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 الإهداء
المتواضع وهذه المرحلة المهمة من  الإنجازإلى كل من كان سندا و معينا بوصولي لهذا 

 ,حياتي 

 والثبات ......من وقف بجانبي وأنار دربي وأمدني بالقوة  إلى كل 

 ... الأحبةأخوتي  ,أمي الحنونة  ,أبي الغالي 

 زوجتي الغالية نغم.....

 أصدقائي الرائعين....

 ... ثمرة عملي هذه أهدي...................
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 شكر وتقدير

 

 أقام  أن إت يساعني ت الجلالاة هاه  نهةياة لافاي,   لاجالات صالات ,  الحياة  هي معركة

 لالطريقااي ماامافعة عنااي لا مشااجعة لااي كااةن ماان كاا  إلاا  لااتمتنااةن الشااكر كاا  الشااكر

‌  الامكتلار  يتمشارف رأساه  لاعلا  كاةر لأا أساةتهتي, ‌مترفعاة أخطاةيي لاعان لامصلابة منيرا

 . ةلامعمه ةعلانه للات النجةح هها لأص  إل  أكن ل  يالت نةريمةن عمةر

 الجةمعااة فااي التمريسااية الهييااة أعضااة  لكاا  الكبياار لاالتقاامير الجزياا  بةلشااكر أتقاام  كمااة

 هاااه , لاأتقااام  المراساااية مسااايرتي خااا   علاااي   مااان فضااا  لهااا  لماااة السااالارية اتفتراضاااية

 لمشاارلاعي بمنةقشااته  تشاارف  الااهين الأفةضاا  المنةقشااة لجنااة للسااةم  لااتمتنااةن بةلشااكر

 .القيمة لاتلاجيهةته  بم حظةته  في إثرايه الكبير لالملاره  هها

 هااه  فااي بعياام ألا قرياا  ماان سااةه  ماان لكاا  الجزياا  بةلشااكر أتقاام  آخاارا لالااي    لاأخياارا

التاايمين الطبااي  قساا  لاأخااب بةلااهكر هنااة إمار  ال زمااة المعللامااة  تاالافير فااي المراسااة

مساااةهمة فاااي رفااام  هاااها بحثاااي يكااالان  أن راجياااة لاتااايمين الحياااة  فاااي شاااركة مباااي للتااايمين

كةنا  علاناة لاسانما اسةساية فاي لا فاي مصالحة شاركة مباي للتاةمين التاي  البحث العلماي

 .هها البحث
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 ملخص البحث

 كفاح سعيد بركيالطالب: 

شراء منتج التأمين الصحي للشركات الصغيرة إعادة  قرارثرة على العنوان: العوامل المؤ 

 في شركة دبي للتأمين  SMEوالمتوسطة 

                    2020الجامعة الافتراضية السورية                                               

 إشراف: د. ناريمان عمار

 التعرف عل  اتجةهة  لاآرا  العما   الحاةليين لاالساةبقين حالا  الخمماة المقمماة المراسة إل  تهمف

لاالتعاارف علاا  أثاار السيةسااة  التساالايقية   )منااتا التاايمين الصااحي للشااركة  المتلاسااطة لاالصاا ير  

 .بإعةم  الشرا عل  قرار المستهلك لاتلاجهةته 

التااايمين الصاااحي للشاااركة  عمااا   شاااركة مباااي للتااايمين لمناااتا يتااايلج مجتماااا المراساااة مااان جمياااا 

لاقم ت  انشاة  اتساتبيةن لاارساةله الا  جمياا العما   الماهكلارين عان ,  SMEالص ير  لاالمتلاسطة 

  اسااتبةنة 36, لاتاا  اسااترجة  ) 49تاايمين الااهين تتعةماا  معهاا  الشااركة لاعااممه  )طريااو لاسااطة  ال

صااةلحة لأاااراب البحااث, لاقاام اسااتخم  البةحااث عاامما ماان الأسااةلي  ارحصااةيية بةسااتخما  برنااةما 

SPSS V.19  اتستمتلي لاارحصة  اللاصفي ارحصة  تشم  مقةيي. 

 سيةساااة-المناااتا سيةساااةالتسااالايقية ) السيةساااة لعنةصااار  فةعااا  أثااار لاجااالام لاخلصااا  المراساااة إلااا 

تجة  خمماة التايمين الصاحي للشاركة   شركة مبي للتيمين زبةين قرار  في الترلايا , سيةسةالتلازيا

التساااالايقية  السيةساااة لعنةصاااار  فةعااا  أثاااربينمااااة لااا  يجااام البةحااااث ,  SMEالمتلاساااطة لاالصااا ير  

  أهمهااة ضااارلار  اتهتماااة  , لاانتهاا  المراساااة بمجملاعاااة ماان الحلااالا  لاالتلاصاااية  التساااعير سيةسااة)
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لاتطاالاير اتهتمااة  بةلخممااة لااترتقااة  بهااة أكثاار فاايكثر لمسااتلا  تنةفسااية السااالا  بعنةصاار التسااعير 

 .العةلي

 ,, التلازياااة, السااعر, التاارلايا, , الخممااقاارار المسااتهلكالتساالايقية,  السيةسااة الكلمااات المفتاحيااة: 

 .مبي للتيمين

 

 

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌



 و‌
 

‌فهرس المحتويات

‌ب‌..........................................................................................................................‌الإهداء

‌ج‌.....................................................................................................................‌شكر وتقدير

‌د‌.........................................................................................................................‌الملخص

‌‌1............................................................................................................................‌مقدمة

 ‌3...............................................................................................................‌الدراسات السابقة

 ‌9...................................................................................................................‌مشكلة البحث 

 9 ...................................................................................................................................  البحث أسئلة

‌‌10................................................................................................................‌أهداف الدراسة

‌‌10.............................................................................................................‌الدراسة متغيرات 

‌‌10...........................................................................................................‌‌فرضيات  الدراسة

‌‌12................................................................................................................‌الإطار النظري 

 13 ........................................................................................ وخصائصها الخدمة: الأول الفصل

‌‌13..........................................................................................................تعريف‌الخدمة

‌‌14......................................................................................................‌‌خصائص‌الخدمة

‌‌16..............................................‌‌التسويقية للخدمة التأمينية ومزيجها التسويقيالخصائص ‌الفصل الثاني:

‌‌16..................................................................................‌الخصائص‌التسويقية‌لخدمة‌التأمين‌

‌‌18.....................................................................................‌‌التأمينية‌للخدمة‌التسويقي‌المزيج

‌27 .................................................................................  التأمينية للمنتجات المستهلك قرارالفصل الثالث : 

‌27 ............................................................................................................. ‌المستهلك‌قرار‌مفهوم        

‌28 ........................................................................................................... ‌المستهلك‌قرارمكونات‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌29 ........................................................................................................... ‌المستهلك‌قرار‌مراحل‌‌‌‌‌‌‌‌

‌32 ............................................................................................ الإمارات في التأمين سوقالفصل الرابع : 

‌36 ............................................................................................................................... العملي الجانب

‌36 .......................................................................................................................  الدراسةمنهجية     

‌36 .......................................................................................................................  الدراسةمصادر     

‌38 ............................................................................................................................. أداة الدراسة    

‌40 ..................................................................................................................... جمع البيانات وتحليلها

‌41 ......................................................................................................... الأساليب الإحصائية المستخدمة

‌42 ...............................................................................................................إجراء التحليلات الإحصائية

‌42 .......................................................................................................................... اختبار‌الثبات‌‌‌‌‌‌‌



 ز‌
 

‌43 ....................................................................................................................... التحليل‌الوصفي‌‌‌‌‌‌

‌45 ............................................................................ حساب‌المتوسطات‌المرجحة‌والانحرافات‌المعيارية‌‌‌‌‌

‌53 ............................................................................................................. للعينات‌المستقلة Tاختبار‌     

‌57 ...................................................................................................................... اختبار‌الفرضيات     

‌66 ......................................................................................................................... النتائج والتوصيات

‌69 ................................................................................................................................... المقترحات

‌70 ....................................................................................................................................... المراجع

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌



 ح‌
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‌:مقدمة
تطورت تطبيقات التسويق لتشمل كافة الأنشطة الاقتصادية والاجتماعية ولتتحول هذه  التطبيقذات 

% مذذن 50إلذ  المحذذرلأ الأساسذذي لنمذذو الشذذركات وتحقيذذق الايذذرادات حيذذث تمثذذل ت لفذذة التسذذويق 

ت لفة أي من السلع المنتجة أو الخدمات المقدمة. وارتبط ذلذ  مذع ازديذاد تعقذد البياذات التذي تعمذل 

ها الشركات في ظل المنافسة المحتدمة كسمة واضحة لبياة الأعمال الحديثة. وهو ما ينطبق عل  ب

الخدمات المالية المختلفة ونها خدمات التأمين التي تتزايد أهميتها في القرن الحادي والعشرين في 

ات مختلذذد دول العذذالا لمذذا تمثلذذن مذذن ضذذمان للنسذذان والاعمذذال والممتل ذذات وخاصذذة بعذذد الأزمذذ

الاقتصذذادية المتلاحقذذة التذذي أعذذادت لصذذناعة التذذأمين ألقهذذا كلاعذذي أساسذذي فذذي التخفيذذد وتجنذذي 

الآثار ال ارثيذة لهذه  الأحذداو. وهذو مذا فذتب البذاص علذ  مصذراعين لخبذراء التسذويق للعمذل علذ  

تحقيذق أهذداش كذركات التذامين فذي تقذديا خذدمات ترضذي توجهذات العمذلاء وتسذاعد علذ  كسذي 

ديدة وبالتالي تحقيق أهدافها الاقتصادية. وذلذ  مذن خذلال التركيذز علذ  الزبذون حصص سوقية ج

كمحور رئيسي لعمل الشركات عبر تبني الاستراتيجيات والسياسات التسويقية ال فيلة بالتأثير فذي 

قرارات الزبائن وتوجهاتها ضمن السذو  التأمينيذة التذي تذزداد دينامي ياتهذا لتلبذي حاجذات هذ لاء 

 .لمتطورة باستمرارالزبائن ا

وبهل  تحتل دراسة سلولأ المستهل  ومحددات قراراتن الشذرائية حيذزا هامذا إن لذا ي ذن الأهذا فذي 

التطبيقات التسويقية المختلفة في كركات التأمين, فليس من السهل أن ت ون خذدمات التذأمين التذي 

بمعذدلات عاليذة مذن التبذدل تقدمها الشركة محل تفضذيل مذن قبذل المسذتهل ين الذهين تتميذز ميذولها 

كسمة هامذة مذن سذمات الأسذوا  المعاصذرة. أي أن فهذا قذرارات المسذتهل ين ومذا يذ ثر فيهذا مذن 

 .عوامل يدفع جميع الأنشطة التسويقية ويحركها لتحقيق الإيرادات ومن ثا الأرباح للشركة

العربيذة وكذمال افريقيذا يعد سو  التأمين في دولة الإمذارات أكبذر الأسذوا  التأمينيذة فذي المنطقذة 

مليذار دولار   فذي نهايذة  11.88مليذار درهذا    43.7حيث وصل إجمالي الأقساط الم تتبة إلذ  

وقطاع التأمين الصحي فين من أكثر الأسوا  نموا وتنافسية وخاصذة فذي ظذل اقذرار   2018عام 

أن منظومة الضمان الزامية توفير التأمين الصحي عل  رص العمل ل ل العاملين في منشأتن. حيث 

الصحي في مجملها ترجمة واقعية لمظاهر ومضمون الرفاهية التي تتميز بهذا الدولذة بشذ ل عذام, 

ملايذين بوليصذة تذأمين,  5.1ودبي تحديداً, كما أنها تعد مظلة واسعة النطا , تضا الآن أكثر من 

إلزامية التأمين في , قبل صدور قانون 2013ألد بوليصة عام  600بعد أن كان العدد لا يتجاوز 

 ( data/reports-https://ia.gov.ae/ar/open  هياة التأمين بالإمارات, دبي.

https://ia.gov.ae/ar/open-data/reports
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مليار درها سنوياً, كما  17وفي دبي بالتحديد يصل حجا سو  التأمين الصحي الآن إل  أكثر من 

, ثمانيذة مليذذارات درهذذا, 2019ات التأمينيذة فذذي النصذد الأول مذذن تجذاوز إجمذذالي مبلذم المطالبذذ

مليذون  16.18ووصل عدد المطالبات التي مرت عبذر البوابذة الإل ترونيذة فذي الفتذرة نفسذها إلذ  

ألد مطالبة تأمينية في اليوم, وتتيب مظلة الضمان الصذحي لحامذل البوليصذة  100مطالبة, بنحو 

ت وباقة التأمينات الصحية في أي م ان علذ  مسذتوا الدولذة, وذلذ  التأمينية الاستفادة من الخدما

ألذد طبيذي معتمذد, كمذا  20منشذأة صذحية, و 3000ضمن الشب ة المعتمدة التذي تضذا أكثذر مذن 

   هياذذة التذذأمين بالإمذذارات, كذذركة تذذأمين ومطالبذذات تأمينيذذة. 75تضذذا سذذو  التذذأمين الصذذحي 

data/reports-https://ia.gov.ae/ar/open) 

كركات تأمين عل  مستوا الدولذة  10وهنا لا بد من الإكارة أن كركة دبي للتأمين تعد بين أكبر 

 .   هياذذذة التذذذأمين بالإمذذذارات, 2018مليذذذون درهذذذا عذذذام  500بمعذذذدل أقسذذذاط م تتبذذذة فذذذا  

data/reports-https://ia.gov.ae/ar/open) 

وهذذي تقذذدم محفظذذة واسذذعة مذذن خذذدمات التذذأمين الصذذحي مذذن بينهذذا التذذأمين الصذذحي للشذذركات 

المتوسطة والصغيرة حيث كانت في الأعوام السذابقة تمتلذ  حصذة سذوقية لا يسذتهان بهذا فذي هذها 

% ممذذا 75  بنسذذبة تفذذو    SMEالفاذذة   القطذذاع ول ذذن تراجعذذا حذذادا أصذذاص حصذذتها فذذي هذذه 

استدع  قيامنا بهه  الدراسة للوقوش عل  السياسات التسويقية التي تتبعها الشركة في هذها المجذال 

ومدا تأثير هه  السياسات في قرار المستهل  في الاستمرار أو إعادة الشراء وذلذ  بهذدش توجيذن 

سذذتهل  و النجذذاح فذذي اسذذتعادة مذذوارد الشذذركة نحذذو أكثذذر الأنشذذطة التسذذويقية تذذأثيرا فذذي قذذرار الم

  الحصة السوقية وتحقيق النمو المرجو.

 

 

 

 

 

 

 

 

https://ia.gov.ae/ar/open-data/reports
https://ia.gov.ae/ar/open-data/reports
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 مراجعة الدراسات السابقة :

تناولممت شممركات سممات السممابقة وفممم عممدة محمماور حيممث بممدأنا بالدراسممات التممي تممم تقسمميم الدرا

تناولمت تسمويم الخمدمات  التمي راسماتدالمثم انتقلنا لمطالعة  التأمين وخدماتها بشكل عام

تناولت العوامل الممثثرة علم   التي وبعدها  الدراسات التأمينية المتعلقة بتأمين الحياة

بحوث مقارنة تناولمت في شركات التأمين وأخيرا استعرضنا استراتيجيات التسويم 

 .بالمقارنة مع منافس قوي تامين أداء شركة

 

 

 اتها بشكل عامدراسات تناولت شركات التأمين وخدمنبدأ ب -

بيان‌مدى‌أهمية‌تسويق‌الخددمات‌فدي‌الى‌ت‌(  2014)عام‌‌التي قامت بها سميةدراسة السعت 

علددى‌المددنهج‌الوصددفي‌التحليلددي‌‌واعتمدددت SAA الشددركة‌الوطنيددة‌للتددأميني‌و‌مؤسسدات‌التددأمين

تقددديم‌خدددمات‌جيددد ‌بسددعر‌مددنخف ‌يجدد ب‌حيممث توصمملت المم  نفممي أن  ومددنهج‌دراسددة‌الحالددة 

الزبائن ‌فأغلب‌الزبائن‌همهم‌الوحيدد‌سدرعة‌التعدوي ‌ولا‌يبدالون‌بالسدعر‌ا ا‌كدان‌مدنخف ‌أو‌

للوكدالات‌والوسدطاد‌دور‌فدي‌تسدويق‌خددمات‌التدأمين ‌بالفعدل‌فمدن‌دون‌ كمدا‌بيندت‌أن•مرتفد ‌

فبواسددطتهما‌يدتم‌التددرويج‌تسدويق‌للالدوكءد‌والوسدطاد‌لا‌تكددون‌هنداك‌عمليدات‌تددأمين‌ولا‌مجدال‌

 .والإعءن ‌التوزي ‌والاستقطاب‌

اعطاد‌الزبون‌المكانة‌الهامة‌يساعد‌على‌فعالية‌الأنشطة‌التسويقية‌للوصول‌الى‌أن‌كما‌أظهرت‌

الأهداف‌باعتبار‌أن‌الزبون‌جوهر‌التسويق‌الخدمي‌فمن‌خءلد ‌يمكدن‌للمؤسسدة‌تحقيدق‌الأربداح‌

 .ي ‌ايجابيا‌لجعل ‌زبونا‌وفياوزياد ‌حصتها‌السوقية‌بالتأثير‌عل

وضد ‌بدرامج‌ترويجيدة‌للتعريدف‌بالشدركة‌والخددمات‌التدي‌تقددمها‌ومسداير ‌بوصت الدراسة  أو

جعل‌ارضاد‌الزبون‌هدف‌من‌أهدداف‌الشدركة‌يعمدل‌علدى‌ •النما ج‌العالمية‌عند‌تقديم‌الخدمة؛‌

 تحقيق ‌كل‌العاملين‌بالشركة؛
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دور‌التسويق‌بالتركيز عل  ( 2017)التي قامت عام دراسة دعاس وكذلك نجد في 

لخدمات‌التأمين‌في‌‌النهائيك‌هلى‌قرارات‌المستلوفق‌استراتيجيات‌المزيج‌التسويقي‌الخدمي‌ع

من‌خءل‌بناد‌استبانة‌تم‌توزيعها‌على‌شريحة‌واسعة‌من‌عمءد‌شركات‌ السوق‌السورية

 التأمين‌في‌السوق‌السورية

لشددركات‌فددي‌السددوق‌السددورية‌تتبنددى‌السياسددات‌المتعلقددة‌بددالمزيج‌وتوصددلت‌الدراسددة‌الددى‌أن‌ا

التسويقي‌التقليدي‌لتصريف‌مالديها‌من‌خدمات‌تأمينيدة.‌كمدا‌أن‌هد ه‌السياسدات‌تدؤثر‌فدي‌قدرارا‌

‌المستهلك‌للتعامل‌م ‌ه ه‌الشركات.

كمددا‌بينددت‌لدراسددة‌تفدداوت‌أهميددة‌كددل‌مددن‌السياسددات‌التسددويقية‌الأربدد ‌مددن‌وجهددة‌نظددر‌العينددة‌

الشدركات‌التدي‌تعدد‌‌نمدا‌بدي‌لءتصدالة‌لم‌وسديه‌كدألاا‌حيث‌جادت‌سياسة‌الترويج‌أو دروسة‌ الم

 .وعمءئهاحديثة‌التأسيس‌

ق‌بتسدويق‌العديددد‌مددن‌الخدددمات‌لددوجددود‌قصدور‌فيمددا‌يتعتبمين أيضمما للباحممث ممن خمملال الدراسممة 

ا‌هدنتيجدة‌الزاميتى‌حساب‌بداقي‌فدروا‌التأميندات‌لالتأمينية‌حيث‌تسيطر‌خدمة‌تأمين‌السيارات‌ع

 ك‌في‌السوق‌السوريةهلو‌ما‌يعكس‌نقص‌مستوى‌وعي‌وثقافة‌التأمين‌لدى‌المستهالقانونية ‌و

 

 

 

 

تسويق الخدمات التأمينية المتعلقة  تناولتالتي دراسات بينما نجد في ال -

 بتأمين الحياة:

والتي  (2016)عام   Mushtaq Ahmad, 2Obaid-Ur-Rehmanدراسة 

‌‌LICالى‌توفير‌معلومات‌حول‌استراتيجيات‌السوق‌المحتملة‌لأعمال‌‌ه ه‌الدراسة‌عتس

هناك‌امكانات‌و‌خلصت‌الى‌أن‌‌في‌صناعة‌التأمين‌على‌الحيا .)الشركة‌الهندية‌لتأمين‌الحيا ‌(‌

الخطط‌والاستراتيجيات‌ه‌هائلة‌لءستفاد ‌من‌التأمين‌وله ا‌ ‌تحتاج‌الصناعة‌الى‌تأطير‌مثل‌ه 

‌سيطر ‌على‌السوق.التي‌ستساعد‌على‌ال
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ان‌صناعة‌تأمين‌على‌الحيا ‌منظمة‌بشكل‌جيد‌والتي‌تتحرك‌م ‌الزمن‌من‌خءل‌تقديم‌منتجات‌

‌ ا‌لعمءئها‌لتلبية‌احتياجاتهم‌المالية‌ضرورية‌ا ا‌أردنا‌التقددم‌نحدو‌مسدتقبل‌خدال  مصممة‌خصيصا

المنتجات‌تحتداج‌‌الشركات‌بدلاا‌من‌التركيز‌فقط‌على‌تحسين‌مجموعة‌متنوعة‌منان‌من‌القلق.‌

لتحقيدق‌النمدو‌المطدرد‌‌‌الى‌التركيز‌على‌استهداف‌قطاعات‌جديد ‌وتنفيد ‌اسدتراتيجيات‌مبتكدر ‌

‌وضمان‌ربحية‌الأعمال‌وك لك‌نمو‌التغطية‌التأمينية.

يجددب‌علددى‌شددركات‌التددأمين‌علددى‌الحيددا ‌اجددراد‌أبحدداث‌سددوقية‌أكثددر‌شددمولاا‌قبددل‌تقددديم‌منتجددات‌

معينة‌من‌السكان‌حتى‌يصبح‌التأمين‌أكثر‌جدوى‌وبأسعار‌معقولدة‌التأمين‌التي‌تستهدف‌شرائح‌

‌للناس‌العاديين.

 

 

وكانت   (2012)عام‌ Beenish & Sameer الباحثان التي قام بها دراسةوكذلك ال

عينة‌‌خءل‌ندية‌منهالى‌تقييم‌استراتيجيات‌التسويق‌المستخدمة‌في‌شركات‌التأمين‌ال تهدف

المبيعات‌ورضا‌‌في‌حجم‌الاستراتيجيات ه‌هى‌الحيا  ‌وكيفية‌تأثير‌لمن‌شركات‌التأمين‌ع

‌.الاستراتيجيات‌ه هدراسة‌العوامل‌المؤثر ‌في‌وض ‌‌خءلمن‌‌العمءد

المدوارد‌‌ىلدى‌البيئدة‌التنافسدية‌وعلدت‌الدراسة‌الى‌أن‌معظم‌الشركات‌المدروسة‌تركز‌علوتوص

ا‌في‌يساهمو‌ما‌هالتسويقية‌و‌استراتيجياتهاالتسويقية‌المتاحة‌عند‌وض ‌ ‌.العمءدرضا‌‌جزئيا

‌ المنتجددات‌كتوجدد‌ى‌تنويدد لددالباحثددان‌الددى‌ضددرور ‌عدددم‌التركيددز‌فقددط‌ع‌ىو‌نتيجددة‌لدد لك‌أوصدد

اسدتراتيجية‌جديدد ‌تتناسدب‌مد ‌‌دافهدى‌وضد ‌ألداستراتيجي‌لشركات‌التأمين‌بل‌يجدب‌العمدل‌ع

‌.العمءدات‌هتوج

‌

‌

‌

‌

‌
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 العوامل المثثرة عل  استراتيجيات التسويم  تناولتالتي دراسات اما في ال

والتددي‌سددعى‌الباحثددان‌‌مددة‌والمددؤثر ‌فددي‌اسددتراتيجيات‌التسددويقلهاالعوامددل‌انجددد‌مجموعددة‌مددن‌

Saaty & Ansariفي‌شركات‌التأمين‌السعودية‌‌‌الى‌التعرف‌عليها(2011)في‌دراستهما‌عام‌‌

ى‌خدددمات‌التددأمين‌والمشدداكل‌التددي‌لددع‌العمددءدوكدد لك‌العوامددل‌التددي‌تددؤدي‌الددى‌اقبددال‌أو‌احجددام‌

ا‌‌ تواج  .صناعة‌التأمين‌السعودية‌عموما

مية‌دور‌كل‌هت‌الدراسة‌الى‌ألالدراسة‌وتوص‌أهدافاستمار ‌صممت‌لتحقيق‌واستخدم‌الباحثان‌

 ‌العمدءدوالتنظيمية‌في‌اتخدا ‌القدرار‌فدي‌شدراد‌خدمدة‌التدأمين‌مدن‌قبدل‌‌الاجتماعيةمن‌العوامل‌

وأوصدت‌الدراسدة‌بضدرور ‌‌ المختلفدة‌لوعي‌تجاه‌المنتجات‌التأمينيدة‌وك لك‌انخفا ‌مستوى‌ا

‌.ى‌استراتيجيات‌التسويق‌الترويجية‌بشكل‌رئيسي‌من‌قبل‌مسوقي‌التأمينلالتركيز‌ع

‌

‌

‌فدي‌تدأثيرا‌الأكثدرى‌تحديدد‌العوامدل‌الد‌دفتهد‌  (2014)عام  Dimpin & Ashish دراسةبينما‌

‌متغيددرا‌29الهنديدة‌باسدتخدام‌تقنيددة‌التحليدل‌العدداملي‌علدى‌خيدارات‌الزبدائن‌فددي‌شدركات‌التددأمين‌

ا‌ ي‌هد‌العمدءدت‌افي‌قرار‌تأثيرااستمار ‌استقصاد ‌وبينت‌النتائج‌أن‌اكثر‌العوامل‌‌خءلمقترحا

المالية‌والتواصل‌‌التعامءتشركات ‌السرعة‌والكفاد ‌في‌لل‌الإنترنتعبر‌‌والمعامءتالحوسبة‌

‌.العمءدالواضح‌م ‌

صدت‌لت‌التسويقية‌المركز ‌والعرو ‌المقدمة‌من‌الشركات.‌وخءحما‌الالعوامل‌تأثير‌بينما‌أقل

ى‌عوامدل‌مواقد ‌وشدبكة‌الفدروا‌لدالدراسة‌الى‌ضرور ‌التركيز‌أكثر‌من‌قبل‌شركات‌التدأمين‌ع

ا‌لوعم  .العينة‌لإجاباتيات‌تقديم‌الخدمة‌وساعات‌العمل‌في‌الشركة‌وفقا
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قيداس‌أثدر‌عناصدر‌المدزيج‌التسدويقي‌‌والتمي همدفت الم (   2007)عدام‌‌سمميرةاما‌في‌دراسدة‌

مدن‌شدركات‌التدأمين‌الجزائريدة‌بدالتطبيق‌‌المقدمدةفي‌تطوير‌الخدمات‌ 7Psالسبعة‌في‌الخدمات‌

 ه‌العناصدر‌و‌مميدزات‌المندتج‌هد‌‌نمدا‌بدية‌ءقديدل‌العلتح‌خءلتأمين‌من‌لى‌الشركة‌الوطنية‌للع

ى‌تنويدد ‌لدالدراسدة‌الددى‌أن‌الشدركات‌الجزائريدة‌تعمدل‌عت‌لشدركة‌المدروسدة ‌وتوصدلالتدأميني‌ل

التسدويقية‌مدد ‌وجددود‌‌الاسددتراتيجياتا ‌وتسددتخدم‌معظدم‌ءئهدالتأمينيددة‌وفدق‌حاجددات‌عم‌منتجاتهدا

 .بع ‌القصور‌في‌بع ‌نشاطات‌الترويج‌والتوزي 

 

 ‌فدي‌دفت‌الى‌بيان‌العوامل‌المدؤثرهوالتي‌ ( 2014عام )برغوتي اما‌في‌الدراسة‌التي‌قام‌بها‌

‌أبعادهدا‌خدءلق‌بتقيديم‌جدود ‌الخدمدة‌مدن‌لدشدركات‌التدأمين‌الجزائريدة‌فيمدا‌يتع‌عمدءد‌توجهات

ت‌الدراسددة‌الددى‌لو‌توصدد شددركات‌التددأمين ‌عمددءدى‌لددع‌توزيعدد باسددتخدام‌اسددتبيان‌تددم‌‌المختلفددة

المنتجدات‌التأمينيدة‌مقارندةا‌بالددول‌المتقدمدة ‌كمدا‌أن‌‌تشدكيلةمحدوديدة‌‌أهمهدامجموعة‌نتائج‌من‌

وغيددر‌‌الملموسددة‌الأدادلجوانددب‌‌ادراكدد تقيدديم‌العميددل‌لجددود ‌الخدمددة‌التأمينيددة‌يددرتبط‌بمسددتوى‌

وكد لك‌يدرتبط‌بدالخبر ‌والتجدارب‌السدابقة ‌وأوصدت‌الدراسدة‌بضدرور ‌زيداد ‌كفداد ‌ وسة لمالم

من‌خدمات ‌وبضدرور ‌التركيدز‌‌يسوقون د ‌ما‌رجال‌التسويق‌في‌شركات‌التأمين‌في‌شرح‌جو

 .لديهم‌المطلوبةى‌مواكبة‌تطورات‌رغبات‌الزبائن‌في‌اطار‌الجود ‌لتحقيق‌مستويات‌الرضا‌لع

 

 

 

 

س قوي فاننا نجد في دراسة اما بالنسبة ال  اداء شركة بالمقارنة مع مناف

  ( 2012)عام  محسن و شياعن الباحثي

دفت‌الدى‌بيدان‌طبيعدة‌ومسدتوى‌تدأثير‌المدزيج‌التسدويقي‌فدي‌مكاندة‌شدركات‌التدأمين‌فدي‌هوالتي‌

ت‌الدراسدة‌الدى‌لاستخدام‌استمار ‌استقصداد ‌وتوصد‌خءلالزبون‌في‌السوق‌العراقية‌من‌‌ هنية

ق‌بداثر‌عناصدر‌المدزيج‌التسدويقي‌لدعدم‌وجود‌فدروق‌معنويدة‌بدين‌الشدركات‌المدروسدة‌فيمدا‌يتع

وم‌التسددويقي‌هددمفلشددركة‌ ‌وعدددم‌اعتمدداد‌شددركات‌التددامين‌للل‌ال هنيددةانددة‌الخدددمي‌السددبعة‌والمك

نحو‌الزبون‌وك لك‌وجود‌قصدور‌واضدح‌فدي‌معرفدة‌‌التوج ى‌لتنظيمية‌تركز‌ع‌كفلسفةالحديث‌
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لتزويد‌الشركات‌‌معلوماتيدم‌وجود‌نظام‌ع‌الى‌وتطبيق‌المزيج‌التسويقي‌بشكل‌متكامل ‌اضافةا‌

 .والمنافسينعن‌السوق‌‌الءزمة‌بالمعلومات

ى‌لفقط.‌وأوصت‌الدراسة‌بضرور ‌العمل‌ع‌التقليديةى‌قنوات‌التوزي ‌ل ه‌الشركات‌عهواعتماد‌

قدددرات‌الادارات‌التسددويقية‌واعدداد ‌هيكلددة‌بعدد ‌انشددطة‌السددوق‌التأمينيددة‌لزيدداد ‌القدددر ‌‌تطددوير

ا‌للد ‌والعمل‌عالتنافسية‌للشركات ى‌لدتعدرف‌على‌اعتمداد‌البحدوث‌التسدويقية‌المدعومدة‌تكنولوجيدا

 .شركاتلل‌ال هنيةحاجات‌الزبائن‌وتعزيز‌المكانة‌

 

 

نلاحظ من خلال مراجعة الدراسات السابقة طيفا واسمعا ممن الدراسمات التمي تناولمت    خلاصة:

السياسات التسويقية لشركات التأمين بشكل عام وقاربتها من خلال المزيج التسويقي التقليدي 

4Ps 7او المزيج التسويقي الموسمعPs  وبينمت اهميمة ودور السياسمات التسمويقية عمومما فمي

عمممل الشممركة وتعظمميم ربحيتهمما ودفممع عجلممة ا ربممام لجمممام. لكممن لممم نجممد أي دراسممة مشممابهة 

لمنتج التمأمين الصمحي بشمكل مخصموص وهمو مما سمنتطرق لمس فمي دراسمتنا بمقاربمة مشمابهة 

ومراعممماة  4Psلتقليمممدي للدراسمممات السمممابقة ممممع ا عتمممماد علممم  مقاربمممة الممممزيج التسمممويقي ا

 خصوصية منتج التأمين الصحي الذي ندرسس .
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 :مشكلة البحث

يشددكل‌قطددداا‌الشدددركات‌الصدددغير ‌والمتوسدددطة‌اليددوم‌المحدددور‌الرئيسدددي‌لاقتصددداد‌امدددار ‌دبدددي.‌

مددن‌الشددركات‌الصددغير ‌والمتوسددطة‌وتمثددل‌‌300000الإمددارات‌العربيددة‌المتحددد ‌لددديها‌حددوالي‌

٪‌من‌جمي ‌الشركات‌المسجلة‌في‌دبدي‌‌95في‌القطاا‌الخاص.‌٪‌من‌فرص‌العمل‌‌86حوالي‌

‌تضم‌الشركات‌الصغير ‌والمتوسطة.

تمتلك‌حصة‌جيد ‌في‌ه ا‌السوق‌ولكن‌تراجعا‌‌ةكانت‌شركة‌دبي‌للتأمين‌خءل‌السنوات‌الماضي

‌%‌اصاب‌حصتها‌خءل‌العامين‌المنصرمين‌حتى‌كادت‌توقف‌ه ا‌المنتج.75كبيرا‌يفوق‌

 ‌والتراجد ‌فدي‌حصدة‌الشدركة‌بالنظر‌الى‌النمو‌السري ‌لقطاا‌الشركات‌الصغير ‌والمتوسدطة‌‌

المشار‌الي ‌أعءه ‌فقد‌أصبح‌لزاما‌التوس ‌فدي‌البحدوث‌التسدويقية‌لمعرفدة‌متطلبدات‌هد ا‌السدوق‌

من‌التأمين‌الصحي‌وتقييم‌السياسات‌الحالية‌المتبعة‌ومدى‌نجاعتها‌خاصة‌في‌ظل‌تعدد‌شركات‌

‌.‌مين‌المقدمة‌له ا‌النوا‌من‌الخدمات‌والتنوا‌في‌المنتجات‌المقدمةالتأ

 :اسئلة البحث

 ما هي آراء العملاء  السابقين والحاليين  بالخدمة موضع الدراسة ؟  .1

بإعادة   هلفي قرار المست لتأمين ة دبي لت ثر سياسات الخدمة المتبعة في كركهل  .2

 .الشراء لخدمات التأمين الصحي للمجموعات الصغيرة والمتوسطة

بإعادة   هلفي قرار المست لتأمين ة دبي لالمتبعة في كرك التسعيرت ثر سياسات هل  .3

 .الشراء لخدمات التأمين الصحي للمجموعات الصغيرة والمتوسطة

بإعادة   هلقرار المستفي  لتأمين ة دبي لالمتبعة في كرك التوزيعت ثر سياسات هل  .4

 .الشراء لخدمات التأمين الصحي للمجموعات الصغيرة والمتوسطة

بإعادة   هلفي قرار المست لتأمين ة دبي لالمتبعة في كرك الترويجت ثر سياسات هل  .5

 .الشراء  لخدمات التأمين الصحي للمجموعات الصغيرة والمتوسطة

‌
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 :هداف الدراسةأ

 التعرش عل  اتجاهات وآراء العملاء  السابقين و الحاليين  حول الخدمة المقدمة  -1

  هلفي قرار المست لتأمين ة دبي لسياسات الخدمة المتبعة في كركالتعرش عل  أثر  -2

 .بإعادة الشراء لخدمات التأمين الصحي للمجموعات الصغيرة والمتوسطة

  هلفي قرار المست لتأمين ة دبي لركالمتبعة في ك التسعيرسياسات التعرش عل  أثر  -3

 .بإعادة الشراء لخدمات التأمين الصحي للمجموعات الصغيرة والمتوسطة

  هلفي قرار المست لتأمين ة دبي لالمتبعة في كرك التوزيعسياسات التعرش عل  أثر  -4

 .بإعادة الشراء لخدمات التأمين الصحي للمجموعات الصغيرة والمتوسطة

  هلفي قرار المست لتأمين ة دبي لالمتبعة في كرك الترويجسات سيا التعرش عل  أثر -5

 .بإعادة الشراء  لخدمات التأمين الصحي للمجموعات الصغيرة والمتوسطة

 

‌

 :تم استخدامها في الدراسةالمتغيرات التي 

‌الخدمة‌التأمينية‌بإعاد ‌شرادالمتغير‌التاب ‌:‌قرار‌المستهلك‌

‌سياسة‌التوزي ‌‌–سياسة‌الترويج‌‌–سياسة‌التسعير‌‌-المتغيرات‌المستقلة‌:‌سياسة‌الخدمة‌

 

 :فرضيات الدراسة

H1-.بإعادة الشراء  كهلفي قرار المست لتأمين ة دبي لتثثر سياسات الخدمة المتبعة في شرك

 .لخدمات التأمين الصحي للمجموعات الصغيرة والمتوسطة

H2-. بإعادة الشراء  كهلفي قرار المست لتأمين ة دبي لالمتبعة في شرك التسعيرتثثر سياسات

 .لخدمات التأمين الصحي للمجموعات الصغيرة والمتوسطة
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H3-. بإعادة الشراء  كهلفي قرار المست لتأمين ة دبي لالمتبعة في شرك التوزيعتثثر سياسات

 .لخدمات التأمين الصحي للمجموعات الصغيرة والمتوسطة

H4-. بإعادة الشراء   كهلفي قرار المست لتأمين ة دبي لالمتبعة في شرك الترويجتثثر سياسات

 .لخدمات التأمين الصحي للمجموعات الصغيرة والمتوسطة
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 الإطار النظري

 

يعتبر‌التسويق‌من‌المواضي ‌الأساسية‌في‌مجال‌الاقتصاد ‌حيث‌اعتبر‌في‌بداية‌ظهوره‌كنشاط‌

اقتصر‌على‌البي ‌والتوزي ‌ضمن‌مجال‌ضيق‌ينحصر‌على‌السل ‌الماديدة‌ ‌أمدا‌اليدوم‌‌اقتصادي

فهو‌يعكس‌الفلسفة‌القائمة‌على‌البحث‌عن‌الطلب‌والعمل‌على‌تلبيت ‌بأفضل‌الطرق‌ ‌ك لك‌تمتد‌

الوظيفة‌الأساسية‌القائمدة‌علدى‌الإدمداج‌الكدفد‌بمخلدف‌التقنيدات‌التسدويقية‌بدددا‌بدراسدة‌السدوق‌

‌لى‌اعداد‌المزيج‌التسويقي.امتدادا‌ا

لم‌يكن‌لتسويق‌الخدمات‌خصوصية‌مميز ‌الى‌غاية‌الستينات‌وكدان‌يغلدب‌علدى‌كتداب‌التسدويق‌

اعتقدداد‌بددأن‌تسددويق‌السددل ‌الماديددة‌والخدددمات‌متشدداب ‌دون‌التمييددز‌بينهمددا.‌لكددن‌الصددعوبات‌التددي‌

يدا ‌المعاصدر ‌مدن‌واجهت‌العاملين‌في‌قطاا‌الخدمات‌من‌جهة‌ ‌وتندامي‌دور‌الخددمات‌فدي‌الح

جهة‌أخرى‌جعلت‌التفكير‌في‌موضوا‌تسويق‌الخدمات‌أحد‌أهم‌الاتجاهات‌التدي‌عرفدت‌توسدعا‌

‌كبيرا‌في‌السنوات‌الأخير .

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌
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 الفصل الأول

ستناول‌في‌ه ا‌الفصل‌تعريفا‌بالخدمة‌بشكل‌سري ‌والاطءا‌على‌خصائصها‌التي‌تميزهدا‌عدن‌

‌المنتج‌المادي

‌:تعريف الخدمة -

الات‌انفاق‌المستهلك‌عديد ‌منهدا‌الانفداق‌علدى‌شدراد‌الخددمات‌ ‌حيدث‌قدد‌يشدتري‌المسدتهلك‌مج

خدمة‌معينة‌ويحصل‌على‌شديد‌ملمدوس‌و لدك‌عنددما‌يسدتلم‌المشدتري‌وثيقدة‌التدأمين‌فهدو‌بهد ه‌

‌.الحالة‌يشتري‌خدمة‌الحماية‌والاحساس‌بالأمان

  عرفت‌الجمعية‌الأمريكية‌للتسويق‌الخدمة‌بأنها

‌.الانشطة‌أو‌المناف ‌التي‌تعر ‌للبي ‌أو‌التي‌تقدم‌مرتبطة‌م ‌‌السل ‌المباعة‌عبار ‌عن

‌: من‌خءل‌ه ا‌التعريف‌‌يمكن‌القول‌أن‌الخدمة‌تعني

‌.مناف ‌تعر ‌للبي ‌دون‌ارتباطها‌بالسل ‌مثل‌خدمة‌التأمين‌و‌الخدمات‌الصحية -

‌ .وخدمة‌الإيوادمناف ‌تتحقق‌من‌خءل‌استهءك‌سل ‌معينة‌مثل‌خدمة‌النقل‌ -

‌.خدمات‌تشترى‌مرفقة‌بسلعة‌مثل‌خدمة‌الضمان‌على‌المنتج -

‌

‌

‌:‌أما‌كوتلر‌فقد‌عرف‌الخدمة‌بأنها

كددل‌نشدداط‌أو‌منفعددة‌يقدددمها‌طددرف‌الددى‌طددرف‌أخددر‌وتكددون‌فددي‌الأسدداس‌غيددر‌ملموسددة‌أو‌غيددر‌

‌يكددونمحسوسدة‌ولا‌يترتددب‌عليهدا‌أي‌ملكيددة‌فتقدديم‌الخدمددة‌قددد‌يكدون‌مددرتبط‌بمندتج‌مددادي‌أو‌لا‌

Kotler and Armstrong, 2006)).‌

- 
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‌:خصائص الخدمة

بعدد ‌خصدائص‌تميزهدا‌عدن‌السدل ‌الماديدة‌ممدا‌أدى‌‌تتميدز‌الخدمات‌نجد‌ان(‌‌2002)هاني ‌‌وفق

‌:وه ه‌الخصائص‌هي‌الى‌ظهور‌مشاكل‌تسويقية‌تطبيقية‌في‌مجال‌تسويق‌الخدمات

 :الخدمات غير الملموسة- .1

الحددواس‌المختلفددة‌ممددا‌يددؤدي‌الددى‌جعددل‌عمليددة‌اختيددار‌و‌تقيدديم‌أي‌لا‌يمكددن‌ادراكهددا‌مددن‌خددءل‌

المستهلك‌لها‌عملية‌صعبة‌تتطلب‌ضرور ‌الاهتمام‌بتخطيط‌وتقديم‌المنتج‌المناسب‌و‌في‌الوقت‌

‌المناسب‌حتى‌تبني‌الثقة‌لدى‌المستهلك

 :عدم انفصالية الخدمة .2

ص‌الد ي‌يتدولى‌تقدديمها ‌أي‌تعني‌التءزمية‌وهي‌درجة‌الارتباط‌بين‌الخدمة‌ اتها‌و‌بدين‌الشدخ

أن‌الخدمة‌غير‌قابلة‌لءنفصال‌على‌من‌يقدمها‌كما‌يءحظ‌في‌خاصية‌عدم‌انفصدالية‌الخدمدة‌مدا‌

‌:ييل

‌الخدمة.تأثر‌المستهلك‌بكافة‌الجوانب‌المشتركة‌في‌عملية‌انتاج‌-

‌.ك‌على‌سلوك‌تقدم‌الخدمة‌و‌جودتهاامكانية‌تأثير‌المستهل-

‌.وفت‌تقديم‌الخدمة‌من‌ناحية‌مهارات ‌و‌استعداده‌لها‌تأثر‌جود ‌الخدمة‌بمقدمها-

‌.محدودية‌النطاق‌ال ي‌تغطي ‌الخدمة‌وه ا‌يرتبط‌بإمكانيات‌مقدم‌الخدمة-

‌

‌

‌

 :عدم تجانس الخدمة .3

من‌الصعب‌افترا ‌أن‌مخرجات‌المؤسسات‌الخدمية‌للمسدتهلك‌تدتم‌بدنفس‌المسدتوى‌و‌النوعيدة‌

د‌كبيدر‌علدى‌مقددمها‌و‌الظدروف‌و‌يصدعب‌الحصدول‌لان‌جود ‌الأداد‌في‌الخدمدة‌يعتمدد‌الدى‌حد

‌في‌كل‌الأوقات.‌على‌كفادات‌وظروف‌مماثلة
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 عدم قابلية الخدمة للتخزين .4

فالخدمة‌لا‌يمكن‌تخزينهدا‌فدان‌مدا‌ينجدز‌منهدا‌سدوف‌يضدي ‌ا ا‌لدم‌يدتم‌اسدتهءك ‌أو‌اسدتخدام ‌و‌

‌:يترتب‌عن‌ه ه‌الخاصية‌ما‌يلي

 لى‌الخدمةالفائقة‌بإدار ‌الطلب‌عضرور ‌العناية‌-

‌المزيج‌الترويجي‌و‌المرونة‌السعرية‌‌استراتيجيةأهمية‌استخدام‌-

 تقلي الطلي .5

وهو‌ناتج‌عن‌تأثير‌العوامل‌الموسمية‌مما‌يخلق‌مشاكل‌عديد ‌متعلقة‌بتخطيط‌الخدمة‌و‌الترويج‌

‌ب‌بين‌جانب‌العر ‌و‌الطلب‌للخدمةهر‌أهمية‌التقلظوالتسعير‌و‌التوزي ‌لها‌وله ا‌ت

 :الخدمةعدم تمل   .6

بما‌أن‌الخدمة‌غيدر‌ملموسدة‌فدان‌المسدتهلك‌يسدتفيد‌منهدا‌ولا‌يمتلكهدا‌كمدا‌فدي‌السدل ‌الماديدة‌ممدا‌

يسبب‌مشكلة‌تسويقية‌لأن‌المستهلك‌لا‌يحقق‌السعاد ‌عند‌تملك‌السلعة‌مما‌يلقي‌بعبد‌كبير‌على‌

‌ه‌الخاصية‌ه رجل‌تسويق‌الخدمات‌حتى‌يشعره‌ب

‌ثءث‌خصائص‌جوهرية‌أيضا‌تميز‌الخدمة‌:‌‌‌(‌2007)‌بيترسون‌ ‌هيد‌ ‌كما‌بين‌

‌عدم‌قابلية‌الإدراك‌)‌القيمة‌المعنوية(‌.1

‌(قابلية‌الانتهاد‌)‌الفناد2

‌عدم‌التجانس3

‌

كبيمرة  يةومما سبم نستنتج أن الشمركات التمي تنمتج وتقمدم الخمدمات تواجههما تحمديات تسمويق

فهممم هممذخ الخصممائص جيممدا ووضممع خطممة  التممي تممم استعرضمماها حيممث يجممب نظممرا للخصممائص

  لتحقم أهداف الشركة الخدمية.تسويقية تراعيها 

‌

‌
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 الفصل الثاني

سنستعر ‌في‌ه ا‌الفصل‌الخصائص‌التسويقية‌للخدمة‌التأمينية‌‌ثم‌ننتقل‌للحديث‌عن‌طبيعة‌

‌المنتج‌التأميني‌ثم‌المزيج‌التسويقي‌للخدمة‌التأمينية‌وأهم‌مميزات ‌‌

‌

 :تسويقية لخدمة التأمينالخصائص ال 2 - 1

ا‌‌متميدزا‌‌يتعلدق‌بالعديدد‌مدن‌العوامدل‌الفنيدة‌والتنظيميدة ‌حيدث‌ينطدوي‌علدى‌ يمثل‌التدأمين‌منتجدا

توزي ‌الخطر‌على‌أكبدر‌عددد‌ممكدن‌مدن‌‌الأفدراد‌مقابدل‌مبلدم‌بسديط‌مدن‌المدال‌)قسدط‌التدأمين‌)‌

أقسدداط ‌عبددر‌دفدد ‌يدفعدد ‌المددؤمن‌لدد ‌الددى‌المؤسسددات‌التددي‌تتحمددل‌الخطددر‌مقابددل‌مددا‌تجمعدد ‌مددن‌

تعوي ‌عن‌الأضرار‌أو‌الخسائر‌التي‌تلحق‌بالمؤمن‌ل ‌بموجب‌عقد‌ينظم‌العءقة‌بدين‌الشدركة‌

‌(‌1998رمضان‌ )‌والمؤمن‌ل ‌يسمى‌"بوليصة‌التأمين"

كغيرها‌من‌مؤسسات‌الأعمدال‌تحتداج‌شدركات‌التدأمين‌الدى‌التسدويق‌كقداطر ‌لددف ‌بداقي‌أنشدطة‌

مرار‌والتطور‌م ‌وجدود‌بعد ‌الخصوصدية‌لطبيعدة‌المنتجدات‌الشركة‌لتحقيق‌أهدافها‌في‌الاست

التأمينية ‌فتسويق‌التأمين‌هو‌"النشاط‌ال ي‌ينطوي‌على‌تحديد‌أكثدر‌سدواق‌ربحيدةا‌فدي‌الحاضدر‌

والمسددتقبل ‌وتقيدديم‌الحاجددات‌الحاليددة‌والمسددتقبلية‌للعمددءد ‌أي‌يتعلددق‌بوضدد ‌أهددداف‌المؤسسددة‌

لتحقيق‌تلك‌الأهداف‌وا‌دار ‌الخدمة‌التأمينية‌بالطريقة‌‌التأمينية‌واعداد‌وتصميم‌الخطط‌‌الءزمة

التي‌يمكن‌بواسطتها‌تنفي ‌تلك‌الخطط ‌كما‌‌يتضمن‌عملية‌التكييف‌التي‌يتطلبها‌التغير‌البيئدي".‌

‌(‌1994)معء‌ 

‌

‌تتميز‌خدمات‌التأمين‌بالعديد‌من‌المميزات‌كغيرها‌من‌الخدمات‌بشكل‌عام‌وتتفرد‌من

خاصة‌بهدا‌مدن‌حيدث‌طبيعتهدا‌وجوانبهدا‌الفنيدة‌وهدو‌مدا‌يسدتوجب‌اتبداا‌جهة‌أخرى‌بمواصفات‌

‌أساليب‌تسويقية‌تتناسب‌م ‌المواصفات‌التالية:

فورا‌أو‌عند‌سداد‌تكلفتها‌وه ا‌يزيد‌مدن‌‌ىمة‌أجلة‌أو‌مستقبلية‌بحيث‌لا‌تؤددخدمة‌التأمين‌خ 1 

‌.صعوبة‌المهمة‌التسويقية
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ة‌ال ي‌يقدمها‌ومؤهءت ‌وحالتد ‌النفسدية‌والمعنويدة‌عدم‌انفصال‌الخدمة‌التأمينية‌عن‌شخصي .2 

عنددد‌عددر ‌وتقددديم‌الخدمددة‌لدد ا‌فددالبي ‌المباشددر‌يعتبددر‌منفدد ‌التوزيدد ‌المءئددم‌التسددويق‌الخدمددة‌

‌.التأمينية

 ‌يرتبط‌تسويق‌خدمة‌التأمين‌بطبيعة‌الشدخص‌الموجد ‌اليد ‌هد ه‌الخدمدة‌ومركدزه‌الاجتمداعي‌3 

احساس ‌بالأمان‌في‌حيات ‌‌یمد‌لخدمة‌ومعياره‌التفضيلي‌وودرجة‌وعي ‌التأميني‌ومدى‌حاجت ‌ل

‌.ومقدرت ‌على‌شراد‌الوثيقة

عدم‌التجدانس‌فدي‌تقدديم‌الخدمدة:‌أي‌صدعوبة‌تتمديط‌الخدمدة‌التأمينيدة‌المقدمدة‌لعددد‌كبيدر‌مدن‌ .4

الأفراد‌والمشروعات.‌أي‌يوجد‌صعوبة‌بالتنبؤ‌بجود ‌أداد‌الخدمة‌قبل‌تقديمها‌وهنا‌تظهر‌أهمية‌

‌مط‌الخدمات‌في‌البرنامج‌التسدويقي‌لشدركة‌التدأمين.‌ ‌يدرتبط‌تسدويق‌خدمدة‌التدأمين‌بدالتزاتخطي

‌شركة‌التأمين‌وكادرها‌بمراعا ‌تحقيق‌مبادئ‌فنية

يرتبط‌تسويق‌خدمة‌التأمين‌بالتزام‌شركة‌التأمين‌وكادرها‌بمراعدا ‌تحقيدق‌مبدادئ‌فنيدة‌يقدوم‌ .5

‌لأعداد‌الكبير ‌مثء‌ ‌قانون‌ا‌المبادئعليها‌نظام‌التأمين‌ومن‌ه ه‌

العءقة‌بين‌البدائ ‌والمشدتري‌عءقدة‌غيدر‌محددود ‌فغالبدا‌يعتمدد‌المشدتري‌علدى‌مقددم‌الخدمدة‌- 6

‌التأمينية‌أثناد‌استخدام‌الخدمة‌أي‌أن‌الاستهءك‌لا‌يمكن‌أن‌يتم‌دون‌مشاركة‌البائ 

يمكن‌القيام‌ببع ‌الوظائف‌الأخرى‌كالنقدل‌والتخدزين‌وهد ا‌نداب ‌‌كما‌في‌أغلب‌الخدمات‌لا .7 

‌)شددربتجي ‌.لمسددها‌أو‌تدد وقهامددن‌عدددم‌ملموسددية‌الخدمددة‌التأمينيددة‌أي‌عدددم‌قدددر ‌المسددتهلك‌علددى‌

‌(1998صليبا 

ان‌ه ه‌الطبيعة‌الخاصة‌لمنتجات‌التأمين‌وأسواقها‌تؤدي‌الى‌صدعوبة‌كبيدر ‌فدي‌مهمدة‌مسدوقي‌ 

لديهم‌من‌حاجات‌عبر‌تغطيدة‌‌لزبائن‌واقناعهم‌بالتعامل‌م ‌الشركة‌لسد‌ماالتأمين‌للوصول‌الى‌ا

‌.الأخطار‌المحتملة‌الوقوا

‌

‌

‌

‌
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 التأمينية للخدمة التسويقي المزيج:  2 - 2

‌بهدددف‌المنتجددات‌تسددويق‌فددي‌المسددتخدمة‌الأدوات‌مددن‌مجموعددة‌عددن‌التسددويقي‌المددزيج‌بعيددر

‌والمترابطدة‌المتكاملدة‌التسدويقية‌الأنشدطة‌مدن‌مجموعة‌فهو‌فعال ‌بشكل‌المستهلك‌الى‌الوصول

‌ويعدد.‌لد ‌المخطدط‌النحدو‌علدى‌التسدويقية‌الوظيفة‌أداد‌بغر ‌البع ‌بعضها‌على‌تعتمد‌والتي

‌مدن‌اليوم‌المستخدم‌التسويقي‌للمزيج‌أسس‌ال ي‌النمو ج(‌Mccarthy 1960)‌مكارثي‌نمو ج

‌فيمدا‌وتدم‌ ‌4Psب‌يعدرف‌مدا‌أو‌والتدرويج‌التوزيد ‌ ‌رسعال‌المنتج ‌في‌الأربعة‌عناصره‌خءل

‌العمليددات‌وهددي‌الخدددمات‌طبيعددة‌يءئددم‌بمددا‌التسددويقي‌للمددزيج‌أخددرى‌عناصددر‌ثءثددة‌اضددافة‌بعددد

‌‌7Ps.‌(Baker, 1995)أو‌الموس ‌التسويقي‌بالمزيج‌عن ‌يعبر‌ما‌وهو‌المادي‌والدليل‌الأفراد

‌التقليدددي‌التسددويقي‌المددزيج‌اطددار‌فددي‌التددأمين‌لخدددمات‌التسددويقي‌المددزيج‌دراسددة‌يمكددن‌وبالتددالي

‌:كمايلي‌بالخدمات‌الخاص

‌

 التأميني المنتج:  1 - 2 - 2

‌يتوقد ‌التدي‌الإشدباعات‌أو‌المنداف ‌منظدور‌مدن‌الخددمات‌مدن‌كغيرهدا‌التأمين‌خدمات‌الى‌ينظر‌

‌محددد‌مدزيج‌خدءل‌مدن‌لمشداكل ‌حلدول‌من‌التأمين‌شركة‌تقدم ‌ما‌عبر‌عليها‌يحصل‌أن‌العميل

‌الخددمات‌مدن‌مجموعدة‌منهدا‌كدل‌تحدت‌تنددرج‌التدي‌الخطدوط‌مدن‌عددد‌مدن‌يتكدون‌الخدمات‌من

‌(‌2008عمروش ‌‌)بن‌التأمين‌عقد‌يغطيها‌التي‌الأخطار‌وفق‌المترابطة‌أو‌المتكاملة‌أو‌المتمالة

‌:‌‌هي‌رئيسية‌أبعاد‌أربعة‌الخدمي‌المزيج‌يتضمن‌وعاد 

‌السديارات‌تدأمين‌كخدط‌التدأمين‌شدركة‌مدن‌المقدمدة‌الخددمات‌خطدوط‌عددد‌الدى‌ويشير‌الاتساا‌-

‌كافدة‌فدي‌الموجدود ‌التأمينيدة‌الخددمات‌عددد‌اجمدالي‌عدن‌ويعبر:‌الطول‌-‌الهندسي‌التأمين‌وخط

‌.‌الخدمات‌خطوط

‌الإلزامددي‌كالتددأمين‌الواحددد ‌الخدددمات‌خددط‌منهددا‌يتشددكل‌التددي‌الخدميددة‌التشددكيلة‌وهددو:‌العمددق‌-

‌.‌السيارات‌خط‌ضمن‌الشامل‌والتامين

‌تشددبع ‌مددن‌مددا‌فددي‌سددواد‌التأمينيددة‌الخدمددة‌خطددوط‌مختلددف‌بددين‌التددرابط‌درجددة‌وهددو:‌الاتسداق‌-

‌(‌1994)معء‌ ‌.آخر‌مؤشر‌أي‌أو‌العميل‌لدى‌حاجات
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‌:‌هما‌أساسيين‌مستويين‌الى‌التأمين‌خدمات‌تقسم‌أخرى‌جهة‌من

‌تحويدل‌آليدة‌علدى‌وينطدوي‌التدأمين‌شدركة‌تقددمها‌التدي‌الجوهريدة‌الخدمة‌وهو:‌الأساسي‌المنتج

‌الأول‌يتعلدق‌أساسديين‌جدانبين‌مدن‌ويتدألف‌التدأمين‌شدركة‌الدى‌المدؤمن‌من‌للخطر‌المالي‌العبد

‌الثدداني‌الجانددب‌يددرتبط‌بينمددا‌الطددرفين ‌بددين‌التعاقددد‌لشددروط‌المتضددمنة‌التددأمين‌بوليصددة‌بإصدددار

‌.‌المطلوبة‌التسويات‌واجراد‌الخطر‌حدوث‌عند‌الءحقة‌العملية‌بالخطوات

‌وهو‌التأمين‌لشركات‌التسويقية‌الجهود‌نجاح‌في‌كبيرا‌دورا‌تلعب‌الاساسي‌المنتج‌جود ‌أن‌كما

‌جود ‌تقييم‌من‌العميل‌لتمكين‌المعايير‌بع ‌الوض ‌التأمينية‌الخدمة‌ميثاق‌ل ‌تطرق‌ال ي‌الأمر

‌الدءزم‌الوقدت‌الوثيقدة ‌اصددار‌مدد ‌بدالعمءد ‌المبددئي‌الاتصدال‌مدد :‌المعدايير‌ه ه‌ومن‌الخدمة

‌‌والتعوي ‌التسوية‌اجرادات‌مد ‌للمعاينة 

‌زيدداد ‌فدي‌وتسدهم‌الأساسدي‌المندتج‌ترافدق‌التدي‌الخددمات‌مجموعدة‌بد ‌ويقصدد:‌المتندامي‌المندتج

:‌التدأمين‌شدركات‌في‌الخدمات‌ه ه‌أمثلة‌ومن‌أقساط ‌من‌يدفع ‌ما‌مقابل‌للعميل‌الإجمالية‌القيمة

‌الانترندت ‌عبدر‌الشدراد‌امكانيدة‌السداعة ‌مددار‌علدى‌الشدركة‌مد ‌للتواصل‌ساخنة‌خطوط‌وجود

‌...لتخفي ‌المخاطر‌الأمان‌بإجرادات‌يتعلق‌فيما‌المشور 

‌السدوقية‌التغيدرات‌مد ‌تتجداوب‌التي‌الديناميكية‌الخدمات‌من‌تعد‌التأمينية‌الخدمة‌فإن‌عام‌بشكل

‌.العمءد‌ومتطلبات

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌
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 التأمينية الخدمات تسعير:  2 - 2 - 2

‌تكدداليف‌الخطدر ‌تحقدق‌احتمدال‌اهمهددا‌العوامدل‌مدن‌العديدد‌وفددق‌التأمينيدة‌الخددمات‌سدعر‌يتحددد‌

‌فدي‌المنافسدة‌الشدركات‌أسدعار‌الدى‌اضدافة‌التضدخم‌كمعددل‌العدام‌الاقتصدادي‌والوض ‌ ‌العملية

‌عقد‌تسجيل‌عند‌الزبون‌يدفع ‌ال ي‌القسط‌الى‌التأمين‌شركات‌في‌السعر‌مفهوم‌ويشير..‌السوق

‌ويتضدمن‌وتكلفتد  ‌وقوعد ‌تداري ‌يجهدل‌الد ي‌الخطدر‌بتحمل‌التأمين‌شركة‌تعهد‌مقابل‌التأمين 

‌الدربح‌وهدامش‌التأمين‌معيد‌وحصة‌الإدارية‌كالمصاريف‌والريح‌التكلفة‌عناصر‌مختلف‌القسط

‌(1997علي ‌)محمد‌الشركة‌ب ‌ترغب‌ال ي

‌التأمين‌مؤسسة‌في‌التسعير‌أهمية

‌خءل‌من‌التسعير‌أهمية‌وتظهر‌عديد ‌أطراف‌على‌تؤثر‌كونها‌التسعير‌قرارات‌لأهمية‌نظرا

‌:‌في‌والمتمثلة‌خءل ‌من‌تحقيقها‌الى‌المؤسسة‌تسعى‌التي‌الأهداف

‌الريح‌تعظيم.‌

‌المدى‌في‌مرتفعة‌بأسعار‌خدماتها‌تسعير‌خءل‌من‌الأرباح‌تعظيم‌الى‌التأمين‌مؤسسة‌تهدف‌قد

‌القصير

‌السوقية‌الحصة‌تعظيم.‌

‌خدءل‌مدن‌و لدك‌زمنيدة‌فتدر ‌خدءل‌السدوق‌في‌حصتها‌تعظيم‌الى‌التامين‌مؤسسة‌تسعى‌قد‌كما

‌.التعاقدات‌حجم‌زياد ‌من‌تمكنها‌منخفضة‌أسعار

‌‌البقاد.‌

‌والوقوف‌المنافسة‌حد ‌لتجنب‌أسعارها‌تدنية‌الى‌التأمين‌مؤسسة‌تلجأ‌قد‌المنافسة‌اشتداد‌ظل‌في

‌.المنخف ‌التكاليف‌مدخل‌اعتماد‌خءل‌من‌أمامها

‌المؤسسة‌صور ‌ترقية.‌

‌خددءل‌مددن‌نفسددها‌تمييددز‌الددى‌تلجددأ‌فقددد‌المؤسسددة ‌صددور ‌تنميددة‌فددي‌أساسدديا‌دورا‌السددعر‌يلعددب

‌(‌2002سعيد‌ ‌)‌.مرتفعة‌تسعير‌ستراتيجيةا

‌
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‌وقيامد ‌العميل‌رضا‌لضمان‌التأمين‌خدمة‌تسعير‌سياسة‌في‌الشروط‌من‌عدد‌يتوافر‌أن‌ويجب‌

‌:هي‌الشروط‌وه ه‌بالشراد

‌هدامش‌اضدافةالى‌الشدركة‌ومصداريف‌المتوقعدة‌الخسدار ‌لتغطيدة‌كافيدة‌السدعر‌يكون‌أن‌يجب.‌

‌.السعر‌كفاية‌عدم‌خسائر‌لتفادي‌مناسب‌بشكل‌المستهدف‌الربح

‌الشدركة‌م ‌الزبائن‌تعامل‌لضمان‌المعقول‌الريح‌حدود‌يتخطى‌بشكل‌السعر‌في‌المبالغة‌عدم.‌‌

‌.أخرى‌تأمين‌لشركات‌تحولهم‌وعدم

‌‌والشركة‌الزبون‌من‌لكل‌عادل‌بشكل‌ضده‌المؤمن‌الخطر‌درجة‌م ‌السعر‌يناسب‌أن.‌

‌.التفسير‌صعوبة‌عن‌بعيدا‌للعميل‌الفهم‌سهلة‌السعر‌تفاصيل‌تكون‌أن.‌

‌:‌وهي‌أساسية‌أهداف‌ثءث‌تحقيق‌الى‌تهدف‌التأمين‌مؤسسة‌فإن‌خدماتها‌بتسعير‌القيام‌عند

‌‌السوق‌في‌لخدماتها‌القبول‌تحقيق•‌

‌.التنافسي‌مركزها‌على‌والمحافظة‌تدعيم•‌

‌(‌1998)حمود  ‌الأرباح‌زياد ‌•

‌

‌:وهما‌التأمينية‌الخدمة‌تسعير‌عند‌استراتيجيتان‌وهناك

‌السوق كشط سياسة‌-

‌مددن‌قدددر‌أكبددر‌علددى‌الحصددول‌بغيددة‌لخدددماتها‌مرتفعددة‌أسددعار‌وضدد ‌الاسددتراتيجية‌هدد ه‌تتضددمن

‌هددد ه‌تكدددون‌نسدددبيا ‌للسدددعر‌حساسددديتهم‌تقدددل‌والتدددي‌المرتفددد ‌الددددخل‌ ات‌الفئدددات‌مدددن‌الأربددداح

‌مدن‌المبيعدات‌كميدة‌لأن‌و لدك‌الجديدد ‌التأمينيدة‌للخدمات‌بالنسبة‌خصوصا‌مناسبة‌الاستراتيجية

‌في‌الأخرى‌بالمراحل‌مقارنة‌و لك‌جديد ‌الخدمة‌لكون‌بالسعر‌تتأثر‌أن‌المتوق ‌غير‌من‌الخدمة

‌السعر‌تحديد‌في‌مؤثرا‌دورا‌المنافسة‌تلعب‌أين‌الخدمة‌حيا ‌دور 

‌بسدعر‌البددد‌السدهل‌مدن‌ا ‌الخدمدة ‌علدى‌الطلدب‌اربلاخت‌الاستراتيجية‌ه ه‌استخدام‌يمكن‌كما:‌‌

‌ لك‌السوق‌ظروف‌اقتضت‌ا ‌تخفيض ‌ثم‌مرتف 

‌‌المؤسسة‌عن‌مميز‌انطباا‌خلق‌على‌يساعد‌أن‌يمكن‌المرتف ‌السعر‌أن‌كما.‌
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 السوق من التمكن استراتيجية -

‌كوسديلة‌مدنخف ‌بسدعر‌الجديد ‌التأمينية‌الخدمة‌تسعير‌يتم‌فان ‌الأولى‌الاستراتيجية‌عكس‌على

‌بعدد‌السدعر‌رفد ‌يدتم‌ثم‌الخدمة ‌لتقديم‌الأولى‌المراحل‌في‌مرتفعة‌تسويقية‌حصة‌على‌للحصول

‌التالية‌الظروف‌في‌الاستراتيجية‌ه ه‌تطبيق‌ويمكن.‌ب لك‌الظروف‌سمحت‌كلما‌تدريجيا‌ لك

‌تقديمها؛‌بعد‌مباشر ‌للخدمة‌قوية‌منافسة‌وجود‌احتمال‌•

‌في‌حالة‌وجود‌مرونة‌طلب‌مرتفعة‌حتى‌ولو‌كان‌ لك‌في‌بداية‌تقديم‌الخدمة.‌•

عدددم‌وجددود‌فئددة‌كافيددة‌مددن‌ وي‌الدددخل‌المرتفدد ‌يمكنهددا‌مددن‌الحصددول‌علددى‌الخدمددة‌بأسددعار‌‌•

‌مرتفعة.

 :النهائي السعر تحليل‌‌

‌لكي‌الءزمة‌الشروط‌كل‌توفير‌المؤسسة‌على‌يتعين‌أساسية‌مرحلة‌بعد‌النهائي‌السعر‌تحديد‌ان

‌‌يلي‌ما‌الاعتبار‌بعين‌الأخ ‌خءل‌من‌أهداف ‌السعر‌يحقق

‌المنافسين‌أسعار‌تحليل.‌

‌طددرف‌مددن‌المطبقددة‌الأسددعار‌بتحليددل‌تقددوم‌أن‌التددأمين‌مؤسسددة‌علددى‌النهددائي‌السددعر‌اختيددار‌قبددل

‌بعين‌الجود ‌مستوى‌أخ ‌م ‌وه ا‌في ‌تتحرك‌ال ي‌للمجال‌تصورا‌يعطيها‌ال ي‌الأمر‌المنافسين

‌وفقدا‌الحاليدة‌خددماتها‌أسدعار‌تعدديل‌أو‌الجديدد ‌خدماتها‌أسعار‌بتحديد‌يتعلق‌فيما‌وه ا‌الاعتبار 

‌السوق‌لظروف

‌:للسعر‌الزبون‌قبول‌مدى‌تحديد.‌

‌على‌وأثره‌للسعر‌النفسية‌الأبعاد‌بدراسة‌تقوم‌أن‌المؤسسة‌على‌التأمينية‌الخدمة‌سعر‌تحديد‌عند

‌الخددمات‌سدعر‌عدن‌مسدبقة‌فكدر ‌لديد ‌تكدون‌الزبون‌أن‌أساس‌على‌النفسي‌البعد‌ويقوم‌الزبون 

‌السدعر‌يعتبدر‌فدإن‌أخدرى‌جهدة‌مدن‌للسدعر ‌أعلدى‌وحدد‌أدندى‌حدد‌شدكل‌فدي‌يقتنيهدا‌أن‌يريد‌التي

‌الزبون‌قبول‌يلقى‌ال ي‌السعر‌تحدد‌خدماتها‌تسعير‌عند‌المؤسسة‌وله ا‌الجود ‌على‌مؤشرا

‌وبالتدالي‌الشدركة‌ايدرادات‌بتحقيدق‌المباشدر‌ارتباطد ‌فدي‌التدأمين‌لشدركات‌التسعير‌أهمية‌تكمنو

‌يمثددل‌الدد ي‌التسددويقي‌المددزيج‌عناصددر‌مددن‌الوحيددد‌العنصددر‌كوندد ‌عددن‌ناهيددك‌أعمالهددا ‌حجددم

‌.التكاليف‌تمثل‌التي‌الأخرى‌للعناصر‌خءفا‌الإيرادات
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 : التأمينية الخدمات توزيع:  3 - 2 - 2

‌ايصددال‌مددن‌المؤسسددة‌يمكنددون‌الدد ين‌الوسددطاد‌و‌الشددبكات‌أو‌القنددوات‌مجموعددة‌هددو‌التوزيدد ‌

‌التوزيد ‌أهميدة‌وتكمدن.‌المستهدفة‌الأسواق‌الى‌أو‌النهائيين‌المستهلكين‌الى‌والخدمات‌المنتجات

‌تقبدل‌ضدرور ‌السدوق ‌مد ‌دائمدة‌عءقدة‌وجدود‌فدي‌تدتلخص‌نقداط‌عدد ‌فدي‌التدأمين‌شدركات‌في

‌(‌1998رمضان ‌).‌التأمين‌شركات‌عرو ‌أمام‌للزبون‌الثقافي‌المستوى‌وضعف‌الخطر

‌التأمينية‌الخدمة‌توزي ‌أهمية.‌

‌علدى‌نطدويي‌فددوره‌التسدويفي ‌المدزيج‌عناصدر‌بداقي‌علدى‌أثره‌خءل‌من‌التوزي ‌أهمية‌تظهر

‌ربطهدددا‌و‌المسدددتهدفة ‌الأسدددواق‌الدددى‌الوصدددول‌مدددن‌تمكنهدددا‌التدددي‌بالوسددديلة‌المؤسسدددة‌تزويدددد

‌و‌المتميدز ‌الخدمدة‌أو‌السلعة‌حيث‌المكنية ‌و‌الزمنية‌المنفعة‌يحقق‌أن ‌الى‌اضافة‌بالمستهلكين 

‌تعندي‌جد اب‌سدعر‌لهدا‌التي‌و‌عنها ‌المعلن ‌و‌الوقدت‌فدي‌متاحدة‌كاندت‌ا ا‌الا‌للمسدتهلك‌شديئا‌لا

‌.يريده‌ال ي‌المكان

‌التأمينية‌الخدمات‌حماية‌غياب‌ظل‌في‌أن ‌الى‌نظرا‌التأمين‌شركات‌في‌التوزي ‌أهمية‌تزيد‌كما

‌خدددمات‌تمپددرز‌مهمددا‌دورا‌بلعددب‌فددالتوزي ‌وبالتددالي‌المنافسددين ‌خدددمات‌عددن‌تمييزهددا‌يصددعب

‌الد ي‌بالشدكل‌معهدم‌يتعامدل‌ال ين‌الوسطاد‌توعية‌الى‌اضافة‌وتغلغلها ‌اتساعها‌ومدی‌المؤسسة

‌الخدمة‌للزبون‌اتاحة‌من‌يزيد

‌

حسب‌الدراسة‌التي‌قام‌بها‌رمضان‌عدام‌‌التأمينية‌الخدمة‌لتوزي ‌أساليب‌أرب ‌هناك‌عام‌وبشكل

‌:‌هيو‌1998

 الشذركة الرئيسذي المركذز طريذق عذن مباكرة الخدمة بيع يتا حيث: المباكر البيع أسلوص .1

 أو موظفيهذا طريذق عذن والشذركة العميذل بذين المباكر الاتصال طريق عن وذل  التأمين

 الحديثذة الشذركة حالذة فذي خصوصذا وذلذ  لذديها المعتمذدين المبيعات مندوبي طريق عن

 فروع لها ليس التي

‌



24 
 

فيذة متعذددة وعذادة راوص الفروع: يتول  المركز الرئيسي إنشاء فذروع فذي منذاطق جغلأس .2

ول التنظيميذة حيذث يعذين مذدير فذرع مذع مجموعذة مذن لذها الشذ ل مذن الحهذالمحافظات و

 .المنطقة عملاءالموظفين لتخديا 

وذل  لتمثيل  وتوكيلاتم اتي أو أفراد بعقود : حيث تتعاقد الشركة مع التوكيلات أسلوص .3

 أعمالهذافيذة معينذة ويعتبذر الوكيذل منذدوباً عذن الشذركة فذي إدارة راالشركة في منطقة جغ

لا تذذزم بحذذد أدنذذ  يحذذدد  عقذذد الوكالذذة, حيذذث يمثذذل عقذذد الوكالذذة نظامذذاً لمقابذذل عمولذذة وي

 .من كركة وكيل تمثيل أكثرلطة والمس ولية ويحق للمركزياً في تفويض الس

وبين كركة  نيوجد عقد بين لاو ن  السماسرة: يمثل السمسار الم من للع الاعتماد أسلوص .4

 نها الترخيص يخولهوالرقابة, و الإكراشات هيأخه ترخيص مزاولة من ج نالتأمين ول ن

ا هذا العميذل. ويوجذد معذايير معينذة تأخذه برهذنة لحساص أي كركة تذأمين يختاهمزاولة الم

 .والرقابة عند اختيار الوسطاء الإكراشات هج

‌

و‌هد‌التدوكيءت‌أسدلوبتبدين‌أن‌‌‌الأوربيدةفي‌بعد ‌الددول‌‌2014وفي‌دراسة‌أجريت‌في‌عام‌

ا‌في‌توزي ‌المنتجات‌التأمينية‌المتع‌الأكثر‌الأسلوب بينمدا‌% ‌71قة‌في‌الحيدا ‌بمتوسدط‌لاستخداما

‌(Marta ,2014)58%.ملالتأمينية‌بمتوسط‌يبوب‌البي ‌المباشر‌في‌باقي‌المنتجات‌ليسيطر‌أس

‌ :ترويج الخدمة التأمينية 4 - 2 - 2-

‌التددي‌الوسددائل‌مجموعددة:‌"بأندد ‌التأمينيددة‌الخدمددة‌تددرويج‌مفهددوم‌(‌Kotler & Keller,1999)‌عددرف

‌كمدا".‌تبيعهدا‌التدي‌بمنتجاتهدا‌العمدءد‌وت كير‌واقناا‌الإعءم‌منها‌محاولة‌في‌المنظمة‌تستخدمها

‌الاتصدال‌جهدود‌مدن‌مجموعة‌الترويج:‌"وهو‌المالية‌المؤسسات‌في‌للترويج‌مشابهة‌فاتعري‌يقدم

‌بهددا‌الخاصددة‌المزايددا‌عددن‌المتعلقددة‌بالمعلومددات‌العمددءد‌لإمددداد‌الماليددة‌المؤسسددة‌بهددا‌تقددوم‌التددي

‌بهددف‌و لدك‌ورغبداتهم‌حاجداتهم‌اشدباا‌علدى‌بقددرتها‌واقناعهم‌بها‌اهتمامهم‌واثار ‌وبخدماتها 

‌"۔المستقبل‌في‌التعامل‌ه ا‌استمرار‌ثم‌ومن‌المالية ‌المؤسسة‌م ‌التعامل‌قرار‌اتخا ‌الى‌دفعهم

ويمكننا‌تعريف‌الترويج‌في‌شركات‌التأمين‌بأن ‌النشاط‌المتضمن‌للتوعية‌ونشر‌الثقافة‌التأمينيدة‌

مخداطر‌بين‌الجمهور‌ ‌بهدف‌ترغيبهم‌واقناعهم‌بأهمية‌التأمين‌فدي‌تقدديم‌الحمايدة‌الماليدة‌ضدد‌ال

‌التي‌يتعرضون‌لها.

‌
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ا‌التسويقية‌نتيجدة‌تدأثير‌هدافهعناصر‌المزيج‌الترويجي‌لتحقيق‌أ‌مختلفتستخدم‌شركات‌التأمين‌

سدفة‌وسياسدات‌لعد ‌متغيرات‌تتمثل‌في‌طبيعة‌السدوق‌وطبيعدة‌الخدمدة‌ومراحدل‌دور ‌حياتيدا‌وف

‌.‌للترويجوحجم‌المبيعات‌والموارد‌المتاحة‌‌الإدار 

‌

 التأمينية الخدمة ترويج أهمية. 

‌ :هي‌المهام‌من‌مجموعة‌عاتق ‌على‌يق ‌كون ‌التأمين‌شركات‌في‌الترويج‌أهمية‌تعود

‌وج بد ‌للوثدائق‌المختلفدة‌والأندواا‌التدأمين‌شدركة‌منتجدات‌علدى‌التعدرف‌فدي‌العميدل‌مساعد •‌‌

‌للشراد؛

‌‌وتوعيتهم‌الخدمة‌ه ه‌من‌يستفيدوا‌أن‌يحتمل‌ال ين‌الجماهير‌بين‌التأمينية‌الثقافة‌نشر•‌‌

‌شدركة‌عدن‌جيدد ‌صدور ‌اعطداد•‌‌للعميدل‌التدأمين‌خدمدة‌منداف ‌اظهدار‌أي‌المندتج ‌قيمة‌زياد •‌

‌‌؛‌الصور ‌ه ه‌وتحسين‌ومنتجاتها ‌التأمين

‌تقدددمها‌التددي‌بتلددك‌مقارنددة‌لدد ‌التأمينيددة‌الحلددول‌أفضددل‌تقدددم‌الشددركة‌خدددمات‌بددأن‌العميددل‌اقندداا•‌

‌المنافسة‌الشركات

‌شرادها‌نحو‌ودفعهم‌وحثهم‌الخدمة‌بتوفر‌العمءد‌ت كير•‌‌

‌لخددمات‌المثلدى‌الاستفاد ‌تحقيق‌من‌يتمكنوا‌كي‌الحاليين‌العمءد‌م ‌الاتصال‌على‌المحافظة•‌‌

‌لضددمان‌التددأمين‌شدركة‌اليهددا‌توصددلت‌التدي‌التطددورات‌بأحدددث‌اعءمهدم‌الددى‌بالإضددافة‌الشدركة 

‌‌معهم؛‌التعامل‌استمرارية

‌‌

‌

‌

‌ا:‌همهالترويجي‌لشركات‌التأمين‌عد ‌عناصر‌من‌أويتضمن‌المزيج‌

الناميدة‌فدي‌انخفدا ‌مسدتوى‌‌الأسدواقفدي‌شدركات‌التدأمين‌فدي‌‌الإعدءنميدة‌ه:‌تكمدن‌أالإعءن

الحداليين‌والمدرتقبين‌‌العمدءد‌لإقندااأكبدر‌‌مجهوداتال ي‌يستوجب‌‌الأمرو‌ه ‌ويينأمالوعي‌الت
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في‌شركات‌التأمين‌مقارندةا‌مد ‌‌الإعءنخدمات‌التأمين ‌عمى‌الرغم‌من‌انخفا ‌نفقات‌‌بأهمية

‌.ا‌من‌الصناعاتهغير

 ل‌عدام‌رعايدة‌الاجتماعيةتبني‌النشاطات‌ ‌الاجتماعيدة‌الأنشدطة:‌تستخدم‌الشدركات‌الماليدة‌بشدك 

‌الأهددافيدق‌ى‌شدركات‌التدأمين‌لتحقلدو‌ما‌ينطبق‌عها ‌وها‌لترويج‌نفسلهفي‌منطقة‌عم‌المختلفة

‌.وكافة‌أفراد‌المجتم ‌العمءدم ‌‌الاتصالية

 ار‌مزايدا‌الشدركة‌هظلإفة‌لقات‌العامة‌المختءنشطة‌العلأجأ‌شركات‌التأمين‌لقات‌العامة:‌تءالع

‌الاطمئنددانور‌وكدد لك‌هددا‌لدددى‌الجمهتعزيددز‌الثقددة‌بأنشددطت‌خددءلالتنافسددية‌غيددر‌السددعرية‌مددن‌

‌.فةلقات‌العامة‌المختعءأنشطة‌ال‌ و‌ما‌تقوم‌بهو‌اها‌بالتزاماتهومدى‌وفائ‌لمعامءتها

 عة‌أو‌خدمددلة‌معينددلة‌لمشددلتري‌لالبيدد ‌الشخصددي‌تددلرويج‌لسددل‌مفهددومالبيدد ‌الشخصددي:‌يتضددمن‌

بواسددطة‌رجددل‌البيدد  ‌أو‌‌‌خددءلالمباشددلر‌و‌يددتم‌ لددك‌مددن‌‌الاتصدداليددلة‌لعم‌خددءلمرتقددلب‌مددلن‌

التأمين‌البي ‌الشخصي‌بشكل‌واس ‌في‌ترويج‌واستنادا‌الى‌طبيعة‌الخدمة‌التأمينية‌تتبنى‌شركات‌

التسدويقية‌‌الأهددافب‌مواصفات‌خاصة‌في‌رجال‌البي ‌ليسدتطيعوا‌تحقيدق‌لو‌ما‌يتطها‌وهخدمات

قدات‌طيبدة‌بدين‌رجدل‌البيد ‌ءين‌بالتعامدل‌مد ‌الشدركة ‌كمدا‌أن‌بنداد‌علدالمحتم‌العمدءدفي‌اقنداا‌

ا‌لابشركة‌التأمين‌قة‌العميل‌ءع‌ارم‌في‌استمرلأهوالعميل‌تعد‌الخطو ‌ا ‌(2005نبعة ‌أبو)‌.حقا

كذا فإن وضع وتبني استراتيجيات تسمويقية فعالمة يسماعد شمركة التمأمين فمي الوصمول إلم  هو

ية لالشركة التشمغي أهدافلتحقيم كل من  ينلوالمحتمالحاليين  العملاءأكبر شريحة سوقية من 

ف لمموالتفاعممل مممع مخت   مسممتو  جيممد مممن التواصممللممفممي الحفمماظ ع الأخممر ا هدافهمموكممذلك أ

 .اهفي مجتمع الأطراف

‌

‌

‌

‌

‌

‌
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 الفصل الثالث

 التأمينية للمنتجات المستهلكقرار 

 

ت‌هد ا‌سنقوم‌فدي‌هد ا‌الفصدل‌بدالاطءا‌علدى‌مفهدوم‌قدرار‌المسدتهلك‌بصدور ‌عموميدة‌و‌مكوندا

‌حدث‌الآراد‌والمباحث‌في‌ه ا‌الصدد‌.القرار‌ومراحل‌تشكيل ‌وفق‌أ

ك‌التسدويقي‌عبدر‌تركيدز‌هلالمست‌مفهومالى‌‌وصولاالتسويق‌عبر‌سنوات‌عديد ‌‌مفاهيمتطورت‌

انشداد‌‌خدءلالعرو ‌والخدمات‌الفرديدة ‌ومدن‌‌خءلبشكل‌فردي‌من‌‌العمءدى‌لالمؤسسات‌ع

ومدات‌التاريخيدة‌لى‌حدد ‌كالمعلدومدات‌عدن‌كدل‌عميدل‌علم ‌وتجمد ‌المعهدقنوات‌اتصال‌خاصة‌ب

‌خددءليتحقددق‌مددن‌‌الأربدداحدف‌أن‌نمددو‌هددمددن‌‌انطءقددانية ‌السددكا‌وتددركيبتيهم‌تعددامءتهمحددول‌

العاليددة‌لمنتجددات‌‌الددولادكين‌كنتيجددة‌لدرجددة‌هلى‌حصددة‌كبيددر ‌مددن‌نفقددات‌المسددتلددع‌الاسددتحوا 

‌ (Solomon, M., et al., 2006)المؤسسة‌

 المستهلكمفهوم قرار 3-1 

مية‌لالنظر‌والمدارس‌العت‌هاك‌وفق‌العديد‌من‌وجهلقرار‌المست‌مفهومتناول‌العديد‌من‌الباحثين‌

ى‌لدوقدوف‌علوم‌ولفهد ا‌المهدمكوندات‌‌هدمالتسويقية‌كخطو ‌أولى‌لف‌الأدبياتف‌لبما‌يتفق‌م ‌مخت

‌ المتغيرات‌المؤثر ‌في

أو‌‌الأفددراديددة‌التددي‌تتضددمن‌قيددام‌لا‌العمهددى‌أنلددك‌عهليددة‌اتخددا ‌القددرار‌لدددى‌المسددتلفتعددرف‌عم

م‌هوالخدددمات‌فددي‌سددبيل‌اشددباا‌حاجددات‌ي‌عددن‌المنتجدداتلددالجماعددات‌باختيددار‌واسددتخدام‌والتخ

‌(Solomon, M., et al., 2006) م.هورغبات

من‌جهة‌أخرى‌هناك‌من‌يرى‌أن‌قرار‌المسدتهلك‌هدو‌مفهدوم‌واسد ‌يتجداوز‌شدراد‌السدل ‌ويمتدد‌

الى‌ما‌قبلها‌في‌عقول‌المستهلكين‌و‌المفاضدلة‌بدين‌البددائل‌المتاحدة‌بعيوبهدا‌و‌مميزاتهدا‌وصدولا‌

 ,Khan) ويمتدد‌الدى‌مدا‌بعدد‌ لدك‌باسدتخدام‌السدل ‌وسدلوك‌مدا‌بعدد‌الشدراد‌.‌لاتخا ‌قدرار‌الشدراد 

Matian,2006)‌

‌

‌
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‌ي:‌هك‌هلا‌قرار‌المستهرية‌يتصف‌بهث‌خصائص‌جوءويوجد‌ث

الجسدية  الأنشطةمجموعة من  أحدهمايشمل  الأنشطة  نوعين من هليتضمن قرار المست .1

مجموعذة  الآخر, بينما يتضمن النوع المعلوماتكالتسو  والتواصل مع المسوقين وجمع 

  .يواتخاذ القرار الشرائ المعلوماتكتحميل  الههنية الأنشطة

اعتباطيا  أو عشوائيا في أغي الأحيان , وإنما يح من ويوجهن  ارار  ليس قهلر المستاقر .2

 هدش أو مجموعة من الأهداش ترمي إل  إكباع حاجات المستهل  غير المشبعة حاليا .

ا الفذرد بمفذرد  هذ القذرار قذد ت ذون فرديذة أو جماعيذة, فذبعض القذرارات يتخذهية اتخالعم .3

الشخصذية, بينمذا  الملابذسكشذراء كتذاص مذا أو كذراء  الآخذريندون اكترالأ أو تأثير من 

ة لذفذي قضذاء عط الأسذرةإل  إكرالأ أفراد آخرين كقرار  الأخراتحتاج بعض القرارات 

 (AL-Jeraisy,2008) .الصيد في الخارج

  :كلمكونات قرار المسته3-2

 ه‌هددم‌هدديددل‌وفلامددة ‌تشددكل‌المرتكددزات‌التسددويقية‌لتحهث‌مكونددات‌ءك‌ثددهليتضددمن‌قددرار‌المسددت

‌:يلكماي‌ وك لك‌استجابات‌ ك‌وأنشطتهلي:‌المستهية‌ولالعم

 ك‌هلوم‌المسدتهدائي‌من‌حياز ‌المنتج‌أو‌الخدمة ‌ويتضمن‌مفهك:‌يتمثل‌في‌المستفيد‌النلالمسته

‌لإشددباايقومددون‌بشددراد‌السددم ‌والخدددمات‌‌الأفددرادكون‌هلوالمؤسسددات.‌فالمسددت‌الفددارد مددن‌‌ءكدد

ا‌في‌هامدستخلا ‌والخدمات‌لكون‌المؤسساتيون‌بشراد‌السهلالشخصية ‌بينما‌يقوم‌المست‌حاجاتهم

ا‌هسدددتخداملاأفدددراد‌أو‌مؤسسدددات)‌أو‌(كين‌آخدددرين‌هلا‌لمسدددتهدددبيع‌لإعددداد  ‌أخدددرى‌أو‌لسددد‌انتددداج

‌‌ءك‌المؤسسدي‌كدهلالمسدت‌مفهدوم.‌كمدا‌يشدمل‌المؤسسدة‌فدي‌والإنتداجالعمدل‌‌ى‌سويةلمحافظة‌علل

‌.ية‌والمؤسسات‌الحكوميةلأهلمن‌المؤسسات‌الربحية‌أو‌غير‌الربحية‌كالجمعيات‌ا

 كين‌تجدداه‌المنتجددات‌أو‌الخدددمات‌وتشددمل‌أنشددطة‌تهلك:‌تعبددر‌عددن‌أفعددال‌المسددلأنشددطة‌المسددته

‌الأنشدطة ‌اضدافةا‌الدى‌لأنشطة‌الشدراد‌الدى‌حيداز ‌السدحيث‌تشير‌  صلوالتخ‌والاستخدامالشراد‌

عة ‌كمددا‌تتضددمن‌أنشددطة‌لومددات‌حددول‌السددلكجمدد ‌وتقيدديم‌المع‌الشددراديددة‌لالمرتبطددة‌بعم‌الأخددرى

ص‌الطدرق‌للما‌يتم‌شراؤه ‌بينمدا‌تشدمل‌أنشدطة‌الدتخ‌الاستخدامة‌لتوقيت‌ومكان‌ووسي‌الاستخدام

ل‌كامل ‌أو‌اعاد ‌لا‌وتتضمن‌التخهدامك‌من‌المنتجات‌بعد‌استخهلا‌المستهص‌بلالتي‌يتخ ص‌بشك 

‌..كالتبرا‌أو‌اعاد ‌البي ‌الاستخدامالتدوير‌أو‌اعاد ‌



29 
 

 وكية‌تجدداه‌لوالسدد‌وال هنيددةك‌العاطفيددة‌هل:‌وتشددمل‌ردود‌أفعددال‌المسددتلكاسددتجابات‌المسددته

ك‌تجدداه‌هلمسددتلل‌الانفعاليددةالعاطفيددة‌أو‌‌الاسددتجاباتا.‌حيددث‌تعكددس‌هالمنتجددات‌وأنشددطة‌تسددويق

حدول‌‌ ه‌ومعتقداتدد‌آرا‌ ال هنيدةك‌هلأخرى‌تشدمل‌اسدتجابات‌المسدت‌ة‌ه  ‌من‌جاالمشتر‌لمنتجاتا

تجاريدة‌معيندة‌أو‌لمجموعدة‌مدن‌‌مدةءو لدك‌لع‌ليد بيات‌الحصدول‌علالمنتج‌وتقيديم‌ايجابيدات‌وسد

ك‌هلالمسدت‌يبديهاالتي‌‌الظاهر ‌والإجراداتفتتمثل‌في‌القرارات‌‌السلوكية‌الاستجابات  ‌أما‌لالس

ا‌لع ‌(.Frank, R.Kardes, et al.2008)‌.نا

 :كلمراحل قرار المسته3-3

ة‌مدن‌الخطدوات‌المتتابعدة‌والمترابطدة‌لتحقيدق‌لسدلكغيره‌من‌القدرارات ‌يمدر‌القدرار‌الشدرائي‌بس

ة‌وجم ‌لالمشك‌مءحظةمن‌ الحاجة‌من‌اقتناد‌واستخدام‌المنتج ‌ابتداد‌بة‌و‌لإشبااولالمنفعة‌المط

مدا‌تقيديم‌‌لدةلدى‌مرحا لاا‌وصدوهعة‌ومن‌ثم‌استعماللالس‌وشرادوتقييم‌البدائل‌‌الءزمةومات‌لالمع

أو نمموذج   Decision Consumer Model كهلو‌ما‌يسمى‌نمو ج‌قدرار‌المسدتهالشراد‌و‌بعد

Engel –Blackwell – Miniard Model  1968ول‌مر ‌عدام‌لأنسبة للباحث الذي وضعس‌

Keria, Kontot, et al. 2016). ‌)مدا‌قبدلا‌الزمني‌الدى‌مراحدل‌لهسل ه‌المراحل‌وفق‌تسهتقسم‌حيث‌‌

 الشراد‌ومراحل‌ما‌بعد‌الشراد‌وفق‌الخطوات‌التالية:

وبالتالي الرغبذة فذي  الاكتفاءة الشعور بالحاجة وعدم ل: وتشير إل  مرحةلالمشك ملاحظة .1

يذة كالشذعور بذالجوع أو له  الذدوافع تنشذأ نتيجذة المذ ثرات الداخهذاقتناء منتج معذين, فذإن 

فذي المجتمذع,  والأذوا أو العذادات  الإعلانذاتالعطش أو نتيجة م ثرات خارجية كتذأثير 

ويتشذذ ل الشذذعور بالحاجذذة بشذذ ل اساسذذي مذذن التبذذاين أو الفجذذوة مذذا بذذين كذذل مذذن الوضذذع 

ي أو الوضذذع لذذ  والوضذذع الفعهلأو الوضذذع المرغذذوص و المتوقذذع مذذن قبذذل المسذذت الأمثذذل

 .ية لما يتا كراؤ  من منتجاتللتجربة العمالناتج عن ا

 نبذي حاجتذلومات كافيذة حذول المنتجذات التذي تل  إل  معهليحتاج المستومات: لجمع المع .2

يمة لية اتخاذ القرار وفق أسذس سذل, ليتم ن من است مال عمالأول المست شفة في الخطوة 

تذذرتبط بذذهاكرة يذذة ل  مصذذادر داخلذذ  عهلوبعيذذدة عذذن المخذذاطرة مذذا أم ذذن, يعتمذذد المسذذت

 نلدي نالهي تركت والانطباعمن آراء نتيجة اقتناء أو استخدام المنتج ن   وما تختزنهلالمست

يذة اتخذاذ لعم خذلالومذات له  المعه  يسترجع هلالقرارات الشرائية السابقة, أي أن المست

دش سذد الذنقص فذي هذومذات بلمعل  إلذ  المصذادر الخارجيذة لهلأ المسذتلجذالقرار وكهل  ي



30 
 

لمذام ب افذة التفاصذيل بغيذة تفذادي خطذر اختيذار للن تلاية ليست مل محاولومات الداخلالمع

 .المنتج الخاطئ

, والأسذوا ومات عن المنتجات لمن مع ن  ما يحتاجهل: يجمع المستتقييم البدائل المتاحة .3

كذباع  ن و احاجاتذ بيذةللت الأسذوا ومذات العديذد مذن البذدائل المتاحذة فذي له  المعهوتغطي 

البذذديل  لاختيذذاره  البذدائل هذذة بذذين لميذة تقيذذيا ومفاضذلو مذا يسذذتوجي القيذذام بعهذذو نرغباتذ

ذلذذ  ضذذمن مجذذال  .وي يذذة اتخذذاذ القذذرار الشذذرائلي الخطذذوة الثالثذذة فذذي عمهذذالمناسذذي, و

ة نظذر  أو المعذايير هوبة من وجلمواصفات المطل  للحد أدن  وحد أع ما بين نمقبول لدي

 لتفضذيلات المسذتهل  وإم انياتذن  المواصذفات تبعذاً هذهد طبيعذة لذا, وتختهذالواجي توفر

, كذأن يحذدد السذعر كمعيذار أساسذي فذي نالهي يرغذي بذ الإكباععن مستوا  نوتصو ارت

 .ما ضمن حدود معينةلاهية التقييا أو الجودة, أو كلعم

لبذذديل يذة تقيذذيا البذدائل واختيذار الء مذن عملانتهذذاة بعذد الذه  المرحهذذ: تبذدأ ة الش راءل مرح .4

أن اسذت مال  إلاا, لهالتجاريذة التذي تذا تفضذيللعلامة ي لء الفعاحظة الشرلب اً مرور الأنسي

ها هذ  المنذتج قذد يتذأثر بذبعض المذ ثرات ممذا يعيذق اسذت مال لذقرار الشراء والحصول ع

 للقذذدام  هله  المذذ ثرات إلذذ  تحفيذذز المسذذتهذذوبذذنفس الوقذذت قذذد تذذ دي  لذذنأو ي ج الإجذذراء

ي لذنيذة الشذراء وقذرار الشذراء الفع ما بذينن ان رئيسلاء حيث يوجد عامعم  إتمام الشرا

  مذذدا قذذوة لذذه  المواقذذد عهذذتجذذا  قذذرار الشذذراء ويعتمذذد تذذأثير  الآخذذرينمذذا: مواقذذد هو

 الشراء  يةلما يتمنا  من عم ة وحجا الحوافز لدا الشاري لتحقيقهمن ج الآخرينمواقد 

 situationalومن جهة أخرا يتأثر قرار الشراء الفعلي بالعوامل الظرفية غير المتوقعة 

unexpected factors   شذذراء لل ن  فذذي نيتذذهلا المسذذتهالتذذي يعتمذذدالتذذي تغيذذر الأسذذس

الحاجة لمنتجات أخرا أكثر أولوية, وكنتيجة يم ن القول  ظهوركتغير مستوا الدخل أو 

 ني, حيذث توجذلذفع كذراءتتحول دائماً إل     لاهلالمست يلاتوتفضأن الرغبة في الشراء 

 .تحدد  بشٍ ل كامل و لائي راولأ الشلالس

 :ة ما بعد الشراءلمرح .5

ك‌نتيجدة‌هلا‌المسدتهعبر‌رد ‌الفعدل‌التدي‌يبددي‌ ة‌التي‌تبدأ‌بعد‌اقتناد‌المنتج‌واستعماللي‌المرحهو

الفعممل هممذخ قممد تممتمخ  عممن رضمما  بمزايددا‌ومسدداوئ‌مددا‌قددرر‌شددراده ‌ورد ‌ ومعرفتدد‌ تجربتدد

المسمممتهلك أو عمممدم رضممماء بنممماء علممم  الفجممموة ممممابين المواصمممفات الفعليمممة للمنمممتج وتوقعمممات 

في‌حال‌رضاه‌الدى‌زبدون‌دائدم‌ويزيدد‌‌المستهلككما‌في‌الشكل‌حيث‌يتحول‌المستهلك السابقة  

حالة‌عدم‌الرضا)‌(ة‌ى‌أقل‌تقدير ‌أما‌في‌الحالة‌المعاكسلمنتج‌أو‌يعاود‌الشراد‌علل‌ من‌استخدام
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  ءمسدتقب‌ تءخدارج‌تفضدي يقوم‌بأي‌رد ‌فعدل‌ويصدنف‌المندتج‌ألاخيارين‌في‌‌المستهلكفإن‌أمام‌

ومدات‌لالشكوى‌أو‌التحول‌الدى‌ماركدة‌أخدرى‌أو‌اعطداد‌مع‌خءلبية‌من‌لو‌أن‌يقوم‌برد ‌فعل‌س

 Massingham,2011)‌( (Blythe, 2005 (Lancaster, Geoff and .)كينهلبية‌لغيره‌من‌المستلس

 

‌

‌

م‌في‌التعامل‌م ‌أي‌من‌الشركات‌تها‌عند‌اتخا ‌قراراهشركات‌التأمين‌بالمراحل‌نفس‌عمءديمر‌

‌هدؤلاد‌تفضديءتم‌لو‌مدا‌يدؤدي‌الدى‌تشدكيل‌سدهدالمتاحة‌فدي‌السدوق‌وفدق‌مدا‌يميدز‌كدل‌شدركة‌و

 ه‌هدصدة‌لالطبيعدة‌الخا من‌حزمة‌منتجات‌تأمينيدة‌مد ‌مراعدا ‌ تجاه‌كل‌شركة‌وما‌تقدم‌العمءد

ف دا تهممموهو ما يترك أثرا واضحا فمي ا سمتراتيجيات التسمويقية لهمذخ الشمركات في المنتجات

اليممس لجممذب العممملاء وحممثهم علمم  اتخمماذ القممرارات ا سممتهلاكية ا يجابيممة تجمماخ ممما تقدمممس مممن 

 منتجات.

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌
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 لرابعالفصل ا

 سوق التأمين في الإمارات

‌الأسدواق‌ومدن‌والعدالم‌المنطقدة‌فدي‌المتميدز ‌الأسدواق‌أحدد‌الإمدارات‌دولدة‌في‌التأمين‌سوق‌يعُد

‌التنظيميددة‌التشددريعات‌تطددوير‌نتيجددة‌الأعمددال‌حجددم‌فددي‌المتزايددد‌النمددو‌بسددبب‌مسددتقبءا‌‌الواعددد 

‌.فيها‌للتواجد‌العالمية‌الشركات‌واهتمام

‌أسدواق‌مسدتوى‌علدى‌التدأمين‌أقسداط‌لحجم‌الأول‌الترتيب‌الإمارات‌بدولة‌التأمين‌قطاا‌وتصدر

ا‌‌ ‌2017عدام‌‌MENAافريقيا‌شمال‌ومنطقة‌العربية‌بالدول‌التأمين «‌Sigma»لإصددارات‌وفقدا

‌‌2018عدام‌فدي‌التأمين‌شركات‌أعمال‌نتائج‌معظم‌تشير‌كما‌التوالي ‌على‌العاشر ‌للسنة‌و لك

‌مسدتوى‌علدى‌المخداطر‌انتقداد‌درجة‌تحسين‌الى‌بالإضافة‌ ‌2017بعام‌مقارنة‌أرباح‌تحقق‌الى

‌.ككل‌السوق

‌الاقتصاد‌لخدمة‌الحيوي‌لدوره‌نظراا‌‌القطاعات ‌أنشط‌أحد‌الإمارات‌بدولة‌التأمين‌قطاا‌يعد‌كما

‌.للدولة‌الإجمالي‌المحلى‌الناتج‌في‌مساهمت ‌نمو‌معدلات‌زياد ‌علي‌انعكس‌وال ي‌الوطني 

ا‌‌يعددد‌بالإمددارات‌التددأمين‌سددوق‌أن‌علددى‌التأكيددد‌ونددود ‌لءسددتثمارات‌الجا بددة‌الأسددواق‌مددن‌أيضددا

‌نظدراا‌‌بالدولدة‌التدأمين‌سدوق‌فدي‌التواجدد‌فدي‌العالميدة‌التدأمين‌شركات‌كبرى‌تحرص‌ا ‌الدولية 

‌.الإماراتي‌التأمين‌لسوق‌المالية‌والمءد ‌لقو 

‌التنميدة‌دعدم‌فدي‌الفعدال‌لددوره‌نظدراا‌‌الريداد ‌تحقيدق‌فدي‌بالدولدة‌التدأمين‌قطاا‌يسَتمر‌أن‌ويتُوق 

‌.الوطني‌الاقتصاد‌صالح‌في ‌لما‌المقبلة‌السنوات‌في‌التطور‌على‌المحافظة‌م ‌الاقتصادية 

‌10هناك‌العديد‌من‌العوامل‌التدي‌أسدهمت‌فدي‌ريداد ‌سدوق‌التدأمين‌بدولدة‌الإمدارات‌ومدن‌أبدرز‌

عوامدل‌هدي:‌نمدو‌النشداط‌الاقتصدادي‌فدي‌الدولددة ‌وتنظديم‌وتطدوير‌قطداا‌التدامين‌علدى‌مسددتوى‌

المعددايير‌الدوليددة‌مددن‌حيددث‌التنظدديم‌والرقابددة ‌وتطبيددق‌التعليمددات‌الماليددة‌الدولددة‌وتطبيددق‌أفضددل‌

الصادر ‌من‌هيئة‌التأمين‌والتي‌من‌شدأنها‌زيداد ‌المدءد ‌الماليدة‌لشدركات‌التدأمين‌ومواجهدة‌أي‌

تحديات‌في‌المستقبل ‌وتطوير‌التشريعات‌المنظمة‌لأعمال‌التأمين‌والمهن‌المرتبطة‌بد ‌والعمدل‌

عات‌المنظمة‌للسوق‌من‌منظدور‌استشدراف‌المسدتقبل ‌وقدو ‌المراكدز‌الماليدة‌على‌اصدار‌التشري

‌.للشركات‌العاملة‌في‌الدولة‌ونشاطها‌في‌السوق



33 
 

ا‌من‌بين‌العوامل‌تنوا‌التغطيات‌التأمينيدة‌المقدمدة‌بقطداا‌التدأمين ‌والابتكدار‌فدي‌الخددمات‌ أيضا

خدءل‌تبندى‌تقدديم‌الخددمات‌ال كيدة‌والتغطيات‌التأمينية ‌وتحول‌هيئة‌التأمين‌الى‌هيئدة‌ كيدة‌مدن‌

للمتعاملين‌ما‌أسهم‌في‌تطوير‌وتعزيز‌تنافسدية‌أداد‌قطداا‌التدأمين ‌والتددريب‌المسدتمر‌للعداملين‌

في‌القطاا ‌ووجود‌أفضدل‌الخبدراد‌الفنيدين‌والمداليين‌والاكتدواريين‌العداملين‌فدي‌سدوق‌التدأمين ‌

طدءق‌مسدابقة‌سدنوية‌لتشدجي ‌الابتكدار‌والاهتمام‌بعنصر‌الابتكار‌في‌مجال‌التأمين ‌من‌خدءل‌ا

‌في‌القطاا.

يتُوقددد ‌أن‌يسَدددتمر‌قطددداا‌التدددأمين‌بدولدددة‌الإمدددارات‌فدددي‌تحقيدددق‌دوره‌الفعدددال‌فدددي‌دعدددم‌التنميدددة‌

%‌فدي‌السدنوات‌المقبلدة ‌ا ‌10الاقتصادية ‌م ‌المحافظة‌على‌معددلات‌نمدو‌مرتفعدة‌بدأكثر‌مدن‌

ق ‌سوق‌التأمين‌بدولة‌الإمارات ‌وما‌يؤكد‌تعكس‌المؤشرات‌المالية‌والفنية‌مدى‌التطور‌ال ي‌حق

‌.أهمية‌ه ا‌القطاا‌ودوره‌الحيوي‌لءقتصاد‌الوطني‌حجم‌الأقساط‌المكتتبة‌لسوق‌التأمين‌بالدولة

‌

وتشير‌نتائج‌عمليات‌قطاا‌التأمين‌خءل‌السنوات‌السدابقة‌الدى‌نمدو‌القطداا‌بمتوسدط‌معددل‌نمدو‌

ا ‌وبلم‌اجمالي‌الأقساط‌المكتتبة‌ا10  ‌الأمر‌2018مليار‌درهم‌في‌نهاية‌عام‌‌43.7لى‌%‌سنويا

ال ي‌يعنى‌استمرار‌المحافظة‌على‌ريداد ‌سدوق‌التدأمين‌الإمداراتي‌علدى‌مسدتوى‌الددول‌العربيدة‌

وشمال‌افريقيا‌خءل‌السنوات‌المقبلة ‌والتي‌تتحقق‌في‌اطار‌ما‌تقوم‌ب ‌هيئة‌التأمين‌من‌تطدوير‌

الممارسددات‌العالميدددة ‌بالإضددافة‌الددى‌تطبيدددق‌للتشددريعات‌والتعليمددات‌بمددا‌يتماشدددى‌مدد ‌أفضددل‌

 ‌والتدي‌منحدت‌الأسدبقية‌لرمدارات‌علدى‌مسدتوى‌2018التعليمات‌الماليدة‌بشدكل‌كامدل‌فدي‌عدام‌

‌الشرق‌الأوسط‌في‌تبني‌أحدث‌متطلبات‌قياس‌المءد ‌المالية.

مدا‌تحقيق‌عدد‌من‌الإنجازات‌التي‌تسهم‌في‌مجال‌استشراف‌المسدتقبل‌فدي‌ب‌لتأمينهيئة‌اوقامت‌

‌يتعلق‌بعمليات‌التأمين ‌منها:‌

 مراجعة التشريعات المُنظمة في ما يتعلق بتبادل المعلومات بين أسوا  التأمين الدولية, -1

والعمذل علذ  مشذروع  ت ويذد  جميذع .ضمان توحيد آلية انتقال البيانات عل  المستوي الدولي -2

 وثائق التأمين المصدرة بالإمارات,

  Smart contractsالعمل عل  تفعيل نظام عقود التأمين الهكية,   -3

التنسذذيق وربذذط البيانذذات مذذع الجهذذات الرقابيذذة الأخذذرا بدولذذة الإمذذارات مذذن دوائذذر التنميذذة  -4

 الاقتصادية والمناطق الحرة المالية وغيرها من الجهات ذات العلاقة,
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ا‌لتوجهددات‌دولددة‌الإمدد‌-5 ارات‌بهدد ا‌الشددأن‌مددن‌خددءل‌تطبيددق‌بندداد‌قاعددد ‌بيانددات‌رقميددة‌تحقيقددا

 ‌حيدث‌قامدت‌هيئدة‌التدأمين‌بدالتحول‌الرقمدي‌فدي‌مجدال‌2021بحلول‌عام‌«‌الشهادات‌الرقمية»

الشددكاوى‌والقيددد‌والتددرخيص ‌حيددث‌يددتم‌انجدداز‌المعددامءت‌بدددون‌الحاجددة‌الددى‌مراجعددة‌المتعامددل‌

‌.للهيئة

‌اعداد‌تعليمات‌خاصة‌بتنظيم‌اعمال‌اعاد ‌التأمين ‌-‌6

‌ظيم‌عمليات‌التامين‌الإلكتروني تن‌-‌7

‌في‌شركات‌التأمين‌بالدولة ‌solvency IIIدراسة‌سبل‌تبنى‌وتطبيق‌‌-‌8

‌في‌المستقبل ‌IFRS 17تجهيز‌شركات‌التأمين‌لءستعداد‌لتطبيق‌متطلبات‌‌-‌9

بوتير ‌متسارعة ‌و لك‌بفضل‌مبدادر ‌التغطيدة‌‌فهو‌ينمو‌سوق‌التأمين‌الصحي‌في‌الإمارات‌أما

الإلزامية‌التي‌اتخ تها‌الحكومة ‌والتدي‌هدي‌الآن‌فدي‌طدور‌التنفيد ‌فدي‌كدل‌مدن‌أبدوظبي‌‌الصحية

ا‌لتقريددر‌حددديث‌نشددرت ‌شددركة‌  ‌ومددن‌«انفلونتشددال‌بددزنس‌مددان»ودبددي‌وعجمددان‌والشددارقة‌وفقددا

‌.2023-2018المتوق ‌أن‌يحقق‌نمواا‌كبيراا‌بين‌

‌

 ‌بمعددل‌2015-2011ل‌الفتدر ‌وقال‌التقرير‌ان‌النمو‌المرتف ‌في‌أقساط‌التأمين‌الصدحي ‌خدء

% ‌كان‌المحرك‌الرئيس‌للنمو‌ثنائي‌العدد‌في‌سدوق‌الإمدارات‌‌20نمو‌سنوي‌مركب‌يزيد‌عن‌

% ‌وشهد‌اختراق‌التأمين‌الصدحي‌نمدواا‌13 ‌بمعدل‌نمو‌سنوي‌مركب‌قدره‌2017-2016في‌

ا‌على‌خلفية‌تطبيدق‌التدأمين‌الصدحي‌الإلزامدي‌فدي‌أبدوظبي ‌مند ‌مدا‌يقدرب‌مدن‌ عقدد‌مدن‌ملحوظا

‌.الزمن ‌ومن‌ثم‌في‌كل‌من‌دبي‌والشارقة ‌في‌غمر ‌التحول‌نحو‌الرعاية‌الصحية‌الخاصة

‌

ا‌لمجموعة‌واسعة‌مدن‌قطداا‌«‌انفلونتشال‌بزنس‌مان»وأشار‌تقرير‌ الى‌أن‌الإمارات‌تعد‌موطنا

الرعاية‌الصحية‌التابعة‌للقطاا‌الخاص‌وترعاه‌الحكومة‌ويتطور‌بسرعة ‌والد ي‌يدوفر‌مسدتوى‌

ا‌مدن‌خدددمات‌عاليد ا‌مدن‌الرعايددة‌الصدحية‌للسدكان.‌وتعُددد‌سياسدات‌التددأمين‌الصدحي‌جدزداا‌أساسدديا ا

الرعاية‌الصحية ‌حيث‌انها‌تغطي‌التكاليف‌المتعلقدة‌بالنفقدات‌الطبيدة ‌وكد لك‌النفقدات‌الجراحيدة‌

‌.لحاملي‌وثائق‌التأمين
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‌

ا ‌أو‌بشدكل‌ويتم‌دف ‌التكاليف‌المتكبد ‌أثناد‌عءج‌المري ‌بالكامل‌من‌قبل‌شدركة‌ التدأمين‌مقددما

ا‌ ا‌للشروط‌والأحكام‌المحدد ‌مسبقا ‌.غير‌مباشر‌من‌خءل‌السداد ‌وفقا

المتخصصددة‌فددي‌مجددال‌الاستشددارات‌الماليددة‌«‌ألددبن‌كابيددت»وكددان‌تقريددر‌صدددر‌عددن‌شددركة‌

والمصرفية‌التي‌تتخ ‌من‌دبي‌مقراا‌لها ‌توقّ ‌أن‌تسجل‌أسواق‌التأمين‌في‌دولة‌الإمارات‌أسرا‌

ا‌ لك‌لتطبيدق‌قدانون‌التدأمين‌2021للل‌‌2016%‌خءل‌الأعوام‌12.1بنسبة‌‌نمو‌سنوي  ‌مرجعا

الصحي‌الإلزامي ‌اضافة‌الى‌تزايد‌عدد‌السكان‌ومشاري ‌تطوير‌البنية‌التحتية‌وانتعاش‌النشداط‌

الاقتصادي‌ال ي‌أسهم‌في‌دعم‌النمو‌في‌الدولة.‌و كر‌التقرير‌أن‌تطبيق‌قدانون‌التدأمين‌الصدحي‌

   سهم‌في‌زياد ‌الأقساط‌التأمينية‌المكتتبة‌في‌دولة‌الإمارات‌خءل‌السدنوات‌الأخيدر .الإلزامي‌أ

‌( data/reports-https://ia.gov.ae/ar/openهياة التأمين بالإمارات,

‌

.‌1970في‌دبي‌عندما‌تأسست‌عام‌كانت‌شركة‌دبي‌للتأمين‌أول‌شركة‌تأمين‌محلية‌يتم‌تشكيلها‌

مليدون‌‌500ان‌قسط‌التأمين‌له ا‌العدام‌الد ي‌اكتبتد ‌دبدي‌للتدأمين‌فدي‌طريقد ‌الدى‌الوصدول‌الدى‌

.‌عءو ‌على‌ لك‌ ‌على‌الرغم‌من‌ه ا‌النمو‌الحاد‌ ‌تظل‌دبي‌للتأمين‌من‌2018درهم‌في‌عام‌

‌من‌حيث‌ربحية‌الاكتتاب.‌تقديراا‌لأدائ ‌AM Bestها‌وتوقعاتها‌ ‌قيمت‌بين‌أفضل‌الشركات‌أدادا

"‌و‌"ترخيص‌الحيدا "‌ ‌P&C)ممتاز(‌م ‌توقعات‌مستقر .‌بموجب‌"‌-تصنيف‌القو ‌المالية‌لل‌أ‌

تقدم‌"دبي‌للتأمين"‌مجموعة‌متنوعة‌من‌المنتجات‌بما‌في‌ لدك‌الممتلكدات‌والتعويضدات‌المهنيدة‌

الأخددرى‌بمددا‌فددي‌ لددك‌والبحريددة‌وحيددا ‌المجموعددة‌والطبيددة‌والعديددد‌مددن‌الخطددوط‌التخصصددية‌

الائتمان‌والسءمة.‌تفخر‌دبي‌للتأمين‌في‌شراكة‌م ‌كبار‌شدركات‌اعداد ‌التدأمين‌الدوليدة‌لتزويدد‌

عمءئنا‌بالحلول‌الءزمدة‌لجميد ‌احتياجداتهم‌التقليديدة‌وادار ‌المخداطر‌غيدر‌التقليديدة.‌تدوفر‌دبدي‌

‌SCORالتأمين‌العالمي‌مثل‌‌للتأمين‌القدرات‌في‌جمي ‌خطوط‌التأمين‌ ‌بدعم‌من‌رواد‌في‌اعاد 

‌ ‌ال .‌Partner Reفي‌ألمانيا‌ ‌و‌‌CCRو‌‌Hanover Reفي‌فرنسا‌ ‌و‌

‌

 

 

 

https://ia.gov.ae/ar/open-data/reports
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 العملي لجانبا

 

 التصمي  أسللا  اللاصفي, البحث منهجية عل  البةحث اعتمم :الدراسة منهجية

)ي محةلالة اللاصلا  لك  افرام مجتما المراسة  عينة لااحم  بسح  المفرم المقطعي

 . نتةيجهة لاتحلي  لقلة عممه  نسبية 

 :الدراسة مصادر

 المقةمة الأهماف تحقيو بهمف المراسة رتمة  التةلية المصةمر عل  البةحث اعتمم

 :لأجلهة

 إل  بةلرجلا  البةحث قة  بةلمراسة المتعلقة البيةنة  تلافير ب رب :الأولية المصادر

 ت  لابةلتةلي البيةنة  لجما متخصصة استبةنة بتصمي  الع قة السةبقة ها  المراسة 

 :رييسيين همة قسمين تضمن  استبةنة تكلاين

 بمت يرا  الخةصة الأسيلة تتضمن:  لاالخةم  لاالرابا لاالثةلث لاالثةني الألا  القس 

 :يلي كمة المراسة

 المنتا سيةسة : الأول القسم

 التسعير سيةسة : الثاني القسم
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 الترلايا سيةسة : الثالث القسم

 التلازيا سيةسة : الرابع القسم

 سؤا  مبةشر حلا  المت ير التةبا :الخامس القسم

 الميملاارافية بةلخصةيب تتعلو التي بةلأسيلة الخةب القس  لاهلا :السادس القسم

عمي  حةلي الا  )مكةن تلااجم الشركة, هي مت يرا  ث ثة من خ   المراسة لعينة

 مجة  عم  الشركة,  سةبو,

 المتعلقة المعللامة  جما يت  خ لهة من التي المصةمر لاهي :الثانوية المصادر

 لاالكت  الجةمعية, الرسةي  السةبقة, المراسة  البحلاث,: خ   من النظري  بةلجةن 

 المختلفة اتنترن  ملااقا في لاالمطةلعة لاالبحث العلمية, لاالمج   لاالأجنبية, العربية,

 .المراسة بملاضلا  المتعلقة
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 أداة الدراسة:

 ت  اعتمةم المقةيي  التةلية في تصم  استبيةن المراسة:

‌

‌المصدر‌عبارة القياس‌المتغير

‌خممةال سيةسة

فض  البلاالب التي تقم  ما مجملاعة أ

 خممة  مسةنم 

‌ 2017معة , ) لااك  شركة مبي للتيمين التطلار لا ت

 جميم  بةستمرارتبتكر خممة  تيمينية 

قم  شركة مبي للتيمين  تشكيلة كبير  ت

 مرضية من المنتجة  التيمينية.

قم  شركة مبي للتيمين استجةبة  ت

 مرضية في خممة العم  

(Dimpin & Ashish,2014) 

قم  شركة مبي للاتيمين استجةبة ت

 منةسبة في ح  الشكةلا  المقممة

فية ااحتر  تمتلك شركة مبي للاتيمين كةمرا

 يعتمم عليه

لق  معةملة لطيفة محترمة عنممة أت

 أتلااص  ما الشركة

‌التسعير سيةسة

فض  الشركة ها  السعر الأق  ب ب أ

‌ 2017معة , ) النظر عن اتعتبةرا  الأخر .
 ةتقم  شركة مبي للتيمين اسعةر تنةفسي

ختةر اللاثيقة التي تتنةس  ما إمكةنة  أ
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عن  ب ب النظرالشركة المةمية 

 لبلاليصةمميزا  ا

‌سياسة‌الترويج

تلف  نظري أخبةر شركة مبي للتيمين 

  في لاسةي  ارع 

‌ 2017معة , )

شجعني إع نة  شركة مبي للتيمين ت

 للتعةم  معهة

لف  نظري معللامة   لاأخبةر شركة ت

مبي للتيمين في المنةسبة  لاالأحماث 

 اتجتمةعية.

للتيمين عل  حةفظ شركة مبي ت

التلااص  معي لااممامي بجميمهة 

 بةستمرار.

‌التوزي سياسة‌

تمتلك شركة مبي للتيمين انتشةرا 

 ةج رافية  مرضي

‌ 2017معة , )
شجعني رجة  المبيعة  عل  التعةم  ي

 ما الشركة.

سةي  شرا  البلاالب المتةحة عبر لا 

اتنترن  التي تقممهة الشركة جهابة 

 لافعةلة

مباشر‌حول‌المتغير‌سؤال‌

‌التاب 

تعةم  مجمما ما شركة مبي ألاف س

 للتيمين
‌

‌

‌
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 الخمةسي ليكر  المتسةلاية المسةفة  مقية  عل  اتعتمةم ت 

 ملاافو اير محةيم ملاافو بشم  ملاافو اتستجةبة
 ملاافو اير

 بشم 

 1 2 3 4 5 المرجة

 

 

 

 

 جمع البيانات وتحليلها:

البةحاااااااااث بةلتلااصااااااااا  ماااااااااا صااااااااانة  القااااااااارار لااااااااام  بعااااااااام تصااااااااامي  اتساااااااااتبيةن, قاااااااااة  

: ماامير الماالاارم البشاارية, الماامير المااةلي, العم  )المسااؤلالين عاان اباارا  العقاام التاايميني

  اساتبةنة 38, لات  تحصاي  )Google Forms , لات  بنةؤ  عبر منصة الممير العة  

تااار  لاهلاااك عباار إرساااةله بلااسااطة البريااام ارلكترلانااي , لابعااام فل  ينساابلاعأ  خاا   مااام 

  36لعام  جمياة ارجةباة عليهاة, ليصابد العامم النهاةيي ) ة  اساتبةن(2النتةيا تا  حاهف 

استبةنة صةلحة لأاراب البحث لابةلتةلي قية  المت يرا  لااختبةر الفرضية  المتعلقاة 

 الخممة ملاضا المراسة. بإعةم  شرا  بتيثير السيةسة  التسلايقية عل  قرار المستهلك
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 لمستخدمة في الدراسة:الأساليب الإحصائية ا

  لتحلياااا  البيةنااااة  الخةصااااة SPSS V.19تاااا  اتسااااتعةنة بةلبرنااااةما ارحصااااةيي )

 ارحصاااااة  مقااااةيي  اسااااتخما  هلااااك بمت ياااارا  المراسااااة لااختبااااةر الفرضااااية , لااساااااتلز 

 تاااا  التااااي الأسااااةلي  ارحصااااةيية ناااامر  يلااااي لافيمااااة اتسااااتمتلي, لاارحصااااة  اللاصاااافي

 :المراسة في استخمامهة

 لاهلاك لاالتكارارا  الميلاية النس  عل  اتعتمةم ت  :الوصفي الإحصاء مقاييس 

 اسااااتعمة  لاكااااهلك الميلايااااة, لانساااابتهة عبااااةر  مت ياااار ألا أي أفاااارام عاااامم لمعرفااااة

 إجةباااااة  العيناااااة أالااااا  إليهاااااة تنتماااااي فياااااة أي لمعرفاااااة الحساااااةبية المتلاساااااطة 

 .الممرلاسة

 أي المراساااة أما  لااساااتقرار ثباااة  مااام  لتبياااةن ":كرونباااا  ألفاااا" الثباااات معامااال 

 نفا  علا  الأما  هاه  تطبيو أعيم إها النتةيا عل  نف  الحصلا  إمكةنية مم 

 .العينة

 اختباااار T الواحااادة للعيناااة– one sample T-test: مقةرناااة  لمراساااة

لاياات  قباالا  الفرضااية العمميااة    3المتلاسااا المحساالا  مااا المتلاسااا الفرضااي )

 .a= %5أكبر من قيمة   Sigإها كةن مستلا  المتلة 
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 اختبار T المستقلة للعينات– Independent sample T-test: لمراسة 
 تجة  بين العم   الحةليين لا السةبقين الفرلاقة  لأثر ارحصةيية المتلة

 .الأسةسية المت يرا 
 الخةصة الع قة  تيثير لمراسة استخم :  البسيط الخطي الانحدار تحليل 

 .المراسة بمت يرا 

 إجراء التحليلات:

 المقياس المستخدم )اختبار ألفا كرونبا (: اختبار ثبات-1

 , حيث Crobach Alphaت  حسة  ثبة  المقية  بطريو ألفة كرلانبةخ )

قة  البةحث بحسة  معةم  ألفة لك  مقية  مستخم  في المراسة لاهلك بهمف 

لاكلمة   ,1  لا )0اختبةر ثبة  المقةيي , لاتترالاح قيمة معةم  ألفة بين )

 اقترب  من اللااحم مل  عل  لاجلام ثبة  عةلي. 

  لك  مقةيي  مت ير عل  حم  Reliabilityت  فحب الثبة  الماخلي )

 لاكةن  النتةيا التةلية:

   معةم   الثبة  لمقةيي  المراسة:1يبين الجملا  رق  )حيث 

 معامل ألفا عدد العبارات المتغيرات

 0.823 7 المنتجسياسات  -1

 0.611 3 التسعيرسياسات  -2
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 0.698 3 التوزيعسياسات  -3

 0.805 4 الترويجسياسات  -4

 (: معاملات الثبات لمقاييس الدراسة )من إعداد الباحث(1جدول رقم )

 

  إل  أن قي  معةم  ألفة للمقةيي  المستخممة 1تشير النتةيا اللاارم  في الجملا  رق  )

الأمن  المقبلا  لمعةم  ألفة,   لاهلا الحم 0.6في المراسة كةن  جميعهة أكبر من )

 لابةلتةلي يمكن القلا  بين المقةيي  المستخممة تتمتا بةلثبة  الماخلي

 

 التحليل الوصفي لخصائص العينة :

 توزيع أفراد العينة حسب مكان تواجد الشركة-

يبين‌الشكل‌أعءه‌أن‌جمي ‌العمءد‌هم‌في‌دبي‌والإمدارات‌الشدمالية‌وعددم‌تواجدد‌أي‌عميدل‌فدي‌

ابو‌ظبي‌والعين‌مما‌يشير‌الى‌ضرور ‌التحرك‌بالنشاط‌تجاه‌أبوظبي‌والعين‌لما‌فيها‌من‌فرص‌

 SMEكبير ‌واعد ‌وعدد‌كبير‌لا‌يستهان‌ب ‌من‌الشركات‌المتوسطة‌والصغير ‌
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 ينة بين عملاء سابقين أو حاليينتوزيع أفراد الع -

-  

Current or previous customer سابم او حالي عميل 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1.00 30 83.3 83.3 83.3 

2.00 6 16.7 16.7 100.0 

Total 36 100.0 100.0  

 سابقين أو حاليينتوزيع أفراد العينة بين عملاء ( 2الجدول رقم )

عميددل‌حددالي‌وهددو‌أمددر‌مبددرر‌نظددرا‌لصددعوبة‌‌30عمددءد‌سددابقين‌و‌6توزعددت‌النسددبة‌بددين‌

رغدم‌‌االتواصل‌م ‌العمءد‌السابقين‌والوصول‌اليهم‌وعدم‌اهتمدامهم‌بالإجابدة‌علدى‌اسدتبيانن

‌محاولة‌التواصل‌المتكرر‌معهم.
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والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد حساب المتوسطات المرجحة ثم ننتقل إل  

 العينة على العبارات المكونة لمحاور الاستبيان:

 

 اتستبةنة ا ر لفق ةالعين امر أف استجةبة  لقية  ةسيالخم ليكر  مقية  استخما  ت 

 

خدمة في منتج التأمين الصحي للشركات المتوسطة سياسات ال آراء العملاء حول-أو 

 لتأمينة دبي لفي شرك SMEوالصغيرة  

 

 

ا نحراف  المتوسط المحور

 المعياري

t Sig النتيجة الترتيب 

فض  البلاالب التي تقم  أ

 ما مجملاعة خممة  مسةنم 

4.3333 .75593 
10.583 

موافم  1 000.

 بشدة

لااك  شركة مبي للتيمين ت

التطلار لا تبتكر خممة  

 تيمينية جميم  بةستمرار

3.5000 .50709 
5.916 

 موافم 5 000.

قم  شركة مبي للتيمين  ت

تشكيلة كبير  مرضية من 

 المنتجة  التيمينية.

3.5000 .77460 
3.873 

 موافم 5 000.

قم  شركة مبي للتيمين ت

استجةبة  مرضية في خممة 

3.5000 .77460 
3.873 

 موافم 6 000.
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 العم  

قم  شركة مبي للاتيمين ت

استجةبة منةسبة في ح  

 الشكةلا  المقممة

3.6667 .75593 
5.292 

 موافم 4 000.

تمتلك شركة مبي للاتيمين 

 فية يعتمم عليهاكةمرا احتر 

4.0000 .58554 
10.247 

 موافم 2 000.

لق  معةملة لطيفة محترمة أت

 عنممة أتلااص  ما الشركة

3.6667 .47809 
8.367 

 موافم 3 000.

 إجمالي المحور
3.7381 

 

.66168 

 

 موافم 1 000. 9.446

 

 ( نتائج التحليل الوصفي للمحور الأول من الدراسة وفقا لإجابات أفراد العينة 3الجدول رقم )

 

من‌الجدول‌أعءه‌نءحظ‌جادت‌الفقدر ‌الأولدى‌)مجموعدة‌مدن‌الخددمات‌فدي‌المرتبدة‌الأولدى‌مدن‌

وهو‌ما‌يعبر‌عن‌الأهميدة‌‌75593.وبانحراف‌معياري‌‌4.3333حيث‌الأهمية‌بوسطي‌حسابي‌

التي‌يوليها‌عمءد‌الشركة‌لشراد‌المنتجات‌التي‌تقددمها‌شدركات‌التدأمين‌للتدامين‌علدى‌أكثدر‌مدن‌

شيد‌بنفس‌الوقت‌لءستفاد ‌من‌الحسومات‌المقدمة‌ولتوفير‌جهد‌شراد‌أكثدر‌مدن‌بوليصدة‌وهد ه‌

ين‌الحيدا ‌و‌مند ‌المنتجات‌المشاركة‌فدي‌وضد ‌التدأمين‌الصدحي‌هدي‌تدأمين‌حدوادث‌العمدل‌وتدأم

يجددب‌علددى‌شددركة‌دبددي‌للتددأمين‌أخدد ‌هدد ه‌النقطددة‌بالاعتبددار‌وزيدداد ‌طددرح‌المنتجددات‌علددى‌شددكل‌

‌مجموعات‌مساند ‌.

متوسط‌بمتوسدط‌‌قييمكما‌كان‌لكل‌من‌الابتكار‌في‌الخدمات‌والتشكيلة‌المرضية‌مستوى‌قبول‌وت

شددير‌الددى‌ضددرور ‌علددى‌التددوالي‌وهددو‌مددا‌ي‌77460.و‌‌50709.وانحددراف‌معيدداري‌‌3.5اجابدة‌

السددعي‌لتطددوير‌التشددكيلة‌والابتكددار‌فددي‌الخدددمات‌أكثددر‌لءرتقدداد‌الددى‌مسددتوى‌تطلعددات‌الزبددائن‌

‌وكسب‌رضاهم‌أكثر‌في‌ه ا‌المجال.
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وانحدراف‌‌‌3.5000كان‌تقييم‌العينة‌لاستجابة‌دبي‌للتامين‌فدي‌خدمدة‌العمدءد‌مقبدولا‌بمتوسدط‌‌

وفدي‌‌75593.وانحدراف‌معيداري‌‌‌‌3.6667وفدي‌حدل‌الشدكاوى‌بمتوسدط‌‌‌‌77460.‌معياري

ضدمن‌المعقدول‌ولكدن‌‌وهدي‌‌47809.وانحدراف‌معيداري‌3.6667   المعاملة‌اللطيفة‌بمتوسط‌‌

ضددرور ‌العمددل‌علددى‌الارتقدداد‌بتجربددة‌العمددءد‌لدددى‌تواصددلهم‌مدد ‌الشددركة‌وكسددب‌ودهددم‌تبددرز‌

مثلددى‌ورضدداهم‌‌والاسددراا‌فددي‌حددل‌أي‌شددكوى‌تقدددم‌مددن‌قددبلهم‌مهمددا‌كانددت‌بسدديطة‌بالطريقددة‌ال

‌والسرعة‌القصوى‌لترسي ‌الصور ‌ال هنية‌لجود ‌الخدمة‌التي‌تقدمها‌دبي‌للتأمين.

‌‌58554.وانحددراف‌معيدداري‌‌‌‌‌4.0000احترافيددة‌الكددادر‌بنظددر‌الزبددائن‌كددان‌تقييمهددا‌بمتوسددط‌

وهي‌نسبة‌جيد ‌تعكس‌تلقي‌الزبائن‌لاعتمادية‌واحتراف‌الكادر‌بشكل‌جيد‌وهو‌مدا‌يمكدن‌القدول‌

خءل‌دقة‌و‌موثوقية‌الاجابات‌التي‌يتلقونها‌على‌تساؤلاتهم‌و‌تلقيهم‌لنفس‌الاجابة‌‌ان ‌يظهر‌من

‌من‌قبل‌جمي ‌افراد‌الطاقم‌وهو‌شيد‌ايجابي‌يجب‌المضي‌قدما‌في‌ترسيخ ‌وتعزيز‌دوره‌.

‌وهي‌نسبة‌جيد ‌‌66168.وانحراف‌معياري‌‌‌‌‌3.7381بمتوسط‌كان‌التقييم‌الإجمالي‌للمحور‌

‌‌تشير‌الى‌مستوى‌جيد‌من‌الخدمة‌المقدمة‌وفق‌آراد‌العينة‌المستطلعة.

منتج التأمين الصحي للشركات المتوسطة في  التسعيرآراء العملاء حول سياسات -ثانيا

 لتأمينة دبي لفي شرك SMEوالصغيرة  

 

ا نحراف  المتوسط المحور

 المعياري

t Sig النتيجة الترتيب 

الأق  فض  الشركة ها  السعر أ

ب ب النظر عن اتعتبةرا  

 الأخر .

3.3333 .75593 
 موافم 3 012. 2.646

تقم  شركة مبي للتيمين اسعةر 

 ةتنةفسي

3.6667 .47809 
 موافم 1 000. 8.367

ختةر اللاثيقة التي تتنةس  ما أ

إمكةنة  الشركة المةمية ب ب 

 لبلاليصةعن مميزا  ا النظر

3.6667 .75593 
 موافم 2 000. 5.292
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 إجمالي المحور
3.5556 

 

.66332 

 

7.111 . .000 

 
 موافم 2

 من الدراسة وفقا لإجابات أفراد العينة  ثاني( نتائج التحليل الوصفي للمحور ال4الجدول رقم )

 

 

(‌بالمرتبددة‌الأولددى‌مددن‌حيددث‌للشددركة‌جامددت‌الفقددر ‌الثالثددة‌)السددعر‌المناسددب‌لرمكانددات‌الماديددة

أهمية‌السعر‌وهو‌ما‌يعبر‌عن‌‌‌ 75593.‌ارييوبانحراف‌مع‌3.6667الأهمية‌بوسطي‌حسابي‌

لحصددول‌علددى‌أفضددل‌سددعر‌دون‌الأخدد ‌بعددين‌بالنسددبة‌للعمددءد‌وسددعيهم‌فددي‌الكثيددر‌مددن‌الأحيددان‌ل

وهندا‌تبدرز‌أهميدة‌وجدوب‌سدعي‌‌الاعتبار‌العوامل‌الأخرى‌المتعلقة‌بالخطر‌وشدروط‌البوليصدة.

 ا‌يمكن‌تحقيق ‌عبر‌محورين‌اساسديين‌همدا‌دبي‌للتأمين‌لتوفير‌البوالص‌بأخف ‌سعر‌ممكن‌وه

محور‌معيد‌التأمين‌ومحور‌الشبكة‌الطبية‌والحصول‌على‌اسدعار‌مخفضدة‌للخددمات‌فدي‌الشدبكة‌

.‌كمدا‌كدان‌رضدا‌العمدءد‌وهو‌الامر‌ال ي‌ينعكس‌ايجابا‌على‌سعر‌البوليصة‌بخياراتهدا‌المختلفدة

لكددن‌يجددب‌ترسدديخ ‌عددن‌طريددق‌عددن‌الأسددعار‌التددي‌تقدددمها‌دبددي‌للتددأمين‌جيدددا‌وهددو‌مؤشددر‌جيددد‌

الاستمرار‌بتقديم‌الاسعار‌التنافسية‌و‌الحفاظ‌على‌رضا‌العمءد‌عن‌السدعر‌المقددم‌لهدم‌حيدث‌ان‌

‌السعر‌الجيد‌اليوم‌لن‌يستمر‌جيدا‌غدا‌في‌ظل‌السوق‌التنافسي‌القوي.

‌مقبولةوهي‌نسبة‌‌‌66332.وانحراف‌معياري‌‌‌‌‌3.5556بمتوسط‌كان‌التقييم‌الإجمالي‌للمحور‌و

لكن‌يجب‌العمل‌بشكل‌‌وفق‌آراد‌العينة‌المستطلعةلسياسة‌السعرية‌من‌ا‌مقبولتشير‌الى‌مستوى‌

‌‌.حثيث‌على‌تحسين ‌والزياد ‌من‌قبول ‌لدى‌العمءد‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌
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‌

منتج التأمين الصحي للشركات المتوسطة في  الترويجآراء العملاء حول سياسات -ثالثا

 لتأمينة دبي لفي شرك SMEوالصغيرة  

 

ا نحراف  المتوسط المحور

 المعياري

t Sig النتيجة الترتيب 

تلفت‌نظري‌أخبار‌شركة‌

دبي‌للتأمين‌في‌وسائل‌

 الإعءم

3.1667 .91026 
 محايد 3 279. 1.099

تشجعني‌اعءنات‌شركة‌دبي‌

 للتأمين‌للتعامل‌معها

3.5000 .77460 
 موافم 2 000. 3.873

تلفت‌نظري‌معلومات‌‌

شركة‌دبي‌للتأمين‌وأخبار‌

في‌المناسبات‌والأحداث‌

 .الاجتماعية

3.1667 .69693 
 محايد 4 160. 1.435

تحافظ‌شركة‌دبي‌للتأمين‌

على‌التواصل‌معي‌وامدادي‌

 .بجديدها‌باستمرار

3.8333 .69693 
 موافم 1 000. 7.174

 76968. 3.4167 إجمالي المحور
 موافم 3 000. 4.063

 العينة ث من الدراسة وفقا لإجابات أفرادالتحليل الوصفي للمحور الثال( نتائج 5الجدول رقم )

جادت‌الفقر ‌الرابعة‌المتعلقة‌بالتواصل‌الدائم‌م ‌العميل‌أولا‌من‌حيث‌الأهمية‌والقبول‌بوسدط ‌

تليهددا‌فقددر ‌)اعءنددات‌الشددركة(‌وهددو‌مددا‌يعكددس‌‌69693.وبددانحراف‌معيدداري‌‌3.8333حسددابي‌

طبيعددة‌عمددءد‌الشددركة‌‌مددن‌حيددث‌تفضدديلهم‌الاتصددالات‌والعءقددات‌الخاصددة‌أثندداد‌تعدداملهم‌مدد ‌

الشركة‌وهو‌ما‌تحقق ‌بالنسدبة‌لهدم‌دبدي‌للتدأمين‌ممدا‌يدؤدي‌الدى‌زيداد ‌ولائهدم‌للشدركة‌نتيجدة‌مدا‌

‌.يتمتعون‌ب ‌من‌اهتمام

ن‌الشركة‌في‌وسائل‌الاعءم‌والحضور‌في‌المناسبات‌الاجتماعيدة‌أما‌بالنسبة‌لكل‌من‌الأخبار‌ع

فكانددا‌دون‌المقبددول‌و‌كانددت‌اجابددات‌العينددة‌محايددد ‌بالنسددبة‌لهمددا‌ممددا‌يعكددس‌عدددم‌فعاليددة‌هدد ين‌

المحورين‌واهمال‌دبي‌للتأمين‌لأهميتهمدا‌‌وهد ا‌يضديد‌علدى‌هد ا‌الجاندب‌ويحدتم‌علدى‌الشدركة‌
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التسويقية‌لتعزيز‌صور ‌الشركة‌في‌ هنية‌الزبون‌و‌اكتساب ‌‌الانتباه‌له ين‌المحورين‌واهميتهما

‌كعميل‌مستمر‌مستقبء.

‌‌76968.وانحدددددددراف‌معيددددددداري‌‌‌‌‌3.4167بمتوسدددددددط‌وكدددددددان‌التقيددددددديم‌الإجمدددددددالي‌للمحدددددددور‌

وفدددددق‌آراد‌‌يدددددةالترويجمقبولدددددة‌تشدددددير‌الدددددى‌مسدددددتوى‌مقبدددددول‌مدددددن‌السياسدددددة‌وهدددددي‌نسدددددبة‌

علددددددى‌تحسددددددين ‌والزيدددددداد ‌مددددددن‌العينددددددة‌المسددددددتطلعة‌لكددددددن‌يجددددددب‌العمددددددل‌بشددددددكل‌حثيددددددث‌

قبولددددد ‌لددددددى‌العمدددددءد‌وأثدددددره‌فدددددي‌تصدددددوراتهم‌عدددددن‌الشدددددركة‌وجددددد بهم‌للتعامدددددل‌معهدددددا‌

‌‌مجددا‌‌.

‌

 

منتج التأمين الصحي للشركات المتوسطة في  التوزيعآراء العملاء حول سياسات -رابعا

 لتأمينة دبي لفي شرك SMEوالصغيرة  

ا نحراف  المتوسط المحور

 المعياري

t Sig النتيجة الترتيب 

تمتلك شركة مبي للتيمين 

 ةانتشةرا ج رافية  مرضي

3.1667 .37796 
 موافم 2 012. 2.646

شجعني رجة  المبيعة  ي

 عل  التعةم  ما الشركة.

3.6667 .95618 
 موافم 1 000. 4.183

سةي  شرا  البلاالب لا 

المتةحة عبر اتنترن  التي 

 تقممهة الشركة جهابة لافعةلة

2.6667 .95618 
غير  3 044. -2.092-

 موافم

 76344. 3.1667 إجمالي المحور
 محايد 4 127. 1.563

 العينة من الدراسة وفقا لإجابات أفراد رابع( نتائج التحليل الوصفي للمحور ال6الجدول رقم )
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‌3.6667جدددادت‌الفقدددر ‌الثانيدددة‌مدددن‌المحدددور‌)‌دور‌رجدددال‌المبيعدددات(‌أولا‌بوسدددطي‌حسدددابي‌

تقييم‌جيد‌للعمدءد‌حدول‌تواصدل‌رجدال‌المبيعدات‌وهو‌ما‌يعبر‌عن‌‌95618.ويانحراف‌معياري

تدوافر‌تواصدل‌مباشدر‌معهدم‌لضدمان‌متابعدة‌‌اسدتمرارسعي‌عمءد‌‌الشدركة‌الدى‌ضدمان‌معهم‌و

مطالبات‌البوليصة‌عندد‌وقدوا‌الخطدر‌أو‌عندد‌تجديدد‌البوليصدة‌ممدا‌يعطدي‌ثقدة‌أكبدر‌مدن‌خدءل‌

الشركة‌في‌سوق‌يغلب‌علي ‌التعامل‌م ‌الوسدطاد‌وهد ا‌يضديد‌علدى‌أهميدة‌التعامل‌المباشر‌م ‌

تطوير‌منحى‌البيد ‌المباشدر‌وتعميدق‌دوره‌فدي‌جلدب‌زبدائن‌جددد‌وتوطيدد‌العءقدات‌مد ‌الزبدائن‌

الحاليين‌حيث‌أن‌الاعتماد‌المطلق‌على‌الوسطاد‌يحمل‌منحى‌كبير‌من‌المخداطر ‌ا ‌أن‌الوسديط‌

ع ‌‌بشركة‌اخرى‌بمجرد‌عرضها‌لنسبة‌أكبر‌ولو‌بشكل‌بسيط‌فدي‌قد‌يقوم‌بتوجي ‌الزبون‌و‌اقنا

‌العمولة.

‌‌2.6667كما‌احتل‌تقييم‌وسائل‌الشراد‌عبر‌الانترندت‌ يدل‌القائمدة‌فدي‌التقيديم‌بوسدطي‌حسدابي‌‌

مما‌يؤكد‌عدم‌نجاعة‌الموق ‌بشكل ‌الحدالي‌و‌ضدرور ‌العمدل‌علدى‌‌76344.وانحراف‌معياري‌

‌العمءد‌وجعل ‌مصدر‌ج ب‌لهم‌ولعمءد‌جدد.م‌م ‌تطلعات‌دتطويره‌بما‌يتء

‌محايد وهي‌نسبة‌‌‌76344.وانحراف‌معياري‌‌‌‌‌3.1667بمتوسط‌وكان‌التقييم‌الإجمالي‌للمحور‌

جب‌العمل‌وي‌مماوفق‌آراد‌العينة‌المستطلعة‌‌غير‌فعال‌‌من‌سياسة‌التوزي تشير‌الى‌مستوى‌

‌‌العمءد‌.بشكل‌حثيث‌على‌تحسين ‌والزياد ‌من‌قبول ‌لدى‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌
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‌

‌

 إجابة العملاء حول المتغير التابع وقرارهم بإعادة الشراء-خامسا

‌

ا نحراف  المتوسط المحور

 المعياري

t Sig النتيجة 

تعةم  مجمما ما شركة مبي ألاف س

 للتيمين

4.0000 

 

.82808 

 

 موافم 000. 7.246

 العينة الدراسة وفقا لإجابات أفراد للمتغير التابع في( نتائج التحليل الوصفي 7الجدول رقم )

‌

من‌خءل‌السؤال‌المباشر‌حول‌المتغير‌التاب ‌في‌الدراسة‌يتبين‌أن‌نسبة‌كبير ‌من‌العمءد‌تنوي‌

‌‌4.0000التعامل‌مجددا‌م ‌الشركة‌حيث‌جاد‌متوسط‌اجابات‌أفراد‌العينة‌على‌السؤال‌المباشر‌

أي‌أن ‌يوجد‌فرق‌اعتباري‌ و‌دلالة‌احصائية‌عن‌الحيادي‌ويمكن‌‌‌‌Sig=.000وكانت‌قيمة‌

‌بير ‌من‌العمءد‌ينوون‌اعاد ‌الشراد.كالقول‌أن‌نسبة‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌
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‌

‌

 علاقة متغير عميل سابم أو حالي بمتغيرات البحث: -سادسا

تااا  اختباااةر مااام  لاجااالام اخت فاااة  جلاهرياااة باااين المساااتجلابين فيماااة يتعلاااو بإجةباااةته  حااالا  آرايهااا  
بةلسيةسااااة  التساااالايقية المتبعااااة بااااين مجملاعااااة العماااا   السااااةبقين لاالحااااةليين لاهلااااك بةسااااتخما  أما  

Independent sample T-test. 
 

سياسات الخدمة: .1  

لالاحظ لاجالام اخات ف فاي المتلاساطة  باين , فقم Independent sample T-testلافقة لتحلي  
 حيث فيتينال

(𝑡 = 17.971; 𝑃 < 0.05) 
ممااة ياام  علاا  لاجاالام فاار  هلا متلااة إحصااةيية بااين العماا   السااةبقين لاالحااةليين ماان حيااث آرايهاا  

 تقيااي  العماا   السااةبقين لسيةسااة  الخممااة المتبعااة متلاسااا أن لاي حااظ‌بسيةسااة  الخممااة المتبعااة,
 .العم   الحةليينأعل  من متلاسا تقيي  

 الحاليين النتيجة: قيم العملاء السابقون سياسة الخدمة بشكل أفضل من العملاء
 

 

Group Statistics 

 Current or previous 

customer سابق او حالي عميل N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

‌محور‌الخدمة 1.00 30 3.5714 .30478 .05565 

2.00 6 4.5714 .13052 .02587 

 

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌
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‌

‌

 
 

Independent Samples Test 

 

Levene's 

Test for 

Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 

Sig. 

(2-

tailed) 

Mean 

Difference 

Std. Error 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

محور‌

‌الخدمة

Equal 

variances 

assumed 

7.884 .008 -7.944- 34 .000 -1.00000- .12588 -

1.25582- 

-

.74418- 

Equal 

variances 

not 

assumed 

  

-

17.971- 

29.000 .000 -1.00000- .05565 -

1.11381- 

-

.88619- 

 لمحور الخدمة / عميل حالي او سابم  Independent sample T-testاختبار ( نتائج 8الجدول رقم )

‌

سياسات التسعير: .2  

, فقم لالاحظ لاجالام اخات ف فاي المتلاساطة  باين Independent sample T-testلافقة لتحلي  
 حيث فيتينال

(𝑡 = 2.801; 𝑃 < 0.05) 
ممااة ياام  علاا  لاجاالام فاار  هلا متلااة إحصااةيية بااين العماا   السااةبقين لاالحااةليين ماان حيااث آرايهاا  

 تقيااي  العما   السااةبقين لسيةساة  الخممااة المتبعااة متلاساا أن لاي حااظ‌التسااعير المتبعاة,بسيةساة  
 .أق  من متلاسا تقيي  العم   الحةليين

نيالسابق بشكل أفضل من العملاء التسعيرسياسة  حاليون النتيجة: قيم العملاء ال  
‌

 

Group Statistics 

 Current or previous 

customer سابق او حالي عميل N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 
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‌محور‌السعر 1.00 30 3.5852 .49254 .08993 

2.00 6 3.3333 .20711 .10354 

‌

 
 

Independent Samples Test 

 

Levene's Test 

for Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 

Sig. 

(2-

tailed) 

Mean 

Difference 

Std. Error 

Difference 

95% 

Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

محور‌

 السعر

Equal 

variances 

assumed 

7.884 .008 1.238 34 .224 .25185 .20343 -

.16157- 

.66528 

Equal 

variances 

not 

assumed 

  

2.801 29.000 .009 .25185 .08993 .06793 .43577 

 لمحور السعر / عميل حالي او سابم  Independent sample T-testاختبار ( نتائج 9الجدول رقم )

‌

‌

سياسات الترويج: .3  

, فقم لالاحظ لاجالام اخات ف فاي المتلاساطة  باين Independent sample T-testلافقة لتحلي  
 حيث فيتينال

(𝑡 = 6.283; 𝑃 < 0.05) 
متلااة إحصااةيية بااين العماا   السااةبقين لاالحااةليين ماان حيااث آرايهاا  ممااة ياام  علاا  لاجاالام فاار  هلا 

 تقياي  العما   الساةبقين لسيةساة  التارلايا المتبعاة متلاساا أن لاي حاظ‌بسيةسة  الترلايا المتبعاة,
 .أعل  من متلاسا تقيي  العم   الحةليين

الحاليين بشكل أفضل من العملاء الترويجالنتيجة: قيم العملاء السابقون سياسة   
‌

‌
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Group Statistics 

 Current or previous 

customer سابق او حالي عميل N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 11142. 61026. 3.3000 30 1.00 محور‌الترويج

2.00 6 4.0000 .10572 .20124 

 
 

Independent Samples Test 

 

Levene's 

Test for 

Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 

Sig. 

(2-

tailed) 

Mean 

Difference 

Std. Error 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

محور‌

 الترويج

Equal 

variances 

assumed 

8.080 .008 -

2.777- 

34 .009 -.70000- .25205 -

1.21223- 

-

.18777- 

Equal 

variances 

not 

assumed 

  

-

6.283- 

29.000 .000 -.70000- .11142 -.92787- -

.47213- 

 لمحور الترويج / عميل حالي او سابم  Independent sample T-testاختبار ( نتائج 10الجدول رقم )

سياسات التوزيع: .4  

, فقم لالاحظ لاجالام اخات ف فاي المتلاساطة  باين Independent sample T-testلافقة لتحلي  
 حيث فيتينال

(𝑡 = 9.655; 𝑃 < 0.05) 
ممااة ياام  علاا  لاجاالام فاار  هلا متلااة إحصااةيية بااين العماا   السااةبقين لاالحااةليين ماان حيااث آرايهاا  

 تقيااي  العماا   السااةبقين لسيةسااة  التلازيااا المتبعااة متلاسااا أن لاي حااظ‌بسيةسااة  التلازيااا المتبعااة,
 .تقيي  العم   الحةليينأعل  من متلاسا 

الحاليين بشكل أفضل من العملاء التوزيعالنتيجة: قيم العملاء السابقون سياسة   
‌

 

Group Statistics 
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 Current or previous 

customer سابق او حالي عميل N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 10358. 56731. 3.0000 30 1.00 محور‌التوزي 

2.00 6 4.0000 .20139 .02328 

 
 

Independent Samples Test 

 

Levene's 

Test for 

Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 

Sig. 

(2-

tailed) 

Mean 

Difference 

Std. Error 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

محور‌

 التوزي 

Equal 

variances 

assumed 

6.000 .020 -

4.268- 

34 .000 -1.00000- .23431 -

1.47618- 

-

.52382- 

Equal 

variances 

not 

assumed 

  

-

9.655- 

29.000 .000 -1.00000- .10358 -

1.21184- 

-

.78816- 

 لمحور التوزيع / عميل حالي او سابم  Independent sample T-testاختبار ( نتائج 11الجدول رقم )

 نتائج اختبار الفرضيات: -بعاسا

‌لغر ‌التحقق‌من‌فرضيات‌الدراسة‌الأرب ‌واختبار‌دور‌السياسدات‌التسدويقية‌المتمثلدة‌فدي

بإعدداد ‌شددراد‌منددتج‌المنددتج‌موضدد ‌‌المددزيج‌التسددويقي‌التقليديددة‌فددي‌قددرار‌المسددتهلك‌عناصددر

لدراسذة  البس ي  الخط ي الانح دار تحليذل اختبدار‌استخداملتأمين‌ ‌تم‌ة‌دبي‌لفي‌شرك‌الدراسة

 .الدراسة بمتغيرات الخاصة العلاقات تأثير
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.تؤثر سياسات الخدمة المتبعة في شركة دبي للتأمين  في -H1الفرضية الأولى: 
قرار المستهلك بإعادة الشراء لخدمات التأمين الصحي للمجموعات الصغيرة 

 والمتوسطة.

 تؤثر سيةسة  الخممة معنلاية  في قرار المستهلك بإعةم  الشرا : H1الفرضية 

 فرضية العم : ت تؤثر سيةسة  الخممة في قرار المستهلك بإعةم  الشرا 

𝐻0: 𝛽 = 0  

𝐻1الفرضية البميلة:                      ≠ 0 

 المت ير ت يرا  لشرح اتنحمار نملاه  استخما  إمكةنية إل  ANOVA اختبةر أشةر
 التةبا )قرار المستهلك بإعةم  الشرا   حيث كةن :

F =  69.789;  sig <  0.05 
 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 16.138 1 16.138 69.789 .000
a
 

Residual 7.862 34 .231   

Total 24.000 35    

a. Predictors: (Constant), الخدمة محور 

b. Dependent Variable: I will deal again with Dubai Insurance Company  . شركة م  مجددا اتعامل سوف 

 . للتأمين دبي

 

 

 

 

  :ييل كمة اتنحمار معةم   Coefficients جملا  لاأظهر
 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 
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B Std. Error Beta 

1 (Constant) -1.414- .653  -2.165- .037 

 000. 8.354 820. 173. 1.448 محور‌الخدمة

a. Dependent Variable: I will deal again with Dubai Insurance Company  . مع مجددا اتعامل سوش 

 . للتأمين دبي كركة

 

 لمحور الخدمة / نية التعامل مجددا مع الشركة  الخطياختبار ا نحدار ( نتائج 12الجدول رقم )

 

المسااااااتق   للمت يااااار الخطاااااي اتنحااااامار لمعةمااااا  الميااااا  معلماااااة قيماااااة أن لابماااااة
 هلااك عناام , فيمكننااةP-value(.000) < a(0.05))اسااتراتيجية المنااتا    

 البميلة, أي أن: الفرضية لاقبلا  العم  فرضية رفب
يجابيا : تؤثر سياسات الخدمة معنويا    في قرار المستهلك بإعادة الشراء وا 

 
 

, أي أن سيةساااة 672.تساااةلاي  𝑅2 أن تساااتنتا Model Summary جاااملا  لامااان
من الت يرا  الحةصالة فاي قاي  مت يار قارار إعاةم  الشارا , كماة  %67.2الخممة تشرح 

أظهاار الجاااملا  معااام  ارتباااةم عااةلي باااين مت يااار قااارار إعااةم  الشااارا  لا سيةساااة الخمماااة 
 .0.82 بنسبة 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .820
a
 .672 .663 .48087 

a. Predictors: (Constant), الخدمة محور 
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في  لتأمين ة دبي لالمتبعة في شرك التسعيرتؤثر سياسات .-H2الفرضية الثانية: 
بإعادة الشراء لخدمات التأمين الصحي للمجموعات الصغيرة  كهلقرار المست
 .والمتوسطة

 

 بإعةم  الشرا : تؤثر سيةسة  التسعير معنلاية  في قرار المستهلك H2الفرضية 

 فرضية العم : ت تؤثر سيةسة  التسعير في قرار المستهلك بإعةم  الشرا 

𝐻0: 𝛽 = 0  

𝐻2الفرضية البميلة:                      ≠ 0 

 

 المت ير ت يرا  لشرح اتنحمار نملاه  استخما  إمكةنية إل  ANOVA اختبةر أشةر
 التةبا )قرار المستهلك بإعةم  الشرا   حيث كةن :

F =  42.624;  sig <  0.05 
 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1.719 1 1.719 42.624 .045
a
 

Residual 22.281 34 .655   

Total 24.000 35    

a. Predictors: (Constant), السعر محور 

b. Dependent Variable: I will deal again with Dubai Insurance Company  . شركة م  مجددا اتعامل سوف 

 . للتأمين دبي

 

 

  :ييل كمة اتنحمار معةم   Coefficients جملا  لاأظهر
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Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 5.713 1.066  5.358 .000 

 115. -1.620- -268.- 299. -484.- محور‌السعر

a. Dependent Variable: I will deal again with Dubai Insurance Company  . مع مجددا اتعامل سوش 

 . للتأمين دبي كركة

 

 لمحور السعر / نية التعامل مجددا مع الشركة  الخطياختبار ا نحدار ( نتائج 13الجدول رقم )

المساااااتق  )سيةساااااة   للمت يااااار الخطااااي اتنحااااامار لمعةمااااا  المياااا  معلماااااة قيماااااة أن لابمااااة
 فرضااية رفااب هلااك عناام , فاا  يمكننااةP-value(.115) > a(0.05)التسااعير    

 , أي أن: العم 
 الشراءلا تؤثر سياسات التسعير معنويا في قرار المستهلك بإعادة 

 
, أي أن سيةسة 0.268تسةلاي  𝑅2 أن تستنتا Model Summary جملا  لامن

من الت يرا  الحةصلة في قي  مت ير قرار إعةم  الشرا  , كمة  %7.2السعر تشرح 
أظهر الجملا  معم  ارتبةم منخفب بين مت ير قرار إعةم  الشرا  لا سيةسة السعر 

 .0.268بنسبة 
 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .268
a
 .072 .044 .80951 

a. Predictors: (Constant), السعر محور 
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 لتأمين ة دبي لالمتبعة في شرك الترويجتؤثر سياسات .:  H3الفرضية الثالثة: 
بإعادة الشراء لخدمات التأمين الصحي للمجموعات الصغيرة  كهلفي قرار المست

 .والمتوسطة

 

 : تؤثر سيةسة  الترلايا معنلاية  في قرار المستهلك بإعةم  الشرا H3الفرضية 

 فرضية العم : ت تؤثر سيةسة  الترلايا في قرار المستهلك بإعةم  الشرا 

𝐻0: 𝛽 = 0  

𝐻3الفرضية البميلة:                      ≠ 0 

 المت ير ت يرا  لشرح اتنحمار نملاه  استخما  إمكةنية إل  ANOVA اختبةر أشةر
 التةبا )قرار المستهلك بإعةم  الشرا   حيث كةن :

F =  45.646 ;  sig <  0.05 
 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 13.755 1 13.755 45.646 .000
a
 

Residual 10.245 34 .301   

Total 24.000 35    

a. Predictors: (Constant), الترويج محور 

b. Dependent Variable: I will deal again with Dubai Insurance Company  . شركة م  مجددا اتعامل سوف 

 . للتأمين دبي
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  :ييل كمة اتنحمار معةم   Coefficients جملا  لاأظهر
 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .519 .523  .992 .328 

 000. 6.756 757. 151. 1.019 محور‌الترويج

a. Dependent Variable: I will deal again with Dubai Insurance Company  . مع مجددا اتعامل سوش 

 . للتأمين دبي كركة

 لمحور الترويج / نية التعامل مجددا مع الشركة  اختبار ا نحدار الخطي( نتائج 14الجدول رقم )

 

المساتق  )سيةساة  التارلايا   للمت يار الخطي اتنحمار لمعةم  المي  معلمة قيمة أن لابمة
  P-value(.000) < a(0.05)لاقبااالا  العااام  فرضاااية رفاااب هلاااك عنااام , فيمكنناااة 

 البميلة, أي أن: الفرضية

يجابيا معنويا   الترويج: تؤثر سياسات   في قرار المستهلك بإعادة الشراء وا 
 

, أي أن سيةسااااة 0.573تسااااةلاي  𝑅2 أن تسااااتنتا Model Summary جااااملا  لاماااان
مان الت يارا  الحةصالة فااي قاي  مت يار قارار إعاةم  الشارا  , كمااة  %57.3التارلايا  تشارح 

أظهر الجملا  معم  ارتبةم عةلي بين مت ير قرار إعةم  الشارا  لا سيةساة التارلايا  بنسابة 
0.757. 

 
 

 

Model Summary 
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Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .757
a
 .573 .561 .54894 

a. Predictors: (Constant), الترويج محور 

 

 

 لتأمين ة دبي لالمتبعة في شرك التوزيعتؤثر سياسات .:  H4الفرضية الرابعة: 
بإعادة الشراء لخدمات التأمين الصحي للمجموعات الصغيرة  كهلفي قرار المست

 والمتوسطة

 

 بإعةم  الشرا : تؤثر سيةسة  التلازيا معنلاية  في قرار المستهلك H4الفرضية 

 فرضية العم : ت تؤثر سيةسة  التلازيا في قرار المستهلك بإعةم  الشرا 

𝐻0: 𝛽 = 0  

𝐻4الفرضية البميلة:                      ≠ 0 

 المت ير ت يرا  لشرح اتنحمار نملاه  استخما  إمكةنية إل  ANOVA اختبةر أشةر
 التةبا )قرار المستهلك بإعةم  الشرا   حيث كةن :

F =  98.909 ;  sig <  0.05 
 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 17.860 1 17.860 98.909 .000
a
 

Residual 6.140 34 .181   

Total 24.000 35    

a. Predictors: (Constant), التوزي  محور 

b. Dependent Variable: I will deal again with Dubai Insurance Company  . شركة م  مجددا اتعامل سوف 

 . للتأمين دبي
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  :ييل كمة اتنحمار معةم   Coefficients جملا  لاأظهر   
 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .465 .362  1.283 .208 

 000. 9.945 863. 112. 1.116 محور‌التوزي 

a. Dependent Variable: I will deal again with Dubai Insurance Company  . مع مجددا اتعامل سوش 

 . للتأمين دبي كركة

 

 لمحور التوزيع / نية التعامل مجددا مع الشركة  الخطياختبار ا نحدار ( نتائج 15الجدول رقم )

المستق  )سيةسة  للمت ير الخطي اتنحمار لمعةم  المي  معلمة قيمة أن لابمة
 فرضية رفب هلك عنم , فيمكننةP-value(.000) < a(0.05)التلازيا    

 البميلة, أي أن: الفرضية لاقبلا  العم 
يجابيا معنويا   التوزيع: تؤثر سياسات   في قرار المستهلك بإعادة الشراء وا 

 
, أي أن اسااتراتيجية 0.744تسااةلاي  𝑅2 أن تسااتنتا Model Summary جااملا  لاماان

قااارار المساااتهلك بإعاااةم  مااان الت يااارا  الحةصااالة فاااي قاااي  مت يااار  %74.4التلازياااا تشااارح 
 الشارا قارار المساتهلك بإعاةم  , كمة أظهر الجملا  معم  ارتبةم عاةلي باين مت يار  الشرا 

 .0.863لااستراتيجية التلازيا بنسبة 
 

Model Summary 

 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .863
a
 .744 .737 .42494 

a. Predictors: (Constant), التوزي  محور 
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 النتائج والتوصيات 

بذذين متغيذذرات  بالعلاقذذةأثذذارت الدراسذذة جملذذة مذذن التسذذاؤلات وقذذدمت أيضذذا فرضذذيات تعلقذذت 

مشذذ لة الدراسذذة والإجابذذة عذذن لحذذل  اقتذذراح الدراسذذة, و توصذذلت إلذذ  عذذدة نتذذائج سذذاهمت فذذي

  تساؤلاتها وفرضياتها, ويحاول الباحث هنا الإكارة إل  أبرز هه  الاستنتاجات:

-التلازيا سيةسة-الخممة سيةسةالتسلايقية ) السيةسة لعنةصر   فةع يلاجم أثرأظهر البحث أنه -
بإعاةم  شارا  خمماة التايمين الصاحي للشاركة   شاركة مباي للتايمين زبةين قرار  في سيةسة الترلايا

 سيةساةالتسالايقية ) السيةساةلعنصار  فةعا  أثاربينمة ل  يجم البةحاث ,  SMEالمتلاسطة لاالص ير  
تجااة  خمماااة التاايمين الصاااحي للشااركة  المتلاساااطة  شاااركة مبااي للتااايمين زبااةين قااارار  فااي التسااعير

مماااة يلاجاااه لضااارلار  اتهتماااة  بشاااك  ملاساااا بةلعنةصااار الأكثااار تااايثيرا فاااي قااارار  SMEلاالصااا ير  
 المستهلك بإعةم  الشرا 

 

خمماااة التااايمين الصاااحي للشاااركة  المتلاساااطة أظهااار البحاااث تركاااز زباااةين شاااركة مباااي للتااايمين ل-
بي لاارماةرا  الشامةلية بينماة لا  يتلااجام أي زبالان فاي أبالا ظباي لاالعاين مماة في م SMEلاالص ير  

التركيز عل  امتامام مساةحة العما  نحالا هاةتين المنطقتاين الحيالايتين لاسالا  التايمين  يشير للاجلا 
 فيهمة سلا  لااعم لاكبير. SMEللشركة  المتلاسطة لاالص ير   الصحي

 

  سيةسة التارلايا-التسعير سيةسة-الخممة سيةسةالتسلايقية ) لسيةسة أظهر البحث تقييمة جيما ل-
لاهاااها يااام  علااا  ضاااعج كفاااة   السيةساااة  ‌بينماااة لااا  يكااان التقياااي  ضااامن الجيااام لسيةساااة التلازياااا.

لاضاارلار  اللاقااالاف علاا  ماالااطن الخلاا  لتصااحيحهة لااعةمتهااة الااا   التلازياااالمسااتخممة فااي عنصاار 
 ر لاالتارلايا لااترتقاة  بهاة قااممةماا ترسايا السيةساة  المتبعاة فاي الخمماة لاالتساعي المساةر الصاحيد

لاتعزيز ملارهة الفةع  في تحفيز قرار الزباةين لاساللاكه  اتيجاةبي تجاة  إعاةم  شارا  الخمماة ملاضاا 
 المراسة.
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أظهر البحث اخت فة جلاهرية بين متلاسا تقياي  العما   الساةبقين لاالحاةليين للسيةساة  التسالايقية -
   السةبقين لك  من الخممة لاالترلايا لاالتلازيا بينمة المتبعة حيث كةن التقيي  أفض  من قب  العم

كااةن التقيااي  أفضاا  ماان قباا  العماا   الحااةليين لسيةسااة التسااعير ممااة يشااير رمكةنيااة إعااةم  جااه  
العما   السااةبقين عبار السيةسااة  الساعرية الجمياام  التاي تحساان  لا ماة كااةن تقييماه جيااما لامفضاا  

 من قبله  لبةقي السيةسة  التسلايقية.

 

لالاضاا معاةيير  العما  بةلرم الفلاري لابجمية عل  شكةلا  لااستفساةرا   يلاصي البةحث بةتهتمة -
بااةلرم  لاااما كحاام أقصاا , لامعااةيير  نفاا  الياالا  خاا  فااي الشااركة بحاا  مشااكلة أي عمياا   لاااما 
لمااة لااهلك ماان أثاار فااي ترساايا الصاالار  الجياام   كحاام أقصاا  ة سااةع 3 خاا   اتستفسااةرا علاا  

 لا  للشركة في ههنية الزبلان لابةلتةلي تشجيعه رعةم  الشرا .لاالتقيي  المقب

ينب ي أن تهت  الشركة بشك  أكبر لاتحرب عل  تطلاير مهةرا  التلااص  لاالمرلاناة فاي التعةما  -
ألنه  ه  لااجهة  العم  الهين ه  عل  تمة  مبةشر ما  مركز اتتصة  يلم  ملاظف العم  ما 

الشركة بةلنسبة للعمي  بين تخصاه  باملارا  تمريبياة تعنا  بتطالاير هاه  المهاةرا  لاميه  لماة لتالافر 
إيجةبية لايج  التركياز فاي  عم  ن أهمية بةل ة في تشكي  تجربة يالملاظف هؤت لم   الأملارهه  

 - :هه  الملارا  عل  المحةلار التةلية

   ما الزبةيناللطج لاالبةقة في التعةم-      

كيفياة التعةما  خةصاة  المختلفاة مان الزباةين لا الأنلاا للتعةم  ما  الأمث التمر  عل  الطر     -
 ما العمي  ال ةض 

لااتفارام المهماين فاي   بشاك  مامرلا  لاخاةب بكباةر الزباةين اتهتمة مري  العةملين عل  ت-     
   VIPالعقم التيميني )

بشاااك  كبيااار لاالحااارب علااا   ) مركاااز اتتصاااة   ا الزباااةيناهتماااة  الشاااركة بمااالاظفي التعةمااا  مااا-
لمشةكله  لاالمعلاقة  التي تلااجهه  لاحلهاة لاتحفيازه  بةلشاك  المنةسا  لللاصالا  لرضاةه   اتستمة 
 للشركة ألن ملاظج راضي يسةه  في خلو عمي  راضي لالاتيه 
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 لات طاااي شاااركةال اياااراما  تمثااا  كلانهاااة التساااعير بةساااتراتيجية اتهتماااة  يلاصاااي البةحاااث بضااارلار -
لاتلااجه  الزبةين تطلعة  ما تتنةس  اسعةر تقمي  في ملار لهة لالمة اتخر , تكةليج اتستراتيجية 

 . الزبلان لاضمةن استمراريته لات  في اتيجةبي الأثر من هلك لالمة في, المنةفسين

لاتيها  يلاصي البةحث بضرلار  اهتمة  الشركة الممرلاسة بآرا  الزبةين لاتطلعةته  لاضارلار  كسا  -
 لمة له من ملار في بقة  المنظمة لااستمراريتهة لاالحفةظ عل  ربحيتهة لاعةيماتهة.

يلاصي البةحث بضرلار  اتهتماة  بعنصار التارلايا لابخةصاة ارلكترلاناي, لاكاهلك اللاجالام الفةعا  -
في الأحماث اتجتمةعية لاتسليا الضلا  عل  نشةطة  الشاركة اتجتمةعياة لماة لاه مان ملار فةعا  

لصلار  الههنية المشرقة لاالمكةنة المرملاقة لاالفةعلة للشركة لاهلا ماة يانعك  ايجةباة علا  في تعزيز ا
 جه  بةين جمم لاكس  لات  الزبةين الحةليين.

يلاصااي البةحااث بضاارلار  البحااث لاالتطاالاير المسااتمر لعنةصاار السيةسااة  التساالايقية, بهاامف تلبيااة -
 تطلعة  الزبةين لاكس  لاتيه .
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 :محددات البحث

جةبااة كةفيااة كةناا  نساابة ار تعةلانااة البةحااث بةلتلااصاا  معهاا  قااة  عنااممةلاا  يظهاار المسااتجلابلان  -1

قليلاة راا  العاامم الكبيار ماان اصاحة  القاارار فاي الشاركة  العميلااة لااساتمر البةحااث بةلتلااصا  لماام  

ن اسبلاعين كةملين ما العم   تست   اجةبةته  عل  اتستبيةن حت  تلاص  للعمم المشاةر الياه ما

 اتجةبة 

 يمكان التاي النتاةيا كاةن أكبار الممرلاساة العيناة كةنا  لالا إناه نسابية حياث صا ير العيناة حج - 2

 لهة أفض  التلاص 

 

 الأبحاث المستقبلية المقترحة:

يلاصااي البةحااث بضاارلار  إجاارا  ابحااةث مسااتقبلية ممةثلااة لللاقاالاف علاا  تطاالار السيةسااة  التساالايقية 

مااا لااقااا الساالا  لامت يراتااه المتسااةرعة لاااعااةم  هااه  الأبحااةث لااتسااتمرار فااي تطلايرهااة بمااة يتلاافااو 

سااانلاية لمراقباااة التطااالار فاااي ارجااارا ا  لاالسيةساااة  التسااالايقية التاااي مااان شاااينهة التااايثير علااا  قااارار 

 المستهلك بإعةم  الشرا .
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 الملاحق

 الاستبيان

العوامل المثثرة عل  نية ا ستمرار أو إعادة الشراء لمنتج التأمين الصحي للشركات الصغيرة 

 Factors affecting theلمممد  عمممملاء شممركة دبمممي للتمممأمين SME والمتوسممطة

decision to purchase or repurchase an SME health insurance 

product for Dubai Insurance Company clients 

 

-1مكان تواجد الشركة  The company is located in * 

 Dubai and northern Emirates دبي‌والامارات‌الشمالية
 Abu Dhabi & Al Ain أبو‌ظبي‌والعين

-2مجال عمل الشركة  The company's field of business * 

 

Your answer 

3-Current or previous customer عميل حالي او سابم * 

 Current حالي
 Previous سابق

4-I prefer policies that are offered with assistant services. أفضل البوالص التي

 * . تقدم مع مجموعة خدمات مساندة

 Strongly agree موافق‌بشد 
 Agree موافق
 Neutral محايد
 Disagree غير‌موافق
 Strongly disagree غير‌موافق‌بشد 

5-Dubai Insurance Company keeps pace with development and 

innovates new insurance services constantly.  تواكب شركة دبي للتأمين التطور و

 * تبتكر خدمات تأمينية جديدة باستمرار

 Strongly agree موافق‌بشد 
 Agree موافق
 Neutral محايد
 Disagree غير‌موافق
 Strongly disagree غير‌موافق‌بشد 
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6-Dubai Insurance Company provides satisfactory customer service 

response. تقدم شركة دبي للتأمين استجابة مرضية في خدمة العملاء. * 

 Strongly agree موافق‌بشد 
 Agree موافق
 Neutral محايد
 Disagree غير‌موافق
 Strongly disagree غير‌موافق‌بشد 

7-Dubai Insurance Company provides an appropriate response to 

resolve complaints submitted.   تقدم شركة دبي للـتأمين استجابة مناسبة في حل الشكاو

 * المقدمة

 Strongly agree موافق‌بشد 
 Agree موافق
 Neutral محايد
 Disagree غير‌موافق
 Strongly disagree غير‌موافق‌بشد 

8-Dubai Insurance Company has a reliable professional staff.  تمتلك شركة

 * دبي للـتأمين كادرا احترافيا يعتمد عليس

 Strongly agree موافق‌بشد 
 Agree موافق
 Neutral محايد
 Disagree غير‌موافق
 Strongly disagree غير‌موافق‌بشد 

9-I receive gentle and respectful interaction when I contact the 

company. أتلق  معاملة لطيفة محترمة عندما أتواصل مع الشركة * 

 Strongly agree موافق‌بشد 
 Agree موافق
 Neutral محايد
 Disagree غير‌موافق
 Strongly disagree غير‌موافق‌بشد 

10-Regarding the TPA company. بالنسبة للشركة التي تدير العقد * 

 Dubai Care provides satisfactory service تقدم‌دبي‌كير‌خدمة‌مرضية
I would prefer to be served by another TPA أفضل‌التعامل‌م ‌شركة‌ادار ‌أخرى 

11-Dubai Insurance Company provides a wide range of satisfactory 

insurance products.. تقدم شركة دبي للتأمين تشكيلة كبيرة مرضية من المنتجات التأمينية. * 

 Strongly agree موافق‌بشد 
 Agree موافق
 Neutral محايد
 Disagree غير‌موافق
 Strongly disagree غير‌موافق‌بشد 
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12-I prefer company with the lowest price regardless Other 

considerations.  أفضل الشركة ذات السعر الأقل بغ  النظر عن ا عتبارات الأخر. * 

 Strongly agree موافق‌بشد 
 Agree موافق
 Neutral محايد
 Disagree غير‌موافق
 Strongly disagree غير‌موافق‌بشد 

13-Dubai Insurance Company provides competitive prices.  تقدم شركة دبي

 * للتأمين اسعار تنافسية

 Strongly agree موافق‌بشد 
 Agree موافق
 Neutral محايد
 Disagree غير‌موافق
 Strongly disagree غير‌موافق‌بشد 

14-I choose the policy that suits the company's financial capabilities 

regardless the benefits.  أختار الوثيقة التي تتناسب مع إمكانات الشركة المادية بغ  النظرعن

 * مميزات البوليصة

 Strongly agree موافق‌بشد 
 Agree موافق
 Neutral محايد
 Disagree غير‌موافق

فق‌بشد غير‌موا  Strongly disagree 

15-Dubai Insurance Company has satisfactory wide distribution.  تمتلك

 * .شركة دبي للتأمين انتشارا جغرافياً مرضيا

 Strongly agree موافق‌بشد 
 Agree موافق
 Neutral محايد
 Disagree غير‌موافق
 Strongly disagree غير‌موافق‌بشد 

16-The sales team encourages me to do business with the company. 

 * .يشجعني رجال المبيعات عل  التعامل مع الشركة

 Strongly agree موافق‌بشد 
 Agree موافق
 Neutral محايد
 Disagree غير‌موافق
 Strongly disagree غير‌موافق‌بشد 

17-The company has an attractive and efficient way to purchase the 

policies online. وسائل شراء البوالص المتاحة عبر ا نترنت التي تقدمها الشركة جذابة وفعالة * 

 Strongly agree موافق‌بشد 
 Agree موافق
 Neutral محايد
 Disagree غير‌موافق
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 Strongly disagree غير‌موافق‌بشد 

18-I pay attention to news of Dubai insurance company in the media. 

 * .تلفت نظري أخبار شركة دبي للتأمين في وسائل الإعلام

 Strongly agree موافق‌بشد 
 Agree موافق
 Neutral محايد
 Disagree غير‌موافق
 Strongly disagree غير‌موافق‌بشد 

19-Advertisements of Dubai Insurance company encourage me to do 

business with them. تشجعني إعلانات شركة دبي للتأمين للتعامل معها. * 

 Strongly agree موافق‌بشد 
 Agree موافق
 Neutral محايد
 Disagree غير‌موافق
 Strongly disagree غير‌موافق‌بشد 

20-I get attracted by information about Dubai Insurance Company in 

Occasions and Social events.  تلفت نظري معلومات وأخبار شركة دبي للتأمين في

 * .المناسبات والأحداث ا جتماعية

 Strongly agree موافق‌بشد 
 Agree موافق
 Neutral محايد
 Disagree غير‌موافق

بشد غير‌موافق‌  Strongly disagree 

21-Dubai Insurance Company keeps communicating with me and 

provide its new products and offers .  تحافظ شركة دبي للتأمين عل  التواصل معي

 * .وامدادي بجديدها باستمرار

 Strongly agree موافق‌بشد 
 Agree موافق
 Neutral محايد
 Disagree غير‌موافق
 Strongly disagree غير‌موافق‌بشد 

22-I will deal again with Dubai Insurance Company .  سوف اتعامل مجددا مع

 * . شركة دبي للتأمين

 Strongly agree موافق‌بشد 
 Agree موافق
 Neutral محايد
 Disagree غير‌موافق
 Strongly disagree غير‌موافق‌بشد 

 


