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داد ـــــــــــــــة بغــــــــــــــجامع

  سات المحاسبية والماليةالمعهد العالي لمدرا
                                

         :ص  ــــــــــــالمستخل
 الزبائف متطمبات تمبية في قدرتيا مدل عمى يعتمد اىدافيا تحقيؽ عمى التاميف اتشرؾ قدرة فنَ إ          

 ىك الميارة فاف , سكاؽالا كرغبات لحاجات كالاستجابة المستيدفة الاسكاؽ تحديد منيا يتطمب كىذا ,

 سيكرر فانو اليو المقدمة بالخدمة الزبكف اقتنع ما فاذا الزبكف لمصمحة ىك ما تعمؿ اف الشركة تقنع اف

 , جدد زبائف استقطاب كمفة مف اقؿ ىي الحالييف الزبائف عمى الحفاظ كمفة اف كحيث, معيا التعامؿ
 عف الزبكف رضا زاد فكمما , زبائنيا عمى المحافظة عمى جاىدة تعمؿ اف التاميف اتشرؾ عمى فاف

 الجانب في الباحثة تطرقت حيث.اغراءىـ عمى المنافسيف قدرة كضعفت كلاءه زاد لو المقدمة الخدمات

 دكر في الاساسية التساؤلات بعض عمى الاجابة خلاؿ مف كالمتمثمة البحث مشكمة الى  النظرم

 في التسكيقي المزيج تأثير كمستكل طبيعة كماىي , فالتامي شركات مكانة تعزيز في التسكيقي المزيج

 ىاتج ىي كىؿ النشاط ىذا عف المسؤكلة الجيات ىي فكـ , الزبكف ذىنية في التأميف شركات مكانة

التسكيقي  ىكـالمؼ لا تتبعشركات التاميف  فنَ أالى  بحثكقد تكصؿ اؿ.قنفس المجاؿ في متخصصة
مع كجكد ضعؼ كقصكر في ,ركز حكؿ التكجو نحك الزبكفمفمسفة تنظيمية كالذم  باعتباره الحديث

بشكؿ كامؿ مما يؤدم الى ضياع الكثير مف الفرص  تطبيقومعرفة المزيج التسكيقي اك عدـ  
مع عدـ كجكد نظاـ معمكماتي عف زبائف الشركة , المتاحة اماميا لمنجاح كالتفكؽ بصكرة مستمرة 

تكجيو أكصت بضركرة عمى ضكء ذلؾ ك, ييا يعمؿ عمى تغذية الشركة عف سكقيا كسكؽ منافس
كأف تعمؿ كؿ الانشطة التسكيقية لمشركة بشكؿ , جميع الخطط كالسياسات كالعمميات نحك الزبكف

 . متناسؽ كمتكامؿ حيث أف التسكيؽ المنسؽ كالمكجو لمزبكف أساس لتحقيؽ أىداؼ الشركة
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: ـةــــــــــدمــــــــــــالمق
لخدمي بشكؿ عاـ كالقطاع التأميني بشكؿ خاص ركنيف اساسيف مف اركاف يعد القطاع ا           

الاقتصاد الكطني الذم يستمزـ مكاكبة التطكرات في العمكـ الادارية كتأثير التغيرات التكنكلكجية 
كالمعرفية في العمكـ الاخرل كلاسيما كنحف نعيش في كقت اتساع الاسكاؽ كالتطكرات التكنكلكجية 

كيعد المزيج التسكيقي مف الانشطة الرئيسة في ميداف ,الخدمات كاشتداد المنافسة  المستمرة كتنكع
التسكيؽ كذلؾ لمدكر الحيكم الذم يسيـ في ايجاد السبؿ الكفيمة لمكاجية التحديات مف اجؿ البقاء 

كانطلاقان مف , كالنمك كالتكسع لذا تطمب مف شركات ىذا القطاع الميـ اف تكاكب ىذه التطكرات 
ىمية آنفة الذكر جاءت ىذه الدراسة التي تيدؼ لمتعرؼ عمى دكر المزيج التسكيقي في تعزيز الا

مكانة شركات التأميف في ذىنية الزبكف لكاقع شركتيف احدىما حككمية كاخرل اىمية ايمانان مف اىمية 
المكانة كمف ناحية اخرل فأف   .الدكر الذم يمارسو ىذا القطاع عمى الصعيد الاقتصادم في البمد 

ميمة جدان كنتيجة لمضغط التنافسي سكاء كانت لمنتكجات كخدمات ( Mental status)الذىنية 
جديدة اك أعادة مكانة ذىنية لمنتكجات كخدمات قائمة كذلؾ لأنيا تيتـ بتمييز منتكجات كخدمات 

جات المنظمة في السكؽ المستيدؼ كخاصة اف الزبائف تعرض اماميـ عدد كبير كىائؿ مف المنتك
كالخدمات كالذم تقع عمى عاتؽ مدراء التسكيؽ ميمة استخداـ ادكات تسكيقية استراتيجية التي تحدد 

المكانة الذىنية لمشركة باستمرار بشكؿ يسمح باستغلاؿ فرص السكؽ لمتمييز كالمكانة الذىنية 
 ميعلمنتكجات كخدمات المنافسيف كردكد افعاليـ كتطكير مزيج تسكيقي متكامؿ كمنسؽ في ج

. عناصره كالمكانة الذىنية المرغكبة
Abstract: 

                The ability of insurance companies to achieve goals depends on 

their ability to meet customers' requirements, and this requires them to 

identify target markets and respond to needs and wishes of the markets, the 

skill is to convince the company to operate what is in the interest of the 

customer if he is convinced the customer service provided to him, he would 

repeat to deal with, and where the cost of maintaining existing customers is 

less than the cost of attracting new customers, the insurance companies that 

is working hard to maintain their customers, the more customer satisfaction 

with the services provided has increased loyalty and weakened the ability 

of competitors lured. 

         Turning a researcher at the theoretical side to the research problem, 

namely through to answer some fundamental questions in the role of the 

marketing mix in enhancing the status of insurance companies, and what 

are the nature and level of impact of marketing mix in the position of 
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insurance companies in mentality of the customer, and are those 

responsible for this activity and is it points specialized in the same field 

The study found that insurance companies do not follow the concept of 

marketing talk as a philosophy of organizational, which focuses on the 

orientation towards the customer, with a weakness and a lack of knowledge 

of the marketing mix or not to apply it fully which leads to the loss of a lot 

of opportunities available to them for success and excellence on an ongoing 

basis, with lack of information system for clients of the company is 

working to feed the company for its market and market competitors, and 

the light of that recommended the need to guide all plans, policies and 

processes around the customer, and to do all marketing activities of the 

company in a consistent and integrated as the marketing coordinator and 

directed to the customer basis to achieve the objectives of the company. 

 
 ((ثــــــــــــــة البحـــــــــــــــــــمنهجي : ث الاولـــــــــــالمبح))

إف شركات التأميف العاممة في العراؽ سكاء : (Research Problem) مشكمة البحث: ولًا أ 
أكانت الحككمية منيا أك الأىمية تفتقر الى كجكد مكانة ليا في ذىنية الزبكف العراقي كذلؾ بسبب 

شركات  الظركؼ التي مر بيا القطر خلاؿ السنكات الماضية , كبحكـ طبيعة كخصكصية عمؿ
التأميف كالذم يصاحب تسكيقيا العديد مف المشاكؿ كالمعكقات الأمر الذم يجعؿ التغمب عمى ىذه 
المصاعب جكىر السياسات كالبرامج التسكيقية لشركات التأميف حيث أف افتقارىا لعنصر الجذب 

الكعي يممي عمى أجيزة التسكيؽ بذؿ جيكد مضاعفة بإقناع الزبكف بشرائيا بالإضافة الى ضعؼ 
فقد تطمب , التأميني كعدـ الشعكر بأىمية التأميف كالذم يمعب دكران سمبيان في الطمب عمى التأميف 

الامر البحث كالخكض في ىذه المكاضيع كلتشخيص تمؾ المنطمقات مف خلاؿ الاجابة عمى 
 :-الأسئمة الاتية

 في ذىنية الزبكف؟  ما ىك دكر المزيج التسكيقي الخدمي في تعزيز مكانة شركات التاميف -ٔ
 المسؤكلة عف ىذا النشاط ؟ كىؿ ىي جيات متخصصة بالمجاؿ نفسة؟ تما الجيا -ٕ
 ؟7psىؿ ىناؾ استخداـ متكامؿ لممزيج التسكيقي  -ٖ

 :-تكمن أهمية البحث بالنقاط التالية (Importance of research)أهمية البحث :-ثانياً 
الميـ كالبارز ليذا القطاع الحيكم في دعـ الاقتصاد زيادة الاىتماـ بقطاع الخدمات لمدكر  -ٔ

 .الكطني لاسيما في مجاؿ الخدمات التأمينية
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شركات التاميف نتيجة للإقباؿ المتزايد كالمستمر للاستثمار في القطاع التأميني فاف الامر يدعك  -2
جتماعية كالانسانية كضع برامج تسكيقية فاعمة لتمكنيامف انجازرسالتيا الا مع الى العمؿ بجيد اكبر

 .تجاه عمكـ المجتمع فضلان عف تحقيقيا مكانو ذىنية عند الزبكف
التركيز عمى مستمزمات كمتطمبات السكؽ كالزبائف مف مزيج تسكيقي متكامؿ كالذم يساىـ في  -ٖ

 .استخداـ كتطكير الاستراتيجية الذىنية الملائمة ليا
, انسجاماً مع مشكمة البحث واهميتها Research objectives)  )اهداف البحث  :-ثالثاً 

 :-يفقد استهدف هذا البحث تحقيق ما يل
كبشكؿ متكامؿ في رسـ السياسة التسكيقية  عناصر المزيج التسكيقي الخدمي  ما ىك دكر -ٔ

. دراسةشركات التأميف عينة اؿالناجحة ؿ
ككيفية  دراسةينة اؿالتسكيؽ لدل شركات التأميف بشكؿ عاـ كشركات التأميف ع ىكـترسيخ مؼ -ٕ

الملائمة لطبيعة خدماتيا التأمينية كالتي تمكنيا  التسكيقي قياـ تمؾ الشركات بتحديد عناصر المزيج
.  مف تحقيؽ مكانة ذىنية  في سكؽ التأميف 

 .كفاعميتيا الذىنية المكانةالخاصة بستراتيجيات كما ىي الاالمكانة الذىنية ب مماذا نعف -ٖ
بغية تحقيؽ اىداؼ البحث كاختبار (Hypothesis Research)بحث فرضيات ال :-رابعاً 

التفسيرم ) بعض الفرضيات ذات الصمة بمتغيرات البحث  كضعلابد مف  بحثالمخطط الفرضي لؿ
 :-مجمكعة مف الفرضيات الرئيسة ككانت كما يمي  تفقد صيغ( كالاستجابي 

الخدمي لا  ناصر المزيج التسكيقيعتكامؿ فاعمية  نخفاضف اأ  :-الفرضية الرئيسة الاولى -1
 .في ذىنية الزبكف التاميفات مف مكانة شرؾ زيعز

لاتكجد علاقة تأثير معنكية لعناصر المزيج التسكيقي الخدمي  :-الفرضية الرئيسة الثانية  -2
 .لتعزيز مكانة شركات التاميف في ذىنية الزبكف

كأبعاد  الخدمي عناصر المزيج التسكيقيتكجد فركقات معنكية ؿ :-الثالثة الفرضية الرئيسة  -3
الاداء لمخدمة  المكارد , العلامة التجارية , المنافسة , السكقية  حصةاؿ) المكانة الذىنية المتضمنة 

. بيف شركات التاميف عينة البحث (  كالميزة التنافسية, الجكدة /السعر,الداخمية 
   (  Search Tools)ادوات البحث  :-خامساً 
الباحثة عددان مف الادكات الخاصة بجمع المعمكمات كالبيانات كتحميميا كصكلان الى اعتمدت 

عمى المراجع  معتمدةمجمكعة المراجع كالمصادر العممية ب كتمثمت بحثالاىداؼ التي جاء بيا اؿ
العممية المتمثمة بالأدبيات العربية كالاجنبية مف كتب كدكريات كرسائؿ جامعية كبحكث ذات علاقة 
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 يرمكالمسؤكليف كمد يريفالمقابلات الشخصية مع عدد مف المدمع , يعة متغيرات البحث بطب
الاقساـ كبعض المكظفيف في شركات التاميف عينة البحث لغرض جمع المعمكمات كالتعرؼ 

  شخصيان عمى طبيعة الانشطة التسكيقية التي تمارسيا تمؾ الشركات لتحقيؽ مكانة ذىنية
(Mental status )اعتمدت الباحثة استمارة الاستبانة كأداة بحثية لجمع , ؽ التاميف م سكؼ

. البيانات الخاصة بمتغيرات البحث
استنادا الى  ((Statistical tools usedالادوات الاحصائية المستخدمة  :-سادساً 

مجمكعة منتقاة  البحث عمىفقد اعتمد ,الى تحقيقيا كمضاميف فقراتو  بحثسعى اؿذم مالاىداؼ اؿ
ف الادكات الاحصائية الملائمة لطبيعة البيانات كمدل معالجتيا كاستخراج النتائج بكاسطة ـ

نعرضيا في ضكء استخداميا في تنفيذ البحث  عمى النحك , ( Spss) الحاسكب كباستخداـ برنامج
: التالي 

العلاقة  لقياس مدل قكة(  Person Correlation Coefficient)معامؿ ارتباط بيرسكف   –ٔ
. بيف متغيرات البحث 

 ( :-Simple Linear Regression Analysis) تحميؿ الانحدار الخطي البسيط  -ٕ
كقد تـ ايجاد العلاقة كفقان ,  ستجابيكالمتغير الا تفسيرمكيستخدـ لبياف العلاقة الدالية بيف المتغير اؿ

: لمقكانيف التالية 
كيعبر عنو  bo, b1مة الميؿ الحدم كرمزىا قانكف ايجاد المعممات معممة الحد الثابت كمعؿ –أ 

  Y= bo+bixi+eرياضيان 
. كيستخدـ لاختبار معنكية المعممات T(T – test : )اختبار   -ب 
كيستخدـ لإيجاد العلاقة :  One Way Anova Tableبناء جدكؿ التبايف الاحادم   -ج

 (.R²)خداـ معامؿ التحديد الخطية بيف المتغيريف كاثر متغير في متغير آخر كذلؾ مف خلاؿ است

ة بيف كؿ عينتيف الحاصؿ لتحديد الفركؽ المعنكيةكيستخدـ   (Mann- Whitney )اختبار  -ٖ
.  بحثمتغيرات اؿمستقمتيف ؿ

  (Characteristics of the research sample): خصائص عينة البحث :-سابعاً 
افظ التاميف كالتي مثمت نسبة مف مدراء اقساـ كمح(  70)تتألؼ عينة البحث البالغة عددىا 

 لمشركتيف الحككمية كالاىمية  (  320) تقريبان مف مجتمع العينة البالغ عددىا ( 23%)
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(( مكانة التسويق في قطاع خدمات التأمين:  يــــــــــــــــــــث الثانــــــــــــالمبح))
 Elements of the marketing mix for servicesعناصر المزيج التسويقي لمخدمات

( (product or  service(   الخدمة )المنتج    :-المطمب الاول 
بسبب كجكد خدمات ترتبط بشكؿ كامؿ اك جزئي مع , تعددت التعاريؼ التي تناكلت ىذا الجانب 

كبينما تمثؿ خدمات اخرل أجزاء مكممة ( مثؿ ايجار العقارات كالخدمات الفندقية )السمع المادية 
كىناؾ انكاع اخرل مف الخدمات تقدـ مباشرة كلا ( مثؿ الصيانة ) ؽ السمع المباعة لعممية تسكم

أم عمؿ : بأنيا  kotlerفقد عرفيا (. مثؿ الخدمات الصحية كالتاميف )ارتباطيا بسمعة ما  بيتطؿ
أك أداء غير مممكس يقدمو طرؼ الى طرؼ اخر مف دكف أف ينتج عف ذلؾ ممكية شيء ما  

أك فكرة مؤلفة مف مجمكعة مف خكاص , خدمة , كىي عبارة عف سمعة (.  207:2002,المؤذن )
حيث .تشبع حاجات الزبائف كرغباتيـ (  Intangible)كغير محسكسة ( Tangible)محسكسة 

خير الدين ) unit of) (valueيتـ الحصكؿ عمييا مقابؿ مبمغ مف الماؿ أك أم كحدة قيمة 
شاط اك منفعة يقدميا طرؼ الى طرؼ آخر تككف في كذلؾ عرفت الخدمة بأنيا ف( 1997:256,

 .الاساس غير مممكسة اك محسكسة كلا يترتب عمييا أية ممكية
 ( ( Characteristics of servicesخصائص الخدمات :-أولًا 

      :-يتفؽ الكتاب كالباحثكف عمى الخصائص الرئيسية لمخدمات بشكؿ عاـ كاف تنكعت فيي
     ( Intangibility)  الخدمة غير ممموسة   -ٔ

ام اف الزبكف لا يستطيع رؤيتيا اك لمسيا اك تذكقيا , تتصؼ الخدمات بانيا ليس ليا كجكد مادم 
 .                 كلا يمكف تعبئتيا اك تغميفيا اك نقميا كتخزينيا , قبؿ قيامو بشرائيا

 (      Inseparability)التلازمية             –ٕ
ة عمى الانفصاؿ كمدل درجة الارتباط بيف الخدمة ذاتيا كبيف الشخص الذم يتكلى ام عدـ القابمي

العبيدي والعلاق )تقديميا كمف الصعب فصؿ الخدمات عف المنتج الذم يعمؿ عمى بيعيا  
,13:2004 .) 
      ( Inconsistency)عدم التجانس      –ٖ

كاخرل بسبب العمؿ الإنساني في  يصعب عمى الشركات الخدمية ايجاد تكافؽ كتنسيؽ بيف خدمة
كالخدمات تتغير بشكؿ كبير كلا يمكف تقديميا بنمط كاحد فكؿ نكع مف انكاع ,الانتاج كالتسميـ 

(. 26:2005,الضمور )الخدمات ليا طرؽ مختمفة في كيفية قياسيا 
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      (perishability)سرعة التلاشي والفناء         – ٗ
ىا ذات قابمية عمى الفناء ام اف المنفعة تنتيي عند تقديميا في كؿ بصفة عامة تمتاز الخدمات بأف

 (.42:2008,العلاق والطائي )مرة كلايمكف الاحتفاظ بالخدمة لكقت معيف اك تخزينيا  
   ( Property)الممكية    –٘

كاف عدـ انتقاؿ , لمزبكف حؽ استعماؿ الخدمة اك حؽ التصرؼ بيا لمده معينة دكف اف يممكيا 
: مصدر سابؽ ,الضمكر .)كية تمثؿ صفة كاضحة تميز بيف الانتاج السمعي كالانتاج الخدمي المؿ
32   ) 
       ( Buyers  Involvement)اشتراك المشتري في صناعة الخدمة           -ٙ

يقكـ المشترم بدكر رئيسي في تسكيؽ كانتاج الخدمات كالزبكف في محؿ الحلاقة كيؼ يتدخؿ قبؿ 
 . ( 230:2006,سويدان وحداد)الحلاقة   كخلاؿ عممية

 ( Variability  of  Quality)تقمب الجودة         –ٚ
تقمب كتغير جكدة الخدمة المقدمة ىي خاصية اخرل مف خصائص الخدمات لارتباط ذلؾ بصعكبة 

. تنميط الخدمة كلمعكامؿ الاخرل السابقة
 ( Service  Insurance market)  سوق الخدمة التأمينية :-ثانياً 

يجب أفْ يككف لدل ام فرد اك شركة اك مؤسسة تنتج سمعا كترغب في تسكيقيا استراتيجية لبيع ىذه 
حيث يجب اف تؤخذ في الاعتبار البيئة المحيطة كعادة ما تككف تمؾ البيئة مرنة جدا ,السمعة 

بات الفردية كتتأثر بعدد مف العكامؿ مثؿ مستكل النشاط الاقتصادم كالدخؿ كالتغير في الرغ
كلكي تضمف الشركة البقاء يجب اف تقكـ بتكفير منتجات اك خدمات يرغب  .كالتشريعات الحككمية

الزبكف في شرائيا  حيث يكجد في السكؽ مجمكعة مف المتنافسيف يقدمكف منتجات مماثمة كما يكجد 
يف بأحد الشركات ايضا كسطاء متنافسيف بيف ىؤلاء المنافسيف كالزبائف الذيف ربما يككنكا مرتبط

 (.kotler,2000:p110)المنافسة أك كسطاء غير مرتبطيف كىك الامر الغالب  
حيث يتـ تقسيـ سكؽ الخدمة التأمينية الى مجمكعات مختمفة حسب التشابو في الصفات كالمميزات 

ألا أنو ليس مف السيؿ في الكاقع العممي جمع عدد مف المستيمكيف في قسـ أكجزء بسبب تشعب , 
كاف تقسيـ السكؽ يعني النظر الييا عمى انيا مككنة مف مجمكعات مف ,غبات كاحتياجات الزبكف ر

الزبائف كفقا لميزات كصفات عامة كمعايير معينة مثؿ مستكل الدخؿ كالثقافة كالميف التي يعممكف 
 .Malvern,2002:p46))بيا 
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ر اذا اريد لمتقسيـ أفْ يككف مفيدا  كلكف التشابو ما ىك الا معيار مف أربعة معايير يجب أفْ تتكاؼ
 ( 168:2002,المصري : )كفعالا لعممية التسكيؽ لمخدمة التأمينية كىذه المعايير ىي 

يجب أفْ يككف ىناؾ تشابو كافي بيف الزبائف المكجكديف في نفس ((Likenessالتشابو  -ٔ
 .الشريحو لتصبح متجانسة التككيف 

ـ اك عدد الزبائف مف كؿ شريحة كافيا لكي يبرر اعتبارىا يجب أفْ يككف حج(  (Sizeالحجـ  -ٕ
كياف مستقؿ كيعتمد ىذا بدرجة كبيرة عمى قيمة الخدمة التأمينية كعادة ما يتـ تجميع الاؼ كحتى 

 .ملاييف الزبائف في شريحة اك مجمكعة كاحدة 
بكامؿ عددىا يجب بالإمكاف تحميؿ الشريحة ((Measurabilityالقدرة عمى القياس كالتحميؿ  -ٖ

لذا يجب اف تتكفر لدل الشركة القدرة عمى عزؿ كقياس , كقياسيا مف حيث الحجـ كالقيمة 
 .خصائص الزبائف المختمفة في كؿ شريحة مثؿ السف كالمستكل التعميمي كغيرىا 

أفنَ امكانية الكصكؿ الى الزبائف في كؿ شريحة مف شرائح (Accessibility)إمكانية الكصكؿ  -ٗ
 .العكامؿ الميمة لنجاح استراتيجية التقسيـ  السكؽ مف

 (Quality of service Insurance) جودة الخدمة التأمينية  :-ثالثاً 
أشار العديد مف المؤلفيف في أدبياتيـ الى اف تعريؼ جكدة الخدمة التأمينية متناغـ فيما بينيـ 

اع حاجاتو كرغباتو كتحقيؽ كمتقارب اذ عرفت بأنيا عرض الخدمة لمزبكف كتقديميا لو لغرض اشب
 (.256:2000,الهيتي )الرضا 

كقد عرفت ايضا بأنيا خمك الخدمة مف ام عيب خلاؿ انجازىا كىذا الحكـ يصدره الزبكف بعد 
حيث اف جكدة الخدمة صعبة القياس كالسيطرة كالاتصاؿ لكنيا ميمة ,أدراكو الاداء الفعمي لمخدمة 

عمى مقدمي الخدمة أف يفيمكا صفة جكدة الخدمة كعمى بالنسبة الى نجاح الشركة لذا يتكجب 
( willim&Ferrell,2000:p218) :-النحك الاتي 

 . جكدة الخدمة تحدد مف لدف الزبكف كليس مقدـ الخدمة  -أ
يقدر الزبكف جكدة الخدمة مف خلاؿ مقارنة تكقعاتو مع ملاحظتو حكؿ كيفية انجاز الخدمة,  -ب

كلا يكجد ما يضمف أفنَ الزبكف   يلاحظ الاداء , ضمف تكقعات الزبكف لكف لا تكجد معايير معقكلة ت
 :فعمى الشركات الخدمية اف تعمؿ عمى ما يمي , بالاعتماد عمى تجربة كاحدة 

(Vaughan,2006:p26) 
 .مساعدة الزبكف عمى صياغة التكقعات  -ٔ
 .قياس مستكل التكقعات  في سكقيا المستيدؼ  -ٕ
 .لخدمة ثابتة فكؽ اك عند مستكل التكقعات محاكلة ابقاء جكدة ا -ٖ
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 (.الخدمة)الاختلاؼ غير المممكس بيف المنتج  -ٗ
التكقعات غير المممكسة لدل الزبائف عف تمؾ الخدمات قد لا تحدد الصفات غير المممكسة  -٘

. عمى الاطلاؽ لأنيا غالبا صكر غير ناطقة في ذىف الزبكف 
إفنَ المنتكج الخدمي يتطمب مف الشركات   (    ( pricesرالتسعيرة او السع   :-لمطمب الثانيا

الخدمية كمنيا التاميف اف تأخذ بنظر الاعتبار جكانب عديدة متصمة بالخدمة مثؿ مدل كنطاؽ 
الخدمة كجكدتيا كمستكل التقديـ لمخدمة كما ينبغي أفْ يككف ليا اىتمامات اخرل مثؿ ضمانات 

كيعد التسعير مف اصعب القرارات التسكيقية (.27:2006,الجريري)الخدمة كخدمات ما بعد البيع 
التي تتخذىا الشركة نظرا لارتباطيا الكثيؽ بكينكنة المنتج اك الخدمة كمكانتو كىك مف اكؿ ما يقيمو 

, حيث إفنَ ما يميز تسعير الخدمات (  216:2004 ,الصميدعي)الزبكف كيستند اليو قراره الشرائي 
مقدـ الخدمة كالمستفيد منيا كالتي تشكؿ جزأن ميمان لكثير مف الخدمات ىك كجكد حالة التفاكض بيف 

كيتأثر تسعير الخدمة بمكاف الاداء , الخاصة مثؿ بحكث السكؽ كالتاميف كخدمات الامف كالحماية 
كالكقت كالميارة كالكفاءة كغيرىا مف العكامؿ التي تؤثر عمى تخطيط التسعير في مجاؿ الخدمات 

كذلؾ يؤثر السعر في ذىف الزبكف ككف اغمبية الزبائف لدييـ (.40:2001,صميدعي ويوسف)
اذ يشعر الزبكف اف السعر العالي , حساسية لمسعر كاف معظـ ملاحظاتيـ تختمؼ باختلاؼ السمع 

اف لمسعر اسماء كمرادفات كثيرة تمبي (. Etezel,etal,1997,p275)يعني نكعية افضؿ 
جاؿ العمؿ الذم يشتغمكف فيو فالسعر لمخدمة التأمينية ىك كجية نظر المتعامميف بمفيكمو أك ـ

اف مف السيكلة بالإمكاف تغير السعر بالزيادة (.,169:2006البكري( )Premium)قسط التاميف 
كلكف المشكمة تبدك صعبة عندما يتطمب فيـ السعر الذم يتـ تحديده اك أدراكو كعمية ,كالنقصاف 

جيد لردكد فعؿ الزبائف اتجاه اسعار الخدمات ككذلؾ معرفة  فاف قرارات التسعير تحتاج الى فيـ
عكامؿ السكؽ المتمثمة بالبيئة الاقتصادية كحالة المنافسة , كيتـ تحديد السعر في غالب الشركات 
الخدمية عمى اساس القدرة الانتاجية لمخدمة بتطبيؽ ىامش ربح صافي نسبة الى التكاليؼ كتتميز 

البساطة كالنظامية كفي ىذه الحالة يستطيع الزبكف المقارنة بيف اسعار ىذه الطريقة في التسعير ب
كبالرغـ   مف ذلؾ فاف مقدـ الخدمة يجد نفسو تحت ضغكطات تحديد السعر خاصة اذا ,الخدمات 

كلكنة لا يفيـ اسمكب تسعيرىا ,تعمؽ الامر بزبكف يريد شراء الخدمة عمى اساس قيمتيا بالنسب لو 
عر الخدمة يجب مراعاة تكاليؼ تقديميا مف جية كالقيمة المدركة مف طرؼ كليذا عند تحديد س,

باف التسعير ىك امر (   Thomas) كيقكؿ ( ,205:2002ابو قحف )الزبكف مف جية اخرل 
كسعر الخدمة  يرتكز في غالب الاحياف عمى قيمتيا , معقد كمف الصعب ربط السعر بالتكاليؼ 
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الزبكف عمى اساس المقارنة التي يضعيا مع الخدمات كىذه القيمة عمكما محددة مف طرؼ 
(.   ,ThomasT. Nagle &Reed k ,2002:p12.  ) المنافسة

يعد السعر ميما في الاقتصاد كذىف (  Importance of price)  أهمية السعر :-أولًا 
  :-الزبكف كالشركة ككالآتي 

 (stantont & others , 1997 :p 275  ) 
 :-إف السعر يعد ميمان في ذىف الزبكف للأسباب الآتية : ف  في ذىف الزبك -أ  
 . ككف أغمبية الزبائف لدييـ حساسية  لمسعر كخاصة الخدمات التأمينية الضركرية   -ٔ
إف ملاحظات الزبائف تختمؼ باختلاؼ السعر إذ إف عند البعض السعر العالي يعني نكعية  -ٕ

 .افضؿ
لبعض الخدمات مما يتكجب عمى إدارة شركات التاميف أف  إف الزبكف قد يضع في ذىنو سعران  -ٖ

 (.,202:1998ناجي ورائف)   تككف مدركة لما يتصكره الزبكف عف مجالات كحدكد ىذه الأسعار
: إف لمسعر أىمية خاصة بالنسبة لشركات التاميف للأسباب التالية -ب

 ( ,202:1998ورائف ناجي)     
مزيج التسكيؽ تغييرا كتعديلا لمقابمة الطمب أك تصرفات  إفنَ السعر مف اسيؿ كأسرع عناصر -ٔ

 . المنافسيف 
فقد بينت بعض الدراسات أف . يعد السعر مؤشرا عمى الجكدة مف كجية نظر فئة مف الزبائف  -ٕ

 . ىناؾ علاقة إيجابية بيف السعر كالجكدة 
 .إفنَ السعر أحد مجالات التنافس بيف الشركات  -ٖ

التأمينية ىك الكمفة مع ىامش الربح التي يدفعيا المؤمف لو الى شركة التاميف إفنَ السعر في الخدمة 
نظير تغطية الشركة لكحدة كاحدة مف الخطر كيككف ثابتا ميما اختمفت قيمة ىذه الكحدة كيمثؿ 

نسبة مئكية مف مبمغ التاميف لكنو يختمؼ مف تاميف الى اخر كيتجمى السعر في القسط الذم يدفعو 
 (.544:1998,المساعد)لقاء قيمة التعكيض الجزئي أكالكمي المؤمف لو 

التسعير عنصر ميـ في المزيج التسكيقي كلو الاثر الكبير في رسـ اىداؼ ستراتيجية لشركات 
كلو الاثر الفعاؿ عمى مستكل الطمب عمى المنتج ضمف الية العرض كالطمب لكف بسبب ,التاميف 

بؿ يظير عممة في قانكف الاعداد ,التكمفة التاريخية  خصكصية التاميف ليس بالعرض كالطمب كلا
المصاريؼ الادارية +الكبيرة كاف تكمفة الخطر كسعر التاميف يتككف مف عنصريف ىما الكمفة 

كىامش الربح كىذا يعتمد عمى نظرية الاحتمالات كقانكف الاعداد الكبيرة كعميو لا يمكف تخفيض 
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ب النفقات الادارية كىامش الربح أم لا يمكف التلاعب تكمفة الخطر لكف تستطيع التحكـ في جاف
 (.65:1993, الوردي والبمداوي)بيا الا مف خلاؿ زيادة الكثرة العددية 

, كأفنَ أىـ المشاكؿ الشائعة بيف شركات التاميف ىي عممية تحديد السعر المناسب لمخدمة التأمينية 
كفات الخاصة بعممية التاميف بيف حممة اذ انو يحدد عف طريؽ التكزيع العادؿ لمخسائر كالمصر

الكثائؽ بالاعتماد عمى الاحصائيات المتكفرة عف المدة الماضية كمؤشر لما ستككف عميو النتائج 
) في المستقبؿ ضمف مفيكـ اف التاريخ يعيد نفسة مع الاخذ بالاعتبار اجراء التعديلات الضركرية 

المتكقع ام مغالى فيو فانو يخشى مف تحكؿ  فاذا كاف تقدير السعر اعمى مف(  72:2009,بدوي
كفي حاؿ السكؽ , جميكر المؤمف ليـ مف ىذه الشركة الى شركة اخرل تعرض سعران اقؿ

الاحتكارية فاف المؤمف لو المحتمؿ سيبحث عف كسائؿ اخرل بديمة لمكاجية ما يتكقع مف 
 ( .Anderson,2005:p66)اخطار

يعد التركيج احد العناصر الاساسية كالميمة في : ( promotion) الترويج  :-المطمب الثالث 
اذ ييدؼ الى تعريؼ الزبكف كالتأثير فيو , المزيج التسكيقي لمنظمات الاعماؿ كلاسيما الخدمية

قناعو بقبكؿ خدماتيا كحثو عمى الاستيلاؾ المتكرر ليا بما يشجع عمى البناء كالمحافظة عمى  كا 
حيث يؤكد اف  (Pride & Farrell, 2000:p428)   علاقات طكيمة الامد مع تمؾ الشركات

التركيج كسيمة اتصاؿ فعالة بيف الشركة كزبائنيا تستطيع الشركة مف خلاليا تعريؼ الزبائف بالمنتج 
كاثارة اىتماماتيـ الشخصية كاقناعيـ بمقدرتو عمى اشباع حاجاتيـ كرغباتيـ مقارنة بالمنتجات 

بما , راراتيـ الشرائية كتشجيعيـ عمى الاستيلاؾ المتكرر لو المنافسة كمف ثـ دفعيـ الى اتخاذ ؽ
يؤدم الى كسب زبائف جدد كتعميؽ الكلاء لمزبائف الحالييف بالشركة كبالتالي ترسيخ صكرة ايجابية 

 .لمشركة في اذىاف الزبكف 

اف التركيج ىك النشاط الذم يتـ ضمف اطار ام جيد تسكيقي كينطكم عمى عممية اتصاؿ اقناعي 
يث ينطكم عمى مجالات اقناع كىذا يؤكد المضمكف الاتصالي لمتركيج         ح
(kotler&Arm, 2006:p432 .) ك يعد التركيج احد اىـ اشكاؿ الاتصاؿ في التسكيؽ حيث

تتدفؽ مف خلالو المعمكمات بيف الاطراؼ ذات المصمحة اذ تحتاج الشركة الى التعريؼ بالخدمات 
كخصائصيا كما تتميز بو حيث اف كظيفة الاتصاؿ تحقؽ المشاركة في  المقدمة الحالية كالمحتممة

الحقائؽ كالاداء اك التركيج لفكرة اك مكضكع اك سمعة اك خدمة اك قضية عف طريؽ انتقاؿ 
المعمكمات كالافكار كالاتجاىات مف شخص اك جماعة الى اشخاص اك جماعات باستخداـ رمكز 
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العلاق و الطائي () الزبكف)كالمستقبؿ ( المعمف)لمرسؿ ذات معنى مكحد كمفيكـ لدل الطرفيف ا
,319:2009.) 

كاتاحتو لمزبائف , إفنَ التسكيؽ الحديث اكثر مف مجرد تطكير المنتج كتسعيره بصكرة جذابة 
الشركات بالزبائف الحالييف كالمتكقعيف كيجب اف (Communicate)المستيدفيف فيجب اف تتصؿ 

نامج اتصالات منسؽ كاف تككف الاتصالات الجيدة ميمة في بناء تخمط كؿ جيكد اتصالاتيـ في بر
فأنيا تككف عنصرا حاسما في جيكد الشركة لبناء علاقات , ام نكع مف العلاقة كالحفاظ عميو 

 (. Kotler,2007:p792) مربحة مع الزبكف
 Objectives of Promotion)       ) أهداف الترويج  :-أولاً 

لمتركيج في تعريؼ كاقناع كتذكير الزبائف المستيدفيف بالمزيج التسكيقي تكمف الاىداؼ الاساسية 
كبالشركة ذاتيا مع الاخذ بعيف الاعتبار حاجات كافضميات السكؽ المستيدؼ لذا يجب عمى 

الشركة اف تجذب انتباه الزبكف كتعممو بما تريد بيعو كتقنعو باف لدييا المنتكج الذم يبحث عنو 
كأف مف اىـ الاىداؼ التركيجية الشائعة , كفر في المكاف كالسعر المناسبكيمبي حاجاتو كانو مت
 (Lovelock &Wright,1999,p250) :-عند تقديـ الخدمة كىي 

 .خمؽ مكانة ذىنية لمزبكف مممكسة لشركات معينة كلعلامتيا التجارية  -ٔ
اعلاـ الزبكف بنقاط القكة تعميـ الزبائف كيفية استخداـ الخدمة كتقديـ افضؿ الفكائد ليـ مف خلاؿ -ٕ

 .كالمنافع الخاصة بالخدمة
 .تقديـ الضمانات لمزبكف  -ٖ
 .الاعتراؼ بقيمة الزبائف كالمستخدميف -ٗ
 .مكاجية الجيكد التركيجية لممنافسيف  -٘
اثارة الطمب في اكقات انخفاضو ك تشجيعو خلاؿ مدة تزايده مع تشجيع كمكافأة الاستخداـ  -ٙ

 .عميؽ كلاء الزبائف المتكرر لمخدمة لت
بناء الكعي كالاىتماـ لتحفيز تجربة الخدمة مع تقميؿ عدـ التأكد كالشعكر بالمخاطرة عف طريؽ  -7

 .تقديـ المعمكمات كالنصائح المفيدة لمزبكف
تميز بيف كؿ مف الخدمة المقدمة كالشركة التي تقدميا عف الخدمات المقدمة مف قبؿ الشركات  -ٛ

 .المنافسة
ع ام شركة تاميف ايصاؿ خدماتيا التأمينية لممستفيديف المرتقبيف مالـ تعرفيـ بيا كتقنعيـ لا تستطي

حيث يعد عنصرا ميما مف ( التركيج ) باقتنائيا كيقكـ بذلؾ نشاط التكعية التأمينية الذم يعرؼ
ا عناصر التسكيؽ كما ذكر كتبرز أىميتو في تعريؼ المستفيد بالخدمات التأمينية التي تقكـ بو
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شركات التأميف بتقديميا كمف ثـ اقناعو بيا بيدؼ تشجيعو لاقتنائو ليا باستخداـ الكسائؿ المتاحة 
 (17:2004,الضمور) :-كتتمثؿ التكعية في الاتي  ,كالكسائؿ السمعية كالبصرية

 . نشر الثقافة التأمينية بيف الجماىير الذم يحتمؿ اف يستفيدكا مف ىذه الخدمة كتكعيتيـ -أ
 .يو انتباه المستفيد المرتقب كاىتمامو بمزايا الخدمة التأمينية تكج -ب

 : ( of distribution place) منافذ التوزيع  :-المطمب الرابع
يمثؿ التكزيع الحمقة الرابعة مف عناصر المزيج التسكيقي حيث يتـ مف خلالو ايصاؿ تمؾ المنتجات 

ر القطاعات السكقية المستيدفة كاف لابد مف كمع تعقد كانتشا, مف مصدرىا الى نيايتيا المقصكدة
كضع استراتيجية كفؤه كفاعمة لإيصاؿ تمؾ المنتجات في الكقت كالمكاف المناسبيف لطالبييا , كقد 
عرؼ التكزيع بانو النشاط الذم يساعد عمى انسياب المنتجات المادية كغير المادية مف المنتج الى 

كالكقت مف جية اخرل                                                       الزبكف بكفاءة عالية مف جية كبالكمية 
(kotler&Armstroing,2005:p332 .) 

كيعرؼ ايضان بانو عمميات انسياب السمع كالخدمات  الى الزبكف التي تشارؾ فييا الشركات 
يو كالاشخاص كانتقاليا مف المنتج الى الزبكف في الزماف كالمكاف الذم يرغب ؼ

كقد عرفت بأنيا سمسمة متككنة مف الحمقات الكسيطة المتتابعة حيث   (.230:2008,البرزنجي)
تمثؿ كؿ حمقة فييا شركة معينة تؤدم كظيفة متخصصة تيدؼ مف خلاليا ايصاؿ السمع كالخدمات 
الى مف يطمبيا بالشكؿ كالكقت المناسب فضلا عف ككف القناة التكزيعية تتضمف في كؿ الاحكاؿ 

فيف احدىما المصنع كالاخر الزبكف اك المستفيد سكاء كاف مستيمكا اك مستعملا مع فرصة طر
اما السكؽ التأميني يعرؼ بانو مجمكعة مف الافراد (.188:2006,البكري )لكجكد كسيط بينيما 

المتكاجديف في منطقة جغرافية معينة كالذيف يستيمككف اك مف المحتمؿ اف يستيمككا منتكجا اك 
 (:-392:2006, مرزة )عينة حيث ىناؾ ثلاثة انكاع مف ىذه السكؽ كىي كالاتي  خدمة ـ

كىذا النكع يتمثؿ في الزبائف مف المؤمف ليـ الفعمييف كالذيف لدييـ كثائؽ سارية : السكؽ الفعمية  -ٔ
المفعكؿ خلاؿ كقت معيف كبذلؾ فاف حجـ ىذا السكؽ يتحدد بعدد كثائؽ التاميف السارية المفعكؿ 

 .شركة التأميف خلاؿ كقت معيف في 
كىذا النكع يتمثؿ في مجمكعة الافراد المييئيف لشراء كثائؽ التأميف كذلؾ مف : السكؽ المرتقبة  -ٕ

خلاؿ الاتصاؿ بيـ مف قبؿ رجاؿ البيع كالذيف لدييـ الرغبة المبدئية لشراء الكثائؽ كقناعتيـ 
 .بالتأميف 
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يمكف خمقيا عمى اساس تطكر المجتمع مف جية كنشر كىي السكؽ التي : السكؽ المستقبمية  -ٖ
كليذا فيي تعتمد عمى المساعي الفردية لشركة التاميف كالجيكد , الكعي الػتأميني مف جية اخرل 

الجماعية لعدة شركات تاميف مف خلاؿ كسائؿ الاعلاف كالتركيج كنشر مفاىيـ تأمينية كما يؤدم 
كبذلؾ فيي السكؽ التي ستؤثر عمى صناعة , قتصاد الكطني مف فكائد كمزايا للأفراد كالمجتمع كللا
 .التأميف مستقبلان مف اجؿ التييؤ ليا 

كتتضمف البيئة (physical Evidences)( الدليل المادي)البيئة المادية  :-المطمب الخامس
مادية تسييلات ,الاشياء المممكسة الداعمة ,التصميـ كالديككر ,الضكضاء , المكف , الاثاث)المادية 
كبالنظر ما تتميز بيا الخدمات بعدـ المممكسية فعمى (. 30:2006,الطائي واخرون ( )اخرل 

رجاؿ التسكيؽ الاىتماـ بعناية فائقة بعممية التخطيط لجعؿ الخدمة اقرب ما تككف الى عنصر 
ف مممكس مف خلاؿ الادكات كالتجييزات المستخدمة في انتاج الخدمة كبالشكؿ كالمضمكف الذم يمؾ

كيمكف اعتبار البيئة المادية جزء مف النطاؽ (. 222:2006,البكري)اف تقدـ بو الى الزبكف 
الكاسع لتركيج الخدمات عف طريؽ حصكؿ الزبكف عمى الخدمة مف خلاؿ اعطاءه اكلا الرأم عف 

الصميدعي )كفاءة كنكعية تمؾ الخدمة كىك بذلؾ يمثؿ احد عناصر المزيج التسكيقي لمخدمات 
 (. 43:2001,ويوسف 

الناس ىـ عنصر اساس في  المشارككف أك:( People) الـمشاركون    -المطمب السادس 
الانتاج كفي تقديـ معظـ الخدمات كاخذكا يصبحكف جزءان مف تحقيؽ التمايز اك الاختلاؼ الذم 

بكاسطتو تسعى الشركات الخدمية الى خمؽ قيمة مضافة ككسب ميزة تنافسية 
(kotler,2006:p19  ) المنتفعكف مف الخدمة العلاقة بيف مزكد , كالناس ىـ مزكدك الخدمة

الافراد كالقائمكف عمى , العلاقات القائمة بيف المستفيديف مف الخدمة , الخدمة كالمنتفع منيا 
التدريب , الصكرة الذىنية  الثقافة , الافراد القائمكف عمى الاتصاؿ بالزبائف ,النشاطات التسكيقية 

درجة مشاركة الزبائف في انتاج الخدمة العلاقاتبيف الزبائف انفسيـ , المكافآت كالحكافز ,كالميارات 
 .كعلاقات الشركة مع الزبائف,
(Dibb&others,1994: 5)(www.studentcentral.co.uk )  يقصد بالناس ىـ جميع ك

قديـ الخدمة كيؤثركف عمى ادراؾ الزبكف لمخدمة المقدمة  كبالتحديد الاشخاص الذيف يشارككف في ت
كالزبائف الاخركف المكجكديف في بيئة , كالزبائف, ىـ مقدمي الخدمة كافراد الاتصاؿ في الشركة 

حيث اف استيلاؾ الخدمات يحدث في المكاف الذم يتـ فيو انتاج كتقديـ الخدمة سكاء , الخدمة 
كبصرؼ النظر عف مكاف تقديـ , اكفي مكاف اقامة الزبكف اك عممة  كاف داخؿ مصنع الخدمة

http://www.studentcentral.co.uk/
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الخدمة الا أف تفاعؿ بيف المستيمكيف لمخدمة كبيف افراد الاتصاؿ كمقدمي الخدمة ىك شيء مألكؼ 
كشبو لازـ في عممية تقديـ الخدمة كنتيجة لذلؾ فأف تأثير افراد الاتصاؿ كمقدمي الخدمة يعتبر 

الخدمة ىـ المقدمكف الاساسيكف لمخدمة الجكىرية مثؿ مقدـ الخدمة في  شيء ىاـ ككاضح كمقدمك
اف سمكؾ ىؤلاء الافراد كطريقة تعامميـ كمظيرىـ , البنؾ كمقدـ الخدمة في شركات التاميف 

اما افراد , الشخصي كاتجاىاتيـ كميا تؤثر الى حد كبير عمى طريقة تقييـ تقديـ الزبكف لمخدمة 
م الشركة يتفاعمكف بصكرة مختصرة كبسيطة مع الزبكف مثؿ مضيفك الاتصاؿ فيـ مكظفكف ؼ

حيث حتى ىؤلاء ليـ تأثير عمى جكدة تقييـ الزبكف ,حراس في مكاف الانتظار لمسيارات,الاستقباؿ 
 ( Cranfield, 2000:p218) لككف الجكدة أصلان للإنتاج كدخمت للأمكر الاخرل لمخدمة

ىي الكيفية التي يتـ مف خلاليا تقديـ (Process) ة عممية تقديم الخدم  -المطمب السابع
عممية تقديـ الخدمة أشياء في كتضـ.الخدمة كالمستفيد منيا الخدمة بما يعد حاسما بالنسبة لمزكد 

غاية الاىمية مثؿ السياسات كالاجراءات المتبعة مف قبؿ مزكد الخدمة لضماف تقديـ الخدمة الى 
 Automation)عمى نشاطات كبركتكككلات اخرل مثؿ الميكنة  المستفيديف كما تشمؿ ىذه العممية

, كحرية التصرؼ الممنكحة لمقائميف عمى تقديـ الخدمة الصلاحيات مثلا, كتدفؽ النشاطات ( 
كاساليب تحفيزىـ , كاساليب تسكيؽ العلاقة مع المستفيديف ,ككيفية تكجيو المستفيديف كمعاممتيـ 
( . 2009,الطائي كالعلاؽ )نتاج الخدمة أك تقديميا عمى المشاركة الفاعمة في عممية ا

 ((Strategy mental status ستراتيجية المكانة الذهنية :-ثانياً 
 ( (Mental status and importanceالمكانة الذهنية وأهميتها :-المطمب الاول 

مكالا طائمة في لذلؾ فقد استثمرت ا, أدركت الكثير مف الشركات مدل اىمية المكانة الذىنية الجيدة
بأف لكؿ (p121),Gregory:1999كيعتقد . محاكلة ترسيخيا في أذىاف أصحاب المصمحة

ما أ, كأف المكانة الذىنية الجيدة ليا تأثير كبير عمى نجاح الشركات, شركة مكانة ذىنية
(Ferrand and Pages,1999:p387 ) فيراف أف المكانة الذىنية قادرة عمى إيجاد قيمة كاف

ثير عمى سمكؾ الزبكف حيث تتضمف إدراؾ معيف لدييـ كقد لا يعكس ىذا الإدراؾ الحقيقة ليا تأ
بأف المكانة الذىنية لشركات الاعماؿ تساىـ في ( (Boyd,2001:p32بينما يرل , المكضكعية

بانيا كنز مف ( (Boyle,2002:p54كيقكؿ , تحسيف السمكؾ كالمكاقؼ الفردية عند المكظفيف
بأف ىذا ( (Gregory 1999:p122كيقكؿ . ق كمف السيؿ ضياعوالصعب الحصكؿ عمي

الادراؾ لو تأثير كبير عمى قدرة الشركات عمى البقاء في ظؿ الظركؼ الحالية المعقدة كالتنافس 
باف مف الاىمية البالغة اف تتميز الشركة عف غيرىا ( (Smith,2001:p92كيؤكد الشديد , 
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كيخص بالذكر تمؾ , في ظركؼ العكلمة التي نعيشياخصكصا , حتى تبقى قادرة عمى المنافسة
الشركات التي تقدـ نفس الخدمات مثؿ البنكؾ كشركات الطيراف  كالتاميف ذات النمطية العالية في 

كحتى تتميز الشركات عف بعضيا البعض كحتى تمتمؾ الميزة التنافسية الضركرية . تقديـ الخدمات
تخطيط لمكانة ذىنية تركز عمى اختلافات دقيقة بأف عمييا اؿ( (Greener,1991:p27يقكؿ 
.  كالاماف, سرعة التكصيؿ, الاعتمادية,الخدمة: مثؿ
كاخركف فيركف بأف المكانة الذىنية لمشركات ىي كاحدة مف  (Petrick,1999:p58-69)كاما 

الذىنية  , لذا فاف المكانة أىـ المكارد غير المحسكسة التي تدعـ استمرارية الميزة التنافسية لدييا
تعتبر مجمكعة مف الانطباعات عند الجميكر ليذه الشركة كبمجرد اف تتككف المكانة الذىنية 

عمى الانطباعات الأكلى, كيرل  (كمير أوستن)كفي ىذا الإطار يؤكد ,بطريقة ايجابية تتككف الشيرة
ىا, كقد أنيا ميمة لمغاية لأف الجميكر يككف صكرة فكرية عف الشركة مف خلاؿ أكؿ اتصاؿ  ب

يككف الاتصاؿ عبر الياتؼ, أك الزيارة الشخصية, أك شراء المنتج, أك الاستفادة مف الخدمة , 
عف التصكرات التي يحمميا أفراد المجتمع عف العالـ مف حكليـ  المكانة الذهنية كيعبر تعريؼ

ير المباشرة التي بمككناتو المختمفة, كتعد الصكرة نتاجان طبيعيان لجماع خبرات الأفراد المباشرة كغ
يتمقكنيا عبر تفاعلاتيـ الاتصالية المختمفة كلا شؾ أف سيكلة التغير أك صعكبتو يعتمد عمى رسكخ 

كىي    (Pride & Ferrell,) 2000:283  المكانة الذىنية لدل الجميكر أك عدـ رسكخيا
لدل المنافسيف أما  الصكرة التي تحتميا شركة ما أك منتجاتيا في ذىف الزبكف كتميزىا عف تمؾ التي

كبسبب خاصية اللامممكسية لخدمات  (.19:2009الطائي والعلاق )صكرة إيجابية أك سمبية 
التاميف سكؼ يككف التمييز في تمؾ الخدمات اكثر صعكبة كتعقيد  فعمى مدراء التسكيؽ ميمة 

ار كبشكؿ يسمح استخداـ ادكات تسكيقية كالاستراتيجية التي تحدد المكانة الذىنية لمشركة باستمر
باستغلاؿ فرص السكؽ لمتمييز كالمكانة الذىنية لمنتكجات كخدمات المنافسيف كردكد افعاليـ 

ك  .(  Adrion,2001:p120)كتطكير مزيج تسكيقي متكامؿ كمنسؽ في جميع عناصره  
تحتاج الشركات الى اف تذىب الى أبعد مف تثبيت المكانة العريضة في ذىف الزبكف لتعبر عف 

حيث اف اغمب الشركات تعمف عف فائدة كاحدة رئيسية لتثبيت ,دة اكثر صلابة كعف سبب لمشراء فائ
 :-المكانة الذىنية معتمدة عمى احتمالات مثؿ

 (   ( best qualityالارقى جكدة - أ
 (     (best performanceالاحسف اداءن - ب
 (  (most reliableالاكثر اعتمادان - ت
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 ( most durable)الاطكؿ عمران  - ث
 (    (Safestالاكثر امانان  - ج
 (    (Fastestالاسرع  - ح
 ( (Best value for moneyالاحسف قيمة مقابؿ السعر  - خ
 (   (Least expensiveالاقؿ تكمفة - د
 (best designed style)الاحسف تصميمان كاسمكبان - ذ
 (  (best prestigiousالاحسف مكانان - ر

 (Easiest to use)الاسيؿ استعمالان - ز
 (   (Most convenientة الاكثر راح - س

  :-كعميو فاف عممية المكانة الذىنية تساعد الشركة بالتركيز عمى 
(Cravens ,2004:p189) 
اختيار مفيكـ المكانة الذىنية المتمثمة بمعرفة حاجات كرغبات الزبائف في السكؽ المستيدؼ  -ٔ

 .مف منتكج اك خدمة 
ة بالتركيز عمى مستمزمات كمتطمبات السكؽ كلمزبائف تطكير استراتيجية المكانة الذىنية كالمتمثؿ -ٕ

 .المستيدفيف مف مزيج تسكيقي متكامؿ 
قياس فاعمية المكانة الذىنية كالمتمثمة بالأىداؼ الجيدة لمكصكؿ الى السكؽ المستيدؼ كعمى  -ٖ

 .ضكء الاحتمالات السابقة الذكر 
تنادم كؿ استراتيجية لتثبيت المكانة :  ستراتيجيات لممكانة الذهنيةأنواع ال :-المطمب الثاني 

حيث لابد اف تبنى كؿ استراتيجية ,الذىنية الى ثقافة تنظيمية محتممة كالى نظاـ أدارة مختمؼ 
عمى التجزئة كالاستيداؼ كالمكانة الذىنية فيي تعريؼ السكؽ (  kotler,2003:p308)تسكيؽ 

كتعرؼ تجزئة , عكس صكرة الشركة المستيدؼ بما تقدمة الشركة مف منتكجات كخدمات متميزة ت
السكؽ بأنيا مجمكعة مف الزبائف الحالييف كالمحتمميف الذيف تجمعيـ خصائص مشتركة ذات علاقة 

 Hutt &Thomas)في تكضيح أك تكقع استجابتيـ الى محفز المجيز التسكيقي 

1992:p150-154  ) ىي كاستنادان الى ذلؾ فاف مفيكـ التجزئة يستند الى ثلاث فرضيات-: 
(Michael ,1991:p165 ) 
 .أف الزبائف مختمفكف -ٔ
 .اف اختلافات الزبائف ليا صمو باختلاؼ طمب السكؽ  -ٕ
. أف قطاعات الزبائف يمكف عزليا مف بيف السكؽ الاجمالي أك الكمي  -ٖ
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:-في جميع الحالات اف تجزئة السكؽ تقدـ لمدراء التسكيؽ العديد مف الفكائد كىي         
(Davis,etibid,2003 :p166-168) 
يقكد تجزئة السكؽ الى تعريؼ أكثر دقة لمسكؽ مف حيث حاجات الزبكف كليذا فاف التجزئة  -ٔ

 تحسف مف فيـ الادارة لمزبكف كالاكثر أىمية كتفسير لماذا يقكـ بالشراء؟
كالتي حالما تفيـ الادارة حاجات الزبكف فأنيا تككف بكضع افضؿ لتكجيو برامجيا التسكيقية  -ٕ

 . سكؼ تشبع ىذه الحاجات كبالتالي تكازم الطمب 
مف خلاؿ تجزئة السكؽ تككف الادارة قادرة بشكؿ افضؿ عمى تقييـ مكاطف قكة كضعؼ  -ٖ

عنيا المنافسكف بشكؿ  المنافسيف كالاىـ مف ذلؾ كمو أنيا تستطيع تحديد تمؾ القطاعات التي يدافع
قكم كيؤدم ىذا الى تكفير الكثير مف مكارد الشركة مف التقرب لمكاقع المنافسيف الحصينة حيف 

 .يتكفر امؿ ضعيؼ لمكاسب في ذلؾ السكؽ 
كما يمكف تحديد مكاطف القكة كالضعؼ لمشركة مف خلاؿ تحديد القطاعات السكقية  فالتخطيط  -ٗ

 .ك خطكة مشجعةالمنظـ للأسكاؽ المستقبمية ق
تساعد في التحديد الدقيؽ للأىداؼ التسكيقية مع مساعدة الادارة مف تقيـ الاداء مف خلاؿ  -٘

 . المعايير المعتمدة 
 Dimensions of mental status)ابعاد استراتيجية المكانة الذهنية : المطمب الثاني 

strategy ) 
ة عمى تحقيؽ مكانة متميزة في السكؽ التنافسية اف الشركات الاكثر نجاحان ىي تمؾ الشركات القادر

كذلؾ مف خلاؿ اجراء تحكيرات كتعديلات عمى خصائص خدماتيا لتحقيؽ ميزة تنافسية لصالحيا 
كفي البحث عف تثبيت المكانة الذىنية عمى شركات التاميف مراعاة كاختيار اثناف اك اكثر مف .

(  (kotler,2004:p68:-لى المصادر التاليةاساسيات استراتيجيات المكانة الذىنية معتمدة ع
 Benefitأك عمى الفائدة (    (Attribute Positioningالمعتمدة عمى الصفة المميزة

Positioning)   ) أك عمى الاستعماؿ(Use application Positioning ) اك عمى المنافس
Competitor Positioning)   ) أك عمى الفئة(Category Positioning )  أك عمى

أك عمى ميارة العامميف في التسكيؽ ( quality /price  positioning)السعر /الجكدة 
(Employee Skill Positioning)  أك اعتمادان عمى الاجزاء السكقية (Market 

Segment ( )kotler ,2003:p325  )
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 ((بحوثةعمى مستوى التطبيق في الشركات الماختبار فرضيات البحث :المبحث الثالث))
الفرضية الرئيسة الاكلى التي مفادىا  أُثيرت في منيجية البحث  : الفرضية الرئيسة الاولى: أولاً 
ان انخفاض فاعمية عناصر المزيج التسويقي الخدمي لا تعزز من مكانة شركة التامين في )

الارتباط  كالذم مف خلاليا يمكف ايجاد صياغة علاقة دالية بعدـ كجكد علاقة , ( ذهنية الزبون
مصفكفة الارتباطات بيف المتغير التفسيرم إذ تظير . بيف المتغير التفسيرم كالمتغير الاستجابي 

لترويج, التوزيـع, االمنتج, السعر, )كمتغيراتو الفرعية  عناصر المزيج التسويقي الخدميالرئيس 
بيف المتغير , ككما مكضحة في المستكل العمكدم ك(البيئة المادية, العممية, المشاركون

: , كفيما يأتي تفصيلان لاختبار عناصر المزيج التسكيقي  المكانة الذهنيةالاستجابي الرئيس 
 

 علاقة الارتباط بين المتغيرات المبحوثة(  1)جدول  

 المبحوثة وابعادهاات المتغير
 

 

 

  المكانة الذىنية

r t النتيجة 

مي
خد

ي ال
ويق

تس
ج ال

مزي
ر ال

اص
عن

 

 غير معنكم 1.25 0.15 المنتج
 غير معنكم 0.33 0.04 السعػر

 غير معنكم 0.83 0.10 التركيػػج

 غير معنكم 1.17 0.14 التكزيػع

 غير معنكم 0.41 0.05 البيئة الماديػػػػػة

 غير معنكم 1.36 0.22 العممية

 معنكم 2.31 *0.27 المشارككف

   %28 النسبة 

 1.67= (0.05)بمستوى دلالة  الجدولية (t)قيمة 

N = 70  قيمة(t) 2.4= (0.01) بمستوى دلالة  الجدولية 

 0.05علاقة ارتباط ايجابية بمستوى معنوية * = 
 بالاعتماد عمى بيانات الاستبانة/ عمل الباحثان : المصدر 

مصفكفة ارتباطات كمكضحة في المستكل الافقي , إذ لـ تظير علاقة ( ٔ)يبيف الجدكؿ  -1
 (t), إذ نجد أف قيمة (0.15)ككاف معامؿ الارتباط . ف المنتج كبيف المكانة الذىنيةارتباط بي
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( . 0.05)بمستكل دلالة ( 1.25)أكبر مف قيميا المحسكبة البالغة  (1.67)الجدكلية كالبالغة 
كمف خلاؿ النتيجة آنفة الذكر يمكف التكصؿ الى عدـ كجكد علاقة ارتباط معنكية بيف المنتج ك 

مما يعني لا يكجد اىتماـ مف قبؿ المعنييف بمسالة البحث كالتخطيط لممنتكج , الذىنية  المكانة
كعدـ ايجاد الحمكؿ اللازمة , لتطكيره كتحسينو بما يكاكب التغيرات  ك التطكرات التكنكلكجية

لممشاكؿ الفنية لتسييؿ طريقة استخداـ المنتج لسد حاجات الزبائف كبما يناسب نشاط الشركة 
 .فيا التسكيقيةكاىدا

مصفكفة ارتباطات كمكضحة في المستكل الافقي , إذ لـ تظير علاقة ( ٔ)يبيف الجدكؿ  -2
 (t), إذ نجد أف قيمة ((0.04ككاف معامؿ الارتباط . ارتباط بيف السعر كبيف المكانة الذىنية

( . 0.05)بمستكل دلالة ( 0.33)أكبر مف قيميا المحسكبة البالغة  (1.67)الجدكلية كالبالغة 
كمف خلاؿ النتيجة آنفة الذكر يمكف التكصؿ الى عدـ كجكد علاقة ارتباط معنكية بيف السعر ك 

مما يشير الى عدـ اىتماـ الشركات المبحكثو كبمستكل كاطئ بتبني عنصر . المكانة الذىنية
الاسكاؽ  لما ليذا العنصر مف الاىمية البالغة كالحساسة ما بيف الزبائف كالاسعار في, التسعير 
 .ككذلؾ سياسة التسعير المتبعة في الشركة  لا تتفؽ مع مصالحيا  , المنافسة 

مصفكفة ارتباطات كمكضحة في المستكل الافقي , إذ لـ تظير علاقة ( ٔ)يبيف الجدكؿ  -3
 (t), إذ نجد أف قيمة (0.10.)ككاف معامؿ الارتباط . ارتباط بيف التركيج كبيف المكانة الذىنية

( . 0.05)بمستكل دلالة ( 0.83)أكبر مف قيميا المحسكبة البالغة  (1.67)ة كالبالغة الجدكلي
كمف خلاؿ النتيجة آنفة الذكر يمكف التكصؿ الى عدـ كجكد علاقة ارتباط معنكية بيف التركيج ك 

تأثير مما يشير الى اف افراد عينة الدراسة ليس لدييـ ام اىتماـ بالتركيج الذم لو اؿ. المكانة الذىنية
البالغ الى زيادة الطمب كبالتالي انعكاسو عمى تنشيط المبيعات كلو التأثير الاكبر في خمؽ الصكرة 

 .الذىنية العالية لدل الزبكف عف الشركة  

مصفكفة ارتباطات كمكضحة في المستكل الافقي , إذ لـ تظير علاقة ( ٔ)يبيف الجدكؿ  -4
 (t), إذ نجد أف قيمة (0.14)ككاف معامؿ الارتباط . ارتباط بيف التكزيع كبيف المكانة الذىنية

( . 0.05)بمستكل دلالة ( 1.17)أكبر مف قيميا المحسكبة البالغة  (1.67)الجدكلية كالبالغة 
كمف خلاؿ النتيجة آنفة الذكر يمكف التكصؿ الى عدـ كجكد علاقة ارتباط معنكية بيف التكزيع 

مفادىا باف لا يكجد اىتماـ بالتكزيع لمخدمة التأمينية كالتي  مما يشير الى دلالات. كالمكانة الذىنية
 .لا تمتمؾ قنكات تكزيع تمتاز بقدرة عالية عمى ايصاؿ الخدمة الى الزبكف بالزماف كالمكاف المناسبيف

مصفكفة ارتباطات كمكضحة في المستكل الافقي , إذ لـ تظير علاقة ( ٔ)يبيف الجدكؿ  -5
 (t), إذ نجد أف قيمة (0.05)ككاف معامؿ الارتباط . المكانة الذىنيةارتباط بيف التكزيع كبيف 
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كمف ( . 0.05)بمستكل دلالة ( 0.41)أكبر مف قيميا المحسكبة البالغة 1.67) )الجدكلية كالبالغة
النتيجة  يمكف التكصؿ الى عدـ كجكد علاقة ارتباط معنكية بيف البيئة المادية كالمكانة  ىذه خلاؿ
يشير الى عدـ اىتماـ الشركات المبحكثة بالبيئة المادية المتمثمة بالمباني كالاثاث مما . الذىنية

ككسائؿ العرض كالترتيب الداخمي كالانارة كصالات الانتظار اضافة الى عدـ الاىتماـ بتكفير 
 .كالتي تمعب دكر عالي عمى تككيف الانطباعات لدل الزبائفلمسيارات  مكاقؼ 

كفة ارتباطات كمكضحة في المستكل الافقي, إذ ظيرت علاقة ارتباط مصؼ( ٔ)يبيف الجدكؿ  -6
الجدكلية  (t), إذ نجد أف قيمة (0.22)ككاف معامؿ الارتباط . بيف العممية كبيف المكانة الذىنية

كمف خلاؿ ( 0.05)بمستكل دلالة ( 1.36)أكبر مف قيميا المحسكبة البالغة  (1.67)  كالبالغة 
مما يدؿ . الى عدـ كجكد علاقة ارتباط معنكية بيف العممية كالمكانة الذىنيةالنتيجة  يمكف التكصؿ 

عمى عدـ استمرار كالمحافظة عمى تنكع خدمات التاميف كزيادتيا مع عدـ كضكح مفردات العقكد 
كابراز دكر التاميف في تقميؿ المخاطر التي يتعرض ليا المؤمف لو مف خلاؿ التركيز عمى منافع 

تاميف  مع كجكد اختلاؿ في الالية المستخدمة في تقديـ الخدمة التأمينية كفي درجة كفكائد عقكد اؿ
 .الحرية المعطاة لمعامميف كمدل اشراؾ الزبائف في انجاز الخدمة كتدفؽ المعمكمات  

مصفكفة ارتباطات كمكضحة في المستكل الافقي, إذ ظيرت علاقة ارتباط ( ٔ)يبيف الجدكؿ  -7
الجدكلية  (t), إذ نجد أف قيمة (0.27)ككاف معامؿ الارتباط . المكانة الذىنيةبيف المشاركيف كبيف 

كمف (  0.05)بمستكل دلالة ( 2.31)أصغر مف قيميا المحسكبة البالغة  (1.67)  كالبالغة 
مما . خلاؿ النتيجة  يمكف التكصؿ الى كجكد علاقة ارتباط معنكية بيف المشاركيف كالمكانة الذىنية

الشركات المبحكثة قد تحرص عمى فيـ كأدراؾ الزبكف حكؿ جكدة الخدمة كتأخذ بعيف يدؿ عمى اف 
الاعتبار اراء الزبائف حكؿ الخدمة التأمينية مع تقديـ النصح كالارشاد قبؿ شراء الخدمة كبالاعتماد 

 عمى مقدمي الخدمة مف افراد ذكم خبرة كميارة عاليتيف 

ج التسكيقي أظيرت بعدـ كجكد علاقة ارتباط معنكية يظير أف عناصر المزم( ٔ)الجدكؿ يبيف -8
مف مجمكع العلاقات ( %28) كبما يشكؿ  , مف أصؿ سبعة علاقات مع أبعاد المكانة الذىنية

ان انخفاض فاعمية عناصر )كىذه القيمة  تسمح بقبكؿ الفرضية الرئيسة الأكلى التي مفادىا 
ىذه اف حيث ( التامين في ذهنية الزبونالمزيج التسويقي الخدمي  لايعزز من مكانة شركة 

النتيجة اف شركات التاميف لازالت في المراحؿ الاكلى لممفيكـ التسكيقي ام انيا تركز عمى 
تصريؼ منتجات مصممة مسبقان كلـ تقدـ ام تطكير عمى منتجاتيا مع عدـ اجراء ابحاث السكؽ 
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ىا لكعي تسكيقي لدل كافة اجيزة كمتابعة المعمكمات عف السكؽ كردكد فعؿ الزبكف مع عدـ خمؽ
(. 0.04)الشركة كمستكياتيا مف القمة الى القاعدة السعر 

 : الفرضية الرئيسة الثانية: ثانياً 
لا تكجد علاقة تأثير معنكية لعناصر المزيج التسكيقي الخدمي في تعزيز مكانة شركات التأميف  

 .في ذىنية الزبكف 

 الرئيسين تحميل علاقة التأثير بين المتغيرين -1

المكانة )كفي ضكء ىذه الفرضية جرت صياغة علاقة دالية بيف القيمة الحقيقية لممتغير     
, (X)( المزيج التسويقي), كالمتغير التفسيرم الرئيس (Y)الذم جرل ترميزه بالرمز  (الذهنية
: معادلة الانحدار الخطي كالآتيقيـ ككانت 

لتحميؿ ( ٕ)كفي ضكء جدكؿ .(X)زيج التسويقي المY  =0.006  +0.002))المكانة الذهنية 
: ككما سيظير تحميمو لاحقان ( f)التبايف,  تظير معنكية الأنمكذج عمى كفؽ اختبار 

 تحميل تأثير المزيج التسويقي في المتغير الاستجابي المكانة الذهنية(  2) جدول  
مستوى 
المعنوية 

( F)قيمة 
المحسوبة 

متوسط 
المربعات 

درجة 
النموذج جموع المربعات مالحرية 

( الجزء المفسر)الانحدار  0.001 1 001. 60. 9840.

( الجزء غير المفسر)البواقي  22.783 68 335.  
مجموع الانحرافات  22.784 69   

= 0.006  = 0.002 R
2
= 0.08 n = 70 

f  3.74= 0.05الجدولية بمستوى دلالة 

يانات الاستبانة بالاعتماد عمى ب / افعمؿ الباحث:المصدر
أصغر مف قيمتيا كىي, (0.6)بمغت قيمتيا المحسكبة  (f), أف قيمة ( ٕ) يتضح في الجدكؿ 

لممزيج ), كىذا يعني لا يكجد تأثير%(95), كبحدكد ثقة (0.05)بمستكل معنكية ( 3.7)الجدكلية 
 حيث المبحكثة في الشركة الحككمية (المكانة الذهنية)الاستجابي في المتغير ( التسويقي الخدمي

مقداره  مالمزيج التسويقيل, كالذم يعني اف ىناؾ كجكدان (=0.006)ملاحظة الثابت يمكف 
كاما  .يساكم صفران كىذه قيمة منخفضة بطبيعة الحاؿ المكانة الذهنية, حتى كاف كانت (0.006)

ل تغيير سيؤدم اؿلمزيج التسويقيافي ( 1), فيي تدلؿ عمى اف تغيران مقداره (=0.002)قيمة 
كأشارت قيمة معامؿ التحديد , كىذه القيمة منخفضة جدان ( 0.002)مقداره  (المكانة الذهنية) في

(R2) ,كالذم يُعد مقياسان كصفيان يستخدـ في تفسير مدل فائدة معادلة الانحدار في تقدير القيـ ,
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, (0.08)قداره كيمثؿ نسبة الانخفاض في الأخطاء عند استخداـ معادلة الانحدار, كالذم كاف ـ
ىك تبايف مُفسّر بفعؿ  المكانة الذهنية, مف التبايف الحاصؿ في (0.08)كالذم يعني أف ما مقداره 

ىك تبايف مُفسّر مف قبؿ عكامؿ لـ ( 0.92)الذم دخؿ الأنمكذج, كأف لمزيج التسويقياعناصر
( ٕ) ار الجدكؿ كما أش. تدخؿ أنمكذج الانحدار, كيفضؿ البحث عنيا مف قبؿ الباحثيف الآخريف

لمزيج لكىك تأكيد عمى عدـ كجكد تأثير معنكم ( 9840.)الى المعنكية التي ظير مقدارىا 
الفرضية الرئيسة الثانية مف   قبؿكبيذه النتيجة ت, لمشركتيف المبحكثتيف المكانة الذهنيةفي التسويقي

زيج التسكيقي الخدمي  في تكجد علاقة تأثير معنكية لعناصر الـلا)الدراسة الحالية كالتي مفادىا 
كىذه دلالات عمى اف شركات التاميف العراقية (. تعزيز مكانة شركات التأميف في ذىنية الزبكف

اما المعمكمات عف حاجات الزبكف كرغباتو فيي تصؿ (  الكثائؽ) تصب جيكدىا عمى منتكجاتيا
تبنى ىذه الشركات افكار الى ادارة الشركة عف طريؽ الصدفة اك بكاسطة الككلاء كالكسطاء كلـ ت

التسكيؽ الحديث كالتي تقكـ عمى تطكير منتجاتيا بعد اجراء ابحاث السكؽ كمتابعة المعمكمات عف 
السكؽ كردكد فعؿ الزبكف  

تحميل علاقة التاثير لكل عنصر من عناصر المزيج التسويقي الخدمي والذي كانت كما -2
كفي ضكء  الفرضية الرئيسة الانحدار البسيطجرل اختبار ىذه  العلاقة  مف خلاؿ تحميؿ :يمي

كالذم ( المكانة الذهنية)الثانية جرت صياغة علاقة دالية بيف القيمة الحقيقية لممتغير الاستجابي 
زىا كالذم جرل ترمي(المزيج التسكيقي ) , كالمتغيرات التفسيرية الفرعية(y)جرل ترميزىا بالرمز 

: معادلات الانحدار الخطي كالآتيقيـ ككانت  عمى التكالي(X7,X6,X5,X4,X3,X2,X1)بػ
(. المنتج) 094.+  094.=  المكانة الذهنية
(. السعر) 093.+  092.=  المكانة الذهنية
(. الترويج) 158.+  147.=  المكانة الذهنية
(. التوزيع) 069.+  052.=  المكانة الذهنية
(. البيئة المادية) 071.+  057.=  المكانة الذهنية

 (.العممية( ) -0(156.+ (0.182-)=  نة الذهنيةالمكا
لتحميؿ التبايف, تظير ( ٖ)ضكء جدكؿ عمى   (.المشاركين) 240.+  178.=  المكانة الذهنية

, السعر , المنتج )المحسكبة لػ (F), إذ يتضح أف قيمة ( f)معنكية الأنمكذج عمى كفؽ اختبار 
( 0.61 ,0.59 ,1.72 ,0.032 ,0.34 ,1.7)بمغت  (العممية,البيئة المادية ,التكزيع ,  التركيج

, (0.05)بمستكل معنكية ( 3.7)ر مف قيمتيا الجدكلية عمى التكالي  ككانت ىذه القيـ أصغ
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حيث إذ تؤشر ىذه النتيجة الى عدـ كجكد تأثير عمى الابعاد الاستجابية  ,, (0.95)كبحدكد ثقة 
 ,0.44 ,0.19 ,0.57 ,0.55 ,0.04)ذ بمغت ملاحظة القيمة المعنكية للأبعاد المذككرة إيمكف 

كبحدكد ثقة ( 0.05)عمى التكالي , كىي أكبر مف القيمة المعنكية بمستكل دلالة  (0.4 ,0.4
,  التركيج, المنتج السعر )لػكىذا تأكيد عمى انعداـ تأثير المتغيرات الفرعية التفسيرية ,(0.95)

أما المتغير الاخير  ( .المكانة الذىنية)الاستجابي في المتغير (العممية, التكزيع البيئة المادية 
بمستكل ( 3.7)الجدكلية كىي أكبر مف قيمتيا ( 4.1)المحسكبة  (f)فقد بمغت قيمة ( المشاركيف)

مما يدلؿ ( 0.04), كقد بمغت القيمة المعنكية لذات المتغير ( 0.95)كبحدكد ثقة ( 0.05)معنكية 
كالذم يُعد  (R2)كأشارت قيمة معامؿ التحديد (المكانة الذىنية)في ( المشاركيف)عمى كجكد تأثير لػ

, المنتج السعر )بالنسبة لػ مقياسان كصفيان يستخدـ في تفسير قيمة تأثير المتغيركالذم كاف مقداره
 ,0,005 ,0.02 ,0.15)  ابمغت قيمتو( , المشاركيفالعممية, التكزيع البيئة المادية ,التركيج

مف التبايف الحاصؿ في ( 0.09), كىذا يعني أف ما مقداره (0.09 ,0.009 ,0.02 ,0.005
كاف ما مقداره . الذم  دخؿ النمكذج  (X1) ىك تبايف مُفسّر بفعؿ المنتج(المكانة الذىنية)
الذم    (X2) ىك تبايف مُفسّر بفعؿ السعر( المكانة الذىنية)مف التبايف الحاصؿ في ( 0.009)

ىك تبايف مُفسّر ( المكانة الذىنية)مف التبايف الحاصؿ في ( 0.02)دخؿ النمكذج , كاف ما مقداره 
مف التبايف الحاصؿ في ( 0.005)الذم دخؿ النمكذج , كاف ما مقداره  (X3) بفعؿ التركيج

الذم دخؿ النمكذج , كاف ما مقداره  (X4) ىك تبايف مُفسّر بفعؿ التكزيع( المكانة الذىنية)
  (X5) ىك تبايف مُفسّر بفعؿ البيئة المادية( المكانة الذىنية)مف التبايف الحاصؿ في ( 0.005)

ىك تبايف ( المكانة الذىنية)مف التبايف الحاصؿ في ( 0.02)الذم دخؿ النمكذج ,  كاف ما مقداره 
مف التبايف الحاصؿ في ( 0.15)الذم دخؿ النمكذج , كاف ما مقداره  (X6) مُفسّر بفعؿ العممية

اف كؿ ىذه القيـ الذم دخؿ النمكذج ,  (X6) المشاركيفتبايف مُفسّر بفعؿ ىك ( المكانة الذىنية)
ىي ضئيمة جدان , كيمكف التكصؿ الى عدـ كجكد تأثير لكؿ الابعاد الفرعية لممتغير التفسيرم 

, عدا المتغير الفرعي السابع فقد ظير  (المكانة الذىنية)في المتغير الاستجابي( المزيج التسكيقي)
كمف  ,(0.05)بمستكل دلالة  (المكانة الذىنية)تأثير إيجابية في المتغير الاستجابي اف لو علاقة

التكصؿ الى قبكؿ الفرضية الرئيسة الثانية التي كضعت في منيجية  خلاؿ النتيجة آنفة الذكر يمكف
لعناصر المزيج التسكيقي الخدمي في تعزيز  تكجد علاقة تأثير معنكيةلا)البحث كالتي مفادىا 

. ة شركات التأميف في ذىنية الزبكف مكاف
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بالاعتماد عمى بيانات الاستبانة /  عمل الباحثان :المصدر

تحلٌل تأثٌر عناصر المزٌج التسوٌقً الخدمً فً المتغٌر الاستجابً المكانة الذهنٌة (  3) جدول 

الاستجابً 
 

التفسٌري 

 
 (y)المكانة الذهنٌة 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
المزٌج  عناصر

التسوٌقً الخدمً 
(X) 

 
المنتج 
(X1) 

 .094 

β .094 

R2 0.09 

F 0.61المحسوبة 

 0.4القٌمة المعنوٌة 

السعر 
(X2) 

 .092 

β .093 

R2 0.009 

F 0.59المحسوبة 

 0.4القٌمة المعنوٌة 

التروٌج 
(X3) 

 .147 

β .158 

R2 0.02 

F 1.72المحسوبة 

 0.44القٌمة المعنوٌة 

التوزٌع 
(X4) 

 .052 

β .069 

R2 0.005 

F0.032حسوبة الم 

 0.19القٌمة المعنوٌة 

البٌئة المادٌة 
(X5) 

 .057 

β .071 

R2 0.005 

F 0.34المحسوبة 

 0.57القٌمة المعنوٌة 

العملٌة 
(X6) 

 -0.182 

β .1560- 

R2 0.02 

F 1.7المحسوبة 

 0.55القٌمة المعنوٌة 

المشاركٌن 
(X7) 

 .178 

β .240 

R2 0.15 

F 4.1المحسوبة 

 0.04القٌمة المعنوٌة 

f  3.74=  0.05الجدولٌة بمستوى دلالة 
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اختبار فرضية الاختلاؼ لعينة الدراسة  بيف الشركة الحككمية  : الفرضية الرئيسة الثالثة:ثالثاً 
حيث تيدؼ ىذه الفرضية الى اختبار الفركؽ المعنكية بيف الشركات غيراتلمتكالاىمية المبحكثة حكلا

لتحديد الفركؽ بيف  (Mann- Whitney)عينة البحث حكؿ متغيرات البحث, كاستخداـ اختبار 
الشركة الحككمية كالشركة الاىمية أم بيف كؿ عينتيف مستقمتيف , إذ أثيرت في منيجية الدراسة 

 :الفرضية الآتية
وقات معنوية لعناصر المزيج التسويقي وأبعاده وبين المكانة الذهنية المتضمنة لشركات توجد فر)

 (التامين الحكومية والاهمية

الذم يظير نتائج اختبار الفركؽ بيف إجابات عينة البحث, كنتائج اختبار ( ٗ)بالنظر الى الجدكؿ 
فركؽ عمى المستكل الإجمالي الفركؽ بيف كؿ عينة عمى انفراد, يظير إف الجدكؿ يعكس الى كجكد 

لغرض تحميؿ  :لممتغيرات الرئيسة كالفرعية كسيجرم تناكؿ تمؾ النتائج لاختبار الفركؽ ككما يأتي
لتحديد الفركؽ المعنكية بيف  (Mann-Whitney)ىذه الفرضية جرل اختبارىا مف خلاؿ اختبار 

:  , وكما يأتيكؿ عينتيف مستقمتيف
 : مزيج التسويقيالمتغير التفسيري  الرئيس ال-1

بخصكص الفركؽ المعنكية بيف العينات المستقمة, فقد أظير  الجدكؿ ( ٗ)أشارت معطيات الجدكؿ 
بيف الشركة الحككمية ( المزيج التسكيقي)الى عدـ كجكد فركؽ معنكية لممتغير الرئيس التفسيرم 

,  كىي (50.5)كبة المحس (U)كبيف الشركة الاىمية عينة البحث, فقد ظير اف قيمة ( العراقية)
اف القيمة المعنكية ( ٗ), ككما يكضح الجدكؿ (0.05)الجدكلية تحت مستكل معنكية (U)أكبر مف 
مما يؤكد عمى عدـ كجكد فركؽ معنكية بيف الشركات المبحكثة لممتغير المذككر, ( 0.23)بمغت 

غيرات الفرعية أما بخصكص المت, مما يعني ىناؾ تطابؽ اراء كتقديرات الشركتيف المبحكثتيف 
 :لممزيج التسكيقي فيي كالاتي 

في الشركة الحككمية ( المزيج التسكيقي)مف المتغير التفسيرم ( المنتج)البعد الاكؿ بصدد -أ 
كالاىمية لتحديد الفركؽ بيف عينة كأخرل, أم بيف كؿ عينتيف مستقمتيف منفردتيف, إذ تشير معطيات 

كة الحككمية كبيف الشركة الاىمية , إذ كانت قيمة عدـ كجكد فركؽ معنكية بيف الشر( ٗ)الجدكؿ 
(U)  كىي أكبر مف (55.0)المحسكبة  ,(U)  ككما (0.05)الجدكلية تحت مستكل معنكية ,

مما يؤكد عمى عدـ كجكد فركؽ معنكية بيف ( 0.60)اف القيمة المعنكية بمغت ( ٗ)يكضح الجدكؿ 
 .الشركات المبحكثة
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مف المتغير التفسيرم ( السعر) كص المتغير الفرعي الثانيبخص( ٗ)تشير معطيات الجدكؿ  -ب
في الشركات الحككمية كالاىمية لتحديد الفركؽ بيف عينة كأخرل, أم بيف كؿ ( المزيج التسكيقي)

عدـ كجكد فركؽ معنكية بيف الشركة الحككمية ( ٗ)عينتيف مستقمتيف منفردتيف, إذ اظير الجدكؿ 
الجدكلية تحت  (U),  كىي أكبر مف (59.5)المحسكبة  (U)قيمة كبيف الشركة الاىمية , إذ كانت 

مما يؤكد ( 0.94)اف القيمة المعنكية بمغت ( ٗ), ككما يكضح الجدكؿ (0.05)مستكل معنكية 
 .عمى عدـ كجكد فركؽ معنكية بيف الشركات المبحكثة

غير التفسيرم مف المت( الترويج) بخصكص المتغير الفرعي الثالث( ٗ)تشير معطيات الجدكؿ  -ج
في الشركة الحككمية كالاىمية لتحديد الفركؽ بيف عينة كأخرل, أم بيف كؿ ( المزيج التسكيقي)

عدـ كجكد فركؽ معنكية بيف الشركة الحككمية ( ٗ)عينتيف مستقمتيف منفردتيف, إذ اظير الجدكؿ 
الجدكلية تحت  (U),  كىي أكبر مف (50.0)المحسكبة  (U)كبيف الشركة الاىمية , إذ كانت قيمة 

مما يؤكد ( 0.27)اف القيمة المعنكية بمغت ( ٗ), ككما يكضح الجدكؿ (0.05)مستكل معنكية 
 .عمى عدـ كجكد فركؽ معنكية بيف الشركات المبحكثة

في الشركة ( المزيج التسكيقي)مف المتغير التفسيرم ( التوزيع) بخصكص المتغير الفرعي الرابع -د
د الفركؽ بيف عينة كأخرل, أم بيف كؿ عينتيف مستقمتيف منفردتيف, إذ الحككمية كالاىمية لتحدم

عدـ كجكد فركؽ معنكية بيف الشركة الحككمية كبيف الشركة الاىمية , إذ كانت (  ٗ)اظير الجدكؿ 
, ككما (0.05)الجدكلية تحت مستكل معنكية  (U),  كىي أكبر مف (51.0)المحسكبة  (U)قيمة 

مما يؤكد عمى عدـ كجكد فركؽ معنكية بيف ( 0.30)يمة المعنكية بمغت اف الؽ( ٗ)يكضح الجدكؿ 
 .الشركات المبحكثة

مف المتغير التفسيرم ( البيئة المادية) اف المتغير الفرعي الخامس( ٗ)تشير معطيات الجدكؿ  -ىػ 
 في الشركة الحككمية كالاىمية لتحديد الفركؽ بيف عينة كأخرل, أم بيف كؿ( المزيج التسكيقي)

عينتيف مستقمتيف منفردتيف, إذ أشار الجدكؿ المذككر الى كجكد فركؽ معنكية بيف الشركة الحككمية 
 (U),  كىي أصغر مف قيمة (*42.5)المحسكبة (U)كبيف الشركة الاىمية , إذ كانت قيمة 

اف القيمة المعنكية بمغت ( ٗ), ككما يكضح الجدكؿ (0.05)الجدكلية تحت مستكل معنكية 
كىذ  مؤشر عمى اف الشركة , ما يؤكد عمى كجكد فركؽ معنكية بيف الشركات المبحكثةـ( 0.04)

الاىمية تبحث بكؿ ما لدييا عف تكفير البيئة المادية الملائمة كلككنيا حديثة العيد تحاكؿ اف تطكر 
 .تمؾ البيئة

لتفسيرم مف المتغير ا( العممية) بخصكص المتغير الفرعي السادس( ٗ)تشير معطيات الجدكؿ  -ك
في الشركة الحككمية كالاىمية لتحديد الفركؽ بيف عينة كأخرل, أم بيف كؿ ( المزيج التسكيقي)
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عدـ كجكد فركؽ معنكية بيف الشركة الحككمية ( ٗ)عينتيف مستقمتيف منفردتيف, إذ اظير الجدكؿ 
دكلية تحت الج (U),  كىي أكبر مف (51.5)المحسكبة  (U)كبيف الشركة الاىمية , إذ كانت قيمة 

مما يؤكد (  0.29)اف القيمة المعنكية بمغت ( ٘), ككما يكضح الجدكؿ (0.05)مستكل معنكية 
 .عمى عدـ كجكد فركؽ معنكية بيف الشركات المبحكثة

مف المتغير ( المشاركيف) بخصكص المتغير الفرعي السابع( ٗ)تشير معطيات الجدكؿ  -ر
حككمية كالاىمية لتحديد الفركؽ بيف عينة كأخرل, أم بيف في الشركة اؿ( المزيج التسكيقي)التفسيرم 

عدـ كجكد فركؽ معنكية بيف الشركة ( ٗ)كؿ عينتيف مستقمتيف منفردتيف, إذ اظير الجدكؿ 
 (U),  كىي أكبر مف (52.0)المحسكبة  (U)الحككمية كبيف الشركة الاىمية , إذ كانت قيمة 

اف القيمة المعنكية بمغت ( ٗ)ضح الجدكؿ , ككما يك(0.05)الجدكلية تحت مستكل معنكية 
. مما يؤكد عمى عدـ كجكد فركؽ معنكية بيف الشركات المبحكثة( 0.34)
المتغير الاستجابي  الرئيس المكانة الذىنية -ٕ

الى  (المكانة الذىنية)بخصكص المتغير الاستجابي الرئيسي ( ٗ) أشارت معطيات الجدكؿ     
كبيف الشركة الاىمية عينة البحث, فقد ( العراقية)ة الحككمية عدـ كجكد فركؽ معنكية بيف الشرؾ

الجدكلية تحت مستكل معنكية  (U),  كىي أكبر مف (57.5)المحسكبة  (U)ظير اف قيمة 
مما يؤكد عمى عدـ كجكد ( 0.80)اف القيمة المعنكية بمغت ( ٗ), ككما يكضح الجدكؿ (0.05)

كىذه دلالات عمى تطابؽ اراء كتقديرات المذككر  فركؽ معنكية بيف الشركات المبحكثة لممتغير
الشركتيف المبحكثتيف بالنسبة لممزيج التسكيقي كالمكانة الذىنية المتمثمة بالمنافسة كالعلامة التجارية 

السعر كميارة العامميف كالمكارد الداخمية حيث اف جميع ابعاد /كالاداء كالميزة التنافسية كالجكدة 
-Mannمتغير المستجيب قد اظيرت قيمة غير معنكية بمكجب اختبار المتغير التفسيرم كاؿ

Whitney  مما يعني تطابؽ اراء كتقديرات المجمكعتيف. 

 
الفروق المعنوٌة بٌن العٌنات على وفق اختبار مان  وتنً (  4)جدول  

 
 التباٌن
 فً الشركات

 المتغٌرات

ن الشركة الأهلٌة للتأمً –شركة التأمٌن العراقٌة العامة 

U  القٌمة المعنوٌة محسوبة

X1  600. 55.0المنتج 

X2 940. 59.5 السعر 

X3 0.27 50.0 التروٌج 

X4 0.30 51.0 التوزٌع 
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X5 0.04 *42.5 البٌئة المادٌة 

X6 0.29 51.5 العملٌة 

X7 0.34 52.0 المشاركٌن 

X  ً0.23 50.5المزٌج التسوٌق 

Y 800. 57.5 المكانة الذهنٌة 

 0.05 منعوية مستوى* 
 0.01مستوى معنوية **  

 بالاعتماد عمى بيانات الاستبانة/ عمل الباحثان: المصدر
 

 ((اتـــــــــــــات والتوصيــــــــــالاستنتاج:ع ــــــــــالمبحث الراب))

الاستنتاجات : المطمب الاول
التي عدت  ف الاستنتاجاتقادت نتائج الدراسة النظرية كالتطبيقية الى امكانية استخلاص مجمكعة ـ

مدخلا لتقديـ بعض التكصيات, قد تعكد بالفائدة عمى الباحثيف كالميتميف بيذا المجاؿ في بحكثيـ 
  :-مكقد كانت ما يؿ, كادارة شركاتيـ بما يحقؽ الاىداؼ المرجكة منو

ؽ ىك نشاط التسكم ةن لـ تتبنى شركات التاميف الفكر التسكيقي الحديث المكجة نحك الزبكف معتبر -ٔ
كلـ تنظر لو بمنظار ككنو فمسفة تنظيمية تؤثر عمى عممياتيا كتقكـ بتكجيييا فيي , تتكلاه فقط 
لمصمحة الزبكف كبالتالي يصعب عمييا   ؿلا تعـأف تحقؽ اىدافيا طالما ككنيا  علا تستطيبالتالي 

. تحديد الاسكاؽ المستيدفة كالاستجابة لحاجات الزبائف كرغبات الاسكاؽ
في التدريب كالتأىيؿ لمزكدم  قكقؿ, عدـ كجكد مشاركة فعالو لمزبكف في عممية تقديـ الخدمة  -ٕ

الخدمة التأمينية مما ينعكس عمى مستكل مياراتيـ الايجابية في عممية تقديـ الخدمة لغرض تحقيؽ 
 كلا تيتـ بشكاكم الزبائف كىذا ما يؤثر كيؤخر في تطكير خدماتيا المقدمة , ميزة تنافسية

تقدـ شركات التاميف  خصكمات اثناء عممية البيع كالخدمات ما بعد البيع كىي مقياس -ٖ
 قالجيدالانطباعات نكعان مف شكؿمما يؤثر كم( الثكاب)كالمتمثمة بمبدأ  لمصداقية الشركة كضماناتيا
. لدل الزبكف عمى منتجاتيا

ككمية ذات الشرائح المختمفة في تأخذ شركات التاميف بنظر الاعتبار المؤسسات كالدكائر الح ؿـ-ٗ
الخ بأم نكع مف انكاع ..الدخكؿ ككزارة التربية ككزارة الصحة ككزارة العمؿ كالشؤكف الاجتماعية

 .معتمدة كؿ الاعتماد عمى الاعماؿ التجارية الخاصة ,التاميف كالتاميف الجماعي كالتاميف الصحي 
الاعتبار الخدمات التأمينية المنافسة مع  بنظرتعتمد شركات التاميف عمى أسعار  دكف الاخذ -٘

لمشركة  مشاكؿ كبيرة في  كلدعدـ الاعتماد عمى ردكد فعؿ الزبكف تجاه اسعار المنافسيف كبذلؾ م
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كبذلؾ فاف قرارات الشركة بعنصر  تحديد الاسعار الذم يحقؽ ليا الايراد اللازـ لاستمرار نشاطيا
سعار ثابتة خلاؿ فترة طكيمة بدكف اجراء التعديلات التسعير ضعيفة جدان حيث انيا باقية عمى ا

 .اللازمة لمكاكبة حالات التطكر كالتغيير كالظركؼ الحالية 
اف الجيكد التركيجية تيدؼ الى جذب الزبائف الجدد كاقناع الزبائف بجكدة الخدمة مف خلاؿ  -ٙ

لتاميف فقيرة في الجيكد أف شركات اانعكاس الصكرة الايجابية لخدمات الشركة في ذىف الزبكف الا 
ة التي لا تغطي تكاليؼ ؿالتركيجية بشكؿ ممحكظ جدان كذلؾ بسبب التخصيصات المالية القمي

 .الاعلاف كالدعاية كتنشيط المبيعات 
الى تحقيؽ ميزة تنافسية مف خلاؿ التصميـ الكفكء لقنكات  ةن شركات التاميف تسعى جاىدأف  -ٚ

لـ تكاكب التطكرات  لكنيا في نفس الكقت , رة يمكف الكثكؽ بياالتكزيع كبالاعتماد عمى أداء أدا
الحاصمة باستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات في تكزيع خدماتيا التأمينية معتمدة عمى 

قنكات التكزيع التقميدية كالمنتجيف كالككلاء كبذلؾ تككف في اطار ضيؽ لزيادة كعي الزبكف بمعرفة 
 .التاميف كمعناه

شيادة كاختصاص ككفاءة كخبرة عالية  كأف  كمشركات التأميف تعتمد عمى رجاؿ بيع ذ أف -ٛ
مجاؿ في في مجاؿ التسكيؽ أك الادارة أك الاقتصاد لكف ليس  االشيادة كالاختصاص قد يككف

تخصص دقيؽ في مجاؿ تسكيؽ  فييا التاميف لاف جميع المعاىد كالكميات الأكاديمية لا يكجد
 .ذاتو مشكمة ذات أثر كبير عمى شركات التاميف بحد ذاالتاميف كه

تكجد لدل شركات التاميف عينة البحث قنكات تكزيعية لإيصاؿ الخدمة التأمينية الى الزبكف لكف  -ٜ
مع عدـ قدرتيا عمى اجراء بحكث كمسكحات لمعرفة تكقعات الزبكف كترجمتيا ,بنطاؽ ضيؽ جدان 

 الى خدمة قابمة الى تكصيميا 
ك , ىر الخارجي لشركات التاميف قد يؤثر عمى الصكرة المدركة لمزبائف كالعامميف معان المظ أف -ٓٔ

لكؿ كىذا مؤشر غير مرضي  كاخرل مدةبذلؾ لا تحرص الشركة عمى تحديث بيئتيا المادية بيف 
لككف الزبكف العراقي ييمو دائمان المظير  مف شركة التأميف العراقية العامة كالشركة الأىمية لمتأميف

 . الخارجي لكؿ شيء
 : اتـــــــــــالتوصي:المطمب الثاني 
ف تسيـ في تحقيؽ تأمؿ الباحثةأالتي , الى عرض مجمكعة مف التكصيات  طمبييدؼ ىذا الـ

 : مكقد كانت ما يؿمكانة لشركات التاميف في ذىنية الزبكف 
رل بشكؿ عاـ مفيكـ العمؿ عمى تطكير قدرات الادارات التسكيقية بشكؿ خاص كالإدارات الاخ -ٔ

عناصر المزيج التسكيقي المتكامؿ كذلؾ لاف الضعؼ كالقصكر في معرفة ىذا المزيج اك عدـ 
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كلأف ,تطبيقو بشكؿ كامؿ يؤدم الى ضياع الكثير مف الفرص المتاحة اماـ شركات التاميف لمنجاح 
؟ كىذا الخطأ اكؿ سؤاؿ طرح مف قبؿ عينة البحث ما ىك المزيج التسكيقي ىؿ ىك مزيج تركيجي

. كبير لابد مف تصحيحو
اعادة ىيكمة العمؿ في مجاؿ التسكيؽ التاميني عبر التحالفات كالاندماجات بيف شركات  -ٕ

التامينعمى نطاؽ الشركات الحككمية اك الاىمية  لتعزيز القدرة التنافسية لصناعة التاميف كتكحيد 
مف شركات التاميف العالمية كالاقميمية تتطمع كمكانتيا كلاسيما الظركؼ الحالية حيث الكثير  جيدىا

. الى الاستثمار كالدخكؿ الى السكؽ العراقية
التسكيقي الجديد كاستخداـ التكنكلكجيا معيا  ىكـاف تتفيـ شركات التاميف باف ادخاؿ المؼ أىمية-ٖ
الى ام التكجو نحك تكظيؼ التكنكلكجيا كاستثمارىا في التعرؼ عمى حاجات الزبائف كالسعي , 

.  تكظيفيا ستحقؽ الميزة التنافسية كتضعيا في السكؽ المنافسة عالميان 
في عمميا عمى تحديد الاجزاء السكقية المخدكمة  عينة البحثضركرة اف تعتمد شركات التاميف  -ٗ

بالشكؿ الذم يجعؿ مف الممكف استخداـ مزيج تسكيقي مناسب لضماف خمؽ كزيادة الطمب  تسبقيا 
. دقيقة ليذه الاجزاء ككيفية الاتصاؿ كتككيف علاقات معيـ دراسات تسكيقية 

عمى شركات التاميف الاىتماـ كالتركيز عمى جكدة خدمات التاميف كالسعر كالعلاقات الشخصية  -٘
عامؿ مع شركات التاميف  كما اف عدـ الالتزاـ لتسباب التي تساعد الزبكف ؿالاككنيا جاءت مف اىـ 

الاسباب الذ م يسعى الزبكف الى تغيير التعامؿ مع شركة التاميف بجكدة الخدمات ىك مف اىـ 
. كالانتقاؿ الى شركة اخرل

عمى شركات التاميف الاىتماـ بالمحافظة عمى الزبائف مف خلاؿ تطبيؽ برامج خاصة بتكطيد  -ٙ
 العلاقات مع كزارات الدكلة صاحبة الشرائح الكبيرة مف العامميف كمع منظمات الاعماؿ باستخداـ

كتصب جيكدىا التسكيقية   علاقات القيمة كالذم قد يؤدم الى تخفيض معدؿ الدكراف كتعزيز الكلاء
عمى قطاعات مختمفة تختمؼ باختلاؼ الزبائف أنفسيـ كذلؾ لتعظيـ المبيعات كتكزيع المخاطر 

لاؿ مع استغلاؿ كاستثمار سمعة الشركة قطاعيان كذلؾ مف خ, المترتبة في حالة أخفاؽ قطاع معيف 
 .خمؽ كايجاد درجة أكبر مف الكلاء كالشراء المتكرر 

كتكفير كاستخداـ برامج , كالعمؿ عمى متابعتيـ كالاىتماـ بيـ , تكفير قاعدة بيانات عف الزبائف  -ٚ
. خاصة مثؿ برنامج ادارة علاقات العملاء

عتمد عمى استخداـ اف تؤمف الادارة العميا لشركات التاميف بالمفيكـ التسكيقي الحديث الذم م -ٛ
الاساليب الفنية الحديثة لمتسكيؽ كاف يككف لدييا الاستعداد لزيادة الانفاؽ عمى الانشطة التسكيقية 

كمف خلاؿ دمج قسـ , بيدؼ التعرؼ عمى حاجات كرغبات الزبكف كقبؿ البدء بالعممية الانتاجية 
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الجمع بيف التقنيات التأمينية مف المنتكج بقسـ التسكيؽ كالذم يعكس الفمسفة الجديدة المتمثمة في 
جانب كالتكجو نحك المستيمؾ مف جانب اخر    

التركيز عمى تحقيؽ رضا الزبائف بالاعتماد عمى التطبيؽ الفعمي لفعاليات جكدة الخدمة  -ٜ
كابعادىا كالمتمثمة بالاىتماـ الجاد بشكاكم الزبائف كالسعي الى تجاكزىا كتعزيزىا بنظاـ معمكمات 

انشاء مركز بحكث جيد يعتمد عمى التغذية العكسية لردكد افعاؿ الزبائف في البيئة  كمف خلاؿ
. التأمينية مف اجؿ دعـ عممية التخطيط الاستراتيجي في شركات التاميف 

عمى الرغـ مف اف بعض شركات التاميف ترل انو ليس مف حؽ المصارؼ بيع المنتجات  -ٓٔ
التأمينية مف خلاؿ المصارؼ تككف اسيؿ لككف معظـ العملاء التأمينية الا اف عممية سداد الاقساط 

يمتمككف مسبقا حسابات في المصارؼ التي يتعاممكف معيا كما اف تقديـ الخدمة عبر المصارؼ 
بالإضافة الى تكفير الكقت كتقميؿ مف جيد الزبكف  , يخفض كمفة تكفير المنتجات التأمينية المختمفة

 .لفة كتكفر ليـ راحة الباؿ كالطمأنينةكىذا ما يمبي متطمباتو المخت
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