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 المستخلص

مويل تي تساهم في تيعد قطاع التأمين من الاوعية الادخارية المهمة والتي تعمل على تراكم رؤوس الاموال ال
أن فة يمينخطط التنمية الاقتصادية والاجتماعية للبلدان، وبغية تحقيق التفوق التسويقي في تقديمه للخدمات التأ

ن جدد ذلك يتطلب من شركات التأمين تركيز جهودها التسويقية واهتمامها المتزايد بالزبون الداخلي لجذب زبائ
ى هدف اليبائن جدد والحفاظ على الزبائن الحاليين، لذا فأن البحث الحالي والحفاظ على الزبائن الداخلي لجذب ز 

 فآت،والمكا ) رؤية الشركة، التدريب والتطوير، الحوافزثير ابعاد التسويق الداخلي الداخلي  المتمثلة بـ بيان تأ
 خدمة، رضىزبون، جودة ال) الاحتفاظ بالالمتمثلة بـ ابعاد التفوق التسويقي الدافعية، الاتصالات الداخلية( في 

 لوطنيةاالزبون، قيمة الزبون، الابداع التسويقي( من خلال استطلاع آراء عينة من المسؤولين في شركة التأمين 
لعينة ا( فرداً ، وقد استخدمت الاستبانة كأداة رئيسة لجمع البيانات والمعلومات من   64والتي بلغ عددها ) 

في احتساب الاوساط الحسابية       SPSSالاحصائي   ام البرنامج المبحوثة وحللت اجاباتهم باستخد
ات ( وتوصل البحث الى مجموعة من الاستنتاج 2R( ومعامل التحديد )   Fوالانحرافات المعيارية واختبار ) 

 اهمها:
 كانا ينمويق الداخلي بدرجة متوسطة، ب. كان مستوى استجابة افراد العينة في الشركة المبحوثة للابعاد التس1

 مستوى الاستجابة لابعاد التفوق التسويقي بدرحة عالية.
رة . هناك تأثير معنوي لابعاد التسويق الداخلي مجتمعة تحو مجمل ابعاد التفوق التسويقي وقد بلغت القد2
 (%67فسيرية لهذا التأثير بنسبة )الت
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Abstract 

   The insurance Sector of important vessels saving that work on the accumulation of capitals 

which contribute to the financing of economic and social development plans of countries, in 

order to achieve of marketing superiority in presenting the insurance services it would require 

insurance companies focus their marketing efforts and increased interest in internal customer 

to recruitment new customers and keep of current customers, so the research aims to release 

the impact of the dimensions of the internal marketing of (the company's vision, training and 

development, incentive and, motivation, internal communication) in the dimensions of the 

marketing superiority (to keep the customer, service quality, customer satisfaction, customer, 

value, marketing innovation) through sampling of (64) officials in the national insurance 

company, Question nairnnare is used as a main instrument for collecting data and in 

formation from the sample, their answer were analyzed by using SPSS at calculating 

arithmetic means standard deviations, (F) test and coefficient of correlation (R2). The research 

reached several conclusions of which: 

1. The sample member's response to dimensions of internal marketing was in the medium 

degree, but responding to the dimensions of marketing superiority was in the high degree. 

2. There is an effect of moral meaning of internal marketing in dimensions of marketing 

superiority the degree is (67%). 

 
 المقدمة

ات القطاعمهماً في مختلف الانشطة الاقتصادية والاجتماعية بما يوفره من ضمانات للافراد و  يلعب التأمين دوراً 
وق ق التف، ولكي يقوم هذا القطاع بدوره في جذب الزبائن والحفاظ عليهم بهدف تحقيالانتاجية والخدمية المختلفة

ن لداخليياحديثة تؤكد على زيادة اهتمام شركات التأمين بزبائنها  تبني مفاهيمبالتسويقي له والذي بات مرهوناً 
ن في لعاملياوالعناية بهم والتركيز عليهم وهذا المفهوم هو ما يعرف بمفهوم التسويق الداخلي الذي يهتم بالافراد 

نية، لتأميالخدمات الشركة وتقديم المنافع والخدمات لهم لرفع قدراتهم ومهاراتهم وتحسين مستوى ادائهم في تقديم ا
 لادراكان شركة التأمين الوطنية اذ ان تحقيق رضى الزبون الخارجي يتأثر بالرضى الداخلي للعاملين، من هنا فأ

ي في لتسويقابأن تبني هذا المفهوم يعد مطلباً اساسياً لتحقيق تفوقاً تسويقياً خارجياً يمكن الشركة من الابداع 
 فاظ عليهم واكساب زبائن جدد.خدماتها واعطاء قيمة للزبون للح

اصيل معالجة التفوق التسويقي من خلال اول موضوعي التسويق الداخلي والتفوعليه جاء هذا البحث الحالي ليتن 
 الآتية:الخاصة بمضمون البحث وصولًا الى النتائج عبر الهيكلية البحثية 

 المبحث الاول: منهجية البحث
 لتفوق التسويقي/ التأطير المفاهيميالمبحث الثاني: التسويق الداخلي وا

 المبحث الثالث: تحليل استجابات العينة المبحوثة للابعاد واختبار الفرضيات
 المبحث الرابع: الاستنتاجات والتوصيات
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 : منهجية البحث1
 : مشكلة البحث1-1

 المفاهيم لي والذي يعد منتبني مفهوم التسويق الداخبشركة التأمين الوطنية في مدى استجابة مشكلة البحث  تتمثل
ام الاهتم تجاوز الاهتمام الكبير على المورد المالي كونه ينصب على قد الذيو المهمة والبارزة في العصر الحالي 

على  لدى الشركة من حيث تحفيزه وتطويره وتأهيله بغية تحقيق التفوق التسويقي في الحصول ةبالموارد البشري
م يه سيتعن، تحقيق الجودة في الخدمات التأمينية المقدمة. وعل دة طويلة، فضلاً والاحتفاظ بهم لم رضى الزبائن

 اجابة البحث الآتي:
 . ما مدى استجابة وادراك العينة المبحوثة نحو ابعاد كل من التسويق الداخلي والتفوق التسويقي؟1
 اخلي؟عند تبنيها لمفهوم التسويق الد . هل تحقق الشركة المبحوثة تفوقاً تسويقياً 2
 : اهمية البحث1-2

 تنبثق اهمية البحث من خلال:
لى سواء ع على قطاع حيوي ومهم كقطاع التأمين والذي يلعب دوراً مهماً في التنمية الاقتصادية للبلد التركيز. 1

 مستوى الفرد او المجتمع او المؤسسات.
 ي لغرضاخلي في تحقيق التفوق التسويق. محاولة الجمع من الناحيتين النظرية والتطبيقية لمفهوم التسويق الد2

 تقديم نموذج علمي حديث يمكن الاستفادة منه في البيئة العراقية.
 م بمحدودية التطرق اليه.تساهم في اغناء المكتبة بموضوع اتس. اضافة معرفية 3
لتماس ية ذات اادارة الشركة المبحوثة نحو الاهتمام التركيز على العاملين في الخطوط الامام توجيه انظار. 4

 المباشر مع الزبائن كونه يمثل صورة الشركة امام الزبون.
 يجعلها سويقياً . تقديم معلومات تساعد ادارة الشركة المبحوثة على تطوير خدماتها التامينية بما تحققه من تفوقاً ت5

هم لى رضاعية معهم للحصول قادرة على الايفاء بالالتزاماتها التعويضية اتجاه الزبائن وبناء علاقات ترابطية قو 
 ويحقق قيمة لهم.

 : اهداف البحث1-3
 . تقديم تأطير مفاهيمي عن التسويق الداخلي والتفوق التسويقي وابعادهما.1
 . تحديد مستوى استجابة وادراك العينة المبحوثة لابعاد كل من التسويق الداخلي والتفوق التسويقي.2
 عاد التفوق التسويقي في الشركة المبحوثة.تأثير التسويق الداخلي في اب. بيان 3
 : أنموذج البحث1-4

اخلي من اجل تحقيق اهداف البحث تم بناء أنموذج البحث الذي يعكس تاثير المتغير التفسيري وهو التسويق الد
في المتغير (. Carnana & Callerya, 1998()Ewing & carnana, 1999)بالاعتماد على افكار كل من 

 ( ويوضح الشكل2015( )اوسو، 2006الاعتماد على طروحات )طاهر، بالتفوق التسويقي هو ابعاد الاستجابي و 
 ( انموذج البحث1)
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 ( أنموذج البحث1الشكل )

 فرضيات البحث: 1-5
، يلتسويقفي التفوق ا ومنفردة الفرضية الرئيسة: يوجد تاثير ذو دلالة احصائية لابعاد التسويق الداخلي مجتمعة

 وانبثقت منها الفرضيات الفرعية الخمسة الآتية:
 . يوجد تاثير ذو دلالة احصائية لابعاد التسويق الداخلي مجتمعة في بعد الاحتفاظ بالزبون.1
 . يوجد تاثير ذو دلالة احصائية لابعاد التسويق الداخلي مجتمعة في بعد جودة الخدمة.2
 ويق الداخلي مجتمعة في بعد رضى الزبون.يوجد تاثير ذو دلالة احصائية لابعاد التس .3
 . يوجد تاثير ذو دلالة احصائية لابعاد التسويق الداخلي مجتمعة في بعد قيمة الزبون.4
 . يوجد تاثير ذو دلالة احصائية لابعاد التسويق الداخلي مجتمعة في بعد الابداع التسويقي.5
 : منهج البحث1-6

ذلك و يلي للمعلومات والمعطيات المتعلقة بالجانب النظري والتطبيقي، اعتمد البحث على المنهج الوصفي التحل
 بوصفه من انسب المناهج البحثية لوصف الظاهرة المبحوثة.

 : حدود البحث1-7
 .مسؤول وحدةقسم، مسؤول شعبة،  م. مدير عام، مدير. الحدود البشرية: وتشمل 1
 .10/11/2016غاية ول 1/1/2016. الحدود الزمانية: امتدت حدود البحث من 2
 
 : موقع اجراء البحث ومسوغات الاختبار1-8

 تم اختيار شركة التأمين الوطنية مجالًا لاجراء البحث وذلك للاسباب التالية:

رؤية 
 الشركة

التدريب 
 والتطوير

الحوافز 
والمكافآ

 ت

الاتصالا الدافعية
ت 

 ليابعاد التسويق الداخ الداخلية

الاحتفاظ 
 بالزبون 

جودة 
 الخدمة

رضى 
 الزبون 

قيمة 
 الزبون 

الابداع 
التسويق

 التفوق التسويقي ي
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 (.1950. كونها اول شركة عراقية مارست اعمال التأمين تاسست في )1
 ( مليار دينار عراقي.15. تم زيادة راس مال الشركة الى )2
 هذا القطاع ومكانته الاقتصادية في وزيادة الناتج المحلي والاجمالي. . اهمية3
متنوعة، ادث المتمثلة بـــــ )البحري، السفن، الطيران، الحرق، الحو  المتعددة . تزاول الشركة كافة اعمال التأمين4

ادث النقل، الحو  السيارات التكميلي والالزامي، التأمين الزراعي، الهندسي وضمان الموظفين وضمان الامانة،
 عي(. على الحياة بنوعية الفردي والجما الشخصية، التأمين

 : عينة البحث1-9
، قسم م. مدير عام، مدير( فرد من العاملين في المستويات الادارية )64ة مكونة من )عمديتم اختيار عينة 
 ( يوضح وصف العينة1( والجدول )مسؤول وحدةمسؤول شعبة، 

 حث( وصف عينة الب1جدول )

 العدد التفاصيل الخصائص
النسبة المئوية 

% 

 الجنس
 32.8 21 ذكر

 67.2 43 انثى

 العمر 

 3.1 2 30اقل من  – 20

 7.8 5 40اقل من  – 30

 64.1 41 50اقل من  – 40

 25 16 سنة فاكثر 50

 عدد سنوات الخدمة

 26.6 17 سنوات 10اقل من 

 34.4 22 سنة 25اقل من  – 10

 37.4 24 سنة 40من  اقل – 25

 1.6 1 سنة فأكثر 40

 العلميمستوى ال

 3.1 2 متوسطة

 6.2 4 اعدادية

 64.1 41 بكالوريوس

 25 16 دبلوم

 1.6 1 ماجستير

 المنصب الوظيفي

 5 3 م. مدير عام

 34 22 مدير قسم

 31 20 مسؤول شعبة

 30 19 مسؤول وحدة

 100 64 المجموع
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 ( الاتي:1) يتضح من الجدول
سنة  20واقلها نسبة الفئة العمرية ) %64.1( اعلى نسبة والبالغة 50سنة فاقل من  40العمرية ) . تشكل الفئة1
ا المبحوثة وما لديه المستبينين في المنظمةوهذه النتيجة تعكس درجة النضج لدى  %3.1( وهي 30اقل من  –

 من قدرة على الاجابة على فقرات الاستبانة.
سنة(  40سنة الى اقل من  25ات الخدمة في شركة التأمين الوطنية للعينة المبحوثة فأغلبهم لديهم خدمة ). سنو 2

 وهذا مؤشر يعكس الخبرة المتراكمة للعينة المبحوثة في مجال العمل التأميني. %37وهي 
وهذا  %64ريوس وبنسبة . اما بالنسبة للمؤهل العلمي فاغلبية العينة المبحوثة من حاصلين على شهادة البكالو 3

 مؤشر جيد يعبر عن قدرة العينة المبحوثة على فهم واستيعاب اسئلة الاستبيان.
م.  %5وما تبقى من العينة المبحوثة فهي  %34. كانت اغلب العينة ممن هم منصب مدير قسم وهي بنسبة 4

 مسؤول وحدة. %30مسؤول شعبة و  %31مدير عام و 
 : اداة البحث1-10

 عريفيةتلاستبانة كاداة رئيسة لجمع البيانات والمعلومات اذ تضمنت الاستبانة جزئين الاول معلومات استخدمت ا
ابعاد ب( فقرة تتعلق 30( فقرة تتعلق بابعاد التسويق الداخلي و )25عن العينة المبحوثة والثاني احتوى على )

تفق، اس ليكرت الخماسي )اتفق تماماً، ا( فقرة وعلى مقي55التفوق التسويقي فاصبح مجموع فقرات الاستبانة )
 ( على التوالي.1، 2، 3، 4، 5محايد، لا اتفق، لا اتفق تماماً( وباوزان )

 الحادي عشر: قياس صدق وثبات الاستبانة
 - Mannللوقوف على دقة اجابات العينة المبحوثة ثم اجراء اختبار صدق المحتوى لفقرات الاستبانة باستعمال )

Whitney) فكان( ت قيمةp - value( اقل من )مما يشير الى صدق المقياس في جميع فقراته. اما 0.05 )
 .( وتعد هذه القيمة مقبولة احصائياً %83الثبات فأستعمل معامل ارتباط )الفا كرونباخ( والتي بلغت قيمته( )

 الاحصائية المستخدمة دواتالثاني عشر: الا
 (2Rالتحديد ومعامل Fاختبار المعياري، الانحراف الحسابي، )الوسط احتساب في SSSP برنامج من الاستفادة تم

 
 التأطير المفاهيمي /المبحث الثاني: التسويق الداخلي والتفوق التسويقي

 : مراحل تطور مفهوم التسويق الداخلي2-1
ـــى ان  ـــات المتخصصـــة فـــي مجـــال التســـويق وادارة الجـــودة الشـــاملة ال ـــى لظهـــور مفهـــوم تشـــير الادبي ـــدايات الاول الب

ي: )ابـو بمراحـل تطـور وعلـى النحـو الاتـهـذا المفهـوم  وقـد مـر والحديث عنه كـان فـي الخمسـينيات التسويق الداخلي
 (161 - 145: 2008النجا، 
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 المرحلة الاولى: رضى وتحفيز العاملين
 ســـوقاً داخليـــاً او زبـــائن داخليـــين وانتركـــز مفهـــوم التســـويق الـــداخلي فـــي هـــذه المرحلـــة علـــى اعتبـــار ان العـــاملين 

الوظــائف والانشــطة التــي يؤدونهــا هــي منتجــات داخليــة يتطلــب تصــميمها بمــا تســهم فــي اشــباع الحاجــات والرغبــات 
 (Farzad, 2007: 14لزيادة درجة الرضى والتحفيز لديهم للاداء بشكل افضل. )

 المرحلة الثانية: التوجه بالزبون 
ام وبدايــة الثمانينيــات حتــى غــدا مــن المواضــيع الحيويــة التــي اثــارت اهتمــيــة الســبعينيات تطــور هــذا المفهــوم مــع نها

مــن  الخــط الامــامي والزبــائن للاســتفادةالعــاملين فــي تفاعــل بــين العلــى بنــاء  مــن خــلال التركيــزالعديــد مــن البــاحثين 
 (Tsai, 2008: 33) .ظهر ما يعرف بالتسويق التفاعليف الفرص التسويقية التي يمكن للمنظمة استغلالها

دارةالمرحلة الثالثة: تنفيذ الاستراتيجية    التغيير وا 
فــي هــذه المرحلــة توســع مفهــوم التســويق الــداخلي واصــبح وســيلة لتنفيــذ اســتراتيجيات المنظمــة التــي تتطلــب جهــوداً 

ـــع الاطـــراف  ـــق التناســـق والتكبتســـويقية داخليـــة واســـاليب اتصـــال فعالـــة اساســـها مشـــاركة جمي امـــل بـــين هـــدف تحقي
 الوظائف.

ن هناك عدة تيـارات سـاهمت فـي تطـور مفهـوم التسـويق الـداخلي والمتمثلـة بـــــ )تسـويق الخـدمات، ادارة المـوارد لذا فأ
 :Gillemo & Rijksen, 2000البشرية، جودة الخدمات، نظرية التنظيم، الاعتبـارات التخطيطـة والاسـتراتيجية( )

المنظمـات الصـناعية ايضـاً.  تـىصراً علـى المنظمـات الخدميـة فحسـب وانمـا ح(، اذ لم يعد التسويق الداخلي مقت36
(Simberova, 2007: 471) 
 : تعريف التسويق الداخلي2-2

خل فلسـفة اداريـة لترتيـب اوضـاع المنظمـة مـن الـداف متعـددة للتسـويق الـداخلي منهـا: يتناولت ادبيـات التسـويق تعـار 
لاسـعاد  التعيـين للعـاملين والتـدريب وتـوفير الحـوافز وبيئـة العمـل المناسـبةار و يباتخاذ الاجراءات الصحيحة في الاخت

. (39: 2006)الجريـــري،  (64: 2008، ء التعامـــل معهـــم. )حـــداد وعلـــيالعـــاملين وبالنتيجـــة لاســـعاد الزبـــائن اثنـــا
والراغبـة ( الـى انـه: التوظيـف والتـدريب والتحفيـز للملاكـات القـادرة Kotler & Keller, 2012: 18 -22وعرفـه )

. فــي خدمــة الزبــائن بشــكل جيــد. وهــو ايضــاً: فلســفة ادارة المــوارد البشــرية داخــل المنظمــة باعتمــاد منظــور التســويق
ار وتوظيــف العــاملين المناســبين يــ( اختZeithaml, 2000: 23كمــا عرفــه ) .(57: 2008)ســويدان والبــرواري، 

كنولوجيـــا المناســـبة بهـــدف الحصـــول علـــى الخدمـــة ذات وتـــدريبهم وتحفيـــزهم ومكافـــأتهم مـــع تـــوفير لهـــد المعـــدات والت
( الـى انـه اسـلوب McGrath, 2009: 36) (Joshi, 2007: 17مـن قبـل كـل مـن ) ايضاً  عرفو  الجودة العالية.

تفاعليـة لانظمة الحوافز والمكافآت الموجهة للعـاملين بغيـة تحسـين جـودة الخدمـة المقدمـة للزبـائن وتنميـة العلاقـات ال
 بينهم.
الاسـتراتيجية التسـويقية للمنظمـة.  ( الـى ان التسـويق الـداخلي هـو جـزء مـنHa el al, 2007: 134عتبـر )وقـد ا 

 وهو ايضاً: تطبيق فلسفة واساليب التسويق على العاملين.
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للتعــاريف الــواردة للتســويق الــداخلي تبــين انهــا تركــز وبشــكل اساســي علــى وظــائف ادارة المــوارد  عــرضوبعــد هــذا ال
ة وراس مالهـا ومـن خلالهـم يـتم الوصـول الـى كسـب الزبـائن الخـارجيين وادامـ نظمـاتم يمثلـون ثـروة المالبشرية كـونه

بشـرية وعليه ترى الباحثتين ان التسويق الـداخلي يحقـق مبـدأ التكامـل بـين انشـطة وظيفتـي المـوارد ال ،العلاقات معهم
 والتسويق. 

 : اهمية التسويق الداخلي2-3
 (343: 2005ية لكل من )الضمور، يحقق التسويق الداخلي اهم

 . المنظمات1
 كونه يعد جزء مهم من التغيير والتطوير التنظيمي. -آ

 يساعد في بناء الصورة العامة للمنظمة. -ب
 يعد التسويق الداخلي سلاحاً استراتيجياً يساعد في تحقيق الجودة العالية في تقديم الخدمات. -ج
 تطوير الميزة التنافسية للمنظمة. -د
 . العاملين2
 يجعل من العاملين يعملون وفق رسالة المنظمة واستراتيجيتها واهدافها. -آ

 مصدراً لتطوير وتحسين قدرات العاملين وادراكهم للفرص التسويقية -ب
 تحسين العلاقات بين العاملين انفسهم وبينهم والادارة. -ج
 يساعد على زيادة فهم العاملين وشعورهم بمعنى الوظيفة. -د
 : خصائص التسويق الداخلي2-4

 (Kelemen, 2007: 748( )53: 2005)العجارمة، يتسم التسويق الداخلي بثلاث خصائص وهي: 
. توجــه مســتقبلي وطريقــة للتفكيــر ينظــر الــى تحقيــق الاربــاد للمنظمــة فــي الامــد الطويــل مــن خــلال التوجــه نحــو 1

 الزبون ونحو الموظف بشكل متوافق.
 ة وادارية تعمل على التكامل بين الانشطة الوظيفية للمنظمة.. كونه فلسفة تنظيمي2
رار وفير الامــن والاســتق. يعــد عمليــة اجتماعيــة متجــاوزاً لاشــباع الحاجــات الماديــة للعــاملين، اذ انــه يعمــل علــى تــ3

 فضلًا عن اقامة العلاقات المتبادلة فيما بينهم كمجموعات وبينهم وبين الزبائن. الوظيفي لهم،
 اف التسويق الداخلي: اهد2-5

: 2010يـرى كـل مـن )الحـاج والضـمور، من بين آراء المهتمين بكتابة البحوث والدراسات الخاصة بمجال التسـويق 
 ( الى ان التسويق الداخلي يمكن ان يحقق الاهداف الآتية:42
 . جذب العاملين المناسبين للعمل في المنظمة.1
 . الاحتفاظ بالعاملين الجيدين.2
 العاملين واثارة دافعيتهم نحو الابداع في انجاز الاعمال. . تحفيز3
 . الاستغلال الامثل لموارد المنظمة.4
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 . خلق مناخ تنظيمي ملائم للعمل ويساعد العاملين في فهم واستيعاب رسالة المنظمة واهدافها.5
 . تشجيع العمل برود الفريق الواحد.6
 : اجراءات التسويق الداخلي2-6

 (109: 2009الداخلي في: ) مصطفى والسعيد،  يساهم التسويق
. ترســيث ثقافــة الخدمــة لــدى العــاملين مـــن خــلال تزويــدهم عــن كيفيــة العمــل ومـــا هــو المتوقــع مــنهم فضــلًا عـــن 1

 احساسهم بالهدف وانهم يشكلون جزءً من المنظمة.
 . تطوير مدخل التسويقي الى ادارة الموارد البشرية.2
 ة للعاملين.. نشر المعلومات التسويقي3
 مكافات العاملين عن جهودهم المتميزة.. تنفيذ نظام حوافز عادل يتم 4
 : ابعاد التسويق الداخلي2-7

 & Carnana & Callerya, 1998( )Ewingكــل مــن البــاحثين )حــدد البحــث الحــالي بالاعتمــاد علــى 
Carnana, 1999على النحو الآتي:ها ( وسيتم توضيح 

 . رؤية الشركة1
لا مــن خــلال الاشــياء التــي لا يمكــن رؤيتهــا ا تفســيرلرؤيــة فــي قــاموس )ويبســتر( تشــير الــى القــدرة علــى ان كلمــة ا

ـــذهني والادراك ـــة لمســـتقبل الشـــركة تعكـــس طموحـــات قياداتهـــا محصـــلة  التصـــور ال ـــة المرغوب ـــة  فهـــي الحال والمقارن
 المســتقبل بقــدر مــا تهــتم بتوجيــه تبنــي موجــه مــا نحــو صــناعةللخبــرات الســابقة والموقــف الــراهن فهــي لا تعنــي مجــرد 

 (.173: 2008مسارات هذه الموجة )النعيمي، 
لــذا يجــب ان تكــون رؤيـــة الشــركة واقعيــة تخاطـــب مشــاعر العــاملين وتوجــه الشـــركة بالاتجــاه الصــحيح، فالشـــركات 

 ظمتهـا لـذاالناجحة لها رؤية صائبة وواضحة ومحددة عن مستقبلها وتقييم ادق مخرجـات الاحـداث والعلاقـات بـين ان
ين فأن رؤية الشركة مفتاحـاً  للنجـاد فـي عمليـات التغييـر الاسـتراتيجي فهـي تـوفر تصـور عـن زبـائن الشـركة الـداخلي

 والخارجيين وتلمس رضاهم. 
 . التدريب والتطوير2

اء يعد التدريب من الادوات التي تساهم فـي تطـوير قـدرات العـاملين مـن خـلال اكسـابهم للمعـارف والمهـارات بغيـة اد
 (Ha et al, 2007: 138الاعمال على افضل وجه اذ انه يمثل استثماراً استراتيجياً وليس كلفة )

لهــذا فــأن اغلــب ممارســات التســويق الــداخلي تؤكــد علــى اهميــة التــدريب والتطــوير للعــاملين فــي الخــط الامــامي لان 
ع مــصــاً اذا كــان هــذا الســلوك متناغمــاً طريقــة وســلوك تقــديمهم للخدمــة تــؤثر ايجابيــاً علــى الزبــائن الخــارجيين وخصو 

 (143 – 142: 2001سياسات الشركة. )الدرادكة، 
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 . الحوافز والمكافآت3
 لــم تعــد الاجــور والرواتــب هــي المقابــل الوحيــد الــذي يحصــل عليــه العــاملين مــن جــراء قيــامهم بالاعمــال وانمــا هنــاك

هـــا. المنظمـــات بالعـــاملين وادامـــة بقـــائهم وانتمـــائهم ل الحـــوافز والمكافـــآت التـــي تشـــكل مـــن الابعـــاد الرئيســـة لاحتفـــاظ
 (.98: 2003، دعبول وايوب)

يـة او لذا سعت العديد من المنظمات الاهتمام بتوافر انظمة فعالـة لتحفيـز العـاملين جماعيـة كانـت ام فرديـة او معنو 
 (Hwang & Chie, 2005: 285 - 288مادية. )

اول يز العاملين من خلال التعامل مع الوظيفة علـى انهـا منـتج داخلـي تحـلهذا ركز التسويق الداخلي على زيادة تحف
 (Ha et al, 2007: 137بيعه الى الموظف. )

 . الدافعية4
داف  فهـــي قـــوى داخليـــة او حقيـــق الاهـــهـــي العمليـــة النفســـية التـــي تثيـــر ســـلوك الفـــرد وتوجهـــه بشـــكل طـــوعي نحـــو ت

د لاعمـال ويتطلـب ذلـك اصـغاء قيـادات المنظمـة للعـاملين وتحديـماس لدى العاملين لانجاز احخارجية تثير وتدفع ال
اليـة ما الذي يحركهم ويغرس فيهم الشعور بالمسؤولية ليتم حـثهم بهـدف زيـادة الانتاجيـة نتيجـة لاشـباع الحاجـات الح

 (235: 2007وخلق حاجات جديدة. )الصيرفي، 
 ةالدخلي ت. الاتصالا5

مــوس والمحســوس مـن بــين ابعـاد التســويق الــداخلي ومـن الوســائل الحاســمة يعـد بعــد الاتصـال الــداخلي هــو البعـد المل
لنجاحــه، اذ لا يمكــن تصــور قيــام الادارة بواجباتهــا بــدون وســائل الاتصــالات التــي تضــمن اتصــال تفــاعلي متبــادل 

ي الـوعللمعلومات بينها وبين العاملين فبواسطتها يمكـن تـوفير معلومـات كافيـة ودقيقـة تسـاعد علـى خلـق المزيـد مـن 
                         .والفهــم بــين العــاملين وتقلــيص الصــراع بيــنهم بحيــث تصــبح عمليــة اقنــاع الزبــائن وايصــال المعلومــات الــيهم بســهولة

(Ha et al, 2007: 139) 
 ومن بين وسائل الاتصال الداخلي هي: 

لين تصـــالات الشـــفوية المباشـــرة بالعـــاماللقـــاءات والاجتماعـــات مـــع العـــاملين، التقـــارير الســـنوية، نشـــرات الشـــركة، الا
 وغيرها.

 : مفهوم التفوق التسويقي وتعريفه2-8
حظي مفهوم التفوق باهتمام كبير في الادبيات المعاصرة لـلادارة فـي الثمانينيـات نتيجـة لتغيـرات بيئـة الاعمـال علـى 

ـــة والعالميـــة  ـــورة تكنولوجيـــا المعلومـــات والاتصـــالاالمســـتويات المحلي ت، فضـــلًا عـــن تفـــوق الشـــركات وكـــردة فعـــل لث
(، فــالتفوق كمصــطلح يعكــس حالــة مــن التفــرد النــوعي الــذي تكتســبه 2 – 1: 1984اليابانيــة  وتميزهــا. )الشــربيني، 

ـــة  ـــى رغب ـــل عل ـــزة عـــن غيرهـــا، اذن التفـــوق هـــو دلي ـــاءات تجعلهـــا متمي ـــديها مـــن قـــدرات وكف المنظمـــات بســـبب مـــا ل
ــذلك فــامتلاك المنظمــات التفــوق  المنظمــات فــي الابــداع والتغييــر التميــز. وهــو ايضــاً فــن تحــاور تطلعــات الزبــائن  ل

التســـويقي يتطلـــب منهـــا الابـــداع والابتكـــار بالاعتمـــاد علـــى نظـــم المعلومـــات التســـويقية القـــائم علـــى اســـاس العلاقـــات 
دايـة فـي المتبادلة مع الزبائن من خلال التركيز على حاجاتهم ورغباتهم وكسب مشاركتهم وعدهم الاسـاس ونقطـة الب
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متفوقــة  ةالتغييــر لضــمان الســيطرة علــى الســوق. ويمكــن تعريــف التفــوق التســويقي علــى انــه: القابليــة علــى تقــديم قيمــ
 بمعنى المجالات التي تتفوق بها المنظمة عن منافسيها. (Evans, 1993: 83للزبون. )
التــي تقــدمها المنظمــة بطريقــة  ( بانهــا تمييــز الســلع والخــدمات12: 2012كــل مــن )العــزاوي والجرجــري،  هكمــا عرفــ

 عن مثيلاتها في القطاع نفسه.بأنها شيء فريد ومميز  بحيث يدرك الزبون 
ومــن خــلال مـــا تقــدم نـــرى ان التفــوق التســـويقي هــو اعلــى درجـــات التميــز والتقـــدم فــي انتـــاج المنظمــات لمنتوجاتهـــا 

وظيفهـا الايجابيـة ولنقـاط قوتهـا الداخليـة وت وخدماتها بشكل يفوق منافسيها مـن خـلال اسـتغلالها واسـتثمارها للجوانـب
 في ادارة انشطتها الداخلة بحيث تخلق قيمة في ادائها مما يجعلها متميزة ومنفردة على غيرها من المنظمات. 

 : اهمية التفوق التسويقي2-9
 تتمثل اهمية التفوق التسويقي بما ياتي:

 .. دعم الصورة الذهنية للمنظمة وزيادة ولاء الزبائن1
 . تحقيق الحصة السوقية والربحية العالية.2
 . ضمان بقاء واستمرار المنظمة في السوق.3
 فضلًا عن التميز على المنافسين.. التميز في الموارد، 4
 (54: 2011( )بن حمزة، 54: 2006. جودة المنتجات وانخفاض الكلف. )ابراهيم، 5
 : مصادر التفوق التسويقي2-10

 (Mcgahan, 1994: 120) ي من خلال توافر المصادر الآتية:يتحقق التفوق التسويق
 . القيمة المدركة للزبون.1
 . التفرد في الاداء.2
 . استراتيجية الدخول والخروج للسوق 3
 . المعلومات المستمدة من ظروف السوق.4
 رف عليهم.ع. الاقتراب من الزبائن والت5
 . فرص تقديم خدمة جديدة.6
 ية.. القدرات الاستراتيج7
 : ابعاد التفوق التسويقي2-11

 (2015( )اوسو، 2006حددت الباحثتين ابعاد التفوق التسويقي بالآتي: )طاهر، 
 . الاحتفاظ بالزبون 1

لا تكتفــي المنظمــات الناجحــة فــي الــدول المتقدمــة الــى الاحتفــاظ بالزبــائن الحــاليين وانمــا تســعى جاهــدة الــى ادامــة 
للمنظمـة والعـاملين فيهـا بوصـفهم مصـدراً مهمـاً لجـذب زبـائن جـدد اليهـا مـن  علاقات طويلة معهـم وعـدهم كأصـدقاء

خـلال الاســتمرار فــي التعـرف علــى فهــم احتياجـاتهم ورغبــاتهم ومواكبــة اشـباعها بشــكل يضــمن اسـتمرار بقــائهم معهــا 
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ائن بالنسـبة وقد اشارت الادبيات المتخصصة الـى ان هنـاك مجموعـة مـن الاسـتراتيجيات تحـدد كيفيـة الاحتفـاظ بالزبـ
 (402: 2003للمنظمات الراغبة في تحقيق التفوق التسويقي وهي: )حسن، 

 الاستراتيجيات )المالية، الاجتماعية، الهيكلية(. -آ
 استراتيجيات بناء العلاقات مع الزبائن. -ب
 استراتيجية المشاركة والتكامل مع الزبائن. -ج
 ئن.الزبا ى استراتيجية التعامل مع مقترحات وشكاو  -د

 هـــ استراتيجية ضمان الخدمة.
 . جودة الخدمة2

ميـة تعد الجودة هـي احـدى الاسـبقيات التنافسـية والتـي تزايـد الاهتمـام بهـا فـي التسـعينيات حتـى ادركـت المنظمـات اه
 لافضـلاتطبيق الجودة ودورها في تحقيق التفوق التسويقي واصـبح الزبـائن اكثـر ادراكـاً وذا قـدرة علـى انتقـاء الجـودة 

( بــان الجــودة هــي اجمــالي الميــزات والخصــائص للمنــتج او Kotler & Kelly, 2012: 131واشــار كــل مــن )
ــــ )الثقـــة، الاســـتجابة، الامـــالخدمـــة والتـــي لهـــا القـــدرة علـــى الاقنـــاع او ســـد الحاجـــات وتمثـــل عناصـــر  ان، الجـــودة بــــ
: للاســباب الآتيــةفوقــة تركــز علــى الجــودة التعــاطف، الملموســية( وقــد كانــت القــرارات التســويقية فــي المنظمــات المت

 (435: 2005)الضمور، 
 . كونها تؤثر على حجم الطلب على الخدمة.1
 . بوصفها احدى مصادر ربحية ونجاد المنظمة.2
 . وهي وسيلة لصنع المكانة التنافسي للمنظمة.3
 الزبائن . رضى3

تها لية وتفوق اداء المنظمات مـن خـلال زيـادة قـدر تحقيق رضا الزبائن تعد من المؤشرات الرئيسة التي تدل على فاع
يـة كبيـرة على التعامل مع زبائنها وتلبية احتياجاتهم المتغيرة باستمرار، اذ ان رضا الزبـائن اليـوم اسـتحوذت علـى اهم

( الرضـا بأنـه )مشـاعر تعبـر عـن لاسـعادة والسـرور نتيجـة Kotler, 2003: 3ضـمن سياسـات المنظمـات فعـرف )
ات ون للخدمـــة المقدمـــة لـــه( أي انـــه كلمـــا كـــان اداء المنظمـــات مطابقـــاً للخدمـــة المقدمـــة وتلبـــي احتياجـــلمقارنـــة الزبـــ

 وتشعره بالراحة والرضا كلما زاد تكرار تفاعل الزبون مع المنظمة. ن الزبو 
 قيمة الزبون . 4

تسـويق، فضـلًا ( الى ان مفهوم القيمة هو من العناصـر الاساسـية فـي نظريـة الGraf & Maas, 2008: 2يشير )
فيــة، عــن كونــه تركيــب يتضــمن عــدد مــن الابعــاد متمثلــة بالمنــافع )النقديــة، العاطفيــة، الاجتماعيــة، المعرفيــة، الوظائ

 (. Kotler & Kelly, 2012: 125الظرفية( )
 لــذا فــان القيمــة تعنــي مــا يحصــل عليــه الزبــون نتيجــة عمليــة التبــادل مقابــل الســعر الــذي يدفعــه، فهــي تمثــل اجمــالي

( وعليـــه فـــان بقـــاء المنظمـــات 380: 2013، لكلـــف التـــي يتحملهـــا الزبـــون )جثيـــر وآخـــرون المنفعـــة مطروحـــاً منـــه ا
 وتفوقها معتمداً على ما تقدمه من قيمة لزبائنها بحيث تحقق مستوى جيد وعميق لادامة العلاقة معه طويلًا.
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 . الابداع التسويقي5
لاسـواق الحاجات الاساسية التي تحقق من خلالهـا التفـوق والبقـاء فـي او يعد الابداع التسويقي من الانشطة التسويقية 

ر، ق والسياسـات التسـويقية متمثلـة فـي عناصـر المـزيج التسـويقي وهـي المنـتج، السـعطر اذ ان الابداع يشمل تحديد ال
 (51: 2006الترويج والتوزيع مما ساعد المنظمة على تحقيق الميزة التنافسية لها. )طاهر، 

 الثالث: تحليل استجابات العينة المبحوثة للابعاد واختبار الفرضياتالمبحث 
 : تحليل استجابات العينة المبحوثة لبعد التسويق الداخلي3-1

غ ( ان هناك اتفـاق وبدرجـة متوسـطة مـن قبـل العينـة المبحوثـة لجميـع فقـرات هـذا البعـد، اذ بلـ2يلاحظ من الجدول )
( 0.995( وبــانحراف معيـــاري )3وهــو اعلــى مــن الوســـط الفرضــي البــالغ )( 3.436متوســط الاســتجابة الكليــة لـــه )

هـا تنصـب وهذه النتيجة تشير الى ان هناك جهود تبذلها ادارة الشركة المبحوثة من خلال الاهتمـام بالبيئـة الداخليـة ل
 في وضع رؤية واضحة والتركيز على تحفيز العاملين على العمل وادامة الاتصالات بينهم.

 (2الجدول )
 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لابعاد التسويق الداخلي

 الوسط المرجح رؤية الشركة -آ
الانحراف 
 المعياري 

 0.943 3.6719 . تتسم رؤية الشركة بالشمول والوضود1
 0.902 3.6094 . تهتم الشركة باستقراء المستقبل لتطوير استراتيجياتها في الامد الطويل2
 0.991 3.4688 رؤية واقعية وقابلة للتطبيق. تقدم الشركة 3
 0.922 3.4219 . تهتم الشركة بصياغة رؤية محددة يؤمن بها العاملين4
 0.861 3.6406 .تؤكد رؤية الشركة على البناء الثقافي الداعم للعمل5

 0.924 3.562 اجمالي الوسط المرجح والانحراف المعياري للبعد

الانحراف  جحالوسط المر  التدريب والتطوير -ب
 المعياري 

هم .تحرص ادارة الشركة على تدريب وتطوير العاملين على الارتقاء بقدراتهم وتحسين ادائ1
 0.967 3.8750 في العمل

 0.863 3.9844 .ينمي التدريب على اتقان المهارات عملياً 2
 0.978 3.7969 .تضع الشركة الموارد الكافية ضمن خططها التفصيلية لتنفيذ البرامج ىالتدريبية3
 1.096 3.4375 .تحقق مفردات البرامج التدريبية التوازن بين المجالات النظرية والتطبيقية4
 1.059 3.6406 ئن.تحرص الشركة على تطوير مهارات العاملين لديها باستمرار في مجال التفاعل مع الزبا5

 1.008 3.7469 اجمالي الوسط المرجح والانحراف المعياري للبعد

 الوسط المرجح الحوافز والمكافآت -ج
الانحراف 
 المعياري 
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 0.934 3.6250 . تتبنى الشركة نظم حوافز ومكافآت عادلة1
 1.031 2.9844 .تمنح الحوافز والمكافآت التشجيعية على اساس الكفاءة والتميز2
 1.061 3.0156 .تتناسب الاجور والمرتبات مع حجم العمل المبذول3
 0.995 2.7344 عند المبادرة باي فكرة او اسلوب جديد في العمل .تمنح الحوافز4
 0.853 3.5469 .تشجيع منح الحوافز والتعويضات على العمل الجماعي5

 1.036 3.1813 اجمالي الوسط المرجح والانحراف المعياري للبعد

الانحراف  الوسط المرجح الدافعية -د
 المعياري 

 0.881 3.2813 ملين لتحفيزهم على الانجاز والتفوق .تشجع الشركة التنافس بين العا1
 0.932 3.3594 .تصمم الشركة انظمة حوافز تنمي دافعية العاملين للعمل2
 1.126 2.9688 .تحرص الشركة على ان تكون الوظيفة متناسبة مع مؤهلات وخبرات شاغليها3
 0.973 3.1406 ل.تخصص الشركة جوائز للعاملين المبدعين تساعد على تحفيزهم للعم4
 0.946 3.1563 .تهتم الشركة بتهيئة المناخ الملائم لحفز الابداع لدى العاملين5

 0.978 3.1713 اجمالي الوسط المرجح والانحراف المعياري للبعد

الانحراف  الوسط المرجح الاتصالات الداخلية -هـــ 
 المعياري 

 0.920 3.7031 ن اقسامها.تعتمد الشركة نظم اتصالات التي تعزز التعاون بي1
 0.821 3.7342 .تؤمن الاتصالات الداخلية بتبادل المعلومات بين العاملين وبالوقت المناسب2
 0.934 3.0156 .تحرص الشركة على عقد اللقاءات والاجتماعات مع العاملين للتعرف على مشاكلهم3
 0.786 3.6250 وازالة اي غموض.تتيح الاتصالات الداخلية بين العاملين حرية انجاز الاعمال 4
 0.907 3.4688 .تسعى الشركة الى تطوير نظم الاتصالات وبما يتوافق مع حاجاتها5

 0.909 3.5094 اجمالي الوسط المرجح والانحراف المعياري للبعد
 3.4363 0.995 

 
 الاتي:اما استجابات العينة المبحوثة على مستوى ابعاد التسويق الداخلي فكانت على النحو 

( 3.671 – 3.4219. ان اســتجابات افــراد العينــة المبحوثــة علــى بعــد رؤيــة شــركة التــأمين فقــد تراوحــت مــا بــين )1
( 4( وقــد كانــت تمثلهــا الفقــرتين )0.943، 0.922وبدرجــة اتفــاق )متوســطة الــى عاليــة( وبــانحراف معيــاري لهمــا )
سـم تت)( تشـير الـى 1العاملين( في حين كانت الفقـرة ) والتي تشير الى )تهتم الشركة بصياغة رؤية محددة يؤمن بها

 .(رؤية الشركة بالشمول والوضود
( ان المتوسـطات الحســابية لاسـتجابات العينـة المبحوثـة علــى بعـد التـدريب والتطـوير فــي 2. يلاحـظ مـن الجـدول )2

( التــي تشــير 4الفقــرة ) ( والتــي تمثلــه1.096( وبــانحراف معيــاري )3.437شــركة التــأمين الوطنيــة تراوحــت مــا بــين )
( وبــانحراف معيــاري 3.984الــى )تحقــق مفــردات البــرامج التدريبيــة التــوازن بــين المجــالات النظريــة والتطبيقيــة( و )



  38 عشر العدد  ثانيمجلة دراسات محاسبية ومالية المجلد ال

  سنة2017لـ ولالا الفصل

 ق التفوق التسويقي في ظل تبني مفهوم التسويق الداخلي/ تحقي

  بحث تطبيقي في شركة التأمين الوطنية
  

43 

 

( التي تشير الى )ينمي التدريب على اتفـاق المهـارات عمليـاً( وتشـير تلـك 2( وهي ما حصلت عليه الفقرة )0.863)
 ت هذا البعد وبدرجة )متوسطة الى عالية( ايضاً.النتائج على وجود اتفاق على فقرا

ت مـا . يتضح ايضاً ان المتوسطات الحسابية لاستجابات افراد العينة المبحوثة على بعد الحوافز والمكافـآت تراوحـ3
( والتــي 4( حصــلت عليهمــا الفقــرتين )0.934، 0.995( وبــانحراف معيــاري لكــل منهمــا )3.625 – 2.734بــين )

ي ( التــي تشــير الــى )تبنــ1تشــير الــى )تمــنح الحــوافز عنــد المبــادرة بــاي فكــرة او اســلوب جديــد فــي العمــل( والفقــرة )
ة بحوثة على هـذا البعـد بدرجـالشركة نظم حوافز ومكافآت عادله( وهذه النتيجة توضح على حصول اتفاق العينة الم

 )متوسطة الى عالية(.
( وبـانحراف معيــاري لكــل 3.359 – 2.968. امـا بعــد الدافعيـة فقــد تراوحـت اقيــام المتوسـطات الحســابية مـا بــين )4

ـــى ان تكـــون 3( وقـــد حصـــلت عليهمـــا الفقـــرتين )0.932، 1.126منهمـــا ) ـــي تشـــير الـــى )تحـــرص الشـــركة عل ( الت
ي ( فهـي تشـير الــى )تعمـم الشـركة انظمــة حـوافز تنمــ2هلات وخبـرات شــاغليها( امـا الفقــرة )الدافعيـة متناسـبة مــع مـؤ 

 دافعية العاملين للعمل( وهذه النتيجة تؤكد على اتفاق العينة المبحوثة وبدرجة )متوسطة(.
اري ( وبـــانحراف معيـــ3.015. امـــا بعـــد الاتصـــالات الداخليـــة فقـــد تراوحـــت اقيـــام المتوســـطات الحســـابية مـــا بـــين )5
ى ( والتــي تشــير الــى )تحــرص الشــركة علــ3( وكانــت للفقــرتين )0.821( وبــانحراف معيــاري )3.734( و )0.934)

( فكانــت تشــير الــى )تــؤمن الاتصــالات 2ين للتعــرف علــى مشــاكلهم( امــا الفقــرة )اللقــاءات والاجتماعــات مــع العــامل
ى حصـل هـذا البعـد علـى درجـة اتفـاق )متوسـطة الـالداخلية تبادل المعلومات بين العـاملين وبالوقـت المناسـب(، وقـد 

 عالية(.
 : تحليل استجابات العينة المبحوثة لبعد التفوق التسويقي3-2

فقـد  ( ان هناك اتفاق وبدرجة عالية من قبـل افـراد العينـة المبحوثـة نحـو بعـد الفتـوق التسـويقي3يلاحظ من الجدول )
( ويمكـن توضـيح اسـتجابات العينـة المبحوثـة 0.881معيـاري ) ( وبانحراف3.619بلغ متوسط الاستجابة الكلية له )

 على مستوى ابعاد التفوق التسويقي وعلى النحو الآتي:
 (3الجدول )

 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لابعاد التفوق التسويقي
 الانحراف المعياري  الوسط المرجح الاحتفاظ بالزبون  -أ

شركة بمستوى عالي من اللطف مما يساهم في . يتعامل العاملون في الخط الاول لل1
 0.951 3.9531 الاحتفاظ بالزبائن الحاليين.

 0.943 3.5469 . تهتم الشركة بشكاوى الزبائن والاستفادة من آرائهم ومقترحاتهم2
 0.967 3.7500 ة. تنمي الشركة الشعور لدى الزبائن بالانتماء واستمرار العلاقة لما بعد بيع الوثيق3
 0.816 3.2813 عد الشركة برامج تسهم في تحفيز الزبائن على تكرار التعامل معها. ت4
 0.871 3.4844 . تقدم الشركة خدمات تأمينية اضافية ومتميزة للاحتفاظ بالزبائن الحاليين5
 0.764 3.1250 . توافر قاعدة بيانات عن كل زبون مما يشجع على بناء علاقات طويلة الامد معهم.6

 0.925 3.5234 الوسط المرجح والانحراف المعياري للبعد اجمالي



  38 عشر العدد  ثانيمجلة دراسات محاسبية ومالية المجلد ال

  سنة2017لـ ولالا الفصل

 ق التفوق التسويقي في ظل تبني مفهوم التسويق الداخلي/ تحقي

  بحث تطبيقي في شركة التأمين الوطنية
  

44 

 

 الانحراف المعياري  الوسط المرجح جودة الخدمة  -ب
 0.923 3.6875 .تسعى الشركة الى تقديم خدمات تأمينية متنوعة وفقاً لخصائص ومواصفات الجودة1
 1.112 3.2500 . تحرص الشركة على دفع التعويضات للزبائن في مواعيدها المحددة2
ة . تتوخى الشركة الدقة في احتساب اقساط التأمين وتوفر اجراءات مبسطة وملائمة لعملي3

 0.712 3.9688 دفعها

 0.771 3.7656 . يمتاز مقدمو الخدمة التأمينية بالقدرة على كسب ثقة الزبائن4
كل وبش . تركز الشركة على الجودة وتعدها مطلباً استراتيجياً لتطوير خدماتها التأمينية5

 0.872 3.5313 مستمر.

دة . تسعى الشركة الى تحقيق التفوق للارتقاء بخدماتها من خلال تبني برامج ادارة الجو 6
 0.916 3.2813 الشاملة.

 0.924 3.5807 اجمالي الوسط المرجح والانحراف المعياري للبعد
 الانحراف المعياري  الوسط المرجح الزبون  ىرض -ج
 0.816 4 الزبائن ىادارة الشركة والعاملين يساهم في زيادة رض. سهولة الاتصال ب1
 0.872 3.5156 . تحرص الشركة على البحث عن مطالب الزبائن لتحقيق رضاهم2
 0.848 3.2969 ى. يمتلك العاملين المعرفة الكافية باحتياجات الزبائن التي تضمن تحقيق الرض3
 0.809 3.6094 تها وخدماتها التأمينية. تسعى الشركة الى اطلاع الزبائن عن انشط4
. تلجأ ادارة الشركة الى اسلوب الحوار واستخدام الاستبانات للتعرف عن اسباب عدم 5

 0.978 3.2031 ىالرض

 0.781 4.1563 . يمثل تحقيق رضا الزبائن هو الربح الحقيقي للشركة6
 0.916 3.6302 اجمالي الوسط المرجح والانحراف المعياري للبعد

 الانحراف المعياري  الوسط المرجح قيمة الزبون  -د
 0.716 3.7969 .تقدم الشركة خدماتها التامينية ذات قيمة عالية وبأقل التكاليف1
 . تحرص الشركة على الاحتفاظ بزبائنها باعتماد تعظيم القيمة التي يحصلون 2
 0.706 3.7656 عليها 

 0.815 3.5469 م خدمات مطابقة لتوقعاته. تلتزم الشركة بتحقيق قيمة الزبون بتقدي3
 0.559 3.9375 . تتحقق القيمة الاجتماعية للزبون من خلال التعامل الجيد معه4
 0.749 3.7031 ة. تضع الشركة ضمن استراتيجيتها تحقيق قيم الزبون عند تطوير وتحسين خدماتها الحالي5
 0.776 4 عظيم القيمة التي يحصلون عليها. تلتزم الشركة بالمحافظة على زبائنها المربحين بت6

 0.735 3.7916 اجمالي الوسط المرجح والانحراف المعياري للبعد
 الانحراف المعياري  الوسط المرجح الابداع التسويقي -هـــ 
 0.781 3.7344 .تشجع الشركة المبادرات الجديدة للارتقاء بالخدمات المقدمة1
 0.905 3.4219 المستمر اعتماداً على تكنولوجيا المعلومات . تتميز خدمات الشركة بالتجديد2
 0.897 3.6406 . تسعى الشركة الى تطوير اساليب ونظم العمل فيها3
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 0.867 3.4063 . تسعى الشركة الى ايجاد افكار جديدة في ترويج خدماتها وباساليب متطورة4
 0.939 3.5781 لترويجية. تحقق الشركة مبالغ مناسبة لاعلاناتها ضمن ميزانيتها ا5
 0.801 3.6563 . يتميز مقدمو الخدمة التأمينية بسرعة الاستجابة للزبون 6

 0.870 3.5729 اجمالي الوسط المرجح والانحراف المعياري للبعد
 3.6198 0.881 

 ( وبــانحراف3.125. كانـت الاوســاط الحســابية لاســتجابات العينــة المبحوثــة لبعــد الاحتفــاظ بــالزبون تراوحــت بــين )1
( التــي تشــير الــى )تــوافر قاعــدة بيانــات 6( وللفقــرتين )0.951( وبــانحراف معيــاري )3.953( و )0.764معيــاري )

 ( التـي تشـير الـى )يتعامـل العـاملون فـي1عن كل زبون مما يشجع على بناء علاقـات طويلـة الامـد معهـم( والقفـرة )
ح هم فـي الاحتفـاظ بالزبـائن الحـاليين(، وهـذه النتيجـة توضـالخط الاول للشركة بمستوى عالي من اللطف مما يساعد

 ى عالية(.لان درجة اتفاق العينة كانت )متوسطة ا
( 3.968( و )1.112( وبـــانحراف معيـــاري )3.250. تراوحـــت الاوســـاط الحســـابية لبعـــد جـــودة الخدمـــة مـــا بـــين )2

علـــى دفـــع التعويضـــات للزبـــائن فـــي ( التـــي تشـــير الـــى )تحـــرص الشـــركة 2( للفقـــرتين )0.712وبـــانحراف معيـــاري )
جـراءات ( فأنها تشير الى )تتوخى الشركة الدقة في احتسـاب اقسـاط التـأمين وتـوفر ا3مواعيدها المحددة( اما الفقرة )

مســبقة وملائمــة لعمليــة دفعهــا( وتؤكــد تلــك النتيجــة الــى ان هــذا البعــد قــد حصــل علــى درجــة اتفــاق )متوســطة الــى 
 عالية( ايضاً.

( و 0.978( وبــــانحراف معيــــاري )3.203رضــــى الزبــــون فقــــد تراوحــــت الاوســــاط الحســــابية مــــا بــــين ) . امــــا بعــــد3
ـــانحراف معيـــاري )4.156) ـــى اســـلوب الحـــوار 5( وللفقـــرتين )0.781( وب ـــى )تلجـــا ادارة الشـــركة ال ( التـــي تشـــير ال

تحقيــق رضــى الزبــائن  ( التــي تشــير الــى )يمثــل6واســتخدام الاســتبانات للترعــف علــى اســباب عــدم الرضــى( والفقــرة )
 هو الربح الحقيقي للشركة(، وقد حصل هذا البعد على درجة اتفاق )متوسطة الى عالية(.

( 4( و )0.815( وبـــانحراف معيــــاري )3.546. تراوحـــت اقيـــام المتوســـطات الحســــابية لبعـــد قيمـــة الزبــــون بـــين )4
ة بتحقيـــق قيمـــة الزبـــون بتقـــديم خـــدمات ( التـــي تشـــير الـــى )تلتـــزم الشـــرك3( وللفقـــرتين )0.776وبـــانحراف معيـــاري )

ة التــي ( فتشــير الــى )تلتــزم الشــركة بالمحافظــة علــى زبائنهــا المــربحين بتعظــيم القيمــ6مطابقــة لتوقعاتــه( امــا الفقــرة )
 يحصلون عليها( وتلك النتيجة توضح اتفاق العينة على هذا البعد بدرجة عالية.

ري ( وبــانحراف معيــا3.406وحــت اقيــام الاوســاط الحســابية مــا بــين ). امــا البعــد الاخيــر الابــداع التســويقي فقــد ترا5
( التـــي تشـــير الـــى )تســـعى الشـــركة الـــى ايجـــاد 4( وللفقـــرتين )0.781( وبـــانحراف معيـــاري )3.734( و )0.867)

دة ( فتشــير الــى )تشــجع الشــركة المبــادرات الجديــ1افكــار جديــدة فــي تــرويج خــدماتها وباســاليب متطــورة( امــا الفقــرة )
 رتقاء بالخدمات المقدمة وتلك النتيجة تؤكد اتفاق العينة بدرجة )متوسطة الى عالية(.للا
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 : اختبار فرضيات البحث3-3
 . اختبار الفرضية الرئيسة للبحث1

لغـــرض اختبـــار صـــحة الفرضـــية الرئيســـة والتـــي مفادهـــا )يوجـــد تـــأثير ذو دلالـــة احصـــائية لابعـــاد التســـويق الـــداخلي 
 (4تسويقي( كما موضح في الجدول )مجتمعة في التفوق ال

 (4الجدول )
 تأثير التسويق الداخلي في التفوق التسويقي

التسويق 
 الداخلي

 التفوق التسويقي
 Fقيمة 

 المحسوبة
 Fقيمة 

 الجدولية
معامل 
 2Rالتحديد

 مستوى الدلالة Pقيمة 

115.166 5.272 0.67 0.000 0.05 
مـا  ( ان ابعاد التسويق الداخلي مجتمعـة حققـت تـاثيراً معنويـاً فـي التفـوق التسـويقي وان نسـبت4يتضح من الجدول )

مـــن التغيـــرات الحاصـــلة فـــي بعـــد التفـــوق  %33امـــا النســـبة المتبقيـــة وهـــذا يعنـــي ان  %67تحدثـــه مـــن تـــأثير هـــي 
وهــي ( 115.166البالغــة )( المحســوبة و Fالتســويقي تعــود الــى متغيــرات اخــرى لــم يتضــمنها النمــوذج، كمــا ان قــيم )

 (0.05( اقــل مـن مســتوى الدلالــة البالغــة )0.000( هــي )pوان قيمــة )( 5.272اكبـر مــن قيمتهــا الجدوليــة البالغـة )
ذو دلالــة احصــائية لابعــاد التســويق  تــأثير والتــي مفادهــا )يوجــدالرئيســة وهــذا مــا يؤكــد علــى قبــول فرضــية البحــث 

 .الداخلي مجتمعة في التفوق التسويقي(
 . اختبار الفرضيات الفرعية للبحث2

( مؤشـــرات 5امــا فيمـــا يتعلــق باختبـــار صــحة الفرضـــيات الفرعيـــة المنبثقــة مـــن الفرضــية الرئيســـة فــيلخص الجـــدول )
 التحليل والتي نستنتج منها الآتي:

 (5الجدول )
 خلاصة المؤشرات التحليلية لتاثير التسويق الداخلي في ابعاد التفوق التسويقي

المتغير 
لتفسير ا

 ي
 الابداع التسويقي قيمة الزبون  رضى الزبون  جودة الخدمة الاحتفاظ بالزبون 

التسوي
ق 
الداخل
 ي

مة 
قي

F وبة
حس

الم
 

2R  

مة 
قي

p لالة
 الد

ى و
ست

م
 

مة 
قي

F وبة
حس

الم
 

2R  
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2R  
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78
.94

4
 

0.6
5

 0.0
00

 0.0
5

 37
.29

5
 

0.5
2

 0.0
00

 0.0
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ــأثيراً ذو دلالــة معنويــة فــي بعــد الاحتفــاظ بــالزبون ومــا يحدثــه مــن التغيــرات لهــذا ا -آ ــداخلي ت لبعــد حقــق التســويق ال
المحســــوبة  F( تعــــود الــــى متغيــــرات اخــــرى لــــم يتضــــمنها النمــــوذج وان قيمــــة %35( امــــا النســــبة المتبقيــــة )65%)
( وهــي ايضــاً اقــل مــن مســتوى 0.000) pان قيمــة و ( 5.272وهــي اكبــر مــن قيمتهــا الجدوليــة البالغــة )( 78.944)

بعــاد وهــذا مــا يؤيــد قبــول الفرضــية الفرعيــة الاولــى والتــي مفادهــا )يوجــد تــاثير ذو دلالــة احصــائية لا (0.05الدلالــة )
 .التسويق الداخلي مجتمعة في بعد الاحتفاظ بالزبون(

 2Rبلغـــت قيمــة معامــل التحديـــد لخدمــة، اذ التســويق الــداخلي تـــأثيراً ذو دلالــة معنويــة فـــي بعــد جــودة ااظهــر  -ب
مــن التغيـــرات الحاصــلة فــي بعـــد  %52( وهــذا يعنــي ان المتغيــر المســـتقل )التســويق الــداخلي( يفســـر نســبة 52%)

، وان قيمـة من التغيرات الحاصـلة فـي المتغيـر المعتمـد تعـود الـى متغيـرات اخـرى  %48جودة الخدمة وان ما نسبته 
(F )( 5.272( هي اكبر من قيمتها الجدولية البالغة )37.295المحسوبة البالغة ) كمـا ان قيمـةp ( 0.000وهـي )

ير ممـا يؤكـد ذلـك قبـول الفرضـية الفرعيـة الثانيـة للبحـث والتـي مفادهـا )يوجـد تـأث (0.05اصغر من مسـتوى الدلالـة )
 الخدمة(.ذو دلالة احصائية لابعاد التسويق الداخلي مجتمعة في بعد جودة 

( %45( والنســبة المتبقيــة )%55بنســبة ) حقــق التســويق الــداخلي تــأثراً ذو دلالــة معنويــة فــي بعــد رضــى الزبــون  -ج
( Fقيمـــة ) وان، مـــن التغيـــرات الحاصـــلة فـــي بعـــد رضـــى الزبـــون تعـــود الـــى متغيـــرات اخـــرى يـــم يتضـــمنها النمـــوذج

( وهــي =0.000pقيمــة ) (، فضــلًا عــن ان 5.272هــي اكبــر مــن قيمتهــا الجدوليــة البالغــة ) (48.743المحســوبة )
لتــي وهــذه النتــائج تؤكــد علــى قبــول الفرضــية الفرعيــة الثالثــة للبحــث وا( 0.05اقــل مــن القيمــة المعنويــة عنــد مســتوى )

 .مفادها )يوجد تأثير ذو دلالة احصائية لابعاد التسويق الداخلي مجتمعة في بعد رضى الزبون(
بة امـا النسـ %45اً معنويـاً فـي بعـد قيمـة الزبـون وان نسـبة مـا يحدثـه مـن تـاثير هـي حقق التسـويق الـداخلي تـأثير  -د

البالغـــة المحســـوبة  Fكمـــا ان قيمـــة  ،فهـــي تعـــود لمتغيـــرات اخـــرى غيـــر داخلـــة فـــي النمـــوذج %55والبالغـــة  المتبقيـــة
مســــتوى  مــــن ( اقــــل0.000( هــــي )pوان قيمــــة )( 5.272وهــــي اكبــــر مــــن قيمتهــــا الجدوليــــة البالغــــة )( 48.253)

و دلالـة مما يدل ذلك على قبول الفرضية الفرعية الرابعة للبحث والتـي مفادهـا )يوجـد تـأثير ذ 0.05المعنوية البالغة 
 احصائية لابعاد التسويق الداخلي مجتمعة في بعد قيمة الزبون(.

ير هــي مـا تحدثــه مـن تــاث ذو دلالــة معنويــة فـي بعــد الابـداع التســويقي، وان نســبة اظهــر التسـويق الــداخلي تـأثيراً  -ـــه
ـــم  %51، وهـــذا يعنـــي ان  49% ـــرات اخـــرى ل مـــن التغيـــرات الحاصـــلة فـــي بعـــد الابـــداع التســـويقي تعـــود الـــى متغي

( 5.272هـي اكبـر مـن قيمتهـا الجدوليـة البالغـة )( 42.481)البالغـة( المحسوبة Fيتضمنها النموذج، كما ان قيمة )
وهــذا مــا يؤكــد علــى قبــول الفرضــية الفرعيــة  (0.05يــة البالغــة )( اقــل مــن مســتوى المعنو 0.000هــي ) pوان قيمــة 

ع الخامســة للبحــث والتــي مفادهــا )يوجــد تــأثير ذو دلالــة احصــائية لابعــاد التســويق الــداخلي مجتمعــة فــي بعــد الابــدا 
 التسويقي(.
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 المبحث الرابع: الاستنتاجات والتوصيات
 : الاستنتاجات4-1
في  ئي للبحث ان هناك استجابة واتفاق ايجابي بدرجة متوسطة لافراد العينة. اظهرت نتائج التحليل الاحصا1

فوق الشركة المبحوثة على ابعاد التسويق الداخلي مجتمعة، بينما كان الاتفاق وبدرجة عالية على ابعاد الت
 التسويقي.

شركة التسويقي في ال . تبين ان هناك تاثير معنوي لابعاد التسويق الداخلي مجتمعة نحو مجمل ابعاد التفوق 2
ه الفعال مما يدلل ذلك على اهمية تبني الشركة المبحوثة لمفهوم التسويق الداخلي ودور  ،(%67المبحوثة وبنسبة )

 اذ ان التفوق التسويقي يستمد مستلزمات تحقيقه من التسويق الداخلي.
هذا يعكس ان ( و %65اظ بالزبون وبنسبة )بعد الاحتف هو كان لها تأثيراً  والتي. تبين ان لابعاد التسويق الداخلي 3

ح ل تبسيط الاجراءات وسرعة انجاز الخدمة التامينية عند منلاتبني الشركة لمفهوم التسويق الداخلي من خ
 طول.االتعويضات سيساهم في الاحتفاظ بزبائنها لمدة 

بنسبة و ي في بعد رضى الزبون . تشير القدرة التفسيرية )معامل التحديد( بوجود تاثير لابعاد التسويق الداخل4
مل ( وهذا ما يستنتج منه ان اشاعة رود التعاون والتفاهم بين العاملين وزيادة رضى العاملين عن الع55%)

 سينعكس ذلك على رضى الزبائن عن الخدمات التأمينية المقدمة.
ة ان على الشركة المبحوث ( لذا فان%52. وجود تاثير معنوي للتسويق الداخلي في بعد جودة الخدمة وبنسبة )5

 لدقة.تعمل على تعزيز قدرات العاملين ورفع مستوى ادائهم لكي يتمكنوا من اداء اعمالهم بالجودة والسرعة وا
غم لى الر ع. تشير النتائج الى وجود تأثير معنوي للتسويق الداخلي في البعدين الابداع التسويقي وقيمة الزبون 6

 ل التحديد( لهذا التأثير كانت ضعيفة.من ان القدرة التفسيرية )معام
 : التوصيات4-2
ي ها لاهمية تبني مفهوم التسويق الداخلي بوصف ان مقدمبعاية التأمين المبحوثة واستك. ضرورة ادراك شر 1

بيق يم وتطلذا على الشركة المبحوثة ان تقوم بتصم ،الخدمة التأمينية من العاملين يمثلون السوق الاول المستهدف
لبية لاحتياجات زبائنها الداخليين لغرض تحقيق التفوق التسويقي لها من خلال تالموجهة  ج والسياساتالبرام

 متطلبات الزبائن والاحتفاظ بهم لاطول مدة ممكنة.
 . سعي الشركة المبحوثة الى توفير حياة وظيفية افضل من خلال تهيئة مناخ عمل ملائم للعاملين، فكلما2

بشكل  بول زاد الرضا الوظيفي لديهم وبالنتيجة يساهم في الارتقاء بمستوى اداء العملاتسمت بيئة العمل بالق
 افضل.
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لال خن من ة للزبائ. ضرورة سعي الشركة المبحوثة باجراء التقييم المستمر لمستوى جودة الخدمة التأمينية المقدم3
ة  عن، اهميتها في تحقيق السمعفضلاً  ،ي او غيرها من الوسائل الاخرى لضمان رضى الزبائناستطلاعات الرأ
 الجيدة للشركة.

 يدركوا. ضرورة سعي الشركة المبحوثة الى توضيح رؤيتها للعاملين باشراكهم عند صناعة الخطة الاستراتيجية ل4
 انهم جزءاً مهماً فيها يمتلك قدرات وافكار ابداعية ليتم توظيفها في تقديم الخدمات التأمينية.

فنية ة المبحوثة لاهمية اشراك العاملين بدورات تدريبية تهدف الى تنمية المهارات ال. ضرورة ايلاء الشرك5
 والسلوكية لديهم في مجال تسويق الخدمات التأمينية والتوجة نحو الزبون.

لمقدمة امينية . التشجيع على منح العاملين للحوافز المادية او المعنوية عند تحقيقهم اداءً متميزاً للخدمات التأ6
 الشكل المطلوب.ب

 المصادر
ي فليلية . ابراهيم، بشرى عبد، اثر تفضيلات ابعاد الجودة في رضا الزبون لتحقيق الميزة التنافسية، دراسة تح1

 .2006الشركة العامة للصناعات الجلدية، رسالة ماجستير، الكلية التقنية الادارية، الموصل، 
 .2008اسكندرية،  ،دم، الدار الجامعيةابو النجا، محمد عبد العظيم، التسويق المتق. 2
نيك . اوسو، خيري علي، عناصر التسويق الالكتروني ودورها في تحقيق التميز التسويقي، مجلة جامعة بوليتك3

 .2015، 5، العدد2دهوك، مجلد
سة ، دراة. بن حمزة مازورية، دور الاستراتيجية التنافسية في اكتساب الميزة التنافسية في المؤسسة الاقتصادي4
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ن عبر رة علاقات الزبو . جثير، سعدون حمود والعبادي، هاشم فوزي والقيس، بلال جاسم، صياغة استراتيجية ادا5
ة ، لاداريالذكاء الاستراتيجي والذكاء التنظيمي، مجلة جامعة الانبار للعلوم الاقتصادية وا ينتحقيق العلاقة ب

 .2013، 10، العدد5المجلد
نة من الجريري، صالح عمرو كرامة، اثر التسويق الداخلي وجودة الخدمة في رضا الزبون: دراسة تطبيقية لعي. 6
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 جامعة بغداد           
 مركز بحوث السوق وحماية المستهلك

 م/ استبيان
 السيد الفاضل/ السيدة الفاضلة

 تحية طيبة...
ويقي فـي تحقيـق التفـوق التسـ)نضع بين ايديكم استمارة الاستبيان التي اعدت لانجاز متطلبات البحث الموسـوم 

                                                                                                   أمين الوطنيــــــــــة(ظــــــــــل تبنــــــــــي مفهــــــــــوم التســــــــــويق الــــــــــداخلي/ بحــــــــــث تطبيقــــــــــي فــــــــــي شــــــــــركة التــــــــــ
 حصـول عليهـا، يرجى قراءة فقرات الاستبانة بدقة والإجابة عليها بموضوعية علماً بـأن المعلومـات التـي سـيتم ال

 ي فقط..ستستخدم لإغراض هذا البحث وغايات البحث العلم
 ثةالباح

 امام الاجابة المناسبة. ( √) ملاحظة: يرجى وضع علامة 
 

 اولًا: المعلومات التعريفية
 انثى   الجنس: ذكر

 
 40اقل من  – 30         30اقل من  - 20     العمر:

 سنة فأكثر 50      50اقل من  – 40              
 

 بكالوريوس        اعدادية              المستوى العلمي: متوسطة
 

 اخرى ....................             دراسات عليا       دبلوم                   
 

 25اقل من  – 10         سنوات     10عدد سنوات الخدمة:  اقل من 
 سنة فأكثر 40             40اقل من  – 25                       

 
 

 مسؤول وحدةمسؤول شعبة                   مدير قسم      مدير عام  ظيفي:المنصب الو 
 اخرى تذكر........................     

 عدد العاملين: ......................
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 اولاً: ابعاد التسويق الداخلي
اتفق 

 بشدة
 محايد اتفق

لا 

 اتفق

لا 

اتفق 

 بشدة

      رؤية الشركة -أ

      بالشمول والوضوح .تتسم رؤية الشركة1

 في . تهتم الشركة باستقراء المستقبل لتطوير استراتيجياتها2

 الامد الطويل
     

      . تقدم الشركة رؤية واقعية وقابلة للتطبيق3

      . تهتم الشركة بصياغة رؤية محددة يؤمن بها العاملين4

      .تؤكد رؤية الشركة على البناء الثقافي الداعم للعمل5

 التدريب والتطوير -ب
اتفق 

 بشدة
 محايد اتفق

لا 

 اتفق

لا 

اتفق 

 بشدة

.تحرص ادارة الشركة على تدريب وتطوير العاملين على 1

 الارتقاء بقدراتهم وتحسين ادائهم في العمل
     

      .ينمي التدريب على اتقان المهارات عمليا  2

ذ ة لتنفي.تضع الشركة الموارد الكافية ضمن خططها التفصيلي3

 البرامج ىالتدريبية
     

.تحقق مفردات البرامج التدريبية التوازن بين المجالات 4

 النظرية والتطبيقية
     

.تحرص الشركة على تطوير مهارات العاملين لديها 5

 باستمرار في مجال التفاعل مع الزبائن
     

 الحوافز والمكافآت -ج
اتفق 

 بشدة
 محايد اتفق

لا 

 اتفق

لا 

ق اتف

 بشدة

      . تتبنى الشركة نظم حوافز ومكافآت عادلة1

.تمنح الحوافز والمكافآت التشجيعية على اساس الكفاءة 2

 والتميز
     

      .تتناسب الاجور والمرتبات مع حجم العمل المبذول3

 .تمنح الحوافز عند المبادرة باي فكرة او اسلوب جديد في4

 العمل
     

      فز والتعويضات على العمل الجماعي.تشجيع منح الحوا5

 الدافعية -د
اتفق 

 بشدة
 محايد اتفق

لا 

 اتفق

لا 

اتفق 

 بشدة

از .تشجع الشركة التنافس بين العاملين لتحفيزهم على الانج1

 والتفوق
     

      .تصمم الشركة انظمة حوافز تنمي دافعية العاملين للعمل2

متناسبة مع مؤهلات .تحرص الشركة على ان تكون الوظيفة 3

 وخبرات شاغليها
     

.تخصص الشركة جوائز للعاملين المبدعين تساعد على 4

 تحفيزهم للعمل
     

      ملينلعاا.تهتم الشركة بتهيئة المناخ الملائم لحفز الابداع لدى 5
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 محايد اتفق اتفق بشدة الاتصالات الداخلية -هـــ 
لا 

 اتفق

لا اتفق 

 بشدة

      ركة نظم اتصالات التي تعزز التعاون بين اقسامها.تعتمد الش1

قت بالوو.تؤمن الاتصالات الداخلية بتبادل المعلومات بين العاملين 2

 المناسب
     

.تحرص الشركة على عقد اللقاءات والاجتماعات مع العاملين 3

 للتعرف على مشاكلهم
     

زالة وا جاز الاعمال.تتيح الاتصالات الداخلية بين العاملين حرية ان4

 اي غموض
     

      اتها.تسعى الشركة الى تطوير نظم الاتصالات وبما يتوافق مع حاج5

 

 ثانياً: ابعاد التفوق التسويقي
اتفق 

 بشدة
 محايد اتفق

لا 

 اتفق

لا 

اتفق 

 بشدة

      الاحتفاظ بالزبون -ت

في  اهمف مما يس. يتعامل العاملون في الخط الاول للشركة بمستوى عالي من اللط1

 الاحتفاظ بالزبائن الحاليين.
     

      . تهتم الشركة بشكاوى الزبائن والاستفادة من آرائهم ومقترحاتهم2

      ثيقةيع الوعد ب. تنمي الشركة الشعور لدى الزبائن بالانتماء واستمرار العلاقة لما ب3

      التعامل معها. تعد الشركة برامج تسهم في تحفيز الزبائن على تكرار 4

      ليين. تقدم الشركة خدمات تأمينية اضافية ومتميزة للاحتفاظ بالزبائن الحا5

مد . توافر قاعدة بيانات عن كل زبون مما يشجع على بناء علاقات طويلة الا6

 معهم.
     

 جودة الخدمة  -ث
اتفق 

 بشدة
 محايد اتفق

لا 

 اتفق

لا 

اتفق 

 بشدة

 م خدمات تأمينية متنوعة وفقا  لخصائص ومواصفات.تسعى الشركة الى تقدي1

 الجودة
     

      . تحرص الشركة على دفع التعويضات للزبائن في مواعيدها المحددة2

. تتوخى الشركة الدقة في احتساب اقساط التأمين وتوفر اجراءات مبسطة 3

 وملائمة لعملية دفعها
     

      ة على كسب ثقة الزبائن. يمتاز مقدمو الخدمة التأمينية بالقدر4

 أمينيةالت . تركز الشركة على الجودة وتعدها مطلبا  استراتيجيا  لتطوير خدماتها5

 وبشكل مستمر.
     

دارة مج ا. تسعى الشركة الى تحقيق التفوق للارتقاء بخدماتها من خلال تبني برا6

 الجودة الشاملة.
     

 

 رضا الزبون -ج
اتفق 

 بشدة
 محايد اتفق

لا 

 اتفق

لا اتفق 

 بشدة

      نزبائ. سهولة الاتصال بادارة الشركة والعاملين يساهم في زيادة رضا ال1

      . تحرص الشركة على البحث عن مطالب الزبائن لتحقيق رضاهم2

     . يمتلك العاملين المعرفة الكافية باحتياجات الزبائن التي تضمن تحقيق 3
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 الرضا

      اطلاع الزبائن عن انشطتها وخدماتها التأمينية . تسعى الشركة الى4

ن رف ع. تلجأ ادارة الشركة الى اسلوب الحوار واستخدام الاستبانات للتع5

 اسباب عدم الرضا
     

      . يمثل تحقيق رضا الزبائن هو الربح الحقيقي للشركة6

 قيمة الزبون -د
اتفق 

 بشدة
 محايد اتفق

لا 

 اتفق

لا اتفق 

 بشدة

      .تقدم الشركة خدماتها التامينية ذات قيمة عالية وبأقل التكاليف1

 لونيحص . تحرص الشركة على الاحتفاظ بزبائنها باعتماد تعظيم القيمة التي2

 عليها 
     

      ه. تلتزم الشركة بتحقيق قيمة الزبون بتقديم خدمات مطابقة لتوقعات3

      خلال التعامل الجيد معه . تتحقق القيمة الاجتماعية للزبون من4

ين . تضع الشركة ضمن استراتيجيتها تحقيق قيم الزبون عند تطوير وتحس5

 خدماتها الحالية
     

لتي . تلتزم الشركة بالمحافظة على زبائنها المربحين بتعظيم القيمة ا6

 يحصلون عليها
     

 الابداع التسويقي -هـــ 
اتفق 

 بشدة
 محايد اتفق

لا 

 اتفق

 اتفق لا

 بشدة

      .تشجع الشركة المبادرات الجديدة للارتقاء بالخدمات المقدمة1

      وماتلمعلا. تتميز خدمات الشركة بالتجديد المستمر اعتمادا  على تكنولوجيا 2

      . تسعى الشركة الى تطوير اساليب ونظم العمل فيها3

      ورةمتط دماتها وباساليب. تسعى الشركة الى ايجاد افكار جديدة في ترويج خ4

      . تحقق الشركة مبالغ مناسبة لاعلاناتها ضمن ميزانيتها الترويجية5

      . يتميز مقدمو الخدمة التأمينية بسرعة الاستجابة للزبون6

 




