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 الملخص
 

 

مين ألقد تناول البحث الحالي احد العناصر الاساسية والحيوية في العمل التسوويقي لشوركات التو      

من خلال استعراض احد الانتشطة المهمة والمؤثرة في تحقيو  ادودافها التسوويقية والمتمبول بوالمزيج 

تنشوي  المبيعوات  ،البيع الشخصوي ،الترويجي الذي يشمل على اربعه عناصر دي )العلاقات العامة 

لبحث جمع مين واعتمد اأالاعلان ( يهدف البحث الى دراسة واقع المزيج الترويجي في شركات الت،

البيانتات من عينه زبائن شركة التامين الوطنية / فرع الديوانتية ولتحقي  دودف البحوث قامو  الباحبوة 

عدت لهذا الغرض على مجتمع البحوث المكوون مون الزبوون وفوي ضووء ىلو  جور  أبتوزيع استبانته 

ط الحسووابية تحليوول البيانتووات واختبووار الفرضوويات باسووتخدام الاسوواليب الاحصووائية الملائمووة )الاوسووا

والانتحرافات المعيارية والارتباط )بيرسون والانتحدار( توصل البحث الى استنتاجات مهمه كان من 

فوي تحقيو  رضوا الزبوون وان بلوو  رضوا الزبوون  ا  مهم ا  ابرزدا ان لعناصر المزيج الترويجي دور

ت دلالوه احصوائية يتأثر في المزيج الترويجي للخدمة التأمينية وتوصل البحث الوى  وجوود علاقوة ىا

ها ان تعوزز التطوور أنتبين عناصر المزيج الترويجي ورضوا الزبوون، وقودم البحوث توصويات مون شو

ميني وتقودم انتطباعوا  ايجابيوا  عون الخودمات التأمينيوة المقدموة مون قبول شوركة أالحاصل في القطاع التو

                                 التامين .
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Abstract 

The current research dealt with one of the basic and vital element in the marketing area of the insurance 

companies by reviewing one of the important and influential activities in achieving its marketing 

objectives, namely the promotional mix which includes four dimensions: "Public relations, personal 

selling, sales promotion and advertising" The research was carried out on the customers of the National 

Insurance Company / Diwaniyah Branch. To achieve the goal of the research, the researcher distributed a 

questionnaire prepared for this purpose to the research community composed of the customer. Using the 

appropriate statistical methods (arithmetic mean, standard deviations, Pearson, and regression), the 

research reached important conclusions. The most important of these was that the promotional mix played 

an important role in achieving customer satisfaction and that customer satisfaction was influenced by the 

promotion of the service. The study presented recommendations to promote the development of the sector 

and provide a positive impression of the services provided by the insurance company.

 

 المقدمة

ان تحقيوو  رضووا الزبووون دووو الهوودف الاسووا  الووذي تسووعى       

المنظمات تحقيقه ومنها شركة التوامين المبحوثوة ، وىلو  باعتبوار  

ساسي لنجاحها  واستمرار  في العمل في بيةة الاعمال العنصر الا

التنافسية ويتحق  رضوا الزبوون مون خولال تقوديم الخدموة التأمينيوة 

، ودووذا  الملائمووة لحاجاتووه ورهباتووه والاسووتجابة السووريعة لطلباتووه

ينعكس بتكرار التعامل من قبل الزبون بشراء الخدمة التأمينية من 

وانتطلاقوا  مون دوذ  الفكورة تنواول البحوث قبل نتفس  شوركة التوامين  

علوى  موضوع توأثير عناصور الموزيج الترويجوي للخدموة التأمينيوة
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رضوووا الزبوووون لزبوووائن شوووركة التوووامين الوطنيوووة فووورع الديوانتيوووة  

للوقووووف علوووى اسووواليب الموووزيج الترويجوووي وعلاقتهوووا فوووي رضوووا 

 الزبون داخل شركة التامين المبحوثة  ، اى تم تقسيم ديكلية البحوث

الى اربعوة مباحوث خصول المبحوث الاول لمنهجيوة البحوث، فيموا 

تنوواول المبحووث البووانتي الجانتووب النظووري ، امووا المبحووث البالووث فقوود 

تضوووومن الجانتووووب العملوووووي، وأخيوووورا  عووووورض المبحووووث الرابوووووع 

 الاستنتاجات والتوصيات ىات الصلة بالموضوع .

 منهجيه البحــــث

  مشكلة البحث

التأمينيووة موون ادووم عناصوور المووزيج  يعوود التوورويج للخوودمات      

التسويقي ،اى يتولى الترويج مهمه احداث المعرفوة لود  الزبوائن ) 

المووؤمن لهووم ( حووول عموول شووركات التووامين وانتووواع الحمايووة التووي 

توفردا في تقليل حجم الخسائر من الاخطار وبالتوالي العمول علوى 

احووداث تفاعوول ايجووابي بووين الزبووون وشووركه التووامين عوون طريوو  

المعلومووات المتحصوول عليهووا موون الجهووود والاسوواليب الترويجيووة 

.ومن دنا تنبع مشكلة البحث التوي تتمبول فوي ضوعي وعوي شوركه 

التامين عينه البحوث بأدميوة التورويج واسوتخدام عناصور  بأسولو  

يؤدي الى زيادة قدرة شركه التامين في تحقي  رضا الزبون الوذي 

ويمكووون  دا فوووي العمووول .يعووود دووودفها الاساسوووي لبقائهوووا واسوووتمرار

 تلخيل مشكلة البحث الحالي بالتساؤلات الأتية :

مووا طبيعووة العلاقووة بووين عناصوور المووزيج الترويجووي ب بعاددووا  -0

المتمبلوووة ب  ووو  ) العلاقوووات العاموووة ،البيوووع الشوووخل ، تنشوووي  

 المبيعات ، الإعلان ( مع رضا الزبون ؟

 وما اثر دذ  العلاقة في تحقي  رضا الزبون ؟ -0

تعتمد شركة التامين عينوه البحوث وتطبو  عناصور الموزيج دل  -3

 الترويجي ؟

  البحثأهداف 

يسعى البحث إلى تحقي  عدد من الأدداف الرئيسة من أدمهوا       

 :   ما يأتي

الوقوف على واقوع تورويج الخودمات التأمينيوة التوي تقووم بهوا  -0

شوووركة التوووامين عينوووه البحوووث  عناصووور الموووزيج الترويجوووي 

 قبل شركة التامين عينه البحث .المتبعة من 

اختبووووار علاقووووه الارتبوووواط والأثوووور بووووين  عناصوووور المووووزيج  -0

 . الترويجي ورضا الزبون

 التعرف على مستو  رضا الزبائن عن الخدمات التأمينية . -3

 أهمية البحث

  -: تتجسد أدمية البحث بما يأتي

تنبوووع ادميوووه البحوووث مووون ادميوووه اسوووتخدام وتطبيووو  المفووواديم  -0

الحديبووة المتمبلووة بعناصوور المووزيج الترويجووي فووي التسووويقية 

مجوال الخدموة التأمينيوة لموا لهوا مون دور كبيور فوي المسوواعدة 

على تقوديم خدموة تأمينيوة ىات جوودة عاليوة تسوهم فوي تحقيو  

 رضا الزبون .

تتجسووود ادميوووه البحوووث مووون خووولال اثووور المعرفوووة المتعلقوووة  -0

لتووامين بالخوودمات التأمينيووة ومواقووي الزبووائن اتجووا  شووركات ا

وفهووم كيفيووه تفكيووردم وتقوويمهم لعووروض الخوودمات التأمينيووة 

وكيفيووة اتخوواىدم لقوورارات شووراء بوليصووة التووامين موون اجوول 

 الوصول الى تحقي  رضادم .

مسووواعدة المووودراء العووواملين فوووي ادارة التسووووي  فوووي شوووركة  -3

فرع الديوانتيوة علوى كيفيوه صوياهه الخطو  / التامين الوطنية 

تحديوود جوانتووب الضووعي فووي المووزيج والبوورامج التسووويقية و

الترويجوووي للشوووركة لأجووول تطووووير ادائهوووا وتلبيوووه حاجوووات 

 ورهبات الزبائن وكسب رضادم .

 فرضيات البحث 

 لغرض تحقي  أدداف البحث تم صياهة فرضيات عدة دي :

  الفرضووية الاولووى: توجوود علاقووه ارتبوواط ايجابيووة  معنويووة بووين

)العلاقووات العامووة    عناصوور المووزيج الترويجووي  المتمبلووة  ب وو  

لمبيعووووات ، الإعوووولان ( ورضووووا ،البيووووع الشخصووووي ،تنشووووي   ا

 .الزبون

  الفرضية البانتية: توجد علاقة اثر معنويوة ىات دلالوة إحصوائية

بين عناصر المزيج الترويجي المتمبلوة ب  و  ) العلاقوات العاموة 

،البيع الشخصي ،تنشي   المبيعات ، الإعلان( ورضوا الزبوون  

. 
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 : ( وكالاتي0ويمكن توضيح الفرضيات انتفة الذكر من خلال المخط  الفرضي للبحث في شكل )

 ( المخطط الفرضي للبحث1شكل )

 مجتمع وعينه البحث

تم اختيار شركة التوامين الوطنيوة كعينوه مون شوركات التوامين       

الموجووودة داخوول محافظووة القادسووية وىلوو  لنشوواطها المتميووز ، وتووم 

توزيووع اسووتمارة الاسووتبانتة علووى عينووه عشوووائية موون زبووائن شووركه 

 زبون ممن يتعامل مع الشركة لا  55التامين الوطنية بلغ عدددم 

ارة لعودم صولاحيتها للتحليول ، اسوتم 05كبر من سنه وتم استبعاد  

% من العينة الأصلية للدراسوة وكانتو  27أي نتسبه استجابة بلغ  

 ( .0خصائل العينة كما دو موضح في الجدول ) 

 ( خصائل عينه البحث0جدول )

 

 النسبة التكرار الجنس

 %52.5 03 ىكر

 %40.5 02 انتبى

 022 42 المجموع

 النسبة التكرار العمر

 %5 0 32اقل من 

32- 39 03 30.5% 

42-49 00 02.5% 

52-59 00 32% 

 %5 0 فاكبر62
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 %022 42 المجموع

 النسبة التكرار التحصيل الدراسي

 %3025 03 اعدادية

 %32 00 دبلوم فني

 %30.5 03 بكالوريو 

 %0.5 0 دبلوم عالي

 %0.5 0 ماجستير

 %2.2 2 دكتورا 

 %022 42 المجموع

  

 ادوات جمع البيانات 

علووى مجموعووه موون الادوات لجمووع البيانتووات  اعتموودت الباحبووة      

 لأهراض البحث العلمي تمبل  بالاتي:

  العديود مون المقوابلات المقابلات الشخصوية : اى اجورت الباحبوة

الشخصوية مووع مجموعوه موون مووظفي شووركة التوامين عينووه البحووث 

،كمووا اجوورت الباحبووة بعوولا المقووابلات مووع زبووائن  شووركة التووامين 

عينوووه البحوووث وىلووو  للتعريوووي بمتغيووورات البحوووث للاسوووتفادة مووون 

 المعلومات التي يمكن ان تفيد سياق عمل البحث .

 ارة الاسوووتبيان لكونتهوووا اداة الاسوووتبانتة : اعتمووودت الباحبوووة اسوووتم

البحووث الرئيسووية فووي جمووع البيانتووات الخاصووة بمتغيوورات البحووث، 

( فوي ضووء 0حيث وصف  الاسوتبانتة الموضوحة فوي ملحو  رقوم )

متغيووورات البحوووث الرئيسوووية والفرعيوووة والتوووي تشوووكل بمجموعهوووا 

 -انتموىج البحث المقترح وتضم الاستبانتة ما يأتي : 

 وموووات الشخصوووية لعينوووه البحوووث الجوووزء الاول : ويضوووم المعل

 المؤدل العلمي ( . –الجنس  –وتناول  )العمر 

  الجووزء البووانتي : )المتغيوور المسووتقل ( ويخوول عناصوور المووزيج

الترويجوووي ودوووي )العلاقوووات العاموووة ، البيوووع الشخصوووي ، تنشوووي  

 المبيعات ، الاعلان ( 

ث الجزء البالث )المتغير المعتمد ( ويخل المتغير البانتي من البح

ودووو )رضووا الزبووون ( وقوود اعتموود مقيووا  ليكوورت الخماسووي فووي 

 جميع فقرات الاستبانتة .

 

 ( متغيرات البحث والفقرات التي يمتلكها ومصدر المقيا 0جدول )

 مصدر المقيا    عدد الفقرات  المتغيرات

 المتغير المستقل 

 

 

 

 عناصر المزيج الترويجي 

    العلاقات العامة 

    البيع الشخصي 

    تنشي  المبيعات 

    الاعلان 

 

0    3 

4    6   

2    9 

02    00 

 0224مبارك ،

           Hoffman& Bastson,1997     09   03 رضا الزبون   المعتمد المتغير
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 ثبات الأداة 

تووم اختبووار درجووة اتسوواق النتووائج المتحققووة علووى أداة القيووا        

بمرور الزمن ،وقد تم استخدام معامل الفا كرونتباخ فقد بلغ معامول 

 (  ودو معامل جيد يؤكد ثبات المقيا  . 0.72 ( الببات

 الأساليب الإحصائية المستخدمة 

 استخدام الوسائل والاساليب الاحصائية الاتية : تم

للوقووووف علوووى مووود  تووووفر محووواور  المتوسوووطات الحسوووابية : .0

 عناصر المزيج الترويجي في شركة التامين عينة البحث .

لمعرفة تشت  الاستجابات الواردة عن  الانتحرافات المعيارية : .0

متوسووطاتها الحسووابية وبالتووالي التعوورف علووى درجووة تجووانتس 

 الاستجابات .

لمعرفوووة نتووووع   معامووول الارتبووواط الخطوووي البسوووي  بيرسوووون :  .3

العلاقة وقوتها بين محواور عناصور الموزيج الترويجوي ورضوا 

 الزبون .

لتحديوووود تووووأثير : ( regressionالانتحوووودار الخطووووي البسووووي  )  .4

المتغيوور المسووتقل )عناصوور المووزيج الترويجووي علووى المتغيوور 

 المعتمد )رضا الزبون( .

 النظريالجانب 

 أولا : مفهوم المزيج الترويجي للخدمة التأمينية  

  مفهوم الترويج 

يلعووووب توووورويج الخوووودمات التأمينيووووة دورا مهمووووا فووووي مجووووال       

التعريي بشركة التامين وتعزيز علاقاتها بجمهوردا وىل  لموا لوه 

من دور فاعل في زيادة ولاء الزبون "أي الموؤمن لهوم " لخودمات 

والتووأثير فووي سوولوكه الشوورائي وتوجيهووه بمووا يتفوو  شووركة التووامين 

 وأدداف شركة التامين .

فقد وردت العديود مون التعواريي للتورويج ) يشوار إليوه أحيانتوا       

بموووزيج الاتصوووالات ( منهوووا: التووورويج "دوووو الانتشوووطة التسوووويقية 

للاتصال بهدف سوقي معين واعطاء معلومات مقنعه وشامله عون 

تلووي نتجاتهووا ومووا دووي انتشووطتها لمخشووركات التووامين ومووا دووي م

التسووويقية ،كمووا انتووه يسووهل تبووادل  الاطووراف المشوواركة فووي العمليووة

المعلوموووات حوووول شوووركة التوووامين ،خووودماتها وافكاردوووا كأسوووواق 

مسووتهدفة وموون خوولال مووا يعوورف بووالمزيج الترويجووي ")الووديوجي 

 ( ويعرف ايضا 033: 0999،

مجموعووه متكاملووة موون العناصوور المسووتخدمة موون اجوول بانتووه       

التعريوووي بمنوووتج الخدموووة التأمينيوووة واقنووواع الموووؤمنين المحتملوووين 

( وبحسووب راي 095:  0220وتوورهيبهم فووي شوورائه ")السيسووي ،

kotler,2003:412) انتووه نتشوواط فووي إطووار الجهووود التسووويقية "  )

  وينطوي على عملية اتصال إقنواعي" وعلوى أسوا  موا تقودم تور

الباحبوووة انتوووه يمكووون وضوووع تعريوووي للتووورويج فوووي التوووامين  بانتوووه: 

مجموعه من الانتشطة الاتصالية التي تستهدف تعريوي الجمهوور "

بشووركة التووامين ومووا تقدمووة موون خوودمات تأمينيووة ، والتووأثير علوويهم 

ي بقصوود اقنوواعهم فووي الاتجووا  الووذي ترهووب بووه شووركه التووامين الووذ

 . يتمبل بشراء الخدمة التأمينية"

  أهداف الترويج 

 (ان الهوودف موون أي جهوود ترويجووي دووو بيووع )السوولعة ،الخدمووة      

ويتم ىل  من خلال الاتصوالات المختلفوة التوي تمارسوها الشوركات 

بواسوووطة نتشووواطها الترويجوووي الوووذي دوووو اساسوووا نتشووواط تسوووويقي 

باسوووتخدام الاعووولام والاقنووواع والتوووذكير وتحفيوووز ىدنيوووه المتلقوووي 

وعموموا . ودوو هايوة رئيسوه لهوذا النشواط واستمالته لفعول الشوراء 

فان ادداف الترويج في تسوي  الخدمات تشبه الى حود بعيود انتوواع 

 من ادداف التسوي  ودذ  الادداف دي ما يلي :  اخر  

تفخيم قيمه السلعة ويمكن ىل  من خولال بيوان المنوافع العديودة   .0

للخدمة التأمينية عند ىل  يمكن ان يوضع لها سوعر مرتفوع فوي 

      السوق نتتيجة لهذا الاعتقاد على ان تكوون المعلوموات صوحيحه

 . (033: 0999 ) الديوجي ،

خل  الووعي والادتموام بالخدموة وشوركة التوامين المنتجوة لهوذ   .0

 (.(Arnould, L & Zinkhan , 2002 : 480 الخدمة .

رسووم صووورة فووي ىدنيووة المسووتهل  للخدمووة ممووا يجعوول التحفيووز  .3

 .(302: 0228) الضمور، قرار الشراء ائما ومستمرا لاتخاىق

الحصول على سمعه جيدة لمؤسسة الخدمة التأمينية .) النسوور  .4

 ،0200  :055) . 

 عناصر المزيج الترويجي   

المزيج الترويجي دو" مجموعوه مون المكونتوات التوي تتفاعول       

وتتكامل معا لتحقي  الأدداف الترويجية لشوركة التوامين فوي إطوار 

( والموووزيج Arnuld , 2002 : 478التسووووي  السوووائدة ")فلسوووفه 

الترويجي شانته شان المزيج التسوويقي يشوتمل علوى مجموعوه مون 

العناصر والمكونتوات فيهوا تنسوي  وتووازن تتفاعول فيموا بينهوا ولهوا 

علاقات مشتركة وأدداف محددة تتماشوى ضومن الاطور التسوويقية 

ويقية ككول ومحققوة لتشكل مجتمعه عملا منظما داعما للعملية التسو

 .(0للأدداف الترويجية ،التي يوضحها الشكل )
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 (عناصر المزيج الترويجي0شكل )

 (026:0203)سالم ،محمد وآخرون ،المصدر : 

 العلاقات العامة 

توووورتب  العلاقووووات العامووووة بشووووكل مباشوووور مووووع اسووووتراتيجية      

الاتصالات التسويقية وىل  من خلال كونتها أساسا احد عناصوردا 

الرئيسة .وشوانتها بوذل  شوان الإعولان والبيوع الشخصوي أو تورويج  

المبيعات او هيردا من العناصور الأخور  وتقووم العلاقوات العاموة 

ل الآراء وتحليووول الاتجادوووات للووورأي العوووام بجودردوووا علوووى تبووواد

وسالكه بوذل  اتجوادين دموا : الأول يتمبول بالاتصوال الصوادر مون 

شركة التامين إلى المجتمع والذي يقووم علوى أسوا  إعلامهوم عون 

نتفسها والأنتشطة التوي تقووم بهوا لخلو  صوورة موجبوه لوديهم عنهوا. 

وىل  عنودما والبانتي ودو بالعكس من المجتمع إلى شركة التامين ،

تقوم بنقل أراء ووجهات نتظر المجتمع وسواء كان ىلو  بمضومون 

نتشاط شركة التامين أو ما تطمح إليه من حاجات وبأسولو  علموي 

وان يقود إلى تحقي  فعل تصحيحي لمسار عمل شوركة  التوامين . 

فوون مسووايرة " بأنتهووا الووبعلا ويعرفهووا(  092: 0200)البكووري ،

 العمليوة ايضووا   بشوورية ودوي دندسووة ومجوواراتهم وانتهوا النوا 

 مصوالح اجول مون والأفعوال العليوا والخودمات للسياسات المستمرة

ونتيتهوا  ثقتهوا المنظموة  او الفورد يقودر التوي والجماعوات الإفوراد

 (.katas ,1997 : 31) الطيبة"

  البيع الشخصي 

دو اتصال شخصوي بهودف تعريوي واقنواع المسوتهل  بشوراء       

سوولعه او خدموووه معينووه ،وبالتوووالي فهووو يختلوووي اختلافووا بينوووا عووون 

الاعوولان اى انتووه يووتم ادارتووه الووى الجماعووات الصووغيرة او المشووتري 

سواء من مجموعه صغيرة من البائعين او بائع واحد ) العاصوي ، 

دوي التوفيو  بوين  ( ان مهمة البيع الشخصي الأساسوية26: 0226

سوولع عموولاء معينووين موون اجوول تحويوول الملكيووة بصووورة او بووأخر  

بمعنوووى ان مهموووة البيوووع الشخصوووي دوووي البحوووث عووون العمووولاء ) 

بانتوه : " العمليوة  ويعورف المناسبين للسلع او الخدمات المناسوبة (.

المتعلقوووة ب موووداد المسوووتهل  او المسوووتفيد او المنتفوووع بالمعلوموووات 

ل بشراء السلعة او الانتتفاع من الخدمة من خولا واهرائه او اقناعه

 :Pride,William,2000)الاتصال الشخصي في موقي تبادلي

208). 

  المبيعات تنشيط  

 المعتوادة هير الأساليب كافة"  :بأنتها المبيعات بترويج يقصد      

 والبيوع الإعولان عمليوة ضومن تودخل لا التورويج والتوي عملية في

 أنتهوا:  علوى وقود عرفو  ،) 060:  0226 ، ")البكوري الشخصي

 الأدوات مون مجموعوة علوى تحتووي التوي المتنوعوة الأشياء تل "

 لغرض الأمد وقصير سريعا   تأثيردا يكون لأن المحفزة المصممة

 قبول مون أو الخودمات السولع عمليوة شوراء تحقيو  فوي الإسوراع

ويعورف تورويج  ( (kotler ,1997 : 661التواجر"  أو المسوتهل 

المبيعات على انته : "مجموعه من الأنتشوطة موجهوه بشوكل مباشور 

لاستمالة تجار التجزئة ورجال البيع او المستهلكين باضوا فوه قيموه 

 توجيوه علوى تعمول شركات الخدمات التأمينية  أو حافز للمنتج ان

 دي : مختلفة من خلال  زوايا المبيعات ترويج حملات وتخطي 

  النهائي. ة التأمينيةالخدم مستهل 

 . رجوووووووال البيوووووووع المتخصصوووووووين فوووووووي القطووووووواع التوووووووأميني      

(Mariarty &et al ,1995: 150). 
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  الإعلان 

ودو احد العناصر المهمة في الموزيج الترويجوي الوذي تعتمود       

عليووه الشووركات او المؤسسووات فووي تقووديم المعلومووات عنهووا وعوون 

،يمكوون الاعوولان عوون الخوودمات خوودماتها الووى زبائنهووا فووي السوووق 

التأمينيوووة مووون خووولال عووودة وسوووائل منهوووا : الصوووحي والمجووولات ، 

الإىاعة المسموعة او المرئية   و الملصقات والبريد المباشر عبور 

( وبحسووووب راي ) عنبوووور  036:  0222، الانتترنتيوووو  .) العوووولاق

( الاعلان انته : " دوو مجموعوه مون الانتشوطة التوي 036:  0200،

علوون سووواء كووان منتجووا او موزعووا وىلوو  بغيووه توجيووه يقوووم بهووا الم

رساله شفوية او مرئيه الى مجموعه معينه مون الافوراد اموا لحوبهم 

علوووى شوووراء منوووتج معوووين ، او لخلووو  انتطبووواع معوووين فوووي اىدوووان 

يعتبوور  الإعوولان احوود العناصوور الاساسووية المشووترين لهووذا المنووتج " 

ر الشخصوي للمزيج الترويجي ،ودوو الاتصوال هيور المباشور وهيو

لنقل الرسالة البيعية الى العملاء المستهدفين ويتم ىلو  عون طريو  

وسائل هير مملوكة مقابل اجر معين ويهدف الاعولان الوى تحقيو  

 الاتي : 

  تعريي العملاء المرتقبين بالخدمات التي تقدمها شوركة التوامين

 وخصائل دذ  الخدمات ومميزاتها .

 لخدموة التأمينيوة مموا يوؤد  الوى الاسهام في زيادة الطلب على ا

 تنشي  المبيعات .

  خل  صورة ىدنية لشركة الخدمة لد  المستفيد مما يجعلها فوي

:  0203 مركووز متميووز للخوودمات فووي السوووق .)سووالم واخوورون ،

022.) 

 التأمينية الخدمة مفهوم 

 حود إلوى تشوبه التوي الخودمات أدوم أحود التأمينيوة الخدموة تعود      

 بعولا مون الورهم علوى ، البنكيوة تلعبهُ الخدمات الذي الدور كبير

 ، تخوتل الأخيورة إن حوين فوي التوأمين خدموة فوي الخصوصوية

 الخودمات فوي مبلوه نتجود لا الوذي الإنتتواج بمصوطلح ماليوه كخدموة

 الخدموة مفهووم (030:  0223 محمود ، (حودد وبهوذا ، المصرفية

 بهدف التأمينشركة  وتسوقه تنتجه منتج عن عبارة "بأنته التأمينية

 المحتملوة المخواطر ضد التأمينية ورهباته الزبون تلبية احتياجات

 شخصوه   في خسائر له تسبب أن يمكن والتي المستقبل في الوقوع

 خاضوع نتشواط ودوي بهوذا ، "رالغيو تجوا  مسوؤولية   أو ممتلكاته   أو

 ينتج دذ  التبادل عملية إن ،هير للملكية نتقل عنه ينتج ولا للمبادلة

 من الاستفادة في الزبون ح  تبب  التي التأمين وثيقة امتلاك عنها

بينموا   "العقود فوي عليها الشروط المتف  وف  على التأمينية الخدمة

:"  إنتهوواVaughanE.J&Therese , 2006 : 127) .)"اشووار 

 المستفيدين سواء أو شركات التأمين للزبائن تقدمها التي المنتجات

 المؤمن ودو العلاقة صاحب لاطمةنان شركات أم أشخاص كانتوا

     أو ماله " حياته على سواء له

"  :بأنتهَا التأمينية للخدمة الإجرائي المفهوم تحديد يمكن وبهذا      

دي مزيج من عناصر تتميز بعدم ملموسيتها ودي مخورج النشواط  

التوووأميني الوووذي يتمبووول فوووي مجموعوووه مووون الوثوووائ  تحووودد الخطووور 

مووة للمووؤمن ونتوعيووة التغطيووة التأمينيووة المقد والمضوومون التووأميني

 .لهم

  خصائص الخدمة التأمينية 

تنفووورد الخدموووة بالمقارنتوووة موووع السووولعة بعووودد مووون السوووومات       

والخصائل المتفو  عليهوا مون قبول الكتوا  والبواحبين المختصوين 

 في دذا المجال ومن ابرز دذ  الخصائل الأتي:

  التوامين بالمقارنتوة موع الخودمات اللاملموسية : اللاملموسوية فوي

الاخر  تأخذ بعدا اعم  كون الزبون لا يحصل علوى منفعوة حوال 

تعاقد  على وثيقة التامين ، وانتموا يحصول علوى وعود بالحمايوة مون 

 .(Reid & sander,2002:66) الاخطار المحددة في الوثيقة

   تحق  المنفعة من الخدمة التأمينية  يرتب  مباشرة بشورط تحقو

الحدث للغرض المؤمن ضدة كالوفاة والحري  وحودوث الكووارث 

...الخ ولذل  تكون الخدمة التأمينية هيور جذابوة بطبيعتهوا )مبوارك 

،0224 :42) . 

  ان عمليووة بيووع وثووائ  التووامين تحتوواج الووى مهووارات فنيووة وبيعيووه

عاليووه يفتوورض ان يمتلكهووا رجووال البيووع لتفعيوول مهمووتهم وكسووب 

وجه التسوي  لشركة التامين وبنفس الوقو  دوم الزبائن باعتباردم 

 .(32:0228 مقدمي الاستشارة للزبائن ) القزويني واخرون ،

 للأفوراد التوأمين خدموة قودم ت وسويطيه التسووي  خدموة التوأمين 

 التوأمين شوركات وتلجوأ .تواجوددم فوي أمواكن المختلفة والشركات

 خودمات فوي تسووي  والمنتجوين والسماسورة بوالوكلاء للاسوتعانتة

 عودد إلى بالإضافة الرئيسي بمركزدا الشركة تكتفي بينما التأمين

 .(39:  0224، مبارك( المتباعدة  من الفروع

 ثانيا  : رضا الزبون 

 الحوالي الوقو  فوي المنظمة  تمتلكه الذي دو بالزبون يقصد       

 علوى يعتمود الإعموال فنجواح فوي المسوتقبل تمتلكوه سووف والوذي

 عودددم فالزبوائن وزيادة عليهم والمحافظة الزبائن على الحصول

 واسوتةجار المعامل بناء إلى بالإفراد يدفع الذي الرئيس السبب دم

 ان لا نتستطيع الزبائن نتشاط فبدون وجدوله الاجتماعات الموظفين

 دو الزبون إن ،الذين يعتقدون المدراء إن تجاري عمل قيام نتتخيل

 مخطو  الاعتبوار بنظور يأخوذون والحقيقوي الرئيسوي الربح مركز

 فوي الرئيس مكانته يوضح درمي    مخط " التنمية التقليدية ودو

   الأسوفل فوي والإفوراد والزبوائن الوسو  فوي والإدارة القموة

(Kotler & Burton , 2009 : 165). 

امووا رضووا الزبووون دووو البودقووة التووي تصووب فيهووا كوول جهووود       

مالية ا تسويقية ، ودوي تهودف الوى ألمنظمه سواء كانت  إنتتاجية او 

تحقي  نتجاح المنظمة في السوق الامر الوذي لا يمكون تحقيقوه دون 

الفوز برضا الزبوون وىلو  ان رضوا الزبوون دوو المبورر والسوبب 

الاسا  لاستمرار تعامل الزبائن مع دذ  المنظمة او تل  وبالتوالي 

قوود ل اسووتمراردا فووي ظوول بيةووة ديناميكيووة متغيوورة بشووكل مسووتمر .
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 Reed & Hall ,1997وردت عودة مفواديم للرضوا ، إى يور  ) 

: " نتوواتج عوون تفاعوول نتظووام مكووون موون ثلاثووة أجووزاء دووي  ( بأنتووه7:

عمليوووات المنظموووة ،توقعوووات الزبوووون ،المووووارد البشووورية" ، إموووا 

(Kotler , 1997 : 40 فير  انته: " شعور شخصي بالبهجة أو )

"اموا  موع توقعوات الزبوونخيبة الأمل نتاتج عن موازنتة أداء المنتج 

( Daniel , 2001 : 22": فيور  انتوه ) الانتطبواع دوو الرضوا 

 عنود الزبوون يتحملهوا التضوحيات التوي لقواء بالمكافوأة أوعودمها

 .الشراء"

      فيوور  انتووه (Hoffman &  Bastson,1997:271) إمووا      

) قدرة المنظمة على جذ  الزبائن والاحتفاظ بهم وتعزيز العلاقوة 

( فيور  بانتوه " درجوة 05:  0220 معهم ( بينما اشار  ) البكري ،

إشباع حاجات الزبون ورهباتوه ودرجوة اسوتعداد  لإعوادة التعامول 

مووع المنظمووة موورة أخوور " لووذل  نتجوود إن دنوواك عوواملين أساسوويين 

دموووا أداء المنوووتج ومسوووتو   يشوووتركان فوووي تكووووين رضوووا الزبوووون

توقعات الزبوون لوذل  الأداء وعليوه يمكون للمنظموة إن تعمول علوى 

تحسين مستو  أداء خدماتها أو سلعها وكوذل  العمول علوى تشوكيل 

توقعات الزبائن حول نتوعية دذ  الخدمات أو السلع، ومن المعلووم 

إن توقعات الزبائن تتشكل من خولال الخبورة السوابقة أو الأصودقاء 

و الأقار  ، أو من خلال المعلومات الترويجية التي تببها منظموة أ

معينة عن سلعها وخدماتها وبالتالي يمكن استخدام وسائل الترويج 

المختلفة لتكوين العنصر البانتي من عناصور تحقيو  رضوا الزبوون 

إلا ودووو التوقعووات ، وموون خوولال تزويوود الزبووائن )المووؤمن لهووم ( 

ت التأمينيووة  وموون ثووم العموول علووى بمعلومووات عوون مسووتو  الخوودما

 تقديم خدمات تفوق في نتوعيتها ما تم الترويج عنه .

ويمكوون تحقيوو  رضووا الزبووون موون خوولال اشووراك الزبووائن فووي       

مناقشووه خطوووط وطرائوو  تطوووير شووركات التووامين ومنهووا شووركة 

التامين المبحوثة وتخصيل مكافواة ماليوه مجديوه لكول مقتورح مون 

نتتووائج ايجابيووه لشووركة التووامين ،ودعووو  الزبووائن مقترحوواتهم يحقوو  

لزيارة شركة التامين ،واطلاعهوم علوى نتشواطاتها ، والطلوب مونهم 

تقوووديم مقترحووواتهم لتطويردوووا، وتقوووديم دووودايا رمزيوووه للزبوووائن فوووي 

المناسوووبات الرسووومية وبطاقووووات تهنةوووه بعبووووارات توجوووه التقوووودير 

بوور تعاموول مووه والاحتوورام للزبووائن ، وزيووارة الزبووائن المهمووين الاك

شووركة التووامين بووين الحووين والاخوور للاسووتماع ميوودانتيا الووى آرائهووم 

ومقترحوواتهم ومتابعووه الزبووائن الووذين تعوواملوا مووع شووركة التووامين 

المبحوثة لمورة واحودة ولوم يكورروا عمليوه شوراء الخدموة التأمينيوة 

منها مرة اخر  للوقوف على ادوم الاسوبا  وراء ىلو  ، ويتطلوب 

ن أي )الموووؤمن لوووه( بشوووركة التوووامين اشوووعار تحقيووو  رضوووا الزبوووو

الزبووون بأدميتووه موون خوولال اعتموواد العوواملين فووي قسووم التسوووي  

والدعاية والترويج للإعلان فيها تركيز واضح على ادميه الزبون 

- 004:0229الطووائي والعبووادي ، ) المتميووز لوود  شووركة التووامين

005  . ) 

التامين والزبون أي  ويترتب على العلاقة المتبادلة بين شركة      

 & Stephen) العديوود موون الخصووائل ودووي )المووؤمن لهووم(

George , 1998 : 124-123) 

  يجووب التعاموول مووع الزبووون بالطريقووة نتفسووها التووي ترهووب ان

 تتعامل بها بصفت  زبون .

  تحمل المسؤولية الشخصية للتحق  من ان رهبات الزبوائن يوتم

 تنفيذدا بالكامل .

 تووؤدي الووى تحسووين الاداء والعمليووات  البحووث عوون الطوورق التووي

مووون خووولال عمليوووه التعلووويم والتووودريب المسوووتمرين بخصووووص 

 الاعمال والوظائي التي تؤديها .

  التعوواون مووع الاخوورين بالمعرفووة المتوووفرة لوودي  بالإضووافة الووى

مشاركتهم بمهارات  الاخر  وتقديم الدعم في خدمة الزبوائن و 

 العملاء .

 قائ  مع الزبائن والعمل على تلبيوه امتلاك تصور ايجابي عند ل

 كل توقعاتهم .

  تحقيوو  الاتصووال المتبووادل الكفوووء مووع الزبووائن وكووذل  متابعووه

 الافراد العاملين .

وان فكرة موا يمكون قياسوه يمكون ادارتوه توجهنوا نتحوو قيوا  رضوا 

 0229الزبون والذي يتم وفقا للخطوات الأتية )الطائي والعبادي ،

:030 ) :- 

  ادداف الجهد القياسي .توضيح 

   تصووميم البحووث الوووذي يووؤدي الووى قضوووايا مفيوودة وىات مغوووز

 للزبون والمنهجية المتبعة .

 . اختيار عينه وتصميم استمارة الاستبانتة 

 .جمع المعلومات و تحليلها 

يتضووح ممووا تقوودم ان عمليووه رضووا الزبووون دووي مرحلووة اوليووه       

وان الاطار الفلسوفي لمفهووم  وانتطلاقة للبدء بمرحله اسعاد الزبون

اسووعاد الزبووون يوورتب  بالبحووث عوون المتطلبووات الاساسووية التووي لا 

يتوقعهووا الزبووون ، وستنحصوور النتووائج فووي زيووادة الحصووه السوووقية 

لشووركة التووامين والوصووول الووى المتوقووع وهيوور المتوقووع بالنسووبة 

للزبائن ، بهودف حوث الزبوائن علوى التعامول المسوتقبلي موع شوركة 

  -ن وان المستو  الاعلى للرضا الذي يرتب  بحالتين :التامي

  تحقيوو  بهجووه الزبووون وسووعادته يتطلووب جهوودا جماعيووا مبتكوورا

لتسووخير مهووارات الابووداع للتفكيوور فيمووا لا يتوقعووه الزبووائن لكوون 

 يسعد  توفر  .

  افتراض انته مادام  سعادة الزبوون ورضوا  يعتمود علوى تقوديم

دخوال السورور علوى الزبوون شيء هير متوقع فالقليل يكفوي لا 

بعوود اشووباع مووا يتوقعووه ، فاصووغر المحوواولات لا سووعاد الزبووون 

وتحقي  رضا  ابتسوامه فقود يكوون لهوا الاثور الاكبور خصوصوا 

 .(428 : 0228عند عدم توقع ىل  ) الجبوري، 

 الجانب العملي للبحث

يسووعى دووذا البحووث الووى عوورض النتووائج اعتمووادا علووى بعوولا       

الاسووووواليب والادوات الاحصوووووائية لمتغيووووورات البحوووووث وفقراتوووووه 

،والمتمبلة بالأوساط الحسابية والانتحراف المعياري لغرض قيا  
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     مسووتو  ادراك الزبووائن )عينووه البحووث ( وقوود تووم اسووتخدام اختبووار

(T لاختبووار معنويووه الارتبوواط بووين عناصوور المووزيج الترويجووي )

  -ورضا الزبون ودي كالاتي :

تحليوووول الاحصوووواء  الوصووووفي لفقوووورات عناصوووور المووووزيج  اولا :

الترويجي للخدمة التأمينية في شركة التوامين الوطنيوة وتشخيصوها 

،وتوصيي متغيور الموزيج الترويجوي للخدموة التأمينيوة بعناصوردا  

الوسوو  الحسووابي و الانتحووراف المعيوواري لفقوورات  ودووي كووالاتي :

 الاستبانتة.

 بعد العلاقات ألعامة 

 

 N = 40(  المتوسطات الحسابية والانتحرافات المعيارية لبعد العلاقات العامة   3جدول )

الوسوووووووووو   العلاقات ألعامة                                 

 الحسابي 

الانتحوووووووووراف 

 المعياري 

 0.88 4.15 يسعى العاملون في شركه التامين إلى أقامه علاقات طيبه مع الزبائن . -0

 0.70 4.25 يحرص العاملون في شركة التامين على حل المشاكل التي تواجه زبائنها . -0

 0.78 3.88 توفيردا .يسعى العاملون إلى التعرف على متطلبات الزبائن والعمل على  -3

 0.79 4.09 الوس  الحسابي العام 

 

( قوووويم الوسوووو  الحسووووابي والانتحووووراف 3يوضووووح الجوووودول رقووووم )

المعياري للفقرات وقد حصل دذا المؤشر على وس  حسوابي عوام 

( ودوو اعلوى مون 0.79( وانتحراف معياري عام ) 4.09مقدار  ) 

الفرضووي ممووا يوودل علووى وجووود ادراك جيوود موون قبوول عينووه الوسوو  

البحث لبعد العلاقات العامة اما على مستو  الفقرات فقود حصول  

( وبقيموه 4.25( علوى اعلوى وسو  حسوابي فقود بلغو  )  2الفقورة )

( مموا يودل 0.70التشت   في الإجابة للانتحراف المعيواري قودر  ) 

المشواكل التوي  على حرص العاملون في شوركة التوامين علوى حول

 فقود  (3 )تواجه الزبائن  اما اقل وس  حسابي فق  حققتها الفقورة 

( وبقيمه تشت  في الإجابة للانتحراف المعياري قدر  3.88بلغ  )

( ودذا مؤشر على قله  ادتمام العاملون الوى التعورف علوى 0.78)

 متطلبات الزبائن والعمل على توفيردا .

 بعد البيع الشخصي  

    

 

 N = 40 فات المعيارية لبعد البيع الشخصي( المتوسطات الحسابية والانتحرا4جدول )

الوس   البيع الشخصي                                 

 الحسابي 

الانتحراف 

 المعياري 

 0.63 4.53 .يتمتع العاملون في شركه التامين بالخبرة اللازمة في مجال عملهم  -4

 0.68 4.30 يتمتع العاملون ب مكانتية التأثير على الآخرين وإقامة علاقات طيبه معهم . -5

 0.51 4.30 يستجيب العاملون بشركه التامين بسرعة الاستجابة لطلباتي. -6

 0.61 4.38 الوس  الحسابي العام 

 

قووويم الوسووو  الحسوووابي والانتحوووراف ) 4يوضوووح الجووودول رقوووم ) 

المعيوواري للفقوورات بعوود البيووع الشخصووي وقوود حصوول دووذا المؤشوور 

( وانتحوراف معيواري عوام 4.38على وس  حسوابي عوام مقودار  ) 

الوسوو  الفرضووي ممووا يوودل علووى وجووود ( ودووو اعلووى موون (0.61

ادارك جيد من قبل العينة لبعد البيع الشخصوي فقود حصول  الفقورة 

( وبقيمووه التشووت  فووي 4.53علووى اعلووى وسوو  حسووابي بلووغ ) 4))

( ممووا يوودل علووى تمتووع  0.63الإجابووة للانتحووراف المعيوواري قوودر ) 

العاملون في شركة التامين بالخبرة اللازمة في مجال عملهم ، اما 

( فقوود بلغوو  6( والفقوورة )5اقوول وسوو  حسووابي فقوو  حققتووه الفقوورة )

( وبقيمووه التشووت  فووي الإجابووة للانتحووراف المعيوواري بلغوو  4.30)

وعلووى الوورهم   موون قلووه القوويم  0.51)( وبقيمووه )5( للفقوورة )0.68)

الا انتها تودل تمتوع العواملين ب مكانتيوه التوأثير علوى الاخورين واقاموه 
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نتيوه العواملون بشوركة التوامين بسورعه علاقات طيبوه معهوم ، وامكا

 الاستجابة  لطلبات الزبون .

 بعد تنشيط المبيعات 

 

  N=40    (  المتوسطات الحسابية والانتحرافات المعيارية لبعد تنشي  المبيعات 5جدول )

الوس   تنشي  المبيعات

 الحسابي 

الانتحراف 

 المعياري 

تقدم شركة التامين ددايا دعاية تحمل اسم شركة التامين الوطنيوة لزبائنهوا  -2

. 
4.18 0.74 

 0.84 4.00 دناك تخفيضات بسعر الخدمة التأمينية للزبائن الأكبر تعامل مع الشركة.  -8

 0.71 3.80 تحرص شركة التامين على إقامة نتدوات الوعي التأميني  -9

 0.76 3.99 الوس  الحسابي العام 

 

( قوويم الوسوو  الحسووابي والانتحووراف 5يوضووح الجوودول رقووم )       

المعيوواري لفقوورات بعوود تنشووي  المبيعووات وقوود حصوول دووذا المؤشوور 

    ( وانتحوراف معيواري عوام3.99على وس  حسوابي عوام مقودار  ) 

وجووود ( ودووو اعلووى موون الوسوو  الفرضووي ممووا يوودل علووى 0.76) 

ادارك جيد من قبل العينة لبعد تنشي  المبيعات فقد حصول  الفقورة 

( وبقيمووه التشووت  فووي 4.18( علووى اعلووى وسوو  حسووابي بلووغ ) 7)

( ممووا يوودل علووى تقووديم 0.74الإجابووة للانتحووراف المعيوواري قوودر  )

شركة التامين دودايا دعائيوة تحمول اسوم الشوركة لزبائنهوا ،اموا اقول 

( وبقيمووه 3.80( فقوود بلغوو  ) 9قوورة )وسوو  حسووابي فقوود حققتووه الف

( ودووذا 0.71التشووت  فووي الإجابووة للانتحووراف المعيوواري قوودر  ) 

مؤشر على حث شركة التامين المبحوثة على اقامه نتدوات الوعي 

 التاميني .

 بعد الإعلان 

  

 

       N = 40   المعيارية لبعد الإعلان(  المتوسطات الحسابية والانتحرافات 6جدول )

الوس   الإعلان

 الحسابي 

الانتحراف 

 المعياري 

 0.63 4.28 تتميز وسائل الإعلان المستخدمة من قبل شركة التامين بالشمولية والجاىبية. -02

 0.86 4.10 دناك حملات إعلانتية عن مواقع شركات التامين في العراق . -00

التوووامين للإعووولان عووون خووودماتها وسوووائل إعووولان عديووودة مبووول تسوووتخدم شوووركه  -00

 الصحي ،المجلات والقنوات التلفزيونتية وهيردا .
3.65 1.20 

 0.90 4.01 الوس  الحسابي العام 

 

قوويم الوسوو  الحسووابي والانتحووراف  (6)يوضووح الجوودول رقووم       

المعياري لفقرات بعد الاعلان وقد حصل دذا المؤشر علوى وسو  

( 0.90( وانتحووراف معيوواري عوووام ) 4.01حسووابي عووام مقوودار  )

ودو اعلى من الوسو  الفرضوي مموا يودل علوى وجوود ادارك جيود 

( علوى اعلوى 10من قبل العينة لبعد الاعولان فقود حصول  الفقورة )

( وبقيمه التشوت  فوي الإجابوة للانتحوراف 4.28غ ) وس  حسابي بل

( مموووا يووودل علوووى تميوووز وسوووائل الاعووولان 0.63المعيووواري قووودر  )

المسوتخدمة موون قبول شووركة التوامين بالشوومولية والجاىبيوة  امووا اقوول 

( وبقيمووه 3.65( فقوود بلغوو  )12وسوو  حسووابي فقوود حققتهووا الفقوورة )

( ودوووذا 1.20التشوووت  فوووي الإجابوووة للانتحوووراف المعيووواري قووودر  )

مؤشر يدل على  ضعي الادتمام من قبل شوركة التوامين للإعولان 

 عن خدماتها عن طري   وسائل الاعلان المختلفة . 

ثانتيا / تحليل الاحصاء الوصفي لفقورات رضوا الزبوون فوي شوركة 

 التامين الوطنية وتشخصيها .   
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 N = 40حسابية والانتحرافات المعيارية لمتغير رضا الزبون  (  المتوسطات ال2جدول )

الوس   العبارات

 الحسابي

الانتحراف 

 المعياري

يحرص العاملون فوي شوركات التوامين علوى تقوديم خودمات ىات مسوتو   -03

 عالي من الجودة .
4.00 0.74 

يتسووم التووزام شووركه التووامين بوودفع التعويضووات للمووؤمن لهووم بالمواعيوود  -04

 المحددة .
3.85 0.88 

 1.12 4.05 كلفه الخدمة المقدمة لي من قبل شركة التامين مناسبة . -05

مسووتو  الخوودمات المقدمووة لووي موون قبوول شووركة التووامين أفضوول ممووا كنوو   -06

 أتوقعه .
3.38 1.18 

 0.94 3.90 يهتم العاملون بشركة التامين بآراء ومقترحات المؤمن لهم. -02

شوركة التووامين القوودرة علوى تقووديم خوودمات بموا يلائووم حاجووات تتووفر لوود   -08

 ورهبات العميل.
3.18 1.30 

في حاله قيامي بالتامين مرة ثانتيوة او تجديود عقود التوامين الحوالي سويكون  -09

 من خلال نتفس شركة التامين التي أتعامل معها حاليا .
3.80 0.87 

 1.01 3.74 الوس  الحسابي العام

         

( قوويم الوسوو  الحسووابي والانتحووراف 2يوضووح الجوودول رقووم )      

المعياري لفقرات رضا الزبون وقد حصل دذا المؤشر على وس  

( 1.01( وانتحووراف معيوواري عووام ) 3.74حسووابي عووام مقوودار  ) 

ودو اعلى من الوس  الفرضوي مموا يودل علوى المواقوي الايجابيوة 

اتجووا  خوودمات شووركة التووامين وشووعوردم بالرضووا ودووذا يوودل علووى 

تطاب  الوعود المقدمة من قبل شركة التامين موع طبيعوة الخودمات 

( علوى 15الواقعية اما على مستو  الفقرات فقد حصول  الفقورة ) 

ه تشوووت  فوووي الإجابوووة ( وبقيمووو4.05اعلوووى وسووو  حسوووابي بلوووغ )

( مما يودل علوى ان كلفوه الخدموة 1.12للانتحراف المعياري قدر  )

المقدمة من قبل شركة التامين مناسوبه  اموا اقول وسو  حسوابي فقود 

(وبقيموه   التشوت  فوي الإجابوة 3.18( فقود بلوغ )18حققتها الفقورة )

( ودذا مؤشر يدل علوى ضوعي 1.30للانتحراف المعياري قدر  ) 

ركة التووامين وقوودرتها علووى تقووديم خوودمات بمووا يلائووم امكانتيووه  شوو

 حاجات ورهبات العميل .

  تحليللا الإحصللاء الاسللتدلالي لعلاقللات الارتبللاط بللين مت يللرات

 البحث 

توجود علاقوه ارتبواط ايجابيوة معنويوه بوين  -الفرضية  الاولوى : -0

عناصر الموزيج الترويجوي المتمبلوة  ب و  ) العلاقوات العاموة ،البيوع 

الشخصي ، تنشي  المبيعات ،الاعلان ( ورضا الزبوون . لاختبوار 

( بوووين pearsonدوووذ  الفرضوووية توووم اسوووتخراج معامووول الارتبووواط )

مة التأمينيوة بعناصور   ) العلاقوات متغيري المزيج الترويجي للخد

العامووة ،البيووع الشخصووي ، تنشووي  المبيعووات ، الاعوولان ( ورضووا 

(المحسوووبة لعلاقووة  (t( ان قيمووه 8الزبووون .ويلاحوو  موون جوودول )

الارتباط بين متغيرات المزيج الترويجي ورضا الزبون دي اكبور 

( ودوذا %1، %5الجدوليوة عنود مسوتو  معنويوة )  t) مون قيموه )

ين وجود علاقات ارتباط موجبه طردية قوية بين رضوا الزبوون يب

( بصوورة %5وعناصر المزيج الترويجوي عنود مسوتو  معنويوه )

منفردة وحسب تسلسل معاملات الارتبواط فوي الجودول الموذكور ) 

( وتمبووووول علاقوووووات ارتبووووواط ايجابيوووووة 0.73،0.69،0.74،0.77

ضووح ( يت8( اى وموون خوولال الجوودول )%1،%5بمسووتو  معنويووه )

بان البعد الذي اظهر اقو  علاقة ارتباط مع متغيور رضوا الزبوون 

دووو بعوود الاعوولان اى حصوول علووى المرتبووة الاولووى بمعاموول ارتبوواط 

( ثوم يليوه بعود تنشوي  المبيعوات %5( عند مستو  معنويوه )0.77)

امووا البعوود الووذي حصوول علووى اقوول علاقووة ارتبوواط فهووو بعوود البيووع 

( %5نوود مسووتو  معنويووه )( ع 0.69الشخصووي بمعاموول ارتبوواط )

وبصورة عامه وبناء على نتتيجوة التحليول دوذ  يوتم قبوول الفرضوية  

الاولوى التوي تشوير الوى وجووود علاقوه ارتبواط ايجابيوة معنويوه بووين 

ابعووواد الموووزيج الترويجوووي المتمبلوووة بووو  ) العلاقوووات العاموووة ،البيوووع 

 الشخصي ، تنشي  المبيعات ، الاعلان ( ورضا الزبون .
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 (علاقات الارتباط بين عناصر المزيج الترويجي للخدمة التأمينية ورضا الزبون8جدول )

المزيج                 

 الترويجي

 

 

 رضا الزبون

 

العلاقات 

 العامة

 

البيع 

 الشخصي

 

تنشي  

 المبيعات

 

 الإعلان 

 قيمه الجدولية 

 %5 %1 *0.77 **0.74 *0.69 **0.73 معامل الارتباط 

 

 المحسوبة  tقيمه 

 

8.37 

 

4.56 

 

6.33 

 

4.82 

2.08 4.64 

 درجه البقة       

4.63    4.98 

 (%1** مستو  معنوية )

    ( %5* مستو  معنوية )

 

  تحليا الإحصلاء الاسلتدلالي  لنتلائج الانحلدار الخللي البسليط

 المزيج الترويجي في رضا الزبون  لعلاقات تأثير عناصر

الفرضية البانتية : توجد علاقة اثر معنويه ىات دلاله احصائية بين 

عناصوور المووزيج الترويجووي المتمبلووة بوو  ) العلاقووات العامووة ،البيووع 

     علان ( ورضا الزبون.الشخصي ، تنشي  المبيعات ، الا

 

 ( معنويه تأثير المزيج الترويجي للخدمة التأمينية في رضا الزبون   9جدول )

 tقيمه   Constsnt المتغير 

 المحسوبة 

 tقيمه 

 الجدولية 

 Fقيمه 

 المحسوبة 

 Fقيمه 

 الجدولية 

معامل التفسير 

R2     

المزيج 

 الترويجي 

 

 B0  

 

 

B1   

 

 

 

45.03 

 

 

 

6.63 

 

 

 

2.17 

 

 

 

0.33 

 

 

 

رضا  0.98

 الزبون 

  

 0.904 

 

0.115 

 

( الووى نتتووائج علاقووات الاثوور بووين عناصوور 9يشووير الجوودول )      

المحسوبة t ) المزيج الترويجي ورضا الزبون اى يتضح ان قيمه )

 ( اكبور مون قويم(45.03لمعامل الانتحدار الخطي البسي  والبالغوة  

 ( ( t ( عنود مسوتو  معنويوه 6.63الجدولية البالغوة )( 5%)  مموا

( عنوود المسووتو  B1= 115يوودل علووى ثبوووت معاموول الانتحوودار ) 

( المحسووبة لنمووىج Fبما يبين ان ) (%98)المذكور وبدرجه ثقه 

( عنوود مسووتو  معنويووه (2.17الانتحوودار الخطووي البسووي  والبالغووة 

( مووا يعطووي ثبوووت معنويووه نتموووىج الانتحوودار المقوودر أي ان 1%)

لعناصوور المووزيج الترويجووي اثوور معنوووي عووالي فووي رضووا الزبووون 

( .ويتضح من خولال قيموة معامول التفسوير %1وبمستو  معنويه )

(R2 البالغوووة )(0.98) لموووزيج الترويجوووي تفسووور موووا نتسوووبته ان ا

 من مستو  رضا الزبون .( (0.98
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 الاستنتاجات والتوصيات

 الاستنتاجـات 

دنال  ادتمام بدرجه عالية لبعد العلاقات العامة من قبل شوركة  .0

التووامين الوطنيووة / فوورع الديوانتيووة ،اى ان اهلووب العوواملين فووي 

يواجههووا شووركة التووامين حريصووون علووى حوول المشوواكل التووي 

الزبووائن واقامووه علاقووات طيبووه معهووم وسووعيهم للتعوورف علووى 

 حاجاتهم والعمل على توفيردا .

دنوواك جهووود واضووحه موون قبوول شووركة التووامين الوطنيووة / فوورع  .0

الديوانتية في مجوال البيوع الشخصوي ،اى ان اهلوب العواملين فوي 

شوووركة التوووامين يمتوووازون بوووالخبرة العاليوووة فوووي مجوووال عملهوووم 

الية في التوأثير علوى الزبوائن فضولا عون السورعة ،وبالقدرة الع

فوووي اسوووتجابتهم لمطالوووب الزبوووائن ، وقووود كانتووو  جهوووود شوووركة 

 التامين في بعد البيع الشخصي بدرجه عالية .

اظهرت النتائج مستو  متوس  في مجال تنشوي  المبيعوات ،اى  .3

ان بوورامج شووركة التووامين فووي مجووال تنشووي  المبيعووات كانتوو  

لوو  الووى قيووام شووركة التووامين بتقووديم دوودايا معتدلووة ، وقوود يعووود ى

كدعاية ، والقيام بأجراء تخفيضوات فوي سوعر الخدموة التأمينيوة 

للزبائن الاكبر تعاملا موع شوركة التوامين موع ادتموام بسوي  فوي 

 اقامه الندوات في مجال الوعي التاميني .

دناك ادتموام مون قبول شوركة التوامين الوطنيوة / فورع الديوانتيوة  .4

لان ودذا نتاتج من استخدام شوركة التوامين لوسوائل ببرامج الاع

اعولان تتميوز بالشومولية والجاىبيوة فضولا عون اسوتخدام شوركة 

التوووامين لوسوووائل اعلانتيوووة متعوووددة مبووول الصوووحي والمجووولات 

 والقنوات التلفزيونتية وهيردا .

كشف  نتتائج البحث عن مستو  متوس  من الرضا لد  زبائن  .5

ديوانتيوووة ، ويظهووور ىلووو  فوووي شوووركة التوووامين الوطنيوووة /فووورع ال

حوورص العوواملين فووي شووركة التووامين علووى تقووديم خوودمات ىات 

مسووتو  عووال موون الجووودة فضوولا عوون تقووديم الخدمووة التأمينيووة 

 بأسعار مناسبة وادتمام العاملين بآراء ومقترحات الزبائن .

اظهوورت نتتووائج التحليوول وجووود علاقووات ارتبوواط معنويووه بووين  .6

قوات العاموة ،البيوع الشخصوي عناصر المزيج الترويجوي )العلا

،تنشوووي  المبيعوووات ،الاعووولان ( ورضوووا الزبوووون اى ان ادتموووام 

شوووركة التوووامين الوطنيوووة / فووورع الديوانتيوووة بعناصووور الموووزيج 

الترويجووي يسووهم بدرجووة كبيوورة فووي تحقيوو  رضووا الزبووائن عوون 

 خدماتها التأمينية .

كشف  نتتائج البحث عن وجود علاقوة توأثير ىات دلالوه معنويوه  .2

اصر المزيج الترويجي في تحقي  رضا الزبائن ،بمعنوى ان لعن

زيووادة مسووتو  الادتمووام بعناصوور المووزيج الترويجووي موون قبوول 

شووركة التووامين يمكوون ان يووؤدي الووى تحقيوو  مسووتو  عووال موون 

 رضا الزبائن .

 التوصيـات 

ضوورورة قيووام شووركة التووامين الوطنيووة / فوورع الديوانتيووة بتنويووع  .0

عناصر المزيج الترويجي عبر استخدام تكنولوجيوا المعلوموات 

ووسووائل التواصوول الاجتموواعي للإعوولان عوون خوودماتها وعوودم 

 الاقتصار على الوسائل التقليدية في برامجها الترويجية .

العاملووة فووي ضوورورة الادتمووام بشووكل كبيوور بووالموارد البشوورية   .0

مجووال البيووع الشخصووي فووي شووركة التووامين وادخووالهم دورات 

تدريبيووه تخصصوويه لتحسووين ادائهووم فووي مجووال تقووديم الخوودمات 

 التأمينية .

ضووورورة اجوووراء مسووووحات دوريوووة للزبوووائن حوووول الخووودمات  .3

التأمينية من قبل ادارة التسوي  في شركة التامين وتحليل نتتائج 

 رضا الزبائن عن خدماتها .تل  المسوحات للتعرف على مدة 

الاطولاع علوى تجوار  شوركات التوامين العربيوة والعالميوة فوي  .4

مجووال البوورامج التدريبيووة والعموول علووى دراسووة امكانتيووة تطبيوو  

 دذ  البرامج في شركة التامين الوطنية /فرع الديوانتية .

اختيووار المرشووحين للعموول فووي شووركة التووامين الوطنيووة /فوورع  .5

التوظيوووي العلميوووة بموووا يوووتلائم موووع  الديوانتيوووة ضووومن معوووايير

وا مووون اداء اعموووالهم بمهوووارة مواصوووفات الوظيفوووة لكوووي يتمكنووو

 .عالية

ضووورورة المحافظوووة علوووى مسوووتو  الوضووووح والجاىبيوووة فوووي  .6

اعلانتووات شووركة التووامين فضوولا عوون اسووتخدام وسووائل اعوولان 

 متطورة مبل شبكة الانتترنتي  .
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 دار ابن الاثير .لموصل : جامعه ا
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الاسووتراتيجيات المسووتخدمة لتطوووير  (.0223.)محموود ،علووي تائووه امووين 
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