبث و تطبُمبتهشكً خلٍل الوساعد :  (
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 ثانيا : المشاكل التي تواجو التسويق التأميني : 

 (1)فيمايمي :  و التسويؽ التأمينيتتمثؿ المشاكؿ التي تواج

و التي تنادي بأف تكوف مع العميؿ دائما  غياب الفمسفة الفكرية التسويقية في شركات التأميف -
فمازاؿ يسيطر حتى الآف عمى مخطط السياسات التسويقية عدة مفاىيـ مثؿ مدى أىمية العميؿ 

 لممؤسسة ومفيوـ تحقيؽ الربح السريع ... إلخ ؛

ينما تبنى القرارات الإدارية عمى بغياب الأدوات الإبتكارية في صناعة القرارات التسويقية ، ف -
المشاركة تبنى القرارات التسويقية عمى النقؿ المباشر مع الآخريف و حب الظيور و المعايير 
الفردية التي تبنى غالبا دوف عمـ أو إدراؾ و لابد أف نؤمف بأنو ىناؾ أفراد يفكروف و يمكف أف 

 الإبتكارية تخطيطا و تنظيما ؛يقدموا الكثير طالما أنيـ يعمموف في منظومة المؤسسة 

اعتبار بحوث التسويؽ أمر ترفييي و تكمفة غير مبررة و ىذا يعتبر بمثابة إىدار لمنطؽ الكفاءة  -
التسويقية فمف الميـ عند رسـ السياسة التسويقية لييئة التأميف القياـ بدراسة لمسوؽ و العملاء 

 المرتقبيف و الحالييف لموقوؼ عمى رغبات العملاء و دراسة دوافع الشراء لدييـ ؛ 

فاؿ القياس الصحيح لقدرة المنافس و ىذا يستمزـ الأخذ بعيف الإعتبار حصة المنافس في إغ -
 السوؽ وحصتو في ذاكرة العملاء ؛

أىـ بدائؿ استراتيجيات البعد الشديد عف مفاىيـ الجودة الشاممة حيث تعتبر جودة المنتج أحد  -
 ؛التنافس 

ة مف أساليب التسويؽ المباشر و التسويؽ البعد الواضح عف تحقيؽ الإستفادة السريعة و المطموب -
 .؛ الانترنتالإلكتروني عبر شبكات 

الإتصاؿ التفاعمي في مجاؿ التسويؽ يضمف إستخداـ مجموعة مف  ـانظفالتسويؽ المباشر ىو  -
 ممموسة بأقؿ جيد ممكف ؛ استجابةالوسائؿ الغير التقميدية و التي تحقؽ 

 
                                                 

(1)
/، ص ص  2003الدّحت ، قطس ( ىطٍ انؼزبٍ ) انفزص و انتحذَبث انتظىَك فٍ ان  انًهتمً انؼزبٍ انخبٍَعصث عبد السلام إبساٍُن:  

 91ـ 90
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 .  مؤسسات التأمينا : خصائص التسويق في ـــــــثالث

تممؾ مؤسسات التأميف خصائص معينة تقوـ عمى إثرىا الطرؽ التطبيقية لمتسويؽ و تأتي ىذه 
الخصائص نتيجة لعامميف ىما : طابع المؤسسة الخدمي و الخصائص الداخمية لممؤسسة و يمكف 

تصؿ  حصر خصائص المقترحة مف طرؼ مؤسسات التأميف التي لا تظير إلا بعد مدة طويمة قد
 1(1). إلى سنوات نظرا لحالة حدوث أو عدـ حدوث الخطر و كذلؾ درجة حدوثو

مردودية المنتجات المقترحة مف طرؼ مؤسسات التأميف لا تظير إلا بعد مدة طويمة قد  -
تصؿ إلى عدة سنوات مف بيعيا نظرا لحالة حدوث أو عدـ حدوث الخطر و كذلؾ درجة 

 حدوثو ؛
لمؤسسات التأميف حيث يستحيؿ التخمي عف بعض المنتجات و الزبائف  الدور الإجتماعي  -

دوف أف يخمؽ ذلؾ تأثير عمى المستوى الإجتماعي أو السياسي حيث يصعب رفض تأميف 
 أنواع معينة مف السيارات أو منطقة معروفة بإرتفاع السرقة ؛ 

عير و المردودية و عامؿ الخطر لو أىمية كبيرة جدا حيث أنو يؤثر بصفة كبيرة عمى التس  -
مف بيف الخصائص المذكورة ىناؾ مف ليا تأثير كبير عمى وضع السياسة التسويقية في 

و مف ىنا تنتج الخصوصيات التي يتميز بيا التسويؽ في مجاؿ التأميف  مؤسسة التأميف 
 وتنحصر فيمايمي : 

 وامؿ : الأىمية الكبرى لمتوزيع في تسويؽ خدمات التأميف و يعود ذلؾ إلى عدة ع

 ضرورة تقبؿ الخطر الذي ىو عنصر مف عناصر التأميف  ؛    -
 ضعؼ المستوى الثقافي لمزبوف أماـ عروض مؤسسات التأميف  ؛ -
وجوب إدخاؿ فكرة الخطر في السياسة التسويقية في مؤسسات التأميف بحيث ىو بحد ذاتو   -

   التأميف؛موضوع عقد 
 المتنوعة؛ضرورة تمبية رغبات الزبائف ذي التقسيمات الكثيرة و   -

                                                 
)1  ( Michel badoc , Marketing et management pour les banques et L’assurance ,paris, 1986,   p 148,
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الإىتماـ بوضع علاقة تعاوف وظيفي بيف وظيفة التسويؽ و تسيير الميزانية ذلؾ مف أجؿ  -
 تسويقي ؛توفير الوسائؿ اللازمة لتحقيؽ المخطط ال

اختلاؼ أنواعيا حيث تعتبر خدمة التأميف مف أىـ و أصعب الخدمات مف الناحية التسويقية عمى 
ة و الموافقة مع مختمؼ تعتمد الدراسة التسويقية عمى الزبوف بدرجة عالية مع تحقيؽ أىداؼ المنظم

 وظائفيا .
 المبحث الثاني : المزيج التسويقي لخدمات التأمين 

لنجاح التسويؽ في خدمات التأميف يجب عمى المؤسسة وضع مزيج تسويقي مناسب و 
 تشكؿ في مفيوـ التسويؽ .تالعناصر متكامؿ لمجموعة مف 

 المطمب الأول : الخدمة التأمينية و التسعير التأميني 

مزبوف ويعتبر التسعير مف أىـ لالخدمة التأمينية ىي المنفعة التي تقدميا المؤسسة التأمينية 
 القرارات المتعمقة بيا . 

 الخدمة التأمينية  أولا:

 (1)يف الخدمة التأمينية و أبعادىا ـ تعر 1

عندما يقرر أحد العملاء شراء خدمة التأميف فإف الدافع الأساسي لشراء ىذه الخدمة ىو ما سوؼ 
تحققو لو مف منافع و بالتالي فإف نقطة البداية في إدارة مزيج خدمات التأميف و التي تقدميا 
 المؤسسة ىو تحديد المقصود مف تمؾ الخدمات و بيذا الصدد يجب النظر إلى الخدمة مف زاوية
المنافع أو الإشباعات التي تحققيا و التي يتوقع أف يحصؿ عمييا العميؿ مف وراء شراءه لخدمة 
التأميف ، و بعبارة أخرى يجب عمى إدارة التسويؽ في المؤسسة أف تنظر إلى خدمة التأميف مف زاوية 

 العميؿ أي أف مؤسسة التأميف تقوـ ببيع المنافع والحموؿ لمشاكؿ العميؿ . 

                                                 
(

1
دزاست حالت الصٌدّق الْطًٌ للتعاّى الفلاحً  والغ تظىَك انخذيبث فٍ شزكت انتأيٍُ( بي عوسّض فائصة ، بي عٌتس عبد السحواى 

CNMA  ، 71ـ 70ص ص ، 2008ـ 2007، هركسة هاخستٍس فً العلْم الإقتصادٌت ، خاهعت بْهسداض . 
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دمات التأميف ىو مجموعة الخدمات التي تقدميا مؤسسة التأميف في آف واحد و تتكوف مف فمزيج خ
 عدة خطوط التي تندرج تحت كؿ منيا مجموعة مف الخدمات تتصؼ بدرجة مف التكامؿ و التماثؿ 

 و الترابط فيما بينيا . 

ج الخدمي لمؤسسة و يشير ىذا التعريؼ إلى وجود فرؽ بيف مزيج الخدمات و خط الخدمات ، فالمزي
  التأميف يتكوف مف أربعة أبعاد أساسية و ىي :

و يشير إلى عدد خطوط الخدمات التي تقدميا مؤسسة التأميف مثلا : تأميف السيارات  الإتساع : -
 بمختمؼ أنواعيا خط خدمة مستقؿ : تأميف المساكف ، خط خدمة آخر ...إلخ ؛

 الخطوط؛خدمات التأمينية التي تتكوف منيا كافة و يشير طوؿ المزيج إلى إجمالي عدد ال الطول: -
و يشير إلى التشكيمة الخدمية التي يتكوف منيا خط الخدمات الواحد فإذا كانت مؤسسة  العمق : -

التأميف تقدـ تأميف لأكثر مف نوع مف السيارات فإف ىذا التنوع داخؿ الخط الواحد يشير إلى عمؽ 
ىذا الخط و يمكف حساب متوسط عمؽ المزيج عف طريؽ قسمة المجموع الكمي لتشكيمة الخدمات 

 كوف منيا خط الخدمة عمى عدد الخطوط الفرعية الموجودة في الخط الواحد ؛ التي يت

بيف مختمؼ خطوط الخدمة التأمينية  الانسجاـ: و يشير إلى درجة الترابط و  الاتساقالتوافق و  -
التي تقدميا المؤسسة سواء كاف مف حيث استعماليا مف قبؿ العميؿ الذي يطمبيا أو مستمزمات 

سموب توزيعيا ؛ و سنحاوؿ في الجدوؿ التالي وضع نموذج يوضح الأبعاد تقديميا أو حتى أ
 الأساسية لمزيج خدمة التأميف . 
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 ( : مزيج خطوط المنتجات التأمينية01شكل رقم )
 

 تأمين الأشخاص تأمين المساكن تأمين السيارات

   

 
 

دراسة حالة الصندوؽ الوطني لمتعاوف   واقع تسويق الخدمات في شركة التأمينعنتر عبد الرحماف بف عمروس فائزة ػ بف المصدر : 
 . 71.، ص 2008، 2007ماجستير في العموـ الإقتصادية ، جامعة بومرداس  ، مذكرة   CNMAالفلاحي  

 

 ـ دورة حياة الخدمة التأمينية . 2
تمر الخدمة التأمينية خلاؿ حياتيا بنفس المراحؿ التي يمر بيا أي منتج و يعتبر تحميؿ و مراقبة 
دورة حياة المنتج التأميني التي تقدميا شركات التأميف أداة  مساعدة في التعرؼ عمى الاستراتيجيات 

طمبات السوؽ التسويقية المناسبة لكؿ مرحمة مف ىذه المراحؿ إضافة إلى أىميتيا في تحميؿ مت
 (1)التأمينية و تمر الخدمة التأمينية بأربعة مراحؿ أساسية كمايمي : 

: تتصؼ ىذه المرحمة بالنمو المنخفض لممبيعات مف الخدمات التأمينية الجديدة  مرحمة التقديم -
 وبصفة عامة تكوف الأرباح معمومة نظرا لإرتفاع التكاليؼ في ىذه المرحمة ؛

 : في ىذه المرحمة تزداد المبيعات و الأرباح نتيجة لزيادة قبوؿ الخدمة في السوؽ ؛ مرحمة النمو -
: تصؿ الخدمة إلى مرحمة النضج عندما تشجع الأرباح التي تحققيا مؤسسة مرحمة النضج  -

 التأميف بقيمة المنافسيف عمى دخوؿ السوؽ و تقديـ خدمات مماثمة لتمؾ التي تقدميا المؤسسة ؛

                                                 
)1  ( M ;Bacloc, Marketing management pour les Sociétés Financiéres , 2eme tirage , les éditions 
d’organisations paris , 1998, p95
 
 

 الاتظبع
 

انؼً
ـــ

 ك
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: في ىذه المرحمة تتميز مبيعات المؤسسة بالانخفاض و قمة الأرباح بما يحتـ ر مرحمة التدىو  -
 عمى 

 المؤسسة التخمي عف الخدمة  أو تطويرىا ؛  -

 
 ( : منحنى دورة حياة الخدمة التأمينية02شكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 

 
Source : M,Bacloc,Marketing management pour les Sociétés Financiéres , 2eme tirage , les 
éditions d’organisations paris , 1998, p 95 

 ثانيا : التسعير التأميني . 

 ـ مضمون سعر التأمين . 1

مقابؿ تعيد المؤسسة يمثؿ سعر التأميف القسط الذي يتعيد الزبوف بدفعو عند إبراـ عقد التأميف 
بدفع تعويض عند وقوع الخطر المؤمف عميو ، فالسعر ىو التكمفة التي يدفعيا المؤمف لو إلى الشركة 
التأمينية نظير تغطية الأخيرة لوحدة واحدة مف الخطر و يمثؿ نسبة مئوية مف مبمغ التأميف ويختمؼ 

 )1(لذي يعطي بالعلاقة التالية : ي امف تأميف لآخر و يدفع المؤمف لو ما يعرؼ بالقسط التجار 

                                                 
الطبعة الأولى ، دار حامد لمنشر و التوزيع ، عماف ، الأردف ،  إدارة الخطر و التأمين: أسامة عزمي بسلاـ ، شيقري نوري موسى )  (1

 208ص ، 2007

 الأرببس انًبُؼبث

 انًُى انتمذَى

 انُضذ

 الاَحذار

 انشيٍ
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 القسط التجاري = القسط الصافي + مصاريف التسيير + المنتجات المالية + رصيد إعادة التأمين + اليامش

شركة التأميف تجاه المؤمنيف في التكمفة  التزاماتىو الجزء مف القسط الذي يغطي  القسط الصافي : -
 المستقبمية للأخطار موضوع التقديرات التنبؤات الإحصائية ؛

تتوزع إلى مصاريؼ الحصوؿ عمى العقود و مصاريؼ إدارتيا بالإضافة إلى  التسيير:مصاريف  -
 مصاريؼ تسيير الخسائر ؛

و ، مدة التوظيؼ ، معدلات الفائدة يتطمب حسابيا معرفة المبمغ الذي تـ توظيف المالية:المنتجات  -
 المستقبمية ؛ 

المحقؽ مف طرؼ الشركة و عادة ما تستعمؿ المؤسسة مؤشرا لمربح تحدده بالنظر  ىامش الربح : -
 لأىداؼ المردودية التي تريد تحقيقيا ؛

ر يعرؼ عمى أنو الفرؽ بيف الأقساط الصافية مف العمولات ، أو قيمة الخسائ رصيد إعادة التأمين : -
 المتنازؿ عنيا لشركات إعادة التأميف ؛

ىو المبمغ الذي يدفعو حامؿ الوثيقة إلى شركة التأميف نظير حمايتيا لو مف خطر  القسط التجاري : -
 مؤمف منو ؛

  التأمين:ـ أىمية التسعير في مؤسسة 2

خلاؿ نظرا لأىمية قرارات التسعير كونيا تؤثر عمى أطراؼ عديدة و تظير أىمية التسعير مف 
 )1(ة إلى تحقيقيا مف خلالو وىي :الأىداؼ التي تسعى المؤسس

قد تيدؼ مؤسسة التأميف إلى تعظيـ الأرباح مف خلاؿ تسعير خدماتيا بأسعار  تعظيم الأرباح : -
 مرتفعة في المدى القصير ؛

كما تسعى مؤسسة التأميف إلى تعظيـ حصتيا السوقية وذلؾ مف خلاؿ  السوقية:تعظيم الحصة  -
 التعاقدات؛أسعار منخفضة تمكنيا مف زيادة حجـ 

في ظؿ اشتداد المنافسة قد تمجأ مؤسسة التأميف إلى تدنئة أسعارىا لتجنب حدة المنافسة  البقاء : -
 والوقوؼ أماميا مف خلاؿ إعتماد مدخؿ التكاليؼ المنخفض ؛

                                                 
(1) 

  165يزرغ طببك ـ ص سعٍد هحود الوصسي ـ 
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يمعب السعر دورا أساسيا في تنمية صورة المؤسسة فقد تمجأ إلى تمييز  صورة المؤسسة :ترقية  -
 نفسيا مف خلاؿ إستراتيجية تسعير مرتفعة ؛

 ـ استراتيجيات تسعير الخدمة التأمينية . 3

 )1)سعير الخدمات التأمينية ىما : ىناؾ استراتيجيات عند ت

تتضمف ىذه الإستراتيجية وضع أسعار مرتفعة لمخدمة التأمينية بغية  السوق:إستراتيجية كشط  :1ـ3
الحصوؿ عمى أكبر قدر ممكف مف الأرباح مف الفئات ذات الدخؿ المرتفع و التي تقؿ حساسيتيـ 

 لمسعر نسبيا و تكوف ىذه الإستراتيجية مناسبة أكثر لمخدمات التأمينية الجديدة و ذلؾ لأف : 

ة مف غير المتوقع أف تتأثر بالسعر لكوف الخدمة جديدة و ذلؾ مقارنة كمية المبيعات مف الخدم -
 السعر؛بالمراحؿ الأخرى مف دورة حياة الخدمة أيف تمعب المنافسة دورا مؤثرا في تحديد 

لإختيار الطمب عمى الخدمة ، إذ مف السيؿ البدء بسعر  كما يمكف استخداـ ىذه الإستراتيجية -
 روؼ السوؽ ؛ظ اقتضتمرتفع ثـ تخفيضو إذا 

 المؤسسة؛كما أف السعر المرتفع يمكف أف يساعد عمى خمؽ انطباع مميز عف  -

تتضمف ىذه الإستراتيجية وضع سعر منخفض عمى عكس  التمكن من السوق : إستراتيجية .2ـ3
الإستراتيجية الأولى كوسيمة لمحصوؿ عمى حصة سوقية مرتفعة في المراحؿ الأولى مف تقديـ الخدمة 
ثـ بعد ذلؾ يتـ رفع السعر تدريجيا كمما سمحت الظروؼ و يمكف تطبيؽ ىذه الإستراتيجية في 

 الظروؼ التالية : 
 وية لمخدمة مباشرة بعد تقديميا ؛احتماؿ وجود منافسة ق -
 في حالة وجود مرونة طمب مرتفعة حتى و لو كاف ذلؾ في بداية تقديـ الخدمة ؛ -
 عدـ وجود فئة كافية مف ذوي الدخؿ المرتفع يمكنيـ الحصوؿ عمى الخدمة بأسعار مرتفعة ؛ -

                                                 
(1)

 22، ص  2005زسالت هاخستٍس فً العلْم التدازٌت خاهعت البلٍدة ،  تظىَك خذيبث انتأيٍُ و أحزهب ػهً انشبىٌ :كسٌن بشازي 
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 المطمب الثاني : الترويج و التوزيع التأميني . 

      مف أىـ عوامؿ نجاح عممية تقديـ الخدمة التأمينية الإعتماد عمى الترويج في تعريؼ و تذكير 
 و إقناع الزبائف بالخدمة بالإضافة إلى الإختيار المناسب لقنوات التوزيع . 

 أولا : الترويج التأميني . ) التوعية التأمينية ( 

أمينية لممستفيديف ما لـ تعرفيـ بيا و تقنعيـ لا تستطيع أي شركة تأميف مف إيصاؿ خدماتيا الت
بإقتنائيا ، حيث تعد التوعية التأمينية عنصرا ميما مف عناصر التسويؽ و تبرز أىميتو في تعريؼ 

بإستخداـ  ئياالمستفيد بالخدمة التأمينية التي تقدميا الشركة ثـ اقناعو بيا بيدؼ تشجيعو لإقتنا
 (1) الوسائؿ المتاحة

 (2) وعية فيمايمي :أغراض التو تتمثؿ 

 نشر الثقافة التأمينية بيف الجماىير الذيف يحتمؿ أف يستفيدوا مف ىذه الخدمة و توعيتيـ ؛ -
 .توجيو إنتباه المستفيد المرتقب و اىتمامو بمزايا الخدمة التأمينية  -

 ىي:مف استخداميا في ترويج الخدمة التأمينية  الاستفادةالعناصر التي يمكف 

ميمة ىذا العنصر ىو البحث عف المستفيديف المناسبيف مف خلاؿ توضيح  البيع الشخصي :ـ 1
خصائص الخدمة التأمينية التي تقدميا شركة التأميف لممستفيد الراغب في الشراء و المزايا و الفوائد 

عامميف التي تعود عميو مف جراء إقتنائو لممنتوج التأميني ، و يساىـ في ىذا المجاؿ العديد مف ال
كالوكلاء و السماسرة و المنتجيف و يعد الإتصاؿ الشخصي مف أكثر عناصر التوعية التأمينية 

فعميتيا كنتيجة لإعتماده عمى الإتصاؿ بشخص واحد في لحظة فاعمية و أكثرىا تكمفة و تظير 
يح فرصة لتتلائـ احتياجاتو ، كما أف ىذه الوسيمة تت واحدة لتمكينو مف اختيار أو تفضيؿ الخدمة 

 أكبر أماـ متمقي الخدمة التأمينية لمحصوؿ عمى معمومات أفضؿ عف نوع تمؾ الخدمة ؛

                                                 
(1)

 120ـ  193يزرغ طببك ـ ص صشكً خلٍل الوساعد ـ  
(2)

 121َفض انًزرغ انظببك ، ص  
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أحد عناصر التوعية الغير شخصية يتـ عف طريقيا تعريؼ و إقناع الجميور  ـ الإعلان :2
بالخدمات التأمينية التي تقوـ الشركة بتقديميا و يختار رجؿ الإعلاف مف بيف العديد مف الوسائؿ 

مرئية كالصحؼ و المجلات ، و الوسائؿ السمعية كالإذاعة و مكبرات الصوت و الوسائؿ السمعية ال
البصرية كالتمفزيوف و السينما و المسرح و يساعد الإختيار السميـ لموسيمة الإعلانية عمى إيصاؿ 

ميف أو لممساعدة مزايا الخدمة التأمينية إلى فئة مف الجميور إما لخمؽ الرغبة في الإقتناء لوثيقة التأ
 عمى التفضيؿ بيف الوثائؽ المعرؼ بيا ؛

و يعمؿ ىذا العنصر عمى تنشيط مشتريات الأفراد لمخدمات ـ تنشيط المبيعات ) التحفيز ( : 3
التأمينية مف خلاؿ السعر العادؿ و القسط المناسب و الملائـ إقتصاديا ، و كذلؾ مف خلاؿ إقامة 

انية لحممة الوثائؽ ، لتقربة و إدامة الصمة بالشركة مف جية و المسابقات و تقديـ اليدايا المج
 إستفادة الشركة مف المؤمف ليـ في حث معارفيـ و أقاربيـ عمى شراء وثيقة التأميف المناسبة ؛

تعد خدمة ما بعد البيع مف العناصر الترويجية الميمة لتعريؼ و إقناع  ـ خدمة ما بعد البيع :4
المستفيد مف الخدمة التأمينية ، حيث تعتبر ىذه الخدمة عاملا أساسيا و مؤثرا عمى مستوى نجاح 
البرامج التسويقية في أي شركة و ذلؾ مف خلاؿ مراجعة المؤمف لو لشركة التأميف عند تحقؽ 

ؤمف عميو و الذي يمثؿ التزاـ الشركة بموجب عقد التأميف التعويض خط الضرر الذي أصاب الم
الإلتماس المباشر لمشركة مع الجميور المؤمف ليـ و الذي مف خلالو لتكوف انطباعات المستفيديف 
عف نوعية الخدمة و مدى حرص الشركة عمى الإيفاء بالتزاماتيا إيزاء المؤمف ليـ و ينعكس ذلؾ مف 

ير الصحيحة لمبعض مف العامميف في ىذه الأجيزة تجاه المستفيديف ، ففقد أي خلاؿ التصرفات غ
مستفيد جديد بسبب سموؾ غير مرضي أو قرار تعويضي غير عادؿ مف قبؿ ىؤلاء العامميف يترتب 
عميو التفريط بعدد أكبر مف المستفيديف المرتقبيف مف خلاؿ طرح ىذا المستفيد لمشاكمو مع الشركة 

 لذيف تربطو بيـ علاقات شخصية أو علاقات عمؿ ؛ إلى الآخريف ا
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 (1) :ثانيا :التوزيع التأميني 

  :ـ تعريف التوزيع التأميني 1

التوزيع ىو عممية إيصاؿ الخدمات التأمينية مف شركة التأميف إلى المستفيد عف طريؽ منافذ 
التوزيع المختمفة و تعد ىذه العممية مف العمميات الميمة في شركات التأميف إذ عف طريقيا يمكف 

يتعرضوف إيصاؿ الحماية التأمينية التي تحقؽ الأماف و الإستقرار لممستفيديف مف الأخطار التي قد 
 خدمات التأميف بالطرؽ التالية :  و التي تنشأ عنيا خسائر مادية ، ويتـ توزيع    ليا 

: الذيف يقوموف ببيع وثائؽ التأميف التي تصدرىا شركة تأميف واحدة أو أكثر حيث الوكلاء  -
يتقاضوف عمولة كنسبة مئوية مف كؿ قسط ناتج عف وثيقة تأميف يحصموف عمييا مف بيعيـ ليا ، و 
يمثؿ الوكيؿ شركة تأميف في السوؽ حسب إتفاؽ مكتوب بيف الطرفيف و يختمؼ الوكيؿ عف مندوب 

يكوف عادة موظؼ لدى الشركة نفسيا و الذي يقوـ ببيع وثائؽ التأميف لصالح الشركة  البيع والذي
مقابؿ راتب و عمولة ، و عقد الوكالة الذي تمنحو الشركة يعطي الحؽ لموكيؿ بقبوؿ التأميف مباشرة 

 مف المستفيد و إستلاـ القسط الأولي عف الوثيقة دوف الرجوع إلى شركة التأميف التي يمثميا ؛ 
: إف السماسرة يمثموف حممة الوثائؽ في سوؽ التأميف و ذلؾ بما يقدمونو ليـ مف السماسرة  -

خدمات ، كما أنيـ يقدموف الغطاء المناسب لكؿ حامؿ وثيقة بما يقدمونو ليـ مف خدمات ، كما أنيـ 
ثائؽ أماـ يقدموف الغطاء المناسب لكؿ وثيقة بما يتلاءـ مع حاجاتو و رغباتو ، فيـ يمثموف جممة الو 

شركات التأميف في حيف أف الوكيؿ يمثؿ شركات التأميف لتسويؽ وثائقيا بدلا منيا كما أف السماسرة 
 يعمموف أحرارا في إنتاجيـ إلى أي شركة تأميف دوف أف يكونوا مقيديف بأي تعاقد مع أي شركة ؛ 

   تقديـ خدماتيا التأمينية تستخدـ شركات التأميف منافذ عدة في  التأمينية:ـ منافذ توزيع الخدمة 2
 لدييا ثلاث منافذ رئيسية و ىي : و

يعتبر ىذا المنفذ مف أوسع و أكثر المنافذ شيوعا في استخدامو مف قبؿ  الوكالات المستقمة : -
شركات التأميف العامة و الحياة ، إذ أنو يعتمد أساسا عمى مبدأ الحرية و الإستقلاؿ لموكيؿ في 

لتي يمثميا ، كما أنو يعتمد أساسا عمى مبدأ الحرية و الإستقلاؿ لموكيؿ عممو عف شركة التأميف ا
                                                 

(1)
دارة الخطرحربي محمد عريقات :     304ػ 300ص ص، 2007دار حامد لمنشر ، عماف ، الأردف ،  ،التأمين وا 
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في عممو عف شركة التأميف التي يمثميا كما أنو قد يمثؿ شركة تأميف واحدة أو أكثر فيو إضافة 
إلى ىذه الحرية فإنو يتخصص بنوع معيف مف أنواع التأميف ومف ىذا المنطمؽ تظير مدى أىمية 

 ة لشركات التأميف ؛ىذا المنفذ بالنسب
        تستخدـ ىذه الوكالة بشكؿ واسع في تسويؽ تأمينات الممتمكات  الوكالات المتخصصة : -

و المسؤولية فيي متخصصة بتمثيؿ شركة واحدة أو عدة شركات بحيث تكوف ىذه الشركات 
 متخصصة بنوع معيف مف أنواع التأميف و ىنا تظير أىمية ىذا المنفذ بالنسبة لشركات التأميف . 

استخدمت شركات التأميف ىذا النوع في بداية صناعة التأميف ، إذ لـ يكف لدييا  البيع المباشر : -
اء تأميف ، فكانت تقوـ بالإعلاف عف نتائجيا مف وثائؽ التأميف إلى الراغبيف في الشراء وسط

لتمؾ الوثائؽ ، وعمييـ التقدـ إلى مكاتب ىذه الشركات مباشرة أما اليوـ فإف شركات التأميف 
الاكتتاب المباشر إضافة إلى الأنظمة الأخرى كما أف ىذا  ـانظو يسمى ب ـانظتستخدـ ىذا ال

يستخدـ في تسويؽ وثائؽ التأمينات العامة أكثر منو في الوكالات المستقمة ، حيث تعمؿ  ـانظال
شركات التأميف عمى تسويؽ وثائقيا عف طريؽ مستخدمي الشركة ) المنتجيف ( و عف طريؽ 

 البريد و البيع الآلي ؛

 .  ممزيج التسويقي لخدمات التأمينالعناصر الإضافية لالمطمب الثالث :

العناصر التقميدية في المزيج التسويقي ىناؾ ثلاث عناصر إضافية تتعمؽ بالخدمة  إلىإضافة 
  ىي:التأمينية و 

 (1)أولا : البيئة المادية :

نظرا لأف كافة الخدمات تعاني كما سبؽ ذكره مف مشكمة اللاممموسية  فإف أحد العناصر اليامة 
الممموسية فإف  التأميف يعاني مف مشكمة عدـ لممزيج التسويقي ىي المكونات المادية ، و لما كاف 

ىذا العنصر يكسب أىمية إضافية و تساعد عممية خمؽ و إدارة لممكونات المادية "إدارة الشواىد" 

                                                 
(1)

 ، زسالت هاخستٍس ، هعِد التأهٍي الأكادٌوٍت العسبٍت للعلْم التكٌْلْخٍت ّالٌقل البحسي ،  انتظىَك و انتأيٍُ انبحزٌسٍف طازق ،  

 32ـ 31ص ص 
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عمى علاج ىذه المشكمة أو الخاصية ، حيث أثبتت الدراسات أف العملاء في مجاؿ الخدمات غالبا 
 الخدمة و مدى الإىتماـ بالعميؿ ؛ ما يتخذوف مف ىذه المكونات قرينة عمى جودة

 يمكف تقسيـ المكونات المادية إلى عدة أقساـ منيا :  ـ أشكال المكونات المادية :1

 تقسيميا إلى مظاىر يمتمكيا العميل و تشمل :  -
 وثيقة التأميف و مطبوعات الشركة ؛ -
 اليدايا العينية التي تقدميا الشركة و التي تعرؼ بالعناصر الترويجية ؛ -
 المطبوعات التعريفية و الكتيبات السنوية و البطاقات الشخصية ؛ -

  : مكونات أخرى لا يمتمكيا العميل و إنما يتأثر بيا مثل 
التجييزات المادية لممكاتب و الشركة بشكؿ عاـ و خاصة الإدارات التي تتعامؿ بشكؿ مباشر  -

 مع العملاء ؛
       ؿ مندوبي البيع و الإدارات الأخرىمظير العامميف و أساليب الإتصاؿ المستخدمة مف قب -

 ) الاتصاؿ عبر الأنترنت ، البريد الإلكتروني ( ؛
 المكونات المادية المتعمقة بموقع الشركة و مستوى الإضاءة و الديكور ؛ -

بالإضافة إلى المكونات المادية السابقة الإشارة ليا فإف ىناؾ  ـ سياسات أخرى لخدمة التأمين :2
التي يمكف أف تتخذىا الشركة لإعطاء بعد ممموس لخدمة التأميف عمى النحو بعض السياسات 

 التالي : 

إستخداـ المكونات المادية للأشياء المؤمف عمييا مثؿ ) السفف الحديثة ، البضائع التي تنقؿ  -
 لحساب مشروعات عملاقة ( في إعلانات شركة التأميف ؛ 

ات مادية مف خلاؿ التعاقد مع اتحادات محاولة ربط تسويؽ خدمات التأميف بسمع و منتج -
 المصدريف و غيرىـ كمحاولة لربط تسويؽ الخدمة التأمينية بتسويؽ ىذه المنتجات ؛

إعداد ما يعرؼ بالمطبوعة الزرقاء وىي عبارة عف مطبوعة أو خريطة توضح مراحؿ  تقديـ  -
 ئد التالية : الخدمة و إجراءاتيا و يتـ تسميميا لمعملاء و تحقؽ ىذه المطبوعة الفوا
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إعطاء بعد مرئي لمخدمة يساعد العملاء عمى تصور الخدمة مف خلاؿ رؤية مراحميا كبديؿ  -
 لصورة و أبعاد السمعة في حالة السمع الممموسة ؛

مساعدة العميؿ عمى تحديد نقاط القصور و تحديد شكواه بدقة لأنو أصبح عمى دراية كاممة  -
  الخدمة؛بمكونات 

 بصفة عامة يتـ تحديدىا عمى ثلاث مستويات :  -

 العمميات التي يحدث فييا تداخؿ مع العميؿ ؛  -

 العمميات التي تتـ أماـ مرئي العميؿ ؛ -

 العمميات التي تتـ دوف اطلاع العميؿ ؛  -

 1(1) ثانيا : العنصر البشري :

وفقا لخصائص خدمة التأميف فإف العنصر البشري المشارؾ في تقديـ الخدمة يعد أحد عناصر 
المزيج التسويقي ليا ، و ليذا غالبا لما يشار إلى خدمة التأميف عمى أنيا صناعة بشرية ، أي أف 

بيف الموارد البشرية ىي عامؿ الإنتاج الأساسي المشترؾ في تقديـ الخدمة ، إف ثمة احتكاؾ يحدث 
 العملاء ومقدمي الخدمة . 

و بالرغـ مف العديد مف التوصيات بزيادة آلية الخدمة لتقميص دور العنصر البشري فإف ىذا لا 
يمكف أف يتـ بشكؿ كامؿ كما أف ىناؾ بعض مراحؿ تقديـ الخدمة التي لا يمكف تصورىا بدوف 

 وجود العنصر البشري . 

و عميو يجب اعتبار أف كافة العامميف بشركات  لتأمين:ـ الأدوار الأساسية لمعاممين بشركات ا1
التأميف أصحاب أدوار تسويقية ) أيا كانت وظيفتيـ (و لتحديد الأدوار التسويقية لكؿ منيـ غالبا ما 

و الذي يقسـ العامميف بشركات التأميف إلى أربعة فئات اعتمادا  V-EJuddيتـ الإستعانة بنموذج  
 عمى مدى انخراطيـ في العممية التسويقية و ىذا بناءا عمى بعديف أساسييف ىما : 

 درجة الاحتكاؾ بالعملاء ؛   -
                                                 

)1 ( 
Roy Compbell: Marketing chartered , insurance institute course No ,945( London, chartered insurance 

institute 2001,p 314 
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 ( ؛4psالاشتراؾ في المزيج التسويقي بالمعنى التقميدي)  -

لتقسيـ العامميف بشركات  Judd: يوضح الجدوؿ الثاني نموذج ـ تقسيم العاممين بشركات التأمين2
 التأميف : 

  فئة العامميف ذوي الاحتكاؾ المباشر مع العملاء و متداخمة بشكؿ مباشر في تطبيؽ  : 01الفئة  -
تدريب  و تفعيؿ أدوات المزيج التسويقي، مثؿ موظفي التسويؽ و الإنتاج و تتطمب ىذه الفئة

 تسويقي مكثؼ ؛
: فئة العامميف الذيف يتطمب عمميـ احتكاؾ مباشر مع العملاء و لكف ليس ليـ دور  02الفئة  -

فعمي في المزيج التسويقي مثؿ موظفي المتابعة لمتحصيؿ و الاستقباؿ ، و يستمزـ الأمر تدريبيـ 
 عمى أساليب الاتصاؿ بالعملاء و الاتصاؿ التسويقي ؛

تكوف مباشرة مع العملاء ولكف ليـ علاقة قوية بأنشطة فئة العامميف الذيف لا يح : 03الفئة  -
التسويؽ مثؿ موظفي بحوث التسويؽ و القائميف عمى التسعير و تحديد الشروط و يستمزـ الأمر 

 تدريبيـ عمى بناء الاستراتيجيات التسويقية و التسعير التنافسي ؛
بأنشطة التسويؽ مطمقا مثؿ فئة العامميف الذيف لا يحتكوف مباشرة مع العملاء أو  :04الفئة  -

موظفي الشؤوف الإدارية و الموازنات و الحسابات و لا يستمزـ الأمر تدريبيـ تسويقيا سوى فيما 
 عامة و فمسفة الشركة التسويقية ؛يتعمؽ بالإتجاىات ال
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 لتقسيـ العامميف بالشركات التأميف . Judd نموذج ( : 01جدول رقم ) 

 عناصر 

 التصنيف 

 المشاركة في النموذج التسويقي

 لا توجد مشاركة مشاركة مباشرة

 

 درجة

 الاحتكاك

 بالعملاء

 

 متكرر 

 

 01الفئة 

 

 02الفئة 

 

غير 

 متكرر

 

 03الفئة 

 

 

 04الفئة 

Source : Roy Complell , Marketing chartered , insurance institute course N° 945, London chartered 

insurance institute, p 314.  

 (1)الخدمة :  لأداءثالثا : العمميات التنفيذية 

إف العممية التنفيذية لتقديـ الخدمة تعد أحد العناصر الأساسية لممزيج التسويقي في مجاؿ 
و ىذا لأف العميؿ ينظر لعممية تقديـ الخدمة عمى أنيا الخدمة ذاتيا ، و بالتالي فإف   الخدمات 

القرارات المتعمقة بكيفية إدارة عممية الخدمة تعد أحد عوامؿ النجاح التسويقي و ىذا ما يؤكد إختلاؼ 
السمع عممية و أسس النشاط التسويقي في حالة السمع عنو في حالة الخدمات لأف العميؿ في حالة 

لا يطمع عمى عممية إنتاج السمعة و لا يتأثر بيا و لا يعنيو بساطة أو تعقد الإجراءات ، ومف ىنا 
تأتي ضرورة التعاوف التاـ بيف الإدارات الفنية والإدارات التسويقية بشركات التأميف لموصوؿ إلى 

ية التسويقية ، ولمزيد مف شركة أو تصميـ لعممية الأداء لمخدمة يوازي بيف السلامة الفنية و الجاذب

                                                 
1

، جامعة  رسالة ماجستير  أىمية المزيج التسويقي الخدمي الموسع في تحسين الخدمات التأمينية: مرقاش سميرة ، زيداف محمد  (
  151ـ150، ص ص2007ػ 2006حسيبة بوعمي ،الشمؼ ، 
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التوضيح لعممية الخدمة فيي :" مجموعة الإجراءات والآليات و المراحؿ و درجة الميكنة و عدد مف 
 يتعامؿ معيـ العميؿ ." 

 ـ أىمية العممية التنفيذية : 1

و تأتي أىمية دراسة العممية التنفيذية لتقديـ الخدمة في مجاؿ التأميف إلى خصائص ىذه الخدمة 
  لسابؽ الإشارة إلييا و ىي : ا

أف خدمة التأميف ىي في حقيقة الأمر مجموعة مف الخدمات غير المتجانسة و بالتالي مف  -
 الصعب إجراء ميكنة كاممة لمخدمة ) عمى عكس خدمات الكروت .الإئتمانية و وثائؽ تأميف السفر ( 

الشركة و إطلاعيـ عمى  عدـ الإنفصالية أو ما ينشأ عنيا مف تداخؿ بيف العملاء و موظفي -
 خطوات و إجراءات الخدمة ؛

عدـ الممموسية حيث أنو في ظؿ عدـ قابمية خدمة التأميف لممعاينة فإف العميؿ قد يتخذ خطوات  -
جراءات تقديـ الخدمة أساسا لتقييـ الخدمة ؛  وا 

أنواع  و في ىذا الصدد تجدر الإشارة إلى أنو لا يمكف لشركة التأميف وضع سياسة موحدة لكافة
التأميف التي لا تمارسيا بؿ إذ أمعنا بدقة يجب أف نشير إلى أنو بالنسبة لنوع واحد مف أنواع التأميف 
لاسيما التأمينات المعقدة بطبيعتيا و عمى رأسيا التأميف البحري فإنو يصعب وضع سياسة موحدة 

 لتقديـ الخدمة . 

 ـ أبعاد الخدمة : 2

ة يمكف مف خلاليا تحديد سياسة الشركة قبؿ عممية تقديـ و ىنا حدد الباحثوف بعديف لمخدم
 و ىما :  الخدمة 

و يقصد بيا عدد و طبيعة الإجراءات ) مف حيث التعقيد أو البساطة ( و مدى  درجة التعقيد : -
 الترتيب المنطقي ليا ؛ 

درجة و نطاؽ الحرية المتاحة أماـ القائميف عمى تقديـ الخدمة  و يقصد بيا درجة التنوع : -
لمتصرؼ وتغيير شكؿ تقديـ الخدمة أو تجاوز بعض الإجراءات و مثاؿ ذلؾ إذ كانت عممية تأميف 
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معينة تستمزـ عدد كبير مف الخطوات و الإجراءات ) استفاء نماذج ، تقديـ مستندات ، التعامؿ مع 
فإف ىذه العممية تعد ذات درجة عالية مف التعقيد أما إذا كاف القائموف عدد كبير مف الموظفيف ( 

بتقديـ الخدمة لدييـ القدرة عمى التجاوز عف بعض الحالات فإف درجة التشعب تكوف كبيرة ، ومف 
بتوليفات مختمفة مف درجات  الاستعانةىنا ووفقا لظروؼ الخدمات التي تقدميا الشركة تستطيع 

 ؛و التشعب  التعقيد

 ـ السياسات المتعمقة بخدمة التأمين : 3

بالنسبة لتأميف فإنو يمكف صياغة السياسات المتعمقة بالخدمة ووضع سياسة تعتمد عمى التقميؿ 
مف كؿ مف درجتي التعقيد و التشعب في الأخطار الصغيرة ) ذات مبالغ التأميف الصغيرة ( و التي 

اصة في حالة وجود تعريفة ( تأميف البضائع حيث لا تستمزـ ميارات فنية خاصة عند الإصدار ) خ
يكوف اليدؼ الرئيسي لمشركة  ىو تحقيؽ سرعة الخدمة و خفض تكاليؼ انتاجيا ) دوف المساس 

 بالجودة ( و ىنا تستفيد شركة التأميف مف الطبيعة غير المعقدة لمخدمة ؛

إلا أف مثؿ ىذه السياسة لا تصمح مع الأخطار الكبيرة مثؿ تأميف السفف و متصاؽ البتروؿ و نقؿ 
البضائع لممشروعات العملاقة ( حيث تستمزـ ىذه التوعية مف الأخطار دراسات إكتتابية كما تستمزـ 

تأميف خاصة الإطلاع عمى العديد مف المستندات و قد تستمزـ في العديد مف الحالات تغطية  إعادة 
، و غالبا ما يطبؽ فييا سياسة تعتمد عمى درجة تعقيد أكبر و تشعب أقؿ ، إذ لا يمكف تحقيؽ 

في أداء الخدمة إلا مف خلاؿ الإجراءات المطموبة و بالتالي يمكف تمخيص  الإضافيةالجودة الفنية و 
ات الخاصة بيا مع ىاتيف السياستيف عمى النحو التالي : كؿ شركة تأميف يجب أف تتبنى السياس

 ضرورة اختلافيا مف نوع تأميف لآخر بؿ و مف نوع خطر لآخر ؛ 

    يبدأ بناء سياسة تسويقية فعالة لدى منظمة التأميف مف خلاؿ مزيجيا التسويقي عف طريؽ إنتاج 
 و تسعير و ترويج و توزيع الخدمة التأمينية بطريقة متكاممة . 
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 الفصل: مةـــــخات

 

لمخدمة التأمينية أىمية بالغة و دورا ىاما في رفاىية الفرد و المجتمع ، كما أف التسويؽ التأميني 

الناجح و القادر عمى تحقيؽ أىداؼ المؤسسة و ربحيتيا لا بد أف يقوـ عمى الأسس الحديثة في 

فكمما التسويؽ و مراعاة خصوصية التأميف كخدمة ، بالإضافة إلى المزيج التسويقي التأميني 

كانت عناصره ناتجة عف قرارات صحيحة و مدروسة كمما تمكنت المؤسسة مف تقديـ الخدمات 

 وفقا لحاجات السوؽ و بالتالي تحقيؽ أىداؼ المؤسسة . 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

انفصــــــم 
 انــثاًَ:

َظى انًعهٕياث 
انتغٌٕمٍت ٔ دٔسْا فً 

تغٌٕك انخذياث 
 انتأيٍٍُت
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 الفصل  مقـــــــــدمة

تعتمد القرارات التسويقية المتخذة عمى مستوى إدارة أي مؤسسة أساسا عمى البيانات التي يتـ 

        تجميعيا مف عدة أطراؼ تأثر في البيئة التسويقية لممؤسسة ، بدءا بالزبائف و المنافسيف 

    ية المعمومات التسويق  نظـمعيف يسمى  ـانظو الموزعيف و غيرىـ ، و تتـ ىذه العممية وفؽ 

و ىو ىيكؿ متكامؿ مف الأفراد و التجييزات التي تعمؿ عمى تجميع و تحميؿ و معالجة البيانات 

الخاصة ببيئة المنظمة و التغيرات التي تطرأ عمييا و مف ثـ المساىمة في اتخاذ القرارات 

 التسويقية الصائبة . 

ؿ التكيؼ و الإستجابة لتغيرات مف أج ـانظالمنظمة التأمينية كغيرىا مف المنظمات تحتاج ىذا ال

ما تـ إستخدامو  سوؽ المنافسة الذي تعمؿ فيو مف خلاؿ قاعدة المعمومات التي يقدميا إذا

 ومنو اعتمدنا في تقديـ ىذا الفصؿ عمى مبحثيف و ىما : بالشكؿ الأمثؿ ، 

 المعمومات التسويقية ؛ نظمالمبحث الأول : الإطار المفاىيمي ل

 المعمومات التسويقية في المزيج التسويقي لخدمات التأمين ؛  نظمالمبحث الثاني : دور 

الفصل الثاني :نظم المعمومات التسويقية ودورىا في تسويق الخدمات التأم
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 : الإطار المفاىيمي لنظم المعمومات التسويقية . المبحث الأول

نظرا لما تتصؼ بو البيئة التسويقية في الآونة الأخيرة مف ديناميكية و تعقد يفرض عمى 
المنظمات الاستجابة السريعة لمتغيرات الحاصمة و تحقيؽ ميزة تنافسية في السوؽ و لموصوؿ إلى ذلؾ 

 لدراسة و تحميؿ البيئة الداخمية و الخارجية لممنظمة .  ةمعمومات تسويقي نظـيجب توفر 

 المعمومات التسويقية .  نظمالمطمب الأول : مفيوم و أىداف 

 نذكر منيا . المعمومات وذلؾ بإختلاؼ نواحي الدراسة نظـتتعدد التعاريؼ الخاصة ب

  المعمومات التسويقي . نظمأولا : تعريف 

:" الييكؿ المعقد و المتكامؿ مف الأطر  التسويقي عمى أنوالمعمومات  نظم kotlerعرفو  -
البشرية و الأجيزة و الإجراءات و الذي يصمـ لتجميع البيانات مف المصادر الداخمية و الخارجية 

 ((1)(لممنظمة لتوليد معمومات تساعد الإدارة التسويقية في صنع القرارات السممية ." 

الخطة التي تتصؼ بالتطورات و الوعي و الإستمرارية و التي تستيدؼ تسييؿ  يعرف أيضا بأنو :" -
 (2)1السمع و الخدمات ." انسيابيةإنسيابية المعمومات جنبا إلى جنب مع 

تكويف ىيكمي معقد مف الأفراد و المعدات و الإجراءات التي تنتج عنيا تدفؽ في  كما يعرف بأنو :" -
المعمومات الميمة و التي يمكف الحصوؿ عمييا مف المصادر الداخمية و الخارجية لممشروع و التي 

 ) 3(" .تستخدـ بشكؿ أساسي لإتخاذ القرارات في مواقع المسؤولية المختمفة ضمف إدارة التسويؽ

عمى ضوء التعاريؼ السابقة يمكف القوؿ أف نظـ المعمومات التسويقية ىي العممية التي تسمح لإدارة 
التسويؽ بتجميع مختمؼ البيانات مف مصادرىا الداخمية و الخارجية لتقوـ بمعالجتيا و تحويميا إلى 

 معمومات تساعد في إتخاذ القرارات التسويقية الصحيحة .

 

                                                 
(1) 

  15ص، 2002، داز الحاهد للٌشس ّ التْشٌع ، دّى ذكس البلد ، الطبعت الأّلى ،  َظى انًؼهىيبث انتظىَمُتتٍسٍس العدازهت ، هحود الطائً : 

(2 ) 
الوسخع 

 
 .15ًفسَ ص 

(
3

 57 صداز الٍاشّزي العلوٍت للٌشس ّ التْشٌع ، عواى ، الأزدى ، دّى ذكس السٌت ،  انتظىَك ـ أطض و يفبهُى يؼبصزة :ثاهس البكسي  (
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 .المعمومات التسويقية نظمثانيا ـ خصائص 

 (1) المعمومات التسويقية بالخصائص التالية : نظـيتسـ 

أي أنو يعمؿ بشكؿ مستمر مف أجؿ توفير البيانات و المعمومات و جعميا متاحة في  دائم : مانظـ.1
 الوقت الذي تطمب فيو  

يسعى لتوفير المعمومات عف ظروؼ الفترات المقبمة مما يساعد عمى  موجو نحو المستقبل : مانظـ 2
 اتخاذ القرارات التسويقية الجيدة ؛ 

 ػ يحمؿ المعمومات بإستخداـ النماذج الرياضية ؛3

المساعدة عمى  ـانظػ يمكف المدراء مف الحصوؿ عمى إجابة السؤاؿ الخاص " ماذا لو " مف خلاؿ 4
 بالمائة أي ما تأثير ذلؾ عمى المبيعات  5ث لو زاد الإنفاؽ الإشياري بنسبةاتخاذ القرار مثؿ : ماذا يحد

 ػ يقوـ بتخزيف و دمج المعمومات التسويقية ؛5

 عممية نشر المعمومات لمستخدمييا ؛  ـانظػ يتولى ىذا ال6

 عمى إستخداـ الإعلاـ الآلي ؛  ـانظػ غالبا ما يعتمد ال7

 التسويؽ ؛ ليس تسمية جديدة لبحوث ـانظػ إف ال8

 المعمومات التسويقي .  نظمثالثا : أىداف 

 (2)المعمومات التسويقي إلى تحقيؽ مايمي :  نظـييدؼ 

 المعمومات التسويقي ؛  نظـػ التحديد الدقيؽ لإحتياجات المستخدميف مف مخرجات 1

 ػ إنتاج المعمومات و البيانات التسويقية المطموبة بالمواصفات الملائمة ؛2

                                                 
(1)

 17، ص  2002هؤسست طٍبت للٌشس ّ التْشٌع ، الإسكٌدزٌت  ، انًؼهىيبث و انبحىث انتظىَمُتعصام الدٌي ، أهٍي أبْ علفت :  
(2 )

 43ص ،  1995هطبعت كلٍت الصزاعت ، خاهعت القاُسة ،  ، َظى انًؼهىيبث انتظىَمُت :أهٌٍت هحوْد ، حسٍي هحوْد  
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المعمومات التسويقية و باقي  نظـػ إعداد خطة كاممة لمتدفؽ السميـ لمبيانات و المعمومات فيما بيف 3
 الازدواجيةالنظـ الوظيفية الأخرى بالمؤسسة و ىذا لضماف التكامؿ و التنسيؽ فيما بينيما ، و لتجنب 

 عمومات التسويقية ؛ الم نظـفي جمع و تدفؽ المعمومات و كذلؾ لتوفير المادة الخاـ المناسبة ل

ػ مساندة أنظمة التحميؿ و التخطيط و التنفيذ و المراقبة عمى العمميات التسويقية بالمؤسسة و ىو ما 4
 يؤدي بالنياية إلى : 

 التعرؼ عمى الأسواؽ ؛ -

 اكتشاؼ الفرص الملائمة لمتطوير ؛ -

 تحسيف الكفاءة البيعية و التسويقية لممؤسسة ؛ -

 المراقبة المستمرة لمسياسات التسويقية ؛  -

 المعمومات التسويقية . نظمرابعا : الييكل التنظيمي ل

 (1)  المعمومات التسويقية وفقا لمييكؿ التنظيمي الذي يوضحو الشكؿ التالي :  نظـيتـ تطبيؽ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
  05ـ94مرجع سابق ، ص ص ،أمينة محمود  ( 1)
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 المعمومات التسويقي نظـالييكؿ التنظيمي ل ( :03شكل رقم ) 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 1995ػ مطبعة كمية الزراعة ، جامعة القاىرة ،  أمينة محمود ، حسين محمود ، نظم المعمومات التسويقيةالمصدر : 
  49 ، ص

 المعمومات التسويقي يحتوي عمى ستة وحدات و ىي :  نظـيتضح مف خلاؿ الشكؿ أف 

تختص بدراسة احتياجات مستعممي المعمومات و تحميؿ و تصميـ  :نظموحدة التحميل و تصميم ال -
 و توثيؽ و تقييـ النظـ و إجراءات تشغيؿ البيانات لكي تفي بتمؾ الاحتياجات ؛ 

 و يتضمن الوحدات التنظيمية التالية :  مركز الحاسب ، -
و     تختص بتصميـ و إعداد خرائط البرامج و كتابتيا بمغة الإعلاـ الآلي  وحدة تخطيط البرامج : -

 اختبارىا؛ 

 انًؼهىيبث انتظىَمُتيذَز َظى 

وحذة تحهُم 

وتصًُى 

 انُظبو

يزكش 

 انحبطب

وحذة 

 انًحفىظبث

وحذة انبحىث 

وانذراطبث 

 انتظىَمُت

وحذة 

بحىث 

 انشزاء 

 وانتخشٍَ

وتصًُى 

 انُظبو

وحذة تمُُى 

الأداء 

 انتظىَمٍ

تحهُم 

 انُظبو

تصًُى 

 انُظبو

دراطت 

يشبكم 

 انُظى

 انبزايذتخطُظ 

 تشغُم انحبطب

 تذاول انًؼهىيبث

 يكتبت انحبطب

 صُبَت انحبطب
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 تختص بتخزيف البيانات و معالجتيا و إعادة نشرىا عمى المستفيديف ؛ وحدة تشغيل الحاسب : -
 التي تريدىا ؛ تختص بإرساؿ التقارير و المعمومات التسويقية لمجيات وحدة تداول المعمومات : -
تختص بإختيار وسائؿ تسجيؿ المعمومات سواء أشرطة أو أسطوانات ممغنطة و  مكتبة الحاسب : -

 كذا تأميف الوسائؿ المستخدمة مف أي مخاطر يمكف أف تتعرض ليا ؛
تختص بتصميـ و تنفيذ برامج صيانة أجيزة الإعلاـ الآلي و ممحقاتيا ، و  وحدة صيانة الحاسب : -

 ذلؾ لمحفاظ عمييا و تجنب حدوث إعطاب بيا و كذلؾ منع تدمير المعمومات و البيانات المخزنة ؛
تختص بحفظ جميع المستندات بحيث تضمف مرونة تداوؿ كؿ ماىو محفوظ  وحدة المحفوظات : -

 ية ؛سواء بطريقة آلية أو يدو 
تختص بتصميـ و تنفيذ كافة الدراسات و البحوث التسويقية  وحدة البحوث و الدراسات التسويقية : -

 . 
تختص بتصميـ و تخزيف كافة البحوث و الدراسات المتعمقة  وحدة بحوث الشراء و التخزين : -

شيد الشراء بالشراء و التخزيف و توفير احتياجات المؤسسة مف المستمزمات السمعية و الخدمية و تر 
 و التخزيف ؛ 

و تختص بتقييـ الأداء التسويقي و تحديد الوسائؿ التي تكفؿ تنمية  وحدة تقييم الأداء التسويقي : -
التسويقي و   ميارات رجاؿ البيع ، بما يؤدي إلى تحقيؽ الأىداؼ التسويقية أو تدعيـ المركز التنافسي

 لممؤسسة ؛ 
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 المعمومات التسويقية .  نظمالمطمب الثاني : عناصر 

 (1)المعمومات التسويقية بأربعة عناصر أساسية و ىي :  نظـتحدد عناصر 

تعد المدخلات الأساس في توليد المخرجات المطموبة مف قبؿ المستفيديف إذ تقتضي  أولا : المدخلات :
بالمواصفات المطموبة و عميو يتطمب الأمر مراعاة الأسس السميمة و  الضرورة توفير المدخلات

الصحيحة في تحديد ىذه المدخلات ، فالمادة الأولية الجيدة ينتج عنيا سمعة جيدة و تتمثؿ المدخلات 
المعمومات التسويقي بالبيانات و يقصد بيا المادة الخاـ التي تستخدـ لتوليد المعمومات و التي  نظـفي 

حقائؽ أو مواصفات تصؼ أحداث معينة أو وقائع محددة إلا أنيا بحد ذاتيا لا توفر الدلالة ىي ال
الكافية التي في ضوئيا يمكف لصانع القرار القياـ بصنع القرار الملائـ بشأف الموقؼ أو الحالة موضوع 

مف الأمور  القرار ، و ىذه المادة الخاـ تكوف غير صالحة لمقرار لأسباب تتعمؽ بواحد أو مجموعة
 التالية : 

 ليس ليا دلالة واضحة ؛  -
 غير ملائمة لموضوع القرار ؛ -
 متناقضة ؛ -
 متقادمة ؛  -

 وىذه البيانات يتم الحصول عمييا من مصدرين أساسيين ىما : 

، نظـوىي البيانات التي تعكس واقع البيئة الداخمية لممنظمة التي يعمؿ فييا ال ـ المصادر الداخمية :1
ويتـ الحصوؿ عمى ىذه البيانات مف أنظمة البيانات الفرعية الأخرى التي تعد ىذه البيانات في الأصؿ 
مخرجات لأنظمة المعمومات الفرعية الأخرى إذ تعد ىذه البيانات في الأصؿ  الموجودة في المنظمة 

الأفراد ...الخ ؛ وذلؾ  معمومات نظـمعمومات الإنتاج و العمميات و  نظـالمعمومات المالية و  نظـمثؿ 
في إطار علاقة التكامؿ بيف الأنظمة الفرعية و يعرض الجدوؿ نماذج مف البيانات التي يتـ الحصوؿ 

 عمييا مف المصادر الداخمية : 

                                                 
(1)

  38ـ30يزرغ طببك ـ ص صتٍسٍس العدازهت ـ   
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 نماذج مف البيانات التي يتـ الحصوؿ عمييا مف المصادر الداخمية( : 02جدول رقم )

 
التغيرات  ػ حجـ الطمب المتوقع لمنتجات المنظمة و

 الحاصمة في طمبات الوكلاء و الزبائف
ػ معدلات دوراف العمؿ في النشاط 

 التسويقي
ػ حجـ المبيعات في الماضي و الحاضر عمى 

 أساس المنتجات
ػ تصميـ المنتجات و التطويرات 

 المستيدفة
 ػ رواتب و حوافز رجاؿ البيع ػ تكاليؼ السمع و الخدمات

 ػ مواعيد تسميـ المنتجات ىيكمة الأسعارػ طرؽ تسعير المنتجات و 
 ػ قوائـ البيع و التسميـ ػ طرؽ التعبئة و التغميؼ في العلامات التجارية
 خصائصيا بعد البيع ػ وسائؿ التوزيع وأنواع الوسطاء و أعدادىـ

ػ وسائؿ الترويج المخصصة و طبيعة الإعلانات و 
 البيع الشخصي

 
// 

 // العامة في نشاط التسويقيػ حجـ الوفد البشرية 
 

، دار الحامد لمنشر و التوزيع ، دوف ذكر  نظم المعمومات التسويقيةتيسير العجارمة ، محمد الطائي : المصدر : 

  38، ص 2002البمد ، الطبعة الأولى ، 

وىي المصادر التي تقع في البيئة الخارجية المحيطة بالمنظمة و التي تعكس  ـ المصادر الخارجية : 2
مفتوح و ىذه الجيات ىي : المستيمكوف ،  ـانظطبيعة الجيات التي تتفاعؿ معيا المنظمة بوصفيا 

المجيزوف ، المنظمات المنافسة ، المنظمات الحكومية ، المؤسسات المالية ، الاتحادات و الجمعيات 
و تشمؿ البيانات عمى أنواع كثيرة و متعددة و الجدوؿ التالي يوضح نماذج مف ىذه البيانات  ...الخ ،

 : 
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 نماذج مف البيانات التي يتـ الحصوؿ عمييا مف المصادر الخارجية ( :03جدول رقم ) 

 ـ المستيمكون 1
 ػ عدد المستيمكيف الحالييف و المحتمميف .

 مواقع تواجدىـ.ػ خصائص المستيمكيف و أذواقيـ و 
ػ متى يقوموف بالشراء ومف الذي يؤثر عمى قرارات 

 شرائيـ . 
 ػ أيف يقوموف بالشراء . 

 ػ حجـ المشتريات و كيفية الشراء .
 ػ لماذا يشتروف .

 ػ التغيرات الحاصمة في سموؾ الشراء . 
 ػ مستويات دخوليـ . 

 ـ الأسواق 2
ػ الظروؼ العامة السائدة في 

 السوؽ . 
 ػ حجـ السوؽ . 

ػ الاتجاىات السائدة و الأسواؽ 
 المحتممة . 

ػ المبيعات و الربحية المتعمقة 
 بالأسواؽ المختمفة . 

ػ العوامؿ الإقتصادية المؤثرة في 
 حجـ المبيعات . 

 ػ التقمبات الفصمية .
ػ التغيرات في أىمية مجموعات 

 المستيمكيف . 
 ـ المنافسة 3

 ػ عدد المنافسيف و مواقع تواجدىـ . 
 ػ الخبرة السوقية لكؿ منافس . 

 ػ التغيرات في الحصة السوقية . 
 ػ خصائص السمع المنافسة . 

 ػ اختلاؼ السمع عف السمع المنافسة . 
 ػ الاستراتيجيات المعتمدة مف قبؿ المنافسيف . 

ـ العوامل الاجتماعية و الثقافية 4
 و الدينية 
 و التقاليد والقيـ السائدة .  ػ العادات

ػ نسبة الولادات و الوفيات و 
 تركيبة السكاف . 

 ػ التوزيع الديمغرافي لمسكاف 
 ػ الأنماط الثقافية السائدة . 
 ػ المؤسسات التعميمية . 

 ػ المناخ الثقافي . 
 ػ الطقوس و الشعائر الدينية . 
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 ـ العوامل القانونية 5
 ػ السياسة الضريبية . 

 ػ سياسات الإستراد و التصدير . 
 ػ قوانيف حماية المستيمؾ . 

 ـ العوامل الاقتصادية 6
 ػ التضخـ و الكساد . 

 ػ الأسعار .

، دار الحامد لمنشر و التوزيع ، دوف ذكر  نظم المعمومات التسويقيةتيسير العجارمة ، محمد الطائي :  المصدر :

  39، ص 2002البمد ، الطبعة الأولى ، 

 ثانيا : عمميات المعالجة : 

لضماف الحصوؿ عمى المخرجات المطموبة يستمزـ الأمر القياـ العممي و الدقيؽ  لعمميات المعالجة 
بيدؼ تحوؿ  ـانظو يقصد بعمميات المعالجة الأنشطة و الفعاليات التي ينجزىا ال ـانظالتي ينجزىا ال

المعمومات  نظـ"البيانات" إلى مخرجات " معمومات " و تتمثؿ ىذه الأنشطة و الفعاليات في  المدخلات
 التسويقية بالآتي : 

تعني القياـ بتجميع البيانات مف مصادرىا الداخمية و الخارجية إذ يجب اعتماد  ـ تحصيل البيانات :1
 ذلؾ يجب الإجابة عمى الأسئمة :  الموضوعية في التجميع و تجنب العشوائية و الإرتجالية و لتحقيؽ

 ماىي أنواع البيانات المطموبة تجميعيا ؟ -
 ماىو المدى مف تجميع ىذه البيانات ؟  -
 ماىي المصادر التي توفر ىذه البيانات ؟ -
 ماىي الفترة  الدورية لتجميع ىذه البيانات ؟  -
 ماىو أفضؿ أسموب يمكف إعتماده في عممية التجميع ؟  -

بمة مفردات البيانات بيدؼ استبعاد و عزؿ مفردات البيانات غير المفيدة أو تمؾ أي غر ـ التصفية : 2
التي ليست ليا علاقة بالحالة أو الموقؼ المطموب صنع القرار بصدده و الإبقاء عمى ماىي ضرورية 
و مفيدة فقط لضماف شمولية المخرجات النيائية عمى المعمومات ذات العلاقة بالموقؼ موضوع القرار 

 ؛ 
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و تشمؿ عمى عمميتيف ىما : التصنيؼ و يعني تحديد مفردات البيانات و تقسيميا في  ـ الفيرسة :3
مجموعات بحيث تقع المفردات ذات الخواص المشتركة في مجموعة واحدة عمى نحو يمكف تمييزىا مف 

إعطاء المجموعات الأخرى ، و الترتيب و يعني ترميز مفردات البيانات التي تـ تصنيفيا مف خلاؿ 
في تشكيلات معينة ،  تنسيقيارموز معينة مختصرة يدؿ عمييا و يميزىا عف غيرىا لأجؿ ترتيبييا و 

ويتـ الترميز بإستخداـ الأعداد أو الحروؼ أو الألواف أو التوليؼ عمى الرغـ مف أف أغمب المختصيف 
و سيولة التمييز الدقيؽ بيف  يميموف إلى الأعداد لممزايا الكثيرة  التي تحققيا و المتمثمة في المرونة

 لى جانب سيولة إسترجاع المعموماتمفردات البيانات و الإقتصاد في المساحة التخزينية إ

تتحوؿ البيانات إلى معمومات بعد استكماؿ الخطوات الثلاث السابقة و يتـ عرض  ـ إعداد التقارير :4
، صور   جداوؿ ، مخططات ، خرائط ىذه المعمومات  في صورة تقارير تأخذ صيغا و أشكالا عدة ) 

، وصؼ ، معادلات ...الخ ( تتناسب مع حاجات المستفيديف و قد تكوف ىذه التقارير دورية روتينية 
منتظمة ) يومية ، أسبوعية ، شيرية ... الخ ( أو تقارير حيف الطمب لتغطية الحاجات غير الإعتيادية 

 ة في المنظمة أو تقارير التنبؤ لممستقبؿ ؛ أو تقارير استثنائية تعكس الحالات الاستثنائي

تظير الحاجة إلى تخزيف نسخ مف التقارير التي تضـ المعمومات في ممفات يطمؽ عمييا  ـ التخزين :5
" قاعدة المعمومات " و ذلؾ لمراعاة ظيور الحاجة إلى ىذه المعمومات في مرات لاحقة ، إذ لا تتمؼ 

دة و إنما تخزف لحيف استرجاعيا في عمميات لاحقة  أو قد يستمر التقارير بمجرد استخداميا لمرة واح
 التخزيف لفترات زمنية طويمة تمتد إلى عشرات السنيف أو أكثر حسب طبيعة الحاجة إلى ىذه التقارير ؛ 

و     قاعدة المعمومات ثابتة  ـانظلا تبقى محتويات الممفات مف المعمومات المخزنة في  ـ التحديث :6
ى مر الزمف و إنما تخضع لمتغيير بإستمرار تبعا لمتغيرات الحاصمة في النشاطات التي تولد مستقرة عم

البيانات و التي تستخدـ بدورىا في توليد المعمومات و يتـ التحديث مف خلاؿ إضافة معمومات جديدة 
بعض لـ تكف موجودة سابقا أو حذؼ معمومات كانت موجودة سابقا و إنتفت الحاجة ليا أو تعديؿ 

 المعمومات ؛
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إنطلاقا مف مبررات تخزيف المعمومات التي سبقت الإشارة إلييا فإف ىذه  ـ إسترجاع المعمومات :7
المعمومات يتـ الإستفادة منيا لاحقا عندما تظير الحاجة مجددا ليا مف قبؿ الجيات المستفيدة و ذلؾ 

  مف خلاؿ استرجاعيا وفؽ أساليب و آليات معينة .

 المعمومات التسويقية :  نظـو المخطط التالي يوضح النموذج الخاص بعناصر 
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 المعمومات التسويقية نظم( : النموذج الأساسي لعناصر 04شكل رقم )
 

 

 

 

 

  

 : انبُئت انذاخهُت نهًُظًت
 

 

 

 

 

  

أَظًت انًؼهىيبث 

 انفزػُت

 الأخزي

 الإداراث الأخزي

  يشَذ انًُتذ 

ذ 
شَ

ي

غ
سَ

ى
نت
ا

 

 

ذ 
شَ

ي

ُز
ظؼ

نت
ا

 

 

  يشَذ انتزوَذ 

 

 انًذخلاث

 

 بُبَبث ػٍ : 

 انًىارد انًتبحت -

 انتكبنُف -

 انًبُؼبث -

 انًخشوٌ -

 انظزوف الالتصبدَت -

 انظزوف الارتًبػُت -

 يتغُزاث انًُبفظت -

 انتشزَؼبث انحكىيُت  -

 انؼىايم انذًَغزافُت -

طهىكُت  -

 انًظتههك

 انًؼبنزتػًهُبث 

 

 تزًُغ انبُبَبث: 

 تصفُت انبُبَبث -

 فهزطت انبُبَبث  -

اػذاد انتمبرَز  -

 ببنًؼهىيبث

تخشٍَ  -

 انًؼهىيبث

تحذَج  -

 انًؼهىيبث

اطتزربع  -

 انًؼهىيبث 

 انًخزربث

 

 بُبَبث ػٍ : 

 يشَذ انًُتذ -

 يشَذ انتظؼُز -

 يشَذ انتزوَذ -

 يشَذ انتىسَغ -

 إدارة

 انتظىَك

انًذخلاث يٍ 

 انًصبدر انذاخهُت

 انتغذَت انؼكظُت

 ٌ
و
ُذ

تف
ظ

نً
ا

ًت
ظ

ًُ
ان
د 

بر
خ

 

، داز الحاهد للٌشس ّ التْشٌع ، دّى  تُظُز انؼزبريت ، يحًذ انطبئٍ : َظى انًؼهىيبث انتظىَمُتانًصذر : 

 17، ص 2002ذكس البلد ، الطبعت الأّلى ، 

 

 انبُئت : 

انخبررُت 

 نهًُظًت

 

 

 

 

انًذخلاث 

يٍ 

انًصبدر 

 انخبررُت:

 انًتُبفظىٌ

 انًظتههكىٌ

 انًظبهًٍُ

ث انًُظًب

 انحكىيُت

انًُظًبث 

 الاخزي

 الاتزبهبث 

 ..... إنخ
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 ثالثا : المخرجات : 

المعمومات التسويقية بالمعمومات فقط و يقصد بالمعمومات البيانات التي  نظـتتمثؿ المخرجات في 
تمت معالجتيا ، بحيث أصبحت ليا دلالة معينة أي أف ىناؾ ترابط بيف مضامنييا عمى النحو الذي 
يمكف معو إستخلاص معنى معيف يساعد صانع القرارات عمى استجلاء الأمور عند مواجية الموقؼ و 

    أي ىي مفردات البيانات التي تـ انتقاءىا والتي تتساوى مع الغاية مف موضوع القرار  تقييـ ىذا الموقؼ
و أىميتو ، و عميو يقتضي الأمر التحديد السميـ و الدقيؽ قدر الإمكاف ليذه المعمومات و يمكف الإشارة 

 إلى بعض نماذج ىذه المعمومات كما يمي : 

 المعتمدة ؛  معمومات عف تقييـ السياسة السعرية -
 معمومات عف آلية توزيع السمع و متابعة منافذ التوزيع و تقييـ كفاءتيا و مقترحات تطويرىا ؛ -
معمومات عف كفاءة الوسائؿ الترويجية المستخدمة و مدى نجاعة الحملات الترويجية التي تتبناىا  -

 المؤسسة ؛
 معمومات عف متابعة رجاؿ البيع ؛ -
 و المرتقبيف و سموؾ شرائيـ ؛ معمومات عف الزبائف الحالييف -
 معمومات عف تقويـ كفاءة الأنشطة التسويقية ؛ -
 معمومات عف الأسواؽ الجديدة التي يمكف دخوليا ؛  -
 معمومات عف المنتجات الجديدة و التي يمكف تطويرىا و تحسينيا ...الخ ؛ -

 رابعا : التغذية العكسية : 

المعمومات التسويقية عمى وفؽ المعايير  نظـىي العنصر الذي يتـ مف خلالو قياس مخرجات 
و بيف  ـانظالمحددة و يرتكز عمى المقارنة بيف المعمومات التسويقية التي تـ توفيرىا فعميا مف قبؿ ال

و      المعمومات المستيدفة و المخطط توفيرىا بيدؼ تحديد الإنحرافات فيما بينيا و تشخيص أسبابيا 
المعمومات التسويقية نظرا لإرتباط  نظـسية أىمية خاصة في تصحيحيا ، و تكتسب التغذية العك

المعمومات التسويقية  فإذا  نظـمخرجاتو بميمة صنع القرارات و التي تعد المعيار في قياس فعالية 
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أسيمت المعمومات المتاحة في نجاح ىذه الميمة عدت مطابقة لممعيار و بخلافو يتـ إعادة النظر في 
 و عمميات المعالجة .     ـانظمدخلات ال

 المعمومات التسويقية .  نظمالمطمب الثالث : مكونات 

المعمومات التسويقية في كثير مف كتاباتيـ ، حيث أدرج  نظـلقد تناوؿ كثير مف الكتاب مكونات 
 بعضيـ ىذه المكونات عمى أنيا أربعة و ىي :  

 التقارير ؛  ـانظ -
 بحوث التسويؽ ؛ ـانظ -
 التسويقية ؛المخابرات  ـانظ -
 النماذج التحميمية ؛ ـانظ -

 & kotlerإلا أف ىناؾ تطورا كبيرا شيدتو النظرة إلى ىذه المكونات حيث اعتبر كوتمر و كمير )  
keller ( 1) المعمومات التسويقية وىي : نظـ( أف ىناؾ ثلاث مكونات ل 

 السجلات الداخمية ؛ ـانظ -
 الإستخبارات التسويقية ؛  ـانظ -
 بحوث التسويؽ ؛  ـانظ -

 (2)السجلات الداخمية :  مانظأولا : 

وىي تشير لمبيانات المجمعة بشكؿ روتيني عف العمميات اليومية لممنظمة و تعد ىذه السجلات 
المصدر الأساسي لكؿ المنظمات الصغيرة و الكبيرة عمى حد سواء و تضـ ىذه السجلات البيانات 
      الضرورية لمحصوؿ عمى معمومات تتعمؽ بمقياس النشاط و الآداء في مجاؿ المبيعات و التكمفة 
و المخزوف و النفقات النقدية و الحسابات المدنية و الحسابات الدائنة ...الخ ، و أصبح بإمكاف إدارة 

                                                 
(1)

  95ص ،داز تسٌٍن للٌشس ، الطبعت الأّلى ، الأزدى ، دّى ذكس السٌت ،  َظى انًؼهىيبث انتظىَمُت :طازق ًائل ُاشن   

(2)
  31ص، هركسة هاخستٍس ، كلٍت الدزاساث العلٍا ، فلسطٍي ، دّى ذكس السٌت ، َظى انًؼهىيبث انتظىَمُت :ُشام هحود زضْاى   
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مف قبؿ  احتياجاتوالتسويؽ إستلاـ مختمؼ أنواع التقارير الدورية المعدة مف السجلات خصيصا لتمبية 
المعمومات المالية و المحاسبية " و ىذه  ـانظمنظمة المعمومات الفرعية الأخرى و في مقدمتيا " 

التقارير تفيد بشكؿ خاص في تحميؿ الربحية و التنبؤ بالمبيعات و إلى جانب سجلات المحاسبة ىناؾ " 
و المعايرة         سجلات الإنتاج " التي توفر بيانات ميمة و خاصة فيما يتعمؽ بمواصفات التصنيع 

   و الترويج    لبيانات ضرورية لإعداد استراتيجيات الإعلاف لكؿ جزء و لكؿ منتج حيث تعتبر ىذه ا
     و في تحديد استراتيجية التوزيع ، يضاؼ إلى ذلؾ البيانات الخاصة بتاريخ الإنتاج و أنواع السمع 

 و الخدمات و مردودات المبيعات . 

 الإستخبارات التسويقية :  مانظثانيا : 

داث، قد تكوف واقعة فعلا أو محتممة الحدوث و عميو يمكف ويشير إلى البيانات التي تتعمؽ بأح
الإستخبارات التسويقية عمى أنو :" تمؾ الإجراءات و الموارد التي تستخدـ بواسطة المدراء  ـانظتعريؼ 

مدراء  لمحصوؿ عمى المعمومات اليومية و التطورات ذات الصمة في البيئة التسويقية ، وقد إعتاد
التسويؽ في الحصوؿ عمى معموماتيـ الإستخبارية التسويقية مف خلاؿ قراءة الصحؼ ، الكتب  
        التحدث لممستيمكيف ، المجيزييف  ، الموزعيف ، ومف ىـ خارج المنظمة ومف ذوي العلاقة معيا

 و تصب ىذه المعمومات نحو معرفة المنافسيف 

 (1) ات المستيمكيف المستجدة .و استراتيجيات أعماليـ ، وكذلؾ حاج

ميمة تطوير نوعية المعمومات التي تحصؿ عمييا  ـانظلذلؾ أخذت المنظمات التي تعتمد ىذا ال 
 (2)وكميتيا مف خلاؿ الآتي : 

في تقديـ كؿ المعمومات الجديدة و المتطورة عف السوؽ و بالتالي  تدريب و تحفيز القوة البيعية -
 يمكف اعتبارىـ بمثابة عيف المنظمة في منطقة عمميا ؛

 تحفيز الموزعيف و الوسطاء و تجار المفرد في تقديـ المعمومات الميمة لممنظمة ؛  -

                                                 
(1)

 ـ63ص، داز الٍاشّزي العلوٍت للٌشس ّالتْشٌع ، عواى ، الأزدى ،  انتظىَك ـ أطض و يفبهُى يؼبصزةثاهس البكسي ـ   
(2) 

 .64 ص َفض انًزرغ انظببك 
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الإستشارية، مراكز شراء المعمومات مف خلاؿ المنظمة ومف المنتجيف ليا كما ىو مثلا في الكتب  -
 المعمومات ، شبكة الأنترنت و الإتصالات ...الخ ؛

الكادر الوظيفي العامؿ في إدارة التسويؽ ومف خلاؿ علاقتو مع عامة الناس و ما يحتفظوف بو  -
 مف معمومات ذات صمة في العمؿ المطموب ؛

 بحوث التسويق :  مانظثالثا : 

تقتصر عمى دراسة أعماؿ و أنشطة المنتج أو المسوؽ  إف المياـ التي تقوـ بيا بحوث التسويؽ لا
فقط بؿ تمتد إلى دراسة الطرؽ المقابؿ و ىو المستيمؾ ، لإستقصاء رأيو في أعماؿ و نشاطات 

 المنظمة و التي تتمثؿ في السمع و الخدمات التي يحصؿ عمييا . 

ف المنظمة مف الحصوؿ فمف خلاؿ البحث و التقصي لآراء الجميور و عبر الأسواؽ المختمفة تتمك
عمى البيانات التي تساعدىا في تقديـ السمع و الخدمات بالشكؿ الملائـ و تعزيز موقعيا في تمؾ 

 (1)الأسواؽ و تجاوزىا قدر المستطاع المشاكؿ التي تحوؿ دوف تحقيؽ الأىداؼ المخطط ليا .

 / تعريف بحوث التسويق : 1

تعرؼ بحوث التسويؽ عمى أنيا :" الطريقة النمطية و الموضوعية المعتمدة في التحقؽ مف  -
المعمومات و تحميميا و تقديميا لمساعدة المدير في اتخاذ القرار و المرتبطة بمعالجة مشكمة 

 أو البحث في فرصة تسوقية ". 

 (2)يتضح من التعريف توفر أربعة أركان في بحوث التسويق و ىي :

و       : و يقصد بيا أف يكوف البحث قد أعدلو بشكؿ مسبؽ و أف يتضمف التفاصيؿ اليامةالنمطية  أـ
الدقيقة لتغطية البيانات التي يحتاجيا البحث و أسموب التحميؿ و المعالجة التي يمكف اعتمادىا في ىذا 

 المجاؿ و بشكؿ متكامؿ و مترابط ؛

                                                 
(1)

 65ص ،  يزرغ طببكثاهس البكسي ،  

(2)
 66، ص  َفض انًزرغ انظببك 



 انفصم انخبٍَ : َظى انًؼهىيبث انتظىَمُت و دورهب فٍ تظىَك خذيبث انتأيٍُ

 - 55 - 

 

أي أف لا يكوف الباحث منحازا عند جمع البيانات و الأسموب المعتمد في تحميميا و  ب ـ الموضوعية :
عرضيا إلى جزء معيف منيا أو لسبب مف أسباب الظاىرة المبحوثة تتوافؽ مع رغباتو أو تصوراتو 

 المسبقة لأف ذلؾ يعني بأف البحث قد فقد مصداقيتو في النتائج التي يتـ التوصؿ إلييا ؛ 

 وىو اليدؼ الرئيسي الذي تسعى إليو بحوث التسويؽ لغرض تقديميا لغرض  معمومات :ج ـ جمع ال

تقديميا لمتخذي ، و لا بد مف الإشارة ىنا إلى أف ما يقدـ ليـ ىو معمومات و ليس بيانات إذ أف 
البيانات ىنا تعني المادة الخاـ لصنع القرار والتي لـ يتـ معالجتيا وىي بالتالي تشير إلى أنيا 

 التسويقي أو المشكمة المطموب بحثيا ؛نظمشاىدات و أدلة متعمقة ببعض النواحي الخاصة بالم

تختمؼ عممية اتخاذ القرار حسب طبيعة المشكمة و حجميا و نطاؽ تأثيرىا و مدى  د ـ اتخاذ القرار :
لقرار و ما تكرارىا و لكف في الغالب يكوف القرار معتمدا في أغمبو عمى المعمومات المقدمة لمتخذي ا

 تبقى يكوف مف حصة الخبرة و الكفاءة الشخصية لممدير في معالجة حالة ؛

 / خطوات إجراء بحث تسويقي :2

 )1(تتمثل أىم خطوات إجراء بحث تسويقي فيمايمي : 

 

 
 

 

لا يمكف إجراء أي بحث ما لـ تكف ىنالؾ مبررات لإنجازه لذلؾ أـ تحديد المشكمة وأىداف البحث : 

        تحديد المشكمة ىو الأساس الذي يرتكز عميو البحث العممي حيث يقوـ الباحث بحصر المشكمة 

التي تفسرىا و بذلؾ  و التعرؼ عمييا و عمى العوامؿ المحيطة بيا ، مما يساعد عمى وضع الفروض

يمكنو التعرؼ عمى طبيعة البيانات وأنواعيا و يحدد مصادرىا و ىنا وفي ىذه المرحمة يفرؽ الباحث 

                                                 
(1)

 67، ص  َفض انًزرغ انظببك  

تحدٌد الوشكلت 

 ّأُداف البحث 

تحلٍل  تقدٌن التقسٌس

 الوعلْهاث

تطٌْس خطت  خوع الوعلْهاث 

 البحث 
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بيف حالتيف أوليما تمؾ المشكمة التي تحس بيا المنظمة وتحددىا فتكوف ميمة الباحث فقط وضع 

لباحث بدراسة مشكمة غير محددة الفرضيات و إختبارىا ، أما الحالة الثانية فيي التي يعيد فييا ا

 .المعالـ حيث ينبغي عميو أف يحدد طبيعة و نطاؽ المشكمة تحديدا دقيقا ثـ القياـ بباقي الخطوات

تتمثؿ ىذه العممية في وضع الصياغة العامة التي يفترض أف يتـ عمى ب ـ تطوير خطة البحث : 
 ضوئيا مسارات عمؿ البحث و التي تنحصر في الآتي : 

حيث يقوـ الباحث بجمع البيانات الكفيمة بتفسير المشكمة و تجزئتيا إلى تعين مصادر البيانات :  ـ1ب ـ
مشاكؿ أقؿ حجما مما يمكنو مف تحميميا و إصدار قرار بشأنيا و تنقسـ إلى بيانات أولية تجمع 

وغالبا لأغراض خاصة أو لأجؿ مشاريع خاصة بالبحث ، بيانات ثانوية قد يتـ جمعيا لأغراض أخرى 
 ما تكوف متوفرة لدى المنظمة ؛

 وىو الأسموب الذي يتـ مف خلالو جمع البيانات مثؿ : ـ طريقة البحث : 2ب ـ 

 المقاء المباشر مع أفراد عينة البحث ؛المقابمة :  -

 الملاحظات الشخصية أو الآلية دوف الحاجة إلى توجيو أسئمة ؛الملاحظة :  -

 ضرورة لمتأكد مف تأثير عامؿ معيف ؛عندما تكوف ىناؾ التجربة :  -

تختمؼ مف بحث لآخر وفقا لمغرض الذي أعدت مف أجمو ـ  إعداد استمارة جمع المعمومات : 3ب ـ 
 وفي الغالب تشمؿ الأركاف التالية : 

 مقدمة الإستمارة ؛ -

 و العمر و الجنس ؛ كالاسـالبيانات المميزة لممستجوب  -

 التعميمات التي يضعيا الباحث لممستجوبيف ؛  -

 الأسئمة الرئيسية المتعمقة بالمشكمة ؛ -
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إذا كانت المشكمة تيـ قطاعا واسعا مف الأفراد يعتمد أسموب العينات وىي " ـ  تصميم العينة : 4ب ـ 
 عدد مف مفردات المجتمع أختيرت بطريقة تضمف تمثيؿ المجتمع في حدود أىداؼ الدراسة ." 

إف جمع المعمومات مف مصادر ثانوية أيسر عندما تكوف تمؾ المصادر متاحة ـ جمع المعمومات :  ج
لمباحث ، أما في حالة البيانات الأولية فييا بعض الصعوبات حيث تتمثؿ في كيفية جمع الإستمارات و 

 الإشراؼ عمى القائميف عمى جمع و ترتيب الإستمارات ؛

ووضع الرموز المتفؽ عمييا لكؿ إجابة ثـ تصنيؼ و تبويب ىذه البيانات  ثـ تأتي عممية تمييز البيانات
 أي تحويميا إلى أرقاـ ووضعيا في شكؿ مجموعات و جداوؿ إحصائية ؛

بالإعتماد عمى الأساليب الإحصائية و الرياضية بناءا عمى طبيعة البيانات  د ـ تحميل المعمومات :
 يؿ المشكمة ؛ المستخمصة و نوعية و درجة التعمؽ في تحم

تتمثؿ ىذه المرحمة في صياغة الجيود التي تـ بذليا خلاؿ فترة القياـ ه ـ تقديم التقرير النيائي : 
بعممية البحث التسويقي لكي تعرض النتائج التي تـ التوصؿ إلييا و يحتوي التقرير عادة عمى ثلاث 

 أقساـ رئيسية ىي : 

 التمييد ؛ -

 طمب التقرير ؛ -

 التوصيات ؛  -
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 المعمومات التسويقية  نظم(: مكونات 05الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

المعمومات التسويقية ىو أحد الأنظمة الفرعية لممنظمة يعمؿ مف خلاؿ عدة مكونات و عناصر  نظـ
 عمى تقديـ قاعدة معمومات تستخدميا المؤسسة في نشاطيا التسويقي . 

لمزيج التسويقي لخدمات المعمومات التسويقية في ا نظمالمبحث الثاني: دور 
 التأمين 

تتبنى شركات التأميف الحديثة لمفيوـ التسويؽ جعميا تعمؿ في سوؽ يتميز بالمنافسة     
و درجة عالية مف المخاطرة و حتى تتمكف مف التكيؼ مع ظروؼ ىذا السوؽ لا بد مف وجود  الشديدة 

  لممؤسسة.معمومات تسويقي يساىـ في اتخاذ القرارات التسويقية الصحيحة  نظـ
 المعمومات التسويقي في إنتاج و تسعير خدمات التأمين  ظمنالمطمب الأول : دور 

المعمومات التسويقية في تقديـ الدعـ لمتخذي القرار بناءا عمى المعالجة الصحيحة  نظـيساعد 
لمبيانات المتحصؿ عمييا عمى مستوى الخدمة التأمينية و تسعيرىا في المؤسسة ، و يتمثؿ دوره 

 )  (2) 1(فيمايمي :

                                                 
(1)

 36- 30،ص ص  يزرغ طببك،هحود الطائً ، أًظس تسٍٍس العدازهت 
(2)

  70،ص  يزرغ طببكأًظس بي عوسّش فائصة بي عٌتس عبد السحواى ،  
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 المعمومات التسويقي في إنتاج خدمات التأمين . نظمأولا : دور 

 ـ المدخلات  1

 ـ بيانات عن البيئة الداخمية لممؤسسة التأمينية : 1ـ1

 القدرات و الإمكانيات المالية المتاحة في مؤسسة التأميف ؛ -
 السياسات و الإستراتيجيات المتبعة في المنظمة ؛ -
 الإستراتيجيات ؛المزيج التسويقي المتبع لتنفيذ ىذه  -

 : بيانات عن البيئة الخارجية لممؤسسة التأمينية : 2ـ1

 احتياجات  و رغبات الزبائف و الخدمات التأمينية التي يرغبوف بيا ؛ -
 التغيرات التي تطرأ ليذه الرغبات ؛  -
 المؤسسات المنافسة في السوؽ التأميني و سياستيا الإنتاجية و نقاط القوة و الضعؼ لدييا ؛ -
 ورات و الإبتكارات التقنية التي تعمؿ المؤسسة في مجاليا ؛التط -
بيانات عف التغيرات الحاصمة في بيئة المؤسسة السياسية و القانونية مثؿ : ) التشريعات  -

الحكومية في مجاؿ الخدمات التأمينية و تداوليا في السوؽ ( التغيرات الثقافية مثؿ : ) 
في لمزبوف و مدى إستعابو لمخدمات التأمينية التي تقدميا التغيرات التي تطرأ عمى المستوى الثقا

 المؤسسة ( ؛ 

 ـ المعالجة 2

مقارنة الأداء الفعمي لمخدمة التأمينية بالأداء المتوقع ليا فيما يخص الوضعية التنافسية و  -
 الإستراتيجية التسويقية و المدة الزمنية المستغرقة في كؿ مرحمة مف مراحؿ دورة حياتيا ؛

قابمية الخدمة التأمينية لمتسويؽ مف خلاؿ حجـ الطمب عمييا و حجـ الحصة السوقية  تحميؿ -
 التي تحققيا و درجة ولاء الزبوف ليا ؛

تحميؿ مدى ربحية الخدمة التأمينية مف خلاؿ القدرة عمى تغطية تكاليؼ تقديميا و ىامش  -
 الربح المحقؽ منيا و إستمراريتيا في السوؽ ؛
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 ـ المخرجات  3

 معمومات عف مدى تقبؿ الخدمة التأمينية في السوؽ ؛ -
 معمومات عف الوضع التنافسي لمخدمة التأمينية في السوؽ و القدرة عمى القيادة و الصدارة ؛ -
مكانية تطويرىا بما يتماشى  تقادـ الخدماتمعمومات عف إمكانية مواجية  - التأمينية الحاضرة وا 

 مع رغبات الزبائف ؛
 التي يجب حذفيا مف السوؽ ؛ الخدمات التأمينية  -
 الخدمات التأمينية الجديدة التي يرغب بيا الزبوف و التي يمكف إضافتيا ؛ -

  المعمومات التسويقي  في تسعير خدمات التأمين . نظمثانيا : دور 

 ـ المدخلات 1

 : بيانات عن البيئة الداخمية لممؤسسة التأمينية :1ـ1

 التأمينية ؛بيانات عف البيئة الداخمية لممؤسسة  -
بيانات عف أىداؼ التسعير المسطرة مف طرؼ المؤسسة سواء كاف البقاء و الإستمرارية أو الحصة  -

 السوقية أو ...الخ ؛ 
 الأىداؼ البديمة لسياسة التسعير ؛  -
 بيانات عف تكاليؼ إنتاج الخدمة التأمينية و التغيرات المحتممة في ىذه التكاليؼ ؛ -
 طرؽ التسعير المقترحة ؛ -

 : بيانات عن البيئة الخارجية لممؤسسة التأمينية : 2ـ1

 أسعار المؤسسات المنافسة ؛  -
 درجة مرونة الطمب السعرية عمى الخدمة التأمينية ؛ -
 الأحواؿ الإقتصادية السائدة في السوؽ التأميني ) كساد ، رواج (؛ -
 القدرة الشرائية لزبوف ؛ -
 الخدمات التأمينية ؛القوانيف و التشريعات و موقفيا مف أسعار  -
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 ـ المعالجة 2

 مراجعة أىداؼ المؤسسة التأمينية ؛ -
 مراجعة البيئة الخارجية و تأثيرىا عمى السعر ؛ -
 مقارنة طرؽ التسعير و إختيار الأفضؿ و الطريقة التي تتماشى مع البيانات الخاصة بالمؤسسة  -

 ـ المخرجات 3

 غيرات التي تطرأ عمييا ؛أسعار الخدمات التأمينية الحالية والجديدة و الت -
 إنعكاسات التسعير عمى المستيمؾ و المؤسسات المنافسة ؛ -
 إنعكاسات التسعير عمى رأس ماؿ المؤسسة التأمينية ؛ -

المعمومات التسويقي في ترويج و توزيع الخدمات  نظمالمطمب الثاني : دور 
 التأمينية 

الفرص و حؿ  باغتناـالمعمومات التسويقية قاعدة بيانات تسمح لممؤسسة التأمينية  نظـوفر ت
 (2( ) 1)المشكلات التسويقية عمى مستوى ترويج و توزيع الخدمة التأمينية ، ويتمثؿ دوره فيمايمي : 

 المعمومات التسويقي في ترويج خدمات التأمين . نظمأولا : دور 

 ـ المدخلات1

 بيانات عن البيئة الداخمية لمؤسسة التأمين : .1ـ1

ىدؼ المؤسسة التأمينية مف الترويج سواء كاف تذكير الجميور بالخدمة أو تعريفيـ بيا لأوؿ مرة  -
 وذلؾ بالنظر إلى دورة حياة الخدمة التأمينية المطموب الترويج ليا ؛

 مينية ؛طبيعة و خصائص كؿ عنصر مف عناصر المزيج الترويجي لممؤسسة التأ -
 تكمفة كؿ وسيمة إشيارية و مدى قدرتيا عمى الوصوؿ لأكبر عدد ممكف مف الجميور أو الزبائف؛  -

 
                                                 

(1)
 113، ص  يزرغ طببكأًظس شكً خلٍل الوساعد ،   

(2)
 86، ص يزرغ طببكأًظس ثاهس البكسي ،   
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 بيانات عن البيئة الخارجية لمؤسسة التأمين : .2ـ1

و     الديمغرافية  لمزبائف مف حيث تفضيلاتيـ الشرائية و الجنس و السف  الخصائص السموكية و -
 مستوى الدخؿ ...الخ ؛

 معرفة الجميور بمنظمة التأميف و خدماتيا مقارنة مع المنافسيف ؛مدى  -
 الجيود الترويجية لممنافسيف و مدى تأثيرىـ عمى الزبائف ؛ -
 آخر التطورات التكنولوجية في مجاؿ الترويج لمخدمات التأمينية ؛ -

 ـ المعالجة 2

 تحديد ىدؼ المنظمة التأمينية مف الترويج ؛ -
 التكاليؼ لمعممية الترويجية ؛مراجعة الميزانيات و  -
و مدى كفاءتيا في تحقيؽ الأىداؼ  الانتشارتقييـ الوسائؿ الترويجية مف خلاؿ التكمفة و معدؿ  -

 المسطرة ؛

 ـ المخرجات 3

 تحديد الجميور المستيدؼ ؛ -
 تحديد الوسيمة الترويجية المناسبة في إطار الوسائؿ المتاحة و المدروسة ؛ -
 خلاؿ الترويج مف طرؼ الزبائف ؛الإستجابة المتوقعة مف  -

 المعمومات التسويقي في توزيع خدمات التأمين . نظمثانيا : دور 

 ـ المدخلات 1

 بيانات عن البيئة الداخمية لمؤسسة التأمين : .1ـ1

 بيانات عف الخدمة التأمينية المراد توزيعيا مف حيث معدؿ تكرارىا ؛ -
 بعممية التوزيع ؛القدرة المادية و البشرية المتاحة لمقياـ  -

 بيانات عن البيئة الخارجية لمؤسسة التأمين : .2ـ1
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 التوزيع الجغرافي لمجميور المستيدؼ و مستوى الكثافة ؛ -
بيانات عف الوسطاء في عممية التوزيع التأميني مف حيث القدرة عمى الإنتشار و التكمفة و مدى  -

 إستعدادىـ لمتعامؿ مع المؤسسة ؛
 ة و طرؽ التوزيع المعتمدة ؛طبيعة السوؽ و المنافس -

 ـ المعالجة 2

 تحميؿ طبيعة السوؽ و المنافسة ؛ -
 تحميؿ طبيعة الخدمة المراد توزيعيا ؛ -
 تحميؿ الإمكانيات المالية و البشرية لممنظمة ؛ -
تقييـ إمكانيات و ظروؼ الوسطاء و إمكانية الإعتماد عمييـ مف طرؼ المنظمة و قدرتيا عمى  -

 رفيـ ؛التكمفة الموضوعة مف ط
 دراسة الأساليب و الطرؽ التي يمكف الإعتماد عمييا في توزيع خدمات المنظمة ؛ -
 ـ المخرجات 3
 تحديد الطريقة الأنسب في توزيع الخدمة التأمينية ؛ -
 تحديد الوسيط الذي سيتـ الإعتماد عميو في عممية التوزيع ؛  -
 الزبائف ؛ تحديد نطاؽ التوزيع الذي ستعمؿ فيو المؤسسة بناءا عمى تمركز -
 تحديد الأسموب الأنسب في التوزيع ) المباشر و غير مباشر ( ؛   -

المطمب الثالث : دور نظم المعمومات التسويقي في العناصر الإضافية لممزيج 
 التسويقي التأميني .

المعمومات التسويقية عمى إمداد المؤسسة التأمينية بالمعمومات المساعدة عمى التحديد  نظـيعمؿ 
لمتجييزات المادية لممؤسسة و العنصر البشري فييا و الإجراءات المساعدة عمى تقديـ الخدمة  الأنسب

 (2( )1)التأمينية و ذلؾ مف خلاؿ : 

                                                 
(1)

 32-31، ص ص  يزرغ طببكأًظس سٍف طازق ،   
(2)

 150ص  يزرغ طببكاًظس هسقاش سوٍسة ،   
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 أولا : دور نظم المعمومات التسويقية في البيئة المادية لخدمات التأمين .

 ـ المدخلات : 1

 أ ـ البيئة الداخمية : 

 التجييزات التي تممكيا منظمة التأميف ؛  -
 أشكاؿ وثيقة التأميف و مطبوعات المنظمة ؛  -
 تجييزات وسائؿ الإتصاؿ بالمنظمة ؛  -
 اليدايا العينية التي تقدميا المنظمة ؛  -

 ب ـ البيئة الخارجية : 

 موقؼ الزبائف مف موقع المنظمة و تجييزاتيا و شكؿ وثيقة التأميف التي تصدرىا ؛  -
 البيئة المادية لممنافسيف ؛  -
 ؛التطورات التكنولوجية في مجاؿ الوسائؿ المستعممة و البيئة المادية لمنظمات التأميف  -
 المكونات المادية للأشياء المؤمف عمييا ؛  -

 ـ المعالجة : 2

 تحميؿ موقؼ الزبائف و مدى تطابقو مع البيئة المادية الفعمية لمنظمة التأميف ؛  -
نقاط القوة والضعؼ فييا و محاولة استغلاليا لصالح  اكتشاؼلمادية لممنافسيف و تحميؿ البيئة ا -

 المنظمة ؛ 

 ـ المخرجات : 3

 تحديد الشكؿ الأنسب لمتجييزات المادية لممنظمة ؛  -
 تحديد شكؿ وثيقة التأميف ؛  -
 تحديد شكؿ اليدايا العينية مف طرؼ المنظمة ؛  -

 ثانيا : دور نظم المعمومات التسويقية في العنصر البشري لخدمات التأمين . 
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 ـ المدخلات : 1

 أ ـ البيئة الداخمية : 

 عدد العامميف في منظمة التأميف ؛  -
 أقساـ العامميف و درجة قربيـ مف الزبوف ؛  -
 التأميني ؛ترتيب العامميف حسب صلاحياتيـ في المنظمة و دورىـ في المزيج التسويقي  -
 الشروط التي تضعيا الشركة لتوظيؼ العماؿ ؛  -

 ب ـ البيئة الخارجية : 

العدد الكافي مف العامميف الذي يسمح بتقديـ خدمة تأمينية ذات جودة عالية مف وجية نظر الزبوف  -
 و المنافسيف ؛ 

 العامميف ذوي الكفاءة و التدريب في مجاؿ تقديـ الخدمات التأمينية ؛  -

 جة : ـ المعال 2

 تحميؿ مواقؼ الزبائف مف العامميف بالمنظمة ؛  -
 تحميؿ مدى تأثير العامميف عمى جودة الخدمة التأمينية ؛  -
 تحميؿ أدوار العامميف بالمنظمات المنافسة ؛  -
 تحميؿ مدى تطابؽ شروط التوظيؼ لممنظمة التأمينية مع الطمبات المتاحة ؛  -

 ـ المخرجات : 3

 لمعامميف الذيف تحتاجيـ المنظمة و مدى كفاءتيـ ؛معمومات حوؿ العدد الكافي  -
 معمومات حوؿ الوضع التنافسي لعماؿ المنظمة التأمينية مقارنة بعماؿ المنظمات المنافسة ؛ -
 تحديد العناصر البشرية بالمنظمة بناءا عمى رغبات الزبائف ؛  -

 ثالثا : دور نظم المعمومات التسويقية في العمميات التأمينية . 

 المدخلات :ـ 1
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 أ ـ البيئة الداخمية : 

 ؛المراحؿ و الإجراءات التي تمر بيا الخدمة التأمينية خلاؿ تقديميا لمزبوف مف حيث المدة الزمنية -
 مدى تعقد أو بساطة ىذه الإجراءات ؛  -
 الإجراءات مف خدمة تأمينية لأخرى ؛  اختلاؼ -
 السياسات و الإجراءات الخاصة بالمنظمة التأمينية ؛  -

 ب ـ البيئة الخارجية : 

 مدى تأثير عمميات تقديـ الخدمة في مستوى الجودة التأمينية لدى الزبوف ؛ -
 التطورات التكنولوجية المتعمقة بإجراءات تقديـ الخدمة التأمينية ؛ -
 مستوى تعقد أو بساطة الإجراءات التقديـ الخاصة بالمنظمات المنافسة ؛  -

 ـ المعالجة :  2

تحميؿ البيانات المتحصؿ عمييا مف حيث السياسات و الإجراءات الخاصة بالمؤسسة و مدى  -
 تباينيا مف خدمة تأمينية  لأخرى ؛ 

 تحميؿ درجة التعقد أو البساطة ليذه الإجراءات و مقارنتيا بالمنافسيف ؛ -
 دراسة التطورات التكنولوجية في ىذا المجاؿ ؛ -

  

 ـ المخرجات :  3

 تحديد المستوى الأمثؿ مف إجراءات تقديـ الخدمة ؛  -
 مواكبة التطور التكنولوجي ؛  -
 إختيار السياسة الملائمة لكؿ خدمة تأمينية ؛  -

المعمومات التسويقية و تسويؽ خدمات التأميف يبدأ مف خلاؿ قاعدة  البيانات التي  نظـإف العلاقة بيف 
التسويقي التأميني ثـ معالجتيا ومف ثـ الحصوؿ  حوؿ كؿ عنصر مف عناصر المزيج ـانظيوفرىا ال

 معمومات تدعـ القرار التسويقي . عمى
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 الفصل  مةـــــــــخات
 

المعمومات التسويقية المورد الأساسي لممعمومات داخؿ المؤسسة و إحدى أنظمتيا الفرعية  نظـعتبر ت

 الذي يتميز بقدرتو عمى التعرؼ عمى البيئة الخارجية ليا ؛

في مؤسسات التأميف يتضح دوره في البيانات  ـانظو مف خلاؿ التركيز عمى كيفية الإستفادة مف ىذا ال

التي يقدميا كمدخلات و عمميات المعالجة التي يقوـ بيا لمحصوؿ عمى المعمومات التي تمكف 

 ير ، ترويجالمؤسسة مف اتخاذ القرارات الصحيحة عمى مستوى المزيج التسويقي التأميني ) منتج ، تسع

 ، توزيع ، العناصر الإضافية ( ؛

 
 
 
 
 
 



 

 

 

ـــــــــــانفص
م ــ

ث ــــــــــانثان
 : 

دساعت حانت نًؤعغت 
أنٍاَظ نهتأيٍُاث ٔكانت 

 تبغت



 ُبث وكبنت تبظتانفصم انخبنج : دراطت حبنت يؤطظت أنُبَض نهتأيُ

 

 

 الفصل  مقدمـــــــــــــة

وحتى  ،المعمومات التسويقية في تسويؽ خدمات التأميف نظـتوضيح دور تقوـ ىذه الدراسة عمى 

تـ الإعتماد عمى مؤسسة أليانس لمتأمينات  ،يمكف إبراز ىذا الدور مف خلاؿ الدراسة الميدانية

 الجزائرية نظرا لكونيا إحدى أىـ المؤسسات التأمينية في القطاع الخاص حيث تـ إسقاط الجانب

جراء المقابمة  التي يمكف مف خلاليا التوصؿ النظري عمى ىذه المؤسسة عف طريؽ الزيارة الميدانية وا 

إلى أىـ النقاط التي توضح العلاقة التي تربط نظـ المعمومات التسويقية بعناصر المزيج التسويقي 

 في مؤسسة أليانس لمتأمينات.
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 المبحث الأول : تقديم مؤسسة أليانس لمتأمينات الجزائرية

لمتأمينات تعتبر مؤسسة رائدة في المجاؿ التأميني نظرا لإكتسابيا   alliance أليانس  تعتبر 
المؤسسة التي تمت فييا الدراسة  حصة سوقية معتبرة وسيتـ تقديميا والتعريؼ بيا بإعتبارىا

 التطبيقية.

 المطمب الأول : التعريف بالمؤسسة و الييكل التنظيمي 

 أليانس لمتأمينات :  بمؤسسة تعريفال -1

أليانس لمتأمينات ىي شركة مختمطة ذات رأس ماؿ أغمبيتو أجنبي ذات أسيـ ، تأسست في  مؤسسة
، والصادر عف وزارة المالية 1995ي جانف 25المؤرخ في  07ػ 65بموجب الأمر رقـ  2005 جويمية

والمتعمقة بفتح سوؽ التأمينات بعد الحصوؿ عمى موافقة الجيات المختصة )اعتماد ( تحت رقـ 
، بواسطة القياـ بجميع عمميات التأميف و إعادة التأميف  2006انطمؽ نشاط الشركة سنة 5/122

 (1) :لشركة فرعيتيف وتمتمؾ ا

شركة ذات أسيـ موجية لمساعدة   ATA Algérie Touring assistanceالأولى :  -
 دج .  599.95000 بالشراكة مع النادي يقدر ب  2006المؤمنيف ليـ تأسست سنة 

شركة ذات مسؤولية محدودة متخصصة في أجيزة الإعلاـ الآلي   SARL Orfinaالثانية :  -
 ممؾ أليانس .  %100ملاييف دينار ، وىي  10برأس ماؿ قدره  2008تأسست سنة 

وىي شركة تختص في تأميف جميع الفروع وىي تابعة لمقطاع الخاص ، ونظرا لحرصيا الشديد عمى 
 أدى إلى زيادة في عائداتيا المالية بشكؿ متواصؿ . الوفاء بالتزاماتيا مع الزبوف جعميا محؿ ثقة مما 

مميوف دج تـ اكتتابيا كميا وتحريرىا مف طرؼ 100ولقد كاف رأسماؿ ىذه الشركة يبمغ قبؿ رفعو 
 المساىميف الآتي ذكرىـ : 

 

                                                 
(

1
  www.allianceassurance.com.dz/offre( عسض تدازي الوْقع الالكتسًًّ 

http://www.allianceassurance.com.dz/offre
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( : الفئات المساىمة في شركة أليانس لمتأمينات الجزائرية قبل دخوليا بورصة 04الجدول رقم )
 الجزائر: 

 (%النسبة ) عدد الأسيم  أسماء وألقاب المساىمين 

 50 2000000 حساف خميفاتي 

 15 600000 رشيد خميفاتي 

 14 560000 رحموف محمد 

 10 400000 عيساني محمد 

 05 200000 عربات المغرب ش. ذ. أ

 04 160000 أرحموف عبد الحكيـ 

 1.5 60000 ايترابا ش. ذ. ـ.ـ

 0.5 20000 ايجيترابا ش.ذ.ـ.ـ 

 100 4000000 المجموع 

  800000000 دج

 

Source :alliance assurance ,notice d’information , Op cit , P :22 

 

 وتسعى شركة أليانس إلى تحقيؽ جممة مف الأىداؼ حيث اعتبر الرئيس المدير العاـ لشركة أليانس
لمتأمينات فتح رأسماؿ الشركة عف طريؽ البورصة عممية تاريخية بالنسبة لمشركة والسوؽ المالية ، 



 ُبث وكبنت تبظتانفصم انخبنج : دراطت حبنت يؤطظت أنُبَض نهتأيُ

- 72 - 

 

كما أكد بأف ىناؾ أىداؼ إستراتيجية ستحقؽ مف وراء العممية الأولى مف نوعيا في تاريخ السوؽ 
 المالية الجزائرية ومف بيف الأىداؼ التي ذكرىا : 

 ،2009قانوف التأمينات  رفع رأسماؿ الشركة تطبيقا لشروط -
 توسيع قاعدة الشركة بمساىميف جدد عف طريؽ الإدخار العاـ ، -
اقتساـ الشركة الناجمة عف العممية مف خلاؿ إعطاء فرصة جديدة لمجزائرييف لتوظيؼ  -

 أمواليـ عف طريؽ وسائؿ جديدة للإدخار ،
 خواص ، المساىمة في تفعيؿ بورصة الجزائر مف قبؿ المتعامميف العمومييف وال -

موظفيف و تقدـ كافة  6تحتوي غمى  2007فيفري  1أما بالنسبة لوكالة تبسة بدأ العمؿ فييا في 
 أنواع التأميف التي تقدمو المؤسسة الأـ . 

 ويمكف توضيح الييكؿ التنظيمي لمشركة مف خلاؿ الشكؿ التالي : 
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 لمتأمينات الجزائرية الييكؿ التنظيمي لشركة أليانس( : 06الشكل رقم )

 
Source: alliance assurances, notice d’information, augmentation de capital de 1433 million da 
viaun appel public à l’épargne et introduction du titre en bourse, visa cosob n 2010/02 du 8 
aout 2010 insertion boal 59 du 24, p:32 
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 2016المطمب الثاني : محفظة شركة أليانس لمتأمينات الجزائرية 

 1يمكف تمخيص محفظة شركة أليانس لمتأمينات الجزائرية مف خلاؿ الشكؿ التالي :

 2016: محفظة شركة أليانس لمتأمينات الجزائرية لسنة ( 07الشكل رقم )

 
 2014تقرير التسيير لمؤسسة أليانس  المصدر:

 التأميف عمى سيارات الأفراد والأخطار البسيطة ، :58% 

 التأميف عمى الأخطار المتعددة ،  : 33%

 التأميف عمى النقؿ ،  :  % 5

 التأميف عمى الزراعة ،  :% 3

 1%: التأميف عمى ديوف الودائع ، 

نلاحظ مف خلاؿ الشكؿ أف حصة التأميف عمى السيارات تأخذ حصة الأسد في تشكيؿ محفظة شركة 
أليانس وىذا راجع لسببيف ، السبب الأوؿ متعمؽ بإلزامية التأميف عمى السيارات في قانوف التأمينات 

، والسبب الثاني متعمؽ بأف 1974فيفري  13( المؤرخ في 15ػ74الأمر رقـ ) 01الجزائري في مادتو 
توج التأميف لمن 2012الشركة تقوـ بتمييز منتجاتيا التأمينية عمى السيارات حيث روجت في سنة 

 الشامؿ "+" وكاف عمى وقع كبير في أوساط المستأمنيف . 

                                                 
(1 )

 Rapport annuel alliance assurance 2012. 
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التأميف عمى الأشخاص فقد عرؼ تراجعا بسبب قانوف فصؿ تأميف الأضرار عف  أما بالنسبة لمنتوج
تأميف الأشخاص ، وفيما يخص تأمينات النقؿ وتأمينات الأخطار الموجو لممؤسسات تعتبر قميمة 
مقارنة بسوؽ التأميف الجزائري ، وتسعى شركة أليانس لإيجاد صيغ تأمينية تساعدىا عمى جذب 

 إلييا .  المؤسسات الإقتصادية

 المطمب الثالث : دخول مؤسسة أليانس لمتأمينات الجزائرية إلى البورصة . 

بدأت شركة أليانس لمتأمينات الجزائرية عمميا برأس ماؿ مرتفع نوعا ما ، ىذا ما شجعيا 
بالدخوؿ في البورصة فقد عبرت أليانس عف التزاميا فيما يخص الإقتصاد الوطني والسوؽ المالية ، 

 (1) سوؼ نبدأ بدراسة تطور رأس ماليا . ومف ىنا

 أولا : تطور رأس مال شركة أليانس لمتأمينات الجزائرية 

منذ بداية تأسيسيا سنة  مميوف دج500بدأت شركة أليانس مزاولة نشاطيا برأس ماؿ أولي قدره 
مميوف 800مف قبؿ مجموعة مف المستثمريف الوطنييف ثـ تمت زيادة رأس ماؿ الشركة إلى  2005

 .  2009في أواخر سنة 

مميار دينار سنة  2.5مميار دينار جزائري ، ليصؿ إلى  2.2زاد رأس ماليا إلى  2010وفي سنة 
لإكتتاب العاـ ، وجاءت ىذه الخطوة امتثالا وىذه الزيادة جاءت مف خلاؿ إطلاؽ عممية ا 2016

 344ػ 95المعدؿ والمكمؿ لممرسوـ رقـ  2009نوفمبر  16المؤرخ في  375ػ 09لأحكاـ الأمر 
 والمتعمؽ بالحد الأدنى لرأس ماؿ شركات التأميف .  1995المؤرخ في أكتوبر 

  .2016لى غاية سنة إ 2005وفيما يمي جدوؿ يبيف تغيرات رأس ماؿ الشركة منذ تأسيسيا سنة 

 

 

 

                                                 

1) Alliance assurances ,notice d’information ( 
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  2016إلى غاية سنة  2005: يبيف تغيرات رأس ماؿ الشركة منذ تأسيسيا سنة  (5لجدول رقم )ا

 قيمة الرأس المال ) بالدينار الجزائري ( السنة

 500.000.00 2008ػ 2005

2009 800.000.00 

 2.205.714.180 2014ػ 2010

 2.500000000 2016ػ 2015

 Alliance assurances ,notice d’information المصدر:

 ثانيا : دخول شركة أليانس لمتأمينات الجزائرية البورصة الجزائرية 

مميار دينار لجأت إلى عممية الإكتتاب العاـ  2.5نتيجة لرغبة الشركة في رفع رأس ماليا إلى 
نوفمبر  02تتاب مف تمييدا لإدراج حصة مف أسيميا في بورصة الجزائر ، حيث تمت فترة الإك

وتأتي ىذه العممية بعد منح لجنة تنظيـ عمميات البورصة ومراقبتيا  2010ديسمبر 1إلى  2010
، وقد حدد سعر 02/2010تحت رقـ  2010أوت 02الضوء الأخضر مف خلاؿ موافقتيـ يوـ 

نوفمبر  16المؤرخ في  09/375دينار لمسيـ الواحد وتأتي ىذه الخطوة وفقا لقرار 830الاكتتاب ب 
" المتعمؽ بالحد الأدنى  1995أكتوبر 30المؤرخ في  344ػ95يعدؿ ويكمؿ المرسوـ رقـ  2009

لرأس ماؿ شركات التأميف ، حيث وافقت الجمعية العامة لشركة أليانس لمتأمينات الجزائرية بالجمعية 
مجمس الإدارة عمى زيادة رأس ماؿ الشركة والمقترح مف إجتماع  2010جويمية  21الغير عادية في 

 .  2010جويمية  20بتاريخ 

وتعتبر شركة أليانس أوؿ مؤسسة مف القطاع الخاص تدخؿ إلى البورصة ، ولقد بمغت الأمواؿ التي 
 مميار دينار .  1.4تـ رفعيا بمقدار 
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وتسعى شركة أليانس إلى تحقيؽ جممة مف الأىداؼ ، حيث اعتبر الرئيس المدير العاـ لشركة 
لمتأمينات الجزائرية فتح رأس ماؿ الشركة عف طريؽ البورصة عممية تاريخية بالنسبة لمشركة  أليانس

والسوؽ المالية ، كما أكد بأف ىناؾ أىداؼ إستراتيجية ستحقؽ مف وراء العممية الأولى مف نوعيا في 
 تاريخ السوؽ المالية الجزائرية ومف بيف الأىداؼ التي ذكرىا ما يمي : 

 ،  2009الشركة تطبيقا لشروط قانوف التأمينات لسنة رفع رأس ماؿ 

اقتساـ الثروة الناجمة عف العممية مف خلاؿ إعطاء فرصة جديدة لمجزائرييف لتوظيؼ أمواليـ  -
 عف طريؽ وسائؿ جديدة للإدخار ، 

 المساىمة في تفعيؿ بورصة الجزائر مف قبؿ المتعامميف العمومييف والخواص ،  -
 لسوؽ ، زيادة حصة الشركة في ا -
 ابتكار منتجات جديدة ،  -
 الحوافز وقياس الأداء ،  ـانظتوظيؼ ميارات جديدة وتحسيف  -
 زيادة التواصؿ مع المساىميف ،  -

مف خلاؿ المعمومات المقدمة عف مؤسسة أليانس لمتأمينات ػ إتضح أنيا مؤسسة تقوـ عمى تقديـ 
بينما قرارات التسويؽ تتخذ ولاية  42الموزعة عمى مستوى  الخدمات مباشرة عف طريؽ الوكالات 

 .بالجزائر العاصمةالأـ  الإدارةعمى مستوى 
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المعمومات  نظمالمزيج التسويقي لمؤسسة أليانس وعلاقتو ب المبحث الثاني:
 التسويقية

لمتأمينات كغيرىا مف المؤسسات تعمؿ في سوؽ يتميز بالديناميكية والتغير ولتسويؽ  أليانس
 بالاستعانةمنتجاتيا كاف عمييا وضع مزيج تسويقي خاص بيا , وحتى يكوف متكامؿ وصحيح لابد 

  المعمومات التسويقية في تصميمو. نظـب

 المطمب الأول : المزيج التسويقي لمؤسسة أليانس .

 الخدمة التأمينية :  .1

الخدمة التأمينية ىي الوظيفة الأساسية لمؤسسة أليانس والمنتج التأميني الذي تقدمو حسب الطمب 
 وىي أنواع : 

 التأمينات الموجية للأفراد والمخصصة ؿ :  1.1

 السيارات بما فييا المساعدة ، -
 الحوادث الفردية ) حياة / وفاة ( ، -
 المخاطر المتعددة لمسكنات ،  -
 السفر ) تأثير قضاء شغؿ ووجيات أخرى ، حج ، عمرة ...الخ ( ، -
 الكوارث الطبيعية ، -
 الصحة والإحتياط ،  -

 التأمينات المينية ) المؤسسات الصغيرة والمتوسطة الصناعية ( .2.1

 التأميف عمى الأخطار الصناعية  .3.1

 التأمينات عمى البناء والأعماؿ اليندسية  .4.1
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تسعى الشركة لتقديـ خدماتيا بواسطة القياـ بعمميات  يبين منتجاتيا بالتفصيل : والشكل الموالي
عادة التأميف وىذا كما يمي :   )1(التأميف وا 

 منتجات شركة أليانس لمتأمينات ( :08الشكل رقم )

 
  : مف إعداد الطالبات بالاعتماد عمى المعمومات المقدمة في موقع المؤسسة.المصدر

                                                 
(1)

 www.allianceassurance.com.op.cit 
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تقدـ مؤسسة أليانس لمتأمينات أنواعا مختمفة مف الخدمات التأمينية حيث لكؿ خدمة  التسعير : .2
تأمينية تسعير معيف مع مراعاة عدة عوامؿ أخرى مثؿ : المدة الزمنية لعقد التأميف وكذلؾ 

 (1)المبالغ المحددة لممشاريع المؤمف عمييا ومساحات المنازؿ أو المحلات المؤمف عمييا مثاؿ : 

 ـ التأمينات العادية  : 1.2

 دج 6500.00سنة  -
 دج  4300.00أشير 6 -
 دج  3700.00أشير 3 -

 التأمين الشامل ) ضد كل المخاطر ( :  .2ـ2

 سنة ) يعتمد عمى مبمغ السيارة (  -
 أشير ) يعتمد عمى مبمغ السيارة (  6 -

 ـ التأمين ضد الكوارث الطبيعية : 3.2

 سنة ) يعتمد عمى مساحة المنزؿ أو المحؿ (  -
 دج( 2840.00)  2ـ100ػػػػػػػػػػػػ  2ـ1المنزؿ :  -
 دج ( 3540.00)  2ـ100ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  2ـ1المحؿ :  -

 يعتمد عمى المبمغ المحدد في المشروع .  ـ التأمين عمى المسؤولية المدنية ) المقاولين ( :4.2

إف عممية التسويؽ لمنتجات المؤسسة التأمينية أليانس يستدعي حركة إعلامية موسعة الترويج :  .3
 (2)بغرض إستقطاب عدد كبير مف الزبائف حيث تقوـ المؤسسة بما يمي : 

 (  1،2،3،4المطبوعات ) انظر إلى الملاحؽ

  (  6،  5لاحؽ التمويؿ ) انظر إلى الم

                                                 
(1)

 هعلْهاث هقدهت هي طسف الْكالت 
(2)

 هعلْهاث هقدهت هي طسف الْكالت 
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إطار تطوير نشاطاتيا المتعمقة بمختمؼ التأمينات إف الوكالة في  المعروضات الإعلامية :.1.3
بالإعلاـ الاقتصادي وذلؾ بعرض منتجاتيا المعدة لمبيع وتعينييا عمى  والاستعانةمجبرة عمى المجوء 

 أكبر شريحة مف الجميور . 
تقوـ الوكالة بالمشاركة في مختمؼ التظاىرات الوطنية والدولية  ـ المعارض الوطنية والدولية :2.3

تتمثؿ في عرض مستقؿ لمعروضات الشركة ، وعادة ما يقوـ بياـ سؤوؿ المصمحة التجارية ، وحاليا 
تقوـ الشركة بتوزيع جوائز مختمفة ) كتب ، لعب ، ألبسة رياضية ( عمى المشاركيف الفائزيف في 

 جة في ىذه التظاىرات . مختمؼ المسابقات المبرم
وىو مجموعة مف الوسائؿ المخصصة لمتعريؼ بالشركة أو بأي منتج تطرحو في  الإشيار : .3ـ3

السوؽ وكذا تشجيع المنتجات محؿ البيع مف أجؿ تصريفيا لدى الجميور لرفع مستوى الإستيلاؾ 
ج المنتجات مف جية لديو ، ويشكؿ الإشيار في حد ذاتو وسيمة إعلاـ مف جية ووسيمة بيع وتروي

 أخرى . 
يحتؿ التوزيع مكانة ىامة لدى مؤسسة أليانس لمتأميف وحتى تكوف الأقرب لمزبوف التوزيع :  .4

ولاية عبر الوطف 48تعتمد المؤسسة عمى منافذ توزيع خاصة بيا وىذا ما يعكسو تواجدىا خلاؿ 
الإقتصادية والسكانية في ،مع الحرص عمى التواجد في أحسف المواقع وذلؾ بناءا عمى الحركة 

 ( 7. ) انظر الممحؽ رقـ (1)المنطقة والتوسع الجغرافي لمشركات المنافسة 
ولاية  42وكالة عمى مستوى  233تحتوي مؤسسة أليانس لمتأمينات عمى التجييزات المادية :  .5

مكاتب وأجيزة كومبيوتر ، بالإضافة إلى وثيقة  4إلى  2 حيث تشمؿ كؿ وكالة عمى مف 
 (   9، 8.) أنظر الممحؽ )2(التأميف 

 العنصر البشري :  .6
 )3(نظرا لأىمية العنصر البشري في الخدمات بصفة عامة لكونو يعتبر جزءا مف الخدمة

اىتماما كبيرا ليذا العنصر وذلؾ مف خلاؿ    Alliance assuranceتولي مؤسسة أليانس لمتأميف  
حيث بمغ  %40.52بنسبة  2016إلى غاية  2007الزيادة المستمرة في عدد الموظفيف منذ سنة 

                                                 
(1 ) 

 2013التقسٌس السٌْي للوؤسست 
(2)

 هعلْهاث هقدهت هي طسف الْكالت  

  Rapport annuel alliance assurance 2017
(3)
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نساء   %41.2رجاؿ بالمقابؿ  %58.8بمعدؿ  2016موظؼ خلاؿ سنة  425عدد الموظفيف 
سة تقدـ فرص عمؿ سنة وىو ما يبيف أف المؤس36.6ويجدر بالذكر أف متوسط عمر العماؿ 

  لمشباب.
ومف جية أخرى تولي المؤسسة أىمية خاصة لنشاط التكويف في المؤسسة ويتضح ذلؾ مف خلاؿ 

ساعة تعتبر خاصة  1637مميوف دينار في حدود  6.7تكريس ميزانية معتبرة ليذا النشاط قدرت ب 
  Mini MBAى نوع لاحتياجات وظائؼ كؿ ىيئة ، فضلا عف التكوينات القصيرة والمتوسطة المد

 إستفادت اطارات الشركة مف مياـ تدريبية خارجية مقدمة مف طرؼ ىيئات دولية مختصة . 
 العمميات :  .7

نظرا لخاصية التأميف كخدمة تتميز باللاممموسية فإف عممية آداء الخدمة يعتبر عاملا ميما يساعد 
حيث تركز المؤسسة عمى نقطة إشتراؾ العدؿ ، في تسويقيا وىذا لا تتغاضى عنو مؤسسة أليانس 

في إنتاج الخدمة ، حيث تيتـ المؤسسة بإظيار التوازف بيف العمميات التنفيذية لتسويؽ الخدمات 
بشكؿ آلي مف  %80والإدارات الفنية لموصوؿ إلى أبسط خدمة ممكنة ورفع نسبة العمميات إلى 

 (1)طرؼ الكمبيوتر
معموماتي وبرنامج متكامؿ  ـانظ( : وىو عبارة عف ORASS معموماتي جديد ) ـانظػ إدخاؿ 1

مف مؤسسة لمبرمجيات في المغرب يعمؿ عمى الإتصاؿ  2002سنة  اقتناءهلتسيير التأميف وقد تـ 
 المباشر والفوري بيف المديرية العامة والجميورية وبيف كؿ مديرية ووكلائيا . 

وىي عبارة عف برامج في  الخدمة:ػ إدخاؿ بعض التطبيقات الجديدة لتسييؿ عمميات تقديـ 2
 الكومبيوتر لتنفيذ خدمات التأميف . 

 االمستخدمة أدوات وأساليب جمع البياناتالمطمب الثاني : 

 تتعدد أساليب و طرؽ جمع المعمومات في البحث العممي ومف أبرزىا الملاحظة و المقابمة :
: ىي أداة مف أدوات جمع البيانات التي تعتمد عمى الأسموب العممي في التوصؿ  حظةالملا -

إلى المعمومات المستيدفة وتتـ مف خلاؿ المشاىدة المنظمة و توجيو عقؿ الباحث وحواسو 

                                                 
(1)

 هعلْهاث هقدهت هي طسف الْكالت 
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حوؿ تقصي ظاىرة معينة في فترة محددة وتسجيؿ ما يمكف مشاىدتو والإستفادة منو في 
 اد الوصوؿ إلييا ويمكف تصنيفيا إلى نوعيف : التوصؿ إلى المعرفة المر 

 ويقصد بيا ملاحظة الظواىر تمقائيا في ظروفيا الطبيعية دوف  الملاحظة البسيطة :
 إخضاعيا لمضبط العممي . 

 وىي التي تخضع لمضبط العممي سواء كاف بالنسبة لمقائـ  الملاحظة المنتظمة :
 الموقؼ الذي تجرى فيو الملاحظة .بالملاحظة أو الأفراد الذيف يتـ ملاحظتيـ أو 

: ىي تقنية مف التقنيات المباشرة لجمع المعمومات ميدانيا أي الحصوؿ عمى المقابمة  -
وذلؾ لبساطة وسائميا وشروط تطبيقيا  في ضوء أىداؼ البحث المعمومات مف مصادرىا

وفرىا الإستبياف إضافة إلى أف فيو الإجابة ) الردود( فيما تكوف أعمى مف نسبة الإجابة التي ي
وذلؾ لأف المستجوبيف بطبيعتيـ يفضموف الكلاـ أكثر مف الكتابة وذلؾ لإمكانية شرح الأسئمة 

 والأفكار الغامضة وتقديـ الأمثمة وىذا ما لا تسمح بو التقنيات الأخرى . 

إلا أف ما يعيب المقابمة كأسموب دراسة ىو البطء وضرورة التنقؿ إلى مختمؼ الجيات 
 مقابمتيـ.مى الأفراد المستجوبيف وتحديد مواعيد لمحصوؿ ع

إمكانية التحصؿ عمى  الأداةالمقابمة كأسموب دراسة ىو ما تتميز بو ىذه  لاستعماؿما دفع 
عدد أكبر مف المعمومات مف المستجوبيف والتوصؿ إلى نقاط أخرى لـ يتـ التطرؽ ليا مسبقا 

 دد كبير مف الموظفيف .مف خلاؿ الحوار خاصة أف الوكالة لا تحتوي عمى ع
 الأساليب المستخدمة : 

عمى عينة مف الموظفيف لمؤسسة أليانس  واء الجانب النظري مف الدراسة سيتـ إسقاطيفبعد إست
 المعمومات التسويقية نظمدور لمتأمينات الجزائرية ػ وكالة تبسة ػ لتقصي وجيات نظرىـ حوؿ "

 في تسويق خدمات التأمين "

 موظفيمف أجؿ الوصوؿ إلى الإجابة عمى الإشكالية المطروحة قمنا بالإعتماد عمى المقابمة مع 
حيث تكونت إستمارة  موظفيف، 6المقدر عددىـ بػ  مؤسسة أليانس لمتأمينات الجزائرية ػ وكالة تبسة ػ

 المقابمة مف جزئيف : 
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يتناوؿ المعمومات الشخصية التي تتعمؽ بعينة الدراسة حيث تضمنت الجنس  الجزء الأول : -
 ، السف ، المستوى الدراسي ، الوظيفة ، عدد سنوات الخبرة . 

 نظـسؤالا تضمنت في محتواىا أىـ عناصر  15مف خلالو تـ تناوؿ  الجزء الثاني : -
 . المعمومات التسويقية ودورىا في تسويؽ خدمات التأميف بالمؤسسة 

وىذا بعد عرض استمارة المقابمة عمى التحكيـ مف قبؿ بعض مف أساتذة الجامعة و التوصؿ الى 
 (11، 10) أنظر الممحؽ رقـ الشكؿ النيائي بعد تطبيؽ الملاحظات المقدمة مف طرفيـ.

لمزيج التسويقي لمؤسسة أليانس لمتأميف وما تـ التوصؿ إليو مف مف خلاؿ المعمومات المقدمة حوؿ ا
في تكويف مزيج تسويقي ناجح يمكف  ـانظالمعمومات التسويقية تتضح أىمية ىذا ال نظـقتو بعلا

 .المؤسسة مف تحقيؽ أىدافيا التسويقية 

 المطمب الثالث : نتائج الدراسة الميدانية 

 بعد استجواب الموظفيف باستعماؿ المقابمة تـ التحصؿ عمى النتائج التالية:

 المعمومات الشخصية :  -1

 .الجنسجدوؿ تصنيؼ عينة الدراسة حسب  (:06رقم ) جدول

 أنثى ذكر

01 05 

16.67% 83.33% 

 .السف جدوؿ تصنيؼ عينة الدراسة حسب (:07جدول رقم )

 سنة 45أكثر من  سنة  45الى  30من  سنة 30أقل من 

04 02 0 

66.66% 33.33% 0% 
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  .الدراسيالمستوى حسب جدوؿ تصنيؼ عينة الدراسة  (:08جدول رقم )

 جامعي ثانوي متوسط

0 0 06 

0% 0% 100% 

 . الوظيفة جدوؿ تصنيؼ عينة الدراسة حسب (:09جدول رقم )

 موظف رئيس مصمحة

01 05 

16.67% 83.33% 

 . الخبرةجدوؿ تصنيؼ عينة الدراسة حسب  (:10جدول رقم )

 سنة 15إلى  11من  سنوات 10إلى  5من  سنوات 5أقل من 

03 03 0 

50% 50% 0% 

 أسئمة المقابمة :  -2

 : ىل تقوم المؤسسة التأمينية بتقارير دورية حول البيئة الداخمية والخارجية ؟  01س 

كانت كؿ الإجابات "نعـ كؿ شير " ومنو يتضح أف بصفة شيرية المؤسسة تقوـ بتقارير  التعميق :
ية لممؤسسة لمتعرؼ عمى حوؿ البيئة الداخمية والخارجية ليا ، وذلؾ مف خلاؿ السجلات الداخم

مستوى المبيعات والتكاليؼ والحسابات الدائنة إلى جانب التقارير المتحصؿ عمييا مف السوؽ 
 تفضيلات الزبائف والموزعيف .  التأميني لمتعرؼ عمى الوضع التنافسي و
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 : ىل تحتوي المؤسسة عمى قسم خاص بدراسة السوق ؟  02س 

كانت كؿ الإجابات "نعـ" ومنو يتضح أف المؤسسة تخصص قسـ خاص بدراسة السوؽ  التعميق :
كوظيفة لنظـ المعمومات التسويقية بالمؤسسة حيث يتـ مف خلالو دراسة رغبات الزبائف والمنافسيف 

 والموزعيف عمى مستوى كؿ وكالة .

 : ىل تقوم المؤسسة بتحميل ومعالجة البيانات المتحصل عمييا ؟  03س 

كانت كؿ الإجابات المقدمة "نعـ" كؿ شير ومنو يتضح أف المؤسسة تقوـ بتحميؿ ومعالجة  لتعميق :ا
البيانات المتحصؿ عمييا مف خلاؿ دراسة السوؽ وذلؾ مف خلاؿ الغربمة واستبعاد البيانات الغير 

 مفيدة . 

 : ىل يتم تدريب الموظفين في المؤسسة عمى تجميع وتحميل البيانات ؟  04س

كانت كؿ الإجابات المقدمة "نعـ" ومنو المؤسسة تيتـ بتكويف وتدريب العامميف فييا عمى  التعميق :
 مميوف دينار لتكويف الموظفيف. 6,7عممية تجميع وتحميؿ البيانات وذلؾ مف خلاؿ تخصيص ميزانية 

 : ىل تقدم المؤسسة أنواعا مختمفة من الخدمة التأمينية ؟05س 

أنواع مف الخدمة التأمينية  "نعـ" ومنو يتضح أف المؤسسة تقدـ عدة جاباتالإكانت كؿ  التعميق:
 مثؿ:

 التأمينات الموجية للأفراد )السيارات ، الحوادث ،السفر ،الصحة ...(، -
 التأمينات المينية :)المخاطر المينية(، -
 التأميف عمى الأخطار الصناعية ، -

 الإستراتيجية المعتمدة في تسعير الخدمة التأمينية ؟  : ماىي 06س 

كانت كؿ الإجابات " إستراتيجية التمكف مف السوؽ " ومنو يتضح أف المؤسسة تعتمد التعميق : 
إستراتيجية التمكف مف السوؽ وبالتالي يتـ وضع سعر منخفض ومنو فالمؤسسة تعمؿ لمحصوؿ عمى 

خذ بعيف الإعتبار الطمب عمى الخدمة كما أف خدماتيا ليست حصة سوقية مرتفعة بالإضافة لكونيا تأ
 موجية لفئة معينة مف المجتمع . 
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: لتوزيع الخدمة التأمينية ىل تحتوي المؤسسة عمى منافذ توزيع خاصة بيا أم تعتمد 07س 
 عمى الوسطاء؟ 

يع خدماتيا عمى كانت كؿ الإجابات " منافذ توزيع خاصة " وبالتالي تعتمد المؤسسة في توز التعميق: 
 .  2016ولاية حتى سنة  42منافذ توزيع خاصة بيا وذلؾ مف خلاؿ فروعيا المتعددة عبر 

 : ىل تقوم المؤسسة بحملات التوعية التأمينية ؟ 08س 

جابة ب " لا "  " نعـ " 05ب كانت الإجابات المقدمة التعميق:  ومنو يتضح أف المؤسسة تقوـ  وا 
ف خلاؿ الحملات الترويجية لمتعريؼ بالمؤسسة ومنتجاتيا مثؿ المطبوعات بالتوعية التأمينية وذلؾ م

وحسابيا عمى   www.alliance assurance.comوالممصقات بالإضافة إلى موقعيا الإلكتروني 
، أما الإجابة "لا" فيي ناتجة عف اختلاؼ سنوات الخبرة  alliance assuranceالفايسبوؾ 
الذي قدـ الإجابة لا اتضح حسب معموماتو الشخصية أنو صاحب ، حيث أف المستجوب بالمؤسسة

 أقؿ سنوات خبرة بالوكالة.

 : ماىو عدد الموظفين بالمؤسسة التأمينية ؟09س 

( عامميف 06موظفيف " ومنو يتضح أف المؤسسة تحتوي ) 06كانت كؿ الإجابات المقدمة " التعميق :
 ( موظفيف .05( رئيس مصمحة و )01منيـ )

 ل تعتمد المؤسسة عمي الإجراءات و العمميات الألية في تقديم الخدمة التأمينية ؟: ى10س 

ومنو يتضح المؤسسة تعتمد عمى التطور التكنولوجي  " لا" 02و  "نعـ" 04كانت الإجابات  التعميق:
تنفيذية في تقديـ الخدمة التأمينية وذلؾ مف خلاؿ البرامج والتطبيقات الخاصة بجياز الو العمميات 

 الموقع الإلكتروني لممؤسسة في تقديـ الخدمة  استعماؿالكومبيوتر وأيضا يتـ 

 www.alliance assiance.com الموقع والتعرؼ  حيث يمكف لممتعامميف مع المؤسسة إستعماؿ
، ناتجة الى تفاوت الرتبة الوظيفية"لا" فيي  الإجابتيفأما   عمى مواعيد تجديد عقد التأميف ومدتو .

حيث أف المستجوباف المذاف قدما الإجابة لا اتضح أف الوظيفة التي يعملاف فييا لا يتـ عمى مستواىا 
 تقديـ الخدمة التأمينية عف طريؽ العمميات التنفيذية. 
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إنتاج وتطوير  : ىل تستعمل المؤسسة نتائج التحميل و المعالجة المتحصل عمييا في11س
 الخدمة التأمينية ؟

كانت كؿ الإجابات المقدمة "نعـ" ومنو فالمؤسسة تعتمد عمى نتائج التحميؿ والمعالجة في  التعميق:
إنتاج وتطوير الخدمة التأمينية وذلؾ مف خلاؿ التعرؼ عمى الخدمات الجديدة التي يرغب بيا الزبوف 

 وكذلؾ الخدمات التي يجب تطويرىا أو حذفيا مف السوؽ والتعرؼ عمى وضعيتيا التنافسية .

عمييا في تسعير الخدمة  :ىل تستعمل المؤسسة نتائج التحميل والمعالجة المتحصل12س
 ؟التأمينية 

كانت كؿ الإجابات "نعـ" ومنو يتضح أف المؤسسة تستعمؿ التحميؿ والمعالجة في تسعير  التعميق :
إنتاج الخدمات التأمينية وذلؾ مف خلاؿ التعرؼ عمى إنعاكاسات السعر عمى الزبوف وعمى تكاليؼ 

 الخدمة و رأس ماؿ المؤسسة وكذلؾ المؤسسات المنافسة.

: ىل تستعمل المؤسسة نتائج التحميل والمعالجة المتحصل عمييا في ترويج الخدمة 13س
 التأمينية ؟

كانت كؿ الإجابات "نعـ" ومنو يتضح أف المؤسسة تستعمؿ نتائج التحميؿ والمعالجة  التعميق:
ذلؾ مف خلاؿ التعرؼ عمى الجميور المستيدؼ وتحديد وسيمة الترويج لمبيانات في ترويج خدماتيا و 
 وخدماتيا.المناسبة لمتعريؼ بالمؤسسة 

: ىل تستعمل المؤسسة نتائج التحميل والمعالجة المتحصل عمييا في توزيع الخدمة 14س
 التأمينية ؟

عالجة المتحصؿ : كانت كؿ الإجابات "نعـ"ومنو يتضح أف المؤسسة تستعمؿ نتائج و المالتعميق
عمييا في توزيع خدماتيا التأمينية وذلؾ مف خلاؿ تحديد الطريقة الأنسب لمتوزيع ونطاقو وكذلؾ 

 الوسيط الأمثؿ .
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:ىل تستعمل المؤسسة نتائج التحميل والمعالجة المتحصل عمييا في تحديد التجييزات 15س
 المادية الخاصة بيا وطريقة تقديم الخدمة؟

كانت كؿ الإجابات "نعـ" ومنو يتضح أف المؤسسة تستعمؿ نتائج التحميؿ والمعالجة  التعميق:
المتحصؿ عمييا في  تحديد التجييزات المادية مف خلاؿ تحديد الشكؿ الأنسب ليذه التجييزات وشكؿ 

حصؿ وثيقة التأميف وكذلؾ اليدايا العينية لممؤسسة ،أما بالنسبة لطريقة تقديـ الخدمة فالبيانات المت
   عمييا تستعمؿ لمتعرؼ عمى آخر التطورات التكنولوجية في ىذا المجاؿ وكذلؾ مستوى الإجراءات 

 و العمميات في تقديـ الخدمة.

 من خلال المقابمة تم التوصل إلى النتائج التالية : 

  ؛العمؿتقوـ المؤسسة التأمينية بإعداد التقارير حوؿ بيئتيا الداخمية والخارجية بصفة شيرية  -
 ؛تحتوي المؤسسة عمى قسـ خاص بدراسة السوؽ  -
  ؛تقوـ المؤسسة بتحميؿ ومعالجة البيانات المتحصؿ عمييا مف دراسة السوؽ بصفة شيرية  -
 ؛يتـ تدريب الموظفيف بالمؤسسة عمى جمع ومعالجة البيانات -
 ؛تقدـ المؤسسة عدة أنواع مف الخدمات التأمينية  -
  ؛تعتمد المؤسسة في تسعير خدماتيا عمى إستراتيجية التمكف مف السوؽ  -
 ؛تقوـ المؤسسة بحملات التوعية التأمينية لمتعريؼ بالمؤسسة وخدماتيا  -
  ؛تعتمد المؤسسة في توزيع خدماتيا عمى منافذ توزيع خاصة بيا  -
 ؛موظفيف 06تحتوي المؤسسة عمى  -
  ؛لية في تقديـ الخدمة تستعمؿ المؤسسة الإجراءات والعمميات الآ -
تستعمؿ المؤسسة نتائج التحميؿ والمعالجة المتحصؿ عمييا في إنتاج وتسعير وترويج وتوزيع  -

الخدمة التأمينية وذلؾ لأف التحميؿ يساعد في التعرؼ عمى وضعية الخدمة في السوؽ وموقؼ 
 ؛الزبوف منيا ومف سعرىا وطريقة توزيعيا والوسيمة المناسبة لترويجيا

تعمؿ المؤسسة نتائج التحميؿ والمعالجة المتحصؿ عمييا مف خلاؿ التعرؼ عمى الشكؿ تس -
 ؛الأنسب لتجييزاتيا المادية والمستوى الأنسب في إجراءات تقديـ الخدمة 
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مف خلاؿ المعمومات المقدمة حوؿ المزيج التسويقي لممؤسسة أليانس لمتأمينات وما تـ التوصؿ إليو 
في تكويف مزيج تسويقي ناجح  ـانظلمعمومات التسويقية تتضح أىمية ىذا الا نظـمف علاقة المزيج ب

 ا.يمكف المؤسسة مف تحقيؽ أىدافي
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 الفصل خاتــــــــــــمة

المعمومات التسويقية ودوره في تسويؽ الخدمات  نظـمف خلاؿ الدراسة الميدانية التي تمحورت حوؿ 

التأمينية في مؤسسة أليانس لمتأمينات ػ وكالة تبسة ػ تـ التطرؽ إلى طريقة تجميع وتحميؿ البيانات 

الخاصة بالمزيج التسويقي لممؤسسة بدءا بالخدمة التأمينية وتسعيرىا وترويجيا وتوزيعيا حيث تـ 

سة السوؽ والتحصؿ عمى مختمؼ البيانات حوؿ البيئة الداخمية التوصؿ إلى أف المؤسسة تقوـ بدرا

والخارجية ليا ثـ تقوـ بمعالجة ىذه البيانات ومف ثـ إستعماليا في أتخاذ القرارات التسويقية . 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

خاتًــــ
ـــــــ
 ــــــت 
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 خاتمـــــــــــــــــة 

المعمومات التسويقية ودوره في تسويؽ خدمات التأميف تـ إبراز أىمية  نظـمف خلاؿ دراسة موضوع 

الوظيفة التسويقية في مؤسسات التأميف ودورىا في جذب الزبائف وبالمقابؿ تحقيؽ ربحية المؤسسة 

وذلؾ بالإعتماد عمى المبادئ التسويقية و وضع مزيج تسويقي متكامؿ ومتجانس وفؽ أىداؼ 

 المؤسسة والتطورات الحاصمة في السوؽ التأميني .

المعمومات التسويقية ىو المزود  نظـوحتى تتـ الإجابة عمى الإشكالية المطروحة يمكف القوؿ أف 

الأوؿ بالبيانات الضرورية لممؤسسة ومف خلالو يتـ تحديد كؿ عنصر مف عناصر المزيج التسويقي 

 Alliance Assuranceانت مؤسسة أليانس لمتأمينات وفؽ ما تفرضو ديناميكية السوؽ فكمما ك

قادرة عمى الإحاطة برغبات الزبائف والوضعية التنافسية ليا كمما كانت ليا القدرة عمى الإستجابة 

 لكافة التغيرات المحيطة بيا ،

 ما يثبت صحة الفرضيات المطروحة في الدراسة. وىذا أيضا

 : نتائج الدراسة  أولا

 تـ التوصؿ مف خلاؿ ىذه الدراسة إلى مجموعة مف النتائج تمثؿ أىميا فيمايمي:

 ؛يتـ الحصوؿ عمى الخدمة التأمينية في حالة تحقؽ الخطر لذلؾ فيي خدمة آجمة  -

لنجاح عممية التسويؽ التأميني يجب وضع مزيج تسويقي يأخذ بعيف الإعتبار البيئة التسويقية  -

 ؛لممؤسسة 
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المعمومات التسويقية يجب الإعتماد عمى العناصر المكونة لو مف خلاؿ جمع  نظـف للإستفادة م -

 ؛البيانات ثـ معالجتيا ومف ثـ الحصوؿ عمى مخرجات 

 ؛المعمومات التسويقية في إتخاذ القرارات المتعمقة بالمزيج التسويقي  نظـيتـ الإعتماد عمى  -

 ؛بالوظيفة التسويقية ودراسة السوؽ عمى مستوى المؤسسة يتـ الإىتماـ -

المعمومات التسويقية في تسويؽ خدماتيا لكف بطريقة غير  نظـ Allianceتستخدـ مؤسسة أليانس  -

 ؛مباشرة

 ؛عدـ توفر موظفيف مختصيف بالتسويؽ عمى مستوى الوكالة  -

 .المعمومات فيو عدـ الإىتماـ الكافي بالموقع الإلكتروني لممؤسسة و ندرة -

 : الإقتراحات والتوصياتثانيا

مف خلاؿ ىذه الدراسة والنتائج التي تـ التوصؿ إلييا يمكف تقديـ بعض الاقتراحات والتوصيات يتمثؿ 

 أىميا فيما يمي:

 ؛ػ تدريب الموظفيف عمى الوظيفة التسويقية -

 ؛ضرورة تقريب إدارة التسويؽ في الوكالات إلى الإدارة العميا -

 ؛تطوير سياسة الترويج  -

 ؛الإستغلاؿ الأمثؿ لممزيج التسويقي -

 ؛تطوير الموقع الإلكتروني لممؤسسة  -
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 ؛الإستغلاؿ الأمثؿ لمبيانات المتحصؿ عمييا مف دراسة السوؽ  -

الإستغلاؿ الأمثؿ لممعمومات المتحصؿ عمييا في  المعمومات التسويقية و نظـزيادة الإىتماـ ب -

 .القرارات التسويقية  إتخاذ

 تمثمت أىـ صعوبات الدراسة فيما يمي :  ثالثا : صعوبات الدراسة

ندرة المراجع المتعمقة بالتسويؽ التأميني بصفة خاصة حيث أف أغمبية المراجع تـ التطرؽ فييا إلى  -

 ؛تسويؽ الخدمات بصفة عامة 

 ؛ صعوبة الربط بيف المتغيريف وغياب المراجع في ىذه النقطة -

العدد القميؿ لمموظفيف العامميف بالوكالة الأمر الذي حاؿ دوف القياـ بدراسة إحصائية حوؿ  -

 .الموضوع 

 رابعا : أفاق الدراسة

التوقؼ عند  تـمف خلاؿ دراسة موضوع دور نظـ المعمومات التسويقية في تسويؽ خدمات التأميف 

عدة نقاط تشكؿ بدورىا مواضع ىامة في الوقت الحالي و حدود الدراسة حالت دوف التركيز عمى ىذه 

 تفصيؿ فييا وتتمثؿ أىميا فيما يمي:الالمواضيع و 

 ؛تأثير البيئة التسويقية عمى وظائؼ المؤسسة الخدمية  -

 ؛أىمية العناصر الترويجية في تسويؽ الخدمات  -

 .التسويقي الموسع في تسويؽ خدمات التأميف  دور المزيج -



 

 

  قائمة المراجع و المصادر 
 

 
لائًت 

 انًصادس
 ٔ انًشاجع
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 الممخص

التسويق وظيفة لا يمكن الاستغناء عنيا في المؤسسات الاقتصادية بصفة عامة و 

الخدمية بصفة خاصة و الخدمة التأمينية من أبرز الخدمات نشاطا في الوقت الراىن و 

تطبيق مبادئ التسويق فييا يبدأ من التعرف عمى البيئة التسويقية و الاستجابة لتغيراتيا و 

نظم المعمومات التسويقية الذي بدوره أصبح جزءا لا يتجزء من  ىذا لا يتم الا من خلال

المفيوم الحديث لمتسويق نظرا لممعمومات التي يوفرىا لممؤسسة التأمينية وىذا ما تم التوصل 

 .إليو من خلال الدراسة الميدانية و إجراء المقابمة مع الموظفين بمؤسسة أليانس لمتأمينات

 وكالة تبسة.

 

Abstract 
 

Marketing is a function that cannot be dispensed with in economic institutions in 

general and service in particular. The insurance service is one of the most prominent 

services currently active. The application of marketing principles starts with 

identifying the marketing environment and responding to its changes. This is done 

only through marketing information systems which In turn became an integral part 

of the modern concept of marketing due to the information it provides to the 

insurance institution and this is what was reached through the field study and 

interview with the staff of Alliance Insurance Agency Tebessa. 

 


