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 :لمستخلصا

التامين  ةكبشكل عام، وشر  جودة الخدمة التأمينيةومدى تأثيرها على  التسويق الالكترونييهدف هذه البحث الى التعريف بأهمية 
  .ة التأمينزيادة كفاءة أداء شركقدراتها التنافسية وكذلك المساهمة في  الوطنية بشكل خاص، وما يمكن تحقيقه من مزايا، وزيادة في

اللازمة للجانب  استمارة استبيان 165استمارة الاستبيان كأداة رئيسة للحصول على البيانات والمعلومات بواقع اعتمد البحث على 
مواضيع تضمنت الاستمارة فقرات عديدة تتعلق ب دوق ، بالكامل وجميعها صالحة للتحليل إذ تم توزيعها واسترجعتالميداني للبحث،

م الاستمارة وتم تصمي إجابات العينة . عند قياس مقياس ليكرت الخماسيالم استخد، و فيها الوضوح روعي صياغتها وعند ، البحث
جودة ثالث تضمن ال أما التسويق الالكترونيبين في حين تضمن الثاني و بثلاثة محاور خصص الأول للمعلومات التعريفية للمستج

وصيات التي من الت عددالى  الباحثتوصل و التامين الوطنية  ةوبعد الاطلاع على واقع النشاط التسويقي في شرك الخدمة التأمينية
لتأمين ا لمواكبة شركات التامين العالمية، والاستفادة من هذه المزايا في مجال عمل شركةالتسويق الالكتروني تؤكد على أهمية 

من  تهدفينالمس زبائنكبر شريحة من اللأالوصول بغية  في جودة الخدمة التأمينيةتغيير الويتضح الأثر أيضا من خلال  .نيةالوط
الإبقاء و  خلال التسويق الالكتروني ومعرفة مدى ملائمة الخدمات المقدمة من الشركة والوصول الى اكبر عدد من الزبائن المرتقبين

 .على الزبائن الحاليين
 . جودة الخدمة التأمينية ،تسويق الالكترونيال: لمات المفتاحيةالك

 
Abstract: 
  This research aims to introduce the importance of electronic marketing and the extent of its impact 
on the quality of the insurance service in general, and the national insurance company in particular, and 
the advantages it can achieve, an increase in its competitiveness, as well as contributing to increasing 
the efficiency of the performance of the insurance company. 
The research relied on the questionnaire form as a main tool for obtaining data and information by the 
70 questionnaire questionnaires required for the field side of the research, as they were distributed 
and retrieved in full, and all of them are suitable for analysis. The sample .The questionnaire was 
designed with three axes, the first was devoted to the identification information for the interviewees, 
while the second included electronic marketing and the third included the quality of insurance service. 
After examining the reality of the marketing activity in the National Insurance Company, the researcher 
reached a set of recommendations that emphasize the importance of electronic marketing to keep pace 
with global insurance companies, and take advantage of these advantages in the field of work of the 
National Insurance Company. The impact is also evident through the change in the quality of the 
insurance service in order to reach the largest segment of the target customers through electronic 
marketing and to know the appropriateness of the services provided by the company and to reach the 
largest number of potential customers and to retain the existing customers. 
Keywords: E-Marketing, Quality of insurance service 

 الوطنية التأمين شركة في تطبيقي بحث/ التأمينية الخدمة جودة على الالكتروني التسويق اثر

The impact of e-marketing on the quality of the insurance service 
Applied research in the National Insurance Company 

 دادــــــــــــــــبغ ةـــجامع اللامي شيخة الحسن عبد سهى.  م.م
 يةالاحيائ والتقنيات الوراثية الهندسة معهد

suha-sheek@yahoo.com 



 ماليةو  مجلة دراسات محاسبية
  VOL.17,ISS.60, YEAR.2022                                                (JAFS(                                                        )2022( سنة)06( العدد)17المجلد)

 الوطنية التأمين شركة في تطبيقي بحث/ التأمينية الخدمة جودة على الالكتروني التسويق اثر
 

 
147 

  Introduction المقدمة :
ها المؤسسات في المؤسسات الاقتصادية بسبب المشاكل التي تواجه بالتسويق الالكترونيلقد أصبح الاهتمام متزايد في السنوات الأخيرة 

تحديد  لىعلبقائها ونموها لمدة طويلة، إذ تساعدها  التسويق الالكترونيفي كافة المجالات. فأغلبية المؤسسات الناجحة تعتمد على 
ومعرفتها لمتغيرات محيطها الخارجي، من منافسين وموردين  ليه من خلال تحليل بيئتها الخارجيةإ كيفية وصولها إلى ما تسعى

  .فعالة تمكنها من تحقيق أهدافها والتكيف مع متغيرات محيطها الاقتصادي استراتيجياتوحكومات، وبذلك تتمكن من بناء 
مكانيتها لمعرفة نقاط الشر بقاء وعليه فإن قدرة  كات الكبيرة والصغيرة في السوق يتوقف على مدى تفاعلها مع محيطها الخارجي وا 

السريع  بسبب مشاكل الإنتاج والتسويق، والتطور الآحيانالقوة والضعف. حيث أن المحيط الخارجي للشركات غير مستقر في غالب 
ني اسية ، ونتيجة لظهور العديد من التغيرات والتطورات في ساحة الاقتصاد الوطإضافة إلى المشاكل الاقتصادية والسي افي التكنولوجي

عطائ بالتسويق الالكتروني، أصبح على الشركات الاهتمام والعالمي  الشركة. من قبل ادارةأولوية كبيرة  هوا 
 
 المحور الأول:      

  Research methodology  البحث منهجية
 The problem of searching     البحث  مشكلة1.1

 . التساؤلات التاليةعدد من بالبحث  مشكلة صياغة  تم
 لتطبيقه ؟ شركة التأمين الوطنيةمدى استعداد ما و  تسويق الالكترونيالما  -1
 ؟ تسويق الالكتروني تطوير ال العوامل التي تساعد علىما هي  -2
 لبحث ؟ا ه عينه  التأميني في جودة الخدمهوتأثيره  ونيالتسويق الالكتر مدى استجابة وادراك العينة المبحوثة لأهمية بُعد   -3

 عينة البحث؟ تأمينية في شركة التأمين الوطنيةجودة الخدمة الب  تسويق الالكترونيال ما هو تأثير  -4
 Research Importance: البحث أهمية 1-1
متغيرين وجودة الخدمة التأمينية ، اذ ان لهذين التأتي أهمية البحث الحالي كونه تناول متغيرين أساسيين هما التسويق الالكتروني  

دور مهم في زيادة قدرة شركات التامين على المنافسة والبقاء والنمو من خلال استقطاب الزبائن والعمل على زيادة الحصة السوقية 
ن لأهمية أدارة شركات التأميتنبع من كونه يحاول اثارة أهتمام   تهُ وتحقيق أفضل ما يمكن تحقيقه من الارباح فضلا عن ان أهمي

التسويق الالكتروني ومعرفة استخدام التقنيات والبرمجيات الحديثة والعمل على إدخالها ضمن اطر الشركة وتقديم افضل الخدمات 
 المقدمة من الشركة  .

 Research Objectivesهدف البحث:  1-3
ير مفاهيمي عن تقديم تأط ه اضافه لذلكالتأميني هخدمالجودة في التسويق الالكتروني اثر  دف الأساسي للبحث هو في بيانان اله

التسويق الالكتروني ومعرفة مدى اهتمام شركة التامين الوطنية بأهمية التسويق الالكتروني ومعرفة النقاط الاساسية التي يبحث عنها 
فية تأمينية ودمجها مع العوامل الشخصية والوظيالزبائن من خدمات وتعريفهم بمدى اهمية التسويق الالكتروني على جودة الخدمات ال

لالكتروني اوتنميتها وتطويرها تساعد الشركة على تحقيق المزايا التنافسية ، وان قلة الدراسات المتعلقة باهمية التسويق  الزبائنلدى 
دراك العلمي كمل الازبائن والتي تُ الى اجراء هذا البحث للوصول الى اهم النقاط التي يبحث عنها ال الباحث على جودة الخدمات دفع

 لأهمية الاسلوب الالكتروني والابتعاد عن الاسلوب التقليدي في العمل لمواكبة التطورات المستقبلية.
  Research Hypotheses فرضية البحث: 1-4

 يقوم البحث على الفرضيات التالية:
 . دة الخدمة التأمينيةوجو  التسويق الالكترونيتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بين  -1
 . ه مة التأمينيالخد بجوده  للتسويق الالكتروني ه دلالة احصائي ذا  تأثير وجود -2
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 مجال وبيانات البحث 1-5
 .2021سنة :  إنجز البحث  في  ةنيزمالالحدود  -1
 . هوطنيالتأمين الشركة  :  ةمكانيالحدود ال -2
تحليلها قيام بالو  المختارة جمع البيانات  وتمالتحليلي و تجريبي المنهج  خلال استخدام من دراسة الت أعتمد   : الدراسة منهجية.  1-6
غرض وصفي ; لمنهج تم استخدام و توجهاتها وما هي لعينة البحث  المختارة  استطلاع الآراء المنهج يقوم على أساس هذا  لان; 

هذا ائية لمتغيرات الِإحص همعالجوالنتائج التحليل لغرض  خدم ستمنهج التحليلي فيبالنسبة للوصف واقع المتغيرات المدروسة ، أما 
 .    توصياتوضع ال تبنىتم  وضع الاستنتاجات التي على أساسهاكذلك البحث ، 

 (11/5/2121من ) فترةالبحث ، للفي  ةالمعلومات الخاص جمعفي أداة رئيسة ك مثلتتالاستبانة التي وزعت  أدوات التحليل:.  1-7
من الفقرات ( 11) الأول تضمن المحور:  محورين هماب قسمتان ( من الفقرات التي21)من تكونت الاستبانة ( و25/5/2121) إلى
 . جودة الخدمة التأمينيه قياسفي خاصة الفقرات ال( 11، والمحور الثاني تكون من ) تسويق الالكترونيتتعلق بقياس  التي

 المشاكل والصعوبات  في  البحث: 8 -1

 . شركة التامين الوطنيه لمعلومات من الوصول لفي   صعوبةال .1

 كورونا .في عملية التنقل بسبب  صعوبة ال  .2
 الأمني في البلد وعدم الاستقرار فيهالوضع صعوبه   .3
المتغير ب ت ما يتعلق ستعرضاوالتي  السابقهدراسات ين في عدد من الالباحثاداً لآراء مجموعة من ستنا بحث : .  نموذج  1-9

 وكما ي للبحث تم توضيح المخطط الفرض ( ،جودة الخدمة التأمينية  ( ، وتأثيره في المتغير التابع )التسويق الالكتروني ) . قلالمست
 (.1)رقم  الشكل موضح  ب هو 

 
                

 :  البحث همجتمع وعين.  1-16
التأمين  هركشالبحث لن مجتمع ( م حتماليةطبقية ا ) عينة اختيارالقيام بتم  هداف البحث تحقيق الالدراسة و  هاختبار فرضي لأجل
،  ، موظف ( معاون مدير قسم ، مدير شعبة، مسؤول وحدةو مدير قسم،  ) منالعناوين الوظيفية  بحملة  تي تمثلت ، وال هالوطني

تحديد و  ، شخصا  ( 011)الشركة  يةحسب إحصائ البحث  مجتمعبلغ حجم  حيث ،  بحثموضوع اللالعناوين هي اقرب  ذهه عتبارلا
  1.15 ) هدلالالالعينة عند مستوى هذه  تحديد حجم و  (  دي موركان - D.Morgan )ل  ي مالالع ةنموذجالاحسب و عينة هذه الحجم 
مجتمع عينة  جماليلأ ( %56) ه نسبالأي  ا صشخ (161) هذا   هنموذجلاأحسب الدراسه و  عينةلغ حجم وقذ ب  (1.11) لغاية  ( 

 (  1رقم ) الل جدو موضح في  هو كماو سة ، الدرا
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 ةالدراس ةجدول عينتحديد   ( 1جدول ) 
Table for determining sample size from a given population 

s n S n s n s n s n 
333 2366 206 366 102 236 36 166 16 16 
341 3666 202 326 102 296 30 116 14 12 
240 3266 209 966 109 366 92 126 19 26 
321 4666 274 926 172 326 97 136 24 22 
321 4266 273 1666 131 346 163 146 23 36 
327 2666 232 1166 130 306 163 126 32 32 
301 0666 291 1266 131 336 113 106 30 46 
304 7666 297 1366 190 466 113 136 46 42 
307 3666 362 1466 261 426 123 196 44 26 
303 9666 360 1266 262 446 127 266 43 22 
376 16666 316 1066 216 406 132 216 22 06 
372 12666 313 1766 214 436 130 226 20 02 
377 26666 317 1366 217 266 146 236 29 76 
379 36666 326 1966 222 226 144 246 03 72 
336 46666 322 2666 234 066 143 226 00 36 
331 26666 327 2266 242 026 122 206 76 32 
332 72666 331 2466 243 766 122 276 73 96 
334 166666 332 2066 220 726 129 276 70 92 

"n " is population size Note 
" s " is sample size  

لدراسة من اتحليل و ط والمستوفية لشر   التي استلمت عدد الاستمارات كان، و الدراسه  لعينة ستبيانلاا اتاستمار  من (161) تعوز 
عدد الاستمارات كان عينة الدراسة  ، و  بين( ي2)رقم جدول . و ( استمارة 165بلغت ) التي نها، وتم الاجابة عه التي اختارت العين
 ، ونسبة استردادها .  ت، واستلمتي وزعت ال

 
 هاستردادونسب ا هوالمستلم هالبحث وعدد استمارات الموزع هوصف عين ( 2)رقم  جدول

 نسبة الاسترداد % عدد الاستمارات المستلمة عدد الاستمارات الموزعة مجتمع العينة
 %93 102 109 شركة التأمين الوطنية

    

 
 :صدق والثباتقياس  . 11 – 1
جاب استو  مجال ، لهذا اختصاص في لاا ذاتالمحكمين   معينة منمجموعة لاستمارة استبيان  الباحث عرض:اختبار الصدق   – 1

 . هالنهائي ةصور البستمارة لاا ظهار، وا قتراحات التي قدمتضوء الا علىت اللازمة عديلاراء المحكمين وقام بأجراء التالى ا الباحث
تبار خوط ، واالظروف والشر  وذات كثر من مرة لا د توزيعهايستمارة  تعطي نفس النتيجة لو  اعلأأن اه يقصد بو :اختبار الثبات  -0

 1درجات فيه تقدير ) ليست و في كونياختبار الذي  عند (  Cronbacg  Alfe-كرونباخ ألفا  يكون بموجب معادلة )لثبات ا
م سلم ليكرت استخديتم فيها  ا الاختبارات التي  ، ... ( ، كما في  4،  0،  2 ، 1مختلفة )  هأخذ قيمييمكن ان و  ( ،  1و 

لجادري ، ) االموضوعية المقالية او في الاختبارات من نوع الأسئلة  م المعادلةاستخدتم ايالفقرات . و  نللإجابة عذكرت ، كما 
  ثبات متغيرات الدراسة .اختبار  بين( ي 0) رقم جدول ( . و 171: 2111.وابو حلو 
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 فأ(كرونباخ أل ) ستخدام معاملأ ب  دراسةختبار ثبات متغيرات الا  (3) جدول
 (ألفاكرونباخ  ) معامل المتغيرات

 6.900 التسويق الالكتروني 1

 6.937 جودة الخدمة التأمينية 2

 6.942 الاجمالي 3

 

( ، 1.145متغيرات البحث لمعامل ألفا ) ،  حيث بلغت قيمة قيمة معامل كرونباخ ألفا مرتفعة  هفي الجدول اعلا يتبين من النتائج
اسية ، كذلك في التطبيق لعينة الدراسة الاس وصلاحيتها يان الدراسة تؤكد صدق وثبات استب تعتبر مرتفعة ، وهي وهي قيمة ثبات 

  .  الفرضياتواختبار  عنها النتائج والاجابة  هذة تحليلمن خلال 
 الأدوات و الأساليب الِإحصائية المستخدمة في معالجة وتحليل البيانات : .  12 – 1

 واساليب احصائية ، وكالتاليدوات دد من اهذه  البيانات ، ومعالجتها لع تحليل عند  الباحث اعتمد
 .البحثنتائج لاستخراج  (  Spss – Ver – 25)  البرنامج الِإحصائي   -1
2- Microsoft Excel 2010   البحث بيانات في تحليل. 

 
 المحور الثاني:

 Theoretical Reviewالمراجعة النظرية  - 2 
عددة للتسويق الالكتروني الا ان جميعها تستخدم تكنلوجيا الانترنيت هناك مفاهيم مت: التسويق الالكتروني: مفهوم  – 1 - 2

هم لذا سنتطرق لكسب رضا الى اكبر شريحة ممكنة من الزبائن والتقنيات الرقمية لكي تحقق الاهداف التسويقية للمنظمة لكي تصل
 .حقيق التمييز لمؤسسات الاعمالالى تطوره والمجالات التي يخوضها والمتطلبات الاساسية لتحقيقه لبيان اهميته في ت

التسويق الالكتروني من الأهمية بالنسبة الى شركات التأمين حيث يمكن من خلالها زيادة الحصة السوقية ، ولأدارة التسويق في  يعد
ستخدام شبكة امين الوطنية الدور المهم لانجاح عملها في تسويق الخدمة وتحقيق اهدافها التسويقية والاجتماعية وذلك بشركات التأ

  . الذي يعمل على تحقيق رضا الزبائنأساليب التسويق و  الانترنيت لتحسين تقديم الخدمات وضمان جودة وتطوير
هناك مراحل عدة لتطور مفهوم التسويق التقليدي الى الالكتروني نتيجة لتطور تكنلوجيا    : ماهو التسويق الالكتروني 2-2

كان مفهوم التسويق قائم على البيع وتطور الى المفهوم القائم على الزبون لكن يبقى يعمل على الاتصالات ونظم المعلومات ، حيث 
ي نالسوق )المكان( من خلال المتجر والاعلان الصوتي من خلال الاعلان او المكتوب عبر المنتج وهنا بدء ظهور التسويق الالكترو 

الالكتروني  الحاليين فالتسويق لعالم مع الاتصال السريع بالزبائنعة من امناطق واس والذي يعمل على اجتذاب الزبائن الجدد وهم في
المكان السوقي بسبب الفضاء الرقمي والمتجر الافتراضي وهذا ما اشار الية  لارخص والاسرع والاكثر تفاعلية منهو القناة الاوسع وا

مكان  ة فبهذا اصبحت اي مؤسسة قادرة على التواجد في ايكوتلر بان الثورة الرقمية عملت على تغيير مفهوم القضاء والوقت والكتل
، kotler et autre ,2006: 679)وارسال الرسائل واستلامها وشحن الاشياء على شكل مضاف كبديل عن شحنها ككتلة معينة )

ائص المتجددة لخصوجميع هذه التطورات تجعل النظر الى التسويق الالكتروني على انه المكافئ للتسويق التقليدي مع اضافة ا
 المرافقة للانترنيت

هي الاستخدام والتطور الفعال وفق رؤيا واضحة للكفاءة اي المقدرة الجوهرية للموارد التسويقية :   تعريف التسويق الالكتروني -2-3
اجل تحقيق  بر الانترنيت منالرقمية والمتمثلة بالخبرات والمعارف والافراد والقواعد والبيانات والعلاقات وغيرها والادوات المتاحة ع

 (.322:2664)نجم،  الميزة التنافسية في سوق الاعمال الالكتروني
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 الاختلاف بين التسويق التقليدي والالكتروني
على أساس فردي كبديل للبدائل الحالية للتعامل مع السوق مثل التسويق واسع الانتشار والتسويق القائم على  زبائنالتعامل مع ال-1

 السوق قطاعات
 كةالزبائن للتعامل مع الشر  السائد بأن على المسوقين اجتذاب يلعب دورا اكثر نشطا في عملية التبادل بدلا من المفهوم -2
لتسويق ا الاعتماد على بحوثلعروض التسويقية المقدمة بدلا من التعامل اللحظي مع الزبائن ومعرفة ردود افعالهم الفوري ل -3

 بعد تصميم العروض التسويقية وتقديمها للسوق لمعرفة ردود فعل الزبائن
وقي بدل الاعتماد على تصميم الرسائل الاعلانية للقطاع الس لرسائل الترويجية الشخصية للزبائنالاعتماد على الترويج وبث ا -4

 في ازمة محدودة ووسائل إعلانية معينة
 كل أداة لخدمة الزبائنيفية توظيف تغير الأهمية النسبية للادوات الترويجية المستخدمة في ك -2
 تزايد الاعتماد على الانترنيت كقنوات للتوزيع وتقلص دور منافذ التوزيع التقليدية وظهور أنواع جديدة من الوسطاء -0
ي بدلا من الاعتماد الحالي على متاجر التجزئة التي تتطلب التواجد المكاني الماد ي للزبائنتزايد الاعتماد على التسويق الالكترون -7

 المتاجر والمشترين لهذه 
تغير في هيكل التكاليف المرتبطة بتقديم وتسويق المنتجات سواء المرتبطة بالبحوث والتطوير وتصميم المنتجات والتكاليف  -3

 (063-066: 2114 ،التسويقية البيعية) الصحن وعباس
 
 مفهوم جودة الخدمة التأمينية -2-4

لمجموع الكلي للمزايا والخصائص المؤثرة في القدرة على تلبية حاجات معينة وانها بأنها ا (ASQ)عرفتها الجمعية الامريكية للجودة 
وهي تعتبر مفتاح النجاح لاي شركة مهما كان نوعها وطبيعة نشاطتها  ( 329: 2662العجارمة،الافراد )  اشياء تتفق  مع محيط

 وبأقل التكاليف لذا هي وسيلة لدعم المنافسة وكسب ولاء الزبائن
 يف جوده الخدمه التأمينيهتعر  2-2

العجارمة، مصدر )  للخدمة الفعلي للخدمة مع توقعات الزبائن هي معيار لدرجة التطابق على الاداءتعرف جودة الخدمة بأنها
مقياس  أي .زبونهي قياس مدى تطابق مستوى الجودة المقدمة مع توقعات ال( 13: 1992) السلمي ،كما عرفها  (  ،329سابق:

لجودة الفعلي ا لتقديم خدمات ذات جودة متميزة تطابق مستوى  للزبائن مستوى الخدمة المقدمة من قبل الشركة ي يرتقي لهاللدرجة الت
 . مع توقعات الزبائن

 مستوى جودة الخدمة  2-0

 لجودة الخدمة التأمينية مستويات متعددة ويمكن تصنيفها لخمس مستويات كالتالي:  
 واجب توفرها  الجودة التي يرى الزبون لعميل وهيالجودة التي يتوقعها ا -1
 الجودة المدركة وهي التي تراها ادارة الشركة مناسبة -2
 الجودة الفعلية وهي التي تؤدي بها الى خدمة فعلية -0

 الجودة القياسية وهي الجودة التي تحدد بالمواصفات النوعية -4
الحملات الترويجية ويمكن ملاحظة جودة الخدمة عبر الجودة المروجة للزبائن وهي الجودة التي يتم وعدها للزبائن من خلال  -5

 (.124-2006:123)سفر، قياس الاداء لها
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 ابعاد جودة الخدمة التأمينية 2-7
الجودة هي عملية الدخول إلى السوق في حين ان التميز في الخدمة هو قيمة النجاح، لذا فأن مفاتيح الجودة تكون من خلال ان 

م بعشرة معايير تـم دمجها في خمسة يستخدمها العميل في تقيي صفات محددة قد حددها بعض الكتابتقديم خدمات وفقا لمعايير وموا
  :جودة الخدمة المقدمة، وهي

هي القدرة على إنجاز الخدمة المطلوبة باعتمادية ودقة وثبات، أي تشير إلى قدرة الشركة علـى إنجاز الخدمة  :الاعتمادية -أ 
يق. وبما أن الزبون يريد أن تجري معاملاتـه مع الشركة التي تحافظ على وعودها خصوصا الخدمات بشكل دق هالتأمينية الموعود

 .المرتبطة بالمميزات الجوهرية ، لـذا وجب على الشركة أن تكون على دراية بتوقعات الزبون والبحث عنها

باستمرار . لذلك يركز هذا البعـد علـى  الزبائن مساعدةهي قدرة الشركة على تقديم الخدمة بسرعة والعمل على  : الاستجابة -ب  
 بسرعة. الزبائن شكاويالرد على من استفسارات و  التعامل مع طلبات الزبائن فيالمجاملة واللطف 

 في تعاملات الشركة ضمان السرية في المعاملات مع الشركة وانعدام الخطورة والشك الأمان -ج 
فات اللياقة والتأدب في شخص مقدم الخدمة وكذلك الكياسة والمودة والوعي بأهمية الزبون، يعني توافر ص : الاهتمام والتعاطف -د 

 لكي يبني علاقات جيدة معهم يسودها الاحترام مما يؤدي إلى سـهولة الاتصـال و تفهـم العملاء و العناية بهم
 ة والمعدات ووسائل الاتصـال التابعـة للشركةهي التسهيلات المادية المتاحة لدى الشركة كالأجهز  : العناصر الملموسة -هـ  

  .(36: 2616)شيروف ، ومستلزمات الراحة للزبائن 
  التميز في جودة الخدمة التأمينية 2-3
 موعة من الاستراتيجيات للجودة يؤدي إلى تحقيق مجموعة من المزايا منها:مج ان قيام الشركة بتبني 
 قية الشركات وبالتالي مواجهة الشركات المتنافسةإمكانية تحقيق ميزة تنافسية تتميزعن ب-1
 انخاض التكاليف بسبب قلة استخدام الموارد البشرية -2
 حصول على عمولات كبيرة.للإن الخدمة المتميزة تتيح الفرصة -0
 تتيح الفرصة لبيع خدمات تأمينية إضافية -4
 جدد . زبائنإن القدرة المتميزة تمكن الشركة من جذب - 5 

مكانية و  بمثابة مندوبي بيع للشركة في اقناع عملاء جدد من الأصدقاء والاقارب الخدمة تجعل من الزبائنميز في تقديم الت- 6 ا 
تحقيق الميزة التنافسية يتم بواسطة امتلاك الشركة لتكنولوجيا متطورة وتحكم أفضل في نظم المعلومات وأساليب الاتصال من جهة 

تلبية الزبائن والعمل على سا( والاتصال ب24سا/24والتميز في نوعية وجودة الخدمة  والسرعة في أدائها وتقديمها في أي وقت )
ان جودة الخدمة التأمينية بالنسبة للشركة يعد سلاحا تنافسيا وأداة لتمييز خدماتها عـن باقي  ،من جهة أخرى  ياجاتهماحتمتطلباتهم  و 

 المناقسين ولزيادة أرباحها، لذا يمكن تقييم مجالات المنافسة بين الشركات من ناحيتين هما  
جات بدرجة كبيرة من حيث تنوع الخـدمات التأمينية وجودة المنت لى الزبائنع، ودرجة تأثيرها  الملموسة ناحية الكميه : أي الماديه أولا /

 المقدمة
 الزبائن المقدمة مع احتياجات بدرجة ثانية من خلال تلبية الخدمات التأمينية الزبائن الناحية الكيفية: وتؤثر على ذهنية ثانيا/ 

 (133-1999:333،)بديرورغباتهم
 
 

تامين بالاهتمام بالحصة السوقية لها من خلال استخدام أدوات تساعدها في هذا المجال ومن ضمنها تعتمد اغلب شركات ال: الخاتمة
هو التوجه الى التسويق الالكتروني لخدماتها والعمل على تحفيز الزبائن الحالين خاصة الذين تربطهم صله مباشرة مع الزبائن 

وضع الخطط التسويقية لها معرفة رغبات وحاجات الزبائن وما هي  المرتقبين وخلق زبائن جدد ويمكن لشركة التأمين من خلال
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لخدمات المقدمة ا جودة  ، والعمل على تحسين الحاليه والمستقبليه زبائنقيق ما يلبي حاجات ورغبات الدوافعهم وبالتالي يمكن تح
ير خدماتها قدرة الإنتاجية ومستوى الأداء وتطو لمواجهة المنافسين لها في السوق وتحقيق الأهداف الأساسية للشركة والعمل على رفع ال

 المقدمة .
 

  Empirical Analysis and Test:التطبيقي والاختبار التحليل -3:المحور الثالث
حور ولكل ( لكل م العينة  ) شركة التأمين الوطنية يسعى هذا المحور إلى عرض اجابات : عرض نتائج الاستبانة وتحليلها 1 – 3

افات المعيارية الحسابية و الانحر ، إذ تم استخدام  الاوساط  جودة الخدمة التأمينيةو  بالتسويق الالكتروني اسة ، والمتعلقةفقره من  الدر 
الخماسي عند إجابات أفراد العينه ،  Likert مقياسواستخدم ال بية ، للمستوى الفرعي والعام ،، ومعامل الاختلاف ، والاهمية النس

هذا المقياس من حساب ئات لتم تحديد طول الف، و  وفق الفئاتولخمس مستويات و  5 -1ضمن  ابة محصورالِإجمستوى  وزن نوكا
(  1.31=  5/  4)  ، فئة أيبالمقياس للحصول على طول  ا على أكبر قيمةتقسيمه( و 4=  1 – 5المدى بين درجات مقياس )

صبح أ لاجل تحديد الحد الاعلى للفئة ، ولذلك ، و صحيحس وهي واحد المقيا هذا من بداية س، المقياها تم اضافتها الى أقل قيمة بعدب
 ادناه  . 4رقم  جدولهو مبين في  طول الفئة كم

 الدراسةالمستخدم ب Likert Scale ( ليكرت الخماسي ) مقياسال( وزن  4) رقم جدول 

 درجة الموافقة طول الفئة
 بشدة وافقلا ا 1.79   – 1

 وافقلا ا 2.29  –  1.3
 محايد 3.39   –  2.0

 وافقا 4.19  - 3.4
 بشدة وافقا 2   –    4.2

 

وكانت (  ، 5موضح من خلال جدول رقم ) ( ، وكما 11 – 1)   ة اسئلةعشر  من خلال  محورقيس هذا ال  : التسويق الالكتروني
يع لإدارة العليا للشركة على تشجتعمل ا)، والذي ينص  الاولجابة وقد حققها السؤال لاأعلى مستوى إ يفعت وز قد  هانتائج حول

( ، وبانسجام جيد بشدة تفق، والتي تشير الى خيار ) ا (32.4إذ بلغت قيمة الوسط له ) (استخدام الانترنيت في التسويق الالكتروني
( ، 16.51) ( ،1.71) قيمتها بلغت ذٳوتؤكده قيمة الانحراف المعياري ومعامل الاختلاف فيه وعلى التوالي ،في الاجابات ،  جدا

 ( 46.78، في حين كانت الاهمية النسبية ، )من الأهمية لدى العينة المبحوثه  عاليوهذه النتيجة تشير إلى أن لهذه الفقرة مستوى 
طوير تخصص الشركة موازنة  لت)الذي ينص  التاسع، أما السؤال  وهي ما تؤكد درجة الاهتمام  من قبل عينة البحث حول هذه الفقرة

( ، وبانسجام محايد والتي تشير الى خيار ) ( ، 4244فقد حقق أدنى مستوى إجابة ، إذ بلغت قيمة الوسط له ) ( الالكترونيالتسويق 
( ، 04.61( ، )7..1) قيمتها بلغت ذٳوتؤكده قيمة الانحراف المعياري ومعامل الاختلاف فيه وعلى التوالي ،في الاجابات ،  متوسط

 ( 1..51ة ، )، في حين كانت الاهمية النسبيمن الأهمية لدى العينة المبحوثه  متوسطهذه الفقرة مستوى وهذه النتيجة تشير إلى أن ل
، وهذه النتيجة تؤشر بأن هناك عدم موافقة تقريبا من قبل أفراد  وهي ما تؤكد درجة الاهتمام  من قبل عينة البحث حول هذه الفقرة

 .العينة على هذه الفقرة 

( والتي تشــــير الى خيار )  4255يســــاوي )  ات محور التســــويق الالكترونيقول بأن الوســــط الحســــابي لجميع فقر وبشــــكل عام يمكن ال
بي ثر بشـــكل ايجاؤ ن على أن التســويق الالكتروني يأتفق ( ، وهي قيمة ايجابية ، وهذه النتيجة تدل على أن غالبية أفراد العينة يوافقو 

 .  في اداء شركة التأمين الوطنية
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 و المستوى الفرعي ات بلمتغير في ا نسبيةومعامل اختلاف واهميه   نحراف المعياريحسابي واالوسط  ( 6رقم )  جدولال
 للتسويق الالكترونيجمالي الاب

 الفقرات ت
الوسط 
 الحسابي

 الانحراف المعياري
معامل 
 الاختلاف

الاهمية 
 النسبية

 85.74 15.61 0.71 4.23 نيت في التسويق الالكترونيتعمل الإدارة العليا للشركة على تشجيع استخدام الانتر  1

 76.90 21.77 0.86 3.76 يسهم التسويق الالكتروني بعلاقة تفاعلية بين الزبون والشركة 2

 78.95 20.30 0.78 3.91 يسهم استخدام التسويق الالكتروني للخدمة التأمينية في تخفيض التكاليف 3

 81.73 18.32 0.99 3.85 الثقة والامان للعملاءالتسويق الالكتروني يوفر عنصري  4

 79.80 20.65 0.75 3.74 تمتلك الشركة تكنولوجيا  حديثة لتطبيق التسويق الالكتروني مقارنة بالشركات الاخرى 5

6 
تقوم الشركة بتوجيه اعلاناتها على موقعها حسب شرائح وفئات المجتمع بشكل 

 75.85 20.57 0.80 3.77 مستهدف

7 
الشركة بعقد ندوات ومؤتمرات تعريفية عن خدماتها عبر الموقع الالكتروني  تقوم

 77.73 22.32 0.97 3.83 للشركة

8 
توجد في الشركة لجان تطويرية خاصة بالتسويق الالكتروني تواكب اخر التطورات 

 62.90 26.50 0.89 3.34 التكنولوجية  في ادوات التسويق الالكتروني بما يلائم عمل الشركة

 61.90 28.50 0.97 3.33 تخصص الشركة موازنة  لتطوير التسويق الالكتروني 9

10 
م ئالتسويق الالكتروني مناسبة تتلا  يوجد لدى الشركة استعدادات علمية وبحثية حول
 51.86 06.16 1.70 3.54 المدى همع استراتيجيات بعيد

 72.21 23.51 0.83 3.55 التسويق الالكتروني 

 

 6موضــح من خلال جدول رقم )  ( ، وكما 1. – 11)  عشــرة اسـئلة   من خلال محورقيس هذا ال  : لخدمة التأمينيةجودة ا – 0
ي الخدمة المقدمة ف)، والذي ينص  عشــر الحاديالســؤال  ت فيأعلى مســتوى إجابة وحققضــمن  تمحورتالنتائج حوله قد  انو (  ، 

( ، بشـــــــدة  تفق، والتي تشـــــــير الى خيار ) ا (32.5إذ بلغت قيمة الوســـــــط له ) (شـــــركة التامين تتوافق مع معايير الجودة المطلوبة
( ، 0.94) اقيمته بلغت ذٳوتؤكده قيمة الانحراف المعياري ومعامل الاختلاف فيه وعلى التوالي ،في الاجابات ،  جداوبانســـــجام جيد 

لنسبية ، ، في حين كانت الاهمية الدى العينة المبحوثه  من الأهمية عالي( ، وهذه النتيجة تشير إلى أن لهذه الفقرة مستوى 16.52)
 وبشــــــكل عام يمكن القول بأن الوســــــط الحســــــابي،   وهي ما تؤكد درجة الاهتمام  من قبل عينة البحث حول هذه الفقرة ( 88.79)

يمة ايجابية ، وهذه النتيجة ( ، والتي تشـــــير الى خيار ) أتفق ( ، وهي ق 0.31يســــاوي )  لجميع فقرات محور جودة الخدمة التأمينية
 . يجابي على  فقرات  جودة الخدمة التأمينيةتدل على أن غالبية أفراد العينة يوافقون بشكل ا
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ي جماللمتغيرات على مستوى فرعي  واباوسط الحسابي وانحراف المعياري ومعامل اختلاف واهمية نسبية   ( 0)  رقم الجدول 
 لجودة الخدمة التأمينية

الوسط  تالفقرا ت
معامل  الانحراف المعياري الحسابي

 الاختلاف
الاهمية 
 النسبية

 88.79 16.52 0.94 4.22 الخدمة المقدمة في شركة التامين تتوافق مع معايير الجودة المطلوبة 11

 84.69 19.23 0.94 4.12 يمتلك العاملون في شركة التامين الخبرة والمهارة اللازمة لتقديم الخدمات 12

 70.10 27.57 1.03 3.51 شكاوي واستفسارات العملاءفي  لاستجابة السريعة لة حرص الشركت 13

 74.58 23.48 0.96 3.74 لاءتقديم افضل الخدمات للعمب ة مجهزة بتجهيزات متطورة تساير تكنولوجيا الحديثةالشرك 14

 73.03 22.03 6.93 3.03 تتميز خدمات الشركة بتنوع كبير لتلاءم الاحتياجات المختلفة للعملاء 12

 79.73 19.32 0.94 3.86 تتمتع الشركة بالمرونة العليا للتغيرات البيئية 10

 32.42 21.16 6.07 4.60 تتبنى الشركة استراتيجيات تسويقية تتلاءم والظروف الاقتصادية السائدة 17

 73.32 24.65 0.85 3.67 هيتسويقالو  هتطوير برامجها الانتاجيبالعملاء شركاء استراتيجيين  هتعتبر الشرك 13

 71.24 24.31 6.33 3.71 تعمل الشركة على مواكبة رغبات وتطلعات العملاء 19

 72.89 23.82 0.86 3.72 تستخدم الشركة الاساليب الكمية الاحصائية في التخطيط لخدماتها المقدمة لعملائها 26

 78.24 18.75 0.73 3.81 جودة الخدمة التأمينية 

 

التي و ،  هساالدر  همنهجيفي ار فرضيات الدراسة التي و ضعت في هذا المبحث سوف يتم اختب : اختبار فرضيات الدراسة 3 – 3
 دة الخدمة التأمينية  .جو ب المتمثل ر التابع كمتغير مستقل ، والمتغي التسويق الالكترونيتمثلة في ، والم هتتعلق بمتغيرات الدراس

 رتباط بين التسويق الالكتروني مع جودة الخدمة التأمينية(  علاقة الا 7لجدول رقم )ا
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بحث الى تحديد طبيعة العلاقة بين متغيرات الدراســـــة ، لمعرفة مدى قبول او رفض يســـــعى هذا ال اختبار فرضــــية الارتباط : - 1
جودة ع  م للتســــــويق الالكترونيية الفرضــــــية الرئيســــــة الاولى والتي مفادها : هناك علاقة ارتباط احصــــــائية ذات دلالة معنوية ايجاب

 من عتبر( الذي يPearson Correlation Coefficient   )  بيرســونام معامل الارتباط البسـيط ، وذلك باسـتخد الخدمة التأمينية
يتضح و    .ثبحستوى عينة الملكميين ال متغيرينالبين  ه الخطي ه تجاه العلاققياس قوة وافي   الطرق الاحصـائية المستخدم افضـل

 ( ، الى وجود علاقة ارتباط ايجابية ذات دلالة معنوية موجبة  ) طردية ( ، بين .(  ، والشــــــــــــــكل رقم ) 7من خلال الجـدول رقم )
  1211 دلالة ) المســــــتوى ال، عند  (**0.862)بلغت قيمتها  ، وكانت علاقة ارتباط وجودة الخدمة التأمينية ، التســــــويق الالكتروني

 يجابيةاهناك علاقة ارتباط احصـــــائية ذات دلالة معنوية ل على قبول الفرضـــــية الرئيســـــة الأولى والتي مفادها ومن هنا نســـــتد  (  ،
 .( .شكل رقم )في  بينكما هو م .جودة الخدمة التأمينية في  للتسويق الالكتروني

 

 

 

 

 

 

 اختبار فرضيات التأثير     - 2

  سويق الالكتروني مع جودة الخدمة التأمينية( علاقة الارتباط بين الت2الشكل رقم )      
 .(%1) )**( قوة علاقة الارتباط  والمعنوية   

 (.%2)*( قوة علاقة الارتباط  والمعنوية    )

 Simple)                            بســـيطتأثير   هي فرضـــية .الثانية  ه الرئيســـ ه الفرضـــي هالحالي هضـــعت الدراســـقد و و    
Regression Analysis)   

 Simple Regression Analysis ه تأثير بسيط الرئيسه فرضي -2
( Fقيمة )الهي اكبر من ( ،  472.722بلغت )  (   F)  حسوبةالم (  ، أن قيمة 0رقم ) الشكل ( ، و  3جدول رقم  ) من  بينيت

وجود  بين( ، والنتيجة  ت 1,163)  ه( ، ودرجة حري 1.111( ، ومعنوية )   1.11دلالة ) الستوى بم(  6.71البالغة ) و  جدولية 
عينة ل(،   Y هالتأميني هجودة الخدم المتغير التابع )و(  X التســــويق الالكتروني)لمتغير المســـــتجيب في امعنوي احصـــــائياً  تأثير

ما (  لكترونيالتســــويق الا  )النتيجة تدل ان (، و 0.744) ه لها قيمالبلغت قد  ( ،    2R)  معامل التحديد ل تهاالبحث .  أما قيم
  عوامل ال فســــر مني( هو تباين % 25.6أن )كما (،  جودة الخدمة التأمينية ) ب ( من اختلاف الحاصــــل%74.4فســــر نســــبته )ي

الثانية التي  رضــــية والف تأثير البحث الرئيســــةفرضــــية هذه عماً كافياً لقبول وفرت دهذه النتائج  لذلكحدار. و نلم تدخل نموذج االتي 
 ( .  جودة الخدمة التأمينيةفي   للتسويق الالكترونياك تأثير ذو دلالة معنوية هن) تنص على 

المحسوبة لها  tوهي غير معنوية احصائياً، اذ بلغت قيمة  (a=0.262الثابت )الحد ( نلاحظ بان قيمة 3ومن خلال الجدول )
، أما قيمة الميل الحدي ( 1.65( والبالغة )160)( ودرجة الحرية  1.15الجدولية عند مستوى المعنوية )  t( وهي اقل من 1.514)
(b=1.041 فهي معنوية احصائياً لان قيمة )t  اكبر من (  (21.742المحسوبة البالغةt  1.11عند مستوى المعنوية ) الجدولية 

 
التسويق 

 الالكتروني

  (X ) 

جودة الخدمة   

 ( Y)    التأمينية
**1.450 
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خدمة ي  في جودة الأثير قوي ومعنوي للتسويق الالكترون، وهذه النتائج تؤكد على وجود ت (2.05( والبالغة )160( ودرجة حرية )
 .المبحوثة  التأمينية في شركة التأمين الوطنية
 في جودة الخدمة التأمينية التسويق الالكترونييوضح  تأثير  (4) رقم الجدول

 المتغير التابع            
 

 
 المتغير المستقل

 
 جودة الخدمة التأمينية 

 التسويق الالكتروني

 الحد الثابت
a 

 

 tقيمة 
 المحسوبة

 لميل الحديا
b 

 tقيمة 
 المحسوبة

معامل التحديد 
2R 

 القرار المعنوية المحسوبة Fقيمة 

 260.0 
.65.1 

.621. 
0.6.10 

 يوجد تأثير 26222 1.06.00 26.11

 

الجدولية عند مستوى  (F)** قيمة  - (3.90( = )1,163ودرجتي حرية ) 1.15معنوية  الجدولية عند مستوى (F)*   قيمة )  
( 163ودرجتي حرية ) 1.15معنوية  الجدولية عند مستوى (t)*  قيمة   -  (6.79( =  )1,163ودرجتي حرية )  1.11معنوية 

 ( (2.35( =  )163ودرجتي حرية )  1.11الجدولية عند مستوى معنوية  (t)** قيمة   - (1.65= )

 

 يةفي جودة الخدمة التأمين (  يوضح  تأثير التسويق الالكتروني3الشكل رقم )
 Conclusions and Recommendationsالاستنتاجات والتوصيات   -4
 Conclusionsالاستنتاجات  4-1
تجات مين لانه يعمل على التعريف بمنتوجات والخدمات المقدمة وبالمنأور مهم وفاعل بالنسبة لشركات التالتسويق الالكتروني له د -1

 الجديدة.
 المستخدمة للعمل في شركة التامين مما ينعكس سلبا على اداء الخدمة التأمينية عدم امتلاك الخبرة الكافية في التكنلوجيا  -2
 الاحتكار لعرض قليل من الخدمات وعدم تنويعها  -3
 تعود عدم وجود جودة الخدمة التأمينية لعدم الاهتمام بالمعايير الخاصة بالجودة  -4
ل جيا واساليب التسويق الحديثة مما ينعكس على اداء العمعدم الاهتمام بالكادر البشري من حيث تدريبهم على استخدام التكنلو  -2

 وجودة الخدمة المقدمة 
 عدم ملائمة مباني شركة التامين من حيث المساحة وتصميم البناء وعدم توفير اماكن لخدمة الزبائن -0
 . بائن اكثر ز حصول على صة الكثرة الاجراءات الروتينية التي تمر بها المعاملة مما يخلق الملل والتذمر للزبون مما يقلل من فر  -7
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 :التوصيات من يلي بما الأخذ يمكن إليها، التوصل تم التي النتائج ضوء في Recommendationsالتوصيات  -4-2
رفع شعار الكل في خدمة الزبون وذلك لغرض مواكبه اساليب شركات التأمين المتقدمة في مجال تقديم الخدمات التأمينية وهذا  -1

 ة العاملين فيها يتطلب تغير ثقاف
العمل على تطوير الثقافة المعلوماتية لدى الزبون لان العمل الالكتروني يحتاج الى وقت ،حيث ان العمل الالكتروني مقتصرا   -2

ورا كبيرا مرور الوقت مما تلعب دلشريحة محدودة من الزبائن التي تمتلك ثقافة معلوماتية حديثة وان الثقافة المعلوماتية تتطور ب
 اج الوعي لكلا العاملين والزبائن بأهمية التحول نحو الاعمال الالكترونيةنضلا
ضرورة استخدام التقنية الحديثة في مجال الاتصالات والتطوير للشبكات الداخلية والخارجية والعمل على توفير وسائل الحماية  -0

 والامان
رات التكنلوجية من ادخال اساليب حديثة في التسويق العمل على امتصاص المردود العكسي للتحديات الناجمة عن ادخال التطو  -4

ساليب ادخال ابلتي تواجه الشركة المخاطر ا من تامينالالالكتروني حيث ان هناك منافسة مع الشركات الاجنبية العاملة في الخارج و 
 للخدمة والدورات التدريبية للحصول على ثقافة معلوماتية عالية  هحديث
ت التي تعمل على تنظيم التعامل الالكتروني وضمان حقوق والتزامات الاطراف كافة وخاصة في مجال وضع القوانين والتشريعا -5

 النقود الالكترونية وتحديد الشروط والضمانات  
 .تخفيض أسعار الخدمات المقدمة عبر الموقع الالكتروني للشركة بحيث اقل من تلك المقدمة في مركز الشركة -6
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