
 ٢٠١٣  لسنة_  الأول الفصل_  ٢٢ العدد_  الثامن المجلد_  مال�ة و محاسب�ة دراسات مجلة  

 التسو�� الالكتروني في عناصر المز�ج التسو�قي للخدمة التأمین�ةتأثیر                             

 

 

 

148

 التأمین�ة للخدمة التسو�قي المز�ج عناصر في الالكتروني التسو�� تأثیر
Effect e-marketing in the marketing mix elements of the insurance service 

   ال�احث

 الزهیر�  علي حسین خلف أحمد

  البلداو�  هاد� عبدالكر�م علاء. د.م.أ

 �ةوالمال المحاسب�ة للدراسات العالي المعهد_ �غداد جامعة

 ،زمان ظهور التسو�� الإلكتروني جعلَ العالم ع�ارة عن قر�ة صغیرة لا تتقید �حواجز الم�ان ولا ال المستلخص:

اع قطلا س�ما الأمر الذ� أد� إلى تحول التسو�� في مختلف القطاعات الخدم�ة الإقل�م�ة والدول�ة عموماً ، و 

لأداة این هو أَص�ح التسو�� الإلكتروني لخدمات التأمالتأمین من التسو�� التقلید� إلى التسو�� الإلكتروني ، و�ذلك 

صر الفاعلة لتحقی� النمو ، إذ إستطاع إن �قفز �مجمل الجهود التسو�ق�ة إلى اتجاهات معاصرة تتماشى مع الع

قد�م الحالي ومتغیراته ، وهذا التسارع الكبیر في التطور التكنولوجي جعل من شر�ات التأمین تتساب� من أجل ت

ا التأمین�ة على أحدث ما توصلت إل�ه تطب�قات التقن�ة الحدیثة عن طر�� تعدد مواقعها على ش��ة خدماته

  الإنترنیت.

Abstract :  The emergence of e-marketing to make the world a small village does not 

comply with barriers, the place nor the time, which led to the transformation of 

marketing in various service sectors, regional and international general and the 

insurance sector, especially from traditional marketing to electronic marketing, bringing 

e-marketing of insurance services is the effective tool to achieve for growth, was able 

to jump to the overall marketing efforts to the contemporary trends in line with the 

current and its variables, and this significant acceleration in technological development 

has made insurance companies are racing to offer their insurance services on the 

latest applications of modern technology through multiple sites on the Internet .   

َ�شهد العالم الیوم موجة من التحولات والتطورات المتسارعة �فعل إنتشار التكنولوج�ا الرقم�ة ، والتي  المقدمة :

�منأ� عن التسو�� والتي شهدت هي الأُخر� حولات أَضفت �ضلالها على مختلف نواحي الح�اة ، ولم تكن هذه الت

تغیراً ملحوظاً في طب�عتها ومؤهلاتها وفرص نجاحها فضلاً عن المشاكل التي قد تعوق إتمامها .فقد تحولت 

الوظائف التسو�ق�ة إلى مفهوم جدید و�اتت تأخذ ش�لاً أكثر فعال�ة مع التكنولوج�ا الرقم�ة إلا أنها لم تست�عد أو تن�ر 

ر�ات التسو�� التقلید�ة وإِنما إستطاعت الإفادة منها في تطو�ر أو إیجاد حلول لمشاكلها وأخرجت ظاهرة جدیدة نظ

الش��ة  ) إذ أص�حت الشر�ات تقوم بجزء �بیر من معاملاتها التجار�ة عن طر��التسو�� الإلكترونيتسمى (

الخدمات �أتي في مقدمتها الخدمات المال�ة ومن . �ما تسهم هذه الش��ات بتقد�م العدید من )الإنترنتالعالم�ة (



 ٢٠١٣  لسنة_  الأول الفصل_  ٢٢ العدد_  الثامن المجلد_  مال�ة و محاسب�ة دراسات مجلة  

 التسو�� الالكتروني في عناصر المز�ج التسو�قي للخدمة التأمین�ةتأثیر                             

 

 

 

149

ضمنها تسو�� الخدمة التأمین�ة إلى مختلف طالبي التامین عبر هذه التقن�ة المتطورة .الأمر الذ� جعلَ شر�ات 

ذلك �التأمین في العالم  تتساب� من أجل تقد�م خدماتها التأمین�ة عبر أحدث ما توصلت إل�ه التكنولوج�ا ، و 

شر�ات التأمین أن توجد لنفسها مواقع على الش��ة العن�بوت�ة الدول�ة تمارس عن طر�قها �افة العمل�ات إستطاعت 

المتعلقة �الأنشطة التسو�ق�ة التي تراف� الخدمة التأمین�ة من المنتج إلى المستهلك ( الز�ون) ، مما أد� إلى ظهور 

تسو�� الإلكتروني على �ل عنصر من عناصر المز�ج أثار وإنع�اسات واضحة لش��ة الإنترنیت متمثلة �ظاهرة ال

) وهي ( المنتج ، التسعیر ، الترو�ج ، التوز�ع ، البیئة الماد�ة ، الأفراد ، عمل�ة توصیل 7psالتسو�قي الس�عة (

ز�ع الخدمة التأمین�ة ) ، إذ أص�ح إرت�ا� المنتج التأمیني �المنتج العالمي من حیث المواصفات ، وإختصار منافذ التو 

، أما على التسعیر فقد أد� إلى إنخفاضه �سب المنافسة بین شر�ات التأمین العاملة �التسو�� الإلكتروني وإنخفاض 

التكالیف ، أما على عنصر الترو�ج فان ش��ة الإنترنیت أص�حت وسیلة مهمة للنشر والدعا�ة والإعلان وهي تعد 

ا بخصوص البیئة الماد�ة اص�حت لد� �ل شر�ة تعمل الوسیلة الأفضل من بین وسائل الإعلان الاخر� ، ام

�التسو�� الالكتروني بیئة افتراض�ة على ش��ة الانترنیت ، واما التاثیر على الافراد اص�ح �فعل التسو�� الالكتروني 

استبدل العنصر ال�شر� �الاجهزة والمعدات والبرمج�ات ، اما التأثیر قد بدأ واضحا على عمل�ة توصیل الخدمة 

لتامین�ة اذ اص�حت �فعل التسو�� الالكتروني تتم عمل�ة توصیل الخدمة التامین�ة عبر تقن�ات الاتصال المختلفة ا

  بدلا من الاتصال الشخصي .

  

 ((الم�حث الأول : منهج�ة ال�حث))

وما عرض من توض�ح لمش�لة  منهجیتهاعرض  عن طر��یَهدف هذا الم�حث إلى تحدید مسار ال�حث وذلك    

  داف وأهم�ة وفرض�ات ونموذج ال�حث، فضلاً عن حدودها ومصادر جمع الب�انات و�ما �أتي:وأه

عصر  مفرزاتإنَ تَجاهل وعدم تَبني التسو�� الإلكتروني لغا�ة الوقت الحالي أمام واقع و أولاً : مش�لة ال�حث : 

التي یر�  لید�ةلمحافظة على الأنما� التقالتقن�ة ، في ظل نَماء وإستخدام وسائل التقن�ات الحدیثة ، ُ�عد مغالاة في ا

اصر ما عنال�احثون إنها لم تصمد �ثیراً ، إذ لا زالت شر�ة التأمین الوطن�ة تمارس برنامجها التسو�قي ، ولا سی�

ني ) �الطرق التقلید�ة ، �الرغم من تأس�س موقعها الالكترو 7psالمز�ج التسو�قي الس�عة للخدمة التأمین�ة (

)www.nic.gov.Iq () ت).) ق�اساً للام�ان�ات التي توفرها الش��ة العالم�ة (الانترن ٢٠٠٨مُنذُ بدا�ات عام  

بني لع�ه تیتَن�ع أهم�ة ال�حث من الجوانب الآت�ة :�ستمد ال�حث أهمیته من الدور الذ� ثان�اً : أهم�ة ال�حث  :

م هذه إستخداالإلكتروني �العمل التأمیني في تحقی� أهداف الشر�ة ، وتم�ینها من مجاراة الشر�ات العالم�ة بالتسو�� 

  التقن�ة مستق�لاً.
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لما �ة ، و أهمیته في ��ف�ة توفیر الخدمة التأمین�ة على ش��ة الانترنت عبر موقع الشر�ة على الش��ة العن�بوت -١

�ف من مزا�ا وأثار واضحة على عناصر المز�ج التسو�قي ، من حیث التعر  یوفرهُ العمل �التسو�� الإلكتروني 

ن م�المنتج التأمیني وتسو�قه عبر الانترنت ، مما یؤد�  إلى إختصار العدید من الإجراءات وتذلیل الكثیر 

 الصعو�ات .

لشر�ة تعز�ز إدراك اَ�عدَ إجراء ال�حث وال�حث والتحلیل تُساهم النتائج �النهوض بواقع شر�ة التأمین ، و  -٢

على   وموظفیها لأهم�ة التسو�� الإلكتروني للخدمة التأمین�ة عبر الانترنت ، وما �حققهُ من إنع�اسات واضحة

 عناصر المز�ج التسو�قي.

  �سعى ال�حث لبلوغ الأهداف الآت�ة :ثالثاً : أهداف ال�حث 

اتها إم�ان�ة تبني التسو�� الإلكتروني لخدم تَوصیف الوضع الحالي لشر�ة التأمین الوطن�ة ، لِمعرفة مد� -١

عدة التأمین�ة . عن طر�� دراسة طب�عة ما تمارسهُ الشر�ة حال�اً عبر موقعها الإلكتروني ، وهل توجد خطة م

 لتحدیث ذلكَ الموقع  وطب�عة الأسالیب المعتمدة لد� الشر�ة في هذا المجال 

في  بل�ة أو من ینوب عنهم بخصوص تأثیر التسو�� الإلكترونيبَ�ان وجهة نَظر المدیر�ن عن الأفاق المستق -٢

 ، الأفراد لماد�ةاعناصر المز�ج التسو�قي الس�عة للخدمة التأمین�ة  ( المنتج ، التسعیر ، التوز�ع ، الترو�ج ، البیئة 

 ، العمل�ات ) في حال تبني التسو�� الإلكتروني مستق�لاً .

�ة �ات التي من شأنها دفع عمل�ة التسو�� الإلكتروني للنهوض بواقع شر المساهمة ب�عض المقترحات والتوص -٣

 في توظیف التقن�ة الحدیثة.ه التأمین الوطن�ة ، فضلا عن تعظ�م الفائدة من

نهما ، لأَ  إعتمد ال�احث على منهجان في دراسته هما (المنهج الوصفي) و(المنهج التحلیلي) را�عاً : منهج ال�حث:

 بوصف راسة خصائص ظاهرة التسو�� الالكتروني ، إذْ َ�قوم ال�احث عن طر�� المناهج المذ�ورةالاكثر  ملائمة لد

لى والتعرف ع لاتهاتلك الظاهرة ، ودراسة العلاقة بین متغیراتها ، وتقد�م الب�انات عنها مبیناً أَس�ابها ونتائجها وتحل�

  وص�ات �شأنها.العوامل المؤثرة فیها، ِ�قصد التوصل إلى إستنتاجات وتقد�م ت

لرئ�سة یُوضح مخط� ال�حث مجموعة العلاقات المنطق�ة التي تبین الملامح اخامساً : المخط� الفرضي لل�حث : 

تغیرات ن المللواقع الذ� تهتم �ه ال�حث . وقد إشّتمل عمل�ة بناء النموذج على تقس�م متغیراته الرئ�سة على نوعین م

 هما:

مَ التسو�� الإلكتروني متغیر ال�حث التفسیر� ( المتغیر المستقل ) . وال: ُ�مثل التسو�� الإلكتروني -أ لَ أر�عة ذ� شَّ

 ني ).لكترو أ�عاد هي ( تبني التسو�� الإلكتروني ، التحد�ات التنظ�م�ة ، معاییر الثقة والأمان ، فرص التسو�� الإ

بوصفهُ متغیراً إستجاب�اً (المتغیر : إعتمدت ال�حث هذا المتغیر  عناصر المز�ج التسو�قي للخدمة التأمین�ة -ب

التا�ع ) ، الذ� س�حلل في ضوء توافر �عدین رئ�سیین هما : ال�عد الرئ�سي الأول المسمى عناصر المز�ج التسو�قي 
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مَلَ أر�عة أ�عاد فرع�ة هي ( المنتج ، التسعیر ، التوز�ع ، الترو�ج ) ، أما )4psالرئ�سة للخدمة التأمین�ة ( ، والذ� شَّ

مَلَ ثلاثة أ�عاد 3psد الرئ�سي الثاني المسمى عناصر المز�ج التسو�قي المضافة للخدمة التأمین�ة ( ال�ع ) ، والذ� شَّ

  فرع�ة هي ( البیئة الماد�ة ، الأفراد ، العمل�ات) .

ة من بناءا على ما جاء في مُخط� ال�حث الإفتراضي في أعلاه ُ�م�ن إشتقاق مجموع  سادسا : فرض�ات ال�حث :

  : هي قد یتم قبولها أو رفضها وفقاً للنتائج النهائ�ة للدراسة وهذه الفرض�اتلفرض�ات تَنطل� ال�حث منها ، ا

لإلكتروني اتسو�� : توجد علاقة ارت�ا� ذات دلالة معنو�ة بین التحد�ات التنظ�م�ة وتَبني ال الفرض�ة الرئ�سة الأُولى

  في شر�ة التأمین الوطن�ة .

ي التسو�� وتَبن : توجد علاقة ارت�ا� ذات دلالة معنو�ة بین تَوافُر معاییر الثقة والأمان ان�ةالفرض�ة الرئ�سة الث

  الإلكتروني لد� الشر�ة . 

 یُوفرها التسو�� الثالثةالفرض�ة الرئ�سة 
ْ
ي روني وتَبنالإلكت : توجد علاقة ارت�ا� ذات دلالة معنو�ة بین الفُرص التي

  . التسو�� الإلكتروني لد� الشر�ة

سو�قي لمز�ج التابین التسو�� الإلكتروني وعناصر ذات دلالة معنو�ة  إرت�ا�تُوجد عِلاقة :  الفرض�ة الرئ�سة الرا�عة

  ) على المستو� الكلي . 7ps(الس�عة للخدمة التأمین�ة 

للخدمة  في عناصر المز�ج التسو�قي الس�عةللتسو�� الإلكتروني هناك تأثیر معنو� :  الفرض�ة الرئ�سة الخامسة

  ) .7psالتأمین�ة (

  

  )) التأمین�ة للخدمة النظر�  الإطار(( الم�حث الثاني : 

�محاولة  ت تهتمشهدت الكتا�ات التسو�ق�ة المعاصرة إهتماماً متزایداً �قطاع الخدمات ، إذ بدأت تلك الكتا�ا تمهید :

نقلها  محاولةو تطبی� المفاه�م والأدوات التسو�ق�ة المعاصرة والمتطورة والتي تطب� بنجاح في توس�ع السلع الماد�ة ، 

 مین�ة .إلى مجال الخدمات ولا س�ما في مجال الخدمة التأ

حد أهم الخدمات أتعد الخدمة التأمین�ة )  Concept Of Insurance Serviceمفهوم الخدمة التأمین�ة(أولاً: 

المال�ة التي تش�ه إلى حد �بیر الدور الذ� تلع�هُ الخدمات المصرف�ة ، على الرغم من �عض الخصوص�ة في خدمة 

مثله في الخدمات المصرف�ة ،  لا نجدالتأمین في حین إن الأخیرة ، تختص �خدمة مال�ة �مصطلح الإنتاج الذ� 

ارة عن منتوج تسوقه وتنتجه شر�ة التأمین بهدف تلب�ة إحت�اجات الز�ون ع� و�هذا حدد مفهوم الخدمة التأمین�ة �أنه:

ورغ�اته التأمین�ة ضد المخاطر المحتملة الوقوع في المستقبل والتي �م�ن أن تسبب له خسائر في شخصهِ أو 

إن عمل�ة الت�ادل ممتلكاتهِ أو مسؤول�ةْ تجاه الغیر ، وهي بهذا نشا� خاضع للم�ادلة ولا ینتج عنه نقل للملك�ة ،غیر 
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هذه ینتج عنها إمتلاك وث�قة التأمین التي تثبت ح� الز�ون في الإستفادة من الخدمة التأمین�ة على وف� الشرو� 

لعملاء أو المنتجات التي تقدمها المنظمات التأمین�ة ل ). �ما إنهاMalvern, 2002:212المتف� علیها في العقد ( 

و ماله .  أمنتجات لإطمئنان صاحب العلاقة وهو المؤمن سواء على ح�اته سواء �انوا أشخاص أم  المستفیدین 

)VaughanE.J&Therese ,2006:127 مما سب� نجد أن الخدمات لا تشمل تلك الخدمات غیر مدفوعة . (

بب�ع الق�مة �الخدمات التي تقدمها الدولة مجاناً للمواطنین �التعل�م، والعلاج. ولا تشمل تلك الخدمات التي تقترن 

منتجات معینة مثل ضمان وخدمة، وص�انة وغیرها. ومن أمثلة المشروعات التي تقدم الخدمات (شر�ات التأمین، 

البنوك، هیئات المراف� العامة، م�اتب المحاماة والأط�اء) مما سب� �م�ن تحدید المفهوم الإجرائي للخدمة التأمین�ة  

الذ� تقدمه شر�ات التأمین (المؤمن) للمؤمن لهم (الز�ائن) والتي  �أنَها ذلك الوَعد �التعو�ض في حال تحق� الخطر

  تؤد� إلى إش�اع حاجاتهم ورغ�اتهم المتمثلة في تغط�ة خسائر الأخطار المحتملة وقوعها مستق�لاً.

ائص لا تَختلف خصائص الخدمة التأمین�ة عن الخصثان�اً: السمات والخصائص الممیزة  للخدمة التأمین�ة:

ر� . تمیز بها خدمة التأمین عن �اقي الخدمات الأُختالتسو�ق�ة للخدمات الأخر�، بل هناك مجموعة من الخصائص 

وسنقوم �عرض أهم هذه الخصائص، لما في ذلك من أثر في تصم�م البرامج التسو�ق�ة لخدمة التأمین في ظل 

 - د�ة الجدیدة ، وف�ما یلي أهم هذه الخصائص:المتغیرات الاقتصا

وسة، التأمین �طب�عته یختلف عن �اقي الخدمات الأُخر�، إذ إنه خدمة غیر ملمالتأمین خدمة غیر ملموسة: .١

و�ما إنه صفة عدم الملموس�ة هي من أبرز صفات الخدمة  ).٣٩: �٢٠٠٤ما إنه لا �م�ن تجر�تها (م�ارك،

  )،Reid & sander,2002:66نه عدم إم�ان�ة رؤ�تها قبل الحصول علیها(التأمین�ة الأمر الذ� نتج ع

ع�س �ان،    تبدأ خدمة التأمین من وقت توق�ع العقد ، متمثلة في الشعور النفسي �الأمالتأمین خدمة مستقبل�ة: .٢

لتي تصل ن ، واالتأمیالخدمات الأُخر� التي تنتهي بإنتهاء الإجراءات الماد�ة . فإن فترة أداءها تمتد إلى نها�ة مدة 

 إلى عام في التأمینات العامة، و إلى مد� الح�اة في تأمینات الح�اة.

اء و الأش�تتنوع خدمة التأمین وفقاً لطب�عة الأخطار المؤمنة ، أالتأمین خدمة متنوعة ومتعددة التغط�ات: .٣

ش�اء نفس الأللوثائ� . ومع ذلك تتنوع المؤمن علیها ، أو م�الغ التأمین ، وفترة السر�ان ، والشرو� التي تتضمنها ا

بین  مقارنةولذات الأخطار وفترة التغط�ة. وهذا التنوع یجعل وثائ� التأمین غیر متشابهه مما �صعب المفاضلة أو ال

ا ، و�ذلك تتفاوت هذه الخدمات بین الشر�ة التي تقوم بتقد�مه )  .٣٩: ٢٠٠٠تكالیف �ل منها. (ابوالسعود ،،

 ).١٢١: ١٩٩٤لتي تقدمها شر�ات الطیران تختلف من شر�ة إلى أخر� . (عقیلي وآخرون،فمثلا الخدمات ا

جأ هم. وتلتقَُدمْ خدمة التأمین للأفراد والشر�ات المختلفة في أماكن تواجدالتأمین خدمة وس�ط�ة التسو��: .٤

 مر�زها�ا تكتفي الشر�ة شر�ات التأمین للإستعانة �الو�لاء والسماسرة والمنتجین في تسو�� خدمات التأمین بینم

  )٣٩: ٢٠٠٤الرئ�سي �الإضافة إلى عدد من الفروع المت�اعدة. (م�ارك ،
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فترض تتعتمد خدمة التأمین على مجموعة من الأُسس الفن�ة والر�اض�ة التي  :التأمین خدمه زمن�ة التوازن .٥

ي الزمن ، وما �طل� عل�ه التوازن تحقی� التوازن في محاف� العمل�ات التأمین�ة لهیئات التأمین في المد� الطو�ل

 للعمل�ات.

تأمین�ة خدمة الإن إستمرار هیئات التأمین في مزاولة النشا� ، وتقد�م الالتأمین خدمة حتم�ة الملاءة المال�ة: .٦

 یجب أن �قترن �القدرة على الوفاء بإلتزاماتها المستقبل�ة تجاه حملة الوثائ� ولسنوات سر�انها.

لفن�ة والنماذج ایتم احتساب المقابل للخدمة التأمین�ة على أساس تقدیر�، فالأسس  :النتائجالتأمین خدمه تقدیر�ة .٧

ذ أن إلقس�. والخبرة ، �لها تهدف فق� إلى تقلیل إنحرافات التكلفة الفعل�ة عن تلك المقدرة والمحسوب على أساسها ا

 �ة . المخصصات الفن�ة تعتمد هي الأُخر� على التقدیر �النس�ة لق�مة التسو 

لع مها عن الستي تقد:   تتمیز الخدمة التأمین�ة �العدید من الایجاب�ات الثالثاً إیجاب�ات إستخدام الخدمة التأمین�ة

  (Graves&Burke,2004:22) الماد�ة ، وسنعرج على أهم تلك الایجاب�ات و�الأتي:

تحق� خطر مؤمن عل�ه ، إذ  حصول المؤمن له (المنشأة مثلا) على تعو�ض عند تعرضها لخسارة ما ، نتیجة.١

  یجعلها تستط�ع الإستمرار �العمل من دون حدوث تغییرات جذر�ة للدخل الذ� تحققه.

هم بمح�طة تتجاوز المنشأة عن طر�� الخدمة التأمین�ة القل� وت�عث روح الطمأنینة للعاملین فیها من الأخطار ال.٢

 ،الأمر الذ� �ساعد على ز�ادة الكفاءة والإنتاج.

ها ، �ات التأمین بتقد�م خدمات مهمة في مجال إدارة الخطر والتعرف على الأخطار التي یتوجب تأمینق�ام شر .٣

 والسبل الكفیلة بتقلیل الخسائر المحتملة وض�طها وتسو�ة الخسائر لد� حدوثها .

 إن إدراج أقسا� التأمین ضمن المصار�ف الإدار�ة یجعلها غیر خاضعة للضر��ة ..٤

 تتمثل سلب�ات استخدام الخدمة التأمین�ة �الاتي::الخدمة التأمین�ةإستخدام را�عاً :سلب�ات 

)Graves&Burke,2004:22(  

�ذلك تش�ل أقسا� التأمین عبئاً على المصار�ف الإدار�ة ، حیث یتوجب تسدیدها مقدماً إلى شر�ة التأمین ، و .١

  تحرم المنشأة من إستخدام هذه الأموال في مجالات أخر� .

 ،تأمین من الوقت والجهد في عمل�ة إخت�ار شر�ة التأمین المناس�ة ، ودراسة شرو� وأح�ام وث�قة ال بذل الكثیر.٢

 فضلاً عن ما تتطل�ه عمل�ة التأمین من سجلات ومستندات .

 إن وجود التأمین قد �شجع المسؤول عن إدارة الخطر على التراخي في إت�اع إسلوب ض�� الخسائر على أساس.٣

 ستقوم بدفع التعو�ض عند الخسارة .إن شر�ة التأمین 

یتجه نشا� التأمین في الأساس إلى عمل�ة نقل الخطر ، من  خامساً : الآثار والأ�عاد الإقتصاد�ة للعمل�ة التأمین�ة :

الوحدات الإقتصاد�ة المختلفة إلى هیئات متخصصة ، وهو بذلك إنما ُ�قدم خدمة لتلك الوحدات ذات آثار إقتصاد�ة 
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والتأمین واضحة في تقی�م نشاطها الإنتاجي ، ودعم هذا النشا� وتطو�ره ، ف�ما یخدم المستو� الفني والإنتاجي فیها .

في دعمه لنشا� الوحدات الإقتصاد�ة المختلفة ، إنما �قدم الخدمة ذاتها لكل القطاعات الإقتصاد�ة ومجمل الإقتصاد 

القومي ، ناه�ك عن بروز التأمین �قطاع إقتصاد� تبلور على ش�ل مؤسسات مال�ة تعمل على توفیر رؤؤس 

 س�ما في الدول النام�ة .والتأمین بذلك �سهم في دفع عجلة الأموال التي هي محور احت�اطي التنم�ة الإقتصاد�ة لا

  )Bernstein,1996:33التنم�ة الإقتصاد�ة إلى الأمام (

  

  (( الم�حث الثالث : التسو�� الإلكتروني ))

ها ، ، معرجین عـلى أهـم جوانبها، وخصائصالخدمة التأمین�ة �عد أن تطرقنا في الم�حث الساب� إلى  تمهید :

مین�ة ، ة التأالتسو�ق�ة ، �قي علینا التطرق إلى الجانب الأهم من دراستنا وهو التسو�� الإلكتروني للخدم وعمل�اتها

تماد مة لإعوما هي إنع�اساته على عناصر المز�ج التسو�قي  للخدمة التأمین�ة . مع ب�ان الإجراءات والآل�ات اللاز 

  ب :جا�ة على تساؤلات هذا الفصل قسم إلى ثلاث مطالوتبني التسو�� الإلكتروني من قبل شر�ة التأمین  ،وللإ

  المطلب الأول : أساس�ات التسو�� الإلكتروني

  المطلب الثاني : التسو�� الإلكتروني للخدمة التأمین�ة وتطب�قاته في شر�ات التأمین 

  في عناصر المز�ج التسو�قي للخدمة التأمین�ةالإلكتروني تأثیر التسو�� المطلب الثالث: 

خذ اتت تألقد تحولت الوظائف التسو�ق�ة إلى مفهوم جدید و�   المطلب الأول : أساس�ات التسو�� الإلكتروني:

ستطاعت إنما إو ش�لاً أكثر فعال�ة مع التكنولوج�ا الرقم�ة إلا إنها لم تست�عد أو تن�ر نظر�ات التسو�� التقلید�ة ، 

عرف . لذا سنتالإلكترونيرجت ظاهرة جدیدة تسمى التسو�� الإستفادة منها في تطو�ر وإیجاد حلول لمشاكلها وأخ

  الأتي :خلال على هذه الظاهرة من 

�عد مصطلح التسو�� الإلكتروني من المفاه�م الجدیدة والمبتكرة في عالم أولاً : مفهوم التسو�� الإلكتروني : 

كنولوج�ا المعلومات بهدف إعادة التسو�� ، إذ حُدد مفهوم التسو�� الإلكتروني �أنه تطبی� لسلسة واسعة من ت

إستراتیج�ات التسو�� وتخط�� أكثر فاعل�ة لتنفیذ الأف�ار والتوز�ع والترو�ج وتسعیر ال�ضائع والخدمات (نصیر 

)، وأشرنا إلى التسو�� الإلكتروني �أنه إدارة التفاعل بین الشر�ة والز�ون في فضاء البیئة الإفتراض�ة ٢٩: ٢٠٠٥،

)، وهذا ما أكده ١٣٥: ٢٠٠٧فع المشتر�ة �الإعتماد على تكنولوج�ا الانترنت . (أبو فأرة،من أجل تحقی� المنا

) �أنه تطبی� الانترنت والتقن�ات الرقم�ة ذات الصلة لتحقی� الأهداف التسو�ق�ة .وجاء ١٩: ٢٠٠٢(العلاق ،

من الشر�ات والتجار  ) �أنه الإسلوب التجار� الحدیث لل�حث في الحاجة التي �شعر بها �ل١٣: ٢٠٠٩(حاف�،

والز�ائن على حد سواء لخفض التكالیف وفي الوقت نفسه لتحسین السلع والخدمات وز�ادة سرعة تقد�م الخدمات، 

) �أنه الإستخدام الأمثل للتقن�ات ٣٣٨: ٢٠٠٦ومن الآراء ال�ارزة بهذا الخصوص ما ذهب إل�ه (الطائي وآخرون ،
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والإتصالات لتفعیل إنتاج�ة التسو�� وعمل�اته المتمثلة �الوظائف التنظ�م�ة  الرقم�ة، �ما في ذلك تقن�ات المعلومات

والعمل�ات والنشاطات الموجه لتحدید حاجات الأسواق المستهدفة وتقد�م السلع والخدمات إلى الز�ائن وأصحاب 

إستخدام ) �أنه تنفیذ للأعمال عن طر�� Barker,2000: 50المصلحة في الشر�ة .  �ما عبر �ش�ل أخر (

الكومبیوتر والإتصالات عن �عد ، وهذا �الط�ع س�قلل عدد الأفراد والمستخدمین في إنجاز الأعمال ومن ثم تخف�ض 

) على إن التسو�� الإلكتروني عمل�ة إستخدام ش��ة الانترنت ٤٢٧: ٢٠٠٦الأموال المنفقة،  وقد ر�ز (أبو قحف ،

  ة للشر�ات وتدع�م المفهوم التسو�قي الحدیث .والتكنولوج�ا الرقم�ة لتحقی� الأهداف التسو�ق�

�ة التسو�ق : من الضرور� معرفة الخصائص التي تمیز هذه البیئةالإلكترونيثان�اً: الخصائص الممیزة للتسو��  

ــــــــالاتي:   وتتمثل بـ

معلومات د�م الجعلت تكنولوج�ا الانترنت بإم�ان زوار مواقع ش��ة الانترنت من تحدید أنفسهم وتق قابل�ة التحدید : .١

وا ن �قدمأ�شأن حاجاتهم من المنتجات ورغ�اتهم قبل الإقدام على المشتر�ات وقدرة أ� سوق على تحدید الز�ائن قبل 

 )٣٤: ٢٠٠٢على عمل�ة شراء معینة تدعى �القابل�ة على التحدید ، (العزاو� ،

ت تصالاو�عطي التفاعل قدرة الز�ائن على التعبیر عن حاجاتهم ورغ�اتهم م�اشرة للشر�ة استجا�ة للإ التفاعل : .٢

 التسو�ق�ة التي تقوم بها الشر�ة .

تار�خ و : وهي القدرة على الوصول إلى قواعد ومستودعات الب�انات التي تتضمن المعلومات عن الز�ائن  الذاكرة .٣

 )٣٦: ٢٠٠٦اض�ة وتفض�لاتهم (الخنساء ،مشتر�اتهم الم

عرضوه إن الش��ة الدول�ة �شار إلیها على أنها وسیلة سحب معینة، لأن المستخدمین �حددون ما �ستالس�طرة :  .٤

 )٣٧٣: ٢٠٠١في مواقع الش��ة الدول�ة.(حسن،

�شار  الحصول علیهاهناك قدر غیر إعت�اد� من المعلومات متاحة في الانترنت ،والقدرة على قابل�ة الدخول :  .٥

 إلیها �القدرة على الدخول.

 �شیر الإسلوب الرقمي إلى القدرة على عرض منتوج معین أو على الأقل �عض المنتجاتالإسلوب الرقمي :  .٦

تعز�ز �أجزاء رقم�ة من المعلومات .و�عني الإسلوب الرقمي موقع الانترنت الذ� �م�ن إستخدامه من أجل توز�ع و 

ى عمل علظر عن المفردة الماد�ة نفسها وتتصف المفردات الرقم�ة �أنها من السهولة مزجها والتلك السمات �غض الن

 )٩: ٢٠٠٢مواجهة طل�ات الز�ائن �ل منهم على إنفراد (طایل ،

للز�ائن  طورة تحق�إن التسو�� الإلكتروني قد أوجد بیئة تسوق مت:  الإلكترونيالفرص التي یوفرها التسو�� ثالثاً : 

سو�� الرفاه�ة والمتعة في ال�حث عن إحت�اجاتهم وإش�اعها .و�م�ن تحدید أهم الفرص التي �حققها الت مز�د من

: ٢٠٠٠اسم ، الإلكتروني لكل من الشر�ات والز�ائن في ظل التطورات التكنولوج�ة و�یئة الأعمال المتغیرة . (أبو الق

  /ع والخدمات على وف� حاجات الز�ون .تقد�م السل-٢إم�ان�ة الوصول إلى الأسواق العالم�ة./ -١:)٣٧
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- ٥تخف�ض التكالیف وإستخدام التسعیر المرن ./-٤الحصول على معلومات مرتدة لتطو�ر المنتجات ./-٣

ارة دعم وتفعیل إد-٧إستخدام أسالیب ترو�ج تفاعل�ة مع الز�ائن ./-٦إستحداث أش�ال وقنوات جدیدة للتوز�ع./

 ة تنافس�ة وموقع إستراتیجي في السوق . تحقی� میز -٨العلاقات مع الز�ائن ./

وعة في یرة ومتن�قدر ما یوفر التسو�� الإلكتروني من فرص �ب : الإلكترونيالتحد�ات التي تواجه التسو��  را�عاً:

من  ظل الإتجاه نحو العولمة والتحول إلى الإقتصاد الرقمي إلا إنه یواجه �عض التحد�ات والصعو�ات التي تحد

و �ة التحد�ات التنظ�م-١:)٤: ٢٠٠٥إستخدامه والإستفادة منه و�م�ن تحدید أهم التحد�ات �الاتي : (عبد الغني،

د�ات التنمو�ة عوائ� اللغة والثقافة والتح-٣إرتفاع تكلفة تقن�ات المواقع الإلكترون�ة ./-٢تحد�ات البن�ة التحت�ة ./

 مشاكل الدفع والسداد الإلكتروني . -٦الخصوص�ة والأمن ./-٥التطور السر�ع للتقن�ة./-٤واللوجست�ة ./

ترون�ة �افة �م�ن أن تشمل مجالات تطبی� الأسالیب الإلك : الإلكتروني التسو�� یخدمها التي المجالات:  خامسا

  الأنشطة والعمل�ات التسو�ق�ة أو (غیر التسو�ق�ة) في خدمة الز�ائن المستخدمین وذلك على النحو الأتي:

 : أتاحت الأسالیب التكنولوج�ة الحدیثة فضلاً عن التصم�م �مساعدة الحاسب في مجال تصم�م المنتجات.١

اضر من الشر�ات أن تقوم بتصم�م المنتجات على وف� الإحت�اجات الفرد�ة للز�ون في الوقت الحالفرصة للعدید 

ت عن طر�� ش��ات الانترنت ، إذ �م�ن للز�ون في العدید من المنتجات .أن �قوم بتحدید الم�ونات والإضافا

 )٤١: ٢٠٠٧(الصیرفي ، المختلفة التي یرغبها في المنتج .

لفة ش��ة الانترنت المعلومات الخاصة �أسعار المنتجات والخصومات والشرو� المخت : تت�حفي مجال التسعیر.٢

ضع مات وو للتعاقد . وطالما أن الز�ائن یؤدون دوراً نشطاً في العلاقة مع المنتجین عن طر��  مد الشر�ة �المعلو 

�طة �شأن الجوانب المرتالم�ونات الخاصة �المنتج ،فان هذا الدور �م�ن أن �متد لیتضمن التفاوض مع الشر�ة 

 �السعر .

ها عن : إن إستخدام الشر�ات للوسائل الإلكترون�ة ��ثافة في الترو�ج عن الشر�ة ومنتجات في مجال الترو�ج.٣

�افة  طر�� المواقع ، والصفحات الإلكترون�ة التي تقوم بتصم�مها بنفسها أو �شراء موقع على الانترنت ، وعرض

ش�� مة لتنج�ة المتنوعة ، بل وتقد�م حزمة من الأدوات التحفیز�ة قصیرة الأمد والمصمالمعلومات ، والمواد الترو�

 )٢: ٢٠٠٤(إبراه�م ،عمل�ة الب�ع في مدة زمن�ة معینة . 

قدراً عال�اً من الإتاحة الم�ان�ة والزمان�ة للمنتجات ، فإستخدام  یت�ح إستخدام أسالیب التسو�� الإلكتروني.٤

ن التفاعل الم�اشر مع الز�ائن على مد� الأر�ع والعشر�ن ساعة ومن ثم لا یوجد حداً الانترنت �م�ن الشر�ات م

زمان�اً للتعامل معهم ، وفي الوقت نفسه فان إستخدام الانترنت قد �قلل إلى حدٍ �بیر من إستخدام الوسطاء 

ا �التوز�ع الم�اشر للز�ائن وقد التسو�قیین لا س�ما هؤلاء الذین �قومون بتوز�ع المنتجات إذ �م�ن للمنتجین أن �قومو 
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إذ �ستط�ع الز�ائن أن �قدموا الإلكتروني یت�ح إستخدام خدمات الانترنت ظهور الأسواق الإفتراض�ة وظاهرة التسو�� 

 قائمة �المنتجات المطلو�ة وتسل�مها م�اشرة .

 عدة فيبدءاً من المسا : تتوزع مجالات خدمة العملاء بإستخدام الوسائل الإلكترون�ةفي مجال خدمة العملاء.٥

�ة ة �عملتحدید الإحت�اجات وما یناسب الز�ون (حجم المنتج،خصائصه) مروراً �المساعدة في تقد�م الخدمات المرت�ط

للحظي مع فاعل االب�ع ذاتها وإنتقال الملك�ة وانتهاءً بخدمات ما �عد الب�ع ، و�وفر القدر الكبیر من المعلومات والت

رفي لتحقی� التمایز في مجال خدمة العملاء وإنشاء ملفات إلكترون�ة لكل عمیل. (الصی عملاء الشر�ات الفرصة

 )٤٢: ٢٠٠٧،مصدر ساب�،

تسو�� واجه الهناك ثمة تحد�ات تفي التسو�� الإلكتروني ومعاییر الثقة والأمان:المعتمدة  سادساً: نظم الدفع

ل ي سنحاو الإلكتروني، ومعوقات الأمن والخصوص�ة، والت، �ان من أبرزها المشاكل المتعلقة بنظم الدفع الإلكتروني 

 عاییرممعالجتها عن طر�� التعر�ج على أبرز نظم الدفع المعتمدة في التسو�� الإلكتروني ، مع الإشارة إلى أهم 

  :لأتي االثقة والأمان ف�ه، وما هي السبل والوسائل اللازمة لتحقی� الأمن والسر�ة وخصوص�ة المعلومات عن طر�� 

 تمثل لدفعا وسائل أص�حت وإنتشارهالتسو�� الإلكتروني  ظهور مع :الإلكترونينظم الدفع المعتمدة في التسو�� .أ

 الدفع نظم للدفع تدعى جدیدة وسائل إستحدثت تم قد و ، التسو�� من النوع هذا تطور و الزاو�ة لنجاح حجر

 التسدید أو الدفع ، ونظام الإلكترون�ة الطرق  بإستخدامالتجار�ة  المعاملات أنواع �افة بإجراء تسمح الإلكتروني

 شملو� ، والخدمات وال�ضائع ،  �المنتجات ، الخاصة دفع الفواتیر طرق  معالجة لغرض نظام طور هو الإلكتروني

 طاقاتال� إستخدام خلال من ،الدفع ال�طاقات بإستخدام نقداً،الدفع (التسدید: منها عدة النظام على وسائل هذا

 الرقم�ة) الرقمي،المحفظة النقد ،الإلكترون�ة الذ��ة،الش��ات

لالكترون�ة ا�مثل مصدر ثقة للتعاملات  الإلكتروني إلى أن الموقع الز�ون  �سعىالثقة في التسو�� الإلكتروني :.ب

ة سلو��ة ن� عنها تتولد سلو��ة متغیرة أنها أساس على التي تعرف الثقة هذا مبني على  و التي تجر� عبر الانترنت

 رونيالإلكت التسو�� في الشك یلغى ف�یف ، �الشك مقرونة معین . فالثقة سلوك إلى تؤد� الن�ة هذه أن فالأكید

ك ، �الش الشعور طب�عته یولد من الم�اشر وهذا الإتصال عدم و التحایل فیها ��ثر بیئة في �مارس خصوصاً أنه

  )١٢١:  ٢٠٠١الش�وك .( جرالا ،  هذه بإزالة الأول المعني هو الإلكتروني الموقع ولهذا �عتبر

تمثل قض�ة الأمن وسر�ة المعلومات في التسو�� الإلكتروني   الإلكتروني : التسو�� في الأمن والسر�ة معاییر.ج

إحد� التحد�ات الأساس�ة لانتشار هذا المفهوم سواء للشر�ة أم الز�ائن المتعاملین معها.ف�النس�ة للشر�ة نجد أن ما 

حتف� �ه من موارد معلومات�ة وأسرار تتعل� بنشاطها وتعاملاتها، �م�ن أن ��ون عرضة للإختراق، ومن ثم  ز�ادة ت

مخاطر السرقة أو التدمیر.وفي سبیل مواجهة هذه المش�لة، عادة تلجأ الشر�ات الى فصل الموقع الإلكتروني 
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اصة �الشر�ة .او�ناء ما �عرف �حائ� الحما�ة للشر�ة على ش��ة الانترنت عن الش��ة الداخل�ة للمعلومات الخ

)firewall.لحما�ة الب�انات والمعلومات الخاصة �الشر�ة من عمل�ات الإختراق والتلصص ( 

   )     ١٧:  ٢٠٠٢أما �النس�ة للز�ون : نجد إن مخاوفه من التعامل عن طر�� الانترنت تتمثل في: (عرب ، 

  شر�ة إفتراض�ة قد لا ��ون لها وجود ماد�. مد� ضمان حقوقه، وذلك لكونه یتعامل مع.أ

  مخاوف تتعل� �الخصوص�ة والقل� �شأن المعلومات  الشخص�ة، ولاس�ما النواحي المال�ة..ب

 مخاوف سرقة �روت الائتمان، �ونها هي الطر�قة السائدة للسداد.  .ج

                     التأمین شر�ات في وتطب�قاته التأمین�ة للخدمة الإلكتروني التسو��المطلب الثاني:  

من خلال  للخدمة التأمین�ة وتطب�قاته في شر�ات التأمین ،الإلكتروني التسو�� یهدف هذا المطلب إلى ب�ان  تمهید: 

للخدمة التأمین�ة ، والتر�یز على الإجراءات والآل�ات اللازمة الإلكتروني طب�عة التسو�� تسل�� الأضواء على  

، مع الإشارة إلى �عض الجهود الدول�ة والعر��ة من خلال إستعراض أهم تجارب الإلكتروني لإعتماد وتبني التسو�� 

تبني للخدمة التأمین�ة . و�ل ما تقدم �صب في تحقی� مد� إم�ان�ة الإلكتروني �عض الدول في مجال التسو�� 

لأسواق التامین العالم�ة.  للخدمة التأمین�ة ، �غ�ة الوصول إلى سوق تأمیني متطور ومواكب الإلكتروني التسو�� 

وذلك إدراكاً من ال�احث بتعز�ز النشاطات التسو�ق�ة الحال�ة في شر�ة التأمین الوطن�ة والإرتقاء بها للمساهمة في 

  لأثر الواضح على �افة عناصر المز�ج التسو�قي .دعم أحد ر�ائز الإقتصاد الوطني ، لما له ا

ر ومع التطو  الانترنت نَظراً للإنتشار الكبیر لإستخدامات    :طب�عة التسو�� الإلكتروني للخدمة التأمین�ة  اولاً : 

جه على و  السر�ع لتقن�ات المعلومات والإتصالات وظهور العدید من الأعمال الإلكترون�ة منها التسو�� الإلكتروني

 وخدمات المصرف�ة �الخدمات الانترنت ش��ة على و��عها تسو�قها یجر�  التي الخدمات تظهر بدأتالخصوص ، 

 التسو�� توض�ح على سنر�ز الإطار هذا وفي  )١٩:  ٢٠٠٢ ، ع�روش(  )Insurance services( التأمین

�� ، لذلك اص�ح من الضرور� التعرف على طب�عة التسو  �ه ال�حث خصوص�ة لتعل� التأمین�ة للخدمةالإلكتروني 

لى وف� عترون�ا للخدمة التأمین�ة ومزا�اه ومعوقاته ، والآل�ة التي یتم فیها تقد�م الخدمة التأمین�ة إلكالإلكتروني 

  ، �ل ما ذ�ر نستعرضه عبر الأتي :الإلكتروني مفهوم التسو�� 

: تخضع خدمات التأمین في �ل دولة إلى مجموعة من الأنظمة التسو�� الإلكتروني للخدمة التأمین�ةماه�ة .١

والقوانین التي تنظم عملها ومن ثم فأن ق�ام أ� شر�ة من شر�ات التأمین بتسو�� و��ع خدماتها عبر ش��ة الانترنت 

وعمل�ة  عبر الانترنت . الإلكتروني تلزمها هذه الأنظمة والقوانین فضلاً عن أنظمة وقوانین أُخر� خاضعة �عملها 

ب�ع وشراء خدمات التأمین عبر الانترنت تعتمد على الثقة المت�ادلة من جانب ال�ائع (شر�ة التأمین) والمشتر� 

(طالب التأمین) وذلك �ما هو الحال عند ب�عها وشرائها في السوق التقلید�ة غیر إن العمل�ة ضمن الإلكتروني 

أكثر �سب عدم الإلتقاء الماد� بین ال�ائع والمشتر� . وان آل�ة  السوق الإلكترون�ة على الانترنت تعتمد على الثقة
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ب�ع الخدمة التأمین�ة عبر ش��ة المعلومات الدول�ة (الانترنت) تكون بإفصاح المشتر� (طالب التأمین) عن الب�انات 

ي ضوء الثقة التي تطلبها شر�ة التأمین و�ملأ نموذجاً خاصاً بذلك ، وهنا تجر� عمل�ة الإفصاح عن الب�انات ف

المت�ادلة ، وتقوم شر�ة التأمین بتحدید أسعار منتجها التأمیني بناءً على الب�انات التي یدلي بها المشتر� ( طالب 

التأمین ) ولكن  تقوم الشر�ة بدورها �التأكد من هذه الب�انات في حالة حصول الضرر ومطال�ة المؤمن له قد لا 

) بین شر�ة التأمین وطالب التأمین غال�اً ما الإلكترونيمدة عقد التأمین (�حصل على التعو�ض المالي .  أما عن 

��ون سنة واحدة ( بإستثناء �عض أنواع التأمین) ، وتعتمد شر�ات التأمین العاملة عبر ش��ة الانترنت إستراتیج�ات 

لب�ع الس�ارات عن  تسو�ق�ة مختلفة في ب�ع خدمات التأمین عبر الش��ة ، ومن هذه الإستراتیج�ات تأس�س قسم

طر��  موقع شر�ة التأمین �حیث یجر� ب�ع الس�ارة �سعر تكلفتها لكن مقابل أن یتعهد المشتر� ( طالب التأمین ) 

إن وظائف إدارة  ي�التال    )١٨٢: ٢٠٠٧( أبو فارة ،  �التأمین على الس�ارة التي قام �شرائها طیلة مدة ح�ازته لها

المتوافرة في الأسواق الحال�ة.  التأمین تتعل� �التخط�� والتحسین والب�ع للمنتجات الأعمال �النس�ة لتسو�� خدمة

لغرض تقد�م أفضل الخدمات للز�ائن الحالیین والمرتقبین. وعلى  �ذلك في تطو�ر المنتجات الجدیدة لأسواق جدیدة ،

التأمین . وإن هذه الشر�ات لجأت إلى هذا الأساس فإن التسو�� یلعب دوراً أساس�اً في عمل�ة إدارة أعمال شر�ات 

للتسو�� في وجه التغیرات المتسارعة في البیئة  نظم المعلومات التسو�ق�ة �ي تساعدها في أداء الوظائف الأساس�ة

  .)٦٣: ٢٠٠٩(محمد،.المعاصرة 

تعل� ي تالمخاوف والمعوقات الت هناك �عض المعوقات المتعلقة �التسو�� الإلكتروني للخدمة التأمین�ة :.٢

 �طب�عة للخدمات التأمین�ة وهي على نوعین معوقات عامة ومعوقات خاصة مرت�طةالإلكتروني �التسو�� 

 لنوعا هذا لتسو�� �أسلوبالإلكتروني التسو��  ملاءَمة ومد� التأمین، سوق  وطب�عة التأمین�ة، الخدمة وخصائص

  : الخدمات وعلى النحو الأتي من

سو�قها تالمعوقات التي تصیب �افة المنتجات سواء السلع أم الخدمات والتي یتم و�قصد بها المعوقات العامة / 

  )٥: ٢٠٠٥عبر الانترنت وأهمها: (عبد الغني ، 

مش�لة الأمن والحفا� على سر�ة وخصوص�ة -./بالتسو�� الإلكترونيمد� وجود تشر�ع قانوني لتنظ�م -أ

حداثة مفهوم التسو�� -ث./الإلكترونيإرتفاع التكالیف الخاصة  بتبني إستراتج�ة التسو�� -تالمعلومات./

 مش�لة إدارة وص�انة المواقع الإلكترون�ة. -جوغ�اب ثقافة الانترنت./الإلكتروني 

ن تأمی�قصد بها تلك المعوقات المرت�طة �طب�عة وخصائص الخدمة التأمین�ة وطب�عة سوق الالمعوقات الخاصة/  

  )٤٥:  �٢٠٠٤أسلوب لتسو�� هذا النوع  من الخدمات وأهمها: (نجم ، الإلكتروني التسو��  ومد� ملاءَمة

 معدل إنخفاض-التأمین/ت شر�ة مصالح ضد الإخت�ار مخاطر ز�ادة-التأمین�ة/ب الخدمات نمط�ة درجة إنخفاض-أ

 المعلومات والعمالة./ �ث�فة الصناعات من التأمین صناعة-ث/التأمین�ة للخدمات الشراء عمل�ات تكرار
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  العراقي  الجمهور لد� التأمیني الوعي إنخفاض-ج

ني لكترو الإ:  إنّ عمل�ة تطبی� التسو�� خطوات و مراحل تقد�م الخدمة التأمین�ة عبر التسو�� الإلكتروني.٣

نشا� قة �الإجراءات ذات علاللخدمة التأمین�ة لا تتم �طب�عة الحال وف� أل�ات وأسالیب تحدث اعت�اطاً وإنما �موجب 

جال التسو�قي للخدمة التأمین�ة عبر ش��ة الانترنت عن طر�� إدخال برنامج متكامل ومنظومة ذات تأثیر على م

 حیو� له ه��ل تنظ�مي وعلاقات تنظمه خطو� إتصال ، لذا نجد أن عمل�ة تسو�� الخدمة التأمین�ة عبر ش��ة

تكمن و ارت إلیها الأدب�ات المتخصصة �أش�ال متعددة و�أسالیب مختلفة ، الانترنت تتم وف� خطوات مبرمجة قد أش

  هذه  المراحل المتناسقة التي �م�ن بلورتها �الاتي :

لشر�ة اتقوم شر�ة التأمین بإنشاء موقع و�ب لها على ش��ة الانترنت، و��ون هذا الموقع بتقد�م  معلومات عن - أ

 )٤٥:  ٢٠٠٤تقدمها الشر�ة .(نجم ،  تتمثل في إعلان عن المنتجات والخدمات التي

 ا.یتصفح طالب التأمین الموقع الإلكتروني لشر�ة التأمین و�تعرف على الخدمة التأمین�ة المطلوب شراؤه- ب

فراد أو عن طر�� الإتصال �أالإلكتروني یبدأ التفاعل بین شر�ة التأمین وطالب التأمین �استعمال البر�د - ت

ضوان ،  �م�ن أن تضیف الشر�ة ب�انات تم�ن الز�ائن من ال�حث.(ر الإلكتروني د معینین في الشر�ة وما �عد البر�

٣٤: ١٩٩٩( 

على  �عد أن یختار طالب التأمین نوع التأمین الذ� یرغب ف�ه ، �قوم �ملئ إستمارة طلب التأمین الموجودة- ث

 للشر�ة.الإلكتروني الموقع 

لى عأمین بتسجیل وصل طلب إلكتروني یتم إملاؤهُ في حال موافقة الشر�ة على طلب التأمین �قوم طالب الت - ج

أن ، فني الإلكترو الخ� وتقد�م جم�ع المعلومات الشخص�ة وفي حالة تسدید قس� التأمین ب�طاقة الإئتمان أو النقد 

ن ملتأكد اهناك طر�قة معینة تعالج الحالة وتؤمن عمل�ة الدفع مع المحافظة على سر�ة الب�انات والمعلومات و�تم 

إرسال بح�ة ال�طاقة ومن تواجد النقود اللازمة لتسدید قس� التأمین. وفي هذه المرحلة تقوم شر�ة التأمین صلا

 رسالة إلكترون�ة إلى طالب التأمین لتأكید  صلاح�ة التعامل و�عدها تقوم بإصدار وث�قة التأمین. 

 مل  التأمین لتأكید  رفض التعا في حالة رفض الشر�ة طلب التأمین تقوم بإرسال رسالة إلكترون�ة إلى طالب- ح

اد�اً ازها موفي �ل الحالات یجب على شر�ة التأمین أنْ تحق� التواف� بین سرعة انجاز العمل�ة الإلكترون�ة وإنج- خ

: ٢٠٠٦عن طر�� توفیر وسائل نقل مناس�ة تؤمّن إ�صال خدماتها إلى الز�ائن في أحسن الظروف.(حسین ،

١٤٠(  

 والآل�ات اللازمة لإعتماد التسو�� الإلكتروني:الإجراءات ثان�اً : 

  دراسة أول�ة لإعتماد التسو�� الإلكتروني .١
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لى �ل �عد تحدید الز�ون والسوق الذ� تستهدفه الشر�ة الخطوة الأولى التي یتعین عتحدید السوق المستهدفة/-أ

 )١٤٧: ٢٠٠٠، (شاهین شر�ة التف�یر فیها جیدا قبل أن تشرع في إعداد موقع لها على الش��ة ، 

ل فیها لمتعام�عد تحدید ما إذا �انت السلعة أو الخدمة ادراسة إم�ان�ة ب�ع المنتج عبر التسو�� الإلكتروني/-ب

الة . في حالإلكترونيتصلح لب�عها عن طر�� الانترنت أم لا �مثا�ة خطوة ثان�ة في اتخاذ قرار إنشاء موقع للتسو�� 

 خدمات لشر�ات الموجودة في الأسواق التقلید�ة یجب على الشر�ة أن تقدمإذا �ان المنتج �م�ن الحصول عل�ه من ا

خاص إضاف�ة على الموقع متمیزة لا توفرها الأسواق التقلید�ة �توصیل طلب الحصول على المنتج إلى المنزل ال

 )١٤٩: ٢٠٠٠(شاهین،.�الز�ون.

ض إجراء �عبأ�ضا إستطلاع آراء ز�ائنها �ما یتعین على الشر�ة دراسة استجا�ة العملاء للتسو�� الإلكتروني/ -ت

  الدراسات لمعرفة مد� إستجابتهم لهذه الوسیلة الجدیدة في الشراء.

  )٤٣: ٢٠٠٠(أبو القاسم ،  

  الر�ائز الأساس�ة الواجب توافرها لإعتماد التسو�� الإلكتروني .٢

 � شر�ة ، إذا لا �م�ن لأكتروني الإلتصم�م نظام المعلومات :  �عد نظام المعلومات من أهم مستلزمات التسو�ـ� -أ

 الشروع في تقد�م خدماتها عبر موقعها على الانترنت �ش�ل فعال إلا إذا �انت تمتلك (نظام معلومات مصمم

 �طر�قة جیدة) .

عمال الذ� �عمل على المحافظة على مزا�ا الأالإلكتروني �عد الإمداد عصب التسو�� توفیر نظام الإمداد :  -ب

 توفیر للوقت وتخف�ض للتكالیف وتعز�ز للفعال�ة. عبر الانترنت من 

لشر�ات علان لتقدم ش��ة الانترنت حال�اً العدید من الخدمات الخاصة �مجال الترو�ج والإ الق�ام �الترو�ج الفعال :-ت

 ولمنتجاتها وتتمثل هذه الخدمات �البر�د الإلكتروني وقوائم البر�د 

وسائل و�عد أن تكون قد جهزت �ل الالإلكتروني تهیئة الكوادر ال�شر�ة: لكي تشرع الشر�ة في تطبی� التسو�� -ث

كن تدة لم الماد�ة والتقن�ة لذلك ،یجب علیها توفیر قاعدة �شر�ة مؤهلة لبدأ العمل فعل�ا وذلك بإدخال وظائف جدی

(حدادین محرك للنقاش )المشروع ،مشرف الو�ب، موجودة سا�قا :((  �ألإستشار�ون وخبراء الانترنت ،رئ�س

،٢٠٠٧ :8( 

  الأدوات والسبل الواجب إت�اعها في تصم�م موقع للتسو�� الإلكتروني .٣

 إلكتروني بناء وتصم�م موقع �عد المرحلة الأولى : الخطوات الأساس�ة في تصم�م موقع للتسو�� الإلكتروني :

الانترنت . حیث تضم ش��ة  عبر ش��ة منتجاتها طرح وتسو�� من الشر�ات تتم�ن حتى الأساس�ة المتطل�ات أحد

الانترنت ملایین المواقع التجار�ة وعمل�ة تأس�س موقع تجار� في ظل هذا الحجم الضخم من المواقع �حتاج إلى 

عنا�ة فائقة وتخط�� مفصل ومدروس. وقد وضع خبراء الأعمال والتسو�� علي الانترنت عشر خطوات لتأس�س 
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العمل الناجح تعتبر �إستراتیج�ة على الشر�ات إت�اعها قبل الشروع في تصم�م موقعها وإطلاقه وهي موقع وإطلاق 

  )١٠: ٢٠١٠(رضوان، :

  تحدید الأهداف المطلو�ة من الموقع التجار� علي الانترنت حتى تغطي الإحت�اجات .- ١

 معها الموقع . تحدید عدد الز�ائن والمناط� الجغراف�ة والشرائح السوق�ة التي سیتعامل- ٢

 إعداد الموازنة الخاصة بتكالیف خادم معلومات الموقع ، تكالیف الص�انة ،تكالیف التسو�� . - ٣

 ضرورة إشراك إدارات الشر�ة في عمل�ة تأس�س وإطلاق الموقع التجار� للشر�ة .- ٤

 ) وتحدید الوسائ� المتعددة التي تُؤمن الصوت والصورة .Userالحدود التقن�ة للمتصفحین ( - ٥

 وضع قائمة �محتو�ات الموقع وعلاقتها �العملاء المطلو�ین �مرحلة أول�ة ثم تعدیل هذه المحتو�ات .- ٦

 إخت�ار اسم للموقع و�فضل أن ��ون صغیراً ، ومعبراً لسهولة التصفح.- ٧

 ضرورة التأكد من فعال�ة صلات البر�د الإلكتروني وسهولة الوصول إل�ه.- ٨

 بإخت�ار شر�ة خاصة بتصم�م المواقع .الإلكتروني � هي المرحلة التنفیذ�ة للعمل التجار - ٩

  تسو�� الموقع ، عن طر�� الإعلان عن الموقع في مواقع إعلان�ة أخر�، �ش�ل محلي أو دولي .- ١٠

�مثا�ة  لكترونيالإموقع التسو��  �عد المرحلة الثان�ة : الأدوات اللازمة في تصم�م موقع للتسو�� الإلكتروني :

صة ، ولتصم�مه قد تلجأ الشر�ات خاالإلكترون�ة واجهة للشر�ة إذ عن طر�قه �م�ن الق�ام �مختلف الم�ادلات 

كبر� الصغیرة والمتوسطة إلى الإستعانة �مصادر خارج�ة مثل الشر�ات الخاصة بتصم�م المواقع أما المؤسسات ال

  )18: �٢٠٠٢مال ،فهي غال�اً ما تعتمد على خبراتها الداخل�ة في ذلك . (

 الحضور هرجو  إن الموقع الإلكتروني هو:المرحلة الثالثة : العناصر الواجب توفرها في المواقع الإلكترون�ة

 إطار من في الشر�ة خصائص �ل �قدم لإنه للشر�ة إلكترون�ة مجرد واجهة من أكبر للشر�ات وهو الإلكتروني

 �م�ن حصر أهمللشر�ة ، و  الأعمال الإلكترون�ة في الحرجة الفشل أو النجاح عناصر لكل الإستراتیجي الفهم

�مختلف أنواعها وهي(معلومات عن الشر�ة، الكاتالو�ات الإلكترون�ة العناصر الواجب توفرها في المواقع 

 )،عنوان البر�د الإلكتروني،سلة الشراء أو عر�ةlinksال�حث،الروا�� ( الإلكترون�ة،أدوات ترو�ج�ة،محرك

  )165: ٢٠٠٠(شاهین ،مصدر ساب� التسوق،الإستمارات)

  ن�ةالتأمی للخدمة  التسو�قي المز�ج عناصر في الإلكتروني التسو�� تأثیرالمطلب الثالث : 

هذا المطلب إلى ب�ان ماهو تأثیر التسو�� الإلكتروني على عناصر المز�ج التسو�قي للخدمة التأمین�ة  یهدفتمهید :

(7ps) التي یتم فیها التسو�� غیر أن  ، �ون أن التسو�� الالكتروني یختلف عن التسو�� التقلید� من حیث الآل�ة

وف� آل�ة معقدة بینما التسو�� الإلكتروني ��ون على  المضمون واحد في �لتا الحالتین .فالتسو�� التقلید� یتم على
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الترو�ج  ر الإجراءات التقلید�ة �الترو�ج �حیث أص�حوف� آل�ة �س�طة، وإختصر العدید من منافذ التوز�ع وإختص

  �حدث على المواقع المخصصة للشر�ات في الش��ة العن�بوت�ة.

مر طب�عي ، أروني الإلكت:تأثر المنتج التأمیني �التسو��  أولاً : تأثیر التسو�� الإلكتروني على المنتج التأمیني

ة لا ینفك الحدیث الانترنت لز�ائنها. �ما أن تصم�م المنتجات التأمین�ةفشر�ات التأمین  لم تعد تنتج إذا لم تقدم خدمة 

امین) عن التأثر بهذا العصر المدهش الیوم، یجب أن تكون المنتجات التي تطرحها شر�ات التأمین من (وثائ� الت

قن�ة تزو�د بت، أو الالإلكتروني متوافقة مع روح العصر الرقمي و قابلة للدخول في الانترنت من �اب التسو�� 

  على المنتج التأمیني �الاتي :الإلكتروني وتظهر إنع�اسات التسو��  حاسو��ة.

 تستخدام التقن�ات المؤتمتة في مجالات تصم�م الخدماتالإلكتروني أص�حت شر�ات التأمین �فضل التسو�� .١

هذه  لة لمثلالبرمج�ات الجاهزة والمفصالتأمین�ة �الحاسوب بدلاً عن أسالیب التصم�م التقلید�ة إذ توجد الكثیر من 

 المهام .

ن عإنتاج وتقد�م الخدمات بإستخدام الحاسوب عن طر�� ش��ات الانترنت والإكسترانت والإنترانیت ، فضلاً .٢

دمات. الكثیر من الأسالیب الإلكترون�ة التي لا تتطلب تدخلاً من قبل ال�شر التي تشتمل على آلاف السلع والخ

 )٥٦ :٢٠٠٤م�ارك ،.(

الحصول على معلومات فور�ة وفي الوقت الحق�قي عن مستو� الخدمات التأمین�ة في السوق التأمیني، .٣

 والحصص التسو�ق�ة وذلك عن طر�� ش��ات الإتصالات المتطورة.

 الق�ام بإعداد الدراسات الخاصة �السوق والز�ائن وسلوك الشراء إذ أص�ح الحصول على ب�انات ومعلومات.٤

ن مأص�ح  ة عن الفعال�ات التسو�ق�ة �افة أمراً سهلاً لا ��لف إلا النزر وال�سیر ل�س هذا فحسب بلتفصیل�ة محدث

 المم�ن الحصول على معلومات عن فرق المب�عات ون�ض السوق.

 تقد�م النصح والمشورة للز�ائن بنقرة �س�طة بزر الفأرة (الماوس) أو الر�� �ش��ات الإتصال. .٥

 في التعرف على خدمات ما �عد الب�ع للمنتج التأمیني للشر�ة .لكتروني الإتسهم تقن�ات التسو�� .٦

�فضل إستخدام الانترنت ، أص�ح بإم�ان الز�ون الق�ام �مقارنة السلع والمنتجات المعروضة على الخ� .٧

)online،٢٠٠٤) �ش�ل م�اشر وفي الوقت الحق�قي مما أتاح لهم فرصة ال�حث عن أفضل العروض (العلاق  ،

ص�ح �الإم�ان الحصول على الخدمات الإلكترون�ة مطلقة . ونقصد �الخدمة الإلكترون�ة المطلقة تلك  )  أ٤٩

الخدمة التي �حصل علیها العمیل دون أ�  إتصال ماد� مع المزود ، إذ تحصل �افة العمل�ات المترت�ة على إنتاج 

-eها تقد�م خدمات التأمین إلكترون�اً(الخدمة وتوصیلها وما �عدها �الوسائل الإلكترون�ة حصر�اً ومن أمثلت

insurance( ) والخدمات المصرف�ة الإلكترون�ةe- banking (الإلكتروني ) والسفرe-travel والتعل�م ، (
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 -e(الإلكترون�ة ، والمزادات الإلكترون�ة ) ، والتعاملات المال�ة Distance Educationأو عن �عد (الإلكتروني 

Auctions١٤٢، ٢٠٠٤ساب�، ) .(العلاق،مصدر(  

دمة تسعیر الخ ني علىتتمثل أثار التسو�� الإلكترو  ثان�اً: تأثیر التسو�� الإلكتروني على تسعیر الخدمة التأمین�ة:

دمات والخ تالتأمین�ة ،�أن عمل�ة التسعیر ستتأثر �حق�قة تقول أن الز�ون �ستط�ع معرفة الأسعار المنافسة للمنتجا

لى إوالمعلومات وتحول العالم  ر، لذا فإن الأسعار الجیدة في عصر ثورة الإتصالحول العالم عن طر�� ضغطة ز 

 طف�فة لتغطي التكالیف» ز�ادات«العالم مع وجود  صغیر یجب أن تحاكي مستو�ات الأسعار حول» سو�ر مار�ت«

انات رائب والضمالإتصال مع منتجین خارج الحدود مثل ( التأمین والنقل والض التي قد یتحملها العمیل في حالة

 الو�لاء وغیرها) ، وعل�ه س��ون من المست�عد أن توضع الأسعار �مزاج�ة المنتجین أو إعت�اط�ة والمخاطرة

�ل أسهم التسو�� الإلكتروني �فضل تكنولوج�ا المعلومات في إحداث ثورة حق�ق�ة في مجال ه�وقد والموزعین. 

  �الاتي :  الأسعار وأسالیبها وإجراءاتها إذ �م�ن إیجاز ذلك

 ر��  التسعیر �السوق المستهدفة والم�انة التنافس�ة والمنتج ..١

 مشار�ة الز�ون في تحدید السعر عبر التفاوض مع الشر�ة ..٢

 دراسة إستراتیج�ات التسعیر البدیلة وتفحصها ..٣

 إخت�ار السعر الأمثل �الإستناد إلى الإستراتیج�ة الأفضل و�ذا التكالیف ومنحى مرونة السعر ..٤

 لتح�م �التغیرات السعر�ة المفاجئة وإتخاذ قرارات فور�ة �شأنها .ا.٥

 تقدیر الطلب على المنتجات ومن ثم تحدید الأسعار المناس�ة ..٦

 تحدید التكالیف و�التالي تحدید الأسعار المناس�ة..٧

 )١٥٠: ٢٠٠٧تنامي إستخدام الطرق الإبداع�ة في التسعیر عن طر�� الانترنت . (الصیرفي ،.٨

الخدمة  ترو�ج یؤثر التسو�� الإلكتروني على :تأثیر التسو�� الإلكتروني على ترو�ج الخدمة التأمین�ة ثالثاً :

ین�ة التي تعرضها �ونه الطر�قة المثلى لجلب الإنت�اه حول الخدمة التأم �الترو�ج على ش��ة الانترنت إبتداءاً التأمین�ة 

لموقع ا بإحد� القصص المثیرة للإنت�اه مما یز�د من زوار المخصص مقترناً  الشر�ة �أن ��ون الإعلان على الموقع

مواصفات وشرو� وثائ� التأمین المعروضة عبر موقع شر�ة التأمین ، وهذا الإعلان الترو�جي  والتعرف على

صور متحر�ة لها آل�ة ر�� �حیث إذا نقر المستخدم على الإعلان ترسل  یتموضع في أعلى صفحة و�ب على ش�ل

  )٢٧: ٢٠٠٢لموقع المعلن. (�مال ، ا فوراً إلى

في الشر�ة إذ تؤثر  �عد التوز�ع من القرارات الهامة را�عاً : تأثیر التسو�� الإلكتروني على توز�ع  الخدمة التأمین�ة:

هذه القرارات على القرارات التسو�ق�ة الأخر� ، فلذلك إنع�ست تأثیرات التعامل �التسو�� الإلكتروني من قبل شر�ات 

على  ین التي تمارسه على عنصر التوز�ع �صورة م�اشرة و�فضل ذلك ساعد التوز�ع عبر ش��ة الانترنتالتأم
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والم�ان المناسبین .  لقد بدا واضحاً لد� شر�ات  تخف�ض القنوات التسو�ق�ة ، بإ�صال الخدمة للز�ون  �الزمان

لكثیر من قنوات التوز�ع الأمر الذ� إنع�س �أنه ساهم بإختصار ا التأمین التي تمارس التوز�ع عبر ش��ة الانترنت

وإن إختصار القنوات �ان من شأنه تخف�ض عدد الموظفین لكون العلاقة أص�حت م�اشرة مع .على تكالیف الإنتاج 

للعدد الكبیر من الموظفین لتصر�ف الأعمال ، الأمر الذ� ساهم بز�ادة المب�عات وسرعة  الز�ون فلم �عد الحاجة

)وهنالك عدة قنوات إلكترون�ة أبرزها (قناة الكتالو�ات ، قناة التلفز�ون ٣٩: ٢٠٠٧عقل والناد�، ( .خدمة الز�ائن

  ) .٢٤٠، ٢٠٠٤للمتسوق المنزلي ، القناة الم�اشرة ،  قناة الوس�� الإلكتروني ). (�وتلر،

في  نوعي �بیر إحداث تغییرفي الإلكتروني أسهم التسو��  :التسو�� الإلكتروني على البیئة الماد�ةتأثیر خامسا : 

�اني ن المعنصر البیئة الماد�ة أو ما �سمى �الدلیل الماد� وقد تمثل هذا التغییر في التحول من البیئة المؤلفة م

إلى بیئة إفتراض�ة مؤلفة من اعتدة حاسوب و�رمج�ات  –والساحات الماد�ة والم�اتب في العالم الواقعي 

)hardware &softwareن�ات الوس� المتعددة () ، وظهور تقmultimedia ، ذ إ) للتعو�ض عن البیئة الماد�ة

أص�حت الخدمات تقدم �الكامل عن طر�� هذه البیئة الإفتراض�ة .فضلا عن ظهور تقن�ات الواقع الإفتراضي 

)virtual Reality وهي ع�ارة عن تقن�ات تجسد الواقع �ش�ل مصطنع عن طر�� الإستخدام الفاعل للصور (

ن �احثیاف�ك) والرسومات والصوت . فالمؤتمرات واللقاءات وجلسات النقاش ، وتوج�ه مندو�ین المب�عات ، وال(الجر 

) إذ websitesوغیرهم تتم عبر ش��ات مختلفة في الوقت عبر قارات العالم المختلفة .وتنامي تقن�ات مواقع الو�ب (

ة ى بیئهذا تحولت البیئة الماد�ة المحددة م�اناً إلأص�حت سهلة الوصول بنقرة �س�طة على الفارة (الماوس) . و�

  )٤٦: ٢٠٠٧، إفتراض�ة متنقلة ومتاحة لزائر� الانترنت حول العالم .(عقل والناد� 

الوصول إلى الأفراد و إرضائهم في  أص�ح : التسو�� الإلكتروني على العنصر ال�شر� (الأفراد)تأثیر  : سادسا

الماد�ة بین المنتجین والأفراد   و�م�ن الوصول إل�ه بنقرة زر واحدة! لقد سقطت الحواجزوالمنتجین،  متناول الموزعین

 .الإستعانة �الوسطاء والو�الات المتخصصة والمستشار�ن وأضحى التخاطب مع الز�ون م�اشرة أمراً عاد�اً لا �ستلزم

المز�ج التسو�قي للخدمة التأمین�ة  �أنه ) في peopleعنصر الأفراد أو ما �طل� عل�ه أح�اناً �الناس (ولما یتضمنه 

یتألف من (مزود� الخدمة ،متلقي الخدمة ،العلاقات التفاعل�ة بین مزود� ومتلقي الخدمة ،العلاقات مع متلقي 

الخدمة أنفسهم )، وقد أثر التسو�� الإلكتروني على مزود� الخدمة إذ إستبدلتهم الشر�ات �الأجهزة والمعدات 

�عد هناك حاجة إلى مزود� خدمة من بني ال�شر .أما بخصوص متلقي الخدمة ، فقد أص�ح والبرمج�ات ، ولم 

إتصالهم مع مزود� الخدمة یتم عبر البرمج�ات والأجهزة والمعدات مما قلص من إحتمالات المواجهة الشخص�ة 

لاقات التفاعل�ة بین الم�اشرة أو التأخر في الإستجا�ة ، أو الت�این في جودة الخدمة. وقد إنع�س ذلك على الع

مزود� الخدمة ومتلقیها التي أص�حت تتم على مدار الساعة و�دون توقف ، إذ تح�مها نماذج أعمال رقم�ة راق�ة . 

إما العلاقات بین متلقي الخدمة فقد إتسع نطاقها وصارت تحصل على مستو� العالم عن طر�� حلقات النقاش 
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ت على إختلاف أنواعها . وقد أد� ذلك إلى ظهور ما �سمى �مجتمعات الإلكترون�ة وغرف المحادثة ، وعبر الش��ا

) التي یؤسسها أُناس لهم مصالح أو إهتمامات virtual communitiesالنقاش أو المجتمعات الإفتراض�ة (

  )٣٣: �٢٠٠٢مال ،مشتر�ة ، حیث �ستخدمون الانترنت في الإتصال والتواصل ف�ما بینهم(

ت لإتصالاتوافر الش��ات المتاحة وتقن�ات ا: لإلكتروني على عمل�ة توصیل الخدمةالتسو�� اتأثیر  سا�عاً :

والمعلومات أد� إلى عدم الحاجة إلى مقدم الخدمة والإتصال الشخصي. إذ أص�حت عمل�ة توصیل أو تسل�م 

 نترنتحول الاالخدمة التأمین�ة تكون عبر تقن�ات الإتصال المختلفة بدلاً من الإتصال الشخصي الم�اشر . ومع ت

ر ن عناصمإلى قناة تسو�ق�ة بدیلة قابلة للتطبی� وق�ام الأعمال بإستغلال قوة الش��ات الإلكترون�ة ، شهد عدید 

الكامل اتهم �وم�ونات الخدمة تحولاً إلى " الخدمة الإلكترون�ة " فالإتصال والتواصل مع العملاء ، والإستجا�ة لطل�

لحق�قي إما �عض عناصر تقد�م (توصیل الخدمة) مثل الصفقة الب�ع�ة أص�ح یتم عبر الش��ات في الوقت ا

 لأسعاروالتفاوض فقد استبدلت �عمل�ات أ�س� مثل عمل�ات الخدمة الذات�ة التي یتولاها العمیل وو�لاء مقارنة ا

  ونماذج تحدید السعر من قبل العمیل وغیرها .

  

  ))ال�حث متغیرات بین والتأثیر العلاقة فرض�ات إخت�ار ((الم�حث الرا�ع :

یل یهدف هذا الفصل إلى إخت�ار فرض�ات ال�حث ، إذ جر� التر�یز في المطلب الأول على إخت�ار وتحل  تمهید:

ین ثیر بعلاقات الإرت�ا� بین متغیرات ال�حث الحال�ة ، في حین تناول المطلب الثاني إخت�ار وتحلیل علاقات التأ

لذلك تم  لمتغیر المستقل ( التفسیر� ) في المتغیر المعتمد ( الإستجابي ) ،متغیرات ال�حث ، لمعرفة مد� تأثیر ا

  تقس�م الفصل إلى م�حثین وعلى النحو الأتي :

اط�ة ت الإرت�یهدف هذا المطلب إلى ب�ان العلاقا   : ال�حث :إخت�ار فرض�ات العلاقة بین متغیرات الأول المطلب

من  بین متغیرات ال�حث ، ولغرض قبول الفرض�ات التي ص�غت للدراسة الحال�ة أو نفیها ، تم الإعتماد على عدد

ن ) لمعرفة نوع العلاقة بیspearmanالوسائل والأدوات الإحصائ�ة ، إذ تم إستخدام معامل إرت�ا� سبیرمان (

ي تستخدم ) ، والتsig) ومختصرها (�significantحث في الشر�ة الم�حوثة ، فضلاً عن تحدید ق�مة الــــ (متغیرات ال

رت�ا� ، ) ، دل ذلك على معنو�ة الإ٠,٠١) أو (٠,٠٥لمعرفة مستو�  معنو�ة الإرت�ا� ، فإذا �انت ق�متها أقل من (

 و�ذلك �انت نتائج اخت�ار فرض�ات ال�حث على النحو الأتي :

تسو�� بني الالفرض�ة الرئ�سة الأولى : (توجد علاقة ارت�ا� ذات دلالة معنو�ة بین التحد�ات التنظ�م�ة وتَ 

لالة دة ذات تشیر نتائج التحلیل الإحصائي إلى وجود علاقة إرت�ا� طرد�الإلكتروني في شر�ة التأمین الوطن�ة ).

) ، إذ ٠.٠١) عند مستو� معنو�ة (�٠,٤٠٩ق�مة إرت�ا� ( معنو�ة بین التحد�ات التنظ�م�ة وتبني التسو�� الإلكتروني

  أسهمت تلك العلاقة �قبول الفرض�ة الرئ�سة الأولى .
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لتسو�� اوتَبني  الأمانالفرض�ة الرئ�سة الثان�ة:( توجد علاقة ارت�ا� ذات دلالة معنو�ة بین تَوافُر معاییر الثقة و 

و�ة بین الإحصائي إلى وجود علاقة إرت�ا� طرد�ة ذات دلالة معنتشیر نتائج التحلیل الإلكتروني لد� الشر�ة)  

) ، إذ ٠,٠٥) عند مستو� معنو�ة (٠,٢٦٣توافر معاییر الثقة والأمان  وتبني التسو�� الإلكتروني �ق�مة إرت�ا� (

  أسهمت تلك العلاقة �قبول الفرض�ة الرئ�سة الثان�ة .

ي لإلكتروناتسو�� ت دلالة معنو�ة بین الفُرص التيْ یُوفرها الالفرض�ة الرئ�سة الثالثة:(توجد علاقة ارت�ا� ذا

ت دلالة د�ة ذاتشیر نتائج التحلیل الإحصائي إلى وجود علاقة إرت�ا� طر وتَبني التسو�� الإلكتروني لد� الشر�ة ).

ستو� عند م) ٠,٧٣٠معنو�ة بین فرص التسو�� الإلكتروني  وتبني التسو�� الإلكتروني لد� الشر�ة �ق�مة إرت�ا� (

 ) ، إذ أسهمت تلك العلاقة �قبول الفرض�ة الرئ�سة الثالثة .٠,٠١معنو�ة (

�ج اصر المز بین التسو�� الإلكتروني وعنذات دلالة معنو�ة  إرت�ا�توجد عِلاقة الفرض�ة الرئ�سة الرا�عة:(

ى وجود الإحصائي إلتشیر نتائج التحلیل   ).) على المستو� الكلي7ps(التسو�قي الس�عة للخدمة التأمین�ة 

س�عة قي العلاقة إرت�ا� طرد�ة ذات دلالة معنو�ة بین التسو�� الإلكتروني للخدمة التأمین�ة وعناصر المز�ج التسو�

تلك  ) ، إذ أسهمت٠,٠١) عند مستو� معنو�ة (٠,٦٦٨) على المستو� الكلي �ق�مة إرت�ا� (7psللخدمة التأمین�ة (

  لرا�عة ، والتي تفرعت منها الفرض�ات الفرع�ة الآت�ة :العلاقة �قبول الفرض�ة الرئ�سة ا

تأمین�ة دمة الالفرض�ة الفرع�ة الأولى : (توجد علاقة إرت�ا� ذات دلالة معنو�ة بین التسو�� الإلكتروني للخ

ود علاقة تشیر نتائج التحلیل الإحصائي إلى وج  ).4psوعناصر المز�ج التسو�قي الرئ�سة للخدمة التأمین�ة (

لخدمة لئ�سة ا� طرد�ة ذات دلالة معنو�ة بین التسو�� الإلكتروني للخدمة التأمین�ة وعناصر المز�ج التسو�قي الر إرت�

ة ) ، إذ أسهمت تلك العلاقة �قبول الفرض�٠,٠١) عند مستو� معنو�ة (٠,٦١٦) �ق�مة إرت�ا� (4psالتأمین�ة (

  الفرع�ة الأولى.

تأمین�ة خدمة الإرت�ا� ذات دلالة معنو�ة بین التسو�� الإلكتروني للالفرض�ة الفرع�ة الثان�ة : (توجد علاقة 

د علاقة تشیر نتائج التحلیل الإحصائي إلى وجو  ).3psوعناصر المز�ج التسو�قي المضافة للخدمة التأمین�ة (

افة لمضإرت�ا� طرد�ة ذات دلالة معنو�ة بین التسو�� الإلكتروني للخدمة التأمین�ة وعناصر المز�ج التسو�قي ا

 ) ، إذ أسهمت تلك العلاقة �قبول٠,٠١) عند مستو� معنو�ة (٠.614) �ق�مة إرت�ا� (3psللخدمة التأمین�ة (

  الفرض�ة الفرع�ة الثان�ة.

  ال�حث إخت�ار فرض�ات التأثیر بین متغیرات :الثاني المطلب

  أولاً : إخت�ار الفرض�ة الرئ�سة الخامسة   

  }) 7ps(في عناصر المز�ج التسو�قي الس�عة للخدمة التأمین�ة للتسو�� الإلكتروني هناك تأثیر معنو�  {
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سو�� ) ، مما �عني إن مقدار ما �فسره تأثیر المتغیر المستقل (التR² =  ٠,٤٤٦بلغت ق�مة معامل التحدید (.١

لتأثیر . أما �اقي ا )7ps) من عناصر المز�ج التسو�قي الس�عة للخدمة التأمین�ة (%٤٤الإلكتروني) �ش�ل نس�ة (

 فسب�ه عوامل أخر� لم یتضمنها الإنموذج الحالي للدراسة .

 ) ، �أنها أكبر من ق�متهاF=53.168) وال�الغة ( ANOVA) المحسو�ة والمستخرجة من جدول (Fتشیر ق�مة (.٢

وني على الإلكتر  ) ، وهذا �شیر إلى وجود تأثیر معنو� للتسو��٠,٠١) عند مستو� معنو�ة (٧,٠٤الجدول�ة ال�الغة (

 ).7psعناصر المز�ج التسو�قي الس�عة للخدمة التأمین�ة (

) عند ٢,٥٨) هي أكبر من ق�متها الجدول�ة ال�الغة (t=7.292) المحسو�ة وال�الغة (tیتبین من الجدول �أن ق�مة (.٣

ل�حث في إنموذج ا یؤ�د الأهم�ة النسب�ة للتسو�� الإلكتروني (�متغیر مستقل) ) ، وهذا ما٠,٠١مستو� معنو�ة (

ة للخدم الحال�ة ، مما �عني إم�ان�ة ق�اس علاقة تأثیر للتسو�� الإلكتروني على عناصر المز�ج التسو�قي الس�عة

 ) .7psالتأمین�ة (

) في ١) ، والتي تعني إن �ل تغیر �مقدار (0.879β=(الموج�ة الإتجاه  )βبلغت ق�مة معامل الإنحدار (.٤

عة ) في عناصر المز�ج التسو�قي الس�0.870الإلكتروني) یؤد� إلى تغیر مقداره (المتغیر المستقل (التسو�� 

 ).7psللخدمة التأمین�ة (

أن ق�مة �أن التسو�� الإلكتروني عندما ��ون (مساو�اً للصفر) ، ف )α 0.428=) ال�الغة (αتشیر ق�مة الثابت (.٥

� ) ، وهذا �عني إنه بز�ادة التسو�0.428() تساو� 7psعناصر المز�ج التسو�قي الس�عة للخدمة التأمین�ة (

 ) �انت موج�ة الإتجاه.β) لكون ق�مة (7psالإلكتروني سوف تزداد ق�مة (

بناءاً على ما تقدم ، فأن نتائج التحلیل تشیر �أنها جاءت متوافقة مع الفرض�ة الرئ�سة الخامسة ، مما یؤ�د صحة 

خدمة �عة للتسو�� الإلكتروني یؤثر في عناصر المز�ج التسو�قي السهذه الفرض�ة ، ولهذا یتم قبولها ، و�ذلك فأن ال

 ) .7psالتأمین�ة (

  ثان�اً : إخت�ار الفرض�ات الفرع�ة للفرض�ة الرئ�سة الخامسة 

ة قي الرئ�سفي عناصر المز�ج التسو�للتسو�� الإلكتروني هناك تأثیر معنو�  {الفرض�ة الفرع�ة الأُولى :.١

  )})4ps(للخدمة التأمین�ة 

و�� ) ، مما �عني إن مقدار ما �فسره تأثیر المتغیر المستقل (التسR² =  0.430بلغت ق�مة معامل التحدید (.أ

لتأثیر ا) . أما �اقي 4ps%) من عناصر المز�ج التسو�قي الرئ�سة للخدمة التأمین�ة (43الإلكتروني) �ش�ل نس�ة (

 .فسب�ه عوامل أخر� لم یتضمنها الإنموذج الحالي للدراسة 
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) ، �أنها أكبر من ق�متها F=49.868) وال�الغة (ANOVA) المحسو�ة والمستخرجة من جدول (Fتشیر ق�مة (.ب

روني على ) ، وهذا �شیر إلى وجود تأثیر معنو� للتسو�� الإلكت٠,٠١) عند مستو� معنو�ة (٧,٠٤الجدول�ة ال�الغة (

 ).4psعناصر المز�ج التسو�قي الرئ�سة للخدمة التأمین�ة (

) عند ٢.٥٨) هي أكبر من ق�متها الجدول�ة ال�الغة (t=7.062) المحسو�ة وال�الغة (tین من الجدول �أن ق�مة (یتب.ج

ل�حث ایؤ�د الأهم�ة النسب�ة للتسو�� الإلكتروني (�متغیر مستقل) في إنموذج  ) ، وهذا ما٠,٠١مستو� معنو�ة (

مة ة للخدلكتروني على عناصر المز�ج التسو�قي الرئ�سالحال�ة ، مما �عني إم�ان�ة ق�اس علاقة تأثیر للتسو�� الإ

 ) .4psالتأمین�ة (

لمتغیر ) في ا١) ، والتي تعني إن �ل تغیر �مقدار (0.933β=(الموج�ة الإتجاه  )βبلغت ق�مة معامل الإنحدار (.د

مة الرئ�سة للخد) في عناصر المز�ج التسو�قي 0.933المستقل (التسو�� الإلكتروني) یؤد� إلى تغیر مقداره (

 ).4psالتأمین�ة (

ق�مة  �أن التسو�� الإلكتروني عندما ��ون (مساو�اً للصفر) ، فأن )0.231α=) ال�الغة (αتشیر ق�مة الثابت (.ه

�� ) ، وهذا �عني انه بز�ادة التسو 0.231) تساو� (4psعناصر المز�ج التسو�قي الرئ�سة للخدمة التأمین�ة (

 ) �انت موج�ة الإتجاه .β) لكون ق�مة (4psالإلكتروني ستزداد ق�مة (

ة هذه ؤ�د صحیبناءاً على ما تقدم ، فأن نتائج التحلیل تشیر �أنها جاءت متوافقة مع الفرض�ة الفرع�ة الأولى ، مما 

 لرئ�سةالفرض�ة ، ولهذا یتم قبولها ، و�ذلك سوف ��ون للتسو�� الإلكتروني تأثیر في عناصر المز�ج التسو�قي ا

 ) .4psلتأمین�ة (للخدمة ا

فة �قي المضافي عناصر المز�ج التسوللتسو�� الإلكتروني هناك تأثیر معنو�  { الفرض�ة الفرع�ة الثان�ة :.٢

  } )3ps( للخدمة التأمین�ة

و�� ) ، مما �عني إن مقدار ما �فسره تأثیر المتغیر المستقل (التسR² =  0.395بلغت ق�مة معامل التحدید (.و

لتأثیر ا) . أما �اقي 3ps%) من عناصر المز�ج التسو�قي المضافة للخدمة التأمین�ة (39نس�ة (الإلكتروني) �ش�ل 

 فسب�ه عوامل أخر� لم یتضمنها الإنموذج الحالي للدراسة .

) ، �أنها أكبر من ق�متها F=43.636) وال�الغة (ANOVA) المحسو�ة والمستخرجة من جدول (Fتشیر ق�مة (.ز

روني على ) ، وهذا �شیر إلى وجود تأثیر معنو� للتسو�� الإلكت٠,٠١عند مستو� معنو�ة ( )٧,٠٤الجدول�ة ال�الغة (

 ).3psعناصر المز�ج التسو�قي المضافة للخدمة التأمین�ة (

) عند ٢,٥٨) هي أكبر من ق�متها الجدول�ة ال�الغة (t=6.560) المحسو�ة وال�الغة (tیتبین من الجدول �أن ق�مة (.ح

) ، وهذا ما یؤ�د الأهم�ة النسب�ة للتسو�� الإلكتروني (�متغیر مستقل) في إنموذج ال�حث ٠,٠١مستو� معنو�ة (
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الحال�ة ، مما �عني إم�ان�ة ق�اس علاقة تأثیر للتسو�� الإلكتروني على عناصر المز�ج التسو�قي المضافة للخدمة 

 ) .3psالتأمین�ة (

لمتغیر ) في ا١) ، والتي تعني إن �ل تغیر �مقدار (0.807β=(الموج�ة الإتجاه  )βبلغت ق�مة معامل الإنحدار (.ط

مة ) في عناصر المز�ج التسو�قي المضافة للخد0.807المستقل (التسو�� الإلكتروني) یؤد� إلى تغیر مقداره (

 ).3psالتأمین�ة (

ق�مة  ر) ، فأن�أن التسو�� الإلكتروني عندما ��ون (مساو�اً للصف )0.691α=) ال�الغة (αتشیر ق�مة الثابت (.ي

�� ) ، وهذا �عني أنه بز�ادة التسو 0.691) تساو� (3psعناصر المز�ج التسو�قي المضافة للخدمة التأمین�ة (

 ) �انت موج�ة الإتجاه .β) لكون ق�مة (3psالإلكتروني ستزداد ق�مة (

مما یؤ�د  ،لفرع�ة الثان�ة بناءاً على ما ورد أعلاه ، فأن نتائج التحلیل تشیر �أنها جاءت متوافقة مع الفرض�ة ا

صحة هذه الفرض�ة ، ولهذا یتم قبولها ، و�ذلك سوف ��ون للتسو�� الإلكتروني تأثیر على عناصر المز�ج 

  ) .3psالتسو�قي المضافة للخدمة التأمین�ة (

 

  ))((الم�حث الخامس : الإستنتاجات والتوص�ات

  ت�ة �عد تحلیل وتفسیر الب�انات واخت�ار الفرض�ات توصل ال�احث إلى النتائج الآاولاً : الاستنتاجات  / 

 ني .المؤشرات الإحصائ�ة التي أفرزتها الإجا�ات على الأسئلة المتعلقة �متغیر التسو�� الإلكترو .١

هذا و ها ، عد لأفرزت النتائج �أن أراء عینة ال�حث تر� التسو�� الإلكتروني قناة تسو�ق�ة جیدة وت�شر �مستقبل وا .أ

 مؤشر یدل على وعي وإدراك المدر�ن أو من ینوب عنهم �أهم�ة إدخال هذه التقن�ة .

ف أظهرت النتائج �أن طب�عة ما تط�قه الشر�ة في الوقت الحاضر من ممارسات في التسو�� الإلكتروني ، توص.ب

لأر�اح مین وا�الأفراد والرواتب والتأ �أنها تت�ع الإسلوب الإلكتروني فق� في �عض الأنظمة الخاصة بإدخال الب�انات

المز�ج علقة �والحوافز ، مما �عني �أنها لازالت لا تتبنى نظاماً متكاملاً یت�ح �افة الحلول الشاملة للأنشطة المت

ز�ج ة �المالتسو�قي للخدمة التأمین�ة وهذا ما أكدته نتائج ال�حث ، الأمر الذ� جعلها تمارس �افة الأنشطة الخاص

 لتسو��اقي �الإسلوب التقلید� ، فضلاً عن عدم إمتلاكها لنظام معلومات فعال ومتطور یلبي �افة متطل�ات التسو�

 الإلكتروني.

 غیر ساكناً  أثبتت النتائج �ان حر�ة الموقع الإلكتروني للشر�ة على الش��ة العن�بوت�ة ( الانترنت ) ، یوصف �أنه.ج

راسلة ن والموث�قة التامین إلكترون�اً ، بل فق� تستخدمه الشر�ة للإعلادینام��ي الحر�ة ، ولا �مارس من خلاله ب�ع 

ن الإعلاو عبر البر�د الم�اشر ، وهذا ما جعله �فتقر للإحتراف�ة والنضج من خلال الإعتماد عل�ه في إسلوب العرض 

 فق� .
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 وث�قة ستمرار في تسو��أظهرت النتائج بوجود خطة مستقبل�ة لد� الشر�ة على المد� ال�عید تمهیداً للبدء والإ.د

تاج ، التأمین إلكترون�اً مستق�لاً من خلال تحدیث الشر�ة لموقعها الإلكتروني عن طر�� تعاقدها مع شر�ة مون

 كدة منوتخص�ص م�الغ ضمن الموازنة لإشراك موظفیها في دورات تدر�ب�ة ، وتشیر هذه النتائج إلى أن الشر�ة متأ

 ني لا تحصل �ش�ل مفاجئ بل على ش�ل تدر�جي .إن عمل�ة إدخال التسو�� الإلكترو 

 أعطت المؤشرات الإحصائ�ة نتائج �ان هناك ثمة تحد�ات تحول دون تبني التسو�� الإلكتروني لحد ألان في.ه

ت�ة ة التحشر�ة التأمین الوطن�ة �ان أبرزها ، عدم وجود تشر�ع قانوني ینظم عمل التسو�� الإلكتروني وغ�اب البن�

�ات �متطل ما یتضح من ذلك �أن هذا القدر من البن�ة التحت�ة الموجودة لد� الشر�ة غیر �اف مقارنةاللازمة له ، م

 التسو�� الإلكتروني ولا یلبي إحت�اجات تبني التسو�� الإلكتروني من تلك المتطل�ات 

 �الغ ا من أثراجاء تواف� أراء عینة ال�حث على ضرورة توفر الخصوص�ة والسر�ة في التسو�� الإلكتروني لما له.و

ا� والحف على مستو� تبني التسو�� الإلكتروني ، اذ ان توافرها جزء لا یتجزأ من س�اسة التعامل مع ز�ائن الشر�ة

 على معلوماتهم وأسراهم في المعاملات التأمین�ة التي یجرونها مع الشر�ة .

 یجاب�اً فيإؤشراً ملتسو�� الإلكتروني بإعت�اره بینت النتائج �أن أفراد العینة تدرك �ان هنالك فرصاً یوفرها إستخدام ا.ز

من  بدلاً  �حق� الكفاءة في تقد�م الخدمة  التأمین�ة ، فضلاً عن ذلك یدر�ون �أن التسو�� والإعلان عبر الانترنت

د� نة للطمأنیالطرق التقلید�ة أمراً ضرور�اً في وصول الخدمة التأمین�ة للز�ون �سهولة و�سر ، وهذا الإدراك ی�عث ا

 ال�احث بوجود قناعة لد� المدیر�ن  �أهم�ة الفرص التي یوفرها التسو�� الإلكتروني.

أو من  لمدر�نلالمؤشرات الإحصائ�ة التي أفرزتها الإجا�ات على الأسئلة المتعلقة بوجهة النظر المستقبل�ة .٢

 تق�لاً.ي مس�� الإلكترونینوب عنهم بخصوص تأثر عناصر المز�ج التسو�قي للخدمة التأمین�ة عند العمل �التسو 

لمز�ج اأفرزت النتائج الإحصائ�ة لوجهة النظر المستقبل�ة للمدر�ن حول تأثیر التسو�� الالكتروني في  عناصر .أ

ا ) �أن الوس� الحسابي العام تجاوز الوس� الفرضي المعین على مساحة المق�اس ، مم4psالتسو�قي الرئ�سة (

 تسو�� الإلكتروني مستق�لاً سیؤد� إلى تأثیر واضح على �ل عنصر منیؤشر �ان أراء العینة تر� العمل �ال

 العناصر الرئ�سة للمز�ج التسو�قي .

أفرزت النتائج الإحصائ�ة لوجهة النظر المستقبل�ة للمدر�ن حول تأثیر التسو�� الالكتروني في عناصر المز�ج .ب

لفرضي المعین على مساحة المق�اس ، مما ) �أن الوس� الحسابي العام تجاوز الوس� ا3psالتسو�قي الرئ�سة (

یؤشر �ان أراء العینة تر� العمل �التسو�� الإلكتروني مستق�لاً سیؤد� إلى تأثیر واضح على �ل عنصر من 

العناصر المضافة للمز�ج التسو�قي . إذ �فسر ال�احث وفي حدود علمه �ان السبب الذ� دفع  وجهة النظر 

أنها تتف� على إن هنالك تاثیراً للتسو�� الالكتروني في عناصر المز�ج التسو�قي المستقبل�ة لاراء عینة ال�حث �

للخدمة التأمین�ة �ان بناءا على ما �لاحظه أفراد العینة من التطور الحاصل لد� الشر�ات العاملة �التسو�� 
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ازات على البرنامج التسو�قي الالكتروني سواء شر�ات التأمین العالم�ة أو الإقل�م�ة وما أحدثته تلك التقن�ة من إفر 

 لتلك الشر�ات التي تبنت العمل �التسو�� الالكتروني لخدماتها التأمین�ة .

 ات �ماتأس�ساً على ما توصلت إل�ه ال�حث من إستنتاجات ، فإنها تستكمل تلك الإستنتاج ثان�اً : التوص�ات :

وتحقی�  تقتض�ه الضرورة ال�حث�ة والعمل�ة بجملة من التوص�ات ، �غ�ة تحقی� تبني العمل �التسو�� الالكتروني ،

حدیثة  لیب الة من خلال استخدام الأساالسرعة والفاعل�ة والأمن�ة في تقد�م الخدمة التأمین�ة فضلاً عن تقلیل الكلف

 وجوده عبر البرنامج التسو�قي للشر�ة لغرض جعل شر�ة التأمین أن توصل الخدمة التأمین�ة إلى الز�ون في  م�ان

  . ولغرض تحقی� ذلك لا بد من:

ح ن النجاإذ إ بناء بن�ة تحت�ة للاتصالات قو�ة ومتینة وذلك لغرض تأهیلها في تطو�ر وتسو�� الخدمة التأمین�ة  .١

جاز رعة إنسالفعلي لظاهرة التسو�� الالكتروني �عتمد على مد� متانة البنى التحت�ة للاتصالات ولأثرها الكبیر في 

ة  كترون�الخدمات التأمین�ة ، و�ظهر هذا الدور �ش�ل �بیر من خلال عمل�ات الر�� الخارجي ( إنشاء المواقع الال

العالم  ) وعمل�ات الر�� الداخلي من خلال ر�� المؤسسات والم�اتب  لغرض الاتصال مع شر�ات التأمین في

عة وفروع الشر�ة �موقع الشر�ة  ( لغرض الاتصال �فروع الشر�ة داخل العراق ومن خلال توفیر الخدمات �السر 

  المطلو�ة ) وهذا بدوره یؤد� إلى إعطاء فرصة لكل ز�ون الاستفادة من هذا الخدمة.

من  ن الوطن�ة إعتماد نظام معلومات یت�ح للشر�ة القدرة على ص�اغة إستراتیج�ة ناجحةیجب على شر�ة التأمی.٢

 خلال تضمینه معلومات دق�قة عن ز�ائنها ومنافسیها .

از في تكو�ن فر�� عمل تكون مسئولیته الأشراف العام على سیر النظام ومتا�عة خطواته خطوة خطوة ونس�ة الإنج.٣

لى ع( إدار�ین وفنیین ) و��ون لد� الفر�� الصلاح�ات في الأشراف والتعدیل  �ل منها و�تكون هذا الفر�� من

انب � والجالنظام إن تطلب الأمر، وتقد�م التقار�ر الدور�ة الى الجهات العل�ا وتحدید نس�ة إنجاز الجانب الإدار 

 ٥ اء تكون خمس�ة (الفني ونس�ة التغیرات التي حدثت وف� الخطة الموضوعة التي تتضمن استراتیج�ة منظمة سو 

�� سنوات )، و�نصح ال�احث �ات�اع �افة الإجراءات والآل�ات اللازمة لاعتماد التسو  ١٠سنوات ) او عشر�ة (

) ثانيب الالمطلالالكتروني التي تناولها في دراسته �الجانب النظر� ضمن الفصل الثالث / الم�حث الثاني وتحدیداً (

 الخطوات والمراحل اللازمة لاعتماد التسو�� الالكتروني . منه والذ� تم من خلاله توض�ح �افة 

عرف وضع خطة عمل  للتعاون مع شر�ات التأمین العر��ة التي تستخدم الإنترنت في تسو�� خدمات التأمین والت.٤

ي ات التعلى الأسالیب الناجحة في تسو�� الخدمات عبر هذا النوع من التكنولوج�ة المتطورة وطر�� نجاحها والعق�

 ولأردن ا�م�ن أن تجابهها ولاس�ما وان الدول العر��ة متشابهة نسب�ا في الظروف الاقتصاد�ة  والاجتماع�ة مثلا 

عت لبنان و الإمارات و مصر و السعود�ة  الكو�ت التي سجلت حضورا في مجال تسو�� الخدمة التأمین�ة واستطا

 أن تكسب ثقة الز�ون العر�ي والأجنبي  خلال مدة قصیرة .
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ضع جدول زمني لإنجاز �ل مرحلة تضعها الشر�ة ضمن خطتها الإستراتیج�ة ، وذلك من خلال الاستفادة من و .٥

لكاملة ازمن�ة تجارب الأقطار العر��ة الأخر� لغرض معرفة نس�ة نجاحنا �الموازنة في إنجازها و�الموازنة مع المدة ال

 لمشروع التسو�� الالكتروني . 

وني للشر�ة لكي یتكون لد� الز�ون الدافع لاستخدام وذلك من خلال أشعاره �أن الموقع الإعلان عن الموقع الالكتر .٦

  وضع لخدمته من اجل خل� استجا�ة م�اشرة بین الموقع والز�ون . وعند الإعلان لا بد من تحدید : 

ن عند دراسة أ� الخدمات التامین�ة المؤثرة في الإعلا -دراسة ش�ل ونوع الإعلان الذ� سوف تستخدمه /ب.أ

دید تح -تحدید الفوائد أو المنافع مع المتحصلة من الإعلان /ه -تحدید الوقت المناسب للإعلان/د -الز�ائن/ج

 دراسة آراء ومقترحات الز�ائن في هذا المجال .  -الشر�ات الخاصة بتقد�م خدمات الإعلان/ و

من العوامل المهمة في تحقی� المنافسة . على الشر�ة السعي إلى تقد�م الخدمات غیر التأمین�ة  حیث أنها �عتبر .٧

  ومن أهم الخدمات غیر التأمین�ة  التي �قترحها ال�احث هي : 

  ب�ع الس�ارات الحدیثة للز�ائن بدون فائدة مقابل التأمین علیها لد� شر�ة التأمین الوطن�ة .أ

لمجال اتقد�م الاستشارات في مجالات الأعمال التجار�ة . فضلاً عن  تقد�م المعلومات الدق�قة والسر�عة في  .ب

 التأمیني وتكون �أسعار مخفضة .

 (( المصادر ))

 أولاً : الكتب العر��ة

 س�ندر�ة.الجامعي ، الإ)"عقد التأمین بین النظر�ة والتطبی� "، الط�عة الأولى ، دار الف�ر ٢٠٠٩أبو السعود ، احمد (.١

 ) "أصول التامین" ، دار المطبوعات الجامع�ة ، الإس�ندر�ة.٢٠٠٠أبو السعود ، رمضان (.٢

   ) " التسو�� عبر الإنترنت"، دار الأمین ، القاهرة .٢٠٠٠محمد أحمد (، أبو القاسم .٣

وائل  دار ولى ،ر الانترنت "، الط�عة الأ عناصر المز�ج التسو�قي عب التسو�� الالكتروني : ) "٢٠٠٤یوسف احمد ( فارة ، أبو.٤

 للنشر والتوز�ع ، عمان ، الأردن.

ائل ان�ة ، دار و ) "التسو�� الالكتروني : عناصر المز�ج التسو�قي عبر الانترنت" ، الط�عة الث٢٠٠٧فارة ، یوسف احمد ( أبو.٥

 للنشر والتوز�ع ، عمان ، الأردن.

 مصر. ،شر والتوز�ع الإنترنت"، الط�عة الأولى، ترجمة خالد العامر�، دار الفاروق للن) " التسو�� عبر ٢٠٠١بر�ستون (، جرالا .٦

 "، دار ق�اء للط�اعة والنشر،القاهرة .٢١) " استراتیج�ات التسو�� في القرن ٢٠٠١حسن ، أمین عبد العز�ز(.٧

 ، القاهرة،  مصر. ) "عالم التجارة الالكترون�ة" المنظمة العر��ة للتنم�ة الإدار�ة١٩٩٩رضوان، رأفت (.٨

ة والنشر، ثة للط�اع) " العولمة والتجارة الالكترون�ة ، رؤ�ة إسلام�ة"، الط�عة الأولى ، الفاروق الحدی٢٠٠٠شاهین ، بهاء ( .٩

 القاهرة 

 ) "التسو�� الالكتروني "الط�عة الاولى ، دار الف�ر الجامعي ،الإس�ندر�ة. ٢٠٠٧الصیرفي ، محمد (.١٠

عمل مقدمة  ) "توظیف التسو�� الالكتروني �أداة للتمیز �منظمات الأعمال" ، ورقة٢٠٠٥محمود ،(طایل ، مجد� محمد .١١

 إلى ندوة التجارة الالكترون�ة،جامعة الملك خالد، السعود�ة.
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 المجتمع م�ت�ة الأولى، الط�عة "، الأنترنت عبر التسو�� ) "2007( أحمد الدین نور جمعة والناد� ، سعید ،عقل .١٢

  الأردن. - عمان العر�ي، 

ار زهران دمدخل �مي"، - ) " م�ادئ التسو��١٩٩٤عقیلي ، عمر وصفي ، والعبدلي ، قحطان بدر ، الغدیر ، حمد راشد (.١٣

 الأردن. –للنشر والتوز�ع ،  عمان 

 ع ، عمان.) "التسو�� عبر الانترنت" ، الط�عة الاولى ، مؤسسة الوراق للنشر والتوز�٢٠٠٢العلاق ، �شیر ع�اس (.١٤

المنظمة  مدخل تسو�قي استراتیجي"، - ) "الخدمات الالكترون�ة بین النظر�ة والتطبی�٢٠٠٤العلاق، �شیر ع�اس ، (.١٥

 العر��ة للتنم�ة الإدار�ة ، القاهرة ، مصر.

 ،م�ت�ة جر�ر، المملكة العر��ة السعود�ة.٣) "�وتلر یتحدث عن التسو��"، ��٢٠٠٤وتلر، فیلیب،(.١٦

ر ،الر�اض الإستراتیج�ة والوظائف والمش�لات"، دار المر�خ للنش -دارة الالكترون�ة) "الإ٢٠٠٤نجم ، عبود نجم (.١٧

 ،السعود�ة.

 الأردن . –) "التسو�� الالكتروني "، دار الحامد للنشر والتوز�ع ،عمان ٢٠٠٥نصیر، محمد طاهر(.١٨

 القاهرة .  ، دار الفجر للنشر والتوز�ع ، ١) "التسو�� عبر الانترنت "، �٢٠٠٩حاف� ، محمد عبد (.١٩

دار  ،) "الأسس العلم�ة للتسو�� الحدیث"، الط�عة الاولى ٢٠٠٦الطائي ، حمید والصمیدعي ، محمود ، وآخرون(.٢٠

 الأردن . -ال�ازور� ، العلم�ة للنشر والتوز�ع ، عمان

 ثان�اً : الأطار�ح والرسائل الجامع�ة 

رشید " ، ) ، "تسو�� الخدمات المصرف�ة عبر ش��ة الانترنت : تصم�م نظام مقترح لمصرف ال٢٠٠٢العزاو� ،هد� عط�ة، (.٢١

  �ة رسالة ماجستیر (غیر منشورة) في العلوم الإدار�ة ، مقدمة إلى �ل�ة الإدارة والاقتصاد ، الجامعة المستنصر 

امین ء لشر�ات التات وأثرها على الإستراتیج�ة واله��ل التنظ�مي والأدا) ،" تكنلوج�ا المعلوم٢٠٠٤م�ارك، حمد الله موسى (.٢٢

 الأردن�ة "، رسالة د�توراه غیر منشورة ، جامعة عمان العر��ة للدراسات العل�ا ، عمان ، الأردن .

لوم الدبنیل شهادة ل)، " مد� إم�ان�ة تطبی� التجارة الالكترون�ة في صناعة التأمین "، �حث ٢٠٠٩محمد، فائزة عبد الكر�م ، (.٢٣

  العالي المعادل للماجستیر في التأمین ، المعهد العالي للدراسات المال�ة  والمحاسب�ة ، جامعة �غداد .

مؤسسة لق�م�ة مز�ج التسو�قي" ، دراسة تالخنساء ، سعاد� ، "التسو�� الالكتروني وتفعیل التوجه نحو الز�ون من خلال ال.٢٤

ظر ) . ین٢٠٠٦( شورة ،بر�د الجزائر ، رسالة ماجستیر في العلوم التجار�ة مقدمة إلى �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة وعلوم الت�سیر ، من

 http//ser.bu.univ-alger.dzالموقع     

د بن سعود ام محمي ظل الاتجاه نحو العولمة "جامعة الإمعبد الغني ، عمرو أبو ال�مین "فرص وتحد�ات التسو�� الالكتروني ف.٢٥

 )  ینظر الموقع    ٢٠٠٥الإسلام�ة ، القص�م ،السعود�ة (

http://www.hrm-group.com           

 ثالثاً : الدور�ات والمجلات والمؤتمرات  

الاتحاد  شر�ات التأمین �الاستفادة من الانترنت "، مجلة رسالة التأمین تصدر عن) ،"هل نجحت ٢٠٠٩حدادین ،�اسم ، (.١

  ) لشهر أ�ار.١الأردني لشر�ات التأمین ، السنة العاشرة ، العدد (

المعلومات  )،"أثر التجارة الالكترون�ة على جودة٢٠٠٦حسین ، سطم صالح والح�الي ، صدام محمد والكسب ،علي إبراه�م ،(.٢

 ).٣) ، العدد (٤مجلة تكر�ت ، المجلد ( المحاسب�ة"
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رة لتأمین، دائ) ، "الاتجاهات الحدیثة في تسو�� التأمین" ، ندوة في الإتحاد الأردني لشر�ات ا٢٠٠٢ع�روش، مأمون ند�م ،(.٣

 الأردن. –الدراسات والتطو�ر ، عمان 

  ة وهران .�ل�ة العلوم الاقتصاد�ة، جامع)، "التسو�� الإلكتروني" ، فعال�ات الملتقى الدولي ��٢٠٠٢مال ، رز�� ، ( .٤

  اً : الكتب الان�لیز�ة را�ع

5.Reid, R.D., and Sanders , N.R. , "Operation Management"   ed., U.SA.,2002.  

6.Vaughan, E.J. And Therese, M.V. (2006). Essentials of Insurance.London, John Wiley of 

Sons, Inc. 

7.Bernstein , P.L.(1996) . The Remarkable story of Risk . New York wiley & sons. 

8. Graves ,EE and Burke A.C. (2004) insurance .London : MC Graw – Hill. 


