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: لخصالم

تيدؼ ىذه الدراسة إلى إبراز دور التسويؽ في شركات التأميف وذلؾ مف خلاؿ التميز والتفرد في تقديـ الخدمة 
التأمينية لخمؽ الانطباع الجيد لدى الزبوف لذلؾ يعمؿ رجؿ التسويؽ عمى توجيو معظـ مياراتو نحو فيـ رغبات 

 . ح لشركة التأميفالزبوف وتحديد أفضؿ الاستراتيجيات التي ترضيو وتحقيؽ النجا

مزيج التسويقي لمخدمة التأمينية الخدمة التأمينية، النشاط التسويقي، اؿ :الكممات المفتاحية

Abstract: 

This study aims at showing the role of marketing at insurance companies, through their 

singularity and distinction in granting insurance’s service in order to create a good impression 

with the customer, there for marketer works on conducting most of his skills to understand the 

customer desires and to determine the best strategies to satisfy heir as well as to achieve the 

insurance’s company success. 

Key words: Insurance service, Marketing activity, Marketing mix of insurance service 
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: مقدمة

يمعب التأميف دور اقتصادي كبير في الرفع مف أداء الاقتصاد الوطني مف خلاؿ إعادة استثمار الفائض 
إلا أنو يتعرض  ،وتغطيتو للأخطار التي يتعرض ليا الفرد في شخصو وممتمكاتو ،التأميني في السوؽ المالي

وعدـ تأىيؿ المورد  ،لمكثير مف التحديات لا سيـ القيود التنظيمية التي تفرضيا التشريعات والقوانيف المنظمة لو
بالإضافة إلى الوازع  ،إلى جانب انفتاح السوؽ وارتفاع شدة المنافسة, التكنولوجيالبشري عمى مواكبة التطور 

. الديني وتحريـ الديف الإسلامي لمتأميف وعدـ توفر ثقافة تأمينية لدى الأفراد

ونتيجة ليذه التحديات وغيرىا بات مف الضروري عمى شركة التأميف السعي إلى التقرب مف الزبوف بكؿ 
تسويؽ الخدمة التأمينية بالطرؽ  الوسائؿ المتاحة لتوعيتو بأىمية التأميف وزرع ثقافة تأمينية لديو مف خلاؿ

وكسب  ،والوسائؿ الحديثة والتركيز عمى الجانب النفسي المتمثؿ في توفير الطمأنينة والاستقرار الاجتماعي لمفرد
. ثقتو مف خلاؿ إشباع حاجتو الإنسانية الأساسية وىي تحقيؽ الأمف والطمأنينة

التسويؽ ماىية  إلىالتأمينية مف خلاؿ التطرؽ التطرؽ لتسويؽ الخدمة  سنحاوؿومف خلاؿ ىذه الدراسة 
.  تـ إلى إدارة النشاط التسويقي في شركات التأميف

 التسويق في شركات التأمينماهية : أولا

 ثـ العملاء مف التأميف طمبات تمقييا ؿأنواعيا مف خلا التأمينية بمختمؼ الخدمة بتقديـ التأميف شركات تقوـ

 مبمغ بأداء بموجبو تمتزـ التأميف شركة مف تعيد بمثابة ذلؾ ويعتبر التعاقد، يتـ عمييا الموافقة وعند بدراستيا تقوـ

 وذلؾ منو، الخطر المؤمف تحقؽ إذا لصالحو، التأميف اشترط الذي المستفيد إلى أو العميؿ إلى التعويض التأميف أو

الخصائص والخدمة التأمينية والتأميف  ىذا الفرع سنتطرؽ إلى مفيوـ العميؿ وفي يدفعو الماؿ مف مبمغ نظير
. المميزة ليا ؟

  :مفهوم التأمين -1

  .تعريؼ لغوي واصطلاحي لو تقديـلتأميف مف خلاؿ ؿمفيوـ يمكف إعطاء  

: تعريف التأمين لغة -1-1

والأمف يستعمؿ  وأصؿ الأمف طمأنينة النفس وزواؿ الخوؼ، آمفالتأميف في المغة مشتؽ مف مصدر  
  1" آمنيـ مف خوؼ : " في سكوف القمب وىو ضد الخوؼ، ومنو قولو تعالى

  :تعريف التأمين اصطلاحا -1-2

  2 :لابد أف يشمؿ أي تعريؼ اصطلاحي لمتأميف عمى جانبيف 

  :الجانب القانوني أو التعاقدي

. ويتـ تنظيـ ىذه العلاقة وفقا لعقد التأميف الذي يربط الطرفيف وىو العلاقة بيف المؤمف والمؤمف لو، 
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  :الجانب الفني

إذ ينظر لمتأميف عمى أنو علاقة جماعية طرفاىا المؤمف والطرؼ الثاني مجموع المؤمف ليـ، فالمؤمف  
حصائية عددلايبرـ عقد التأميف مع مؤمف لو واحد بؿ مع  . كبير منيـ عف طريؽ عمميات حسابية وا 

: لمتأميف التعاريؼوفيما يمي نوجز مجموعة مف  

التأميف ىو وسيمة اقتصادية يمكف عف طريقيا تحويؿ خسائر كبيرة محتممة التي لا يستطيع الفرد وحده " 
.  3"تحمميا تتمثؿ في قسط التأميف  الفردتحمميا إلى أخرى صغيرة مؤكدة يستطيع 

التأكد بعدـ التأكد في مجاؿ تجميع الأخطار والتي قد  لإستبداؿوسيمة اجتماعية " ويعرؼ التأميف أنو 
. 4" تكوف عملا تجاريا أو غير تجاري

إلى إتفاؽ تعاوني منظـ تنظيما دقيقا بيف عدد كبير مف  إنضماـ" كما عرفو الشيخ عمي الخفيؼ بأنو 
تخفيؼ ضرره،  الناس الذيف يتعرضوف جميعا لمخطر، فإذا تحقؽ الخطر ببعضيـ تعاوف الجميع عمى رفعو أو

. 5" ببذؿ ميسور لكؿ منيـ يتلاقوف بو ضررا عظيما نزؿ ببعضيـ 

: تعريف الخدمة التأمينية -2 

ليس مف السيؿ تقديـ تعريؼ دقيؽ لمخدمة، كونيا غير ممموسة ولا تقتصر عمى قطاع معيف أو نشاط  
: تعاريؼ نذكر منيا الخدمة عدة تعريؼمحدد، وقد أعطى بعض الباحثيف في مجاؿ 

  يعرؼ" KOTLER " أو منفعة يقدميا طرؼ ما لطرؼ أخر تكوف أساسا غير  نشاطأي " الخدمة بأنيا
نتاجيا وتقديميا قد يكوف مرتبطا بمنتج مادي ممموس أو غير ممموس . 6"ممموسة ولا ينتج عنيا أي ممكية، وا 

  كما عرؼ" Bitner & Zetaml" الاقتصادية التي الأنشطة كؿ تتضمف الخدمات " الخدمات أنيا 

 الراحة والصحة مثؿ مضافة قيمة وتقدـ إنتاجيا وقت عند تستيمؾ عاـ بشكؿ وىي مادية بمنتجات ليست مخرجاتيا

. 7" الأوؿ لمشتريتيا ممموسة غير أساسي بشكؿ الخ، وىي...الوقت واختصار والتسمية

 وما التأمينية الوثيقة لحامؿ التأميف شركات تقدميا التي الخدمات"  :كما تعرؼ الخدمة التأمينية عمى أنيا 

 تعويضو عف في لحامميا التأميف وثيقة تمنحو الذي والاستقرار والأماف بالحماية متمثمة منفعة مف الوثيقة تمؾ تمثمو

 8" ضده  الخطر المؤمف وقوع عف المتحققة الخسارة

ذا ما أردنا تعريؼ الخدمة التأمينية انطلاقاً مف المنفعة المحققة  نستطيع القوؿ بأنيا تمؾ الخدمة التي  وا 
الماؿ أو مرتباً أو أي عوض مالي آخر في حاؿ تحقؽ الخطر  مفيقدميا المؤمف لممؤمف لو والمتمثمة في مبمغ 

 .لممؤمف المبيف في عقد التأميف وذلؾ مقابؿ أقسط أو دفعات مالية يؤدييا المؤمف لو

: التأمينية لمخدمة المميزة الخصائص -3

  9 :التالية بالخصائص التأمينية الخدمةتتميز  

 الميمة صعوبة مف يزيد وىذا سداد تكمفتيا عند الحاؿ في أو فورا تؤدَى لا بحيث مستقبميو أو آجمة التأميف الخدمة 

 .الأخرى الخدمات تسويؽ بالمقارنة مع التأميف لخدمة بالنسبة التسويقية
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 عرض عند والمعنوية وحالتو النفسية ومؤىلاتو بعرضيا القائـ بشخصية التأمينية وعرض الخدمة تقديـ يرتبط 

 .الخدمة وتقديـ

 الوعي ودرجة الاجتماعي ثقافتو ومركزه الخدمة، ىذه إليو الموجو الشخص بطبيعة التأمينية الخدمة تسويؽ يرتبط 

. التأميني لديو

 لمزبوف وتقديـ الضماف الثقة بتسويؽ التأمينية الخدمة تسويؽ يرتبط. 

 المبادئ الفنية  وجيازىا التسويقي بمراعاة تحقيؽ التأميف شركة بمدى إلتزاـ التأمينية الخدمة نجاح تسويؽ يرتبط
. النظاـ التأميني عمييا التي يقوـ

 سداد أقساطيا وطريقة ومزاياىا الوثيقة نوع عمى التأمينية الخدمة بيع نجاح يتوقؼ .

 التسويقية التي تقوـ بيا الشركة الجيود ىعؿ التأمينية الخدمة بيع نجاح يتوقؼ .

 :تسويق الخدمة التأمينية -4

 عمى لتعرؼمف خلاؿ ا وذلؾ الخدمة لتقديـ السعي قبؿ الأسواؽ بدراسة ييتـ التأميف شركات في التسويؽ إف 

 أف ذلؾ إلى إضافة التأميف، في الإشتراؾ دوافع مثؿ الرغبات ىذه يحرؾ وما والمجتمعات الأفراد ورغبات حاجات

 الوقت في لمعملاء جيدة يةتأميف خدمة تقديـ حيث مف وذلؾ السمع تسويؽ عف يختمؼ لا التأميف شركات في التسويؽ

 الأربع مقوماتو نطاؽ عف التسويؽ يخرج لا التأمينية الخدمات تسويؽ حالة في المعقوؿ، وبالثمف المناسب والمكاف

10 :في لمتمثمةوا
 

  العميؿ؛ عمى الكامؿ التعرؼ -

  تلائمو؛ التي الخدمة تقديـ -

  تكمفة؛ بأقؿ الخدمة توصيؿ -

 .التسويقية بالوظائؼ القياـ في الكفاية تحقيؽ -

إدارة النشاط التسويقي : ثانيا

تمارس شركات التأميف نشاطيا التسويقي مف خلاؿ مجموعة مف الخطوات التي يمكف تمخيصيا في  
ستيداؼ السوؽ، إدارة المزيج التسويقي تجزئةثلاث خطوات أساسية ىي بحوث التسويؽ،  .  وا 

 :بحوث التسويق -1

  11 :التأميف العديد مف المجالات أو البحوث الفرعية، مف أىميا شركاتتتضمف بحوث التسويؽ في  

 بحوث المنتجات: 

الحالية، المتعمقة بابتكار المنتجات التأمينية الجديدة وتطوير المنتجات  البحوثتشمؿ بحوث المنتجات  
بالإضافة إلى الدراسات المتعمّقة بمدى إمكانية استمرار تقديـ بعض البرامج التأمينية أو إلغائيا، إلى جانب قياس 

 .أداء الخدمات التأمينية لمشركة بالمقارنة مع المنافسيف
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 بحوث السوق : 

ىذه البحوث مثلًا تحديد حجـ وطبيعة وخصائص سوؽ التأميف وتحديد اتجاىات السوؽ مما  تتناوؿ 
يساعد في التنبؤ بالأرباح والحصة السوقية لمشركة كما أنيا تتضمف دراسة أنواع الزبائف بالإضافة إلى تحميؿ 

. نشاط المنافسيف وحصصيـ السوقية ومعدلات أرباحيـ

 بحوث العملاء:  

بحوث كؿ ما يتعمؽ بالقرار الشرائي لمزبوف، والعوامؿ الاجتماعية والاقتصادية والنفسية تغطي ىذه اؿ 
 .المؤثرة عمى قرار الشراء وكذلؾ دراسة وتحديد مستوى الوعي التأميني في المجتمع الذي تعمؿ فيو الشركة

 بحوث الترويج: 

للازمة لتوعية الزبوف بخدمات تقوـ ىذه البحوث عمى تحديد أفضؿ أساليب وطرؽ الترويج الحديثة ا 
. شركة التأميف، إلى جانب دراسة فاعمية الإستراتيجية الترويجية الحالية

 بحوث التوزيع والمبيعات:  

تيدؼ ىذه البحوث إلى تحديد أفضؿ منافذ وقنوات التوزيع التي يمكف مف خلاليا تقديـ الخدمة  
 .البيع، ودراسة أساليب البيع الجديدة سياساتة كما تشمؿ ىذه البحوث قياس جدوى وفاعمي, التأمينية

: تجزئة واستهداف السوق -2

 قطاع لكؿ والبرامج الملائمة السياسات وتصميـ التسويقية الجيود وتركيز توجيو يساعد تقسيـ السوؽ في 

 مف مجموعة ىدؼ أو لتحقيؽ الأخرى الاعتبارات مف وغيرىا النسبية وأىميتو خصائصو إلى طبقا حدى عمى

  , 12الأىداؼ

عدة معايير مختمفة كالعوامؿ الديموغرافية أو الثقافية أو  عمىوتعتمد شركة التأميف في تقسيـ السوؽ 
وذلؾ لاستيداؼ الشرائح السوقية التي  ،أو معدلات الدخؿ السنوي وغيرىا الجغرافيةالتقسيـ حسب المناطؽ 

وعمى العموـ توجد  مستيدفويمكف أف تقدـ ليا خدماتيا بناءا عمى مدى قدرتيا لموفاء بمتطمبات النجاح لكؿ فئة 
 13 :أربعة معايير أساسية لتقسيـ السوؽ يمكف تمخيصيا كالتالي

 التشابه:  

المستيمكيف وفقا لمميزات وصفات عامة ومعايير معينة مثؿ  مفيتـ تقسيـ السوؽ إلى مجموعات  
 .مستوي الدخؿ والثقافة والميف التى يعمؿ بيا الزبوف

 الحجم:  

كياف مستقؿ ويعتمد  يعتبرفى كؿ شريحة كافيا لكي الزبائف المستيدؼ يجب أف يكوف حجـ أو عدد  
.  المقدمة الخدمة تكمفة ىىذا بدرجة كبيرة عؿ

 

4 
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 القياس والتحميل القدرة عمي:  

لذا يجب أف  مكاف تحميؿ الشريحة بكامؿ عددىا وقياسيا مف حيث الحجػـ أو القيمةيجب أف يكوف بالإ 
المختمفة في كؿ شريحة مثؿ السف والمستوي  الزبائفخصائص  وقياسالقدرة عمي عزؿ  الشركةتتوافر لدي 

. وغيرىالشخصي التعميمي والميوؿ ا

  الزبونتحديد رغبات إمكانية  

في كؿ شريحة مف شرائح السوؽ مف العوامؿ اليامة  الزبوف رغباتإلى تحديد إف إمكانية الوصوؿ  
. رغبات الزبوف وخصائص الخدمات التأمينية المقدمةلنجاح إستراتيجية التقسيـ لذا لابد مف ايجاد رابطة بيف 

: إدارة المزيج التسويقي -3

لوضع سياسة تسويقية منسجمة بالاستخداـ الأمثؿ لموسائؿ  تسعى إدارة التسويؽ في شركة التأميف 
 ،السعر ،المنتج :المتعمقة بالعناصر الرئيسية لممزيج التسويقي القراراتالمتاحة ومدى التحكـ الأمثؿ في كافة 

. التوزيع ،الترويج

  :المنتج  -3-1

المنتج التأميني يعني الخدمة التي تقدميا شركة التأميف لممؤمف لو مف منفعة متمثمة في الحماية  
وعميو  ،ضده مقابؿ مبمغ يدفعو المؤمف لو إلى شركة التأميف المؤمفوالأماف والاستقرار في حالة وقوع الخطر 

وفيما يمي  ،ة التي تقدميا الشركة لممؤمف لوالخدمة التأمينية المتمثمة في الحماي تقوـ شركة التأميف بتسويؽ منافع
 14: أىـ أنواع المنتجات التأمينية

 أو صحتيـ بحياتيـ الأمر تعمؽ سواء مباشرة الأشخاص تصيب التي التأميف أنواع يشمؿ :تأمين الأشخاص 

 :أىميا أنواع عدة نجد وبذلؾ

تأميف المرض والخطر المؤمف منو ىو خطر المرض؛ ‹  

تأميف البطالة والخطر المؤمف منو ىو خطر البطالة؛  ‹ 

تأميف الشيخوخة والخطر المؤمف منو ىو خطر بموغ سف الشيخوخة؛ ‹  

تأميف الوفاة والخطر المؤمف منو ىو خطر الوفاة في سف مبكر؛ ‹  

. تأميف الحوادث الشخصية والخطر المؤمف منو ىو خطر الإصابة بحادث‹  

 النوع ىذا في يدخؿ وبذلؾ الأشخاص ممتمكات تصيب التي التأميف أنواع مؿتش :تأمين الممتمكات: 

التأميف مف الحريؽ والخطر المؤمف منو ىو خطر الحريؽ؛  ‹  

تأميف تمؼ أو فقداف سيارة والخطر المؤمف منو ىو خطر احتراؽ أو اصطداـ السيارة وتمفيا أو سرقتيا؛ ‹  

المؤمف منو ىو خطر الغرؽ أو الحريؽ أو التصادـ أو التمؼ لمسفينة أو البضاعة  التأميف البحري والخطر‹  
المنقولة عمييا؛ 
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,  تأميف الطيراف والخطر المؤمف منو ىو خطر تمؼ أو فقد الطائرة‹  

تأميف السرقة والسطو والخطر المؤمف منو ىو خطر السرقة أو السطو؛  ‹  

  .ؤمف منو ىو خطر الزلازؿ والبراكيفتأميف الزلازؿ والبراكيف والخطر الـ‹  

 .الغير ليا يتعرض التي المخاطر فييا التأميف موضوع يكوف التي التأمينات وىي :تأمين المسؤولية المدنية 

 :أىميا ومف أملاكو آو لو المؤمف بسبب ممتمكاتيـ أو أشخاصيـ في

تأميف المسؤولية المدنية لأصحاب السفف والطائرات؛  ‹  

تأميف المسؤولية المدنية لأصحاب المخازف والعمارات؛   ‹ 

؛  (إلخ...,الأطباء المقاولوف)تأميف المسؤولية المدنية لأصحاب الميف الحرة ‹  

تأميف المسؤولية المدنية لأصحاب العقارات؛  ‹  

.  تأميف المسؤولية المدنية مف إصابات العمؿ وأضرار المينة‹  

عمى ما تقدـ يمكف تعريؼ المنتج التأميني بأنو المنفعة أو مجموع المنافع التي يمكف أف يتحصؿ عمييا  وبناءا 
.  المؤمف لو مقابؿ دفعو لمبمغ مالي لشركة التأميف إثر تحقؽ الخطر المؤمف ضده

:  التسعير -3-2

السعر ىو التكمفة التي يدفعيا المؤمف لو إلى شركة التأميف نظير تغطية الشركة لوحدة واحدة مف  
وعميو تقوـ شركة التأميف بتحديد القسط الواجب استيفاءه مف المؤمف لو نظير خطر معيف ينوي المؤمف  ،الخطر

يف المختمفة التي تتناسب ودرجة وبالتالي تحدد الشركة سعر معيف لكؿ نوع مف أنواع التأـ ،لو التأميف ضده
وعادة  ،كما يتناسب مع الظروؼ المحيطة بالخطر المؤمف ضده ،15احتماؿ تحقيؽ الخطر ومع مبمغ التأميف 

تحدد أسعار التأميف بموافقة الييئات الحكومية المشرفة عمى قطاع التأميف بوضع حدا أعمى وحد أدنى للأسعار 
وعموما يمكف تحديد طرؽ تسعير الخدمة التأمينية عمى النحو  ،التأميفبغرض الحد مف المنافسة بيف شركات 

  16: التالي

  التحكيميالتسعير:  

 أساس عمى تسعيره يتـ خطر كؿ أف حيث حدا عمى خطر لكؿ الذاتي التسعير عمى الطريقة ىذه تعتمد 

 .التأميف لشركة الشخصية الخبرة عمى تعتمد حيث خاصة جداوؿ أية أو مقرر صنؼ أي عف مستقلا الخاصة صفاتو

 خالية بأنيا القوؿ يمكف لا فإنو لذلؾو خاـ، إحصائيات وجود عمى تعتمد الطريقة ىذه في التسعير تقدير إف 

 .التقدير في الدقة يتطمب الذي الشخصي التقدير عمى تعتمد كذلؾ الطريقة ىذه وأف عممي أساس أي مف

 طريقة دليل السعر:  

قسـ  لكؿ الرئيسية حسب الصفات أقساـ إلى الأخطار تقسيـ يتـ حيث الشامؿ بالتسعير الطريقة ىذه تعرؼ 
 .الدليؿ في الواردة المتشابية الأخطار لمجموعة سعر التأميف ليبيف الأقساـ تمؾ مف قسـ لكؿ أسعار دليؿ ينظـ ثـ
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 طريقة التسعير حسب الصفقات الخاصة:  

 :ىي عدة أمور أساس عمى الواحد الفرع في الوثائؽ ممةح بيف بالتفرقة الطريقة ىذه في التأميف شركات تقوـ 

  الشركة؛ مع السابقة الخبرة -

  الشركة؛ أنفقتيا التي المصروفاتو القيـ حجـ -

  ليـ؛ المؤمف عند لمخطر المعرضة القيـ حجـ -

 .التأميف موضوع الشيء طبيعة -

:  الترويج -3-3

قناع وتذكير الزبوف   الترويج ىو مجموعة الوسائؿ التي تستخدميا المنظمة محاولة منيا لإعلاـ وا 
ولا  ،فشركات التأميف تتنافس مف خلاؿ خمؽ روابط واتصالات تقربيا مف الزبوف ،17بالمنتجات التي تبيعيا 

 طريؽ باقتنائيا عف وتقنعيـ بيا عرفيـتتُ  ما لـ المرتقبيف لزبائنيا التأمينية خدماتيا تستطيع أي شركة تأميف إيصاؿ

.  بالترويج التأميني يعرؼ الذي التأمينية التوعية

بالخدمة  الزبوف تعريؼ في أىميتو عناصر التسويؽ، وتبرز مف ميما ويعد الترويج التأميني عنصرا
 الوسائؿ باستخداـ ليا لاقتنائو اقتناعو بيا بيدؼ تشجيعو ثـ ومف بتقديميا التأميف شركة تقوـ التي التأمينية

. يمي عرض لممزيج الترويجي لشركات التأميف وفيما ،18المتاحة

: الإعلان -3-3-1

 معمومة ترتبط أو فكرة لإرساؿ الثمف مدفوع شخصي الغير أشكاؿ الاتصاؿ مف يعرؼ الإعلاف بأنو شكؿ 

فالإعلاف يعتبر نقطة الاتصاؿ الأولى بيف الزبوف وشركة  ،19معيف أو شخص ما منظمة بواسطة خدمة أو بسمعة
علاـ الزبوف بمزاياىا ،التأميف حيث يستخدـ  ،وذلؾ بخمؽ الوعي وتنمية الرغبة في عروض شركة التأميف وا 

الإعلاف لمحصوؿ عمى موقع تنافسي جيد في السوؽ وزيادة الحصة السوقية، وقد يواجو رجؿ الإعلاف صعوبةً 
محتوى الإعلاف لأف ىذا النوع مف الترويج يتطمب إيصاؿ رسالة واضحة ومباشرة إلى الزبوف  في تصميـ ورسـ

.  مع التركيز عمى جوىر الشيء المعمف المستطاععف طريؽ رسالة بسيطة وقصيرة قدر 

الإعلاف اليدؼ المطموب منو بفعالية، يجب أف تقوـ الشركة بدراسة ميدانية لسوقيا وحتى يحقؽ  
كما يجب اختيار الوسيمة الإعلانية التي تقوـ عمى الأسس  ،المنافسيفتأمينية المقدمة مف طرؼ والخدمات اؿ

والمبادئ العممية والأخلاقية والثقافية السائدة في المجتمع، وأف يراعى أيضاً الصدؽ والأمانة في التعبير عف 
 الخدمة مزايا إيصاؿ عمى الإعلانية يساعد لموسيمة السميـ والاختيار ،خصائص ومواصفات الخدمة التأمينية

الخدمات  بيف التفضيؿ عمى مساعدتيـ أو التأميف وثيقة باقتناء الرغبة لدييـ وخمؽ الجميور مف فئة إلى التأمينية
,  التأمينية المتوفرة في السوؽ

  :الدعاية -3-3-2

تعرؼ الدعاية بأنيا تمؾ المعمومات التي تنشرىا المؤسسات والمشاريع والييئات الرسمية وغير الرسمية  
قصد كسب ثقة الجميور وتتخذ الدعاية قالبا إخباريا أي نشر بيانات مف شانيا أف تدعـ مركز المعمف في نظر 

17 
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نما يتـ مجانا لما تحتويو اؿ رسالة مف أخبار يرى صاحب وسيمة النشر الجميور ويتـ ذلؾ بدوف ثمف أو مقابؿ وا 
لصالح شركة التأميف تكسبيا النجاح وذلؾ مف خلاؿ التأثير عمى الزبوف  تتـفالدعاية التي  ،20أنيا تيـ متمقييا 

ويمكف تمخيص وسائؿ  ،بالانتباه عند تمقيو الرسالة الدعائية وتذكرىا عند اتخاذ قرار الحصوؿ عمى خدمة التأميف
 21: الدعاية والإعلاف كالتالي

 الخ...والمؤتمرات والاجتماعات والخطب الإذاعة وتشمؿ :الصوتية الوسائؿ -

 والعلامات والألواف الضوئية والإشارات والميرجانات المعارض وتشمؿ :المرئية الوسائؿ -

 الخ...الفضائية والقنوات كالتمفزيوف :الصوتية المرئية الوسائؿ -

. والممصقات واللافتات والمنشورات والكتيبات والمجلات الصحؼ وتشمؿ :المطبوعة الوسائؿ -

  :العلاقات العامة -3-3-3

تعرؼ العلاقات العامة بأنيا الجيود الإدارية المرسومة والمستمرة التي تيدؼ لتحقيؽ رضا الزبوف،  
قامة وتدعيـ التفاىـ المتبادؿ والمشترؾ  ونجاح تسويؽ الخدمة التأمينية يتوقؼ  ،22المؤسسة وجميورىا  بيفوا 

 ،ودرجة اطمئنانو إلى معاملاتيا ووفائيا بالتزاماتيا, عمى مقدار الثقة التي تتوفر لدى الجميور في شركة التأميف
فتحسيف الصورة الذىنية لشركة التأميف لدى الجميور  ،ويمكف تدعيـ ذلؾ مف خلاؿ وجود علاقات عامة فعالة

يعد الغاية الأساسية لمعلاقات العامة، حيث تبنى الصورة الذىنية الجيدة عمى أساس تنفيذ برامج جيدة لمعلاقات 
العامة التي تقوـ عمى أساس الأمانة والصدؽ مف خلاؿ التفاىـ المتبادؿ بيف الشركة وجميورىا الذي يشمؿ 

وتبرز طرؽ والزبائف والمساىميف والمؤسسات المالية التي تتعامؿ معيا والقطاعات الحكومية الأخرى،  الموظفيف
العلاقات العامة بالاعتماد مثلا عمى أسموب الرعاية التي تعد وسيمة جذابة لشركات التأميف، إلى جانب التسويؽ 

 .ز الصورة الذىنية لمشركة لدى الزبوفالاجتماعي وغيرىا مف العلاقات العامة التي تساعد في تعزي

  :البيع الشخصي-3-3-4

يعرؼ البيع الشخصي أنو عممية اتصاؿ إقناعي لمتأثير ذىنياً عمى العميؿ المرتقب، كوف البيع  
وذلؾ في  الشخصي قادر عمى إيصاؿ كافة المعمومات التي يرغب معرفتيا العميؿ عف طبيعة وثائؽ التأميف،

فالبيع الشخصي يعد الوسيمة الأكثر فعالية لمترويجي  ،23موقؼ تبادلي بيف كؿ مف رجؿ البيع والعميؿ المرتقب 
في شركات التأميف، كوف البيع الشخصي قادر عمى إيصاؿ كافة المعمومات التي يرغب الزبوف في معرفتيا عف 

وعميو يجب عمى رجؿ البيع التّفيـ التاـ لحاجات ورغبات الزبوف والتعامؿ معيا  طبيعة النشاط التأميني لمشركة،
بميارة ومينية، لأف الزبوف يفضؿ التعامؿ مع شركة التأميف التي تمتمؾ موظفيف ماىريف ومدربيف مما يشعره 

تقانو لمعمؿ تعد مف العوامؿ التي تجذب الزبو,بالاطمئناف والثقة وىذا , ف لشركة التأميفكما أف قدرة رجؿ البيع وا 
خضاعيـ  ما يؤكد ضرورة تمتع رجاؿ البيع في شركات التأميف بصفات متميزة، والحاجة لاختيارىـ بدقة، وا 

 24 :وتجدر الإشارة إلى مجموعة مف النقاط الأساسية الواجب مراعاتيا في رجؿ البيع, لدورات تدريبية متعمقة

 

 

14 
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  :السن‹ 

فبعض الزبائف يفضموف التعامؿ مع كبار السف الذيف تتوفر  ،عمى شركة التأميف مراعاة سف رجؿ البيع 
وعميو يجب  ،في حيف يرغب البعض الأخر في رجؿ البيع الأكثر مرونة والأصغر سنا ،لدييـ الوقار والجدية

. الجمع بيف مختمؼ ىذه الفئات العمرية

  :الدراية بالسوق وفهم نفسية الزبون‹ 

فيجب عمى  ،وىو العنصر الأىـ الذي يجب أف يتوفر في رجؿ البيع لتسييؿ ومضاعفة عممية التسويؽ 
 .لكي يستطيع التفاعؿ مع الزبوف والتأثير عميو بورجؿ البيع الإلماـ بمختمؼ الجوانب العممية المحيطة 

: المظهر الشخصي لرجل البيع‹ 

ا في تسويؽ الخدمة التأمينية إذ أف الزبوف لا يتعامؿ أساسي دورايمعب المظير الشخصي لرجؿ البيع  
قناع رجؿ البيع وطريقة عرضو لموضوع  مع التأميف كسمعة ممموسة ولكنو يتعامؿ معو مف خلاؿ مدى تأثير وا 

  .التأميف

:  درجة ثقافة رجل البيع ومدى إتقانه لمغات الأجنبية‹ 

فعمى رجؿ البيع  ألتأمينيةميمة جدا في نجاح تسويؽ الخدمة  البيعإف المغة التي يتعامؿ بيا رجؿ  
  .التكيؼ مع المغة والميجة التي يستعمميا الزبوف

:  نفسية رجل البيع‹ 

 ،إف رجؿ البيع يتعامؿ في الميداف مع العديد مف فئات الزبائف التي تختمؼ ثقافاتيـ ودرجة الوعي لدييـ 
ة بالنفس التي تمكنو مف الصمود أماـ كافة العقبات وأحيانا بعض لذلؾ ىو مطالب بالتحمي بالصلابة والثؽ

  .الإىانات التي ترد مف بعض الزبائف

:  النواحي الشخصية والاجتماعية الخاصة برجل البيع‹ 

إف نجاح تسويؽ الخدمة التأمينية متوقؼ عمى مدى فيـ شركة التأميف الوضعية الشخصية والاجتماعية  
عدد  ،الحاجة المالية ،عمى رجؿ البيع مف كونو أعزب أو متزوج المباشرانعكاسيا  لرجؿ البيع وذلؾ لمدى

حيث تقوـ بعض شركات التأميف العالمية بزيارة المترشح لمنصب رجؿ البيع لبيتو لدراسة أحوالو  ،إلخ...,الأولاد
.  الاجتماعية

يتُمَكف الزبوف مف معرفة ما يرغب في معرفتو عف  المختمفةويمكف القوؿ أف الترويج مف خلاؿ وسائمو  
وشركة التأميف الناجحة ىي القادرة عمى الاستفادة مف مزايا  ،المختمفة شركة التأميف وطبيعة أنشطتيا وخدماتيا

الوسائؿ الترويجية في جذب الزبوف وتثبيت مكانتيا في السوؽ أماـ المنافسيف، ومنو رفع الحصة السوقية 
. التنافسية وتحقيؽ الميزة
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  :التوزيع -3-4

يعرؼ التوزيع بأنو مجموع الوسائؿ التي تسمح بتحديد أو التقرب مف الزبائف المحتمميف لتحويميـ إلى  
والخدمة التأمينية تحتاج في  ،25التي تعتبر ضرورية لتمبية حاجاتيـ  المنتجاتزبائف فعمييف، عف طريؽ بيع 

أغمب الأحياف إلى قنوات قصيرة وغالبا ما يتـ بيع الخدمة التأمينية عف طريؽ الاتصاؿ المباشر بالعملاء مف 
.  خلاؿ رجاؿ البيع أو الاتصاؿ الغير مباشر باستعماؿ الوكالات المستقمة والمتخصصة

 26:التوزيع المباشر -3-4-1

لتأميف انطلاقا مف الصورة الذىنية التي عممت الشركة عمى تكوينيا لديو يتوجو الزبوف إلى شركة ا 
لمتعرؼ أكثر عمى أنواع الخدمة التأمينية المتوفرة والمزايا التي تتسـ بيا وقيمة أقساط التأميف، بما يتيح لمزبوف 

بيف اىتمامات الزبوف المتمثمة في جودة الخدمة التأمينية  لمتوفيؽولرجؿ البيع الدور البارز  ،يناسبو اختيار ما
حيث يقوـ رجؿ البيع بإتقاف ميارات  ،المقدمة بأقؿ تكمفة ممكنة واىتمامات الشركة المتمثمة في تحقيؽ الربح

الاتصاؿ وخمؽ روابط واتصالات مباشرة مع الزبوف عف طريؽ الاتصالات الياتفية والمراسلات البريدية والبريد 
. لإلكتروني وغيرىا مف أدوات التوزيع المباشرا

 أدوات التوزيع المباشر:  

: يمي عممية التوزيع المباشر ومف أىميا ما فيتستخدـ شركة التأميف عدة أدوات  

27:الهاتف‹ 
 

العصري في مجاؿ  المباشر التسويؽ وسائؿ أىـ إحدى يعتبر الياتؼ ولا سيـ الرسائؿ النصية القصيرة 
إيصاؿ المعمومات الضرورية  عمى قادرة كوسيمة فعالة الياتؼ المتطورةحيث تستخدـ شركة التأميف  التأميف،

. والاستفسار للاتصاؿ لمزبائف مجانية خطوط ىاتفية في حيف توضع ،لمزبوف في وقت قصير

: الالكتروني التسويق‹ 

 يتميز بالفعالية مقارنة انو إذ الزبوف مع التواصؿ عمى لمحفاظ الوسائؿ أىـ الالكتروني أحد التسويؽ يعتبر 

 واقؿ أسرع الانترنت شبكة عبر فالتواصؿ العادي بالبريد مقارنة معدلات الاستجابة إلى بالإضافة المدفوعة، الكمفة مع

 .28تكمفة 

: البريد الكلاسيكي‹ 

ولكف قد تستخدـ شركات التأميف ىذا النوع مف وسائؿ الاتصاؿ  نسبياإف مجالات ىذه الوسيمة محدودة  
.  29إذا استدعت الضرورة 

: التوزيع الغير مباشر -3-4-2

إلى جانب التوزيع المباشر تستخدـ شركات التأميف منافذ أخرى في تقديـ خدماتيا التأمينية، بالاعتماد  
. عمى الوسطاء والوكلاء مف خارج الشركة
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 الوسطاء: 

يعرؼ الوسطاء بأنيـ مجموعة مف الأفراد يقوموف بتسويؽ الخدمات التأمينية المتمثمة فيما تقدمو وثيقة  
. 30التأميف، حيث يعمموف بيف المستفيديف المرتقبيف الراغبيف في شراء الخدمة التأمينية وبيف شركة التأميف 

ف مف الزبائف عف طريؽ بيعيا ليـ، لتوزيع الوثائؽ إلى أكبر عدد ممؾ ضرورياً ويعتبر وجود الوسطاء  
حيث تستفيد شركات التأميف مف الخدمات التي يقدمونيا كونيـ يساعدوف الشركة عمى تسويؽ وثائقيا التأمينية 
في ظؿ المنافسة الشديدة مع الشركات الأخرى، وذلؾ مف أجؿ أف تضمف شركة التأميف استمرار تعامؿ الزبوف 

قامة علاقات وثيقة بينيـ، بما يمكّف الشركة مف معيا مف خلاؿ محافظة الوسطاء ع لى اتصالاتيـ مع الزبوف وا 
. زيادة الحصة السوقية ليا، حيث يتقاضى الوسيط أجره مف شركة التأميف مقابؿ العمؿ الذي يقوـ بو

 الوكلاء: 

ضوف عمولة حيث يتقا ،يقوـ وكلاء التأميف ببيع وثائؽ التأميف التي تصدرىا شركة تأميف واحدة أو أكثر 
فالوكيؿ ينوب عف شركة التأميف في  ،31عميو مف بيعيـ ليا  يحصموفكنسبة مئوية مف كؿ قسط وثيقة تأميف 

وقد يكوف الوكيؿ شركة تأميف أخرى أو أي  التعامؿ مع الزبوف مقابؿ أجر أو نسبة مئوية مف قسط التأميف،
مؤسسة مالية أو أي شخص متخصص يمكنو تقديـ خدمات ملائمة إضافية لمزبوف أو المؤمّف، فعمى شركة 

وممارسة  حتى تتمكف مف رفع فعالية قنوات توزيعيا وزيادة حصتيا السوقية، التأميف اختيار وكلاءىا بعناية
  .جيوداً مف شأنيا إعلاـ العملاء بوجود الشركة ومختمؼ منافذىا

:  الخاتمة

وفي الأخير نرى أف تسويؽ الخدمة التأمينية يعدّ مف أىـ الوظائؼ التي تعتمد عمييا شركات التأميف  
ىو القادر عمى تقديـ  فالتسويؽ التأميني الناجح, السوقية لمشركة الحصةجذب مزيد مف العملاء وزيادة ؿ

. تشكيلات متنوعة وجذابة لوثائؽ التأميف، والوصوؿ إلى الزبوف المحتمؿ بأقؿ تكمفة ممكنة

: والمراجع الهوامش

 .مف سورة قريش 4صدر الآية رقـ  1
 ،2006 ،مصر ،الإسكندرية ،دار الفكر الجامعي ،نظرية التأميف المشكلات العممية والحموؿ الإسلامية ،أحمد محمد لطفي أحمد 2

. 11ص 
.  10ص  ،2002 ،مصر ،الدار الجامعية ،التأميف ورياضياتو ،إبراىيـ عمي إبراىيـ عبد ربو 3
دارة الخطر ،حربي محمد عريقات 4 . 31ص ،2008 ،الأردف ،عماف ،دار وائؿ لمنشر ،1ط ،التأميف وا 
. 12ص  ،مرجع سابؽ ،أحمد محمد لطفي أحمد 5

6 KOTLER Philip, DUBOIS Bernard, ANCEAU Delphine, Marketing Management, 2006, 11eme, p 14  .
. 18 ص ،2007 ،لمنشر وائؿ دار ,عماف ،3ط.الخدمات تسويؽ الضمور، حامد ىاني 7
. 200ص  ،2007 ،عماف ،دار الحامد ،1ط ،إدارة الخطر والتأميف ،شقيري نوري موسى ،أسامة عزمي سلاـ 8
. 31ص ،1995 ،الكويت ،الخدمات تسويؽ طبيعة ،حربي جلاؿ منير، عادؿ 9

2 



 تسويق الخذمة التأمينية 
 فاطمة الزهراء بوداود__________________________________________________________________________

 
 

 الأغواط جامعة _______2017مارس  _ 02: العذد _ 08: المجلذ _العذد الاقتصادي_دراسات  
 

 247 

. 285ص ،مرجع سابؽ الذكر ،حربي محمد عريقات 10
. 118ص  ،2005 ،منشورات جامعة دمشؽ، دمشؽ ،مبادئ التسويؽ ،طارؽ الخير وآخروف 11
. 361، ص 2005 ،مصر ،الاسكندرية ،الجامعية عبد السلاـ أبو قحؼ، مبادئ التسويؽ، الدار 12
.  58ص  ،2006 ،الإسكندرية ،الدار الجامعية ،مبادئ التأميف ،إبراىيـ عمي إبراىيـ عبد ربو 13
. 157ص  ،مرجع سابؽ ،شقيري نوري موسى ،أسامة عزمي سلاـ 14
، 2005،عماف ،والتوزيع ، مؤسسة الوراؽ لمنشر1ط ،(منيج تطبيقي)عبد العزيز أبو نبعة، دراسات في تسويؽ الخدمات المتخصصة 15

. 271ص 
  .209ص  ،مرجع سابؽ ،شقيري نوري موسى ،أسامة عزمي سلاـ 16
. 319ص ،2006،القاىرة ،والتوزيع لمنشر المناىج ، دار1ط ،وتطبيقاتو الخدمات المساعد، تسويؽ زكي خميؿ 17
. 516، ص 2003 ،مصر ،لمنشر الجامعة الجديدة عبد السلاـ أبو قحؼ، أساسيات التسويؽ، دار 18
. 536، ص2009 ،الأردف ،عماف ،والاعلاف، زىراف لمنشر والتوزيع بدر قحطاف العبدلي، الترويج ،عبد الرزاؽ العبدلي سمير 19
. 299، ص 2008 ،القاىرة ،دار النشر والتوزيع ،المزيج الترويجي ،محمد عبدو حافظ 20
. 439ص  ،2009 ،الأردف ،عماف ،دار وائؿ ،تسويؽ الخدمات المالية ،سميماف الجيوسي 21
. 436ص  ،مرجع سابؽ الذكر ،سميماف الجيوسي 22
. 295ص ،مرجع سابؽ الذكر ،حربي محمد عريقات 23

24
 Charbonnier Jacques, Marketing et Management en Assurance, Paris, 2000, p. 224 

25
 DESMET Pierre, Marketing Direct Concepts et Méthodes, 2eme éditions, Paris, 2001, p5 

  259ص ،سوريا ،دمشؽ ،منشورات دار علاء الديف ،5ج  ،التسويؽ الترويج ،ترجمة مازف نفاع ،فميب كوتمر 26

. 187، ص 2009 ،والتوزيع لمنشر الراية ، دار1ط ،حديثة تسويقية عاطؼ،مفاىيـ الرحيـ عبد زاىر 27
. 291ص ،مرجع سابؽ الذكر ،حربي محمد عريقات 28
. 298ص ،مرجع سابؽ الذكر ،حربي محمد عريقات 29
. 299ص ،مرجع سابؽ الذكر ،حربي محمد عريقات 30
. 90ص  ،2003 ،قطر ،الدوحة ،الممتقى العربي الثاني ،التسويؽ في الوطف العربي الفرص والتحديات ،عزت عبد السلاـ إبراىيـ 31


