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 : المستخلص

يسععععععععععلح لي إععععععععععع ليإععععععععععذيا  يععععععععععح ليهلععععععععععئن ذكععععععععععح ء ئ   ععععععععععذ  ليعععععععععع  ذ  ليهسعععععععععع ي ا    لععععععععععذء     ذ لي  ذ     ععععععععععذ  ليسعععععععععع     ذ  
ليم ذفسعععععي    ذ  م عععععهت معععععءمذي ليهذمي  م عععععء  ا لي يعععععود     ل ذسعععععيذ ذكعععععح هإسعععععي   ععععع ء  ليمءمععععع  ليه مي يععععع  ليم ءمععععع  مععععع    ععععع  

ه ذ    ليمكم سعععععععععي   ل معععععععععذ   ئ ( ليهلعععععععععذعن  ل ه عععععععععذ يد شعععععععععئ   ليهععععععععع مي  لي ع يععععععععع   ليمهم كععععععععع     لذء عععععععععذ  ليمل ييععععععععع   ل سععععععععع
يملئفععععع  مععععء  لم ذ يععععع  هع يععععع  ليشعععععئ   ذي ععععع  لي إعععععع ليملهمععععء  فعععععا لي إعععععع ليإعععععذيا   ه سيسعععععذ ذكععععح  يععععع   عععععذ  لي إعععععع مإذ يععععع  

  عععع ء     هم كععععي مشعععع ك  لي إععععع  لععععء  فععععا هإسععععي   عععع ء  ليمءمعععع  ليه مي يعععع  ليم ءمعععع  ليععععح لي  ععععذ    ء ئ   ععععذ  ليعععع  ذ  ليهسعععع ي ا   
 معععععذ يسعععععلح لي إعععععع  إعععععء  ه  يميععععع  ههععععع يح ميعععععذ  هع يععععع    عععععذ  ليععععع  ذ  ليهسععععع ي ا هذ لععععع   ءلئ  ليهسععععع ي  فعععععا ليشعععععئ   ليم إ  ععععع   

 ه  عععع  لي ذإععععع ليععععح لسععععه هذب    عععع ء ذ  عععع  لئه ععععذع  هععععذ يئ  ععععي  ليععععح ليهلععععئن ذكععععح ذ  ععععذي ل ئه ععععذع  ععععي  مه يععععئلي لي إععععع  
مي يعععع   ل  ععععح لي ذإععععع  هععععئ ئ  هع يعععع   عععع ل لي  ععععذ  فععععا ليشععععئ   ليم إ  عععع  يمععععذ يعععع    ععععذ  ليعععع  ذ  ليهسعععع ي ا   عععع ء  ليمءمعععع  ليهذ

 يك  ذ  فا هإسي    ء  ليمءم  ليهذمي ي  ليم ءم   ء ئم  
 :  ذ  لي  ذ  ليهس ي ا   ء  ليمءم  ليهذمي ي الكلمات المفتاحية

 
Abstract: 
The current research seeks to identify the role of the marketing intelligence system in its 
dimensions (customer intelligence, market intelligence, competitor intelligence, insurance product 
intelligence, sales representatives) and its reflection on improving the quality of the insurance 
service provided by the National Insurance Company represented in its dimensions (reliability, 
response, tangibility, Safety, the spirit of empathy, communication) adopted in the current 
research, and based on that, the research came as an attempt to find out the extent to which the 
research sample company can apply the approach of the marketing intelligence system and its 
impact on improving the quality of the insurance service provided to customers, The problem of 
the research was the absence of an organizational unit that undertakes the tasks of applying the 
marketing intelligence system approach affiliated to the marketing department in the company in 
question. The researcher should apply this system in the company under study because of its 
impact on improving the quality of the insurance service provided to the public 
Keywords: marketing intelligence system,  insurance service quality 
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                                                                                      لمقدمة :ا
ليهسععععع ي ا م ي عععععذي يكه ييعععععئ يسعععععء ليو ععععع   لي ذه ععععع  ذععععع  ليهعععععع ئلي فعععععا  ي ععععع  ل ذمعععععذ  ليهعععععا  ل يعععععي شعععععئ ذي  ليععععع  ذ يلعععععء   عععععذ  

ليهععععع مي  مععععع  م ييعععععذ  عععععل   ي م ذئلهيعععععذ  ييسعععععي  فعععععا هإععععع   شعععععئ   ليهعععععذمي  مععععع   هعععععليذ ليإعععععذيا  يعععععح ل سعععععهمئلئ  لي مععععع  فعععععا 
 ليس    ذ ذهمذء ذكح   ء  مءمذهيذ ليه مي ي .

يععععع   ليهشعععععذ   ليهعععععا هه عععععن  يعععععذ ليمعععععءمذي ليه مي يععععع   شععععع    ذعععععذ     عععععا   ءيعععععذء ل  همعععععذ    ععععع ء  مععععع   ذ عععععا نمعععععئ فععععع   لي مع
ليهعععععا  عععععا  لععععع  م ل عععععوذي ليمءمععععع  معذ  ععععع  يإذ عععععذي  ئش عععععذي لي  عععععذ   ليإعععععذييي   ليمعععععئه  ي    شععععع   يك عععععا    ليمءمععععع  ليه مي يععععع 

  يهل يععععع   عععععءئهيذ ليه ذفسعععععي   ل سعععععهإ ل  ذكعععععح  إهيذ عععععذهي  ليه مي يععععع   يععععع ي  هلعععععء مععععع    ععععع  ليعععععءذذ   ليهعععععا ههمععععع  ذ شعععععئ ذي ليهععععع مي
   عععععئ ذعععععءء مم ععععع  مععععع  لي  عععععذ   فعععععا ليسععععع    يهل عععععي  م يلذهيعععععذ  إ عععععهيذ ليسععععع  ي   ليععععع   يهعكعععععا مععععع   ءلئ  شعععععئ ذي ليهععععع مي  

 ه  ين م لئء ذ ليمذءي   ليملك مذهي   لي شئي   ذف    ه ذ  ليه ييئ يهإ ي  ل  ءلن ليم ه ذ  يمءم  لي  ذ   
 

 منهجية البحثول: المبحث الا 
ليهسععععععع ي ا م عععععععءئل مععععععع  ليم عععععععذءئ ليملهمعععععععء ذكييعععععععذ فعععععععا هععععععع فيئ لي يذ عععععععذي  ليععععععع  ذ   عععععععذ    عععععععئل ي ععععععع   : مشككككككككلة البحكككككككث1-1

ليهسععععع ي ي    ععععععء ل  لشكعععععا ليم  مععععععذي ليهسععععع ي ي   م يععععععذ شعععععئ ذي ليهععععععذمي  ليلذمكععععع  فععععععا ليلعععععئل   هلعععععععا   ميععععع  ييعععععع ل ليم ععععععءئ 
 ععععععئ  ليععععععح  ذهععععععي ذمكيعععععع  ئسعععععع  ليمععععععع ليهسعععععع ي ي  موه  يععععع ل  عععععءئ لذهمذء ععععععذ ذكععععععح ليسععععع  ي  لي  ععععععذ     لعععععع  ليم ععععععذءئ ل مئ 

يعععععع ي  سععععععلح لي ذإععععععع يا ذ عععععع  ذكععععععح ليهسععععععذ   ليععععععئ ي    عععععع و  لهمععععععذ  لي ععععععئلئلي ليهسعععععع ي ي   ليهسعععععع ي ي  فععععععا ليملك مععععععذيم ععععععءئ 
هكككل تسككككتطيا شكككركة التككككامين الوطنيكككة مككككن اسكككتنمار البيانككككات المتأتيككككة مكككن نظككككام الكككذكاء التسككككويقي  فكككي تحسككككين جككككودة )

  يهوئع م  ليهسذ   ليئ يسا هسذ  ي فئذي    ذ ها: ؟( ؟د الخدمات المقدمة لزبائنها
      ذ  ه  ئ  لءئل   لهح يء  شئ   ليهذمي  لي ع ي  ذ    ذ  لي  ذ  ليهس ي ا    ء  ليمءم ؟-1
 مذء ئ   ذ  لي  ذ  ليهس ي ا فا هإسي    ء  ليمءم  ليهذمي ي ؟-2
 ليه مي ي  ليم ءم  م      شئ   ليه مي  لي ع ي  ؟     ذ  ذ     ي    ذ  لي  ذ  ليهس ي ا     ء  ليمءم  -3
    ي  ئ   ذ  لي  ذ  ليهس ي ا فا   ء  ليمءم  ليه مي ي  ليم ءم  م      شئ   ليه مي  لي ع ي ؟-4
ه عععععئ    ميععععع  لي إعععععع مععععع  مسعععععذ مه  فعععععا   هشعععععذن   ععععع  مهعك عععععذي   عععععذ  ليععععع  ذ  ليهسععععع ي ا فعععععا هإسعععععي  : هميكككككة البحكككككثأ1-2

 -ليم إ    م  م   ل ها :مءمذي ليشئ   
يسذ     ل لي إع فا هم ي  شئ   ليهذمي  م  م ل ي  ليه ييئلي لي ي ي  ليها ه ئ  إ ييذ  إذي  ليم ذفس  ليها هس ء س    -1

 ليلم   ليه ييئلي لي ي ي  ليموذ       ل يهعكا ملك مذي م       ء ي     سه ذ ي .
ليه ذفسي     ذ  ذ  ذي  ئ ل ع   ي  مو لي  ذ    لي إع ذ  ف ذي  ءيء  م  مسذذء  شئ   ليهذمي  فا ليإ    ذكح ليمي    -2

 لي  ذ   م  م   لي إ ع ليهس ي ي  مذ   ل سهم ذئلي ليهس ي ي 
 -هسلح ليءئلس  ليإذيي  ليح هإ ي  ل  ءلن ل هي :  أهداف البحث3 -1
 ي    مئشءل يكشئ  ه ءي   م  ب ي ي  عئ   لسذييا هع ي    ذ  لي  ذ  ليهس ي ا -1
  يذ  ء ئ   ذ  لي  ذ  ليهس ي ا فا هإسي    ء  ليمءم  ليهذمي ي -2
هإءيء ليل     ليه  يئ  ي    ذ  لي  ذ  ليهس ي ا م  م     لذء  ليئ يس  فا هإسي    ء  ليمءم  ليه مي ي  م  م   ليهلئن -3

 ذكح مسه    سه ذ   ذي   لي إع.
 :  هممي ذي م  ه  يكمه يئلي  ه   ذهمذء ليوئهيذي ليهذيي  ا إك   ل: البحث اتفرضي1-4

هُ  ععععععء ذ  عععععع   ئه ععععععذع مل  يعععععع   لي ء يعععععع   إ ععععععذ ي   ععععععي    لععععععذء   ععععععذ  ل سععععععهم ذئلي ليهسعععععع ي ا  -ليوئهععععععي  ليئ يسعععععع  ل  يععععععح :
    ء  ليمءم  ليه مي ي     ء هوئع م يذ ممس  فئهيذي فئذي 
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مل ععععع      ء يععععع  لإ عععععذ ي    لعععععذء   عععععذ  ل سعععععهم ذئلي ليهسععععع ي ا فعععععا  ععععع ء  ليمءمععععع  ي  عععععء هععععع  يئ ليوئهعععععي  ليئ يسععععع  لي ذ يععععع  :
 ليه مي ي    ء هوئع م يذ ممس  فئهيذي فئذي 

 اساليب جما البيانات1-5
هععععععع  ل ذهمعععععععذء ذكعععععععح ليم عععععععذءئ ليلكميععععععع   ليئسعععععععذ    ل ععععععععذئيح لي ذمليععععععع   لي إععععععع ع  ليعععععععء ئيذي  ليلئ يععععععع   -الجانكككككككب النظكككككككري:
 ل     م ه ع لي إع ليإذيا م  م   ل سهلذ    ذيش    ليء يي  يكملك مذي  ل  هئ يد. ل    ي د  لي لي

لذهمعععععء لي ذإعععععع  شعععععئل  لي إعععععع ليإعععععذيا فعععععا  معععععو ليملك معععععذي ذكعععععح ل سعععععه ذ      عععععويذ ل ءل  ليئ يسععععع   -الجانكككككب العملكككككي:
  معع  ب يتسععه ذ     ذععءلءهعع   مه ععذئ   عع   ل  ئفعع  فئهععيذي لي إععع        ليملك مععذي لي  معع  لي يذ ععذي  مععو ذمكيعع  فععا

  ذ ذهمذء ذكح ل ء يذي ليمهلك    م ه ع لي إع    ي  ليءئلسذي ليسذ   
 حدود البحث1-6

هعععع  لمهيععععذئ شععععئ   ليهعععع مي  لي ع يعععع    يععععذ معععع    ععععء  ليشععععئ ذي  ل  ئ ععععذ  ليهععععا ه ععععء   فهعععع     سععععو ليمععععءمذي  -:الحككككدود المكانيككككة
 ه مي ي      ئ ذ ه  ذذي م   ذإي  ل شعي  ليه مي ي  ذكح مسه    عذع ليه مي  ليلئل ا.لي

 12/12/2221 ي ذي  22/11/2222 مهءي يكمء  م  -:الحدود الزمانية
يهم عععع  ليإععععء لي شععععئ   ذمهيععععذئ ذي عععع  معععع  ليلععععذمكي  فععععا  سعععع  ليهمعععععيع  ليهسعععع ي    سعععع  ل  هععععذب فععععا شععععئ    -: الحككككدود البشككككرية

 ليه مي  لي ع ي /مئ   ليشئ  
 ْ  يَ ععع   لي إعععع  مععع  مععع    ععع   ليمععع يت    عععن مشععع ك   لي  عععوا ليهإكيكعععا   ليمععع يت سعععهمءل  هععع  :  مكككنهل البحكككث1-7

عئيععع   ءل  ل سعععه ذ    يءئلسععع  ذ  عععذي ليمهلك ععع   ذي إعععع ليإعععذيا ذعع    ذي عععذ ئ  ليمذ ععع  ليملك معععذي  مععو     ععع ي لي إععع
ليهععععععع  يئ  ل ئه عععععععذع  عععععععي  ليمه يعععععععئلي  مه عععععععذئ فئهعععععععيذهيذ  ه عععععععءي  لي يذ عععععععذي ذ يعععععععذ م ي عععععععذي َ سععععععع ذ يذ   هذ  يعععععععذ  هإكي هيعععععععذ  يعععععععءن 

 .لي      يح ه  يذي مإءء  فا ه   ل سه هذ ذي ليها ه  ليه    ليييذ
 

 الجانب النظريناني: المبحث ال
 نظام الذكاء التسويقي2-1
يهعكععععععا ليعععععع  ذ  ليهسعععععع ي ا فيعععععع   هإكيعععععع   ه يععععععي  يك ي هععععععي  ليءلمكيعععععع   ليمذئ يعععععع  : مفهككككككوم نظككككككام الككككككذكاء التسككككككويقي 2-1-1

ليمهلك عععععع     عععععععذ   ليشععععععئ    م ذفسعععععععييذ   سععععععع ل يذ يهل يعععععع  ذمكيععععععع   ععععععع و لي ععععععئلئ   يععععععع  يهعكعععععععا ه ذمعععععع  ليملك معععععععذي ل سعععععععهم ذئي  
د  يهميعععععع  Huster,2005:75ليه ذفسععععععي     إععععععذع ليسعععععع     هإكيعععععع  ليسعععععع    ملك مععععععذي ذعععععع   ي عععععع  ل ذمععععععذ   ليهإكيعععععع  ليمععععععذيا  

ليععععع  ذ  ليهسععععع ي ا   ءئهععععع  ذكعععععح    ي ععععع   فعععععا ليم ءمععععع  مععععع  مععععع   ليمسعععععذ م  فعععععا هعععععع يئ  ي ععععع  ل ذمعععععذ  مععععع  مععععع   لي إعععععع 
ذععععععععءلء ليه ععععععععذئيئ    ه  يععععععععء لءلئ  ليم  معععععععع   ذيملك مععععععععذي  لي يذ ععععععععذي ليم    عععععععع   ل سععععععععهئلهي ا    هإكيعععععععع  ليممععععععععذعئ  ليسيذسعععععععع     لم

ليملك معععععذي هإكيعععععع  لي  عععععذ    هإكيعععععع  لي ي ععععع  ليه ذفسعععععي  فهعععععع  ذععععع   ععععععئ ن  ليم هععععع ذي  فعععععا لي  ععععععي ليم ذسعععععا  هههععععععم  هكععععع  
 د(Armstrong & Kotler ,2007:81 ليس   ليلذم  

 أهمية نظام الذكاء التسويقي 2-1-2
   ذ مي    ذ  ل سهم ذئلي ليهس ي ا م  م   ل ها:د al,2000:6) (Lackman,et  Aaker,et al,2001:3 .لشذئ    م  

 . ئلئلي هس ي ي  ف ئي     ذي  هسذذء ليم  م  ذكح هع يئ  ءئلهيذ ليهس ي ي  همذ  -1
  .ه  يء ليم  م   ملك مذي ء ي     إيإ    ذيهذيا لهمذ   ئئلي  إيإ 2-
 . مو ملك مذي ذ  لي  ذ    ل  ل ي  م  ل   لش ذع هك  ليإذ ذي م  م   ل شذ    ذ  هس ي ا فذذ -3

  يذء  ليميذئلي  ليملئف  يكلذمكي  فا ليم  م  م  م   ل ع ع ذكح ليه ييئلي ليها هإءع ذكح ليم ذفسي  4-
يسذ   لي  ذ  فا ليهلئن ذكعح لإعءع ليهعع ئلي فعا ليه   ي  يعذ  ل سع ل  لي ءيعء  ي ع   ليم  مع  ههلذمع  معو ليمه يعئلي لي ءيعء  -5

 .يم ل    لي ي   ليمإيع   يذ
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ملك مذي ذ  ليم ذفسعي   لي عئلمت ليهعا يسعهمءم  يذ  ليهعا  عء  يذ  هسعهعيو ليم  مع  مع  هل يع   عءئلهيذ ليهسع ي ي  ليإ    ذكح 6-
 .ي   يذ هسذذء ذ ذكح ه يي  ليمعع ليهس ي ي   ش   م  ئ

ه ءيميذ ليح ل س ل  ه ءيئ إ   ل سه مذئلي ليمذيي   لي شئي  م  م   ءئلس  سك   لي  ذ   فا ليهلذم  مو ليم ه ذي لي ءيء     7-
  ليمسهيءف 

يهم ع   ععءن لي  عذ   ه عءي  لي يذ ععذي  ليملك معذي ليء ي عع  ذع  ل سع ل   مذيععء ئ فعا لي ي عع  : اهكداف نظككام الكذكاء التسككويقي 2-1-3
ليهسععع ي ي   معععء  هعععذ يئ هكععع  ليملك معععذي فعععا ل سعععهئلهي يذي ليمه لععع  مععع    ععع  ليم  مععع  يويععع   هإكيععع  ع يلععع  هكععع  ل سععع ل  ليعذ ا 

ئش ععذهي   إذ ععذهي  معع  معع   ليه ل عع  مليعع   شعع    د    ععء ييععءن لي  ععذ  لي  عع   ليععح لي  ععذ    ملئفعع 152: 2222  ليل ذئمعع 
م ذشعئ  فهع  معع  ليملك معذي  لي يذ عذي ليم ء يعع     عذ يععذها ء ئ م عء ا ليهسع ي     ئ عع  لي يعو فععا هإ يع   ع ل ليه ل عع  مع    عع  

 دMurillo&Annabi,2002:875 إءلع ه ذئا  ي  ملئف  ليم  م   ملئف  لي     
  التسويقي مكونات نظام الذكاء 2-1-4
   ليم  م  ي ا هإ   ليمي   ليه ذفسي  ي عا ذكييعذ ليهوذذع  معو   ذ  يعذ ليإعذييي   ليمعئه  ي  مع  مع   ليهلعئن ذكعح :  ذ  لي  ذ  -أ

إذ ذهي   مذ ا ليمشذ   ليهعا هع ل يي    ع ل يهعكعا ملئفع  لي  ع     ع   ع   مع  ليم  مع   يعه   يع  مع  مع   ه ذسع  هكع  ليملئفع  
 د(Murillo&Annabi,2002:875          ليهوذذ  مو

 هل ععا  مععو  هإكيعع  ليملك مععذي ليمهلك عع    عذذععذي ليسعع   ليهععا هسععذ   ليم  معع  مليععذ فععا ه ععءي   وعع  ليم هعع ب ل  :  ععذ  ليسعع  -ا
وع   ليمءم  ل  هئشا فا ليءم   ليح هك  ل س ل  مسه    م  ل   ه  يو م هت م ذف   ذءئ ذكح م ذ ي  م ه عذي ليم ذفسعي   ليه

   دGrowley,2007:21ذكيي  
ل    ذ  ليم ذفسي  هل ا هإكي  سك   ليم ذفسي   ليهلئن ذكح ل سهئلهي يذي ليها يسهمءم  ذ يم ه ذهي  ليإذييع  :  ذ  ليم ذفسي -ب

 ليمسعععععه  كي  مععععع  مععععع    معععععو ليملك معععععذي ذععععع  لي شعععععذعذي ليإذييععععع   ملئفععععع  ليمعععععع لي ليمسعععععه  كي  ليهعععععا ي ععععع    لي يعععععذ   يذ  شعععععذ  
 د77: 2212 مكوذ   

هسععععهعيو ليم  مععععذي معععع  ليععععءم   ي سعععع ل   م ل يعععع  م ه ععععذي ليم ذفسععععي  ذعععع  عئيعععع  ليملك مععععذي :  ععععذ  م ععععهت مععععءمذي ليهععععذمي -ء
ل سهم ذئي   همذ   ئلئلي سهئلهي ي  هسعذ   فعا هل يع  مع يت ليم ه عذي  ملئفع  ليهعع ئلي ليإذ عك  فعا ليسع    معء   عء  م ه ذهيعذ 

 د122: 2222فسي  مذ   فا إذي     ء م ه ذي  ءيك  ل  م ذفس  لي  ئ   يذسذ  م ه ذي ليم ذ
يله ئ ئ ذ  لي يو فا شئ ذي ليهذمي  م  ل ع  ليم عذءئ فعا ليإ ع   ذكعح ليملك معذي ل سعهم ذئي   ل ع  لي  ع لي : ئ ذ  لي يو - ه

يمعذ يمهك ع   مع  م عئ   يليع  يع  يمذئسعيذ ليع      لي يلي  ليمئه ع   ذيم  م   ذذه ذئ   م  وي  يءييذ  ميمهي  لي يو ليم ذشعئ يك ميع ئ
 ليسمذسئ   ي  يهءئ  ل ذكييذ   يذمي   هع ي  سهئلهي يذي لي يو ليإءيع  هشلئ شئ ذي ليهذمي   ذيإذ ع  ليعح ئ عذ  لي يعو ذ عءمذ هه ع  

و  ذ ه عذ  معو ئ عذ  لي يعو يه سيو لذمذييذ فا  ل  ليم ذع  ل  ليهئ يت  شعي   ءيء  مهم      ذ هذف  ليح  ءئ  ئ ذ  لي يع
: 2222فا ليشئ ذي ليم ذفس  يكهلئن ذكح م ل وذي م ه ذهي   ل ه ذ  مو لي  ذ   ليمسهيءفي   ملئف  ل  ل ي   ه  يذهي  ء فعي 

 د 111
 جودة الخدمة التامينية2-2
يم سسععذه ذ ل  هذ يعع   ليمءميعع   ل  ل  مويعع   لي  ء :يلععء  عع ل ليمويعع   معع  ليموععذ ي  ليإءي عع   ليل ععئي  فععا ليو ععئ ل ءلئ  2-2-1

م  م  ل  م سس  هسلح ليح هإ ي  مي   ه ذفسي  ذكييذ ه  ا ل ف ذئ  ليم ذءئ ليها ي    ذكييذ   ل ليموي   فا       ء ليم ه ذي 
ذي يه فععا ليليعع ا ليم ذفسعع   ه  ذيععذ معع  معع   لي فععذ   مهعك ععذي  ئش ععذي لي  ععذ   ليإععذييي   ليمععئه  ي   لإيذ ععذ ه ععذ   هكعع  ليمهعك عع

 د22: 2227 لي  ل ص ليها  ء ه يئ  لء ه ءي  ليمءم   ليسذمئل ا 
 تعريف الجودة2-2-2
: ذئن لي  ء   ذ يذ مء  م  م  ليمءم  ل  ليم هت ي سهمءل  إيع لذه ئ   ئل  ليمليذئ ل سذسعا يكإ ع  Juran هلئين   ئل  -

 )42: 2211م      ذئ  ذكح   ء  ليمءم  ل  ليم هت       م    ل  شيئ 
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ليمك ا   ا لي  ء : ليه لف  مو لإهيذ ذي ليمسهيك   مهعك ذه  ميمذ  ذ ي  هل عا ليهإسعي  ليمسعهمئ فعا  Demingهلئين ءيم غ -
  ميو مئلإ  ه ءي  ليمءم   هموي  ليه ذيين  ه كي  ليمسذ ئ

 عهت معذ  ع  يمهعك عذي ليلميع   كمعذ  عذ   ع ل ليم عهت : ليمعذ    مو ليمهعك ذي ف كمذ  ذ ي م ل عوذي ليمCrosbyهلئين  ئ س ا -
 د22: 2212 ليعيا  ل   ذي   يء  

 هدف الجودة 2-2-3
 ي ا ل  ي    لييءن مإءء   لهح ل     ء ذ     ذيلمكي   ليميم  ليها هع   م  ل كيذ لي  ء .- 
 د42: 2221ملك مذي. شل ذ  ي ا ل  ي    لييءن  ذ   يك يذ  ل  مل ئ ذ    ذسك ا  ما  ه فئ ه  ك  يذ لي-ا
 ي ا ل  ي    لييءن  ذ   ي   ذ   يي   لا ليم ذ    إء ء ليم لئء ليمذءي   لي شئي  ليمهذإ .-ب
 ي ا ل  ي    لييءن  ل لا  مل ح ليه ذش  مو سيذسذي لي  ء   ل ءلن ليم  م  ليإذيي   ليمسه  كي -ء
: 2222  هإءيععء لي  ععي ليعع   سععي    م يعع  لييععءن  ليعععذ ا  لمععئ   ي ععا ل  ي عع   لييععءن  هععذئيل مإععءء يك ععء   ل  هيععذ  ل-ه

 د217
هإعءء  ع ء  ليمءمع  ليهذمي يع  مع  م  ع ئي  ل    ءلمكعا يل عئ ذع  م  عن شعئ   ليهعذمي  : مفهوم جودة الخدمة التامينيكة 2-2-4

ل ععئ  ععع ء  ليمءمعع  ليمءئ عع  ذكعععح  مععء  ليه لميععذ  ذيشععئ ع  ليم ل عععوذي ليهععا  هععلي ذكعععح لسذسععيذ ليمءمعع   لي ععذ ا معععذئ ا ي ععي  
لي     ل  ليم ذفس   عي  شعئ ذي ليهعذمي    ههئ ع  ذكعح  ع ع ليمعءمذي ليم ءمع  ف عع  ع  ليعح لي ع ء  ليهعا ههمهعو  يعذ  ل  ليهشعذ    عي  
ليمععءمذي ليهذمي يعع   لعع  ليم ذفسعع   ععي  ليشععئ ذي شععءيء   ل عع ح لي  عع   ي إععع ذعع  ليم ععذ ص ليهععا ههععم  يعع  ليسععئذ  فععا ل ءل  

 .ل سلذئ ليم ذس    ه فيئ ذ  ئ ل مذ   
 أبعاد جودة الخدمة التامينية 2-2-5
ليمل ييعع : هل ا  ععءئ  شععئ ذي ليهععذمي  فععا ل  ععذ  ليمءمعع  ليهذمي يعع  ليهععا  ذععءي  ه ععءيميذ ليععح ليمسععهويءي    عع ئ   ععإيإ    ءئ عع  - 

ء ي ععععع  مععععع  إيعععععع لي  عععععي  ل   ذ  ليععععععذ ا ذذييععععع  مععععع  لي  عععععذي فذيمسعععععهويء مععععع  ليمءمععععع  يهعكعععععو مععععع  مععععع  ء ليمءمععععع   ه عععععءي  مءمععععع  
 د 232: 2212 لمئ   

ل سععه ذ  : هل ا  ععءئ  شععئ   ليهععذمي  ذكععح  لعع  ليمءمعع  معذ  عع  يإذ ععذي  مهعك ععذي لي  ععذ   معع  معع   ءذعع   هإويعع  ليلععذمكي   -ا
 د zeithaml etal,2006:117يءييذ فا ه ءي  ليمسذذء  يك  ذ       ئ  ف ئي  

ذ  شعئ ذي ليهععذمي   ذسعه عذا م  عذي  وعع     مهميع    عذءئ  ذكععح ه ويع  مععع   ععئلمت ليشعئ   فعا لسععهيءلن ليمكم سعي : هل ا  يع -ب
م   م  ليل  ذي مو لي  ذ      ي  ي ا ل  همهك  ميعذئلي ف يع   هسع ي ي  ذع  ليمع يت ليهسع ي ا يكمءمع   ل لعذء   همهكع  لي عءئ  فعا 

 د 42: 2222ئ  ليهلذم  مو لي  ذ    شوذفي   م ءل ي  ذذيي  ليم 
ليلذعويعع : ي   ععا ذكععح شععئ ذي ليهععذمي   هععو م ععكإ    ذ  يععذ فععا سععك  ل ي يذهيععذ معع  معع   ل  همععذ  ليشم ععا  يعع   لسععهيلذا  -ء

ئش ععععععععذهي   عك ععععععععذهي  معععععععع  معععععععع   ءئلسعععععععع   لععععععععء ليملئفعععععععع   هم ععععععععي  ليمعععععععع  وي  معععععععع  هوليعععععععع  ليم ععععععععذءئ  ليشم ععععععععي  يهك يعععععععع  هكعععععععع  
 د Giritlioglu,2014:192ليإذ ذي 

مذ :  يل ا شل ئ لي      ذي     ل مذ  ذ ء ل ه ذ   ليمءم   ذع  م عء  ليمءمع   معء    ع  لي  ع    عذي ذ ء ليهعا  عليعذ م عء  ل  -ه
ليمءم   لءئل  ليممذعئ ليها  ء هإ ع  ذ عء ه عءي  ليمءمع   لئشعذء ععذي ا ليمءمع  ذع  لي سعذ    ل  عئل لي لي ل عا لهمذ  عذ يه كيع  

 د 351: 2212ليممذعئ ءئ  
 ه ععذ ي:  هل ععا ل  ذكععح شععئ ذي ليهععذمي  هإ يعع  ليه ل عع   ل ه ععذ  مععو لي  عع   ليإععذيا  ليمئه ععا إيععع يإهععذب لي  عع   ليععح ل- 

ملئف  ع يل  ليمءمذي ليم ءم   مذ   لي عذ  لي   ي ذس    ع يل  ل سلذئ    ل يه  ذ  عئي  ه فيئ ليملك مذي يك  ذ    ل سعهمذع 
 .د37: 2212    ك   موي م  إسي   ليح ئش ذهي   ش ذ يي   ش   م ه
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 الجانب التطبيقي للبحثالمبحث النالث: 
 تشخيص وتحليل إجابات عينة البحث عن المتغير المستقل نظام الذكاء التسويقي:3-1

هعع   ععيذش  فئهععيذي لي إععع  يععءن لي  عع   ليععح ل ععءلن لي إععع   يععذ  ل ئه ععذع  ليهعع  يئ  ععي  مه يععئلي لي إععع  هعع  ل ذهمععذء ذكععح 
 فئهيهي  ئ يسيهي :

هُ  عععععء ذ  ععععع   ئه عععععذع مل  يععععع   لي ء يععععع   إ عععععذ ي   عععععي    لعععععذء   عععععذ  ليععععع  ذ  ليهسععععع ي ا   ععععع ء   -: الفرضكككككية الرئيسكككككة ا ولككككك 
 ليمءم  ليه مي ي     ء هوئع م يذ ممس  فئهيذي فئذي 

سعععععع ي ا فععععععا  عععععع ء  ليمءمعععععع  ي  ععععععء هعععععع  يئ مل عععععع      ء يعععععع  لإ ععععععذ ي    لععععععذء   ععععععذ  ليعععععع  ذ  ليه: الفرضككككككية الرئيسككككككة النانيككككككة
 ليه مي ي    ء هوئع م يذ ممس  فئهيذي فئذي 

 ععي  ليمه يععئ ليمسععه     ععذ  ليعع  ذ  ليهسعع ي ا فععا شععئ   ليهعع مي  لي ع يعع  معع  معع   ل  لععذء    ععذ  لي  ععذ      ععذ  ليسعع      ععذ    
د ف ععئ    معع  معع    سععذ     سععذييا ليهإكيعع  لي  ععوا  ف ععء مك ععي 22ليم ذفسععي     ععذ  م ععهت ليهعع مي     ععذ  م ععء  ا لي يععودذ ئ  

 لي هذ ت ليح ل ها:
 ومناقشة إجابات العينة المبحونة حول بعد ذكاء الزبائن في شركة التأمين الوطنية: تحليل 3-1-1
لهوذ  ليلي    ه عذ   نئل يعذ إع   لذهمعذء شعئ   ليهع مي  لي ع يع    عذ  لي  عذ   فعا هإسعي  د 21يههح يك ذإع م   هذ ت لي ء      

د ييإ عع  لي لععء ل مععذ ي ذكععح ل همععذ  0.362مليععذئ    د   ععذ إئلن%8.53  ععذ  لسععهم ذئلهيذ ليهسعع ي ا   ملذمعع  لمععه ن  سعع ا  
د مئهولذي فا ليميع  ليعح  معو ليملك معذي ذع  لي  عذ   ليإعذييي   ليمعئه  ي    معذ يهعم  لسعهمئلئ ليل  ع   عي  ليشعئ   %84.8 س ا  

د مئهوععو 4.24ا     ذ  يععذ    مسععه يذي   ذإيععذ   يعع   سععا   ععهي   هلععذعوي   فإ عع  لي لععء ذكععح ليمسععه   ليلععذ  ذكععح  سععع إسععذ 
ليمسععه    ععءلي   لمععذ ذكععح مسععه   ليو ععئلي ليهععا  ععي   يععذ لي لععء  لععء إعع ن ليو ععئ  لي ذي عع  معع  معع   ليهإكيعع  ليلععذمكا ليه  يععء    ف ععء 

د يههئها %14.08-%16.49د م  لي يء ليح ليلذيا    ملذم  لمه ن  س ا  %80.4-%91.6  يئي مسه   ل همذ   س ا  
ليععح ل همععذ  ليشععئ    هشعع يو لي  ععذ   ذكععح ه ععءي  نئل يعع   م هئإععذهي    مععذ يم  يععذ معع  معع ح لمهيععذ لي  ه ععءي  ليو ععئلي  إسععا ل هوععذ  

م ه ذي  ءيء    ل  همي  ليعح ءئلسع  لإهيذ عذي   ذ  يعذ  ئش عذهي  فعا هع   ليملك معذي ليع لئء    ع  ه عءيميذ يمعءمذهيذ    سعيمذ  ل يعذ 
ح ل  ععح ذععءء معع  ليملك مععذي ل سععهم ذئي  ذعع    ذ  يععذ  ذسععهمئلئ    ل  همععذ  هسععلح ليععح  سععا   ععذ    ععءء معع  معع   ليإ عع   ذكعع

 ملذي   ش ذ   لي ل  م ي   ليهلئن ذكح نئل ي   لسه  ذع ليملك مذي لي يم   ذهمذء ذ فعا ه  ع  ليشعئ     ل  يسعذذء لي  عذ  ليع   
هيعذ ليععح  ل ععو فلكعا فععا   ي عع  ليهع مي     ععء إ ععكي هلهمعء  ليشععئ   ذكعح   ععذ      يك  عع   مع  معع   ه  ععا إذ عذهي   ئش ععذهي   هئ م

د م  ليمئهوو ليح مئهوو ليمسه    ءلي   ممذ يشيئ ليح لهوذ   ل س ذ  فا ل  ذ ذي 4.02-4.58 ميو ليو ئلي ذكح  سع إسذ ا  
 د.0.583-0.683  ذ إئلن مليذئ   

 (n=48الزبائن ) ذكاء( تشخيص وتحليل بعد 21الجدول )

 الفقرات
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 ا همية النسبية
معامل الاختلاف 

 النسبي
 ا ولوية

1 
تسكككع  الشكككركة الككك  كسكككب زبكككائن جكككدد مكككن خكككلال 
الحصككول علكك  معلومككات اسككتخباراتية عككن الزبككائن 

 باستمرار 
4.31 0.624 86.2 14.47 3 

2 
تدرس الشركة احتياجات الزبائن ورغباتهم في ضوء 

 قبل تقديم خدماتهاالمعلومات الواردة 
4.58 0.646 91.6 14.10 2 

4 
تشكككجا سياسكككة الشكككركة الزبكككائن علككك  تقكككديم ا راء 
والمقترحككككات التككككي تمكنهككككا مككككن مككككن  امتيككككازات أو 

 خدمات جديدة
4.14 0.583 82.8 14.08 1 
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5 
تهككتم الشككركة بمعالجككة شكككاون الزبككائن مككن خككلال 

 معرفة أراءهم واستخراج المعلومات القيمة منهم
4.02 0.635 80.4 15.79 4 

6 
يسكككاعد النظكككام فكككي خلكككن ولاء الزبكككائن مكككن خكككلال 

 ترجمة حاجاتهم ورغباتهم في ونيقة التامين
4.14 0.683 82.8 16.49 5 

 8.53 84.8 0.362 4.24 استخبارات الزبائن

 

 الوطنية:تشخيص وتحليل إجابات عينة البحث حول المتغير المعتمد جودة الخدمة في شركة التأمين 3-2
 عععي  ليمه يعععئ ليملهمعععء  ععع ء  ليمءمععع  فعععا شعععئ   ليهععع مي  لي ع يععع  مععع  مععع   ل  لعععذء  ليمل ييععع   ل سعععه ذ    ليمكم سعععي   ل معععذ     

 د ف ئ    م  م    سذ     سذييا ليهإكي  لي  وا  ف ء مك ي لي هذ ت ليح ل ها:35ليهلذعن  ل ه ذ يد  ذ ئ  
 ينة حول بعد المعولية في شركة التأمين الوطنية:تحليل ومناقشة إجابات الع3-2-1
د   عععءئهيذ ذكعععح ه عععءي  معععءمذهيذ  شععع   مميععع   يم ععع  لي  ععع    يعععذ %73.8هميععع  شعععئ   ليهععع مي  لي ع يععع   ليعععح ل  همعععذ  لي سععع ا     

ملذمع  لمعه ن د مئهوو ليمسه      يمذئ   ذهوذ   ه عذ   فعا لائل    3.69 ل ذهمذء ذكييذ   فإ   لي لء ذكح  سع إسذ ا  
د     ء  ي  لي لء ذ ئ مم  ف ئلي   ف ء إ كي  ميليذ ذكح  سع إسذ ا مه فئ 0.286د   ذ إئلن مليذئ   %7.75 س ا  

د مععع  %47-%85.4د مععع  ليهعععلين ليعععح مئهوعععو ليمسعععه    عععءلي  ل  همعععذئ   ععع   ليو عععئلي  مسعععه   ل همعععذ   سععع ا  4.35-2.35 
ذكح ه ءي  مءمع    سعك ا ء يع   مسعهمئ   فهع ي ذع  ليه لميعذ  ه عءي  ليمءمع  ليه مي يع   ليهلين ليح ليلذيا    ليمه ها م  إئ يذ

فا لي  ي ليمإءء ييذ   سيمذ  ل  م  وييذ ليمل ي   ي ءم   ملك مذي ء ي   ذ  ليمءمذي ليه مي ي  ليها يإهذ يذ   ذ  يذ   ممذ ءفو 
د    هلععا ليشعئ   31      ل معذ   ليلي ا   لمذ ليو عئ  ليل سعي   ليشئ   ليح ه ءي  مءمذهيذ  عئي    إيإ   م  ليمئ  ل  يح 

د هععلين ليمسععه     ممععذ يشععيئ ليععح 2.35ل ميعع  ليععح مشععذ  ي   ذ  يععذ فععا مسعع ي  ليهلعع ي د ف ععء إ ععكي ذكععح  سععع إسععذ ا  
يععذ لإيذ ععذي ل  ل يععذ هلعع ء يهك يهيععذ ل همععذ  ليشععئ   لي سعع ا  مشعع  ي   ذ  يععذ  ه  ععئ ليييععذ  إسععا ل  ي يعع   ل  ميعع    ععء ههعع مئ فععا هك يه

 د. 27 إسا ليم ئء ليمذء   ليمذيا  لي م ا يكهك ي   مذ م هح   هذ ت لي ء   
 

 (n=48( تشخيص وتحليل المعولية )27الجدول )
 الفقرات 

الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 الأهمية النسبية

معامل الاختلاف 

 النسبي
 الأولوية

27 
على تقديم الخدمات المرجوو  برريقوة يقيقوة  يحرص مقدم الخدمة

 ومستمر 
4.20 0.410 84 9.76 1 

 2 10.51 85.4 0.449 4.27 تلتزم الشركة بتقديم الخدمة التأمينية في الوقت المحدي لها   28

29 
يقووودم المونفووووت المختمووووت المعلوموووات الدقيقوووة عووو  الخووودمات 

 التأمينية التي يرلبها الزبائ  
4.35 0.525 87 12.06 3 

30 
تؤيي الشركة خدماتها برريقة صحيحة ومو  المور  الاولوى وبأقول 

 الاخراء والعيوب
3.27 0.535 65.4 16.36 4 

 5 32.21 47 0.757 2.35 لا تعري الشركة اهمية الى مشاكلات زبائنها في مسألة التعويض 31

 7.75 73.8 0.286 3.69 المعولية
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 الاستنتاجات والتوصيات-4
  ذ ي ذكح مذ ه ء  م  ذئ   هإكي  مه يئلي لي إع فا ل عذئي  لي  ئ   ليلمكا   يهذي ملذيش  لي ذإع  : الاستنتاجات4-1

 يك ل و ليلمكا يشئ   ليه مي  لي ع ي  فيمذ يمص م ه ع لي إع   ء ه  ليه     يح م م ذ  م  ل سه هذ ذي  ذكح لي إ  لاها:
ليهس ي ا يه  ح   ذي  ذ م  م   ءئلس  لييي   ليه  يما يكشئ   ي إ  ذء     ء مئ   ملك مذي هس ي ا ءلمكا يل ح -1

 ليإ    ذكح ليملك مذي ليسئي  م  م   م  وي     ذ   ليشئ ذي ليم ذفس .
   ملك مذها يسذذء ذكح لي  ذ  ليهس ي ا لي   يسي  فا ه  يء ليشئ    مم   لي  ذ لهو  م همو لي إع ذكح هع ي    ذ  -2

 لي م ء      ليم ذفس  ليمإهءم  فا ل س ل  ذ  عئي   مو  لي ذء ل ف ذئ ليها ه ء  ليح لش ذع ئش ذي لي  ذ    إذ ذهي  
 ليمه ءء .

ليس    هئ ئ  ه ميو ملك مذي ذ     ذ هءئ  ليشئ   ليم إ     ذ  عئي  ل ذ ذي  ل  م  م  وييذ  ش    لهح ل مي  -3
ل س ل  ليم ذفس  يهإءيء ليإ   ليس  ي   لي ءئ  ذكح في  ل س ل   ل سهوذء  م  ليه ذئيئ ليها ه ءئ م  لي يذي ليإ  مي   شيئ 

 ليإ  مي  يكهلئن ذكح ليمه يئلي ليس  ي . 
 
  التوصيات 4-2

 سه مذ ي يمذ ه ههي  ليهئ ئ  لي إ ي     ذ ي ذكح مذ ه     يي  لي إع م   سه هذ ذي  ف  يذ هسه م    مك  م  ليه  يذي ليها 
يم   ل فذء  م يذ فا م ذ  هع ي  م يت   ذ  ل سهم ذئلي ليهس ي ا     ي  يح ه ءي  مءم  ه مي ي     ء  ذذيي  م      شئ   

 -: ها  مذ يليه مي  لي ع ي  
   شذ  مئ   ملك مذي هس ي ا ءلمكا يكإ    ذكح لي يذ ذي   ليملك مذي م  م   م  وا    ذ   ليشئ ذي ليم ذفس .  -1
هس ي ا ميي    مه ذم  ي ذع    ميم  ه  يء ل ءلئ  ليلكيذ فا ليشئ    ذيملك مذي ل سهم ذئي  ليهئ ئي   ذف     ذ   ذ    ذ   -2

 يهإسي    ء  ليمءم  ليم ءم .
م  م    ليس   م همو ليءئلس  ذكح م شئ في  ليس     ميه  فا  ءئل   ئ ن   لم ذ ي  لذهمذء  ءلئ  ليهس ي  فا ليشئ -3

 يهإءيء إ   ليس      هإءيء له ذ ذي ليس      ملئف  ليه   ي  يذ  مو ملك مذي هس ي ي  ههلك   ذيوئص  ليهيءيءلي ليمذئ ي 
 ليمئه  ي .  ليه ييئلي فا ع يل  لي  ذ      لي   هلم  في  ليشئ  ئلي ليس    هإءيء إ هيذ فا ليس    ملئف  مه ي

 
 المصادر

 المصادر العربية-أولا
 الكتب

 د "ليهس ي  لس   موذ ي  ملذ ئ " ءلئ لييذ  ئء  ليلكمي  يك شئ  ليه  يو.2222لي  ئ   ذمئ يذسي    -1
ذءلء سكي  ذكا لي ئء    ءلءد "هس ي  ليه مي "   ءلئ شئ    ذذء  2222ء في  ذئي   -2  ليلئل -ليه مي  ليس يسئي  هئ م   لم
 د "لءلئ  لي  ء  ليشذمك  فا لي عذذي  ل  هذ ا  ليمءما ءلئ  ئيئ يك شئ  ليه  يو ذمذ  ل ئء 2227ليسذمئل ا ميء   ذيح  -3
  ليمءمي  "ليع ل  ليلئ ي   ءلئ لييذ  ئء   ذمذ د"    لءلئ  لي  ء  فا ليم  مذي ل  هذ ي  2222ليعذ ا ي سن إ ي    مئ     -4
 د"ليهس ي  ليإءيع مءم  شذم " ءلئ لييذ  ئ  ليلكمي  يك شئ  ليه  يو ذمذ   ل ئء 2212ليعذ ا إميء  لمئ     -5
 ءلئ   ئل   ذمذ  يهميي "د"لءلئ  لي  ء  ليشذمك  مءم    ئ   ذمكا  إ  هئسيل   ذف  لي  ء   هع ي  ملذييئ ل 2221شل ذ  ليذء ذ ء للله   -2
  ذ  ليملك مذي ليهس ي ا"  ءلئ ليإذمء يك شئ  ليه  يو   ليع ل  ل  يح  ذمذ   "د 2222ليل ذئم    هيسئ ل  فئب     ليعذ ا  مإمء ذ ء ليإسي    -7

 ل ئء 
 ليءلئ لي ذملي   ل س  ءئي  د " ءلئ   هس ي  ل  شع  ليمءمي "_ ليموذ ي   ل سهئلهي يذي  2222ليم ئ   سليء مإمء    -2
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 الرسائل والاطاري  الجامعية
د "ه يي    ء  ليمءمذي ليلم مي  م    ي    ئ ليمئهح ءئلس  م ذئ    ي  ليمسهشويذي ليإ  مي    ليمذ  "  ذمذ    ذمل   وذئ  2212ءئ   ذمئ   -1

 ئسذي  مذ سهيئ
لي إي   ئهذ ليمسهويء " ءئلس  ميءل ي  ذكح م م ذ  م  ليمسهشويذي لي  ل ئي  م  ئ  ء ه ئل  د "لءلئ  لي  ء  ليمءئ   يكمءمذي 2212ليعيا  مل   -12

 فا ليلك   ليه ذئي  هم ص هس ي   ذمل   ذه  
 ئسذي  د "ل ئ ليهإكي  ل سهئلهي ا فا   ء  ليمءم  ءئلس  لسهع ذي  ائل  ليمءيئي  فا ذي   م  ليم ذئن ليلئل ي "2212إسي   ل ه ذئ ذ ي    -11

 مذ سهيئ فا  ءلئ  ل ذمذ   كي  ل ءلئ   ل  ه ذء لي ذمل  ليمسه  ئي 
د "ه  يئ   ء  ليمءم  ذكح ئهذ ليلمي  _ءئلس  إذي  لي  ذي  ليهذ ل  يكمءيئي  لي ي ئي  يكشئ   لي  ل ئي  يكه مي ذي م  ئ  2211  ذئ   فذءي    -12

     ل  ه ذءي   ذك   ليهسييئ  ليلك   ليه ذئي   هكمسذ    ذمل        ئ  ك ذيء ذك   ليهسييئ_هم ص هس ي .  كي  ليلك مذ سهيئ فا
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