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 والدي الغالي حفظو الله.

 الله في عمرىاأمي العزيزة أطال 

 جميع إخواني وأخواتي وأصدقائي

لى من ساندني في إنجاز ىذا العمل  وا 

 

 

 زــزيــع                                                
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 ةــــــقدمــم

 أ 

 

العالمي نحو تووفير المزيود مون الحريوة فوي ممارسوة الأنشوطة المختمفوة فوي مختمو  القطاعوات فوي  الاتجاهفي ظل 
الأخيورة فوي  الآونوةبالإضوافة إلوى التقودم اليافول فوي  الاقتصواديةجميع دول العالم عمى تنوع توجياتيا السياسوية و 

كأحوود  ،عبوور شووبكة الإنترنووتالتكنولوجيووا و الرقمنووة، وتعوواظم دور التسووويق الإلكترونووي فووي مجووال خوودمات التووأمين 
أبووورز التطبيقوووات التوووي نتجوووت عووون ىووووا التطوووور والووووي يتوقوووع معوووو حووودوث ت ييووور جووووري فوووي اليياكووول الأساسوووية 

 .ي لن يكون بمعزل عن تمك التطوراتلوالمختمفة بما في ولك قطاع التأمين ا الاقتصاديةلمقطاعات 

أصبحت شركات التأمين تقووم بجوزك كبيور مون معام تيوا عون طريوق الشوبكة العالميوة ،الإنترنوتم، كموا تسويم ىووه 
الشووبكة بتقووديم العديوود موون الخوودمات يووأتي فووي مقوودمتيا خوودمات التسووويق الإلكترونووي وموون ضوومنيا تسووويق الخدمووة 

تووأمين عبوور ىوووه التقنيووة المتطووورة، الأموور الوووي جعوول شووركات التووأمين فووي العووالم التأمينيووة إلووى مختموو  طووالبي ال
شووركات  اسووتطاعت، وبووولك ار أحوودث مووا توصوومت إليووو التكنولوجيووتتسووابق موون أجوول تقووديم خوودماتيا التأمينيووة عبوو

قية التوي لتسويالتأمين أن توجد لنفسيا مواقع عمى الإنترنت تمارس عن طريقيا كافة العمميات المتعمقة بالأنشطة ا
تصاحب الخدمة التأمينية، وترتكز فكرة التسويق الإلكتروني في كيفية تسخير تقنية مرتبطة بشبكة الإنترنت لمقيام 

 .بكافة الأنشطة التسويقية و لتحقيق الأىدا  وجعمو أكثر فاعمية

 بناكا عمى ما تقدم جاكت ىوه الدراسة للإجابة عن الإشكالية التالية: 

 ؟التأمينالتسويق الإلكتروني في تفعيل التنافسية في شركات  كيف يساىم

 



 ةــــــقدمــم

 ب 

 الأسئمة الفرعية 

 وللإجابة عن ىوا السؤال قمنا بطرح التساؤلات التالية:

 ؟ما آليات التسويق الإلكتروني المتبعة في شركات التأمين 
 ؟ما المقصود بتسويق خدمة التأمين 
 ؟ماىي عناصر المزيج التسويقي لمخدمة التأمينية في شركات التأمين 
  فرضيات الدراسة 
 يساعد التسويق الإلكتروني في تحسين جودة الخدمات التأمينية لدى شركات التأمين من الأولى الفرضية :

 في تعام تيا. الأمثل  لمتكنولوجيا ستخدامالإخ ل 
  حسب عدد العناصر التي  المزيج التسويقي لمخدمة التأمينية : يؤثر التسويق الإلكتروني فيةالثانيالفرضية

 .   يستخدم فييا
 أىداف الدراسة 

 د  ىوه الدراسة إلى تحقيق مايميتي

  التسويق الإلكتروني.  ستخدامإقدرة شركات التأمين في التعر  عمى مدى 
 ما إوا كان التسويق الإلكتروني يكسب شركات التأمين تنافسية في ىوا المجال.  معرفة 
  خدمات التأمين الإلكترونية من شركة إلى أخرىالتوصل إلى الاخت فات الموجودة في. 
 أىمية الدراسة 

 شركات التأمين، دور التسويق الإلكتروني بمختم  عناصره في  معرفة ة تكمن فيإن ليوه الدراسة أىمي

 تنافسية عمى الأصعدة الث ث ،العالمية، العربية، الجزافريةمالبالقدر الكافي لتعزيز  منو الاستفادةو كيفية 

خدمات التأمين و الرفع في أدافيا من حيث الجودة و السرعة في التقديم وولك لكي من أجل تحسين جودة و 
 تشبع حاجات ورغبات المؤمن ليم.



 ةــــــقدمــم

 ج 

 أسباب إختيار الموضوع 
  الشخصي بيوا الموضوع. ىتمامالإسبب واتي وىو 
  عمى  التكنولوجيا والبرمجيات الحديثة. حتوافولإأىمية موضوع التسويق الإلكتروني في مجال التأمين 
  .ع قة الموضوع بتخصص دراستنا 
  الإنترنت في العالم ككل.التزايد المستمر لمستخدمي شبكة 
 حدود الدراسة 
 :تناولنا في دراستنا التجارب ث ث: شركة أكسا  الحدود المكانيةAXA ، الشركة العراقية العامة لمتأمين، شركة

 .SAAالتأمين الوطنية 
 2022/2023إمتدت دراستنا من شير فيفري إلى شير ماي خ ل الموسم الجامعي انية: الحدود الزم  . 
  الدراسةمنيج 

حسب طبيعة الموضوع المطروح لمدراسة، تم إعتمادنا عمى المنيج الوصفي وولك من خ ل تقديم تعاري  حول 
 من شركات التأمين.    التسويق الإلكتروني و التنافسية و تسويق خدمة التأمين مع التطرق لبعض النماوج

 الدراسات السابقة 
 بعض مت يرات ىوه الدراسة ونوكر منيا: احتوتىناك العديد من الدراسات التي 

 الجزافرية التأمين شركات الأضرار في عمى التأمين توزيع شبكات مردودية عراس بعنوان" تقييم أمنة دراسة-
، وقد تم التوصل في ىوه 2019سنة مأطروحة دكتوراه،-الجزافرية التأمين شركات من مجموعة حالة دراسة

، ت محددة وتقميدية لتوزيع منتجاتياعمى الأضرار الجزافرية تعتمد عمى شبكاالدراسة إلى أن شركات التأمين 
إلا أن ىوه الشبكات المعتمدة تحقق لو مردودية تختم  درجتيا باخت   طبيعة وحجم نشاطيا و كوا حجم 

 ونوع تكاليفو.
 عمى التأمين لشركات الميزة التنافسية لخمق كأداة الاستراتيجي مخناش بعنوان" التخطيط دراسة إبتسام 

، حيث ىدفت ىوه الدراسة إلى التعر  عمى واقع إعتماد التخطيط 2015" سنة مرسالة ماجيستر،الأضرار
الإستراتيجي كأسموب إداري من خ ل بعديو في بناك و خمق الميزة التنافسية بأبعادىا ،التكمفة الأقل، التميز 

 الأضرار. والإبداع م في بعض شركات التأمين الجزافرية عمى
 الحصة  زيادة في الإلكتروني دورالتسويقلإبتسام فضيل  بعنوان "  2023ية مجمة البحوث و الدراسات العمم

البرواقية" جاكت ىوه  وكالة الريفية والتنمية الف حة بنك حالة دراسة" الجزافر في التجارية لمبنوكالسوقية 
 .بالجزافرسوقية لممؤسسات المصرفية الحصة الالدراسة لمعرفة ما أثر التسويق الإلكتروني عمى 

 الأعمال"  منظمات في والميزةالتنافسية لإلياس سالم بعنوان "التنافسية 2021التنمية  ودراسات مجمةالأبحاث
ىدفت ىوه الدراسة لتسميط الضوك عمى مفيومي التنافسية و الميزة التنافسية في منظمات الأعمال ولقد 



 ةــــــقدمــم

 د 

توصل البحث إلى نتافج منيا أن التنافسية تختم  عن الميزة التنافسية من حيث أن التنافسية تعبر عن قدرة 
المنظمة عمى مواجية المنافسة و الصمود في وجو المنافسين، بينما تشير الميزة التنافسية إلى عنصر 

 و التميز الوي تممكو المنظمة مقارنة بمنافسييا. الاخت  

كونيا مممة بجميع  الدراسات السابقة، يتضح لنا أن دراستنا تتميز عن الدراسات السابقة في من خ ل عرض
و الإخت   من حيث أىدا  الدراسة  مت يرات الدراسة من تسويق إلكتروني و تنافسية و شركات تأمين،

أما الدراسات العمل بالتسويق الإلكتروني  شركات التأمينحيث أن دراستنا تيد  إلى معرفة مدى مقدرة 
 السابقة كل عمى حسب مت يرات دراستو.

 صعوبات الدراسة 
 .كثرة المعمومات عمى موضوع التأمين وصعوبة المفاضمة بينيا 
 .مواقع شركات التأمين لا تحتوي عمى المعمومات التأمينية المفصمة  كنماوج وثافق التأمين 
  خدماتيا بدون وسافط.قمة شركات التأمين التي تعمل بالتسويق الإلكتروني في 
 ىيكل الدراسة 

ثبات صحة الفرضيات، تم تقسيم الدراسة إلى فصمين إثنين  ب ية الإجابة عمى الإشكالية المطروحة وا 

 يأتي تفصيميا كامايمي

  :تحدثنا في المبحث الأول عن جل ما يتعمق التسويق الإلكتروني من تعري  والفصل الأول 

نتقمنا لنتحدث في المبحث الثاني   وعناصر المزيج التسويقي الإلكتروني والفرص والمزايا والعيوب، وا 

 عن التنافسية والميزة التنافسية من التعري  والخصافص و القوى و المحددات،

 لنتحث في المبحث الثالث و الأخير عن تسويق خدمة التأمين أيضا تناولنا التعري  وعناصر

 ويق لمخدمة التأمينية وكيفية تأثير التسويق الإلكتروني فييا.مزيج التس 

 :أما عن الجانب التطبيقي لمتسويق الإلكتروني في شركات التأمين فتناولنا في المبحث الأول  الفصل الثاني
الفرنسية  و في المبحث الثاني تناولنا نمووج شركة التأمين العراقية العامة و في  AXAنمووج شركة أكسا 

حيث تحدثنا في المباحث الث ث عن تعاري  و مظاىر  SAAمبحث الثالث الشركة الوطنية لتأمين ال
 التسويق الإلكتروني داخميا.



 

 
 

 
 

 

 

  

 

 

 الأول: الفصل

 الإطار النظري لمتغيرات الدراسة .
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 تمييد 

في  اتقميدي، حيث كان التسويق رقمنة القطاعاتمجال  لاسيما فيالأخيرة ت يرات عدة  الآونةيشيد العالم في 
بالزبون  ىتماملإا، كدراسة السوق :ىر مراعاة الجوانب الأخالأزمنة الفارطة عبارة عن البيع والشراك المباشر دون 

، ىوا الأخير يوفر عمى بالتسويق الإلكترونيإلى عالم التسويق ظير مصطمح  نترنتالإومع دخول و. ومتطمبات
، التسعيري من منتج، المؤسسة الجيد والوقت في تعام تيا التجارية وييتم بجميع عناصر المزيج التسويق

 .التسويق التقميديلإلكتروني تفوق نو عدد المبيعات في التسويق اولو أىمية كبيرة حيث وجد أ. ، الترويجعالتوزي

في تنافسية من أجل العمل بالتسويق الإلكتروني وتطويره ومستندة إلى كل ماىو ومن ىوا المنطمق جل الشركات 
لميزة التنافسية وتسويق خدمة جديد، ونحاول في ىوا الفصل الإلمام بكل من التسويق الإلكتروني،التنافسية وا

، أما في ث الأول ماىية التسويق الإلكترونيتناولنا في المبح.من خ ل إستعراض ث ث مباحث حيث مينالتأ
 .ثالث والأخير تسويق خدمة التأمينالتنافسية والميزة التنافسية وفي المبحث ال المبحث الثاني
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 ماىية التسويق الإلكتروني الأول: المبحث

 لى المطالب التالية سنتعرض في ىوا المبحث إ

 .ناصر المزيج التسويقي الإلكتروني_مفيوم وع

 ._فرص التسويق الإلكتروني

 .مزايا وعيوب التسويق الإلكتروني_

 .مفيوم وعناصر المزيج التسويقي الإلكتروني: الأول المطمب

يعد التسويق الإلكتروني من أحد أىم المفاىيم الأساسية المعاصرة الوي إستطاع وخ ل السونوات القميموة الماضوية 
ماشوى موع العصور من أن يرتاد بمجمول الجيوود والأعموال التسوويقية وبمختمو  الأنشوطة إلوى إتجاىوات معاصورة تت

ل الأدوات والوسوووافوولوووك بتلاسووتعانة بمختمووو  ق موووا لوووم يحققووو التسوووويق فووي الماضوووي وأن يحقوو، ومت يراتووووالحووالي 
 .المتطورة والتكنولوجيا الحديثة

 إختمفووت التعوواري  المتعمقووة بمفيوووم التسووويق الإلكترونووي وولووك حسووب إخووت   :مفيــوم التســويق الإلكترونــي
 :التعاري  التالية عضكرين كل حسب وجية نظره ومعنا بالباحثين والمف

 لإتصوووال المباشووور و إتصوووالات الحاسوووب : إسوووتخدام قووووة شوووبكات ار  كيمووور التسوووويق الإلكترونوووي بأنووووعووو
نوي يقووم ن التسوويق الإلكترو سوويقية ويتضوح مون التعريو  السوابق أىودا  التافل التفاعمية الرقمية لتحقيوق الأالوسو 

 : عمى مبدأين أساسيين وىما

لأوامر التش يل بوين المووردين وتجوار التجزفوة Automationالإلكتروني يقوم عمى الأتوماتيةأن التسويق       
 أجيزة الحاسب الآلي وولك عمى سبيل المثال. بتستخدام

، حيوث يشوير مصووطمح التسوويق التفواعمي إلوى القوودرة لكترونوي يقووم عموى مبوودأ التفاعميوةإن التسوويق الإ           
رسال رسالة لفرد ما وتمقوي إجابوات ولوك الفورد وبوولك توؤدي التفاعميوة بوين الشوركة و العميول إلوى  عمى المخاطبة وا 
شوباعيا  ترسيخ مفيوم التوجو بالعميل من خ ل إقاموة ع قوات مباشورة معوو و التعور  عموى إحتياجاتوو الحقيقيوة وا 

 م2009،محمد،  .التي تحقق رضا العميل بالطريقة 

  إوا حوودد مفيوووم  التسووويق،ويعوود مصووطمح التسووويق الإلكترونووي موون المفوواىيم الجديوودة والمبتكوورة فووي عووالم
التسوووويق الإلكترونوووي بأنوووو تطبيوووق لسمسوووة واسوووعة مووون تكنولوجيوووا المعموموووات بيووود  إعوووادة إسوووتراتيجيات التسوووويق 

 م2023،إبتسام، وتخطيط أكثر فاعمية لتنفيو الأفكار و التوزيع و الترويج وتسعير البضافع و الخدمات .
 من خ ليوا الشوركات موع  ، وتتعاونعممية تبنى مدعومة بالتكنولوجيا عمى أنو يعر  التسويق الإلكتروني

، بشووكل مشووترك لجميووع أصووحاب المصوومحة الحفوواظ عمييوواالقيمووة والإتصووال بيووا وتقووديميا و  الشووركاك لخمووقالزبووافن و 
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فط و الوسوافل خوو بعوين الإعتبوار الوسواي عون التسوويق التقميودي إلا أنوو يأن حظ أنوو لايختمو  التسوويق الإلكترونو
.تعر  الجمعيوة إست  ل في النشواط التسوويقي إست  ليا أحسنالإلكترونية وشبكة المعمومات العالمية التي يمكن 

م و تبادل الأمريكية لمتسويق التسويق بأنو نشاط ومجموع المؤسسات و العمميات الموجية لخمق و الإتصال وتسمي
ن و الشووركات و المجتمووع و نوورى أنووو يمكننووا جعوول تعريوو  الجمعيووة و الزبووافممسووتيمكين العووروض التووي ليووا قيمووة ل

 م2022،سفيان و نوردين، .يفة الإلكترونية لمنشاط التسويقيالأمريكية لمتسويق يت فم مع الب

و الإسوووتخدام الأمثووول لتكنولوجيوووا المعموموووات   السوووابقة نسوووتنتج أن التسوووويق الإلكترونوووي ىوووو يمووون خووو ل التعوووار 
 .لزبون أكثر من التسويق التقميدي، والإىتمام باالإتصال في العمميات التسويقية

 : م2014،عاك ، درمان، و شفان، عناصر المزيج التسويقي الإلكتروني 

، وىوووا نووي فووي ميوودان الأعمووال الإلكترونيووةالمووزيج التسووويقي الإلكترو  موحوود لعناصوورلا يوجوود إتفوواق محوودد وتقسوويم 
الإخوت   فوي تقسويم وتحديود عناصور المووزيج التسوويقي الإلكترونوي نوابع مون عوودم وجوود تقسويم موحود متفوق عميووو 

فينواك ، ناصور الموزيج التسوويقي الإلكترونويفقود تباينوت تقسويمات الموؤلفين لع ،ر الموزيج التسوويقي التقميوديلعناص
التطبيوق، والووي يتكوون مون إخت فات في الممارسة و  من يرى بأنيا تتكون من نفس العناصر التقميدية الأربعة مع

 :العناصر الآتية

  حيث يرى البعض إن المنتج الإلكتروني راك حول مفيوم المنتج الإلكترونيإختمفت الآالمنتج الإلكتروني،
بمعنوى أنوو يمكون  أي أنوو لا يحتواج إلوى توزيوع موادي،، آلوي أو شوبو آلوييمكن تبادلو بشوكل لمنتج الوي ىو ولك ا
محووودود ثير لدون تووأ الإنترنوووتويووتم توووداول ىوووا المنوووتج عبوور شووبكة  .ع و الشوووراك موون المنوووزل أو المنظمووةإتمووام البيوو

باشورة و م، فعمى سبيل المثوال يمكون شوراك برنوامج جواىز مون شوركة ميكروسووفت وتحميموالج رافية و الزمانية عميو
جريوودة أو شووراك مجمووة أو الحاصوول عمووى جووافزة الأوسووكار أو ،كمووا يمكوون شووراك الفوويمم عمووى جيوواز الحاسووب لمزبون
، فعمووى يوتم تبادلوو بشوكل آلوي أو شوبو آلوي .أي أن المنوتج الإلكترونوي ىوو المنوتج الوويكوارت أو صوورة أو معموموة

فووتن ىوووه  الإنترنووتراك بعووض العمميووات خووارج الوورغم موون أن المنووتج الوووي يووتم تداولووو بشووكل آلووي ينطوووي عمووى إجوو
حوود و التووي تمثوول بوودورىا أ ،وىي عمميووة النقوول والتسووميمنشووطة التسووويقيةمميووات تمثوول جووزكا صوو يرا جوودا موون الأالع
و تسعيره وترويجو وتتم بشكل  نشطة التسويقية من تخطيط لممنتجم الأن معظأ، في حين اصر التوزيع الماديعن
ض ، بدكا من مرحمة البحث عن الزبون المرتقب مرورا بالإتصال بالزبون وعر طة البيعية، وكولك معظم الأنشآلي

ل أو مكوان الإتفواق عموى الطريقوة النقونتيواكا بعمميوة البحوث و دفوع السوعر و ، وا  السمعة والت مب عمى الإعتراضات
نوووتج لوووي ىوووو مبشوووكل شوووبو آلمنوووتج الووووي يوووتم تبادلوووو ، وعميوووو يمكووون القوووول بوووأن ىووووا اشوووكل آلوووي أيضوووا،تتم بالتسوووميم

جوانووب ولكوون يووتم ، وموون خصافصووو أنووو غيوور مووادي وو طبيعووة خدميووة فووي بعووض الإلكترونووي ولوويس منتجووا تقميووديا
. و ينظر إلى خصافص المنتج الإلكتروني ىو إمكانية الت ير حيث يمكن ت ير محتوى المنتجات تداولو إلكترونيا

بول المصونع بعود أن لا أنوو لايمكون الوتحكم بسو متيا أو تكامميوا مون قإ، و تعديميا بسويولةأو تحويميا أالإلكترونية 
 .المستعممينيتم تحميميا من قبل 
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  فن فوي التعور  عموى أسوعار إن التسويق الإلكتروني يوفر الفرص لممستيمكين و الزباالتسعير الإلكتروني
ي  منتجوواتيم و المنتجووات تكووال، وفووي نفووس الوقووت يعطووي الفرصووة لممنتجووين أيضووا لإجووراك مقارنووة بووين المنتجووات
، حيث يسومح لمزبوافن لكتروني إستخدام العممة الرقمية، ومن التطورات الحديثة في إستراتيجية التسعير الإالمنافسة

، حيث غ معين للإستفادة من خدمات معينةمن خ ل ىوه الإستراتيجية بتدخال رقم حسابيم مع وضع إعتماد بمبم
، وأيضووا تسومح ليووم عموى أحسون العووروض و بأحسون الأسوعارالزبوافن مون الحصووول  أن التسوعير الإلكترونوي مكوون

ويسورد الصويرفي .عنواك التنقولبالمقارنة بين عروض أكثر من منظمة في مختم  بقاع العالم دون أن يكمفيم ولوك 
مووون  %92إن  الإنترنوووتالإلكترونيوووة حوووول الأسوووعار عموووى شوووبكة  أحووودا الاستقصووواكاتبأنوووو قووود أوضوووحت نتوووافج 

السعر الووي  ثرا مباشرا عمى إنخفاضأ للإنترنتم في أمريكا يتوقعون بأن الوين تم إستقصافي الإنترنتمستخدمي 
، بوالرغم مون لكترونيوةسباب فوي مقودمتيا البيفوة التنافسوية لمتجوارة الإ، وولك لعدة أبر الشبكةالمنتجات عتعرض بو 
نيوا تزيوود إدراك المسووتيمكين بيوووه م المنتجووات الحقيقووي إلا أات أو حجوت قوود لا تووؤدي إلوى إزديوواك المنظمووأن الإنترنو

السوويولة فووي التنقوول بووين منظمووة و أخوورى سووواك  المنتجووات وتووزودىم بمعمومووات كثيوورة حوليووا وتوووفر ليووم الراحووة و
،وىكوا وى النقوور و طمووب رؤيووة صووفحة الشووركةن ولووك لوون يكمفووو سوو، فووتفووي بموود المسووتيمك أو فووي دول أخوورى كانووت

 . ختيار مما يؤدي إلى إنخفاض السعرالمتاح لمزبون للإ يزداد العرض
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 م2014،عاك ، درمان، و شفان، الإلكترونية.: مقارنة بين الأسواق التقميدية و الأسواق 1_1الجدول 

  ـــي ـــع الإلكترون لسووومع و ، إوا ييوووتم بتوزيوووع ارا أساسووويا فوووي التسوووويق الإلكترونوووييعووود التوزيوووع عنصوووالتوزي
، وقود نوتج عون ظيووور ىووه الشوبكة بوروز الوسووطاك ت أو أي شوبكة إتصوال أخوورىنترنوتبواع عبوور الإالخودمات التوي 

ة التوووي تضوووم فوووي موقعيوووا عوووددا مووون الإفتراضووويين الممثموووون فوووي المتووواجر الإفتراضوووية و مراكوووز التجوووارة الإفتراضوووي
فتراضووي وتسووتخدم عوودة الإغالبووا فووي العووالم  الإنترنووتع الخوودمات التووي تبوواع عبوور عين و يوووكر بأنووو يووتم توزيووفبوواال

 أساليب منيا

 ._البريد الإلكتروني1

 _أسموب التحميل مثل : بيع البرامج والأف م والموسيقى.2

 عي.أي جزك بصورة إلكترونية وجزك آخر في العالم الواق المختمط: _التوزيع3

 م2014،عاك ، درمان، و شفان، .: تطور قنوات التوزيع1_1كل الش

 

0  

 السوق الإلكترونية  السوق التقميدية  عناصر التكمفة 
 منخفضة  مرتفعة تكمفة المنتج
 منخفضة  مرتفعة تكمفة البحث 

 مرتفعة  منخفضة تكمفة المخاطرة 
 مرتفعة منخفضة تكمفة التوزيع 

 منخفضة مرتفعة  ضريبة المبيعات 
 مرتفعة  منخفضة  تكمفة السوق

 المنتج  تاجر الجممة  تاجر التجزفة  المستيمك 

 المنتج  تاجر الجممة  تاجر التجزفة  المستيمك

 المنتج  تاجر الجممة تاجر التجزفة  المستيمك
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 لتووي يجوووب عمووى  المنظموووة أن لقووود أصووبح التووورويج الإلكترونووي مووون أبوورز الوسوووافل ا التــرويج الإلكترونـــي
لترويجووي الشووافعة ىووي البيووع الشخصووي، و الإعوو ن، وتنشوويط ن مكونووات المووزيج اموون قبوول أ، وكمووا عممنووا تواكبيووا

ختفاك أو نووي سووو  يختموو  الأموور نتيجووة نتيجووةإ، ولكوون فووي التوورويج الإلكترو المبيعووات، والنشوور والع قووات العامووة
عو ن الإلكترونوي ي بينموا توزداد بوضووح أىميوة كول مون الإتقميص دور عنصر ىام في المزيج وىو البيع الشخص

ي تعتبوور وات والتوو الإنترنووت، ولمتوورويج الإلكترونووي لمموقووع يجووب الإشوتراك فووي أداة البحووث عمووى وتنشويط المبيعووات
م يجود موقوع الشوركة ر مون المسوتخدمين فوالزبون إوا لو، فعن طريقيا يمكون الوصوول لعودد كبيوقيمة كبيرة لممنظمات

ن يودخل بوو الزبوون الموقوع كوان المودى الووي يمكون أن الفرصة سو  توىب لأحد المنافسين وكمما أثناك البحث فت
 .يرادات المتوقعةزاد عدد الزافرين وكمما زادت الإ فعالا وجوابا كمما

جول كسوب ، وولوك مون أالوراىن العمول بوولوقوت التسوويقية فوي ايفرض التسويق الإلكتروني عمى جميوع المؤسسوات 
تحقيوق أربواح مون خو ل بيوع منتجاتيوا ولا يتحقوق  ولوك إلا و  اليود  الأول لممؤسسوات، ىوورضا الزبافن ووفوافيم و 

 .ينإلكتروني وتوزيع وترويج إلكتروني تسعيريقي الإلكتروني من منتج إلكتروني، عناصر المزيج التسو بتىتمام ب

 الإلكتروني.فرص التسويق  الثاني: مبالمط

العديود مون الفورص ك يوره مون أنوواع التسوويق الأخورى التوي يحققيوا ويقوود المؤسسوة بوولك إلوى لمتسويق الإلكتروني 
 .خرى سواك محمية أو دوليةوربما إلى دخول أسواق آ السوقية توسعة حصتيا

  م2010،صبرة، كتروني :لفرص التسويق الإ 

في الوقوت الحاضور تقووم معظوم المنظموات بتوجيوو أنشوطتيا التسوويقية نحوو التسوويق الإلكترونوي بيود  الإسوتفادة 
مكاناتو العاليةمن خصافص التسو   .يق الإلكتروني وا 

ي البحوووث عووون إن التسووويق الإلكترونوووي أوجووود بيفووة تسوووويقية متطوووورة تحقوووق لمزبووافن مزيووودا مووون الرفاىيوووة والمتعووة فووو
 .ون بالرضا التام عن ىوه المنتجاتإشباعيا بالشكل الوي يشعر ىوا الزبتياجاتيم ورغباتيم و إح

العولموووة وبيفوووة  يحققيوووا التسوووويق الإلكترونوووي لكووول مووون المنظموووات والزبوووافن فوووي ظووولوىنووواك فووورص ومنوووافع عديووودة 
 :الأعمال المت يرة، ومن أىم ىوه الفرص

 ن التسويق الإلكتروني يؤدي إلى توسيع الأسواق أكدت عدة دراسات أنية الوصول إلى الأسواق العالمية:إمكا
 يمكن الزبافن، كما أن  التسويق الإلكتروني ة السوقية لممنظمات بسبب العولمةوزيادة الحص

جات المنظمات المختمفة بتخت   مواقعيم الج رافية من الحصول عمى إحتياجاتيم وعمل إجراك مقارنات بين منت
 .تروني لايعتر  بالحدود الج رافية،حيث أن التسويق الإلكوالمتعددة
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 :فرص لتكيي  منتجاتيم  يوفر لممسوقينالتسويق الإلكتروني تقديم المنتجات وفقا لحاجات ورغبات الزبائن
والتفاعمية لمتسويق الإلكتروني  الاتصاليةالشكل الوي يمبي إحتياجات العم ك إلكترونيا حيث أن الطاقات ب

 .حاجات ورغبات الزبافن وكسب رضاىمحققت قفزة نوعية في وسافل وأساليب إشباع 
 التغذية الراجعةFeed Back:  فرص كبيرة يوفرىا التسويق الإلكتروني لممنظمات كي تستجيبىناك 

قنية مما يحقق دمج إحتياجات لممت يرات التي تحدث بالأسواق وكولك الت يرات التي تحدث في البيفة الت
، وىوه العممية بالعممية المرنة لتطوير المنتجات، وولك من خ ل ما يسمى فن مع التطورات التكنولوجيةالزبا

 .ات التفاعمية لمتسويق الإلكترونيتعتمد عمى دراسة و إستشعار لمسوق بواسطة الآلي
 ستخدا ن فقط الإلكتروني إستراتيجيات التسعير لا تكو في ظل التسويق :التسعيرالمرن متخفيض التكاليف وا 

الخارجية حيث أن مفيوم ار العوامل والمت يرات الداخمية و ، بل تأخو بعين الإعتبإستجابة سريعة لحالة السوق
، حيث تتوفر تقنيات تمكن المشتري من ن خ ل أليات التسويق الإلكترونيالتسعير المرن تكون تطبيقاتو م

 أفضل الأسعار المتوفرة. البحث و العثور عمى
 يقدم التسويق الإلكتروني فمسفة جديدة لمسوق الإلكترونية يكون  :تحداث أشكال و قنوات توزيع جديدةإس

صطمح ''عدم ، مما أدى لظيور مالتبادل دون الحاجة لوجود وسطاك التفاعل فييا بين أطرا  عممية
ونوعية جديدة يطمق عمييم إسم وسطاك المعرفة كما يقدم التسويق الإلكتروني وسطاك بشكل التوسط".

م وىو عمل مزودي الإلكترونية وىي منظمات ىدفيا تسييل عمميات التبادل بين المنتجين و الزبافن وعممي
 .الخدمة التجارية

 من أكثر وسافل الترويج الإلكتروني فعالية ىو الإع ن :وسائل ترويج تفاعمية مع الزبائن إستخدام
نتالإع الإلكتروني و  ، الإتجاه نحو التسويق الإلكتروني شارا في ظلنات الإلكترونية أكثر جاوبية وا 

ويقدم بميون دولار،  9بمغ قيمتو أكثر من ، وتسنويا %12تزايد بمعدل الإنترنت تفالإع نات المباشرة عبر 
التسويقية الخاصة بيا أن الشركات تقدم الرسافل ، حيث روني شك  ومفيوما جديدا للإع نالتسويق الإلكت

يرىم قادرة عمى ن تكون جماىمواقع إلكترونية محددة يتوقعون أ وبمنتجاتيا إلى بيفات مستيدفة من خ ل
دراكيا  .تمييزىا وا 

  ة في الأسواق الإلكترونية تمر بمرحمة إنتقالية إن عممية المنافس :العلاقات مع الزبائندعم وتفعيل إدارة
ومما التقميدية إلى المنافسة التي تعتمد عمى الإمكانات والقدرات لممنظمات.بسبب التحول من المنافسة 

ن التطورات الكبيرة في تكنولوجيا المعمومات المرتبطة بالتسويق الإلكتروني قد أوجدت فرصا لا شك فيو أ
 نوعية في دعم الإستراتيجيات المميزة وتحسين الوضع التنافسي لممنظمات.

 

 

 



 الإطار النظري لمتغيرات الدراسة                                                                 الفصل الأول

14 
 

 .يوب التسويق الإلكترونييا وعا: مز المطمب الثالث

التسووويق  أي شوويف فووي الحيوواة لديووو مزايووا و عيوووب كووولك الحووال مووع التسووويق الإلكترونووي يتميووز بمزايووا تميووزه عوون 
 :يد من العيوب التي نمخصيا كالأتي، كما لو العدالتقميدي وترفع من شأنو

 ن يحققيووا التسووويق الإلكترونووي إلووى ن أيمكوون تصووني  المزايووا التووي يمكوو: مزايــا ومنــافع التســويق الإلكترونــي
، وىووا موا يتفوق معوو المؤلفوون نية تتعمق بمنظمات الأعمال نفسويا، والثامجموعتين أحدىما تتعمق بالمستيمك

 م2014،عاك ، درمان، و شفان، و المنافع التي يحققيا التسويق الإلكتروني وىي :  المزايابخصوص 

 بالمستيمك:تتعمق  يااأ_مز 

 و تشووكيمة ، كموا يووفر مودى واسوع أسواعة24دار كين عموى التسووق عموى مويسواعد التسوويق الإلكترونوي المسوتيم
 .التسويق التقميدي و الع مات التجارية وولك عكسكبيرة من المنتجات أو الماركات أ

 مباعووة موون خوو ل المتوواجر ال الأخوورىمقارنووة بالسوومع  الإنترنووتات التووي يووتم تسووويقيا عبوور رخووص أسووعار المنتجوو
 .التقميدية

 تجووات قبوول شووراكىا بشووكل أفضوول يموونح التسووويق الإلكترونووي المسووتيمكين الفرصووة لإجووراك مقارنووات لأسووعار المن
، حيث لا يبول المستيمكون جيدا ووقتا كبيرا مقارنة بما كان يحدث عند التجول عبر المح ت التجارية وأسرع

 .ارلمقارنة الأسع
  اح فوي ، حيوث يمكون لممسوتيمكين معرفوة المتوموى الت موب عموى الحوواجز الج رافيوةعيساعد التسويق الإلكترونوي

ىو ، حيوث يمكنوو معرفوة موالمدينة السكنية التي يعيشون فيياتى خارج حدود االأسواق من منتجات وخدمات ح
 الشييرة. الإنترنتو السوق العالمي كما ىو الحال في مواقع متاح عمى مستوى السوق القومي أ

 :ب _مزايا تتعمق بمنظمات الأعمال

 :تحقوق إنتشوارا عالميووا  الإنترنووتتجوات المعروضووة عبور مواقوع والتوي يوفرىوا التسووويق الإلكترونوي لممن العولموة
 .خول إلى الأسواق العالمية بسيولةلتمك المنتجات ويمكنيا من الد

 والمنظموات الصو يرة ناسوب بشوكل أكبور المنظموات الجديودة: وىوه الميوزة تريةبناك حق الممكية لمع مة التجا ،
افن يعرفونيووا فقووط موون خوو ل جووودة وولووك لأن الزبوو الإنترنووتفس المنظمووات الكبيوورة عمووى التووي يمكنيووا أن تنووا

 .الإنترنتالخدمات التسويقية التي يقدمونيا عمى 
  الأسووواق الإلكترونيووة بمرحمووة إنتقاليووة تموور المنافسووة فووي : قتحقيووق ميووزة تنافسووية وموقووع إسووتراتيجي فووي السووو

، ولا شووووك إن التطووووورات اليافمووووة فووووي تكنولوجيووووا المعمومووووات ل إلووووى المنافسووووة المسووووتندة لمقوووودراتنتيجووووة التحووووو 
 .ي تحسين الوضع التنافسي لممنظماتالمرتبطة بالتسويق الإلكتروني قد خمقت فرصا غير مسبوقة ف
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 موون المعمومووات المتعمقووة بأوصووا  وأنووواع وأسووعار المنتجووات  الحواسوويب تخووزين كووم ىافوول:بتمكووان المعمومات
ن تموووك التوووي توفرىوووا إع نوووات وكوووولك الخووودمات المرتبطوووة بنشووواط المنظموووة وىووووه المعموموووات أكثووور بكثيووور مووو

 ، المج ت وحتى الكتموجات.الصح 
 عيوب التسويق الإلكتروني: 
  والمعروض عارضلمعدم ثقة المستيمك بدرجة الجودة والتشكيك في مصداقيتو. 
  مر الشراك و التخو  من الت عبات التي قد تحدث.اخطر تمويل أو 
 . المشاكل التي تنجم من التسوية في مجالي الدفع والإست م 
  مستوى الخدمات التي يمكن تقديميا في ظل تزايد وتوسيع شبكة المستيمكين ومودى مقودرة المنظموة عموى تمبيوة

 محددين. مكانأو ىوه الطمبات التي لن يكون ليا زمان 
  بيا.سرقة المعمومات التي تعرضيا المنظمات أو محاولة العبث 
  مووود فووي حيوواتيم الروتينيووة لمتوورويح وكسوور حالووة الجفقوودان متعووة التسوووق التووي يعتبرىووا العديوودمن النوواس فرصووة

 .اليومية

 :منيا تروني في مجال التأمين نوكريوجد أيضا مجموعة من المعوقات و المزايا لمتسويق الإلك

 م2022،زيد، :سويق الإلكتروني في مجال التأمينمعوقات الت 
  إنخفاض نمطية الخدمات التأمينية 

يعتمووود التسوووويق الإلكترونوووي بشوووكل كبيووور عموووى تسوووويق منتجوووات و خووودمات تتصووو  بدرجوووة عاليوووة مووون التشوووابو و 
، ويقدم د يصعب عمى المتمقي فيميا عن بعدالتفصيمية التي قالنمطية حتى لا تستدعي العديد من المعمومات 

التسويق الإلكتروني عبر تسويق المحتوى مصطمحات متشوابية إلوى حود كبيور حتوى تكوون متعوار  عمييوا مون 
 .ختم  إلى حد كبير بين بعضيا البعضقبل المتمقي و ولك لا يتفق مع طبيعة الخدمات التأمينية التي قد ت

 المنافسة وصعوبة الإختيار ةحد: 

بالبحووث عوون خدمووة تأمينيووة و يسووتقر عمووى شووركة مووا ثووم تقوووم خوارزميووات محركووات  للإنترنووتقوود يقوووم المتصووفح 
البحووث و مواقووع التواصوول الإجتموواعي بفيووم إىتمووام الفوورد لمخدمووة التأمينيووة و بالتووالي تقوووم بعوورض بوودافل آخوورى 

ي لتشتيت الفرد عن قراره المبدفي و التحول لخدمة آخرى أو لشركة لنفس الفرد في أوقات مت حقة مما قد يؤد
لإختيوار بوين عودد كبيور مون آخرى تمتمك عرض أفضل أو سعر تنافسي أو قود يسوبب ولوك صوعوبة لمفورد فوي ا

 .البدافل
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 إنخفاض عدد مرات إعادة الشراء: 

اك وثيقوة واحودة فقوط عموى مودار حياتوو تتص  الخدمات التأمينية بتنخفواض عودد مورات شورافيا فقود يقووم الفورد بشور 
كة أو الخدمووووة لممعووووار  و موووون العموووو ك الحوووواليين إلا كووووأداة لترشوووويح الشوووور  إحتماليووووة الإسووووتفادةممووووا يضووووع  

، ويووؤدي ولووك أيضووا إلووى إرتفوواع الميزانيووة التسووويقية المطروحووة لجوووب عموو ك جوودد ممووا يضووخم موون الأصوودقاك
نيووة حيوث أن تكمفووة الإحتفواظ بعميوول قووديم أقول بموورات مون تكمفووة جوووب ميزانيوة التسووويق و أسوعار الوثووافق التأمي

يجوة عودم عميل جديد ولكون فوي حالوة الخودمات التأمينيوة فميوزة الإحتفواظ بالعميول غيور مفعموة بشوكل إيجوابي نت
بدافل ، ولكن تقوم العديد من الشركات بالإستفادة من عم فيا الحاليين من خ ل طرح تكرار التعاقد أو الشراك

 .ت إعادة التعاقد عمى وثافق آخرىآخرى متنوعة تقوم بت طية مخاطر مختمفة مما قد يزيد من إحتمالا

 بعض الوسطاء لمتسويق الإلكتروني مقاومة: 

الإعتماد الأساسي بالنسبة لشركات التأمين يكون عون طريوق البيوع الشخصوي ورجوال البيوع كأحود عناصور الموزيج 
ظيوور التسووويق المباشوور كبووديل فعووال لمشووركات و لكنووو يجوود مقاومووة موون  الإنترنووتالترويجووي ولكوون مووع دخووول 

دعمووو موون قبوول رجووال البيووع حيووث يحووتفظ رجووال البيووع عمووى تعاموول العموو ك مباشوورة مووع الشووركة عبوور موقعيووا 
وضووياع العمولووة الإلكترونووي أو صووفحتيا عبوور وسووافل التواصوول خوفووا موون تواصوول العميوول مووع الشووركة مباشوورة 

، ولكون عمووى الجانوب الآخوور تقووم أغمووب الشوركات بضوومان عمولوة الوسوويطعن طريوق إشووتراط رقووم وسوويطعموى ال
 .ك لمحفاظ عمى ع قتيا مع الوسطاكترشيح لمعميل عن طريق أحد وك فيا وول

 عمومات المتاحة عن وثيقة التأمينقمة الم: 

، موون جانووب آخوور لشوويك المووؤمن عميوووانووب الشووركة عوون افينوواك الكثيوور موون المعمومووات التفصوويمية المطموبووة موون ج
 يحتاج العميل لكثير من المعمومات قد لا تتوافر عبر الموقع الإلكتروني لمشركة وقد تحتاج إلى خبير 

 تأميني أو وسيط لتوضيحيا وجيا لوجو وبالتالي تكون عافق لتوسع الشركة عبر التسويق الإلكتروني.

  من المؤمن ليم: الإنترنتإنخفاض عدد مستخدمي 

و الميتموين  الإنترنوتبمقارنة الوطن العربي عمى سبيل المثال بالدول الأروبية أو أمريكا نجود أن عودد مسوتخدمي 
أقووول بالخدمووة التأمينيووة  قميوول و لا توجوود لوودييم عوووارض ثقافيوووة أو إجتماعيووة أو دينيووة تجوواه الخدمووة التأمينيووة 

الإلكترونووي دون الإسووتعانة  فيووا مباشوورة لمموقووع، وبالتووالي قوود تجوود شووركة التووأمين صووعوبة فووي جوووب عم بكثيوور
 .بوسيط

 سويق الإلكتروني في مجال التأمينمزايا إستخدام الت: 

 :من النقاط كما يمي يحقق التسويق الإلكتروني عدد من المزايا سواك لمشركة أو العميل يمكن إيضاحيا في عدد
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 توفير الوقت والتكمفة: 

التووأمين و كووولك فووي إنجوواز الإجووراكات المطموبووة تووؤدي إلووى توووفير المزيوود موون السوورعة فووي عمميووة إصوودار وثيقووة 
الوقت و الجيد لمحصول عمى الخدمة التأمينية المقدمة ، و الحود مون التكوالي  الإداريوة فوي شوركات التوأمين 

 . ك عن طريق الروابط الإلكترونيةو تسييل التواصل بين شركة التأمين و العم

 سيولة سداد الأقساط: 

وربوط  الإنترنوت، و دمجيوا عموى شوبكة رونية في جميع فروع شركة التأمينإستخدام و تطبيق أنظمة التأمين الإلكت
بموغ التوأمين ، يسيل عممية سوداد الأقسواط أو الحصوول عموى مالخاصة بالتأمين مع الصرا  الآليالمحطات 

 .عند إستحقاق الت طية

 تطبيق اللامركزية: 

لوى المركوز الرفيسوي لشوركة أمين الخاصوة فوي أكثور مون مكوان أو فورع دون الرجووع إحيث يمكن إصودار وثوافق التو
 .التأمين

 :تحقيق مزايا تنافسية 

فالإسووتعانة بتقنيوووات التسووويق الإلكترونوووي تحقوووق لمشووركة عووودد موون المزايوووا التنافسوووية و الوصووول لقطاعوووات سووووقية 
يوة فقوط الوصوول إلييوا و بالتوالي يحودث نموو مختمفة قد تعجز الشركات التي تعتمد عمى وسافل ترويج التقميد

 .حصة السوقية و المبيعات والأرباحفي ال

 إستيداف قطاعات سوقية محددة: 

 الإلكتروني بسيولة الوصول لقطاعات سوقية دقيقة جدا من خ ل خاصية الإستيدا  يتميز التسويق

(targeting) عبر التسويق الخاص بمحركات البحث فعمى سبيل المثال تستطيع الشركة 

(searchengineoptimization) سوووتطيع جووووب قطاعوووات تسوووتطيع إختيوووار الكمموووات المفتاحيوووة التوووي مووون خ ليوووا ت
، وفيما يخص وسافل التواصل الإجتماعي مثل موقع فيسبوك وتويتر و إنسوت رام و سوناب محددة من السوق

 المحتمموين نيوة لقطواع معوين مون المسوتخدمين أو العمو ك شات ......، تستطيع الشوركة تمويول حمو ت إع
بحيووث تحتوووي تفاصوويل الحممووة عبوور إعوودادات الحسوواب الإع نووي عمووى جميووع المعمومووات الخاصووة بووالعم ك 
المستيدفين سواك العمر أو النوع و الحالة الإجتماعية و الدخل و الإىتمامات و الميول والسوموكيات اليوميوة 

 .لوصول بدقة شديدة لمعميل المرغوبدادات الآخرى التي من شأنيا او العديد من الإع
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 عدة بيانات عن العملاء المحتممينتوفير قا : 

تتيح خاصية تسجيل البيانات عبر الموقع الإلكتروني سواك البريد الإلكتروني أو رقم اليوات  سويولة التواصول موع 
، وتسوومح خورزميووات شووبكات بعمميووة التعاقوود فووي الموورة الأولووى العميوول المحتموول مسووتقب  حتووى و لووو لووم يقوووم

بتسوووتيدا  العمووو ك الووووين قووواموا بزيوووارة الموقوووع الإلكترونوووي أو التفاعووول موووع الصوووفحة  التواصووول الإجتمووواعي
الرسمية الخاصة بالشركة أو منشوراتيا عبر بعض التقنيات عمى سبيل المثال يتويح موقوع فيسوبوك إعوداد موا 

و الوووي يقوووم بووربط الحسوواب الإع نووي عبوور الفوويس بوووك لممعموون بووالموقع الإلكترونووي  (pixel)يسوومى ببيكسوول 
الخاص بو مما يتيح إمكانية الوصول لمعم ك الوين قاموا بزيارة الموقع عبر إع نات فيسبوك و طرح بدافل 

مى المطابقوة ، أيضا ىناك إعدادا بموقع الفيسبوك يسقد تناسب إحتياجاتيم في وقت لاحقآخرى و عروض 
(look a like)  موع حمو ت مون العمو ك الووين تفواعمو سوابقا و الوي يتيح عمل حم ت إع نية لونفس الونمط

 .الخصافص الديم رافية أو السموكيةآخرى من حيث نفس 

 مى المدى الطويلتحقيق الربحية ع : 

فالإعتماد عمى التسويق الإلكتروني يخفض التكالي  التقميدية في التسويق و أيضا قد يخفوض عمولوة الوكيول فوي 
حوووال توووم التعاقووود مباشووورة موووع الشوووركة بالإضوووافة إلوووى أن الإعتمووواد عموووى تقنيوووات التجوووارة الإلكترونيوووةيخفض 

يا أن تزيود الأربوواح حووال   مون شووأنالمعوام ت الورقيووة و الإتصوالات عبوور اليوات  و الزيووارات و تموك التكووالي
 .إختزاليا

 تصميم خدمات فردية : 

يتوويح التعاموول مووع العميوول عبوور الموقووع الإلكترونووي إمكانيووة تصووميم خوودمات موجيووة خصيصووا لمعميوول موون خوو ل 
و التي تسمح لمعميل بتشكيل الخدمة المرغوبة بنفسو وفقا  (Customization)إتاحة خيارات التصميم الفردي 

 .اتو الشخصية و إمكانياتو الماديةجلإحتيا

 : الإنتشار الواسع 

الفرصة للإنتشار و الوصول خارج النطاق الج رافوي لموقوع الشوركة فعبور الموقوع الإلكترونوي  الإنترنتتتيح شبكة 
إمكانيوة التعاقود لمشركة يمكنيا التعاقدمع عم ك في أماكن مختمفة داخل نفس البمود وفوي بو د آخورى فوي حالة

 .يالدول
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 .بين التنافسية والميزة التنافسيةما: المبحث الثاني

 لى المطالب التاليةإفي ىوا المبحث  سنتعرض

 التنافسية. _ تعري 

 .و خصافصو _ الميزة التنافسية

 .محدداتياو  قوى الميزة التنافسية  _

 .ول: تعريف التنافسيةالأ  المطمب

وي تعموول فيووو دراسووة لا بدراسووة السوووق الووإ، وولوك لا يتحقووق فووي مجووال عمميووا سووتمراريةلووى  الإإتسوعى المؤسسووات 
وجوب  ىدافيا المطموبةأجل تحقيق أة من قبل شركافيا في السوق و من لى منافسة شديدة و قويإ جيدة. وتتعرض

 .التفرد عن غيرىا من المؤسساتعمييا تحقيق ميزة تنافسية تتفوق بيا من خ ل 

 والبواحثين  خوت   وجيوات نظور الكتوابلمتعمقة بمفيوم التنافسية وولك لإتعددت التعاري  ا: تعريف التنافسية
 : في المجال ونوكر منيا

 بتكوار و إ سوتقرارود أمام المنافسين ب رض تحقيوق الأىودا  مون ربحيوة ونموو وا  التنافسية ىي القدرة عمى الصم
 .وتجديد

نتواج السومع والخوودمات بالنوعيوة الجيودة والسووعر التنافسووية ىوي قودرة المنظمووة عموى إ :بوأن Oughtonفيموا يورى      
، صفحة 2021،الياس، المناسب وىوا يعني تمبية حاجات المستيمكين بشكل أكثر كفاكة من المنظمات الأخرى .

 م232

  ي مركوز سوتراتيجيات التوي تجعميوا فوعموى صوياغة وتطبيوق الإدرة المنظموة : قوكولك عمى أنياوتعر  التنافسية
 م64، صفحة 2015،ابتسام، خرى العاممة في نفس النشاط.أفضل بالنسبة لممنظمات الأ

 الوووين ي وقووت معووين عمووى مقاومووة منافسووييا ؤسسووة فوومىنوواك موون يعوور  التنافسووية بأنيووا: القوودرة التووي تمتمكيووا ال
،وىنواك مون يورى أن مضومونيا أوسوع مون أن يكوون ؤسسة في السوق المحمي أو العالمييقممون من نصيب الم

وا طوووابع دفووواعي فالتنافسووويون أو المتنافسوووون ىوووم الووووين يشوووت مون مركوووز القيوووادة أو الريوووادة فوووي السووووق،ويمكن 
ولكن لويس جمويعيم متنافسوين  كل المشاركون في سباق الخيول منافسونالاستعانة بالمثال التوضيحي التالي: 

التووالي مووا سووبق فيوووه الصووفة تطمووق فقووط عمووى الفووافزين بالمراتووب الأولووى ولقوود لخووص تعريوو  تنافسووية المؤسسووة 
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كة وفعاليووووة موووون المنافسووووين تزويوووود بمنتجاتيووووا وخوووودماتيا بشووووكل أكثوووور كفوووواال: ىووووي قوووودرة المؤسسووووة عمووووى بقولووووو
 م2015،مخمو ، .الآخرين

ت نموىووا وتطورىووا وحصووتيا موون خوو ل التعوواري  السووابقة يتضووح أن التنافسووية ىووي قوودرة المنظمووة عمووى رفووع معوودلا
،وكوا الوقووت  الشوويف الوووي قووديم أفضوول الخوودمات موون حيووث الجووودة، التكمفووة، السووعر، ووالووك موون خوو ل تالسوووقية
 .نة المنظمة بالنسبة لمعم كرفع مكا إلىيؤدي 

نتيا و كسب رضاىم وىوا ما يساعدىا في تحقيق ميزة تنافسية بالمقارنة مع منافسييا وبالتالي الحفاظ عمى مكا ثم
 .مركزىا التنافسي في السوق

 .: الميزة التنافسية وخصائصياالمطمب الثاني

عاموووة  لتسوووويقبوووالأخص فوووي مجوووال افوووي عووودة مجوووالات و حتووووى مفيووووم الميوووزة التنافسوووية حيوووزا ومكانوووة ىاموووة لقووود إ
سوتمرارية فرصوة لممنظموات لكوي تحقوق ربحيوة وا   ، فيي تمثل العنصر الفاصول الووي يمودوتسويق الخدمات خاصة

 .بالمقارنة مع منافسييا

 ىنالك الكثير من التعاري  التي تشرح مفيوم الميزة بالنسبة لتعري  الميزة التنافسية:تعريف الميزة التنافسية ،
 ، فكل عالم أو مفكر عرفيا عمى حسب ونوكر منيا: خت فياافسية عمى إالتن

 " عر  كوتمرkotler 2000  عموى " الميزة التنافسية بأنها قدرة المؤسسة على أداء أعمالها بالشكل الذي يصعب
، وكما يمكن لممؤسسة تحقيق الميزة التنافسية بواسطة تنفيوىا لوظواف  تعمول عموى خموق القيموة منافسييا تقميده
لوووى التميوووز، وتخفووويض و العمووول عموووى أدافيوووا بأسوووموب يقوووود إيض التكوووالي  مقارنوووة بمنافسوووييا أفوووي مجوووال تخفووو

 م2018،عبايدية، .التكمفة
 _مسوتيمكين أكبور قيموةموا يووفر لمالميزة التنافسية ىي ميزة تنفرد بيا المؤسسة عمى المنافسين التي تكتسوبيا م ،

، و رتفواع الأسوعارو الخودمات التوي تبورر إ الفوافودمون  ومن خ ل توفير المزيد ما عن طريق خفض الأسعارإ
سوووترتيجياتيا عنووودما يكوووون المنافسوووين غيووور قوووادرين عموووى تكرارىوووا أو ة التوووي لووودييا ميوووزة تنافسوووية تنفوووو إالمؤسسووو

، فشولباكت بال قدستراتيجياتياأن تكون عمى ثقة من أن إ، يمكن لممؤسسة دونيا مكمفة جدا في حالة تقميدىايج
 م2019،أحمد و دليوم، .رارية المزايا التنافسية لممؤسسةستموسرعة المنافسين لتكرار الإستراتيجية يحدد مدى إ

  فمونيم ي ينظور بيوا البواحثين، نظورا لتنووع الزوايوا التوة التنافسويةلقد تباينت آراك الباحثين في تحديد مفيوم الميز ،
التكمفووة ، والووبعض الآخوور ركووز عم ل القوودرة عمووى خمووق القيمووة لمزبووونلووى الميووزة التنافسووية موون خوو نظوور إموون ي

، فيموا بالمنافسوينة عمى ممارسة الأنشطة بأدنى مسوتوى مون التكمفوة مقارنوة م، من خ ل قدرة المنظالمنخفضة
 .المنافسينالميزة التنافسية من زاوية التفوق عمى  إلىينظر البعض الآخر 

المسوتعممة  كتشا  طرق جديدة أكثر فعاليوة مون تموكإ إلىبمجرد وصول المؤسسة  بأنيا تنشأM. Porterفقد عرفيا
 م2022،د.شايب و بمحسن، .انيا تجسيد ىوا الاكتشا  ميدانيامك، إو بتالمنافسينمن قبل 



 الإطار النظري لمتغيرات الدراسة                                                                 الفصل الأول

21 
 

 نتووواج قووويم ومنوووافع إالموووورد المتميوووز الووووي يتووويح لممنظموووة : الميوووارة أو التقنيوووة أو ة بأنيووواتعووور   الميوووزة التنافسوووي
ظور العمو ك الووين يتقبموون لمعم ك تزيد عما يقدمو المنافسون ويؤكد تميزىوا عون ىوؤلاك المنافسوين مون وجيوة ن

 .الآخرون التي تتفوق عمى ما يقدموخت   و التميز حيث تحقق ليم المزيد من المنافع والقيم ىوا الإ

التفووق عون  أوع مة و التي تعطي لممنظمة  بعوضوتعتبر الميزة التنافسية مرجعا لمخصافص و الصفات لمنتوج 
 ، وأن ىووووه الخصوووافص و الصوووفات لممنوووتج أو الع موووة قووود تختمووو  و قووود تكوووون عموووى ع قوووة مباشووورةمنافسوووييا

 زيعو.ضافية تصحب المنتج أو طريقة تو بالمنتج نفسو أو عبارة عن خدمة إ

ن المنظموات وموا : ىي كل ماتختص بو المنظموة دون غيرىوا موعبد الحميد أن الميزة التنافسية وأورد طمعت أسعد
السووق، بحيوث تسوتطيع  شوكل يزيود أو يختمو  عون موا يقدموو المنافسوون فوييعطي قيمة مضوافة إلوى العمو ك ب

، 2021،اليوواس، نفووس المنووافع بسووعر أقوول.، أو تقووديم المنافسووينم مجموعووة موون المنووافع أكثوور موون المنظمووة تقوودي
 م238صفحة 

موون خوو ل التعوواري  السووابقة نسووتمخص أن تعريوو  الميووزة التنافسووية ىووي الخاصووية التووي تميووز المنظمووة عوون جميووع 
كبيورة بالنسوبة  ة سووقية، وىوه الخاصية تساعد المنظمة في الريوادة فوي السووق وحيوازة حصوفسةالمنظمات المنا

 .لمنافسييا

 خصائص الميزة التنافسية: 

  فييوا عون المؤسسوات و ىنواك جوانوب تختموإ، تجعميوا تتميوز بخصوافص خاصوة بيواتبني المؤسسة ميوزة تنافسوية 
، مون سوتراتيجية مون أجول التنوافسإتباعيوا إالتميز في سوق المنافسة من خو ل ، فكل مؤسسة تحاول المنافسة ليا

 م99، صفحة 2015،حرايرية، :  الميزة التنافسيةأىم خصافص 

 و إو التطووير بشوكل مسوتمر و متواصول  بتكوارالمؤسسوة عموى تميزىوا يجوب عمييوا الإ:حتى تحافظ ستمراريةالإ
القووودرات الوىنيوووة  ىتموووام بوووالموارد البشووورية واتة التنافسوووية، وليووووا يجوووب عمييوووا الإصوووبح مصووودرا متجوووددا لمميوووز أ

 .بتكارالقادرة عمى الإبداع و الإ
 مر و بالتوالي يكوون حجميوا ، و التي تكون فييوا فوي نموو مسوت: تبدأ بمرحمة التقديم دورة حياة الميزة التنافسية

المؤسسوات المنافسوة فوي تبنوي ىووه الميوزة التنافسوية عنودما يتوقو   ، وىنوا تبودأبنيم تمييا مرحمة الت، ثفي توسع
مستمر نتشارىا بين المنافسين نتيجة التقميد يبدأ حجميا في التدىور ال، ثم بعد إزة التنافسية عن النموحجم المي

اد يجووىنووا يجوب عمووى المؤسسووة التفكيوور فووي إ، وموون و تكووون عنود جميووع المنافسووينوتفقود خ ليووا صووفتيا كميووزة إ
 .تنافسية أخرى تمكنيا من التنافس ميزة

 يمكن لممؤسسة ت يير ميزتيا التنافسية وولك مون خو ل ت ييور المصوادر و المووارد التوي تعتمود القابمية لمتغيير:
دث في البيفوة ، فتأتي ضرورة ت ير الميزة التنافسية نتيجة لمت يرات التي تحمييا في تشكيل وتدعيم ىوه الميزةع

 .نشطة أو طبيعة الموارديير الإستراتيجيات أو الأالداخمية كت 
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 تطوووورات و تقووووم المؤسسوووات بتنميوووة وتطووووير مزاياىوووا التنافسوووية بالتماشوووي موووع ال :القابميـــة لمتنميـــة و التطـــوير
ي تعتمووود أساسوووا عموووى يجووواد سوووبل وطووورق جديووودة لمواجيوووة المنافسوووة التووو، وولوووك مووون خووو ل إالت يووورات الخارجيوووة

 بداع.الإبتكار و الإ
 فوتن قيمتيوا مؤسسوات موجيوة أساسوا لخدموة العمو كبموا أن أنشوطة وخودمات ال:تتحدد من وجية نظر العميـل ،

يوول الوووي ، وولووك أن الحكووم عمووى المؤسسووة يرجووع لمعمد موون خوو ل القيمووة المدركووة لمعميوولوجووودة أدافيووا تتحوود
 .لعميلتميز المؤسسة من وجية نظر ا، وبولك يتم تحديد مدى يتطمب إرضاكه وكسب ولافو

 ميووزات تنافسووية بووأخرى بسوويولة وفووق إعتبووارات الت يوورات الحاصوومة فووي  وىوووا موون أجوول إحوو ل:تتميــز بالمرونــة
 .رىوقدرات و جدارة المؤسسة من جية أخالبيفة الخارجية أو تطور موارد 

 ويتم بنائيا وتبنييا عمى أساس الإختلاف وليس عمى التشاب. 

 .ومحدداتيا : قوى الميزة التنافسيةالمطمب الثالث

، ولكي تحافظ عمى ىوه الميزة من لمؤسسة المنافسة من قريب أو بعيدإن لكل مؤسسة ميزة تنافسية تخصيا عن ا
مجموعوة مون القووى لمميوزة التنافسوية ومحوددات لكوي نحوافظ (Michel porter)التقميود أو السورقة وضوع مايكول بوورتر

 .ى ىتو الميزةعم
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  يمكن التطرق إلى قوى الميزة التنافسية من خ ل الشكل الآتي : التنافسية :قوى الميزة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

م2014،الوىووووووووووووووووووووواب، : يوضـــــــــــــــــــــة قـــــــــــــــــــــوى الميـــــــــــــــــــــزة التنافســـــــــــــــــــــية1_2رقـــــــــــــــــــــم  الشـــــــــــــــــــــكل

 متنافسو القطاع الموجودين

 إتساع

 دافرة المنافسة بين 

 المنافسين الموجودين في

 القطاع

 

الموردون ومدى 
قدرتيم عمى 
 المساومة 

الزبافن ومدى قدرتيم 
 عمى المساومة 

تيديد المنافسين الجدد/الداخمون 
 المحتممون 

تيديد المنتجات أو الخدمات 
 البديمة 
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تطرق بالشوورح أيوودينا يوضووح قوووى الميووزة التنافسووية حسووب مووا وضووعو مايكوول بووورتر وسوونإن ىوووا الشووكل الوووي بووين 
 م2014،الوىاب، :والتفصيل ليوا الشكل

 :تيديد المنافسين الجدد 

و الصووعوبة التوي يمكوون أن يواجييوا المنووافس الجديود عنوود أتتعامول مووع السويولة porter إن أول قووة تنافسوية حسووب
نووو كممووا زادت صووعوبة الوودخول إلووى السوووق قمووت المنافسووة وزادت أالعموول فووي ولووك المجووال وموون الواضووح بدايووة 

ن الجودد فوي الودخول إلوى المنافسوي سوبعة عوافوق تواجوو porterالأرباح المحصمة عموى المودى البعيود، وقود حودد 
 :السوق وىي

 .الكبير_اقتصاديات الإنتاج 

 .تجات_تميز المن

 ._متطمبات رأس المال

 _تكالي  التحويل.

 ._إختراق قنوات التوزيع

 مسبقا._مزايا لشركات قافمة 

 ._سياسة الحكومة

 وتتعمق بمدى إستعداد المشتري لتبديل نوع المنوتج أو الخدموة عموى سوبيل المثوال فوتن ضغط المنتجات البديمة :
 . العازلالسيميموز أو الصو  الصخري و المواد العازلة يمكن أن تحل محل الفيبر 

دمووة لوويس فقووط بمووورد بووديل بوول يقوودم ح وا خطووورة واضووحة عنوودما يووزود ممتقووي الخيوووا التحووول يصووبأنporterويؤكوود 
نظوورا لأنووو يقوودم  ثوور عمووى شووركات الأموونالمثووال نظووام الإنوووار الإلكترونووي أ، فعمووى سووبيل تجاريووة أفضوولسووعار أ

 قل تكمفة.نفس الحماية مع أ

  يؤكود:الحـاليين المتنافسـينالتنافس بينporterفوي أي مجوال يتشوكل مون خو ل المنافسوة  أن مسوتوي المنافسوة
 :تزداد المنافسة عندما يحدث الآتيو  المتنافسينبين 

 الموارد.و لمتنافسة تتساوى نسبيا في الحجم أن المنظمات االكثير من المنظمات المنافسة أو أ_إوا كان ىناك 

 .و المنظمة بطيك التطور_عندما يكون نمو النشاط الوي تعمل في

 .يكم  المنظمة تكالي  عالية وجود مخزون_
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أن المنظمووات الأجنبيووة تجعوول  porterفقووط لاحووظ  ،ومبووادفيم وشخصووياتيم المتنافسووين سووتراتيجيةإعنوودما تختموو  _
البيفووة التنافسووية أكثوور تعقيوودا وولووك لأن أىوودافيم فووي العموول مختمفووة عوون المؤسسووات الوطنيووة وبالمثوول بالنسووبة 

لمحصووول عمووى فرصووة أكبوور فووي سووتعدادا لمم ووامرة إنظمووات الأحوودث و الأصوو ر فيووي أكثوور لممؤسسووات أو الم
 .السوق

 خروج من السوق كثيرة.كون عوافق ال_عندما ت

 ل بوودورىا تيديوودا عمووى القطوواع إن قوووة مسوواومة الزبووافن الممارسووة عمووى قطوواع معووين تشووك:قــوة مســاومة الزبــائن
ار إن الزبوووافن يسوووعون دافموووا إلوووى فووورض أسوووعار منخفضوووة موووع المفاوضوووة عموووى خووودمات واسوووعة الجوووودة باعتبووو

ومناسووبة الشوويك الوووي يووؤثر سوومبا عمووى مردوديووة المنظمووة وجاوبيتيووا لأنووو موون الصووعب الحصووول عمووى الزبووافن 
 .يمفسية التنظ،وبالتالي يؤثر عمى تنايتميز دافما بعدم الوفاك لمتنظيمومن السيل فقدانيم لأن الزبون 

  :قوة مساومة الموردين 

ن تشووكل تيديوودا حقيقيووا لممنظمووة فووتقمص موون مردوديتيووا عوون طريووق الضوو ط ن قوووة مسوواومة الموووردين بتمكانيووا أإ
كمووا إن التيديوود يوردونيووا،  الممووارس موون قبوول الموووردين برفووع الأسووعار أو بتوودني مسووتويات الجووودة لممووواد التووي

. ومون خو ل التكوالي  فوي سوعر الخدموة المقدموة رتفواعالمنظمة عون إدمواج إة في حالة عجز شد خطور يكون أ
ن الميزة التنافسية حتى تكون مجدية يجب توفر مرونة فوي الإسوتراتيجيات المتبعوة ب ورض نستخمص بأ ماسبق

سوية إن لمميوزة التناف.ى عودة مزايوا ولويس عموى ميوزة واحودةمواكبة العصر وأن ديموموة الميوزة التنافسوية يعتمود عمو
الميزة التنافسوية و ميزة التمييز وىي تعني قيمة  وفاعميتيا نظر إن كانت ميزة التكمفة الأقل أمحدادات ب ض ال
 .عمى أرض الواقع

 ــزة التنافســية اسوويين يمكنووك موون بعوودين أس وتتحوودد الميووزة التنافسووية لشووركة مووا وفووق مت يوورين أ:محــددات المي
، 2015،ابتسوووام، : وىوووا البعوودان ىمووا المنافسوووينإمكانيووة الميوووزة التنافسووية عمووى مواجيووة  خ ليمووا تحديوود موودى

 م74صفحة 
 حجم الميزة التنافسية: 

مكن لممنظمة المحافظوة عموى ميوزة التكمفوة الأقول أو تميوز المنوتج فوي تتحقق لمميزة التنافسية سمة الإستمرارية إوا أ
، وبشووكل عووام كممووا كانووت الميووزة أكبوور كممووا تطمووب ولووك جيووود أكبوور موون المنظمووات ات المنافسووةالمنظموو مواجيووة

التوي  ، و الشوكلسوبة لودورة حيواة المنتجوات الجديودةالمنافسة لمت مب عمييا أو لمحد من أثرىوا ومثمموا ىوو الحوال بالن
 : يوضح حجم الميزة التنافسية
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 حجم الميزة التنافسية   

  

 م2تنافسية ، ميزة 

 م1ميزة تنافسية ، 

 

 

 

  المرحمة

 التقديم التبني التقميد الضرورة  

 

 م2015،ابتسام، : دورة حياة الميزة التنافسية 1_3الشكل 

، وىووا لكونيوا تحتواج ة الأطول مقارنة بالمراحول الآخورىمن خ ل الشكل يتبين لنا بأنيا المرحم_مرحمة التقديم : 
،وكولك الميزة تقدم أول مورة فوي الصوناعة ،البشرية وجيود ضخمة وولك كون، الماليةمن الإمكانيات الماديةلكثير 

نتيجوووة الإقبوووال المتزايووود جوووم الميوووزة التنافسوووية فوووي الإرتفاعجديووودة عموووى المسوووتيمكين لكووون موووع مووورور الوقوووت يبووودأ ح
، وكووولك يطمووق شووكل دالووة متزايوودةن حظ حجووم الميووزة التنافسووية ، حيثووالميووزةوىوووا بعوود معوورفتيم لحقيقووة  مكينيلممسووت

 عمى ىوه المرحمة بمرحل النمو السريع.

د إسوتقرار نسوبيا مون :في ىوه المرحمة تعر  الميزة التنافسية بدايوة التركيوز عمييوا كونيوا بودأت تشوي_مرحمة التبني
وفي ىوووه المرحمووة حجووم الميووزة التنافسووية يبمووغ أقصوواه.، إوا أنووو وموون خوو ل الشووكل يتضووح لنووا بووأن حيووث الإنتشووار

ادر الميووزة ، ب يوة معرفوة مصوودر أو مصوبودأ المنافسوين فووي القطواع بووالتحركوبسوبب حجوم الميووزة التنافسوية العووالي ي
 .التي تمتمكيا المؤسسة

لمميووزة التووي ا بسووبب ، وىووويووزة التنافسووية بوودأ فووي التراجووعالميتضووح لنووا موون خوو ل الشووكل أن حجووم :_مرحمــة التقميــد
 .يا المؤسسة ومحاولة التفوق عميياحصمت عمي
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، وولك كون المنافسين أصبحوا يممكون واصل تراجع حجم الميزة التنافسيةفي ىوه المرحمة يت:الضرورة مرحمة_
نفس الميزة التنافسية أو أحسن منيا، وبالتالي أصبح من الضروري عمى المنظمة تحسين ميزتيا التنافسية الحالية 

 .جديدة تختم  تماما عن الميزة الحاليةوتطويرىا أو إنشاك ميزة 

 عمميوات المؤسسوة اليادفوة لتحقيوق ميوزة ويقصد بو مودى إتسواع أنشوطة و :نطاق التنافس أو السوق المستيدفة
بالمنافسوين المتواجودين فوي قطواع تنافسية حيث أن اتساع ىوا النطاق يمكن أن يحقوق وفورة فوي التكمفوة مقارنوة 

أو  وزيووع لخدمووة قطاعووات سوووقية مختمفووة سووتخدام نفووس منافووو التالاسووتفادة موون إ . وكمثووال عمووى ولووكالصووناعة
النطوواق، خاصووة فووي النشوواطات أو المنوواطق التووي  اقتصووادياتتمفووة، وفووي مثوول ىوووه الحالووة تتحقووق منوواطق مخ

ن يحقق ميزة تنافسية من خ ل التركيز عمى قطاع سوقي ، وفي المقابل يمكن لنطاق ضيق أةت طييا المنظم
ثير افس مون شوأنيا التوأبعواد لنطواق التنو.ويمكن إيجواد أربعوة أو بتقديم منتج مميوز لوومعين وخدمتو بتكمفة أقل أ

 :عمى الميزة التنافسية وىي كالأتي

لووين تقووم بخودمتيم ، وىنوا يوتم الإختيارموابين يعكوس مودى تنووع منتجوات المنظموة و العمو ك ا _القطاع السوقي:
 .ن من السوق أو خدمة كل سوقالتركيز عمى قطاع معي

، فالتكامول الرأسوي المرتفوع مقارنوة الداخميوة و الخارجيوةموة لأنشوطتيا يعبور عون مودى أداك المنظ_النطاق الرأسي: 
 .قق مزايا التكمفة الأقل أو التميزيح بالمنافسين

ويسوومح ىوووا النطوواق ظمووة، موواكن التووي تتنووافس فييووا المنمثوول عوودد المنوواطق الج رافيووة أو الأي:_النطــاق الجغرافــي
يووة واحوودة موون الأنشووطة و الوظوواف  عبوور عوودة الج رافووي بتحقيووق مزايووا تنافسووية موون خوو ل مشوواركتيا فووي تقووديم نوع

نحواك الميوة التوي تعورض منتجاتيوا فوي كول أمناطق ج رافية مختمفة وتبرز أىمية ىوه الميوزة بالنسوبة لممنظموات الع
 .العالم

، فوجوود روابوط صناعات التي تعمل فوي ظميوا الشوركةالترابط بين ال ويبين مدى_نطاق الصناعة )قطاع النشاط(:
، مزايوا تنافسوية عديودةنو خموق فورص لتحقيوق تمو  الأنشوطة عبور عودة صوناعات مون شوأكة بين مخوع قات مشتر 
المختمفووة التووي  سووتخدام التسوويي ت التكنولوجيووة أو الأفووراد والخبوورات أو قنوووات التوزيووع عبوور القطاعوواتموون خوو ل إ

 .تنشط فييا الشركة
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 .مزيج تسويق خدمة التأمين: المبحث الثالث

 الب التاليةىوا المبحث إلى المطسنتعرض في 

 ._ تعري  تسويق خدمة التأمين

 _عناصر مزيج التسويق لمخدمة التأمينية .

 .لمزيج التسويقي لمخدمة التأمينيةتأثير التسويق الإلكتروني في عناصر ا_

 .: تعريف تسويق خدمة التأمينالمطمب الأول

، إو لا تقتصوور أىميتووو عمووى كبيوورا خصوصووا فووي الأونووة الأخيوورة اىتمامووايعتبوور التووأمين أحوود الخوودمات التووي تعوور  
بووو المجتمووع ككوول موون  تحقيووق الووربح لمشووركات التأمينيووة ولا عمووى ت طيووة المخوواطر لمعموو ك بوول تتعوودى ولووك لتنفووع

 .أكثر من ما كانت عميو في السابق . ودخول التسويق عالم التأمين يجعل منو خدمة متطورةجميع الجوانب

 ــف تســوي ــأمينتعري ــة الت ىنوواك الكثيوور والعديوود موون التعوواري  التووي تحوودثت عوون مفيوووم تسووويق خدمووة :ق خدم
 :ي تختم  من باحث لأخر نوكر بعضياالتأمين و ى

  نشطة ين في الأو مؤسسة تختم  عن حاجيات المستيمكيات زبون التأمين سواك كان فردا أالمؤكد أن حاجمن
لووا يعور  تسوويق التوأمين بأنوو  .لأخطواره بمعنوى الحاجوة لنموانطيوة الآخرى ، كون المؤمن لو يبحوث عون ت 

ونفوس  دودية، النوعيوة و الصوورة محاجيات الزبافن وفي نفس الوقت إرضاك المؤسسة ،من حيث المر  تمبيةفن 
 : إوا يعر  تسويق التأمين بأنو، Michel Badocالمنحى وىب إليو 

و إرضواك  مين لتمبيوة و إشوباعالإمكانيوات المتاحوة لمؤسسوة التوأو حالة فكريوة تيود  إلوى توجيوو مختمو  الوسوافل 
مين يختمو  فن إرضاك الزبافن ومن ىنا نجد بأن التسويق في مؤسسات قطاع التأ : ىوأو بعبارة أخرى الزبون

احووول ، رغوووم أن الأىووودا  تبقوووى نفسووويا  لكووون بمر فوووي المؤسسوووات الصوووناعية و التجاريوووةعووون التسوووويق المطبوووق 
سترا  م2013،معراج، جياد، و أحمد، .تيجيات مختمفةومفاىيم وا 

 مودير الشوركة مون  : وىو فن تمبية حاجيات المؤمن ليم و في نفس الوقوت إرضواكتعري  تسويق خدمة التأمين
 .ناحية المردودية، النوعية وصورة الشركة

لتووأمين لتمبيووة أنووو حالووة فكريووة تيوود  إلووى توجيووو مختموو  الإمكانيووات لمتاحووة لوودى شووركات ا ويعوور  عمووى        
الوقوووت الحاضووور و كثووور الأسوووواق ربحيوووة فوووي ىوووو النشووواط الووووي ينطووووي عموووى تحديووود أ.و حاجيوووات الموووؤمن ليم

د وتصوميم ىودا  الشوركة و إعوداضوع أ، وتقييم الحاجات الحالية و المستقبمية لمعمو ك، فيوو يتعموق بو المستقبل
يمكوون بواسووطتيا تنفيووو تمووك ، و إدارة الخوودمات التأمينيووة بالطريقووة التووي لخطووط ال زمووة لتحقيووق تمووك الأىوودا ا

 م2019،أمنة، .الخطط
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م بكول مون الزبوافن وولوك بتمبيوة حاجواتيم تيونستنتج أن تسوويق خدموة التوأمين ي السابقينين من خ ل التعريف      
ورغبوواتيم وييووتم أيضووا بصووورة المؤسسووة موون خوو ل جووودة الخوودمات المقدمووة والتوورويج ليووا وبالمختصوور المفيوود 

 .م صورة حسنة عن المؤسسة التأمينيةنستطيع القول تقدي

 .الخدمة التأمينية عناصر مزيج التسويقالثاني: المطمب

، والتووي تقوووم المؤسسووة بمزجيووا السوويطرة عميووولتسووويقية التووي يمكوون المووزيج التسووويقي ىووو مجموعووة موون المت يوورات ا
، حيث تعتبر مت يرات المزيج التسويقي من أىم المت يرات تي ترغب فييا لمقابمة رغبات السوقال الاستجابةلتقديم 

، ليتسوونى لقوودرات الواجووب توفرىووا فووي المؤسسووةجوول إسووتنتاج طبيعووة اط التسووويقي أو التووأميني وولووك موون أفووي النشووا
: المنوتج التوأميني، تسوعير الخودمات صر لممزيج التسويقي التأميني وىيعنا7.وتوجد حقيق الأىدا ليوه الأخيرة ت

 .التأمينية ، الترويج التأميني، توزيع الخدمة التأمينية، البيفة المادية، المشاركون، عممية تقديم الخدمة

  :م2015،مريم، عناصر مزيج التسويق الخدمة التأمينية 
 مينيوة وموا شوركات التوأمين لحامول الوثيقوة التأيعتبور المنوتج التوأميني الخودمات التوي تقودميا : المنتج التـأميني

تمثمووو تمووك الوثيقووة موون منفعووة متمثمووة بالحمايووة والأمووان والإسووتقرار الوووي تمنحووو وثيقووة التووأمين لحامميووا فووي 
: منووتج التووأميني.وبالتالي فوويمكن القووول إن الالمووؤمن منووومتحققووة عوون وقوووع الخطوور تعويضووو عوون الخسووارة ال

وتوؤدي و مجموع المنافع التي يمكن أن يحصل عمييا حامل وثيقة التأمين جوزاك إقتنافوو ليوا ماىو إلا منفعة أ
تجات التأمينية مثل تأمين الحريق، تأمين البحري، تأمين السيارات، .ومن أىم المنإلى إشباع حاجاتو ورغباتو

: عوون خدمووة تقوودميا   المنووتج التووأميني عمووى أنووو عبووارة..........إلخ كمووا يعوور السووفن.، تووأمين السوورقةتووأمين 
شوركات التووأمين لممووؤمن ليووم والمتمثمووة فووي الحمايووة ، الأموان الإسووتقرار عنوود وقوووع الخطوور لممووؤمن عميووو.وىنا 

ون التوأمين ونوعيوة الت طيوة يبرز مفيوم المنتج التأميني عبارة عون وثوافق التوأمين التوي تحودد الخطور ومضوم
 التأمينية المقدمة لممؤمن ليم.

 السووعر ىووو التكمفووة التوي يوودفعيا المووؤمن لووو إلووى شووركة التووأمين نظيوور ت طيووة ىوووه :تســعير الخــدمات التأمينيــة
، ويمثل نسبة مفوية من مبموغ التوأمين ويختمو  مون توأمين لآخور لخسافر التي يمكن حدوثيا مستقب الأخيرة ا
.وتعوود عمميووة التسووعير موون العمميووات فعووو المووؤمن لووو لقوواك قيمووة التعويضسووعر فووي القسووط الوووي يدويتجمووى ال

سووتمرار تمووك الشووركات فووي يمووة التووي يتطمووب الإىتمووام بيووا موون قالم بوول شووركات التووأمين حيووث يعتموود نجوواح وا 
 سوق التأمين عميو.

يعرفو مسبقا مقدار الخسافر المتوقعة  إن عممية وضع الأسعار من أصعب ما يواجو مكتتبي التأمين إو عمييم أن
وا أضوي  فر ي طييوا موا يعور  بالسوقط الصوافيأو المحتممة من تحقوق كول خطور عموى حودة وىووه الخسوا ، وا 

مجموعووووة موووون الإضووووافات كالمصووووروفات الإداريووووة والعموميووووة ونسووووبة معينووووة لمووووربح وغيووووره موووون القسووووط ليوووووا 
الوي يدفعو حامل الوثيقة إلى شركة التأمين نظير حمايتيا لو الإضافات نتج عنو القسط التجاري وىو المبمغ 

 من خطر مؤمن ضده.



 الإطار النظري لمتغيرات الدراسة                                                                 الفصل الأول

30 
 

لولك فمن أىم المشاكل الشافعة بين شركات التأمين ىي عممية تحديد السعر المناسب لمخدمة التأمينية إو أن ىوا 
كمؤشور لموا تكوون السعر يحدد عن طريق التوزيع بالإعتمواد عموى الإحصوافيات المتووفرة عون المودة الماضوية 

تبووار إجووراكات التعوودي ت ن التوواريخ يعيوود نفسووو مووع الأخووو بالإع: ضوومن مفيوووم ألنتووافج فووي المسووتقبلعميووو ا
 .الضرورية

 : فيوي تعمول لممنتجات التأمينية دورا مزدوجا تمعب الحم ت الإشيارية والجيود الترويجيةالترويج التأميني ،
الرسووالة  ، كمووا أنيووا تسوواىم موون خوو لطمووب التووأمين عنوود خطوور معووينلعميوول لعمووى إثووارة الرغبووة والوودافع لوودى ا

فضول و ، والتي تقدم أين لدى شركة تأمين معينةميني وتنمية الإقتناع بضرورة التأمالإع نية عن الوعي التأ
، إو أن تسوووويق أعموووال التوووأمين عموووى وجوووو الخصووووص يعتمووود عموووى جوووود الخووودمات مووون الشوووركات المنافسوووةأ

، ودرجووة الوووعي التووي تجعوول الشووخص عمووى درجووة معقولووة موون الثقافووة بأىميتووو بالنسووبة لمفوورد اع الكاموولالإقتنوو
دراك فوافوود ومزايووا التووأمين عمووى الموودى الط  ، ممووا يثيوور فيووو الوودافع للإكتتوواب لوودى شووركة تووأمين معينووة ويوولوا 

 : مية الترويج بعدة طرق ونوكر منيا، وتتم عمنى من ولك التأمينات الإلزامية م،يستث
: والتي تتم عن طريق الإلتقواك بوالأفراد والجيوات و شورح المزايوا و الفوافود التوي تعوود عموييم المباشر لاتصالا -

 .، وتتم ىوه العممية عن طريق الوك ك و السماسرة الوين يسوقون لممنتج التأمينية التأمينمن عممي
مشوركة مون خو ل تقوديم سوعر ك الحواليين ل: والتي تعتمد عمى تنشيط المبيعات من خو ل زيوادة ولاك العمو التحفيز

، وتقديم اليدايا و الحووافز ليوم و بالتوالي بوقتيا عند التأكد من وقوع خسارةالإلتزام بدفع التعويضات منافس و 
 .مسوقين لمنتجات الشركة التأمينيةيصبحوا أنفسيم 

ين موون خوو ل وسووافل الإعوو م : والتووي تعموول عمووى نشوور التوعيووة التأمينيووة و التعريوو  بشووركة التووأمالإع نووات -
عموى غورار المختمفة كالتمفاز والإواعة و الصح  مما يجعل الأفراد تفضل التعامل موع شوركة توأمين المعمنوة 

 .باقي الشركات المتواجدة
اع المسوتفيد مون : تعود خدموة موا بعود البيوع مون العناصور الترويجيوة الميموة لتعريو  و إقنوخدموة موا بعود البيوع -

، حيووث تعتبوور الخدمووة عووام  أساسوويا و مووؤثرا عمووى مسووتوى نجوواح البوورامج التسووويقية فووي أي التأمينيووةالخدمووة 
قيمة  لاست ممين عند تحقق الخطر لممؤمن منو شركة ويتضح ولك من خ ل مراجعة المؤمن لو الشركة التأ

 .ينمالشركة بموجب عقد التأ التزامب الشيك المؤمن عميو  الوي يمثل صاالضرر الوي أ
 ويقصد بيا عممية إيصال الخدمات التأمينية مون شوركات التوأمين إلوى المسوتفيد عون :توزيع الخدمة التأمينية

.إن التأمين خدموة تحتواج إلوى كة التأمين أكبر حجم مبيعات ممكنوبما يحقق لشر مختمفة،طريق منافو توزيع 
، وتسويق ىوه الخدمة تحتاج إلى قنواة لولتسمكيا من المؤمن إلى المؤمن التسويق و إلى قنوات توزيع معينة 

المباشوور بووالعم ك بواسووطة  الاتصووالتوزيووع قصوويرة وفووي معظووم الحووالات يووتم بيووع عقووود التووأمين عوون طريووق 
، كمووا أن الشووركات الكبيوورة تسووتخدم وك فيووا كوول المنتشوورين فووي جميووع أرجوواك الووب د منوودوبي شووركات التووأمين
المباشر كرجال البيوع ،الوسوطاكم لمطووا   إيصالطرق  استخدامكن كما أنو من المممنيم في منطقة محددة.

البريووود لمدعايوووة فنوووادرا موووا تمجوووأ لوووو شوووركات  اسوووتعمال. أموووا مكين و متووواجرىم و أمووواكن عمميووومبمكاتوووب المسوووتي
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ن كووان منتشوورا فووي الولايووات المتحوودة م تح مكاتووب ليووا .كمووا تقوووم شووركات التووأمين بفووث التووأمين فووي ب دنووا وا 
 .مراكز بيع السيارات أو في البنوكأماكن تجمع العم ك مثل المكاتب الموجودة في  تنتشر في

 الأشكال الممموسة الداعموة، ثاث، الضوضاك، التصميم، والديكورتتضمن البيفة المادية الأو : البيئة المادية ،
 الاىتمووامتسووويق ، و بووالنظر إلووى مووا تتميووز بووو الخدمووة بعوودم الممموسووية فعمووى رجووال التسوويي ت ماديووة أخوورى

بعنايووة فافقووة بعمميووة التخطوويط لجعوول الخدمووة أقوورب مووا أمكوون موون إلووى عنصوور ممموووس موون خوو ل الأدوات و 
، ويمكن الوي يمكن أن تقدم بو إلى الزبونالتجييزات المستخدمة في إنتاج الخدمة وكوا الشكل و المضمون 

ة موون البيفووة الماديوة جووزك مون النطوواق الواسوع لتوورويج الخوودمات عون طريووق حصوول الزبووون عموى خدموو اعتبوار
 .خ ل تقديم لو معمومات عنيا

 حيووث ميووة إنتوواج و تقووديم الخدمووة لمزبووونالمشوواركون أو الأشووخاص ىووم عنصوور أساسووي فووي عم:المشــاركون ،
فاعوول بووين مقوودمي الخدمووة والزبووافن  لوووا ، موون خوو ل التعمووى إدراك الزبووون لمخدمووة المقدمووةيووؤثر الأشووخاص 

يتطمب أن يكون سموك مقدمي الخدمة وطريقة تعامميم ومظيرىم الشخصي و إتجاىاتيم كميوا توؤثر إلوى حود 
، كحسووون الإسوووتقبال ووضوووع الحوووراس فوووي مكوووان الإنتظوووار لمسووويارات ر عموووى طريقوووة تقيووويم الزبوووون لمخدموووةكبيووو

 ...........إلخ 
 ــديم الخدمــة ن طوور  مقوودم الخدمووة لممسووتفيد الكيفيووة التووي يووتم موون خ ليووا تقووديم الخدمووة موو: وىووي عمميــة تق

،وتضم عممية تقديم الخدمة أشياك في غاية الأىمية مثول السياسوات و الإجوراكات المتبعوة مون قبول مقودم منيا
،كما تشوومل ىوووه العمميووة عمووى نشوواطات وبروتوكووولات حسوون تقووديم لمخدمووة إلووى المسووتفيدينالخدمووة لضوومان أ

توجيوو المسوتفيدين  وحرية التصر  الممنوحة لمقوافمين عموى تقوديم الخدموة وكيفيوة إستخدام الآلاترى مثل أخ
اركة فوي إنتواج الخدموة أو ، وأساليب تحفيوزىم عموى المشوليب تسويق الع قة مع المستفيدين، وأساو معاممتيم

 .تقديميا

 التأمينية.تأثير التسويق الإلكتروني في عناصر المزيج التسويقي لمخدمة  ثالث:ال المطمب

بالنسوبة ، سواك كوان ىووا الزبوون مشوتري إلكترونوي ،التسوويق الإلكترونوي م أو التسويق عامة ىو خمق قيمة لمزبون
 الخم .....ينية لممريض ،التسويق الصحيم أو السافح  ،التسويق السياحيم أو المؤمن لو ،التسويق الخدمة التأم

 :صر التي تم وكرىا سابقا فيما يميويؤثر التسويق الإلكتروني عمى العنا

 : م2013،الزىيري، تأثير التسويق الإلكتروني في عناصر المزيج التسويقي لمخدمة التأمينية 
 : تأثير التسويق الإلكتروني عمى المنتج التأميني 

 الإنترنوت، فشركات التوأمين لوم تعود تنوتج إوا لوم تقودم خدموة ي بالتسويق الإلكتروني أمر طبيعيالمنتج التأمين تأثر
، يجووب أن تكووون التووأثر بيوووا العصوور الموودىش اليوووم .كمووا أن تصووميم المنتجووات الحديثووة لا ينفووك عووننيالزباف

ع روح العصر الرقمي و قابمة لمدخول فوي طرحيا شركات التأمين من وثافق التأمين متوافقة مالمنتجات التي ت
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رونوي عموى التسوويق الإلكت انعكاسات،وتظير أو التزويد بتقنية حاسوبيةمن باب التسويق الإلكتروني  الإنترنت
 : المنتج التأميني بالآتي

مين بفضل التسويق الإلكتروني تسوتخدم التقنيوات المؤتمتوة فوي مجوالات تصوميم الخودمات أصبحت شركات التأم1
و المفصوومة التأمينيووة بالحاسوووب بوودلا عوون أسوواليب التصووميم التقميديووة إو توجوود الكثيوور موون البرمجيووات الجوواىزة 

 الميام.ل ىوه امثأ

،فضو  عون و الإكسوترانت و الإنترانت الإنترنوتمإنتاج وتقديم الخدمات بتسوتخدام الحاسووب عون طريوق شوبكات 2
تووووي تشوووومل عمووووى آلا  السوووومع التووووي لا تتطمووووب توووودخ  موووون قبوووول البشوووور ال الإلكترونيووووةالكثيوووور موووون الأسوووواليب 

 .والخدمات

عوون مسووتوى الخوودمات التأمينيووة فووي السوووق التووأميني،و مالحصووول عمووى معمومووات فوريووة و فووي الوقووت الحقيقووي 3
 .شبكات الإتصالات المتطورةن طريق الحصص التسويقية وولك ع

مالقيام بتعداد الدراسات الخاصة بالسوق و الزبافن و سموك الشوراك إو أصوبح الحصوول عموى بيانوات ومعموموات 4
تفصوويمية محدثووة عوون الفعاليووات التسووويقية كافووة أموورا سووي  لا يكموو  إلا النقوور نقوورة واحوودة و اليسووير لوويس ىوووا 

 السوق.معمومات عن فرق المبيعات ونبض فحسب بل أصبح من الممكن الحصول عمى 

 .الفأرة أو الربط بشبكات الإتصال متقديم النصح والمشورة لمزبافن بنقرة بسيطة بزر5

 ممشركة.متسيم تقنيات التسويق الإلكتروني في التعر  عمى خدمات ما بعد البيع لممنتج التأميني6

 (online)السوومع و المنتجووات المعروضووة عمووى الخووط ، أصووبح بتمكووان الزبووون بمقارنووة اسووتخدام الانترنووتمبفضوول 7
بشوووكل مباشووور وفوووي الوقوووت الحقيقوووي مموووا أتووواح ليوووم فرصوووة البحوووث عووون أفضووول العوووروض و أصوووبح بالإمكوووان 

 الحصول عمى الخدمات الإلكترونية المطمقة.

،إو الموزود موادي موع اتصوالونقصد بالخدمة الإلكترونية المطمقة تمك الخدمة التي يحصل عمييا العميول دون أي 
وموون بالوسووافل الإلكترونيووة حصووريا  مبعوودىاتحصوول كافووة العمميووات المترتبووة عوون إنتوواج الخدمووة وتوصوويميا و 

 و الخدمات المصرفية الإلكترونية  (e-insurance)أمثمتيا تقديم خدمات التأمين إلكترونيا  

(e-banking)  و السفر الإلكتروني(e-travel) و التعميم الإلكتروني (Distance Education). 

  روني عمى تسوعير الخدموة تتمثل أثار التسويق الإلكت:ة التأمينيةالخدمتسعير تأثير التسويق الإلكتروني عمى
يسوووتطيع معرفوووة أسوووعار المنافسوووة لممنتجوووات  الزبوووون، بوووأن عمميوووة التسوووعير سوووتتأثر بحقيقوووة تقوووول أن التأمينيوووة

المعمومات و و ، لووا فوتن الأسوعار الجيودة فوي عصور ثوورة الإتصوالدمات حول العالم عن طريق ض طة زروالخ
تحول العالم إلى "سوبر ماركت "ص ير يجب أن تحاكي مستويات الأسوعار حوول العوالم موع وجوود " زيوادات " 
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مثول ،التوأمين و  طفيفة لت طي التكالي  التي قد يتحمميا العميل فوي حالوة الإتصوال موع منتجوين خوارج الحودود
ضرافب و الضمانات والمخواطرة وغيرىوا م ، وعميوو سويكون مون المسوتبعد أن توضوع الأسوعار بمزاجيوة النقل وال
التسووويق الإلكترونووي بفضوول تكنولوجيووا المعمومووات فووي  أسوويم.وقوود أو إعتباطيووة الوووك ك و الموزعين المنتجووين

 ز ولك بالآتي :إحداث ثورة حقيقية في مجال ىيكل الأسعار و أساليبيا و إجراكاتيا إو يمكن إيجا

 .فة و المكانة التنافسية و المنتجمربط بالسوق المستيد1

 .عبر التفاوض مع الشركةمشاركة الزبون في تحديد السعر م2

 .سعير البديمة و تفحصيامدراسة إستراتيجيات الت3

 .وكوا التكالي  ومنحى مرونة السعرمإختيار السعر الأمثل بالإستناد إلى إستراتيجية الأفضل 4

تخاو قرارات فورية بشأنيامالتحكم بالت يرات السعرية المف5  .اجفة وا 

 .ت ومن ثم تحديد الأسعار المناسبةمتقدير الطمب عمى المنتجا6

 .ومن ثم تحديد الأسعار المناسبة م تحديد التكالي 7

 .نترنتالإالطرق الإبداعية في التسعير عن طريق  استخدامم تنامي 8

 ــأثير التســويق الإلكت ــةت ــة التأميني ــرويج الخدم ــى ت ــي عم يووؤثر التسووويق الإلكترونووي عمووى توورويج الخدمووة :رون
حوول الخدموة التأمينيوة التوي  الانتبواهالتأمينية إبتداكا بالترويج عمى شبكة الانترنت كونو الطريقوة المثموى لجموب 

مموا يزيود  نتبواهل تعرضيا الشركة كأن يكون الإع ن عمى الموقع المخصص مقترنوا بتحودى القصوص المثيورة 
، وىووا المعروضة عبور موقوع شوركة التوأمين من زوار الموقع و التعر  عمى مواصفات وشروط وثافق التأمين

الإعو ن الترويجوي يتموضوع فوي أعموى صووفحة الويوب عموى شوكل صوورة متحركووة ليوا آليوة ربوط بحيوث إوا نقوور 
 . ن ترسل فورا إلى الموقع المعمنالمستخدم عمى الإع

 يعود التوزيوع مون القورارات الياموة فوي الشوركة إو توؤثر :روني عمى توزيع الخدمة التأمينيةتسويق الإلكتتأثير ال
التعاموول بالتسووويق الإلكترونووي موون قبوول  تأثيراتإنعكسووت، فمووولك ت عمووى القوورارات التسووويقية الآخوورىىوووه القوورارا

شووركات التووأمين التووي تمارسووو عمووى عنصوور التوزيووع بصووورة مباشوورة و بفضوول ولووك سوواعد التوزيووع عبوور شووبكة 
لقد بدا واضحا زبون بالزمان والمكان المناسبين. عمى تخفيض القنوات التسويقية ، بتيصال الخدمة لم الإنترنت

بأنوو سواىم بتختصوار الكثيور مون قنووات التوزيوع  الإنترنوتلتوزيع عبر شوبكة لدى شركات التأمين التي تمارس ا
 .ر الوي إنعكس عمى تكالي  الإنتاجالأم

ن إختصوار القنوووات كووان موون شووأنو تخفوويض عوودد الموووظفين لكووون الع قووة أصووبحت مباشوورة مووع الزبووون فمووم يعوود  وا 
ادة المبيعوات وسورعة خدموة الووي سواىم بزيور مون المووظفين لتصوري  الأعموال، الأموالحاجة إلى العودد الكبيور 
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، قنواة القنواة المباشورة ،الكاتموكوات، قنواة التميفزيوون، المتسووق المنزلوي قناة.و ىناك عدة قنوات وأبرزىا ، الزبافن
 الوسيط الإلكتروني م

  فوي إحوداث ت ييور نووعي كبيور فوي أسويم التسوويق الإلكترونوي  :البيئة الماديةتأثير التسويق الإلكتروني عمى
عنصوور البيفووة الماديووة أو مايسوومى بالوودليل المووادي وقوود تمثوول ىوووا الت ييوور فووي التحووول موون البيفووة المؤلفووة موون 

عتووودة حاسووووب توووب فوووي العوووالم الوووواقعي إلوووى بيفوووة إفتراضوووية مؤلفوووة مووون أالمبووواني و السووواحات الماديوووة و المكا
 (multimedia)تقنيات الوسط المتعدد ، ظيور  (hardware & software)وبرمجيات 

.فضو  عون  الافتراضوية، إو أصوبحت الخودمات تقودم بالكامول عون طريوق ىووه البيفوة لمتعويض عن البيفة الماديوة 
وىووي عبووارة عوون تقنيووات تجسوود الواقووع مصووطنع عوون طريووق  (virtual reality)ظيووور تقنيووات الواقووع الإفتراضووي

، وتوجيوووو منووودوبي النقووواش.فالمؤتمرات والمقووواكات و جمسوووات والصوووور وماتالإسوووتخدام الفاعووول لمصوووور و الرسووو
 .الوقت عبر قارات العالم المختمفة، و الباحثين وغيرىم تتم عبر شبكات مختمفة في المبيعات

  ــأثير ــيت ــراد( التســويق الإلكترون ــى العنصــر البشــري )الأف أصووبح الوصووول إلووى الأفووراد و إرضوواكىم فووي  :عم
! لقود سوقطت الحوواجز الماديوة بوين المنتجوين و والمنتجوين، ويمكون الوصوول إليوو بنقورة واحودةول الموزعين متنا

بالوسوووووطاك و الوكوووووالات  الاسوووووتعانةالأفوووووراد و أضوووووحى التخاطوووووب موووووع الزبوووووون مباشووووورة أمووووورا عاديوووووا لا يسوووووتمزم 
فوي الموزيج (people)بالنواس  عميو أحيانوا المتخصصة و المستشارين .ولما يتضمنو عنصر الأفراد أو مايطمق

ي وممتقووي ، التفاعميووة بووين مووزودقووي الخدمووةمت، مبأنووو يتووأل  موون ،مووزودي الخدمووةالتسووويقي لمخدمووة التأمينيووة 
مووون  قوووي الخدموووة أنفسووويم م  وقووود أثووور التسوووويق الإلكترونوووي عموووى موووزودي الخدموووة، الع قوووات موووع متمالخدموووة
المعووودات مموووا قموووص مووون إحتموووالات  .أما بخصووووص متمقوووي الخدموووة يوووتم عبووور البرمجيوووات و الأجيوووزة والبشووور

.وقوود إنعكووس ولووك عمووى المباشوور أو التووأخر فووي الإسووتجابة، أو التبوواين فووي جووودة الخدمة المواجيووة الشخصووية
 ، إوتووتم عمووى موودار السوواعة و بوودون توقوو الع قووات التفاعميووة بووين مووزودي الخدمووة و متمقييووا التووي أصووبحت 

 .تحكميا نماوج أعمال رقمية راقية

قووات بووين متمقووي الخدمووة فقوود إتسووع نطاقيووا وصووارت تحصوول عمووى  مسووتوى العووالم عوون طريووق حمقووات أمووا الع 
ولووووك إلووووى ظيووووور . وقوووود أدى إخووووت   أنواعيووووا ، وعبوووور الشووووبكات عمووووىنقوووواش الإلكترونيووووة و غوووور  المحادثووووةال

فووي  الإنترنوت، حيوث يسوتخدمون اس ليوم مصوالح أو إىتماموات مشووتركةالمجتمعوات الإفتراضوية التوي يؤسسويا أنوو
 الإتصال و التواصل فيما بينيم.

 : تأثير التسويق الإلكتروني عمى عممية توصيل الخدمة 

لووى مقوودم الخدمووة و الإتصووال توووافر الشووبكات المتاحووة وتقنيووات الإتصووالات و المعمومووات أدى إلووى عوودم الحاجووة إ
بودلا مون  تقنيوات الإتصوال المختمفوة.إو  أصبحت عممية التوصيل أو تسميم الخدمة التأمينية تكون عبور الشخصي

إلوى قنواة تسوويقية بديموة قابموة لمتطبيوق وقيوام الأعموال بتسوت  ل  الإنترنوت.ومع تحول الإتصال الشخصي المباشر
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و  فالاتصوالقوة الشبكات الإلكترونية شيد عديد من عناصر ومكونات الخدموة تحوولا إلوى " الخدموة الإلكترونيوة " 
التواصوول مووع العموو ك و الإسوووتجابة لطمبوواتيم بالكاموول أصووبح يوووتم عبوور الشووبكات فووي الوقوووت الحقيقووي إمووا بعوووض 
عناصووور تقوووديم ،توصووويل الخدموووةم مثووول الصوووفقة البيعيوووة و التفووواوض فقووود إسوووتبدلت بعمميوووات أبسوووط مقووول عمميوووات 

 .يد السعر من قبل العميل وغيرىاحدالخدمة الواتية التي يتولاىا العميل ووك ك مقارنة الأسعار ونماوج ت

 

 



 الإطار النظري لمتغيرات الدراسة                                                                 الفصل الأول

36 
 

 :خلاصة الفصل 

 عموى فوافود تعوودالمجوالات لموا فييوا مون ترنوت  ضورورة حتميوة فوي العديود مون أصبحت التكنولوجيوا  أو شوبكة الإن
ا فوي سوماتو عون المعرفة وىوو نموط جديود يختمو  كثيور  باقتصادالإلكتروني الوي من خ لو ولد ما يسمى التسويق 

وموون خوو ل ماسووبق وكووره يتضووح أن التسووويق الإلكترونووي موون أىووم الأنشووطة التووي تسوواعد فووي . الإقتصوواد التقميوودي
إلوى دخولوو إلوى عوالم التوأمين ، بالإضوافة مى السمع بل يشومل الخودمات أيضواالعمميات التجارية ولا يقتصر ولك ع

فيوواك والإىتمووام بالمسووتيمك موون أجوول كسووب زبووافن كثوور أو  وشووركات التووأمين ممووا جعوول شووركات التووأمين فووي تنافسووية
، لأن الخدمة بصفة عامة وخدموة التوأمين بصوفة خاصوة فييوا نووع مون المخواطرة لووا يجوب تكثيو  الجيوود الخدمة

عطاك شكل جمالي لممؤسسة التأمينية من أجل جو   .ب الزبافن لإقتناك  خدمة التأمينالتسويقية وا 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 الفصل الثاني:

 أثر التسويق الإلكتروني عمى شركات التأمين
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 تمييد:

، لمووا يكتسووبو ىوووا النوووع موون المؤسسووات الماليووة أىميووة بال ووة عمووى م  بقطوواع التووأمين منووو عقووود ماضوويةإىووتم العووال
لسياسوة الإنفتواح السووقي لقطواع التوأمين ترتوب عنوو منافسوة قويوة  إنتياج الودول، إلا أن الوطني اقتصادىامستوى 

ر المعموموات والإتصوالات الأمو، خصوصا ومع التطورات اليافمة التي عرفيا مجال تكنولوجيا شركات التأمينبين 
ضووويع فرصووويا ، ومحاولوووة شوووركات التوووأمين  تطووووير خووودماتيا التأمينيوووة لكوووي لا تالووووي زاد مووون شووودة التنوووافس بينيوووا

نتحدث عن شركات نمر ل ،خدمة التأمينوتأثيره عمى  الإلكتروني بعد تناولنا في الفصل الأول التسويقالتسويقية .
 ومظاىر التسويق الإلكتروني داخل ىوه الشركات.، ط وتساعد فيياالتأمين و المجالات التي تنش

 :تقسيم الفصل إلى ث ث مباحثوعميو تم 

 .AXAشركة التأمين الفرنسية : _ المبحث الأول

 .شركة التأمين العراقية العامة: _المبحث الثاني

 .SAAالشركة الوطنية لمتأمين : _المبحث الثالث
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 .AXAشركة التأمين الفرنسية : المبحث الأول

 ىوا المبحث إلى المطالب التالية سنتعرض في

 .الوكاك الإصطناعي_مفيوم 

 مجالاتيا._تعري  شركة أكسا و 

 أكسا._مظاىر التسويق الإلكتروني داخل شركة 

 .الذكاء الاصطناعيمفيوم  الأول:المطمب 

، ومن خصافص الخدموة ال ممموسوية وتعنوي عودم إسوتطاعة الموؤمن لوو موث  خدمة تقدم لممؤمن لويعتبر التأمين 
جووب ال، وتوؤثر ىووه الأخيورة فوي من خصافصيا الفيزيافية عكس السمعفي مجال التأمين لمس الخدمة أي مجردة 

، وتعتبر المخاطرة عنصرا مرتبطا بتتخواو أي قورار موالي ومون ىنوا متعاممين وترفع من نسبة المخاطرةالرفع من الو 
ومواكبوووة العصووور مووون أجووول رفوووع  التكنولوجيوووا الرقميوووةوجوووب زيوووادة الصوووورة الجماليوووة لشوووركات التوووأمين و التعامووول ب

 .أي مجالمردودية الشركة في 

 ىووو مصووطمح شووامل لسمسوومة متطووورة موون التقنيووات التووي شوويدىا العووالم عمووى موودى :عريــف الــذكاء الإصــطناعيت
السووياقات  موحوود  لموووكاك الإصووطناعي ليعموول فووي جميووع يوجوود تعريوو العقووود القميمووة الماضووية وليوووا السووبب لا 

الوووووكي فووووي أجيووووزة موك ، فيووووو فوووورع عمووووم الحاسووووب الوووووي يتعاموووول مووووع محاكوووواة السووووويخوووودم جميووووع المسووووتخدمين
 .لماكينة عمى تقميد السموك البشري،وقدرة االكمبيوتر

قوادرة عموى محاكواة و الوكاك الإصطناعي ىو أيضا مجموعة النظريات و التقنيات المستخدمة لإنتاج آلات       
 خورزميوات قويوة لتووفير إجابوات فعالوة و موثوقوة ومخصصوة لممسوتخدمين مون ، وولك بتستخدامالوكاك البشري

، ويعموول الوووكاك الإصووطناعي عمووى  تعبفووة المعرفووة متعووددة التخصصووات  ل الجمووع بووين الأجيووزة و البوورامجخوو
.ومن جيوووود الأصوووول إلوووى الشووومول الموووالي الرقموووي ضووومان أن يوووات وعمووووم الكمبيووووتر و الرياضوووياتكالإلكترون

موردي الخدمات ومتاحة ومؤمنة  تكون الخدمات المالية قابمة لمنفاو لمجميع و قابمة لمتش يل البيفي مع مختم 
بتسووتمرار وتوووفر الحمايووة لميويووات الرقميووة لممسووتعممين وبيانوواتيم وتضوومن سوو مة أمووواليم وىويوواتيم بتسووتخدام 

 م2021،سعيدي و ف ق، الوكاك الإصطناعي تتطبيقا
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 خدماتيا. و أكسا: تعريف شركة المطمب الثاني

النظريوووة ركات التوووأمين مووون جوانبوووو لموضووووع التسوووويق الإلكترونوووي وآليتوووو فوووي تعزيوووز تنافسوووية فوووي شوووبعووود عرضووونا 
موووووج لمدراسوووة " كنAXA، توووم إختيوووار شوووركة "عالجوووة الموضووووع مووون جانبوووو التطبيقووويفوووي ىووووا المحوووور م سووونحاول

 .التطبيقية الدولية

 " تعريف شركة أكساAXA :" الرافودة، بودأت كشوركة تعاونيوة صو يرة من الشركات ىي شركة تأمين فرنسية تعد
نة سوو نودماجياإ. شوكمت بشوكميا الحووالي بعود مووع شوركات توأمين آخوورى نودماجاتإأن تنموو بعود قياميووا بعودة  قبول

عمى مجموعة موني الأمريكية المتخصصة  2003الشركة سنة  ستحووتإ. مع إتحاد  تأمينات باريس 1996
إشووترت موون كراديووت سووويس  2006مميووار دولار سوونة  1.5 فووي مجووال التووأمين عمووى الحيوواة فووي صووفقة بم ووت

نوواجرس نفسووت مادير فوورع الشووركة الإسووتثماري أكسووا أ، يوومميووار دولار 10.6ر فووي صووفقة بم ووت شووركة فينترفووو 
. تتمركووز 40تعوود موون مكونووات مؤشوور الكوواك  .دولووة 47لمشووركة حضووور فووي .مميووار أورو 550أصووولا تفوووق 

، وبدرجووة أقوول فووي منوواطق المحوويط اليووادي وا و أمريكووا الشوومالية و أسوويا وروبوونشووطة الرفيسووية لمشووركة فووي أالأ
. تعوووود أكسووووا واحوووودة موووون كبوووورى الشووووركات العالميووووة فريقيووووارق الأوسووووط و أمريكووووا ال تينيووووة و إأخوووورى مثوووول الشوووو

تأمين الصحي والتأمين عموى تدمج بين ال توفير حمول.تستطيع أكساخصصة في مجال التأمين عمى الحياةالمت
 م2018،شيخ، .الحياة

مون حيوث السورعة فوي  لأخورىمين تقدم خدمات تختم  من شركة ركات الخدمية وبالخصوص شركات التأكل الش
 الأداك والجودة والمعاممة .....إلخ

 : م2022،عياصرة، : ات لمعم ك منيا مايميتقدم الشركة العديد من الخدمخدمات شركة أكسا العالمية 
 شيرا 11إلى  3الطوارئ من  الصحة العامة وحالات تأمين صحي دولي قصير الأمد ي طي. 
 موظفا 150  واحد إلى ما يزيد عن تأمين عمل لجميع الأعمال الص يرة والمتوسطة والكبيرة من موظ. 
  الفيديو و مكالماتفي جميع الأوقات عبر اليات  أ الافتراضيخدمة الطبيب. 
  ع العميل إيجاد حاجتو في الوطنطن و العودة إليو في حال لم يستطيالإخ ك خارج الو. 
  إستشارة شخص مختص و الأخو برأيوو التي تتمثل بتمكانيةخدمة الرأي الثاني. 
  ت الشخصية، والمبنى والسكان وغيرىاالممتمكا محتوياتو منالتأمين عمى المنزل وت طية كل. 
 ع أيام الأسبوع وعمى مدار الساعةالشخصي من الأفراد ووي الخبرة العاممين في الشركة في جمي الدعم. 
 و الجزفي و الحوادث وغيرىاالتي تشمل الوفاة والعجز الكمي أ تأمين الحوادث الشخصية و. 
  برا وجواالتأمين عمى اليخوت وجميع البضافع المنقولة. 
 ي و الع ج في العيادات الخارجيةومت طية تكالي  الع ج الداخمي أو الي. 
 مية بواسطة عمماك النفس المؤىميندعم الصحة النفسية و العق. 
 إلى العم ك بسرعة في مدة محددة تقوم الشركة برد الأموال. 
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 مال التجارية في الداخل و الخارجالتأمين عمى الأع. 
   المنازل والسيارت وكافة الممتمكاتالتأمين عمى. 
  ة والأفراد والجماعات وممتمكاتيمالحياالتأمين عمى. 
 التأمين الصحي الدولي لموافدين. 

 أكسا.مظاىر التسويق الإلكتروني داخل شركة  الثالث:المطمب 

جوود شووركة رافوودة الخدميووة ولا تو كمووا نعمووم جميعووا أن التسووويق الإلكترونووي بوودا حتميووة وضوورورة فووي جميووع المجووالات 
الشركات نجد شركة أكسا التي أصبحت مون أوافول شوركات التوأمين فوي العوالم بفضول ، ومن بين لا تعمل بواليوم 

تووأثير التسووويق الإلكترونووي فووي عناصوور المووزيج التسووويقي  سوونحاول دراسووة  ىوووا المطمووبفووي  التسووويق الإلكترونووي
 الشركة. داخل ىوه لمخدمة التأمينية

 بالنسبة لممنتج التأميني 

 م2021،سعيدي و ف ق، الإجراكات فيما يتعمق بتطوير منتجاتيا ومنيا تخوت ىوه الشركة مجموعة منلقد إ

 الشــراكة مــع الشــركة الصــينيةAlibaba:  القيووام بشووراكة إسووتراتيجية مووع عموو ق التجووارة الإلكترونيووة الصوويني
Alibaba ومنصووة الوودفع التابعووة لوووAnt Financialموون أجوول تطوووير منتجووات  ، وتعموول الأطوورا  الث ثووة معووا

، وتسمح ىوه الشراكة لأكساالإستفادة من بيانات عمو ك عموي قديميا لمعم ك عمى مستوى العالممبتكرة يمكن ت
، وىوا عبر مرحمة تطوير منتجات التأمين وحماية الدفع عبور ا  العم ك المحتممين  بشكل أفضلبابا لإستيد

موة لشوركة عموي بابوا ، التوي تسوتخدم أسوواق الجمصو يرة والمتوسوطةلتوأمين لشوركات الالإنترنت وتووفر منتجوات ا
 .في مختم  الدول

  تعاونAxa  معdemocrance:مقرىوا  فوي تقنيوات التكنولوجيوة الماليوة،  ىووه الأخيورة شوركة ناشوفة متخصصوة
اد فووي الإمووارات العربيووة المتحوودة تيوود  لتحسووين الشوومول المووالي وتحفووز تطوووير عووروض التووأمين الشووامل لنفوور 

، حيوث تووم إطوو ق برنووامجيين لتوأمين عوودة آلا  موون العمووال الوافوودين لأسور وات الوودخل الموونخفض والمتوسووطوا
الوووووي يوووووفر حسووووابات مصوووورفية لمميوووواجرين و الأخوووور مووووع Fintech Riseإحووووداىما   2020للإمووووارات عووووام 

Hellopaisa ميوووار شوووخص لا م 5.3، وتشوووير التقوووديرات إلوووى أن حووووالي وىوووي شوووركة دوليوووة لتحويووول الأمووووال
، وبالتوووالي تسوووتيد  ىووووه الشوووراكة تسوووويق مختمووو  المنتجوووات ن الحصوووول عموووى الحمايوووة الاجتماعيوووةيسوووتطيعو 

 .الشبكات الرقمية و بأقساط منخفضةالتأمينية و إتاحتيا عبر 
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 بالنسبة التسعير في خدمة التأمين 

 م2021،سعيدي و ف ق، المنتجات ومنياسعير تخوت ىوه الشركة مجموعة من الإجراكات فيما يتعمق بتلقد إ

  الشراكة معGoogle Tensor Flow : ابان  في وقوع حادث سيارة من عم ك أكسا الي %10يتسبب حوالي
منيا تسمى حالات الخسارة الكبيرة حيث تكون  %1، ومعظم ىوه الحوادث ص يرة ولكن حوالي كل عام

.ومن الفوافد التي حققيا فريق أكسا من ىوه دولار سنويا كتعويضات 10000ر من مدفوعات التأمين أكث
، وىوا يوفر ليا تحقيق أرباح أعمى وكوا إنشاك خدمات تأمين % 78الشراكة زيادة معدل دقة تنبؤاتو بنسبة 

 الفعمي. جديدة مثل التسعير في الوقت
  الشراكة مع منصةParsyIInc: وىي منصة إدارة سمسمة بيانات التوريد التي تساعد شركات النقل وشركات

، إوا تقوم لمتم التأمين وعم فيا عمى مراقبة الظرو  التي يتم بموجبيا نقل منتجاتيم الحساسة أو القابمة 
لحركة، درجة الحرارة، الرطوبة، ، اثل الموقعمى الحاوية بجمع وتحميل البيانات، مالمستشعرات الموضوعة ع

وخاصية القدرة عمى تتبع و تصور ظرو  النقل لمبضافع الحساسة لعم فنا أمر مفيد لم اية ، وىوا يسمح 
وسيسيل عمييا تأمين  لميندسي الوقاية بتقديم توصيات عممية لتجنب الخسافر أو تقميميا ، وىوا يخدم أكسا

 .بعض المخاطر
  لترويج الخدمة التأمينيةبالنسبة 

 ة من الإجراكات فيما يتعمق بترويج المنتجات منيا:تخوت ىوه الشركة مجموعلقد إ

 أطمقوت :إستعمال وسائل التواصل الإجتماعيAXA France طريقوة جديودة لمتواصول والتفاعول موع عم فيوا مون
"  Switch by Axaمبودفيا لعورض "، وقود توم حجوز ىووه الخدموة Facebookخو ل إعتمواد الرسوافل الفوريوة عموى 

مون   Androidو  IOS، ويوتمكن الأشوخاص الووين قوامو بتنزيول التطبيوق المتووفر عموى وخدمة المراسمة الفورية
عرفووووة تقوووودم ممفيووووم ،إدارة ، وموطمووووب المسووووتندات أو الشوووويادات ،ك محادثووووة و طوووورح أسووووفمة حووووول العووووروضبوووود

 م2021،سعيدي و ف ق،  يل ىوه الخدمة.، وتعكس أكسا أول شركة تأمين تقوم بتشالكوارثم
  أليانس أكساAXA: تعتبور الأرضوية أليوانس لمتأمينواتAA  نمواوج لعمميوات التقيويم الأوليوة  6الأكمول بمجمووع

المتوفرة فوي صوفحة الإسوتقبال و يتعموق الأمور بتقيويم السويارات والسوكن والكووارث الطبيعيوة و الحمايوة القانونيوة 
، أموووا خدموووة أخووورى مفيووودة جووودا فوووي حوووال تعووورض لحوووادث رفيين والمتعووودد المخووواطر لممؤسسووواتوالمينيوووين والحووو

 AXA  assuranceلحوادث عبور الخوط وتنووي إطو ق موقوع بالم وة العربيوة و يووفر الموقوع إمكانيوة التصوريح با

dommage  عمميات تقييم أولية عموى الخوط تخوص السوفر و السويارة و السوكن وحزموة خاصوة  4إمكانية إجراك
 Une application mobileي التشووو يل أندرويووودبالمؤسسووات وتتووووفر عموووى تطبيوووق نقوووال صوووالح وفوووق نظوووام

IOS ،م2022،عمارة و عباس 
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  توزيع الخدمة التأمينية 

 م2021،سعيدي و ف ق، بتوزيع المنتجات ومنيا تخوت ىوه الشركة مجموعة من الإجراكات فيما يتعمقلقد إ

 وىووو مودعوم بتقنيووات تكنولوجيوا التووأمين  ،ا مركزيووا ييوتم بووالعم ك الناشوفينأنشوفت أكسووا فريقو: أمين المصــغرالتـ
ويصطمح عميو بنمووج "الوسوط المفقوود" ميمتوو تسوييل بنواك نموووج أعموال مسوتدام طويول الأمود لموصوول إلوى 
العموو ك الوووين يعووانون موون نقووص فووي التووأمين، وقوود سوومحت الرقمنووة فووي التوزيووع المووادي تجوواه مشوو مي شووبكات 

، لتأمينيوة مون الآلا  إلوى الم يوينرقميوة مون توسوعت نطواق الت طيوة االيات  المحموول ومووفري المودفوعات ال
 الوي تدعميا أكسا في بن  ديش   Grameen phoneومثال ىوا مش ل شبكة اليات  المحمول 

  البيئة المادية في الخدمة التأمينية 

 مين منياالبيفة المادية لشركات التأتخوت ىوه الشركة مجموعة من الإجراكات فيما يتعمق لقد إ

  صندوق أبحاث أكساAXA Reserch Fund: بيد  المساىمة في إيجواد حموول تمكون 2008تم إنشاؤه عام ،
من التخفي  من أثر المخاطر المؤمن ضدىا وىوا بتسخير كل التقنيات التكنولوجية المتوفرة لتسوييل عمميوات 

مميوون يوورو لتوودعيم  189إتخواو القورارات فوي شووركات التجموع، وتقودر الميزانيووة المخصصوة ليووا الصووندوق ب 
باحث من مختم  الجنسيات و يركزون في أبحاثيم عمى  58بمد وكل ىوا بطاقم  36في  مشروع بحث 597

مجووالات تشوومل التمويوول البووديل والبيانووات  الضووخمة و الشوومول المووالي والصووحة، فوودعم البحووث العممووي أكثووور 
 أىميووة مووون أي وقووت مضوووى بسوووبب تسووارع الظوووواىر الإقتصوووادية و الفيزيافيووة التوووي توووؤثر عمووى العوووالم، ووجوووب
تجوواوز ميموووة أكسوووا كشوووركة تووأمين لت طيوووة و إدارة المخووواطر إلوووى أنشووطة إضوووافية تتعموووق بالإبتكوووارو الأبحووواث 

 م2021،سعيدي و ف ق، 
  إعلانaxa xl risk consulting   عن تعاونيا معexpert system: 

وىوووي شوووركة إيطاليوووة تقووووم بتطووووير بووورامج الحوسوووبة الإدراكيوووة عموووى أسووواس المعالجوووة التمقافيوووة لم وووات الطبيعيوووة و 
خورزميات الوكاك الإصطناعي و أتمتو عممية قوراكة التقوارير مون أجول المسواعدة عموى تحميول بيانوات  استعمال
 م2021،سعيدي و ف ق، قرير سنويات 10000، ومراجعة حوالي صفحة في دقافق 100التي تزيد عن  التقارير

 )العنصر البشري )الأفراد 

 العنصر البشري،الأفرادم منيا:تخوت ىوه الشركة مجموعة من الإجراكات فيما يتعمق لقد إ

  تجربة أكسا الفرنسية (AXA) في استخدام التدريب الإلكتروني 

يشويد التودريب الإلكترونوي تطوورا بطيفووا فوي فرنسوا مقارنوة بالولايوات المتحوودة الأمريكيوة حيوث تبوين التقوارير الدوليووة 
من نفقات التدريب لمشركات توىب إلى التدريب الإلكتروني وىي أكبر بكثيور  %60عن ىوه الأخيرة أن نسبة 

الأعبوواك، ويرجووع سووبب ضووع  النسووبة إلووى  موون إجمووالي %11موون نسووبة النفقووات فووي فرنسووا و المقوودرة بحوووالي 
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تفضيل الشركات الفرنسية التدريب التقميدي ،وجيا لوجوم عن الإلكتروني، إوا أن القافمين عمى مستوى إدارات 
الموووارد البشوورية لووم يفيموووا التوودريب الإلكترونووي جيوودا مووع شووعورىم بووالخو  موون تبعووات تبنووي أسووموب جديوود فووي 

 (AXA)العموال عموى حود سوواك، وشوركة أكسوا مون بوين الاسوتثناكات.تعتبر أكسوا التدريب مون مقاوموة المو ك و 
دولوة فوي العوالم،  25موظو  مووزعين عموى  100000من الشركات الفرنسية الرافدة فوي مجوال التوأمين تشو ل 

 فوي تووفير التودريب لمقووة العامموة الكثيورةة مثل العديد من الشركات الكبرى الأخرى كانوت الشوركة تواجوو صوعوب
والمتفرقووة، حيووث أصووبح إرسووال المتوودربين إلووى مراكووز التوودريب أو جمووب المتوودربين إلووى فروعيووا المختمفووة أكثوور 

الإتصوال الوداخمي  لشوركة أكسوا إسوتخدامشوكال قوررت إدارة المووارد البشورية تعقيدا وتكمفوة، ولإيجواد حول ليووا الإ
أو الإنترانت لتطوير برنامج  التدريب عن بعد عمى أساس وحدات مما يضمن تدريب موزع وسريع عمى كامل 

أيوون  1997موظفييووا وبأقوول تكمفووة وأقصوور وقووت، وكانووت بدايووة مشووروع التوودريب الإلكترونووي فووي الشووركة سوونة 
فنية لمتدريب و إنتاج المواد التعميمية، قبول وشركاك آخرين لإعداد الجوانب ال IBMدخمت في شراكة مع شركة 

الإتصووالات بوواليوات   بوودأ المشووروع نظمووت إدارة الموووارد البشوورية خمسووة أيووام تجريبيووة مووع المووديرين لإسووتخدام
النقالووة و الكمبيوووترات المحمولووة، حيووث إسووتطاعت موون ولووك جعوول المووديرين يعيوودون النظوور فووي أرافيووم بشووأن 

تصالات وفوافدىا، وعميوو توم التأكود مون دعميوم لعمميوة إدخوال التكنولوجيوا و إنعكواس تكنولوجيا المعمومات والإ
ولوووك فوووي أن الإدارة إجتمعوووت موووع موظفييوووا لمناقشوووة الت يووورات وتعمووويميم كيفيوووة إسوووتخدام الإنترانوووت لأغوووراض 

ل التوودريب التوودريب، وعندفووو فقووط بوودأت الإدارة فووي إدخووال إسووتراتيجيات التوودريب الإلكترونووي توودريجيا فووي جوودو 
 لمموظفين، قدمت المرحمة التجريبية نتافج جيدة ودروس ىامة في مايمي:

_ضرورة الدعم لممشورفين لنجواح أي مشوروع تودريبي أي يجوب أن يكونوو متعواونين بودلا مون وضوع حوواجز تحوول 
 دون تدريب عماليم.

القميوول موون الأفووراد  _أىميووة تخصوويص مكووان معووين لمتوودريب و أشووخاص مشووجعين لممتوودربين ودعميووم، حيووث نجوود
 الوين لدييم إنضباط واتي في البحث عن التدريب بشكل مستقل.

_يشووكل تطوووير المووواد التدريبيووة الموجيووة لمعمووال المتعووددون فووي جنسووياتيم تحوودي كبيوور تواجيووو الشووركات العووابرة 
 م2019س و شوكال، ،دعاالحدود لأن تفضي ت التدريب تختم  بين مختم  بمدان العالم.
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 .المبحث الثاني: شركة التأمين العراقية العامة

 : ىوا المبحث إلى المطالب التالية سنتعرض في

 ._تعري  شركة التأمين العراقية العامة

 .التأمين العراقية العامة_مظاىر التسويق الإلكتروني لشركة 

 العامة.تعريف شركة التأمين العراقية  :الأول المطمب

، نمور روني وزيادة تنافسية داخل الشركةوكيفية العمل بالتسويق الإلكت لمتأمين أكسا الدوليةبعد التطرق إلى شركة 
 .التطبيقيةلنتحدث عن شركة التأمين العراقية العامة كنمووج لمدراسة العربية 

  من نحنم:يف شركة التأمين العراقية العامةتعر، 
 تأسيس الشركة:  

 في ب داد 1957م لسنة 31إستنادا إلى قانون الشركات التجارية رقم ، 10/14/1959تأسست الشركة في 

تووم  1964، فووي عووام ع أنووواع التووأمين و إعووادة التووأمين، تمووارس جميووبتسووم شووركة التووأمين العراقيووةكشووركة أىميووة 
و تخصصووت بأعمووال التووأمين عمووى الحيوواة ونقمووت إلييووا محووافظ جميووع  تأميميووا بموجووب قوورارات تووأميم الشووركات

م 392صوودر قوورار رقووم ، 1988، فووي عووام عاممووة فووي السوووق العراقيووة فووي حينووووالعربيووة ال الأجنبيووةالشووركات 
الخاص بتل اك التخصص و السوماح لمشوركة مجوددا بمزاولوة جميوع أنوواع التوأمين و باشورت بالإكتتواب بأعموال 

 1997البضوافع و الحريوق و الحووادث المتنوعوة و اليندسوي ، فوي عوام  وات التكميمي و البحوري تأمين السيار 
 الوي فتح لمشركة أبوابا واسعة من أجل المنافسة صدر قانون الشركات العامة 

 م الخاص بتنظيم أعمال التأمين و الوي بموجبو 10القانون رقم ، 2005، كما صدر في عام و التطوير

 ، تيد  الشركة إلى  المساىمة ن في ظل الإقتصاد الحر والمنافسةمل شركات التأميتم تنظيم ع

في التنمية الإقتصادية من خ ل نشور الووعي التوأميني بوين أفوراد المجتموع وموا يحققوو مون نموو فوي وثوافق التوأمين 
 .مسوقة و الإيرادات المتحققة منياال

 يبمووغ رأس مووال الشووركة الإسوومي و الموودفوع مميوواري دينووار إسوونادا إلووى قووانون تنظوويم أعمووال :رأس مــال الشــركة
 و قد حصمت مصادقة وزارة المالية / دافرة المحاسبة لجنة رؤوس  2005م لسنة 10التأمين رقم ،

م و م دينوار ،سوبعة مميوارات و خمسومافة مميوون دينوار7500000000الأموال عمى زيادة رأس مال الشركة إلوى ،
 .قة الأمانة العامة لمجمس الوزراكبتنتظار مصاد
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 عمال الشركةنبذه عن أ : 

 ،1959تعد شركة التأمين العراقية العامة إحدى شركات التمويل الواتي التابعة لوزارة المالية تأسست سنة 

، أنوووووواع ،الحريوووووق، السووووورقةوىوووووي مووووون كبووووورى شوووووركات التوووووأمين الحكوميوووووة التوووووي تموووووارس جميوووووع أنوووووواع التوووووأمين 
 ، السيارات التكميمي بالإضافة إلى تأمينات الحياة بفرعيو الفردي والجماعيمالحوادث،البحري، اليندسي

 ،في مجال التأمين العاممينتدار الشركة من قبل نخبة من خيرة الموظفين الإداريين و الفنيين و الماليين 

وفووي جميووع المحافظووات الوووين يقوودمون خوودماتيم  إضووافة إلووى أجيووزة التسووويق و منافووو المنتشوورة فووي منوواطق ب ووداد
، وقوود إىتمووت الشووركة بتسووويق وثافقيووا عطوواك مسووتمر بشوويادة حممووة الوثووافق لجميوور المووواطنين بشووكل مميووز و

 ،التأمين عمى حياة مقترضي المصار التأمينية عن طريق المصار  و ولك مث  

 رة بحسب م كتيا المالية و بحسب إتفاقياتإو يمكن لمشركة أن ت طي جميع المشاريع الص يرة و الكبي

 .مع كبرى شركات الإعادة العالمية مين الجاريةإعادة التأ

وقوود دأبووت الشووركة عمووى نشوور الوووعي التووأميني لممووواطنين عوون طريووق مواقووع التواصوول الإلكترونووي بالإضووافة إلووى 
ن أقسوواط التووأمين المدفوعووة موون قووبميم تعتبوور موون . كمووا نووود التنويووو بووأالإلكترونووي الوودخول فووي مشووروع التسووويق

 .الموظفينالمساحات الضريبية عند التحاسب الضريبي وفي الضريبة التي لاتشمل رواتب 

وأخيرا فتن الشركة تسعى دافما إلى تحديث عمميا وتتميز في مجال خدمة المواطن وبالتالي إلى حمايوة الإقتصواد 
 .بشكل خاص بشكل عام وقطاع التأمين

 مظاىر التسويق الإلكتروني لشركة التأمين العراقية العامة. :الثاني لمطمبا

جول فوي تعام تيوا التأمينيوة مون أ التسوويق الإلكترونويمما لا شك فيو أن شركات التوأمين العراقيوة العاموة تسوتخدم 
التسووويق الإلكترونووي فووي بعووض عناصوور المووزيج التسووويقي لمخدمووة التأمينيووة  ونحوواول دراسووة تووأثيرمواكبووة العصوور 
 داخل ىوه الشركة

  بالنسبة لترويج الخدمة التأمينية 

 لترويج الخدمة التأمينية منياتخوت ىوه الشركة مجموعة من الإجراكات فيما يتعمق لقد إ

  و محدداتومدى إقبال العملاء عمى الموقع الإلكتروني لشركة التأمين لمحصول عمى الخدمة التأمينية: 

رفع مسوتوى يزداد إقبال العم ك عمى الموقع الإلكتروني لشركة التأمين لمحصول عمى الخدمة التأمينية من خ ل 
 رورة إحتوافوو، موع ضودام، وطورق العورضالموقع من حيث التصميم، وأمن المعمومات، و السعر، وسيولة الإسوتخ
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، والوروابط و كاتالوجوات إلكترونيوة، وأدوات ترويجيوة، ومحورك بحوث ،عمى العناصر الآتية: معمومات عن الشوركة
(Links)،و الإسووتمارات.كما يجووب أن تكووون الخوودمات عنوووان البريوود الإلكترونووي، وسوومة الشووراك أو عربووة التسوووق ،

رد عمووى الإلكترونووي لمشووركة قووادرة عمووى تمبيووة إحتياجووات و رغبووات العموو ك، و عمووى الووالمقدمووة موون خوو ل الموقووع 
، ومن أىم الخدمات المقدمة عبر الموقع ىوي العورض السوريع لأسوعار التوأمين حسوب إستفساراتيم و حل مشاكميم

 .يل المطالبات ومتابعتيا وتسويتيا، وتسجالعميل و الشراك الفوري لموثافق طمب

قبوال العمو ك عموى الموقوع الإلكترونوي لشوركة التوأمين لمحصوول عموى الخدموة التأمينيوة ىوي شوعور ومن محددات إ
إحساسوو بأنيوا ، و وشراك الخدمة التأمينية المناسوبةالعميل بتتخاو القرار الصحيح عند إستخدام الموقع الإلكتروني 

، الإلكترونيوة المقدموة عبور الموقوع مات، وشعوره بالرضا عن التعام ت الإلكترونية و الخدتجربة ناجحة ومرضية
، وتطوابق نيوة المقدموة موع إمكاناتوو الماديوةومع إستجابة تعاممو مع الخدمات التأمينية الإلكترونية لطمباتو الإلكترو 

 ك المحتممووووين لمموقووووع ، وىوووووا كمووووو موووون شووووأنو يووووؤدي إلووووى جوووووب العمووووى الخدمووووة الإلكترونيووووة مووووع توقعاتووووومسووووتو 
ثارة إالإلكتروني مبوي إحتياجواتيم ىتماماتيم و الحفاظ عمييم و إقناعيم بوأن المنتجوات و الخودمات المعروضوة ت، وا 

 م2023،مراد، وحثيم عمى الشراك
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 ،شركة التأمين العراقيةمالتأمين العراقية العامة  شركةلم لصفحة الفيسبوكصورة  : 2_1صورة 
 
  بالنسبة لمبيئة المادية لشركة التأمين العراقية العامة 

 البيفة المادية لشركات التأمين منياتخوت ىوه الشركة مجموعة من الإجراكات فيما يتعمق لقد إ
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  تصميم النظام المقترح وآلية تشغيمو(Oracle): ،م2014،الربيعي 

ــرح  أميني الحووالي فووي الشووركة ل وورض معالجووة المشووك ت التووي تواجووو العموول التوو أ_أىــداف تصــميم النظــام المقت
سوتخدامو فوي ، نقترح تصميم النظام الإلكترونوي ،نظوام إدارة قواعود البيانوات أوراكول فوي مجوال التوأمينم المبحوثة وا 

وبما يؤدي إلى تطووير عالجة تمك المشك ت، ، لكونو يحتوي عمى جانب كبير من الأىمية في مالشركة المبحوثة
يسووعى إلووى ، نظوورا لمووا يتمتووع بووو موون إمكانووات و خصووافص عديوودة فضوو  عوون كووون  النظووام المقتوورح أداك الشووركة

 :تحقيق أىدا  أخرى أىميا

توووفير إحتياجووات جميوووع الإدارات و الأفووراد العوواممين فوووي الشووركة المبحوثوووة موون المعمومووات عووون طريووق وجوووود  -
وبمووا يضوومن  ،ن برمجيووة معينووة يووتم التعاموول معيووا، وضوومت ضووخمة تحتوووي عمووى بيانووات تفصوويميةبيانوواقاعوودة 

 .لتأمين العراقية العامةداك و المعمومات الشخصية الخاصة بالمؤمن ليم لدى شركة االمحافظة عمى سرية الأ
دخوال البيانوات الازدواجيوة و التكورار فوي العمول الإداريالعمل عمى تجنوب حالوة  - وبموا يسواعد فوي  وتبويبيوا،، وا 

 المبحوثة.معالجة المشك ت التي يمكن أن يقع بيا الموظ  المختص في الشركة 
ة بالنظر لقدرة النظام المقترح عمى مراسمة الجيات وات الع قة عبر تقنيوات المعموموات و الإتصوالات المتعودد -

، وتقميول الحاجوة إلوى الوثوافق د عمى تحقيوق السورعة فوي الأداكساع، فتن ولك يومنيا شبكة المعمومات العالمية
 .دم الدقة في معمومات تمك الوثافقالورقية وبما يساعد في التخمص من الأخطاك وع

عمووى وفووق  رت المسووؤولة عوون عمميووة إتخوواو القوورا، وتقووديميا إلووى الجيووالة الحصووول عمووى التقووارير المختمفووةسوويو  -
، فضوو  عوون إمكانيووة الحصووول عموى الإحصووافيات الخاصووة بووالمؤمن ليووم قوةليوات محووددة وبسوويطة وتمتوواز بالدآ

 .تي تم إجرافيا في الشركة المبحوث، الين ومعام ت إصدار وثافق التأمينوطالبي التأم
الحصول عمى ثقوة الموؤمن ليوم مون خو ل تحقيوق أقصوى موا يمكون مون الأمنيوة فوي إجوراك معوام ت التوأمين ،  -

صوية خاصوة بوالمؤمن ليوم ، ومنظموات الأعموال عون طريوق إسوتخدام التقنيوات وما تتضومنو مون معموموات شخ
 . إنجاز تمك المعام ت بسيولة ويسرالمتطورة في 

 ظام المقترح في الشركة المبحوثةب_آلية تشغيل الن

ل ووورض تشووو يل النظوووام المقتووورح ،نظوووام إدارة قواعووود بيانوووات أوراكوووال فوووي مجوووال التوووأمين م لابووود مووون إدخوووال إسوووم 
، إوا إن ال وورض موون تصووميم ىوووه موون خوو ل واجيووة الوودخول إلووى النظووامالمسووتخدم و كممووة الموورور المتفووق عمووييم 

 .لين بتستخداموالواجية ىو لزيادة درجة تحقيق الأمن لمنظام وضمان دخول الأفراد المخو 

، سووو  لى النظووام،و التأشووير عمووى حقوول الوودخولإعوود إدخووال إسووم المسووتخدم بشووكل صووحيح، وكممووة بشووكل دقيووقوب
، أو إدخوال معموموة دخوال إسوم المسوتخدم بشوكل غيور صوحيحما في حالوة إ، أامتظير واجية القافمة الرفيسية لمنظ

 خاطفة في حقل كممة المرور سو  تظير واجية ص يرة 
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ل إلى نظام مكتوب عمييا ،إن المعمومات التي تم إدخاليوا خاطفوة و الرجواك إدخوال المعموموات الصوحيحة م الدخو 
.حيث م بالإدخال ىو الشخص المعني بولك، وأن الفرد الوي يقو ب إدخال تمك المعمومات بشكل صحيحوىوا يتطم

 :حقول الآتيةتظير الواجية الرفيسة لمنظام المقترح و التي تتكون من ال

تم التعامول معيوا فوي يختص ىوا الحقل بترميز الحقول المستخدمة في النظوام المقتورح والتوي سوي:ترميز الحقول -
، ومون خو ل يور الحاجوة إلوى الكتابوة مورة ثانيوة، مون غمكن إظيارىا بمجورد التأشوير عمييوا، ويواجيات لاحقة

شوووارات التسوووديدين، وأنوووواع إعطووواك ترميوووز وتووورقيم و تبويوووب لكووول من،أنوووواع التوووأم ، المعوووام ت المسوووتخدمة، وا 
 ، وكولك الجيات وات الع قة مع الشركة المبحوثة مالأقسام التابعة لمشركة المبحوثةوالفروع و 

يتضمن ىوا الحقل عند التأشير عميو واجية تحتوي عمى حقول فرعية ليوا ع قوة بوالمؤمن لوو : إدخال البيانات -
 .لدفع من قبل المؤمن لو بشكل دقيقول إلى مبمغ القسط الواجب ا، ل رض الوصقساطوعمميات إحتساب الأ

وتتعمووق بتثبووات شخصوووية  التووأمين،يتضوومن ىوووا الحقوول معمومووات دقيقووة تتطمبيووا معووام ت مخاطبــة الجيــات: -
وتعد ضرورية من قبل الشوركة المبحوثوة عنود  الع قة،مطموب الحصول عمييا من الجيات وات  لو،المؤمن 

 لو.ن التعامل مع المؤم
يعمل ىوا الحقل عمى مساعدة الشركة المبحوثة في التعر  عمى أجوبوة الجيوات التوي سوبق و :أجوبة الجيات -

فيما ما يخص الحصول عمى معمومات تتعموق بوالمؤمن  المبحوثة،أن تم مخاطبتيا إلكترونيا من قبل الشركة 
 لو.

، وكيفيوة الوصوول إلوى تسواب الأقسواطالتعور  عموى آليوات إحيسواعد ىووا الحقول فوي التعور  عموى : الاحتساب -
 .التعويض المتحقق و الواجب الدفع، أو عدم تحقق أي مبمغ تعويض مبمغ

يات التحقق و الفحص لتك العمميات، بعد أن تتم عممية إحتساب التعويضات فتنو لابد من إجراك عمم:التدقيق -
ة المبحوثووة، موون قبوول فضوو  عوون مخاطبووة الجيووات، و أجوبتيووا مووع الشوورك ،والمعمومووات الخاصووة بووالمؤمن لووو

 .المدقق
 تشمل الإحصافياتواجية  الدخول إلىالحقل يتضمن ىوا :الإحصائيات و التقارير -

أمووا فيمووا يتعمووق بالتقووارير  المبحوثووة،والخاصووة بالمعووام ت التووأمينم فووي الشووركة  ليووم،بنوعييووا ،الخاصووة بووالمؤمن 
 المبحوثة.فتتضمن أنواعا متعددة من التقارير الخاصة بالشركة 

نيافو من قبل مستخدم النظاإغلاق النظام : -  .ميعد ىوا الإختيار خاص بتغ ق النظام وا 
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 .SAA:الشركة الوطنية لمتأمين  المبحث الثالث

 :وا المبحث إلى المطالب التاليةسنتعرض في ى

 SAAتعري  شركة التأمين الوطنية _

  SAA_مظاىر التسويق الإلكتروني داخل شركة التأمين الوطنية

 .SAA: تعريف شركة التأمين الوطنية المطمب الأول

مينيوووة الإلكترونيوووة و مزايوووا التسوووويق بعووود التطووورق إلوووى شوووركة التوووأمين العراقيوووة العاموووة  وكيفيوووة قياميوووا بالخدموووة التأ
 .التطبيقية  كنمووج لمدراسة الجزافرية SAA، نمر لنتحدث عن شركة التأمين الوطنية الشركةالإلكتروني داخل 

 _ تعريـــف شـــركة التـــأمين الوطنيـــةSAA : تحوووت  1963أسسوووت شوووركة التوووأمين الوطنيوووة كشوووركة توووأمين عوووام
،  فووي أعقوواب إسووتق ل الجزافوور SAA، تووم إنشوواك مصووري مخووتمط-بوورأس مووال جزافووري SAAالع مووة التجاريووة 

اع بفعاليووة و بشووكل ، والدرايووة التووي أثبتووت جوودواىا والقوودرة عمووى الإسووتمالمشوواركة القويووة لنسووافيا ورجاليووابفضوول 
مميوووون  02زافريوووة موووع أكثووور مووون اليووووم بقيادتيوووا فوووي السووووق الج SAAو تحوووتفظ  التنفيووووينيرين فعوووال إلوووى المووود

 .عميل

، ثووم إنشوواك SAA Assuranceتحووت إسووم 1963ديسوومبر _تفووتح نقطووة البيووع الأولووى أبوابيووا فووي مركووز العاصوومة 
بموجوب SAAتوأميم النظوام المسومى  إلوىالوي أدى  66.127إحتكار الدولة لمعام ت التأمين بموجب الأمر رقم 

 .1966في مايو  66.129الأمر 

متخصوووص فوووي جوووزك مووون المخووواطر البسووويطة و تطووووير عوووروض مصوووممة لنفوووراد و  SAA، 1976_فوووي ينووواير 
 الصحي.والسمطات والمؤسسات المحمية في القطاع المينيين 

توسوووويع نطوووواق أعماليووووا لتشوووومل المخوووواطر الصووووناعية واليندسووووية تووووأمين بتقوووووم الشووووركة الوطنيووووة لم ،1990_ فووووي
 الصحة.عمى الحياة و  والموص ت التأمين

فتح السوق لممستثمرين المحميين والأجانب و إعادة توطين الوسطاك الخاصين و تنفيو أدوات مراقبة  ،1995_في
 السوق و إنشاك لجنة الإشرا  عمى التأمين.

و إنشواك صوندوق حسب قطواع السووق لتعزيوز الإنتاجيوة  التقسيم، إعادة الييكمة التنظيمية  و إنشاك  2004_في 
 ضمان لمسيارات .

و تقووم  NetworkMakeover، ومون ثوم إطو ق برنوامج مميار دج 20إلى  SAAتم رفع رأس مال ،  2011_في 
 .بالسيارات بتنويع محفضتيا من خ ل تطوير الصناعات غير المتعمقة
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 .مميون دولار 275مميار دج  أو  30رأس ماليا  ترفع الشركة الوطنية لمتأمين من 2016_ في 

 : 2022سنة  SAAو من نتافج 

 ._الصمود في ظرو  أزمة الجافحة

 .الإستراتيجية المسطرة_نتافج تتناسب مع 

 .القيادة المفترضة_ 

 واضح._محفظة أعمال متنوعة بشكل 

 .ل لتزامات_ الرغبة في المخاطرة ممتحمة بالتسيير الأمثل 

 .أكثر الإم كات_ متانة واحدة من 

بعشورات  أتي لتتوويجيو، قورار ميوم مميار دج 35ماليا إلى تأمين رأس ، رفعت الشركة الوطنية لم 2023_في عام 
 ، التي تحتفل ىوا العام بالوكرى الستين لتأسيسيا السنوات من نجاح المؤسسة

 .في سوق التأمينات مركزىا الريادييعد ىوا نيجا إستراتيجيا يشيد عمى المتانة المالية لمشركة ويمكنيا من تأكيد 

 :SAAمنتجات 

 .السيارات_التأمين عمى 

 .تأمين عمى المنزل متعددة المخاطر_ال

 ._كوارث طبيعية

 ._المسؤولية المدنية

 مSAA،إكتش  ._زورق المتعة
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 ،شركة التأمين الوطنيةم.SAAلشركة الوطنية لمتأمين  : صورة لمواقع التواصل الإجتماعي2_2صورة 

 

 .SAAالوطنيةمظاىر التسويق الإلكتروني داخل شركة التأمين الثاني: المطمب

  بالنسبة لترويج الخدمة التأمينية 

 لترويج الخدمة التأمينية منياتخوت ىوه الشركة مجموعة من الإجراكات فيما يتعمق لقد إ

 م2021،بمعجال و عتو، :يسبوك(اتحميل صفحة الشركة عمى مواقع التواصل الإجتماعي )موقع الف 

. زبافنيوا لاسويما فوي مجوال التوأمين وسيمة جود فعالوة فوي تواصول الشوركات موع الاجتماعيتشكل شبكات التواصل 
دىم مميون لوح  17 منيم  2017مميون سنة  19لى شبكات إوصل عدد مستخدمي ىوا النوع من الففي الجزافر 

 .وكشبكة الفايسب من مستخدمي 
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 .محل الدراسة و حتى الزبافنمن قبل الشركة  استخداماعميو وبما أن موقع شبكة الفايسبوك ىو أكثر و         

لمعرفة كي  يتم إسوتخدامو مون قبول  2020إلى أكتوبر  2020 جانفيفتننا سنحاول تقييم صفحاتو في الفترة من 
 .لشركة لتنمية ع قتيا مع زبافنياىوه ا

 SAAالشركة الوطنية لمتأمين  شركة التأمين 

 " عمى صفحات الفايسبوك لشركة التأمين j’aimeعدد عبارات "

 SAAالوطنية 

19 149,  

 

 عدد المنخرطين عمى صفحة الفايسبوك لشركة التأمين الوطنية 

 

19,818 

 

 معدل الإع نات 

 المنشورة عمى صفحة 

 الفايسبوك

 

 عدد الإع نات المنشورة 

 أشير 10خ ل 

 

278 

 متوسط معدل النشر 

 الشيري

 

%27 ,8 

 م2021،بمعجال و عتو، صفحة الفايسبوك لشركة التأمين الوطنية : تحميل معطيات 2_1جدول 

خوو ل  تسووتخدم الفايسووبوكمن SAAموون خوو ل البيانووات المتواجوودة فووي الجوودول ن حووظ أن الشووركة الوطنيووة لمتووأمين 
عمى صفحة الفايسبوك و عدد المنخرطين وىوا يدل  "Jaime تعام تيا مع زبافنيا وولك من خ ل عدد عبارات "

 عجبيم التعامل من خ ل الفايسبوك.و الشركة كميم يعمى أن المؤمن ضدىم 

 طبيعة الإعلانات عمى المواقع: 

 يمي:يظير لنا بأن أغمبية منشوراتيا تتعمق بما  الصفحة،من خ ل تصفح مضمون الإع نات المنشورة عمى 

 جديدة._تقديم عروض 

 بيا._التعري  بنشاطات الشركة و الخدمات التأمينية التي تقوم 

 .اجتماعاتيابأحداث تيم الشركة و لقاكاتيا و إع نات خاصة _
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 .تعمق بالأعياد الدينية و الوطنية_إع نات ت

 المرور.حوادث دث المينية و الصحية و عن الحوا _عمميات الوقاية و التوعية

 تحميل صفحات مواقع الويب لمشركة: 

 حيث تم التركيز عمى : (معيار تقييم ىيكل الموقع1

ول إلوى : كل مواقع الشركات مصممة بشوكل يسواعد المتصوفح لأول مورة بالوصو_مدى وصول المستخدم لممعمومة
 .المعمومات بشكل سيل وبسيط

 SAA: يوجد محرك بحث في واجية الصفحة الرسمية لشركة التأمين الوطنية البحث عمى وظيفةإحتواك الموقع _
. 

الصووفحة التوي يووتم موون  رفيسووية فويلاحظنوا وجووود قافموة  الصووفحات:_وجوود قافمووة رفيسوية لتصووفح الموقوع فووي كول 
 وكالاتيوووا،عووورض  منتجاتيوووا،عووورض  الشوووركة،خ ليووا تصوووفح الموقوووع و التوووي تضوووم خانوووات متعوووددة تخووص تقوووديم 

 والأخبار.الأحداث 

 .يا وىي قابمية إستبدال ل ة البحثىوه الخاصية في صفحت SAA: تدرج شركة _إستبدال ل ة البحث

 :(معيار تقييم التصفة عمى الموقع2

تظيور لوو خانوات عودة منيوا تصونيفات الأشوخاص المعنيوين بالتوأمين  أول وىموةخدم لمموقع فوي _عند تصفح المست
 الخط.خدمة تقديم العرض عبر  الشركة،و الخدمات التي تقدميا أنواع المنتجات  مينيينم،و  مؤسسات،أفراد،

فم فرعيووة تضووم عناصوور محوودودة _الموقووع الخوواص بالشووركة يحتوووي عمووى قوووافم رفيسووية و التووي تنسوودل منيووا القوووا
 .واضحة

 المحتوى:(معيار تقييم 3

 الشركات.جدا ويتوافق مع المنتجات التي تقدميا كل  _محتوى الموقع مناسب

 تستخدم الشركة خطوط واضحة في كتابة النصوص و العناوين التي من خ ليا تستيد  الزبافن لمجرد -

 .زيارتيم ليا في أول وىمة
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 .القراكة و الفيم السريع لممحتوى _ىناك تسمسل في عناوين الموقع مما يسيل عممية التصفح و

أو المنتجوات التوي أراك الزبوافن و معموموات خاصوة بيوم كعودد المتصوفحين لمموقوع ي الموقع دمج خدمة _ينقص ف
 المنتجات.وتعميقات المتصفحين حول الخدمات و  تصفحو،، أو أحسن منتج تم تم تصفحيا مث 

ومضات إشيارية ستخدم صور في شكل ما تم م حظتو في الموقع أنو ي :معيار تقييم جودة الصورة و المون(4
ات أو بأحجووووام مختمفووووة تجوووووب الزافوووور بمجوووورد فووووتح الموقووووع وىووووي تعكووووس عووووادة المنتجووووات المعروضووووة أو الخوووودم

 .التخفيضات الموجودة وغيرىا

_كولك فتن الألوان التي تستخدميا الشركة تعكس ألوان رمز ع متيا التجارية و ىوا ما تتميز بوو كول شوركة عون 
 م.LOGO)الشركة  فيي متناسقة مع رمز الأخرى،
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 خلاصة الفصل:

التي أصبحت تمعب دورا  ي شتى المجالات و رقمنة القطاعات التطور المتسارع فص من ىوا الفصل أن مخنست
ه الأخيرة تعتمد ىو حيث لا تزال جوىريا في التسويق الإلكتروني لدى المؤسسات الإقتصادية وشركات التأمين

عن النماوج الث ث ،حيث تحدثنا ق لمنتجاتياالتطور الحاصل في التسويعمى أساليب و إستراتيجيات تواكب 
التي تبنت التسويق الإلكتروني في سعييا لتفعيل الميزة التنافسية و لما لو من تأثير عمى عناصر المزيج 

ستفادة النماوج الث ث ،شركة أكسا و الشركة العراقية  العامة لمتأمين و التسويقي الإلكتروني لمخدمة التأمينية.وا 
مين و عمل قاعدة بيانات لمشركات ممن التسويق الإلكتروني من خ ل تخفيض تكمفة التأركة الوطنية لمتأمينالش

التكنولوجيا و  وتدريب العم ك عمى الإنترنت و العمل العديد من الشراكات مع العديد من الشركات العم قة في
 في أداكالخدمة و الوقت و الجودة. سرعةأما بالنسبة لممستيمك فال المعموماتية،
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وتطووووير  حاجوووات ورغبوووات زبافنوووو،المؤمن ليوووممب التوووأمين مووون القطاعوووات الحساسوووة الووووي يتطموووب الإىتموووامقطووواع 
فورص شوركات  الرقميوة لأنخدماتو التأمينية حسب ما تستوجبو طبيعة الخدمة، و التطور الحاصل فوي تكنولوجيوا 

نخفواض عوودد موورات شورافيا فقوود يقوووم الفورد بشووراك وثيقووة واحودة عمووى موودار لإوولووك  اتكبواقي الشوورك ليسووتالتوأمين 
لزاميوة العمول بالتسوويق الإلكترونوي لموا فيوو حياتو ، وحودة المنافسوة الواقعوة فوي ىووا المجوال سوواك محميوا أو دوليوا وا 

أردنووا معرفووة الوودور الوووي يمعبووو التسووويق ومن خوو ل ىوووه الدراسووة موون فوفوود عمووى المووؤمن ليووم و شووركات التووأمين.
 ولتحقيق ىوا اليد  تم تقسيم ىوا البحث إلى فصمين.   الإلكتروني في تنافسية شركات التأمين

 مايمي:  والتطبيقي أين تبين من خ ل بحثنا في جانبو النظري

  إسووتخدام قوووة شووبكات الإتصووال المباشوور و إتصووالات الحاسووب و الوسووافل الرقميووة أن التسووويق الإلكترونووي ىووو
 لتحقيق الأىدا  التسويقية.التفاعمية 

  تختم  التنافسية عن الميزة التنافسية في كون الأولى تمثل القدرة عمى الصمود أمام المنافسين ب ورض تحقيوق
الثانيووة فتعنووي قوودرة الشووركة عمووى أداك أعماليووا  الأىوودا  يعنووي تكووون بووين الشووركة ونظيراتيووا فووي السوووق، أمووا

 الشركات الأخرى. بالشكل الوي يصعب عمى منافسييا تقميده حيث تختص كل شركة بخاصية تميزىا عن
  أن التسووويق الإلكترونووي لووو تووأثير عمووى عناصوور المووزيج التسووويقي لمخدمووة التأمينيووة وبالتووالي يووؤثر مباشوورة فووي

 شركات التأمين والمؤمن ليم .
  أداة فعالوة و تووؤثر بشووكل كبيور فووي عناصوور الموزيج التسووويقي لشووركات التوأمين وولووك موون  ترونوويالإلكالتسوويق

أعماليووا تعووين شووركات التووأمين فووي  التوويو التعاقوود مووع منصووات التطوووير  خوو ل تطبيووق الوووكاك الإصووطناعي
التي تقوم بتطوير برامج الحوسبة الإدراكية وتستعمل خورزميات الوكاك الإصطناعي حيث  expert systemمثل

 .صفحة في دقافقم 100وتقوم بقراكة التقارير ، AXAتعاقدت مع أكسا 
  ضوورورة مواكبووة شووركات التووأمين لمتطووور الحاصوول فووي مجووال التقنيووة لتطوووير نفسوويا وتقووديم خوودمات أفضوول موون

 واستقطاب العم ك المحتممين و المرتقبين وعدم تضييع الفرص التسويقية. منافسييا وولك من أجل جمب
 إختبار الفرضيات 

 من خ ل نتافج الدراسة السابقة توصمنا إلى ما يمي:      

  :يساعد التسويق الإلكتروني في تحسين جودة الخدمات التأمينية لدى شركات بالنسبة لمفرضية الأولى
بمختم  تطبيقاتيا الإنترنت شبكة  في تعام تيا وولك لأن  خ ل الإستخدام الأمثل  لمتكنولوجيا التأمين من
عمى أحسن وجو مث  كعمل وتوفر الوقت عمى شركات التأمين من أجل تأدية خدماتيا  تساعد ومواقعيا

 لخقاعدة بيانات إلكترونية لمشركة فيي توفر عمى الشركة الوقت وتكالي  الورق.......إ
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 :يؤثر التسويق الإلكتروني في المزيج التسويقي لمخدمة التأمينية حسب عدد العناصر  بالنسبة لمفرضية الثانية
نفس التي يستخدم فييا بحيث أن الشركة التي تستخدم عنصرا واحدا مث  ترويج الخدمة التأمينية لا تكون ليا 

 ومقدرة الشركة عمى ولك،ماديام.تستخدم كل العناصر ويعود ولك إلى مكانة كمن  الفافدة
 التوصيات 

 من خ ل الدراسة النظرية والتطبيقية لمموضوع، يمكن إبراز التوصيات التالية:

  بتعتبوواره أداة تسووويقية تسوواعد المنظمووات عمووى يجووب عمووى شووركات التووأمين الإعتموواد عمووى التسووويق الإلكترونووي
تكنولوجيووا ورقمنووة القطاعووات و الحصووول عمووى ميووزة المحوواق بالركووب ومسووايرة التطووورات الحاصوومة فووي مجووال 

 تنافسية تساعدىا في مجال عمميا.
  العمل عمى تكريس ثقافة الإنترنت في تعام ت شركات التأمين وعمل دورات تدريب إلكترونية 

 لعمال الشركات تكون عن بعد وولك من أجل التقميل من التكالي  والجيد و الوقت أيضا.

 نظام معمومات حديث، لتوفير البيانات و المعمومات الضرورية التي تعتمد عمييا  تبني شركات التأمين 

 .أفضلعممية التسويق الإلكتروني لمتمكن من إتخاو قرارات سريعة وصافبة بصورة 

 آفاق الدراسة 

عديود ثنا معالجتنا ليووه الإشوكالية إلتمسونا نووع مون التشوعب فوي موضووع التسوويق الكترونوي، كونوو ينطووي عموى الأ
 تصمح لتكون إشكاليات لبحوث مستقبمية، نقترح بعضيا:من الجوانب التي قد 

 .أثر التسويق الإلكتروني عمى تطوير أداك شركات التأمين 
 .ع قة التسويق الإلكتروني بتحقيق الإبداع في شركات التأمين 
 .دور التسويق الإلكتروني في تحقيق الميزة التنافسية لشركات التأمين 
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 ـمخـصمـال

 
 

 الممخص 

نما كان مفروضا عمييا من باب  إنفتاح شركات التأمين عمى عالم التكنولوجيا المتطورة لم يكن إختيار منيا، وا 
البقاك لنقوى، فسرعة الت يير التي شيدىا قطاع التأمين جعمتيا تق  وقفة مراجعة لموات و الإختيار بين البقاك 

التي  لإشتداد المنافسةاح عمى كل التحديات، ونظرا في عزلة عن التحولات و الت ييرات العالمية، أو الإنفت
أفرزتيا التطورات المت حقة كان لابد عمى شركات التأمين مواكبة و العمل بمثل ىوه التطورات التكنولوجية و 

ث من نظيراتيا في تمبية حاجات ورغبات عم فيا،المؤمن ليمم بتعتبارىم محور بتستخدام تقنيات أحدالمعموماتية 
إىتمام شركات التأمين في تحقيق أىدافيا، لولك أدركت ىوه الشركات فافدة و أىمية العمل بيوه التكنولوجيات 

ضا عم فيا. وبيوا لتسويق خدماتيا التأمينية بجودة عالية و تطوير أىدافياو زيادة القدرات التنافسية و كسب ر 
الصدد جاك بحثنا لتسميط الضوك عمى تأثير التسويق الإلكتروني عمى تنافسية شركات التأمين، وتستمد ىوه 
الدراسة أىميتيا من خ ل تركيزىا عمى مسألة التسويق الإلكتروني و التنافسية و تسويق خدمة التأمين. أما في 

، شركة التأمين العراقية العامة، AXAت التأمين،أكسا الفرنسية الإطار التطبيقي تناولنا ث ث نماوج لشركا
 مSAAالشركة الوطنية لمتأمين 

 وتنتيي بتقديم بعض التوصيات لأخوىا بعين الإعتبار في تعزيز التسويق الإلكتروني في شركات التأمين.

 .لتأمين، التكنولوجياالتسويق الإلكتروني، التنافسية، الميزة التنافسية، شركات ا الكممات المفتاحية:
Abstract 

The openness of insurancecompanies to the world of advancedtechnologywas not a 

choicefromthem, but ratheritwasimposed on them as a matter of survival for the fittest. The speed of 

change witnessed by the insurancesector made it pause for self-reflection and the 

choicebetweenremainingisolatedfrom global transformations and changes, or being open to all 

challenges. Because of the intensification 

The competitiongenerated by the successive developments, the insurancecompanieshad to keep 

pace with and workwithsuchtechnological and informationaldevelopments by using the techniques 

of eventsfromtheircounterparts in meeting the needs and desires of theircustomers (the 

insured).Consideringthatthey are the focus of the insurancecompanies’ interest in achievingtheir 

objectives, sothesecompaniesrealized the benefit and importance of workingwiththese technologies 

to markettheirinsurance services withhighquality, developtheir objectives, increasecompetitiveness 

and gain the satisfaction of theircustomers. In this regard, ourresearch came to shed light on the 

impact of electronic marketing on the competitiveness of insurancecompanies, and 

thisstudyderivesits importance throughits focus on the issue of electronic marketing, 

competitiveness, and marketing of insurance services. As for the appliedframework, 

wedealtwiththreemodels for insurancecompanies (the French AXA, the Iraqi General 

InsuranceCompany, and the National InsuranceCompany SAA). It ends withsomerecommendations 

to betakenintoaccount in promotingelectronic marketing in insurancecompanies. 

Keywords: e-marketing, competitiveness, competitiveadvantage, insurancecompanies, technology. 


