
_  25العدد _ المجلد الثامن _ مجلة دراسات محاسبية و مالية                 
 2102لسنة  _  رابعالفصل ال

حث "التكميمي / معوقات تسويق وثيقة تأمين السيارات                          
 "تأمين الوطنيةأستطلاعي في شركة ال

 

  
341 

 
  

 "بحث أستطلاعي في شركة التأهين الىطنية"التكويلي / هعىقات تسىيق وثيقة تأهين السيارات

Obstacles in Marketing Comprehensive Automobile Insurance Policy 

 رابحة هحود الشىنة
 علاء عبد الكرين البلداوي .د.م.أ   

                         الوعهد العالي للدراسات الوحاسبية والوالية             

 ممخص
التكميمي كاحدان مف أىـ محافظ التأميف التي تديرىا شركة التاميف /يعد تاميف السيارات    

نظران لتكاتر حكادث , بحكـ تغطيتو مخاطر ذكات تماس مباشر مع الجميكر , الكطنية 
بؿ لما , جارية صرؼ السيارات تسعى شركات التاميف الى تركيج ىذا النكع ليس فقط لدكافع ت

تستثيره ىذه الكثائؽ مف كعي تأميني لدل الجميكر يصبه في مصمحة محافظ التاميف الاخرل 
 .في نياية المطاؼ

معكقات تسكيؽ كثيقة تأميف السيارات )كعمى ىذا الاساس أختار الباحث مكضكعو    
معكقات كمحددات  أذ تكاجو الشركة"( بحث إستطلاعي في شركة التاميف الكطنية"التكميمي /

كأخرل , كثيرة في تسكيؽ كثائؽ ىذه المحفظة تعكد الى عكامؿ كمؤثرات خارج تحكـ الشركة 
كتستيدؼ الدراسة تسميط الضكء عمى . داخمية ترتبط بتدني فاعمية البرامج التسكيقية لمشركة 

 .ئجياكسبؿ مكاجيتيا كمعالجة نتا, العكامؿ الداخمية التي بمستطاع الشركة التحكـ بيا
Introduction 

    Comprehensive automobile insurance is considered as an important branches in 

the portfolio of National Insurance Company in Iraq .Due to the continous 

accidents the company is endeavouring to   this market. 

    The company faces several obstacles and limitations in marketing the policies of 

this portfolio due to certain factors and influences beyond the control of the 

company and others internal mainly connected with the reduction of the marketing 

programmes of the company . 

    The target of this study is  to focus the light  upon the interal factors which can 

be gorerned by the company,confronted and solved. 

   

 المقدمة
نػػان أساسػػيان فػػي القطػػاع المػػالي لكػػؿس اقتصػػاد, كازدادت أىميتػػو مػػع        يعػػدق قطػػاع التػػأميف مككس

التكسقع في أعماؿ التأميف كالتعامؿ مع شركاتو, كأصبح التأميف جزءان مكمسلان لمنظاـ المصرفي, 
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رد الماليػة, كبخاصػة بؿ كلا يقؿق عنو أىمية مف حيث الأصكؿ المتداكلة لديػو,  مػف حيػث المػكا
 .السيكلة التي استطاعت شركات التأميف الكصكؿ إلييا كجمعيا

أف صناعة التاميف بحاجة مستمرة الى دراسات التي تسمط الضكء عمى ما ينبغي معالجتػو     
مف مشاكؿ شريطة أف ترشدىا الى الحمكؿ فتككف ىذه الدراسات بمثابة المراَة التي تنعكس فييا 

 .ذم تمر بو صناعة التاميفصكر التطكر ال
يُعد تأميف السيارات مف أنكاع التػأميف اليامػة فػي كػؿ شػركات التػأميف لمػا لػو مػف تمػاس       

مباشر بالمكاطنيف كلكثرة أعداد السيارات تبعان لمتطكر كالنيضة الإقتصادية  لاسيما في العػراؽ 
سػػيـ ذلػػؾ فػػي زيػػادة عػػدد كقػػد أ, أذ أزدادت أعػػدادىا بسػػبب عػػدـ فػػرض رسػػكـ عمػػى الاسػػتيراد,

الحكادث مما جعؿ ىذا النكع مف التأميف يحظى بإىتماـ العامميف في قطػاع التػأميف كالجميػكر 
 .كالدكلة
بيػد أف ىػذه الػدكافع . التكميمػي/ كلممكاطف مالؾ السيارة دكافعو لشراء كثيقة تػأميف السػيارات    

يميػػا الػػى قناعػػة لديػػو بأقتنػػاء كثيقػػة كيترتػػب عمػػى رجػػؿ البيػػع أسػػتثارتيا, كتحك .  قػػد تكػػكف كامنػػة
كيقع عمػى عػاتؽ الاجيػزة الفنيػة فػي الشػركة أسػناد جيػكد رجػؿ البيػع , بتقػديـ خػدمات . التأميف

 ( .كغيرىا...الاصدار, كالتعكيض كالتجديد)مابعد البيع الميسهرة في
أميني كجػػدير بشػػركة التػػأميف لػػدل تصػػميـ برامجيػػا التسػػكيقية أف تراعػػي مسػػتكل الػػكعي التػػ   

كذلػػؾ بتصػميـ تغطيػػات تأمينيػػة متنكعػة مػػف حيػػث .لشػرائح المجتمػػع المختمفػػة كقػدراتيـ الشػػرائية
 .المنافع,كمتباينة مف حيث الاسعار

كتػػؤدم خػػدمات التعػػكيض التػػي تقػػدميا الشػػركة لممتضػػرريف مػػف زبائنيػػا عمػػلان حاسػػمان فػػي      
تػػكلي أقسػػاـ التعػػكيض أىتمامػػان  كىػػك مايترتػػب عمييػػا أف.أنشػػدادىـ الييػػا, أك أنفضاضػػيـ عنيػػا

خاصػػػان,كترفده بمػػػكظفيف أكفػػػاء عمػػػى المسػػػتكل الفني,كدماثػػػة السػػػمكؾ فػػػي التعامػػػؿ مػػػع طػػػالبي 
لاف ىذا يصػبه فػي نيايػة المطػاؼ فػي الانطبػاع الحسػف عػف خػدمات الشػركة لػدل . التعكيض

 .  الجميكر, كيشجع زبائف جدد عمى التعامؿ معيا
لسػيارات مكضػكع البحػث يعػد مػف التأمينػات الميمػة كالضػركرية لمػا كالتأميف التكميمي عمػى ا    

يػػكفره مػػف حمايػػة لمسػػيارات كلمثػػركة الكطنيػػة كلاسػػيما بعػػد ازديػػاد اعػػداد السػػيارات فػػي البمػػد ككثػػرة 
 .الحكادث كمع ذلؾ نجد أف أغمب السيارات غير مغطاة بكثيقة التاميف 
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 الفصل الأول
 :تمييد

جيػػػة الدراسػػػة التػػػي تتضػػػمف مشػػػكمة الدراسػػػة,  كأىػػػدافيا يقػػػدـ ىػػػذا الفصػػػؿ عرضػػػان لمني
كسػػػيجرم التعػػػرؼ عمػػػى حػػػدكد الدراسػػػة,التي تتمثػػػؿ . كأىميتيػػػا كمخططيػػػا المقتػػػرح كفرضػػػياتيا

بالحػػػػػدكد الزمانيػػػػػة كالبشػػػػػرية كالميدانيػػػػػة, فضػػػػػلا عػػػػػف الأدكات المسػػػػػتعممة فػػػػػي جمػػػػػع البيانػػػػػات 
 .كالمعمكمات, كتحميميا كاستخراج النتائج

 مة البحثمشك: أولًا 
, عف طريؽ المعايشة العممية كالميدانية مف قبؿ الباحث لعمػؿ شػركة التػأميف الكطنيػة 

التكميمػػي كعػػزكؼ الجميػػكر عػػف /أذ لاحػػظ  ىنػػاؾ قصػػكران فػػي تسػػكيؽ كثػػائؽ تػػأميف السػػيارات
لذا ستنصب الدراسة فػي البحػث عػف الاسػباب كالعكامػؿ .أقتناء ىذه الكثائؽ الميمة في حياتيـ 

 :كراء ىذه الحقيقة ككضع السبؿ كالمعالجات لتجاكزىا كفي الجكانب الاتيةالرئيسة 
                                                                          ىدف البحث: ثانياً 

 :التكميمي كتسميط الضكء عمييا كمحاكلة /تشخيص معكقات تسكيؽ كثيقة تأميف السيارات
الشركة لتتمكف مف مكاجية التحديات في سكؽ التاميف  أعادة النظر بسياسة .1

 .كخاصة في ظؿ المنافسة غير المنضبطة , العراقية
 .كالتي يأمؿ الباحث الاخذ بيا ( المقترحة)كضع بعض الحمكؿ كالمعالجات  .2

 أىمية البحث: ثالثاً  
تماسػو المباشػر تكمف أىمية البحث مف أىمية التاميف كبالذات التاميف عمى السػيارات ل        

كلشػركة التػاميف الكطنيػة  لكػي تػتمكف مػف ,  بالمكاطنيف كلما يكفره ليػـ مػف الحمايػة  كالامػاف 
النيكض بكاقعيا العممي كتحقيؽ أىدافيا كأعادتيا الى مكانتيا السابقة بعد الظركؼ التي مرت 

كتغيػػػػػػر النظػػػػػػاـ فػػػػػػي ( 1991)بيػػػػػػا   كخاصػػػػػػة بعػػػػػػد فػػػػػػرض الحصػػػػػػار الاقتصػػػػػػادم فػػػػػػي سػػػػػػنة
لتنظيـ أعماؿ التاميف كمافرضػو عمػى أرض الكاقػع مػف ( 10)كتطبيؽ قانكف رقـ  9/4/2003

منافسػػات كتحػػديات لمشػػركات الحككميػػة بعػػد السػػماح لمشػػركات الاىميػػة كالاجنبيػػة لمػػدخكؿ  فػػي 
 .ىذا المجاؿ
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 مخطط البحث المقترح وفرضياتو: رابعاً 
مجمكعػػػة العلاقػػػػات ( 1)يكضػػػح مخطػػػط الدراسػػػة بالشػػػكؿ : مخطػػػط البحػػػث المقتػػػرح  -1

المنطقيػػػة التػػػي تكضػػػح طبيعػػػة البحػػػث كالتقصػػػي فييػػػا, كيعكػػػس الجانػػػب العممػػػي ليػػػا, كيتكػػػكف 
فيكضح : كفيما يتعمؽ بحركة مخطط الدراسةالمخطط مف ثلاثة متغيرات رئيسة كأخرل فرعية, 

( 1)اتجاه الأسيـ التي تػربط بػيف متغيػرات الدراسػة طبيعػة العلاقػات فيمػا بينيػا, فحركػة السػيـ 
, كمعكقػػات المػػزيج التسػػكيقي , معكقػػات انتػػاج الخدمػػة تشػػير إلػػى كجػػكد علاقػػات ارتبػػاط بػػيف 

كمعكقػػات العكامػػؿ البيئيػػة إلػػى كجػػكد علاقػػات ارتبػػاط بػػيف معكقػػات ( 2)كتشػػير حركػػة السػػيـ  
معكقػػات انتػػاج فإنيػػا تشػػير إلػػى علاقػػة ارتبػػاط بػػيف ( 3)كامػػا حركػػة السػػيـ . المػػزيج التسػػكيقي 

 .العكامؿ البيئيةمعكقات يف الخدمة كب

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المخطط الفرضي للبحث                     

  

 

معوقات انتاج 

 الخدمة
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 فرضيات البحثـ 2
فرضػػػػػػية البحػػػػػػث تعكػػػػػػس العلاقػػػػػػة المعنكيػػػػػػة بػػػػػػيف معكقػػػػػػات تسػػػػػػكيؽ كثيقػػػػػػة تػػػػػػأميف           
التكميمي كمعكقات أنتاج الخدمة كعكامؿ البيئة الداخمية كالخارجية , كبالاعتماد عمى /السيارات

 :لفرضيات الاتية المخطط المقترح لمبحث يمكف التكصؿ الى ا
 الفرضية الرئيسة الاولى

 :ارتباطان إيجابيان كمعنكيان مع معكقات المزيج التسكيقيمعكقات انتاج الخدمة ترتبط      
 :كتتفرع مف ىذه الفرضية الرئيسة الفرضيات الفرعية الاتية 

 (.الكثيقة ) معنكيان مع المنتَج معكقات انتاج الخدمة إيجابيان ك ترتبط  -أ 
 .كمعنكيان مع السعر الخدمة إيجابيان  عكقات أنتاجترتبط م -ب 
 . التكزيعكمعنكيان مع  الخدمةأيجابيان  ترتبط معكقات أنتاج -ج 
 .معنكيان مع التركيجإيجابيان ك ترتبط معكقات أنتاج الخدمة  -د 
 الفرضية الرئيسة الثانية     

 :مزيج التسكيقي ارتباطان إيجابيان كمعنكيان مع معكقات الالعكامؿ البيئية ترتبط معكقات 
 :كتتفرع مف ىذه الفرضية الرئيسة الفرضيات الفرعية الاتية 

 (الكثيقة ) ترتبط معكقات  عكامؿ البيئة الداخمية معنكيان مع المنتَج  -أ 
 ترتبط معكقات عكامؿ البيئة الداخمية معنكيان مع السعر -ب 
  التكزيعترتبط معكقات عكامؿ البيئة الداخمية معنكيان مع  -ج 
 ات عكامؿ البيئة الداخمية معنكيان مع التركيجترتبط معكق -د 
 (الكثيقة ) ترتبط معكقات عكامؿ البيئة الخارجية معنكيان مع المنتَج  -ق 
 ترتبط معكقات عكامؿ البيئة الخارجية معنكيان مع السعر -ك 
  التكزيعترتبط معكقات عكامؿ البيئة الخارجية معنكيان مع  -ز 
 يان مع التركيجترتبط معكقات عكامؿ البيئة الخارجية معنك  -ح 

 : الفرضية الرئيسة الثالثة 
 ارتباطان إيجابيان كمعنكيان مع المعكقات البيئية معكقات انتاج الخدمة ترتبط 

  :كقد تفرعت منيا الفرضيات الفرعية الآتية
 .معنكيان مع معكقات البيئة الداخميةمعكقات انتاج الخدمة إيجابيان ك ترتبط .أ
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 .كمعنكيان مع معكقات البيئة الخارجية إيجابيان مةترتبط  معكقات انتاج الخد.ب
 دخل لدراسة العممية التأمينيةـ/لاطار النظري والمفاىيميا /الفصل الثاني 

 توطئة
يشػػكؿ تطػػكر الاقتصػػاد كنمػػكه الاسػػاس الػػذم يسػػتند اليػػو تطػػكر قطػػاع التػػأميف فػػي أم        

يقػة مباشػرةعف طريػؽ مػا يحققػو بمػد,فيك بالكقػت الػذم يسػاىـ فػي عمميػة النمػك الاقتصػادم بطر 
يػػرادات, كغيػػر مباشػػرة مػػف خػػلاؿ دعػػـ  القطاعػػات الاخػػرل ,مػػف ىنػػا تكػػكف  مػػف قػػيـ مضػػافة كات

كالتػأميف بكػؿ أنكاعػو أصػبح . العلاقة الكثيقة بيف النمك الاقتصادم العاـ  كنمك قطاع التأميف 
لكػػػـ اليائػػػؿ مػػػف ضػػػركرة أجتماعيػػػة تحتميػػػا ظػػػركؼ الحيػػػاة كلايمكػػػف الاسػػػتغناء عنػػػو ,لكجػػػكد ا

المصانع كالشركات الاقتصادية العامة كالخاصة كالتأميف ىك التكافؿ كالتضامف كالتعػاكف لرفػع 
   .ما يصيب الافراد مف أضرار كككارث 
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 المدخل في التأمين/ المبحث الاول
 تمييد   

ـ يتنػػػاكؿ ىػػػذا المبحػػػث عرضػػػان  لماىيػػػة التػػػأميف مػػػف حيػػػث تطػػػكر نظريػػػة التػػػأميف  كالمفيػػػك     
كالاىمية مع الاشارة الى خصائص الخدمة التأمينية كأنكاع الكثائؽ كالاىمية كالعمؿ الذم يؤديو 

 . التأميف سكاء عمى المستكل الاقتصادم  أـ الاجتماعي
 نظرية التأمين : أولاً   

أف التػػأميف بكصػػفو نشػػاطان أقتصػػاديان كأجتماعيػػان يعػػد مؤسسػػة ماليػػة يمثػػؿ عمميػػة متكاممػػة        
أىداؼ كأىمية كليا مجالات متعددة  لـ تظير  لحاجة مػا بػؿ ليػا نظريػة كأطػار فكػرم, فقػد  ليا

بنيػػت نظريػػة التػػػأميف عمػػى اسػػاس مبػػػدأ أسػػياـ الجماعػػػة كافػػة بالخسػػائر التػػػي يتعػػرض ليػػػا أم 
عضػػػك فييػػػا  لاف الخسػػػارة ميمػػػا كانػػػت كبيػػػرة فػػػأف عبأىػػػا يخفػػػؼ كثيػػػران بحيػػػث يسػػػيؿ حممػػػو أف 

كالتأميف عممية تجارية قد عدلت بعػض الشػيء مػف مبػدأ أسػياـ الجماعػة  .تعاكنت جماعة عميو
أذ أف الجماعػػة كافػػة لا تتحمػػؿ الخسػػائر بػػؿ يتحمميػػا جميػػكر المػػؤمف ليػػـ بالتػػأميف عػػف طريػػؽ 
كسػػػاطة المػػػؤمنيف كىيئػػػات كشػػػركات التػػػأميف كمػػػف ثػػػـ بػػػيف ىػػػؤلاء المػػػؤمنيف كمعيػػػدم التػػػأميف  

 (.  119: 2008القزكيني,)
 فيوم وتعريف التأمينم:ثانياً  

فكرة أف يعمؿ الانساف جاىدان في ىذه الحياة الدنيا للأماف, فالأمف مف الخػكؼ ىػك مػف         
التي يسعى الانساف الى تحقيقيا, ثـ يأتييا حاجة الطعاـ ( الفيزيكلكجية)أكؿ الحاجات الاساسية 

فاىية المنشػكدة كيػدرأ الانسػاف كالشراب, ثـ تتكالى الحاجات التي يرغب بأشباعيا كصكلان الى الر 
الاخطار المحدقة بو بأسػاليب عػدة, منيػا الاحتمػاء فػي سػكف اَمػف كبيئػة قميمػة الاخطػار, كمنيػا 
الادخػػار لكقػػت الحاجػػة , كمنيػػا التعػػاكف مػػع الاخػػريف الػػذيف يتعرضػػكف لاخطػػار مشػػابية بغيػػة 

م الاخطػػػػار أك منػػػػع كالتػػػػأميف لػػػػيس كسػػػػيمة لتفػػػػاد. تحمػػػػؿ خسػػػػائر الاخطػػػػار الماليػػػػة المشػػػػتركة 
      كقكعيػػػػا, انمػػػػا ىػػػػػك  كسػػػػيمة لتخفيػػػػػؼ عػػػػبء الخسػػػػائر الماديػػػػػة الناتجػػػػة عػػػػػف تحقػػػػؽ الاخطػػػػػار 

 ( .9: 2008قنطقجي,)
تتفػػػػؽ جميعيػػػا فػػػي تحديػػػد جػػػػكىر التػػػأميف مػػػف حيػػػػث  أف الدراسػػػات كالادبيػػػات المتخصصػػػة   

و, أسػػتبداؿ الخسػػارة الماىيػػة كالاىػػداؼ كالاىميػػة , كأكػػدت جميعيػػا عمػػى أف التػػأميف كمفيػػكـ أنػػ
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الكبيرة المتكقعة أك المحتممة بخسارة بسيطة مؤكدة أك تكزيع عبء الخطر الذم يتعرض لو كػؿ 
 . شخص مف بيف عدد كبير مف الاشخاص عمى ىذا العدد

اما تعريؼ التأميف مف الناحية القانكنية فيي عممية يحصؿ بيا شخص يسمى المؤمف لو      
سط , عمى تعيػد لصػالحو أك لصػالح غيػره مػف الطػرؼ الاخػر كىػك , نظير مقابؿ مالي ىك الق

المؤمف الذم يأخذ عمى عاتقػو مجمكعػة مػف الأخطػار كيقػكـ بػأجراء المقاصػة بينيػا عمػى كفػؽ 
 (5: 2010عبدالله,)قكانيف الأحصاء 

كقد كعرفو عريقات بأنو كسيمة لتعكيض الفرد عف الخسارة التي تحؿ بو نتيجة لكقكع الخطر     
ماعػػة فػػي التعػػكيض عػػف الخسػػائر التػػي أنػػو إسػػياـ لج. , كعرفػػو عكػػكر( 32: 2008يقػػات,عر )

يتعػػرض ليػػا الفػػرد بسػػبب كقػػكع الخطػػر مػػا خػػارج عػػف ارادتػػو, كبػػذلؾ تتػػكزع أثػػار الخطػػر عمػػى 
أكبرعػػػػػػػدد مػػػػػػػف الافػػػػػػػراد حتػػػػػػػى يسػػػػػػػيؿ تحمػػػػػػػؿ الخسػػػػػػػارة المتحققػػػػػػػة مػػػػػػػف كقكعػػػػػػػو عمػػػػػػػى الفػػػػػػػرد 

 (94ص:2010عككر,.)الكاحد
 وثائق التأمين أنواع: ثالثاً 
تمػػارس شػػركات التػػأميف مختمػػؼ أنػػكاع التػػأميف كتحػػرص عمػػى مكاكبػػة كتػػكفير كػػؿ مػػا ىػػك      

جديد كمتطكر كتكفيره مف أغطية الحماية كالبرامج التأمينية لتمبية مختمؼ أحتياجات المؤسسات 
.  ريفكالافػػػراد ضػػػد المخػػػاطر التػػػي يتعرضػػػكف ليػػػا أنفسػػػيـ كممتمكػػػاتيـ كمسػػػؤكلياتيـ تجػػػاه الاخػػػ

 , كفيمػػا يػػأتي أىػػـ أنػػكاع كثػػأثؽ التػػأميف التػػي تتعامػػؿ بيػػا شػػركة التػػأميف( 54ص:2011فػػلاح,)
كثيقة التأميف ,( المركبة كحماية الأسرة ) كثيقة دكر السكف ,كثيقة التأميف مف الحريؽ ):الكطنية

لزجاجيػػػػة  كثيقػػػة تػػػػأميف الألػػػكاح ا,الكثيقػػػػة المصػػػرفية الشػػػػاممة ,كثيقػػػة تػػػػأميف النقػػػد ,مػػػف السػػػػرقة 
كثيقػػة تػػأميف   ,كثيقػػة الحػػكادث الشخصػػية  ,كثيقػػة القػػركض كالسػػمؼ , الكثيقػػة الفندقيػػة الشػػاممة,

كثيقػػة ,  كثيقػػة  تػػأميف السػػفف, بضػػائع/كثيقػػة التػػأميف البحػػرم ,كثيقػػة ككبػػكف السػػفر ,المسػػؤكلية 
, عي كالصػحيالفػردم كالجمػا/كثيقة التػأميف اليندسػي كثيقػة التػأميف عمػى الحيػاة ,تأميف الطيراف

أمػػػا كثيقػػػة تػػػأميف السػػػيارات مكضػػػكع الرسػػػالة ( 632: 2006السػػػيفي,( )كثيقػػػة التػػػأميف الزراعػػػي
 : نتناكلو بشيء مف التفصيؿ ككما يأتي
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 :  كثيقة التأميف عمى السيارات كىي نكعاف  
أػػػ كثيقػػة التػػأميف عمػػى السػػيارات التكميمػػي , كسػػيجرم تناكليػػا بالتفصػػيؿ فػػي الفصػػؿ الثالػػث 

 .بع لانيا مكضكع بحثناكالرا
كىػػذا النػػكع مػػف الكثػػائؽ يجػػرم تصػػنيفيا : الالزامػػي / ب ػ كثيقػػة التػػأميف عمػػى السػػيارات      

عمى كفؽ قانكف التأميف الالزامي كالذم يكفر غطاء الحمايػة التأمينيػة لممتضػرريف  بػدنيان جػراء 
كؿ بيػػػذا الغطػػػاء كتعديلاتػػػو كالمشػػػم 1980لسػػػنة  52حػػػكادث السػػػيارات بمكجػػػب القػػػانكف رقػػػـ 

المصاب, كزكج المتكفي كاقاربو مف الدرجة الاكلى كمف حرـ مف الاعالة الفعميػة بػدليؿ رسػمي 
        1978/ 12/ 23بتػػػػاري   955كبجيػػػػكد قطػػػػاع التػػػػأميف فػػػػي العػػػػراؽ فقػػػػد صػػػػدر القػػػػرار رقػػػػـ .
نكم عػف الذم قضى بأستيفاء قسط التأميف الالزامي عمى السيارات كالرسـ الس( 4ممحؽ رقـ ) 

تجديػػد اجػػازة تسػػجيؿ المركبػػة فػػي دكائػػر شػػرطة المػػركر كذلػػؾ بطريقػػة تكزيعيػػا عمػػى مقػػدار ممػػا 
تسػتيمكو المركبػػة مػػف كقػكد بزيػػادة مبمػػ  معػيف عػػدؿ اكثػػر مػف مػػرة عمػػى سػعر المتػػر الكاحػػد مػػف 
البنزيف كزيت الغاز كذلؾ بيدؼ تحديد مبم  الزيػادة فػي اسػعار الكقػكد الكاجػب فرضػيا لتغطيػة 

اط التػػػأميف الالزامػػػي كالمسػػػؤكلية المدنيػػػة فقػػػد جػػػرل تحديػػػد كميػػػة الكقػػػكد المسػػػتيمؾ كذلػػػؾ اقسػػػ
لتغطيػػة الخطرلممركبػػات المكضػػكعة عمػػى الطريػػؽ جميعيػػافي العػػراؽ مػػع إضػػافة زيػػادة ىامشػػية 

  (5: 2001الكبيسي,.)بسيطة لملاقاة اية تطكرات اك انحرافات في الخبرة التعكيضية 
 التكميمي/ وثائق تأمين السياراتتسويق /  الفصل الثالث

 تعريف تسويق التأمين:أولاً  
أف نشاط التأميف يقدـ خدمة متميزة كجكىره أف تصؿ الى المستفيد لذا فأف تسكيؽ            

لـ يقتصر التسكيؽ عمى المنتجات السمعية بؿ .  الخدمة التأمينية يمثؿ أحد أركاف النشاط
نيا الخدمة التأمينية , أذ تدرؾ شركات التأميف اىمية تعداىا الى الخدمات كافة  كمف بي

ككما ىك معمكـ اف التأميف يختمؼ بطبيعتو عف المنتجات . التسكيؽ كالحاجة اليو 
كالصناعات الاخرل التي يتعرؼ عمى رغبات المستيمؾ كالمشترم لمسمع قبؿ انتاجيا 

عرفة الربح كالخسارة كيمكف تعديؿ المكاصفات بحسب رغبات المستيمؾ كتحديد السعر كم
بسيكلة تامة , ككذلؾ يختمؼ بشكؿ كبير جدان لانو   يقكـ عمى اساس تكزيع الخطر اك 
تحكيمو , لذلؾ فأف اىـ اعماؿ القائميف عمى تسكيؽ التأميف ىك التعرؼ عمى ىؤلاء 

كالكقكؼ عمى احتياجاتيـ كمحاكلة تكعيتيـ, أف تسكيؽ ( المعرضيف لمخطر)الاشخاص 
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مثؿ بتقديـ الكعد بالخدمة ما بعد البيع , مقابؿ دفع المؤمف لو القسط التأميني, التأميف يت
كىذا أحد العناصر الرئيسة لمتسكيؽ, كلكف الاختلاؼ يتمثؿ في خصكصية الخدمة التأمينية 

, يكتنؼ تسكيؽ التأميف الكثير مف المشاكؿ كالمعكقات كالذم (  57: 1989المساعد,)
لبرامج التسكيقية لشركات التأميف , أف تسكيؽ التأميف يتعامؿ مع يجعميا جكىر السياسات كا

كيمثؿ الطمب الكامف الحاجة المكضكعية " الطمب الفعاؿ"ك " الطمب الكامف"مقكلتيف ىما 
لدل المستيمؾ الى التأميف كتكفر القدرة المالية لديو لشراء سمعة التأميف ,كيمثؿ الطمب 

ليو الشعكر بالحاجة الى التأميف كالاقداـ عمى شرائو, الفعاؿ ذلؾ الطمب الكامف مضافان ا
كعمى ىذا النحك فأف الميمة الرئيسة التي تنيض بيا أجيزة تسكيؽ التأميف ىي  تحكيؿ 

 (.17: 1993الكردم كأخركف)الطمب الكامف الى طمب فعاؿ 
 تسويق الخدمة التأمينية وعوامل البيئة المؤثرة فييا : ثانياً 

ئة التسكيقية اليكـ في عالـ الاعماؿ أىمية خاصة , أذ لايمكف فيػـ أحتياجػات أف لمبي         
العمػػػػلاء كأدراكيػػػػا مػػػػف دكف أف تنظػػػػر المؤسسػػػػات الكسػػػػط الػػػػذم تعمػػػػؿ فيػػػػو مػػػػف أجػػػػؿ متابعػػػػة 
التغيػػرات المتسػػارعة التػػي تطػػرأ عميػػو , كمحاكلػػة فيػػـ تأثيرىػػا فػػي أحتياجػػات العمػػلاء كرغبػػاتيـ 

ميكيػػػة يجػػػب ملاحظتيػػػا باسػػػتمرار, كأف البيئػػػة التسػػػكيقية تمثػػػؿ عػػػف طريػػػؽ  بيئػػػة معقػػػدة كدينا
مصدران لمفرص كالتيديدات,كتسعى المؤسسات مراقبة كتحميؿ القكل كالمتغيرات البيئية المحيطة 

بيػػػػا,مف أجػػػػؿ أدراجيػػػػا ضػػػػمف عممياتيػػػػا فػػػػي أتخػػػػاذ القػػػػرار كالتػػػػأثير فييػػػػا, أك التكيػػػػؼ معيػػػػا          
 (.111: 2009الصميدعي,)

يعكد الاىتماـ بالبيئة الى نظرية النظـ المفتكحة التي تعني مجمكعة أجزاء تػرتبط فيمػا         
بينيا بصكرة غير مباشرة ضمف مدة زمنية , كقد تكػكف ىػذه الاجػزاء بسػيطة كمسػتقرة نسػبيان أك 
معقػػدة كمتغيػػرة كتتػػداخؿ العلاقػػات فيمػػا بينيػػا كالبيئػػة الخارجيػػة لتحقيػػؽ الاىػػداؼ التػػي تسػػعى 

مة الى تحقيقيا , كتتأثر المنظمػات بػالقكل كالاتجاىػات كالعكامػؿ البيئيػة التػي تتسػـ بعػدـ المنظ
بػػػركارم .)عمييػػػا , كعمػػػى المنظمػػػات رصػػػد البيئػػػة كتحميميػػػا للاسػػػتجابة معيػػػا أمكانيػػػة السػػػيطرة

 (.74: 2008كالبرزنجي,
مجمػػػس كأف ىنػػػاؾ القػػػكل العاممػػػة لػػػدل شػػػركات التػػػأميف مػػػف مػػػكظفيف كمػػػدراء كأعضػػػاء       

الإدارة كتدريبيـ عمى تحقيؽ التسكيؽ التأميني بكصفيـ أحػد عكامػؿ البيئػة الداخميػة المػؤثرة فػي 
تسػػػػكيؽ الخدمػػػػة التأمينيػػػػة فػػػػي شػػػػركات التػػػػأميف,أذ أف أعتراضػػػػاتيـ , أك ثنػػػػائيـ كاستحسػػػػانيـ 
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كربػػػػػط ذلػػػػػؾ النشػػػػػاط بػػػػػالحكافز كالاربػػػػػاح . لمؤسسػػػػػاتيـ  يمكػػػػػف أف يػػػػػؤثر فػػػػػي سػػػػػمكؾ الزبػػػػػائف
كتؤدم العكامؿ المادية كالاجتماعية الكائنة خػارج حػدكد الشػركة (. 122: 2009ي,الصميدع)

كليػػػا القػػػدرة فػػػي التػػػأثير فػػػي عمػػػؿ الشػػػركة ,كعمييػػػا العمػػػؿ  بشػػػكؿ أكثػػػر ملاءمػػػة لممسػػػتجدات 
الداخميػػة كالخارجيػػة لمشػػركة كبمػػا يمقػػػػػي قبػػكلان مػػف الزبػػائف , كزيػػادة كفػػاءة رجػػاؿ البيػػع كأكسػػابيـ 

 (. 28: 2009عبيدات,)ع أذكاؽ الزبائف كالمزيج الخدمي لمشركة خبرات تتفؽ م
 خدمات ما بعد البيع :  ثالثاً 

تعد خدمة ما بعػد البيػع مػف العناصػر التركيجيػة الميمػة لتعريػؼ المسػتفيد مػف الخدمػة         
التأمينيػػػة كأقناعػػػو , كيتضػػػح ذلػػػؾ مػػػف مراجعػػػة المػػػؤمف لػػػو شػػػركة التػػػأميف عنػػػد تحقػػػؽ الخطػػػر 

ضده لاستلامو التعكيض المسػتحؽ الػذم يتمثػؿ بػالتزاـ شػركة التػأميف تجػاه المػؤمف لػو المؤمف 
مػػف  أذ يكػػكف عمػػى شػػكؿ خدمػػة مػػا بعػػد البيػػع ( 214: 2010مكسػػى,)بمكجػػب عقػػد التػػأميف 

يتحقػؽ سػنكيا فػي مكعػد تجديػد الكثيقػة كتسػمـ القسػط ك مع الزبػكف  الذم يحصؿ الاتصاؿ خلاؿ
الحكػـ عمػى ك .بكف ينتظػر اليػكـ معالجػة تعكيضػاتو بسػرعة كاتقػاف بيد اف الامكر قد تغيرت فػالز 

مصداقية شركة التأميف كميارة الككيؿ الػذم اختػاره كأقترانػو بكفػاءة حسػـ التعػكيض الػذم يتقػدـ 
. بػػو فػػأذا مػػا عػػكلج طمػػب تعكيضػػو بجػػدارة كسػػرعة فمػػف يصػػاب بخيبػػة امػػؿ , كالعكػػس صػػحيح 

كف نافعا لزبكنو في ام كقت كبأية طريقة يحتػاج كمف حيث المبدأ يجب عمى رجؿ البيع اف يك
.   الػ  ...الييا الزبكف كاف يعمؿ عمى تكطيد العلاقػات معػو بالمراسػمة , كاليػاتؼ , كالزيػارات 

يتابع حاجات الزبػكف كيشػعره بأنػو ميػتـ بػو كانػو لػيس  صػفقو بيػع فحسػب ينتيػي الامػر بعػد  ك
جػراءات التػي يترتػب عميػو القيػاـ بيػا  كقػت كيجػب عمػى رجػؿ البيػع  أف يكضػح لػو الا, ابراميػا

كقكع الحادث كتقديـ المساعدة لو كالتحرؾ لصالحو كرفع معنكياتو كاف يككف رجؿ البيع كسيطا 
التغيػرات كالتعػديلات ك .جيدان كشيما كمحايدا كيتحػرؾ لصػالح المػؤمف لػو كالشػركة فػي اف كاحػد 

عار يجػػػب اف يناقشػػػيا رجػػػؿ البيػػػع مػػػع التػػػي تطػػػرأ عمػػػى شػػػركط  كثيقػػػة التػػػأميف كالتعرفػػػة كالاسػػػ
الزبكف كلا يتخمؼ اك يتمكأ في الاستجابة لحاجة كرغبة الزبكف حتى لككانت قيـ الكثائؽ ضئيمة 

 (  254: 1999دكفت,. .)
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 التكميمي/المزيج التسويقي لوثائق تأمين السيارات/المبحث الثاني
 تمييد  

كانمػػا يمثػػؿ منظكمػػة متكاممػػة فييػػا عناصػػر التسػػكيؽ نشػػاط لايػػتـ بػػأجراءات فحسػػب           
كسػػنتعرؼ بيػػذا المبحػػث عمػػى ماىيػػة ,كىنػػا يسػػمى المػػزيج التسػػكيقي الػػذم تطػػكر فػػي مقكماتػػو 

التكميمػػي كأيػػف تكمػػف عمميػػة تسػػكيؽ الخدمػػة التأمينيػػة بيػػذا النػػكع, أذ تتفاعػػؿ /تػػأميف السػػيارات 
لتشػػػكيؿ المػػػزيج التسػػػكيقي ( تػػػركيجالمنتج,التسػػػعير,التكزيع كال) P4العناصػػػر القياسػػػية الاربعػػػة 

 647 )لكػػػػؿ مػػػػف المنتجػػػػات الماديػػػػة كالخػػػػدمات مػػػػع أخػػػػتلاؼ أسػػػػاليب التطبيػػػػؽ, الا أف 
Dibb,1994: ) أشػػػػارت الػػػػى أنػػػػو بالامكػػػػاف أضػػػػافة عناصػػػػر أخػػػػرل الػػػػى المػػػػزيج التسػػػػكيقي

لمخدمات لتزداد سعتو كتتضمف سبعة عناصػر أطمػؽ عمييػا المػزيج التسػكيقي الكاسػع لمخػدمات 
 :ذلؾ الشكؿ كيكضح ( البيئة المادية,الافراد,العمميات)ي كى

 

 

 

 

 

 

 (79: 2009,الصميدعي:)عناصر المزيج التسكيقي  المصدر             

 (التكميمي/ وثائق التأمين عمى السيارات )المنتج :أولًا 

بمقتضػاه أف يػػؤدم الػػى المػؤمف لػػو مبمغػػا ( شػركة التػػأميف)ىػي عقػػد ممػزـ يمػػزـ المػػؤمف  
المػػاؿ أك يعػػػكض عينػػا حخػػر فػػػي حالػػة كقػػكع الحػػػادث أك تحقيػػؽ الخطػػر المبػػػيف فػػي عقػػػد  مػػف

عمػػػى أسػػػاس القيمػػػة )التػػػأميف كذلػػػؾ نظيػػػر قسػػػط مػػػف المػػػاؿ يحػػػدد عمػػػى أسػػػاس قيمػػػة السػػػيارة 
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التكميمػي عبػارة عػف التغطيػة للأضػرار التػي تصػيب السػيارة  أك /كأف تأميف السيارات (.السكقية
 .ممتمكات الغير

 التكميمي/ مين السيارات تعريف تأ -1
يعػػػد التػػػأميف عمػػػى السػػػيارات كالعجػػػلات الاليػػػة المختمفػػػة مػػػف الانػػػكاع الميمػػػة فػػػي            

التػأميف ضػد الخسػائر كالاضػرار :التأميف عمى الممتمكػات كيعػرؼ التػأميف عمػى السػيارات بأنػو 
بمػػا فػػي ذلػػؾ مخػػاطر التػػي تمحػػؽ بالعجمػػة الاليػػة اك تنشػػأ عنيػػا اك التػػي ليػػا علاقػػة باسػػتعماليا 

المسؤكلية المدنية تجػاه الغيػر, كتعػد كثيقػة التػأميف التكميمػي عمػى السػيارات مػف كثػائؽ التػأميف 
التػػي لايتنػػاقص مبمػػ  تأمينيػػا بػػدفع التعكيضػػات عػػف الخسػػائر الجزئيػػة ايػػان كػػاف مبمغيػػا يسػػتمر 

لتػػأميف كيعػػاد طػكاؿ مػػدة سػػرياف كثيقػػة التػػأميف حتػػى لػػك تجػػاكز مجمػػكع ىػػذه التعكيضػػات مبمػػ  ا
مبم  الكثيقة الى مقداره نفسو تمقائيػا كيتميػز ىػذا التػأميف بالغالػب بتحقػؽ قػانكف الاعػداد الكبيػرة 
فيو كاف قيـ تأميف اخطاره تعد قيما معتدلة كلاتتفاكت فيما بينيا تفاكتان كبيػرا غيػر انػو تكثػر فيػو 

 ( .           224:  2011شكرم,.          )الخسائر الجزئية
يتعمؽ ىذا النكع مف تػأميف الحػكادث بالتػأميف عمػى المركبػات الاليػة عمػى اخػتلاؼ انكاعيػا ,   

ككػػاف نطػػاؽ كثيقػػة التػػأميف المتعمػػؽ بػػو , قبػػؿ تشػػريع قػػكانيف التػػأميف الالزامػػي مػػف المسػػؤكلية 
بسػبب اسػتعماليا غيػر . الناشئة عف الحكادث المختمفة التي قد تتعرض ليا في اثناء اسػتعماليا

مجاليػػػا انحصػػػر بػػػالحكادث التػػػي تتعػػػرض ليػػػا المركبػػػة بالػػػذات مػػػف دكف تغطيػػػة المسػػػؤكلية اف 
كيعد خطر التأميف عمى السيارات مف الاخطػار غيػر . المدنية,  بعد  تشريع القكانيف المذككرة 

  (44: 2008قنطقجي,)المعينة أذ يككف محؿ الخطر غير معيف 
               التكميمى     / أنواع وثائق تأمين السيارات -2

 وثيقة التأمين الشامل( : أولاً )
تغطي اخطار الحريؽ كالسرقة كما يحدث لمسيارة مف تمفيات اك ىلاؾ نتيجة حادث كمػا       

تغطػػي المسػػؤكلية المدنيػػة عػػف الاضػػرار التػػي تسػػببيا لمغيػػر سػػكاء أكانػػت الاضػػرار الماديػػة اك 
كتغطػػي الاضػػرار كالخسػػائر ( . 20ص :1982الكاشػػؼ,)الجسػػدية كلمختمػػؼ انػػكاع السػػيارات 

, كالمسػؤكلية تجػاه الاطػراؼ الثالثػة مػف الغيػر كمػف (عجمتػو الاليػة)التي تقػع لسػيارة المػؤمف لػو 
المتعاقديف معو , كتكسيعات مختمفة كمنافع اضافية اخرل ,ك تصدر كثائؽ المسؤكلية المدنيػة 
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دكنيمػػػػػػػػػػػػا مػػػػػػػػػػػػع اخطػػػػػػػػػػػػارالحريؽ كالسػػػػػػػػػػػػرقة اك مػػػػػػػػػػػػف ( الشػػػػػػػػػػػػخص الثالػػػػػػػػػػػػث)أتجػػػػػػػػػػػػاه الغيػػػػػػػػػػػػر 
 ( .          126ص:2006السيفي,)
 وثيقة التأمين التكميمي( : ثانياً )
تغطػػػي خطػػػر الحريػػػؽ كخطػػػر السػػػرقة كمػػػا يحػػػدث لمسػػػيارة مػػػف تمفيػػػات أكىػػػلاؾ نتيجػػػة حػػػادث  

الطػػػرؼ )كتغطػػػى المسػػػؤكلية المدنيػػػة عػػػف الاضػػػرار التػػػي لا تغطييػػػا كثيقػػػة التػػػأميف ضػػػد الغيػػػر
:  1982الكاشػؼ,)التأميف التكميمػي عمػى احػدل الػكثيقتيف كذلؾ بحدكد معينة كيشمؿ ( الثالث
20:  ) 

 كثيقة التصادـ كالحريؽ كالانقلاب كالسرقة كذلؾ اذا كانت السيارة  صالحة  لمسير . 
 كثيقة الحريؽ كالسرقة بالنسبة لمسيارات المعطمة مف العمؿ فحسب  . 

 وثيقة تأمين المسؤولية تجاه الغير( : ثالثاً )
ا الغطػػػاء المسػػػؤكلية المدنيػػػة تجػػػاه الغيػػػر عػػػف الاضػػػرار التػػػي تصػػػيبيـ فػػػي كيتضػػػمف ىػػػذ    

كتقكـ شػركة التػأميف بتعػكيض المػؤمف لػو عنػد كقػكع حػادث بسػبب .ممتمكاتيـ كامكاليـ فحسب 
اسػتعماؿ السػيارة اك بسػػبب يعػكد الييػػا اك لػو علاقػة بتحميميػػا اك تفريغيػا عػػف المبػال  المدفكعػػة 

بمػػا فييػػا النفقػػات القانكنيػػة التػػي سيصػػبح المػػؤمف لػػو مسػػؤكلان كافػػة الػػى طػػرؼ  ثالػػث متضػػرر 
عنيا, كيككف التعكيض بمكجب المسؤكلية المحػددة فػي الكثيقػة, كعنػد تػزاحـ اكثػر مػف شػخص 
كاحػػػػػػد فػػػػػػي حػػػػػػادث ترتػػػػػػب عميػػػػػػو تعػػػػػػكيض فتطبػػػػػػؽ حػػػػػػدكد المسػػػػػػؤكلية عمػػػػػػى اجمػػػػػػالي المبمػػػػػػ   

 (.77: 2011فلاح,)
 التكميمي/ميف السياراتطبيعة الخدمات التي تقدميا كثائؽ  تأ -3

التأميف التكميمي عمى السيارات دائمان يككف حماية لأصحابيا كىكػذا نجػد أف انتشػار           
التػػػأميف كاسػػػتعمالو عمػػػى نطػػػاؽ كاسػػػع فػػػي حياتنػػػا اليكميػػػة لمفػػػرد كالشػػػركات الكبيػػػرة كالصػػػغيرة 

طداـ كمسػػؤكلية كحمايتيػػا مػػف الأخطػػار الكثيػػرة المعرضػػة ليػػا مػػف حريػػؽ كسػػرقة كانقػػلاب كاصػػ
مدنية الى غير ذلؾ يعـ الاستقرار كالأستمرار كالرفاىية كالتقدـ الأقتصػادم كالاجتمػاعي لمػبلاد 
, تتعػػرض السػػيارة الػػى مخػػاطر عديػػدة كقػػد تػػؤدم ىػػذه المخػػاطر الػػى اليػػلاؾ الكمػػي لمسػػيارة اك 

, كقػد تتعػرض الخسارة الجزئيػة ليػا كتػزداد ىػذه المخػاطر كممػا زاد عمػر السػيارة كقمػت صػيانتيا
السػػيارة لمحريػػؽ سػػكاء كانػػت فػػي الكػػراج اك فػػي الطريػػؽ العػػاـ أك فػػي اثنػػاء سػػيرىا كذلػػؾ لخمػػؿ 
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بالسػػيارة اك تمػػؼ اجيػػزة الاتصػػاؿ بيػػا لاصػػطداميا بسػػيارة اخػػرل كخطػػر الحريػػؽ مػػلازـ لمسػػيارة 
 دائمان لانيا تعمؿ بالكقكد, 

فػػي العػػالـ لاسػػيما فػػي السػػيارات  كقػػد تكػػكف السػػرقة كميػػة كلقػػد انتشػػرت حػػكادث سػػرقة السػػيارات
كقػػػد تكػػػكف السػػػرقة فػػػي بعػػػض اجػػػزاء السػػػيارة كيلاحػػػظ ذلػػػؾ فػػػي بعػػػض انػػػكاع . غاليػػػة الػػػثمف 

السػػػيارات أذا نػػػدرت قطػػػع غيارىػػػا كمػػػف المشػػػيكر سػػػرقة اطػػػارات السػػػيارات كالبطاريػػػات كاجيػػػزة 
طريػؽ العػاـ مػف الاستماع بالسيارة , كيزداد خطر السرقة بأىماؿ اصحاب السيارة بتركيا في ال

كأف اىػػػـ الخػػػدمات (. 15: 1982الكاشػػػؼ,)دكف حراسػػػة أك مػػػف دكف مراعػػػاة اغػػػلاؽ السػػػيارة 
 :التي تكفرىا ىذه الكثيقة ىي تغطيتيا لمخسائر كالاضرار الآتية 

 الفقد أك الضرر - أ
  المسؤؤلية المدنية تجاه الغيرب ػ    
 المصاريؼ الطبية -ج    

 التكميمي/تسعير تأمين السيارات: ثانياً 
 مفيوم وتعريف التسعير -1

يعػػد السػػعر مػػف أحػػد عناصػػر المػػزيج التسػػكيقي الػػذم يمثػػؿ ترجمػػة قيمػػة المنتػػكج  الػػى         
مقابؿ نقدم  كالتسعير ىك القرار الذم يعني لممنظمة حصػكليا عمػى عكائػد لقػاء مػا تقدمػو مػف 

كؿ عمػػػى المنتػػػكج منتكجػػػات يقابمػػػو  فػػػي الجانػػػب الاخػػػر مػػػا يقدمػػػو المسػػػتيمؾ مػػػف دخمػػػو لمحصػػػ
, أك بمعنى أخر ىك عممية مكازنة المنافع  (187: 2008البرزنجي,)لاشباع حاجاتو كرغباتو 

التػػػػي يحصػػػػؿ عمييػػػػا المشػػػػترم أك المسػػػػتيمؾ بػػػػالقيـ النقديػػػػة التػػػػي يػػػػدفعيا كىػػػػي عمميػػػػة تػػػػرتبط 
 , كيعػػد التسػػعير  مػػف أكثػػر(1: 2011تيشػػكرم,)باعتبػػارات اقتصػػادية كسػػمككية متعػػددة ككثيػػرة 

عناصر المزيج التسكيقي  تغيران أك تقمبان أك مركنة, أذ تستطيع المنظمة تعديؿ اسعار منتجاتيا 
, تعتمػد عمميػة التسػعير المناسػبة (211: 2010عمياف,)بسيكلة كبسرعة أكثرمف بقية العناصر

ؤثر ككػذلؾ تػ.عمػى كيفيػة تحديػد الإدارة لميياكػؿ السػعرية المػراد أتباعيػا بالمقارنػة مػع المنافسػيف
, كأف المقصػػكد ( 171: 2009عبيػػدات,)الاعتبػػارات المينيػػة كالقانكنيػػة عمػػى أختيػػار التسػػعير 

بسياسػة التسػعير الاسػس الفنيػة كالشػركط التأمينيػة كالمكضػكعية التػي تعتمػدىا شػركات التػأميف 
كتحديػػد السػػعر يجػػرم بتقػػدير الخطػػر كتحديػػد بشػػكؿ دقيػػؽ كالاعتمػػاد عمػػى .فػػي تحديػػد أسػػعارىا
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ات المكضػػكعية لمكضػػع المناسػػب لكػػؿ خطػػػر الػػذم يػػكفر لمشػػركة الضػػمانة الماليػػة فػػػي التقػػدير 
 (.25: 1979جكاد,)تمتيف مركزىا المالي 

  التكميمي/تسعير وثائق السياراتـ 2   
التنظيـ ضركرم لمتأكد مف مناسبة الاسعار ,فلا يجب أف تكػكف الاسػعار مرتفعػة  جػدان        

يتحممػػػكف أسػػػعاران زائػػػدة, ككػػػذلؾ لايجػػػب أف تكػػػكف الاسػػػعار  كالتػػػي تجعػػػؿ جميػػػكر المػػػؤمف ليػػػـ
كفػػي معظػػـ أسػػكاؽ التػػأميف, يػػؤدم تػػأثير .منخفضػػة جػػدان كالتػػي تيػػدد المػػلاءة الماليػػة لممػػؤمنيف

المنافسة الى جعؿ الاسعار غير مرتفعػة, كيسػتخدـ  السػعر لتخفيػؼ حثػار التقمبػات فػى الطمػب 
ر عنػػػد انخفػػػاض الطمػػػب عمػػػى الخدمػػػة, ك عمػػػى الخػػػدمات , بمعنػػػى   يمكػػػف أف يخفػػػض السػػػع

يمكػػػف رفػػػع السػػػعر فػػػى حالػػػة العكػػػس لتنظػػػيـ الطمػػػب عمييػػػا , يمكػػػف اسػػػتعماؿ طريقػػػة إجمػػػالى 
التكػػػاليؼ فضػػػلان عػػػف ىػػػامش ربػػػح معػػػيف عنػػػد تسػػػعير الخدمػػػة , كخاصػػػة فػػػى مجػػػاؿ خػػػدمات 

كيمكػػػف تسػػػعير الخدمػػػة المقدمػػػة فػػػى ضػػػكء اتجاىػػػات . إصػػػلاح السػػػيارات عمػػػى سػػػبيؿ المثػػػاؿ 
كيعتمػػػد أسػػػمكب . (1ص:2011ميػػػدم,)لطمػػػب عمػػػى الخدمػػػة كظػػػركؼ المنافسػػػة فػػػى السػػػكؽ ا

التسػػعير فػػي التػػأميف عمػػى السػػيارات التكميمػػي عمػػى الكمفػػة المتحققػػة فػػي الماضػػي لقيػػاس كمفػػة 
 (:73: 1988الدباغ,)الحماية المستقبمية, كيترتب عمى ذلؾ 

ثيػػر مػػف الحػػالات,حتى كلػػك جػػرت أف أجػػراء تخفػػيض فػػي السػػعر قػػد لايكػػكف ممكنػػان فػػي كأػػػ    
دراسػة الطمػػب عمػى الخػػدمات التأمينيػػة  عنػد تحديػػد مسػتكل الاسػػعار لغػػرض تحقيػؽ أكبػػر قػػدر 

 .مف المبيعات
لاتتأثر أسعار التأميف بقػانكف العػرض كالطمػب بشػكؿ مطمػؽ , كانمػا عػف طريػؽ قػانكف ب ػ    

 .الاعداد الكبيرة
ية مرسػكمة لاف الاسػعار الصػافية لمتػأميف لاتحدد أسػعار التػأميف حسػب خطػة أقتصػادج ػ 

ثابتة لا تتغير بتغير الكميات المعركضة مثلان , كىػذا يػؤدم الػى الاىتمػاـ بعمميػة التسػعير 
 . الرياضي كمايقتضيو ذلؾ مف كجكد فنييف مف نكع خاص ليذه العممية

الملائمػة التػي  كتتكقؼ كفاءة شركة التأميف  في قدرتيا عمى أختيار السياسة السعرية         
كفي بعض الػدكؿ التػي تتعػدد فييػا شػركات التػأميف , .تمكنيا مف تسكيؽ خدماتيا بكفاءة عالية

تقػػػػكـ ىػػػػذه الشػػػػركات بػػػػبعض الاتفاقيػػػػات فيمػػػػا بينيػػػػا لتحديػػػػد معػػػػدلات أسػػػػعار التػػػػأميف لػػػػبعض 
عػاة الحػد التكميمي كتمتزـ مكقعة عمػى اتفاقيػة التسػعير بمرا/الانشطة التأمينية كتأميف السيارات 
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كما لانخفاض الاسعار مف أثر فعاؿ في تػركيج بيػع كثػائؽ التػأميف فػأف   .الادنى المتفؽ عميو
الشركة لا تستطيع أف تخفضيا بغير حدكد دكنما اعتبار لضكابط السياسة السعرية في التأميف 
, كحيػػػث تشػػػتد المنافسػػػة بػػػيف الشػػػركات الػػػى خفػػػض الاسػػػعار بشػػػكؿ شػػػديد التػػػدني ممػػػا يرتػػػب  

 (.265: 2006السيفي,)سائر في جانب العمميات الفنية المحضة الخ
 التكميمي/ العوامل المؤثرة في قرارات تسعير خطر تأمين السياراتـ 3

التػػػأميف التكميمػػػي كىػػػك الػػػذم يجػػػرم بمحػػػض أرادة المػػػؤمف لػػػو كلادخػػػؿ لمقػػػانكف بػػػالزاـ          
السػػػيارات مثػػػؿ التصػػػادـ, المػػػؤمف لػػػو بالتػػػأميف اك نصػػػكص عقػػػده , كيغطػػػي أخطػػػار كحػػػكادث 

قيمػة ) ال  كيجػرم حسػاب قسػط التػأميف بنسػبة مئكيػة مػف مبمػ  التػأميف .. كالحريؽ , كالسرقة 
اف الاسػػػس اك العكامػػػؿ التػػػي ينبغػػػي اخػػػذىا فػػػي الحسػػػباف لتسػػػعير تػػػأميف السػػػيارات ( السػػػيارة 

بالمؤمف لو اكقائد  كالثاتي يتعمؽ( العكامؿ المادية)كتشمؿ نكعيف احدىما يتعمؽ بالسيارة نفسيا 
 :  (34: 2009أبك الييجاء,) (313: 2010أبك بكر,( )العكامؿ المعنكية)السيارة 

 (.310: 2010أبك بكر,( )24: 2007الطباخ,)المؤثرات المادية  - أ   
  سنة صنع السيارة ( : أكلان )   
  قدرة اداء السيارة ( : ثانيان )  
  شكؿ السيارة  ( : ثالثان )  
 .  قائد المركبة( : رابعان )  
  الغرض مف استعماؿ السيارة ( : خامسان ) 
                                                                                 المنطقة الجغرافية ( : سادسان )
     حمكلة المركبة( : سابعان )
  عدد مقاعد الحافمة ( : ثامنان ) 
     ارة مكاف مبيت السي( : تاسعان ) 

 (:176: 2006مرزة,( )335: 1987منصكر)المؤثرات المعنكية  -ب 
       عمر طالب التأميف اكمف يتكلى ( : أكلان )  
    الحالة الصحية لممؤمف لو اك مف يقكد المركبة ( : ثانيان )  
  الخبرة في قيادة السيارة ( : ثالثان )  
   يقكد المركبة التاري  الجنائي لممؤمف لو أكمف ( : رابعان )  
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  تاري  طالب التأميف في التعامؿ ( : خامسان ) 
    الجنس ( : سادسان )  

 التكميمي/توزيع تأمين وثائق تأمين السيارات : ثالثاً 
  مفيوم وتعريف التوزيع -1

إف جكىر عممية التكزيع ىك الكيفية التي تصؿ بيا السمع كالخدمات إلى العميؿ كالزبكف                     
كالمكاطف كالمراجع في المكاف كالزماف المناسبيف كيتماشى نشاط التكزيػع مػع العديػد مػف الانظمػة 
المركبػػة التػػي تتمثػػؿ فػػي انشػػطة التكزيػػع المػػادم لمسػػمع كالخػػدمات مثػػؿ النقػػؿ كالتخػػزيف كاختيػػار 

 كمػػف ناحيػػة أخػػرل كفيمػػا يتعمػػؽ بتكزيػػع كتكصػػيؿ الخػػدمات , فػػإف ,اسػػتراتيجية التكزيػػع المناسػػبة
الأىمية النسبية لممنفعة الزمانية كالمنفعػة المكانيػة تػزداد كثيػران عنيػا فيمػا يتعمػؽ بالسػمع المممكسػة 
كمف ثـ كجب أخذىا بالحسباف بشكؿ أكثر مف الاىتماـ , بمعنى أف السمع المممكسة يمكف نقميػا 

لػى حػيف الحاجػة كيمكف تخزينيػا ا –سكاء بكاسطة البائع أك المشترم  –أك الانتقاؿ إلييا بسيكلة 
 ( .4: 2011تيشكرم,) إلييا , الأمر الذم لا يحدث بالنسبة لمخدمات

كيعد الكسيط شػركة فعالػة تتعامػؿ مػع الخػدمات,كيمتمؾ الكسػيط الكسػائؿ الفعالػة فػي نقػؿ                    
الخدمة كغالبان مػا يحصػؿ عمػى الحيػازة فػي أثنػاء نقػؿ الخدمػة كيػتـ تصػنيؼ الكسػطاء بشػكؿ عػاـ 
عمى أساس أنيـ يحصمكف عمى ممكية ىذه الخدمات التي يتـ تكزيعيا كقد يحصؿ عمى صلاحية 
تسػػكيقيا فعلان,كفػػي حالػػة الركػػكد يمكػػف لمشػػركات أسػػتبعاد الكسػػطاء مػػف قنػػكات التكزيػػع لتخفػػيض 
الكمفػػة,كلكف فػػي التػػأميف صػػعب أسػػتبعادىـ لاف الزبػػكف فػػي التػػأميف لا يبحػػث عػػف ىػػذه الخدمػػة 

 أف تأتي كأنما ينتظر 
الخدمػػة اليػػػو,كيمكف أسػػتبعاد أم كسػػػيمة لتقػػيض التكػػػاليؼ كلكػػف لا يمكػػػف أسػػتبعاد أنشػػػطة التكزيػػػع 

لانيـ قادركف عمى تنفيذ أنشطة التكزيػع بشػكؿ ( رجاؿ البيع)الاساسية التي يقكمكف بيا الكسطاء 
 (Klein,1991:21)أفضؿ أك أرخص مف الشركات المنتجة لخدمة التأميف 

                                          التكميمي وأىميتيا /منافذ توزيع وثائق تأمين السيارات ـ أختيار 2  
يقصد بمنافذ التكزيع ىي مجمكعة مف الافراد الذيف يقع عمى عاتقيـ مسؤكلية القياـ بمجمكعة 

ائف في مف الكظائؼ الضركرية المرتبطة بعممية تسكيؽ كثائؽ التأميف مف  المنتجيف الى الزب
, منفذ التكزيع أك قناة التكزيع أك مسمؾ (20: 2008الضمكر,)السكؽ أك الاسكاؽ المستيدفة 

, الذم ييدؼ إلى إيصاؿ السمع أك  متسكيؽمف العناصر الرئيسة ل التكزيع , أذ يعد التكزيع

http://www.seo.ibmeg.com/
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بو مكاف تكاجد السمعة أكالخدمة بمعنى حخر كيقصد . منتجييا إلى طالبييا تقديـ الخدمات مف
أيف يستطيع الزبكف أف يجد الخدمة, كتشمؿ  قنكات التكزيع كافة التي تسيـ في إيصاؿ المنتج 

, كفي الحقيقة أف أىـ عنصر داخؿ قناة (1: 2008عابديف,)إلى الزبكف طالب الخدمة 
المؤمف لو,كأف لكؿ عضك التكزيع ىك الشخص الذم يقكـ بالشراء كفي شركات التأميف ىك 

في قناة التكزيع بعض المياـ كالكظائؼ  أذا أداىا بكفاءة كفاعمية فستككف النتيجة لمصمحة  
كاف إدارة  قناة (.20: 2008الضمكر,)أعضاء قناة التكزيع  كتحقيؽ الاىداؼ العامة ليا 

يع لممنافسيف الرئيسة التكزيع يتطمب تدفقان معمكماتيان مستمران كمنظمان عف تحركات منافذ التكز 
كدراسة تطكير شبكة التكزيع , كيتطمب إدارة قناة التكزيع الاحاطة  المعمكمات كافة عف 
خصائص الزبائف الحالييف كالمحتمميف كدلالاتيا عمى استراتيجية التكزيع المتبع كبما ينسجـ 

 (189 :2009عبيدات ,)مع اىداؼ الشركة التسكيقية 
 التكميمى/أمين عمى السياراتترويج وثائق الت: رابعاً 

 مفيوم وتعريف الترويج -1
مفيػػكـ التػػركيج أنػػو ذلػػؾ النشػػاط الػػذم ينطػػكم عمػػى عمميػػة أتصػػاؿ أقنػػاعي يسػػتيدؼ       

التأثير في المنظمة بقصد خمؽ أستجابة سمككية بأتجاه التعامؿ معيا , فيػك نشػاط لابػد أف 
كيعػػرؼ عمػػى مسػػتكل شػػركات  ينسػػجـ  مػػع بقيػػة عناصػػر المػػزيج التسػػكيقي كيتكافػػؽ معيػػا,

 التأميف ىك جيكد المؤمف في إقامة منافذ لممعمكمات كفي تسييؿ بيع الخدمة أك في قبكؿ 
فكػػػػرة معينػػػػة أذ يتغمػػػػب عمػػػػى مشػػػػكمة جيػػػػؿ الزبػػػػكف بتقػػػػديـ المعمكمػػػػات عػػػػف الكثيقػػػػة , 
كالاغطيػػة التػػي تكفرىػػا , كالأسػػعار,  ك يتغمػػب عمػػى تػػردد الزبػػكف  بالعمػػؿ عمػػى اقناعػػو 

  .(Harrison,2000: 201) جك نفسي ملائـ لتقبؿ  الخدمة التاـ  كخمؽ
 التكميمي/المزيج الترويجي لوثائق تأمين السياراتـ 2

يعػػػرؼ المػػػزيج التركيجػػػي بأنػػػو عمميػػػة الاتصػػػاؿ الاقنػػػاعي التػػػي تنفػػػذ عػػػف طريػػػؽ كسػػػائؿ      
ي معػيف, اتصاؿ جماىيرية, تػركج لسػمعة أك خدمػة أك فكػرة أك شػخص أك مكػاف أك نمػط سػمكك

               كتسػػتيدؼ احػػداث تػػأثير ذىنػػي بقصػػد تحقيػػؽ اسػػتجابة سػػمككية فػػي الاتجػػاه الػػذم يبغيػػو المعمػػف                   
 :كتتمثؿ عناصر المزيج التركيجي في, (1: 2007عبد الرحمف,)
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 :البيع الشخصي  - أ
الطرؼ الأكؿ يسمى رجؿ  ىك نشاط تركيجي شخصي يجرم عف طريقو مقابمة بيعية بيف     

البيػػػع كطػػػرؼ حخػػػر يسػػػمى الزبػػػكف كفػػػي ىػػػذه المقابمػػػة يحػػػاكؿ رجػػػؿ البيػػػع إقنػػػاع الزبػػػكف بكثيقػػػة 
كىػػػػك عمميػػػػة أتصػػػػاؿ شخصػػػػية بػػػػيف مقػػػػدـ الخدمػػػػة التػػػػأميف عمػػػػى السػػػػيارات كضػػػػركرة شػػػػرائيا, 

يعػػد البيػػع مػػف أىػػـ كسػػائؿ تػػركيج الخدمػػة, , كالزبػػكف, كلمخصػػائص التػػي تتسػػـ بيػػا الخػػدمات 
يمكف البيع أك الاتصاؿ الشخصي أف يؤدم ثلاثة أعماؿ في العلاقة مع البيع كتقديـ الخدمػة ك 

كالرقابة, فالبيع يخدـ الاتصاؿ الشخصي عند محاكلة ايجاد عملاء جدد, كتقديـ الخدمة يمكػف 
أف تكػػػكف عمػػػى شػػػكؿ استشػػػارة لمسػػػاعدة العملاء,كالرقابػػػة ىػػػك تطػػػكر العلاقػػػات بػػػيف العمػػػلاء 

حيػػث مػػف تعامػػؿ مػػكظفي الشػػركة مػػع العمػػلاء فػػي كضػػع يسػػمح ليػػـ بأكتشػػاؼ أم كالمنافسػػيف 
أحسػػػاس بأحتياجػػػات أك تطػػػكرات جديػػػدة فػػػي السػػػكؽ,التي لاتعكسػػػيا الاحصػػػائيات أك التقػػػارير 

.(kotler,1987:214) 
 :ب ػ الإعلاف

ىػػػك أحػػػد الأنشػػػطة الإعلاميػػػة التػػػي لا غنػػػى عنيػػػا للأنشػػػطة الاقتصػػػادية مػػػف صػػػناعة         
رة ك خدمات كغيرىا مػف الأنشػطة ألاقتصػاديو ككػذلؾ بالنسػبة لشػركات التػأميف كالتػي مػف كتجا

بدكف الإعلاف عف خدماتيا التأمينية فمف تحصؿ عمى المبيعػات المسػتيدفة مػف اعػداد الكثػائؽ 
. كمبال  الاقساط التي تحقؽ ليػا التمكيػؿ المػادم الػلازـ لاسػتمرارىا فػي عمميػا كأدائيػا لرسػالتيا

ف فػػف يتطػػكر تطػػكران ذاتيػػان بػػالتطكر التقنػػي الػذم تصػػؿ إليػػو , فمػػع التطػػكر الكبيػػر الػػذم كالإعػلا

    

  المزيج
 الترويجي

    

    

 الشخصي البيع
    

    

 الاعلان

 
    

    

 المبيعات تنشيط

 

 
    

    

 االدعاية
 النشرو 

 

 
    

 انًسَج انخروَجٍُ نىرائك انخأيٍُ(   31) شكم  ان
  1 :1133انشاهذ،:انًصذر 
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أحدثتػػو الحكاسػػيب الآليػػة فػػي عػػالـ اليػػكـ , انعكػػس ذلػػؾ بػػدكره عمػػى عػػالـ الدعايػػة ك الإعػػلاف 
خراجيا بػو مػف التطػكر كالجاذبيػة الشػيء الكثيػر كليسػت صػناعة . فأصبح تصميـ الإعلانات كات

نمػا ىػػي قديمػػة قػػدـ التػػاري , فقػد بػػدأ الإعػػلاف عمػػى أشػػكاؿ الإعلانػات مػػف ا لفنػػكف المسػػتحدثة كات
 (.3: 2011الشاىد,)تطكرت بمركر القركف حتى أصبح فف الإعلاف    

   تنشيط المبيعات -ج
التػي ترمػى  -عدا البيع الشخصي كالاعلاف كالدعايػة -كيقصد بو تمؾ الانشطة التسكيقية     

دل العميػػػؿ , كتتمثػػػؿ فػػػي المعػػػارض كالعػػػركض المختمفػػػة فضػػػلان عػػػف الػػػى اثػػػارة دافػػػع الشػػػراء لػػػ
الجيكد البيعية غير المتكررة ,  كيعرؼ تنشيط المبيعات بأنو شيء مالو قيمة مادية اك معنكية 
تضاؼ الى العرض لتشجيع استجابة سمككية الزبكف كمف ىػذه الاسػاليب ايضػان البيػع بالتقسػيط 

 ( .219:   2008بركارم,)
  دعاية والنشرال. د   
ىك نشاط تركيجي غير مدفكع الأجر ىدفة الأساسي إعلاـ الزبكف بكثيقة   التػأميف عمػى      

السػػػػيارات كحثػػػػو عمػػػػى القيػػػػاـ بأقتنائيػػػػا عػػػػف طريػػػػؽ الكسػػػػائط الاعلانيػػػػة كالصػػػػحؼ كالمجػػػػلات 
عايػة كعمى  شركة التأميف التي تقػكـ بالد,  كالراديك كالتمفزيكف, كىك عمى النقيض مف الاعلاف

 (:202: 2010مصطفى,)القياـ بثلاث خطكات ىي 
  تعرؼ اليدؼ مف الدعاية ( : اكلان )  
   البحث عف فكرة لمدعاية تحقؽ التاثير المنشكد ( : ثانيان )  
  كيأتي قبؿ ذلؾ عممية التخطيط, أذ يتـ ترتب الافكار المراد الدعاية ليا ( : ثالثان )  

 الافراد:خامساً      
( بػكردف)العنصر البشرم في الانمػكذج االتقميػدم لممػزيج التسػكيقي الػذم كصػفو  لقد ظير     

اف الافراد الذيف يػؤدكف عمػلان ميمػا : تحت بند البيع الشخصي, الا انو يجب بالحسباف امريف 
فػي المؤسسػات الخدميػة, يشػكمكف جػزءا ميمػا مػف الخدمػة ذاتيػا, بػؿ يسػيمكف ايضػا فػي انتػاج 

بي البيع , فالعاممكف في مؤسسات الخػدمات يقكمػكف بػكظيفتي الانتػاج الخدمة مثميـ مثؿ مندك 
فمػػػف الصػػػفات المميػػػزة فػػػي كثيػػػر مػػػف مؤسسػػػات الخدمػػػة اف المػػػكظفيف المنتجػػػيف . كالبيػػػع معػػػا 

يقكمػػػكف بػػػادكار مزدكجػػػة, فيػػػـ يقكمػػػكف بانجػػػاز الخدمػػػة أك ادائيػػػا فضػػػلان عػػػف دكرىػػػـ فػػػي بيػػػع 
ة تقديميا تعد حاسمة بالنسبة لبيع الخدمة تمامان كمػا اف طريقة انجاز الخدمة اك طريق. الخدمة
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كىػػذا يعنػػي اف إدارة التسػػكيؽ تنخػػرط بشػػكؿ كاضػػح فػػي . ىػػك الحػػاؿ فػػي نشػػاط البيػػع التقميػػدم
الجكانب التشغيمية للاداء, كبالتالي تؤثر كتراقب عمى أبعاد العلاقة بػيف الزبػكف كالقػائميف عمػى 

 تقديميا, اف العمؿ الاساسي 
المقػػػدميف لمخػػػدمات يكػػػكف فػػػي الخػػػدمات ذكات الاتصػػػاؿ العػػػالي, كىػػػذا يتطمػػػب مػػػف لممػػػكظفيف 

 (. 80: 2008الضمكر,)الإدارة حسف اختيار المكظفيف كتدريبيـ كتحفيزىـ  كرقابتيـ 
 البيئة المادية   : سادسا
ىنػػػاؾ القميػػػؿ مػػػف الخػػػدمات التػػػي تػػػؤدم فييػػػا البيئػػػة الماديػػػة ام أثػػػر فػػػي عمميػػػة التبػػػادؿ      
اف مككنػػػات البيئػػػة الماديػػػة المكجػػػكدة سػػتؤثر فػػػي حكػػػـ الزبػػػائف كالمػػػكظفيف لمؤسسػػػة . ي السػػكق

 تسكيؽ الخدمات 
المعنية, كتتككف البيئة المادية مف عناصر مثؿ التأثيث , الالكاف, الازعاج, التصػميـ الػداخمي 

 (.81: 2008الضمكر,)كالديككر كالمكاقؼ لمسيارات كغيرىا التي تسيؿ عممية تقديـ الخدمة 
كتعػػد البيئػػػة الماديػػة العنصػػػر الكحيػػػد المممػػكس فػػػي العمميػػػة التأمينيػػة كيسػػػتطيع الزبػػػائف        

مشاىدتو كتككيف صػكرة ذىنيػة عنيػا كىػذه الصػكرة تػؤدم عمػلان كبيػران فػي تقػكيـ جػكدة الخدمػة, 
ككذلؾ يؤدم عملان في امكانية تقييس الخدمة كمساعدة الزبكف عمى خدمػة نفسػة بنفسػو فضػلان 
. عػػػف عناصػػػر الػػػدليؿ المػػػادم الاخػػػر مثػػػؿ مكظفػػػك الخدمػػػة كالمظيػػػر الخػػػارجي الجػػػذاب ليػػػـ

كيحتػػاج مقػػدمك الخدمػػة الػػى اسػػتخداـ الاشػػياء المممكسػػة لجػػذب الزبػػائف كالاحتفػػاظ بيػػـ كتقكيػػة 
العلاقة معيػـ , كفيػـ الصػعكبة الذىنيػة لمزبػكف كمػا يتكقػع اف يحصػؿ عميػو , اف أثػر التسػكيؽ 

كانشػػاء صػػكرة ذىنيػػة عنيػػا , كتكػػكيف مكقػػؼ , كتحديػػد المسػػتمزمات الماديػػة فػػي ادراؾ الخدمػػة 
  (329: 2010الصميدعي,) .التي تستطيع عف طريقيا الشركة ايصاؿ رسائميا الى الزبكف

 عمميات تقديم الخدمات : سابعا  
ككػذلؾ العمميػات فػي كيفيػة . يعػد سػمكؾ المػكظفيف فػي مؤسسػات الخػدمات عػاملا ميمػا       

ـ كتكصيؿ الخدمة فالترحيب كالاستقباؿ الحسف كاىتماـ المكظفيف يساعد فػي التغمػب عمػى تقدي
الا انو لا يعكضكف عف  مثؿ ىذه المشاكؿ . مشكمة الانتظار لمحصكؿ عمى الخدمة اك غيرىا

السياسػات كالاجػراءات المعمػكؿ بيػا , درجػة الآليػة المسػتعممة فػي -كيؼ يعمؿ النظػاـ الكمػي. 
درجػػػػة اشػػػػتراؾ العمػػػػلاء فػػػػي عمميػػػػة انجػػػػاز .درجػػػػة الحريػػػػة المعطػػػػاة لممػػػػكظفيف تقػػػػديـ الخدمػػػػة,

مستكل القدرة المتاحة كميا جميعا ىي مػف .تدفؽ المعمكمات كانظمة المكاعيد كالانتظار.الخدمة
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الا اف أىميػػة الجكانػػب فػػي تكقعػػات رضػػا الزبػػائف بالخدمػػة المقدمػػة . اىتمامػػات إدارة العمميػػات
  ( 394: 2008الضمكر,) .اـ إدارة التسكيؽيجعميا ايضا مكضع اىتم

كيػػػػرل الباحػػػػث  عمػػػػى شػػػػركة التػػػػأميف التكاصػػػػؿ مػػػػع المػػػػؤمف ليػػػػـ بكضػػػػع سياسػػػػتيا       
التركيجيػػػػة كالتكزيعيػػػػة ككضػػػػع الخطػػػػط المسػػػػتقبمية, مػػػػف خػػػػلاؿ كضػػػػع بػػػػرامج تركيجيػػػػة , 
أعلانػػات فػػي الصػػحؼ كالمجػػلات كالتمفزيػػكف, كمػػكاد تركيجيػػة عمػػى شػػكؿ ىػػدايا  كجػػكائز 
يانصػػيب لحممػػة الكثػػائؽ ,كالقيػػاـ بحمػػلات أنتاجيػػة لقنكاتيػػا التسػػكيقية كالعمػػؿ عمػػى كيفيػػة 
تطػػػكير ىػػػذه القنػػػكات لتػػػؤدم خػػػدماتيا مابعػػػد البيػػػع كالعمػػػؿ عمػػػى المحافظػػػة عمػػػى مكقعيػػػا 
كحصتيا في سكؽ التأميف  كلتنمية حجميا فيو, كأف التطكر التقني كالتكنكلػكجي الحاصػؿ 

تػأميف التكاصػؿ معػو بالتسػكيؽ الالكتركنػي لكثػائؽ السػيارات كمػا كالذم يجب عمى شػركة ال
لو مف  تأثير, كالتكاصؿ مػع المػؤمف ليػـ كأخبػارىـ بالمسػتجدات عبػر الرسػائؿ الالكتركنيػة 

 .كالعمؿ عمى راحتيـ كاستكماؿ أجراءات اصدار التعكيض بشكؿ سيؿ
 التكميمي/التحديات التي تواجو تأمين السيارات/المبحث الثالث

 :التكميمي كىي/ىناؾ ثلاثة تحديات رئيسة تكاجو تأميف السيارات 
  التكميمي/الصعكبات كالمشاكؿ التي تحكؿ دكف تسكيؽ كثائؽ تأميف السيارات:أكلان 
أف تسكيؽ الخدمة التأمينية يكاجو الكثير مف الصعكبات كالمعكقات منيا يرتبط بالخدمة      

مدركة طبيعة  ككمما كانت الإدارة. البيئة الخارجية ذاتيا كطبيعتيا كمنيا ما يرتبط بعكامؿ
كخصائصو  تككف قادرة اكثر عمى كضع الخطط كالبرامج التي يمكف مف خلاليا  نشاطيا

ككمما كانت نظرتيا قاصره كغير شاممة كدقيقة لطبيعة اعماليا كخصائصيا . تحقيؽ  أىدافيا
ثـ تضمحؿ   د حصتيا السكقيةسكؼ تعاني صعكبات في تحقيؽ اىدافيا كبمركر الزمف تفق

 .كتتلاشى
  المشاكل والتحديات التي تواجو رجال البيع.1
نظرا لتعاظـ اىمية العمميػة التسػكيقية كدرجػة الحاجػة الػى اداء تسػكيقي قػكم كفعػاؿ كفػي       

ظػػؿ تقػػدـ تكنػػكلجي متطػػكر كمسػػتمر كتحػػديات كمنافسػػات فرضػػيا الكاقػػع نتيجػػة انفتػػاح سػػكؽ 
 التأميف 

الاىمية مع الحككمية كلمكاجية ىذه التحديات ككسػب الفػرص يجػب تحسػيف كتطػكير لمشركات 
الاداء التسػػػػكيقي عػػػػف طريػػػػؽ التنظػػػػيـ كالتػػػػدريب المسػػػػتمر لرجػػػػاؿ البيػػػػع كأكتسػػػػابيـ المعػػػػارؼ 
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كالميارات تتيح ليـ مكاجية ىذه التحديات لغرض البقػاء كاسػتمرار كتقػدـ شػركات التػأميف, كاف 
انيػػو مػػف قصػػكر كعػػدـ كفػػاءة  لايسػػتطيع تحقيػػؽ نمػػك متسػػارع لمكاجيػػة الاداء التسػػكيقي كمػػا يع

التحػػديات التسػػكيقية ,لزامػػان عمػػى شػػركة التػػأميف اف تػػكلي اىتمامػػا كبيػػرا كعنايػػة خاصػػة لمتنميػػة 
البشرية كبالذات رجاؿ البيع فيي مضاميف استراتيجية مرتبطة باىداؼ كسياسات الشػركة كمػف 

 .كبير كمستمر شأنو تكاجو الشركة التحدم بشكؿ
 المشاكل والمعوقات الشخصيةالتي تواجو رجل البيع في تسويق الوثيقة   -2

  عدـ قدرتو عمى التعامؿ مع اعتراضات الزبائف  - أ
قد تجابو عممية البيع التأمينية بالرفض منذ البداية كأف أغمب الزبائف يقابمكنيا بردكد       

عمػػػى مكاجيػػػة ذلػػػؾ,اك الاجابػػػة عمػػػى بعػػػض فعػػػؿ سػػػمبية كأحيانػػػان لػػػيس لرجػػػؿ البيػػػع القػػػدرة 
الاستفسػػارات المكجيػػة مػػف الزبكف,كقػػد لايسػػتطيع ضػػبط الػػنفس أمػػاـ المكاقػػؼ الاسػػتفزازية 
كأخرل تعكس التشكيؾ كسكء الفيـ,كالسرعة فػي الػرد عمػى الاعتػراض مػف دكف التػأني فػي 

 ( .222: 2002دكفت,)الرد أك الرجكع للاجيزة المختصة للاجابة عمييا رسميان  
   سكء الخدمة التعكيضية  - ب

عندما يقع لممؤمف لػو الحػادث كلايكجػد مػف يسػاعده فػي القيػاـ بػالاجراءات التػي يترتػب     
عميػػػو القيػػػاـ بيػػػا كعػػػدـ حضػػػكر رجػػػؿ البيػػػع فػػػي ىػػػذه المحظػػػات كتقديمػػػو المسػػػاعدة كرفػػػع 

                          معنكياتػػػػو سػػػػيككف لػػػػو الاثػػػػر الكبيػػػػر فػػػػي التشػػػػكيؾ بمصػػػػداقيتو فػػػػي كقػػػػت عػػػػرض الخدمػػػػة     
, كعندما يككف رجؿ البيػع غيػر ممتػزـ امػاـ الزبػكف كيعرفػو (259: نفس المصدر السابؽ )

بحقكقػػو كالتزاماتػػو بقػػدر تعمػػؽ الامػػر بتسػػكية التعػػكيض التػػي تتبعيػػا الشػػركة,كيتخمؼ عنػػو 
القػػػيـ كيتمكػػػأ فػػػي الاسػػػتجابة لنداءاتػػػو لاسػػػيما أذا كػػػاف الزبػػػكف مػػػف أصػػػحاب الكثػػػائؽ ذكات 

كلايتعاطؼ مع الزبكف في محنتو كخاصة عنػدما لاتمبػي التسػكية النيائيػة رغبػات . الضئيمة
الزبػػكف كتكقعاتػػو جميعيػػا فػػاف ثقػػة الزبػػكف سػػكؼ تيتػػز برجػػؿ البيػػع  كسػػكؼ يخسػػر اعمػػاؿ 

 (257:  1996أصغر,)جديدة مف الزبائف الفعميف كزبائف مرتقبيف جدد 
  التحرؾ الاعتباطي  -ج

البيع عميو التحرؾ بخطة كىدؼ مرسكميف كعمى كفؽ منيجية يفترض أف تساعده رجؿ        
الشركة بذلؾ كتحرص عمى متابعتو مف دكف أف تتركػو يتخػبط كدكف تكجيػو أك مراقبػة  كيػدخؿ 

 . (3: 2010شحاتة, )  العمؿ الميداني كلايممؾ المعمكمة 
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 قمة التدريب    -د
المضػػمكف كلػػيس مجػػرد اسػػتثمار لممػػكارد البشػػرية بػػؿ اف التػػدريب ىػػك الاسػػتثمار الامثػػؿ ك      

ينصػػب عمػػى مػػايتـ تحقيقػػو مػػف فكائػػد عمػػى الشػػركة كالفػػرد كىػػذه النتيجػػة تظيػػر بشػػكؿ مممػػكس 
كممحػػػكظ فػػػي تحسػػػيف كتطػػػكير الاداء,كيختمػػػؼ الحػػػاؿ لػػػك عػػػد رجػػػؿ البيػػػع  اصػػػلان مػػػف اصػػػكؿ 

نميػػة قدراتػػو كخبراتػػو بصػػفة الشػػركة يجػػب رعايتػػو كالاىتمػػاـ بػػو كرفػػع قيمتػػو بالاسػػتثمار فيػػو كت
(. 243: 2003زيػػداف,)مسػتمرة كذلػػؾ عػػف طريػػؽ التػػدريب المسػتمر سػػكاء بالػػداخؿ اك الخػػارج 

أف استكانة رجاؿ البيع لكاقػع الحػاؿ كعػدـ الرغبػة فػي التحسػيف كالتطكر,كالخػكؼ كالرىبة,كعػدـ 
الػػػى قصػػػكر كجػػػكد أحتػػػراؼ الاداء التسػػػكيقي , كعػػػدـ كجػػػكد المػػػدرب الكؼء,كميػػػا عكامػػػؿ أدت 

 ( .                                                             235:  نفس المصدر السابؽ)كاضح في الاداء التسكيقي 
     معكقات بناء الفريؽ ػىػ   

اف شػػركات التػػأميف تعتمػػد بشػػكؿ اساسػػي فػػي تسػػكيؽ كثائقيػػا عمػػى رجػػاؿ البيػػع كبػػيف مػػدة      
كذلػؾ عػػف طريػػؽ تقسػػيميـ الػػى فػػرؽ كتػػكزيعيـ ( حمػػلات انتاجيػػة)ةكاخػرل تقػػكـ بحمػػلات تأمينيػػ

كىنػػاؾ اسػػاليب لتقػػكيض ىػػذا العمػػؿ الفرقػػي  يقػػكـ بيػػا . امػػا مناطقيػػان اك عمػػى مؤسسػػات الدكلػػة
بعػػػض فػػػرؽ العمػػػؿ التػػػي لاتحقػػػؽ ىػػػذه الايجابيػػػات نتيجػػػة لمحاكلػػػة عػػػدد مػػػف اعضػػػاءىا القيػػػاـ 

مػػاؿ الفريػػػؽ كبالتػػالي خركجػػػو عمػػا ىػػػك بػػأدكار شخصػػية كاغػػػراض ليػػـ ممػػػايؤدم الػػى فشػػػؿ اع
مػػػف ىػػػذه .كتعػػػاظـ الاداء الفػػػردم فػػػي عمميػػػة التسػػػكيؽ كأىمػػػاؿ العمػػػؿ الجمػػػاعي. مطمػػػكب منػػػو

الأسباب التػي تػؤدم الػى الفشػؿ ,  كالعضػك الفػرد يريػد اف يسػيطر كيػتحكـ فػي المناقشػة كيريػد 
مكعػػة,كتركيزه الشػػديد اكتسػػاب النفػػكذ كىنػػا تبػػرز مشػػكمة كىػػك اف المسػػيطر لاييػػتـ باىػػداؼ المج

 .  (4:  2010الحنفي,)ينصب عمى اكلكياتو الشخصية 
  معكقات التحفيز -ك  

التحفيز بأنو تمؾ العممية النفسػية التػي تعطػي الغػرض كتكجػو (Kreitner,1995) يعرؼ      
السػػػمكؾ كالميػػػؿ لمتصػػػرؼ بطريقػػػة ىادفػػػة لتحقيػػػؽ الحاجػػػات ,أف الػػػدافع عامػػػؿ داخمػػػي لاشػػػباع 

بأف الدافع قكة داخمية التي تكصؿ الافراد لانجاز (Bedeian,1994)كيجد .مشبعةحاجة غير 
كلمتحفيػػػػػػز معكقػػػػػات إذا بػػػػػػذؿ (. 321: 2010الصػػػػػميدعي,)الاىػػػػػداؼ الشخصػػػػػية التنظيميػػػػػػة 

العاممكف بالانتاج جيدان كلـ يجدكا تقيمان مف إدارة الشػركة , فلابػد أف ىنػاؾ معكقػان مػف معكقػات 
زالتوالتحفيز مكجكدان, كينبغ  :    (2: 2011فرحات,)كمعكقات التحفيز ىي .ي البحث عنو كات



_  25العدد _ المجلد الثامن _ مجلة دراسات محاسبية و مالية                 
 2102لسنة  _  رابعالفصل ال

حث "التكميمي / معوقات تسويق وثيقة تأمين السيارات                          
 "تأمين الوطنيةأستطلاعي في شركة ال

 

  
366 

 
  

كعػدـ المتابعػة لمعػامميف فػلا .الخكؼ أك الرىبة مف الشركة كعدـ كضكح الأىداؼ لدييا( : اكلان )
 .يعرؼ المحسف مف المسيء  كقمة التكجيو لتصحيح الأخطاء

 .نتاج فيككف كؿ في كادعدـ كجكد قنكات اتصاؿ بيف المديريف كالعامميف بالا(: ثانيان )
 . ك تعدد القيادات كتضارب أكامرىا.  كالأخطاء الإدارية كتعدد القرارات كتضاربيا( : ثالثان )
كثػػرة التغييػػر فػػي القيػػادات لاسػػيما إذا كػػاف لكػػؿ مػػنيـ أسػػمكب فػػي العمػػؿ يختمػػؼ عػػف ( : رابعػػان )

 .سابقو
 عدـ القدرة عمى  الاتصاؿ الفعاؿ  - ز   

ت التأميف في السكؽ كشركات خػدمات كلايمكػف لشػركات التػأميف الاسػتمرار تعرؼ شركا      
في نشاطيا مف دكف ركابط اتصاؿ مباشر كذلؾ عف طريؽ ارساؿ منػدكبيف اك اتصػاؿ مباشػر 

في ( رجاؿ البيع)عف طريؽ التمفكف اك المراسلات البريدية كىذا يكضح اىمية منتجي  التأميف 
ت جيػدة كقكيػة مػع الػزملاء كاف اكؿ مايبػدك مػف شػركة التػأميف اعدادىـ للانتشػار كتربيػة علاقػا
, كأف التعػػػارؼ الشخصػػػي مػػػع الزبػػػكف المرتقػػػب (رجػػػؿ البيػػػع)فػػػي كجػػػو الزبػػػكف ىػػػك المنػػػدكب 

 ( 120: 1988الدباغ,)بكاسطة الاصدقاء أك معارؼ الزبكف يسيؿ كثيران مف عممية الاتصاؿ 
 نقص ميارة التحدث    -ح  

بيػػػع اف يكسػػػب زبػػػكف بكممػػػة كاحػػػدة كيمكػػػف اف يخسػػػر عشػػػرات الزبػػػائف يمكػػػف لرجػػػؿ ال        
بكممة كاحدة عند نقػص ميػارات التحػدث لديػو كالقضػية ىػك انػو كيػؼ يقػكؿ ككيػؼ يكػكف مػؤثرا 
كمقنعػػا كأف التػػدريب كالممارسػػة لايكفػػي لجعمػػو متحػػدثا لبقػػا كمػػؤثرا كاف عػػدـ تحديػػد اليػػدؼ اك 

يك مػػػػع الزبػػػػائف ليػػػػتعمـ الاسػػػػاليب المختمفػػػػة فػػػػي السػػػبب مػػػػف الحػػػػديث كعػػػػدـ التحضػػػػير  لسػػػػينار 
 ( .103: 2010عمياف,)الكصكؿ الييـ كمحادثتيـ  كحصكلو بالتالي عمى الصفقة

 العوامل البيئية.ثانياً  
   عوامل البيئة الداخمية-1 

كىػػػي مجمكعػػػة مػػػف العكامػػػؿ المتحكمػػػة كالمسػػػيطرعمييا مػػػف  الشػػػركة كتسػػػتطيع تغيرىػػػا       
السػكؽ , كليػػذا يطمػؽ عمييػا بعضػػيـ مصػطمح البيئػػة القريبػة كيطمقػػكف  بحسػب المسػتجدات فػػي

, كتتأثر البيئة الداخميػة (2: 2011صلاح ,) ((البيئة البعيدة ))عمى البيئة الخارجية مصطمح 
 : بمجمكعة مف العكامؿ الداخمية أىميا 

 :الاسعار( : أكلان ) 
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زبػػكف أكلمعائمػػة لأقنػػاع الزبػػكف بػػأف اف ميمػػة رجػػؿ البيػػع شػػرح شػػركط كمزايػػا الكثيقػػة سػػكاء لم   
كأف قسػػط التػػأميف يمثػػؿ الخطػػكة الاساسػػية, كيمثػػؿ السػػعر . الاسػػعار تحػػدد فنيػػان كبشػػكؿ عػػادؿ

كقسط التأميف اليػاجس الرئيسػي لرجػؿ البيػع  فػي شػرح كعػرض مزايػا المنتػكج,   كلكنػو يحػاكؿ 
مسػعرالجيد البيعػي الػذم المركر بسرعة عمى قسط التأميف خكفا مف اف يقكض التأثير السػمبي ل

 كعدـ . بذلو
أستقرار الاسعار كالتغيير المستمر يضيؽ بيا الجميكر كتجعػؿ عمػؿ مكازنػات تقديريػة لمتػأميف 

 ( .78: 1988الدباغ,)أمران صعبان 
اف تخفػػيض الاسػػعار اكقبػػكؿ الاخطػػار الرديئػػة نتيجػػة المنافسػػة ,قػػد لايظيػػر اثػػره فػػي صػػكرة    

كاف اسػػػػػػػتمرار انخفػػػػػػػاض الاسػػػػػػػعار كتأكػػػػػػػؿ رؤكس الامػػػػػػػكاؿ  خسػػػػػػػائر ماليػػػػػػػة الابعػػػػػػػد سػػػػػػػنكات
 ( .42: 1995المنصكرم,)كالاحتياطيات,ييدد بالتالي حممة الكثائؽ كالاقتصاد الكطني 

 :نمط الكثائؽ ( : ثانيان ) 
اف مف معكقات تسكيؽ الكثيقة ىي الكثيقة نفسيا أذ تتسـ نصكصيا بالتعقيد الامر الذم       

ف لػػو فػػي فيميػػا بالدقػػة المطمكبػػة كدائمػػا ن تكػػكف مطبكعػػة بحػػركؼ يجعػػؿ صػػعكبة عمػػى المػػؤم
صػػغيرة كبتعػػابير كمصػػطمحات فنيػػة معقػػدة كىػػذا مايجعػػؿ رجػػؿ البيػػع يشػػعر بانػػو متفػػكؽ عمػػى 
المؤمف لو كيجعؿ لغة التفاىـ بيف الطرفيف صعبة فضلا ن عمى اف رجاؿ البيع لايبذلكف الجيػد 

كطو كاسػػػتثناءاتو اك مسػػػاعدة الزبػػػكف فػػػي اختيػػػار المطمػػػكب لشػػػرح الغطػػػاء كمنافعػػػو كتبػػػايف شػػػر 
 (17: 1993,الكردم كأخركف.)الغطاء الذم يناسب امكاناتو المادية كاحتياجاتو الخاصة

 :المكظفكف ( : ثالثان )
ىـ صكت كصكرة الشركة كسفرائيا لجميكر المؤمف ليـ التعامؿ كالتفاعؿ معيـ, يتقبمكا        

قػػدرة عمػػى التصػػرؼ السػػريع كاتخػػاذ القػػرار السػػريع ايضػػا  كقػػت النقػػد كالػػرأل المعػػارض كليػػـ ال
 (.278ص:2010عمياف,)حدكث الطارئ 

كمنيػػا كيكػكف المػػكظفيف أحيانػػان سػبب مػػف أسػػباب عػزكؼ المػػكاطف بأقتنػػاء كثيقػة التػػأميف       
أسباب البيئة الداخمية المحيطة بػالمكظؼ كػالتكتلات ,ضػعؼ شخصػية المػديريف, عػدـ نضػكج 

المػػػػديريف , سػػػعي بعػػػض الاشػػػػخاص لمكاقػػػع قياديػػػة كاسػػػػتغلاؿ الضػػػعؼ الفنػػػػي تفكيػػػر بعػػػض 
كالادارم لممػػػػديريف لمكصػػػػكؿ لغػػػػايتيـ , تأييػػػػد اخطػػػػاء المػػػػديريف مػػػػف بعػػػػض ضػػػػعاؼ النفػػػػكس 
كتحكيميا لقررات ذكات نظرة ثاقبة ممػا يزيػد المػديركف أخطػاءن , الفجػكه بػيف إدارة الشػركة العميػا 
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إكلئػػػؾ المسػػػؤكليف بمػػػا يعانيػػػة مػػػكظفي الشػػػركة كخاصػػػة كالمػػػكظفيف ممػػػا يسػػػبب عػػػدـ إحسػػػاس 
الفنيػيف, تيمػيش اصػػحاب الخبػرات ك تناسػػييـ , كالاىتمػاـ بالجػػدد عػديمي الخبػػرة  ,عػدـ كفايػػة 
المكظفيف في الشركة  , يكجد قطاعػات تغػدؽ عمػى المػكظفيف بالػدكرات ك التطػكير كمػف جيػة 

فقط لاصحاب المصػالح ك المػديريف,  أخرل قطاعات تدار بمزاجية كيشح فييا التطكير كيككف
 (.3: 2011,الغامدم)الاحباط المتفشي في الشركة يجعؿ المكظفيف يفكركف في ترؾ الشركة  

كىػك سػكء ,  (المؤمف لو)كبالتالي كؿ ذلؾ يمقي بضلالو عمى معاممة المكظؼ لممراجع        
ب إىمػػػػاؿ الضػػػػبط معاممػػػػة بعػػػػض المػػػػكظفيف لممػػػػراجعيف أذ  تجػػػػد الكثيػػػػر مػػػػف المػػػػكظفيف بسػػػػب

االادارم فػػػػي إداراتيػػػػـ يتفرعنػػػػكف عمػػػػى المػػػػراجعيف, كيسػػػػيؤكف التعامػػػػؿ معيػػػػـ خاصػػػػة إذا كػػػػاف 
المػراجعيف كثػر كالمكػػاف مػزدحـ, كحتػى تعامػػؿ المػكظفيف فيمػػا بيػنيـ أحيانػا يكػػكف سػكء التفػػاىـ 
 كالتعامؿ الجاؼ مع بعضيـ البعض يؤدم الى تعطيؿ مصالح المكاطنيف كتأخير معاملاتيـ ,

,فعندما يتقدـ الزبكف بطمػب خدمػة  كحزمة التعقيدات التي تقؼ حجرعثرة أماـ إنجاز معاملاتيـ
تأمينيػػػة معينػػػة كيكاجػػػو اجػػػراءات مطكلػػػة قػػػد تسػػػتغرؽ كقتػػػان طػػػكيلان فػػػي الانتظػػػار كالمتابعػػػة كقػػػد 
يعامؿ مف قبؿ المكظفيف بطريقة غير دبمكماسػية فػي طػرح الاسػئمة أك فػي طمػب المستمسػكات 

 ة كالتأكيدات عمييا المطمكب
لمتحقػػؽ مػػف ظػػركؼ الحػػادث  ممػػا يكلػػد الشػػعكر بالضػػيؽ لػػدل المػػؤمف لػػو كيػػؤثر فػػي نفسػػيتو 

: 1998الحمػداني,)كعلاقتو بالمكظفيف كالشركة كبالتالي الى أحجاـ العديد عػف أجػراء التػأميف 
35). 
 عكامؿ البيئة الخارجية-ب

الخػػدمات يقػػدـ قاعػػدة ميمػػة عنػػد كضػػع  اف عكامػػؿ البيئػػة الخارجيػػة المػػؤثرة فػػي منظمػػات    
استراتيجية لممؤسسة كاستراتيجيات التسكيؽ كتنظر المؤسسة عمى انيا نظاـ مفتكح يتفاعػؿ مػع 
 البيئة المحيطة بو كتكافح مف اجؿ بقائيا كاستمرارىا اف نظرية البيئة تعتمد عمى عممية الغربمة 

تطػكير كتعػديؿ كتطبيػؽ سياسػة تناسػب  الدكرية لمعكامؿ الخارجية المحيطة بالمؤسسة مف اجػؿ
, كىناؾ الكثير مف ىذه العكامؿ الخارجية التي ليا الاثر ( 91:   2008الضمكر,) المؤسسة 

 :  الكبير في تعكيؽ العممية التسكيقية لمكثائؽ الخاصة كاىميا 
 العكامؿ الاقتصادية كالسمككية ( :أكلان )
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ف العكامؿ الميمة في تحديد الخطط التسػكيقية , اف عكامؿ السكؽ الاقتصادية كالسمككية م    
كتتمثػػػػؿ العكامػػػػؿ الاقتصػػػػادية فػػػػي حجػػػػـ السػػػػكاف كتكزيعػػػػو كالانمػػػػاط الاسػػػػتيلاكية عمػػػػى كفػػػػؽ 
المستكيات المختمفة لدخكؿ المستيمكيف كغيرىا مف العكامؿ ذكات العلاقة بالسػكاف كالػدخؿ امػا 

ع النفسػػية لممسػػتيمكيف التػػي تحػػدد سػػمككيـ   العكامػؿ السػػمككية فيػػي العلاقػػة الاجتماعيػػة , كالػػدكاف
 ( .                                            36: 1996أصغر,)

تؤدم العكامؿ الاقتصػادية عمػلان فعػالان فػي التػاثير عمػى قػرار شػراء الخدمػة لاسػيما التػأميف     
رائية لمفرد تعد عاملان ميمػان كذلؾ لتأثيرىا المباشر في دخؿ الفرد كقدراتو الشرائية كاف القدرة الش

كحاسػػػمان فػػػي قػػػرار الشػػػراء كتشػػػكؿ ركػػػف اسػػػاس فضػػػلان عػػػف الحاجػػػة كالرغبػػػة كحتػػػى لػػػك تػػػكفرت 
الحاجػػو كالرغبػػة كلكػػف لا يكجػػد قػػدرة عمػػى الشػػراء فػػاف الافػػراد لايسػػتطيعكف اتخػػاذ قػػرار الشػػراء 

أميف يػػػنخفض ككممػػػا انخفػػػض الػػػدخؿ انخفضػػػت القػػػدرة الشػػػرائية كاف الانفػػػاؽ عمػػػى خػػػدمات التػػػ
 (.412: 2010الصميدعي,) بشكؿ كبير مقارنة بالانفاؽ عمى شراء السمع الغذائية كالمعمرة 

 العكامؿ الاجتماعية( : ثانيان ) 
يػة كالاخلاقيػة لػذا فعمييػا اف ام منظمة لاتستطيع اف تغير العادات كالتقاليد الاجتماع         

مراعاة ىذه الاعتبارات في سياساتيا , كاف لاتصػطدـ معيػا بالشػكؿ الػذم يفقػدىا سػمعتيا لػدل 
اف المجتمعػػػػػػات تختمػػػػػػؼ مػػػػػػف حيػػػػػػث التركيػػػػػػب كالطبقػػػػػػات (.  37: 1996أصػػػػػػغر,)الجميػػػػػػكر

غرافية الاجتماعية كأف ىذا الاختلاؼ يعكد الى الاختلاؼ بالعديد مف العكامؿ مثؿ المنطقة الج
كمف حيث الدخؿ كالكظيفة كتقاس الطبقة الاجتماعية كيحدد سمككيا العاـ كالشرائي نتيجة الػى 

أسػػتنادان ليػػذه العكامػػؿ يمكػػف لشػػركات ,تشػػكيمة مػػف العكامػػؿ التػػي تميزىػػا عػػف الطبقػػات الاخػػرل 
: 2010الصػػػميدعي, . )التػػػاميف مػػػف تصػػػميـ مػػػزيج تسػػػكيقي يتناسػػػب كطبيعػػػة الطبقػػػة المسػػػتيدفة

414.) 
 
 
 التقدـ التقني ( : ثالثا)

اف التقدـ الفنػي كالعممػي يسػير بخطػى سػريعة يكمػا بعػد اخػر كعػف طريػؽ الاتجػاه التسػكيقي    
فػأف الادارات . الحديث في تكجيو الانشطة الاقتصادية لسد احتياجات الزبائف كاشباع رغباتيـ 

لاستفادة منو في خمؽ سمع كخدمات التسكيقية تقكـ بمتابعة لمتقدـ الفني كالعممي كالتكنكلكجي كا
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, كقدـ الانترنت طريقة جديدة فػي التكزيػع كالاتصػاؿ ( 38: 1996أصغر,)جديدة لممستيمكيف 
لمخاطبة الجميكر في مجاؿ كاسع كعرض الخدمات كفتح افاؽ جديدة لمقػدمي الخدمػة بصػكرة 

. كتركنيػػػػػػةاسػػػػػػيؿ كاسػػػػػػرع كاصػػػػػػبحكا  يػػػػػػديركف اعمػػػػػػاليـ  مػػػػػػف منػػػػػػازليـ كمراكػػػػػػز اعمػػػػػػاليـ الال
 ( 101: 2008الضمكر,)

كيػػرل الباحػػث أف ىنػػاؾ قصػػكر فػػي شػػركات التػػأميف فػػي أسػػتعماؿ التقانػػات الحديثػػة فػػي       
عمميػػا لاسػػيما فػػي أصػػدار الكثػػائؽ كمكننػػة الاعمػػاؿ كتػػكفير نظػػـ معمكمػػات تسػػاعد الشػػركة فػػي 

 . معالجة المعكقات كاتخاذ القرار في الكقت المناسب
 السياسية  العكامؿ( : رابعان ) 

الاستقرار السياسي يؤثر بشػكؿ مباشػر فػي الافػراد كنفسػيتيـ كيشػعرىـ بالامػاف كعػدـ القمػؽ     
فػػي المسػػتقبؿ بعكػػس عػػدـ تػػكفر الاسػػتقرار السياسػػي سػػيركزكف شػػرائيـ عمػػى السػػمع الاساسػػية 

 . لانيـ لايعممكف ماذا سيككف عميو المستقبؿ
 العكامؿ  الثقافية  ( : سان خام) 

مجمكعة القيـ كالافكار كالمكاقؼ لمجمكعة متجانسة مف الافراد كتنتقؿ مف جيػؿ الػى  تمثؿ    
اخػر قػادـ فالعػادات كالتقاليػد تػؤدم عمػلان اساسػيان فػػي دفػع الزبػكف فػي اتخػاذ قػرار شػراء الخدمػػة 
كاف ثقافػػة الفػػرد ليػػا أثػػر اساسػػي فػػي تكػػكيف سػػمككو كرغباتػػو كالتػػي تكتسػػب مػػف البيئػػة المحيطػػة 

, لػػذا فػػأف الثقافػػة تػػؤدم عمػػلان كبيػػران فػػي شػػراء كثيقػػة التػػأميف لاف (411:  2010,الصػػميدعي)
المتعارؼ عميو في التأميف ىك لمشعكب المتحضرة كالتي تضعو ضمف سمـ اكلكياتيا  في حيف 

 . قمة الثقافة تقؼ في طريؽ أقتناء الكثيقة حتى كلك كاف المجتمع مترفو ماديان 
 لاقية    العكامؿ الاخ( : ان دسسا)    

يعػػد الالتػػزاـ الاخلاقػػي بػػالقيـ كالاعػػراؼ مػػف أساسػػيات عمميػػة التسػػكيؽ لام خدمػػة كتكاجػػو     
الشركات مشكمة الاخلاقيات فقد يككف اخلاقيا اك عرفيا عند البعض كلايككف مسػمكحان بػو عنػد 

دة البعض الاخر كذلؾ  مثؿ اليدية اك الرشكة لكسب مشاريع اكعمميات تأميف جديدة كىنػاؾ عػ
ىيئػػػات كمنظمػػػات تطػػػكر القػػػكانيف كالمعػػػايير التسػػػكيقيو كمػػػف افضػػػؿ مػػػا طمعػػػت عميػػػو معػػػايير 
التسػػػكيؽ التػػػي كضػػػعتو  جمعيػػػة التسػػػكيؽ الامريكيػػػة كالتػػػي جػػػاء معظميػػػا يتكافػػػؽ مػػػع شػػػريعتنا 

 (.7: 2007العداقي,)كعاداتنا كتقاليدنا كتجاىمت مايتعارض مع تمؾ القيـ 
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مسؤكليات نتائج اعماليـ كاف تككف جميع اعمػاليـ ( منتجكفال)كيجب اف يتحمؿ المسكقكف    
كتصرفاتيـ كقراراتيـ لخدمة الزبكف كاف يككف اليدؼ مػف تقػديـ ىػذه الخػدمات ىػك العمػؿ عمػى 

    ( 420: 2010الصميدعي,)  ةصادق ةكني ةمصمحة كؿ مف لو علاقو بالعمؿ بكؿ امان
 القكانيف كالتشريعات  ( :ان سابع)  

الدكلػػة احيانػػان يفػػرض عمػػى جميػػع المنظمػػات كظيفػػة معينػػة فػػي خدمػػة الاقتصػػاد  اف اتجػػاه    
كافراد المجتمع كعمى المنشأة اف تتكيؼ تبعا لمتغيرات السياسية كالاقتصادية فالقكانيف كالانظمػة 
تحدد الانشطة التسكيقية لاعماؿ الخدمات لاف مؤسسات الاعماؿ الخدمية اكثر تشريعا كتعقيدا 

في الكاقع اف مؤسسػات أعمػاؿ الخػدمات تكاجػو ( .36:  1996أصغر,)لاخرل  مف الاشكاؿ ا
اشػػػػكالا مختمفػػػػة مػػػػف التشػػػػريعات كالانظمػػػػة الحككميػػػػة فالعديػػػػد منيػػػػا تخضػػػػع لتشػػػػريعات عمػػػػى 
مسػػتكيات مختمفػػة فػػي الدكلػػة فشػػركات التػػأميف تخضػػع فػػي العػػادة لانظمػػة كلػػكائح محػػددة فضػػلان 

       ( .104:  2008الضمكر,)عف التعميمات الحككمية 
كىنػػػاؾ بعػػػض المشػػػاكؿ الكثيػػػرة الأخػػػرل التػػػي تزيػػػد المػػػكائح التنظيميػػػة تعقيػػػدان مثػػػؿ تػػػداخؿ     

الاختصاصػػات عبػػر الأجيػػزة الحككميػػة كتػػداخؿ قػػكانيف الحككمػػة المركزيػػة كالمحميػػة , كانعػػداـ 
ة التنسػػػػيؽ بػػػػيف الكحػػػػدات الحككميػػػػة , كضػػػػعؼ المعمكمػػػػات المتاحػػػػة لممسػػػػؤكليف , كعػػػػدـ كفايػػػػ

مسػػاؾ الػػدفاتر كعػػدـ تػػكافر معػػدات لمعالجػػة البيانػػات  كميػػا معكقػػات عمميػػات الحفػػظ كالتسػػجيؿ كات
فػػػي طريػػػؽ الابتكػػػارات التسػػػكيقية أذ تركػػػز شػػػركات التػػػأميف جيكدىػػػا مػػػف اجػػػؿ الحصػػػكؿ عمػػػى 

 (.2: 2011صلاح,)تشريعات جديدة كالمطالبة بتعديؿ التشريعات العقيمة لتقدـ عمميا 
 ةالمنافس(: ان ثامن)

اف لكػػؿ شػػركة منافسػػييا فػػي السكؽ,كلاتسػػتطيع منػػع الشػػركات الاخػػرل مػػف العمػػؿ,أك عػػدـ    
المنافسػػػػػة كعمػػػػػى الإدارة  أف تػػػػػؤدم عمميػػػػػا فػػػػػي مجابيػػػػػة ىػػػػػذه المنافسػػػػػة سػػػػػكاء فػػػػػي سياسػػػػػتيا 
السػػػعرية,أك حملاتيػػػا التركيجيػػػة كالاعلانيػػػة ,أك دخكليػػػا أسػػػكاؽ جديػػػدة كفػػػي التػػػأميف تكفيرىػػػا 

 ( .486:   2008مكر,الض)أغطية جديدة  
عمػػػى الشػػػركة اف تعمػػػؿ عمػػػى دراسػػػة خطػػػط كقػػػدرات كامكانػػػات المنافسػػػيف كحجػػػـ مبيعػػػاتيـ     

كاسػػػاليبيـ فػػػي الاتصػػػاؿ بالزبػػػائف كمػػػا يطػػػرأ عمػػػى منتجػػػاتيـ مػػػف تطػػػكير كالاسػػػاليب الاعلانيػػػة 
كمػػػا يسػػػمى (. 62:  2010عميػػػاف,)كسياسػػػتيـ بالتسػػػعير كطػػػرؽ تسػػػكيؽ كثػػػائقيـ كغيػػػر ذلػػػؾ 

ئة التنافسية فالقرارات التسكيقية التي تتخذىا المؤسسات تؤثر في استجابة الزبكف لمسكؽ , بالبي
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كتػػػؤثر فػػػي اسػػػتراتيجيات التسػػػكيؽ لممنافسػػػيف كعميػػػو يجػػػب عمػػػى متخػػػذم القػػػرارات اف يسػػػتمركا 
.        بمراقبػػػػػػػػة الانشػػػػػػػػطة التسػػػػػػػػكيقية لمنافسػػػػػػػػييـ كمنتجػػػػػػػػاتيـ كاسػػػػػػػػعارىـ كسياسػػػػػػػػاتيـ التركيجيػػػػػػػػة 

 (                                         106:   2008الضمكر,)
لكػػي تحػػافظ شػػركات التػػأميف عمػػى افضػػؿ سػػمعو ليػػا بػػيف جميػػكر المػػؤمنيف يجػػب اف تتفػػؽ     

اذا اتفقت عمى مبادلء يراعييا . فيما بينيا عمى تجنب التصرفات الناشئو عف التنافس السيء 
ؿ الكاحػػدة عمػػى حسػػاب تسػػكئة سػػمعة الشػػركات مكظفكىػػا فػػي كػػؿ الػػبلاد حتػػى لاتتبػػع دائػػرة عمػػ

الاخرل كالارتفاع بمستكل التنافس عف السعي في الحط مػف قػدر الغيػر كالارتقػاء عمػى  رقػابيـ 
, كبسب المنافسة ىناؾ مؤمف ليـ افسدت افكارىـ المنافسة بيف رجاؿ التأميف ككثػرة عركضػيـ 

ا المعركضة عمييـ مف  الشركات فأصبحكا معقديف يريدكف الحصكؿ عمى عقد يجمع كؿ المزاي
جمعييػػا, كبالتػػالي كممػػا زادت العػػركض يطمػػب المػػؤمف لػػو المزيػػد مػػف الاضػػافات الػػى مػػا سػػبؽ 

 (.271: 1998متي,)الحصكؿ عميو مف شركط كبالتالي تزداد المسألة تعقيدا كتعكيقا 
 الكعي التأميني ( : ان تاسع)   

لى مف عدـ قياـ ىيئات قطاع التأميف بعمميػا اف ضعؼ الكعي التأميني يأتي بالدرجة الاك     
في نشر الافكار التأمينية كيقع عمى عاتقيا مسؤكلية عدـ تكعية المجتمع بالدكر الاساس الذم 

عف طريؽ الدعـ الذم يقدمو للانشػطة الاقتصػادية .يمعبو التأميف في حماية الاقتصاد الكطني 
ينيػة للاخطػار التػي يمكػف اف تتعػرض ليػا  كمػا  كالانتاجية منيا كالخدمية بتػكفير الاغطيػة التأم

كأف نشػػر الػػكعي التػػأميني فػػي المجتمػػع لػػو أثػػاره الفعالػػة فػػي .يؤديػػو التػػأميف مػػف رسػػائؿ فعالػػة 
تسػػػكيؽ التػػػػأميف أذ الجيػػػؿ كعػػػػدـ المعرفػػػة بالمعمكمػػػػات التأمينيػػػة كمايقدمػػػػو التػػػأميف مػػػػف فكائػػػػد 

الناجمػػػة عػػػف تحقػػػؽ الاخطػػػار, أف   كخػػػدمات كبيػػػرة لحمايػػػة المجتمػػػع مػػػف الاضػػػرار كالخسػػػائر
 بعض الدكؿ  تعاني مف الجيؿ 

 
ممػػػا يقػػػػع عمػػػى عػػػاتؽ شػػػػركات التػػػأميف عػػػدـ نشػػػػرىا . كمنيػػػا الثقافػػػػة التأمينيػػػة.بالثقافػػػة العامػػػة

مايضػػػطمع بػػػو التػػػأميف مػػػف تطػػػكر كبيػػػر فػػػي مجػػػالات الحيػػػاة نتيجػػػة التطػػػكر العممػػػي كالتقنػػػي 
التي يشيدىا العالـ, حيث نجد التأميف فػي البمػداف الحاصؿ في المجالات الاقتصادية كالعممية 

المتقدمو مف الامكر الضركرية لكػؿ فػرد  فػي الكقايػة مػف الاخطػار كالقػرارات التػي يتخػذىا ممػا 
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تسػػػبب معػػػػو خسػػػػائر ماديػػػػو تػػػػؤثر فػػػػي دخمػػػػو لػػػػذلؾ فػػػػاف زيػػػػادة  الػػػػكعي التػػػػأميني ضػػػػركرة مػػػػف 
 ( . 387:   2006ميرزا,)ضركريات انتشار التأميف  

 المجال العممي لمبحث/صل الرابعالف
 توطئة

ييدؼ ىذا الفصؿ الى تسػميط الضػكء عمػى عمػؿ شػركة التػأميف الكطنيػة كىػي عينػة           
البحث في الرسػالة كلتجسػيد المػداخؿ الاساسػية لمجػالات العمميػة التأمينيػة التػي تػـ تناكليػا فػي 

ف البحػػث فػػي الشػػركة بكصػػفيا الفصػػكؿ السػػابقة  كيمثػػؿ العمػػؿ الميػػداني الػػذم أختيػػر لػػو مكػػا
الشركة الاـ كىي الاقدـ بيف شركات التأميف العراقية, كيسمط الضكء عمى عمميا لاسيما عممية 

التكميمػػػػػي بػػػػػػدءان مػػػػػف طمػػػػػب التػػػػػػأميف ككػػػػػذلؾ أنػػػػػػكاع كثػػػػػائؽ تػػػػػػأميف /تسػػػػػكيؽ كثيقػػػػػة السػػػػػػيارات
عػػػػف الاسػػػػعار التكميمػػػػي التػػػي تسػػػػكقيا الشػػػركة كالاسػػػػتثناءات الممحقػػػة بيػػػػا , فضػػػلان /السػػػيارات

 .كالتعرفات التي تستعمميا في عمميا  لغاية حسـ التعكيض 
 المبحث الاول

 التكميمي في شركة التامين الوطنية/ واقع سير العممية التأمينية لوثيقة السيارات
 مجتمع البحث  :أولاً 

 كمف جرل اختيار شركة التأميف الكطنية كمكقع لمدراسة بأعتبارىا الشركة الاـ كالرائدة 
كبريات شركات التاميف العراقية كالعربية , كتعاني مف صعكبات كتحديات في تسكيؽ كثائؽ 

 : التكميمي كفيما يأتي نبذة تعريفية عنيا/التاميف كلاسيما كثيقة تأميف السيارات
  التاريخ والنشأة -1

رأت الحككمة اف حاجة سكؽ التػأميف العراقػي تػدعك الػى كجػكد شػركة  1950في عاـ  
يس شػػركة تػػػأميف كيػػة لمنافسػػة الشػػركات الاجنبيػػة كككالاتيػػا كفركعيػػا فقػػررت تأسػػعراقيػػة ق

اجػػػػػراء عمميػػػػػات التػػػػػأميف التػػػػػي تحتاجيػػػػػا الدكلػػػػػة بػػػػػدكائرىا المختمفػػػػػة  كطنيػػػػة تتػػػػػكلى حصػػػػػران 
الػذم تػـ بمكجبػو  1950لسػنة 56فأصدرت القانكف رقػـ.كمؤسساتيا الرسمية كشبو الرسمية 

   .تأسيس شركة التأميف الكطنية
ككفقػػػان لمتطمبػػػات القػػػانكف  1997لسػػػنة  22عنػػػد صػػػدكر قػػػانكف الشػػػركات العامػػػة رقػػػـ          

 24/12/1997بتػاري  ( 54)المذككر أصبحت شركة عامة بمكجب شيادة التأسيس المرقمػة 
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مميػػػار  15)أصػػػبح رأسػػػماليا  2010مسػػػجؿ الشػػػركات كفػػػي عػػػاـ /الصػػػادر عػػػف كزارة التجػػػارة
 (.دينار عراقي

التػػػأميف الكطنيػػػة الػػػى الاسػػػياـ فػػػي التنميػػػة الاقتصػػػادية عػػػف طريػػػؽ تػػػكفير  تيػػػدؼ شػػػركة      
الحمايػػػة التأمينيػػػة لمثػػػركة القكميػػػة  كالانشػػػطة الاقتصػػػادية فػػػي العػػػراؽ كنشػػػر الػػػكعي التػػػأميني 

اف الشركة تقكـ بممارسة جميع انكاع التػأميف ,كالكقائي كاستثمار الامكاؿ بما يخدـ الاقتصاد 
لحيػػاة كتتمتػػع بالشخصػػية المعنكيػػة كالاسػػتقلاؿ الادارم كالمػػالي تحقيقػػا العػػاـ كالتػػأميف عمػػى ا

 .لاىدافيا كليا القياـ بالاعماؿ كالتصرفات القانكنية في مجاؿ اختصاصيا 
 التكميمي/شاكل الأداء التسويقي التي تواجو وثيقة تأمين السياراتم/ المبحث الثاني

القػائميف عمػى إدارة شػركات  جانػب كبير مػف يحظى تسكيؽ الخدمات التأمينية باىتماـ        
سػعيان كراء زيػادة حجػـ مبيعاتيػا كذلػؾ عػف طريػؽ  بينيػا التأميف , أذ تتنافس ىذه الشركات فيما

جذب عمػلاء جػدد, كتكاجػو شػركة التػأميف الكطنيػة بعػض المشػاكؿ كالصػعكبات التػي تحػد مػف 
مػػي ,كسػػكؼ يسػػمط ىػػذا المبحػػث التكمي/قػػدرتيا عمػػى العمػػؿ فػػي تسػػكيؽ كثيقػػة  تػػأميف السػػيارات

الضػػػكء عمػػػى مجتمػػػع البحػػػث الػػػذم دعامتػػػو الاساسػػػية ىػػػـ رجػػػاؿ البيػػػع فػػػي القنػػػكات التسػػػكيقية 
المختمفػػة كىػػـ يمثمػػكف حمقػػة الكصػػؿ بػػيف الشػػركة كالجميػػكر كأنيػػـ المجسػػات التػػي عػػف طريػػؽ 

 .عمميـ نستطيع  معرفة المشاكؿ كالصعكبات التي تعيؽ العممية التسكيقية
 التكميمي /لقنوات التسويقية وأثرىا في تسويق وثيقة السياراتا: أولاً 
التكميمػي /تعتمد أغمػب شػركات التػأميف فػي تػركيج منتكجاتيػا كلاسػيما كثيقػة تػأميف السػيارات   

( عينػة البحػث)الى استعماؿ قنكاتيا الانتاجيػة أك التسػكيقية كافػو كمنيػا شػركة التػأميف الكطنيػة 
 : كىذه القنكات ىي 

الانتػاجي الميػداني تتككف مف المكظفيف الرسمييف المتفرغيف لمعمػؿ : تجون الرسميون المن-1
. مقابػػؿ عمػػكلات  بالاضػػافة الػػى الركاتػػب التػػي يتقاضػػكىا أسػػكة بػػالمكظفيف عمػػى المػػلاؾ الػػدائـ

كعنػػدما نسػػتعرض أنتاجيػػة ىػػذه القنػػاة يمكػػف التأكػػد مػػف دكرىػػا  فػػي تمكػػؤ تسػػكيؽ كثيقػػة تػػأميف 
لمعرفة أسػباب التػردم الكبيػر فػي أنتاجيػا نسػبة الػى عػدد السػيارات التػي ك .ميميالتك /السيارات 

التكميمػػػي كالتػػػي تػػػـ /يمتمكيػػػا الجميػػػكر كقياسػػػان الػػػى أنتػػػاج الشػػػركة مػػػف كثػػػائؽ تػػػأميف السػػػيارات
 :مف خلاؿ المقاءات الشخصية لبعض أعضاء ىذه القناة كما يأتي التعرؼ عمييا
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يؽ ىذه الكثيقة بسبب أرتفاع أسعار ىذا النكع مف التأميف يلاقي رجؿ البيع  صعكبة في تسك أػ 
قياسان للانكاع الاخرل كيعػزؼ الزبػكف عنػدما يعػرؼ أسػتثناء خطػر الارىػاب الا أذا دفػع الزبػكف 

مػػف قسػط التػػأميف المحتسػب لػػو كبمػا أف العمميػػات الارىابيػة ىػػي % (50)قسػط أضػػافي بنسػبة 
كىػػػذا .فأنػػػو يشػػػعر أف القسػػػط أصػػػبح عػػػالي جػػػدان  الخطػػػر الاكبػػػر الػػػذم يكاجػػػو المػػػكاطف العراقػػػي
 .    المعكؽ ينسحب عمى جميع القنكات الاخرل

مػف % (8) التي تمنح لاعضاء ىذه القناة حيػث تبمػ  بنسػبة(العمكلة)قمة الحكافز الانتاجية ب ػ
قسػػط التػػأميف فعمػػى سػػبيؿ المثػػاؿ أذا كػػاف قيمػػة قسػػط السػػيارة السػػنكم مميػػكف دينػػار فػػأف عمكلػػة 

الػػؼ دينػػار,فيي عمكلػػة زىيػػدة مقابػػؿ الجيػػد الػػذم يبذلػػو رجػػؿ البيػػع لاقنػػاع (80)ف تبمػػ  التػػأمي
الزبػػكف كأحيانػػان يتطمػػب منػػو أكثػػر مػػف زيػػارة لتػػتـ الصػػفقة كيتابعػػو فػػي مرحمػػة الكشػػؼ كأصػػدار 
الكثيقػػة كتسػػميمو الكثيقػػة ,كيكػػكف لػػو عػػكف كيتػػابع مكضػػكع حسػػـ التعػػكيض فػػي حالػػة حصػػكؿ 

لى مصاريؼ التنقلات ,في حيف الشركات الاىمية تغدؽ عمػى رجاليػا حادث كؿ ىذابالاضافة ا
 .بالعمكلات كبنسب أعمى,كىذا بالتالي يؤدم الى تسرب كثائؽ الشركة

يعػػاني رجػػاؿ البيػػع مػػف الاجػػراءات الركتينيػػة فػػي صػػرؼ العمػػكلات عمػػى الػػرغـ مػػف نسػػبيا ج ػ 
 .التي يُسمـ فييا قسط التأميفالقميمة في حيف تصرؼ الشركات الاىمية العمكلة بنفس المحظة 

يعػاني رجػاؿ ىػذه القنػاة مػف المتابعػة كالمراقبػة مػف جيػاز الرقابػة فػي الشػركة بتنفيػذ الخطػط د ػ 
المكضػػػكعة ليػػػـ يكميػػػان أك أسػػػبكعيان  ممػػػا يخمػػػؽ ليػػػـ مػػػف المشػػػاكؿ الاداريػػػة التػػػي تػػػؤثر عمػػػى 

ف أحيانػا تتطمػب زيػارات في حيف صفقة بيع كثيقػة التػأمي.كضعيـ النفسي في التحرؾ التسكيقي
متكػػررة كلأكثػػر مػػف أسػػبكع كيمكػػف لاتػػتـ الصػػفقة ,كبالتػػالي المتابعػػة اليكميػػة أك الاسػػبكعية غيػػر 

 .مجدية كمعكقة لمعمؿ التسكيقي
لاتعطي الشركة الاىميػة المطمكبػة ليػذه القنػاة حيػث تفػرض عمييػا كػكادر غيػر مدربػة كغيػر ىػ ػ 

ا مشػػاكؿ أداريػػة كغيػػر ناجحػػة فػػي عمميػػا كلتبعػػدىا عػػف مؤىمػػة لمعمػػؿ الميػػداني كأنمػػا كػػكادر ليػػ
 .العمؿ المكتبي بزجيا في العمؿ الميداني الانتاجي كتثقؿ كاىؿ ىذة القناة

عدـ زج أعضػػػػػاء ىػػػػػذه القنػػػػػاة بػػػػػدكرات متخصصػػػػػة بالانتػػػػػاج خػػػػػارج العػػػػػراؽ للاطػػػػػلاع عمػػػػػى كػػػػػػ
حػػػػركب ماتكصػػػػمت اليػػػػو الػػػػدكؿ مػػػػف تطػػػػكر كأسػػػػاليب فػػػػف البيػػػػع حيػػػػث مػػػػر العػػػػراؽ بظػػػػركؼ ال

 .كالحصار كالارىاب مما أخر عجمة التطكر في كؿ مناحي الحياة كمنيا رجاؿ البيع
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ظمت ىذه القناة بعيػدة عػف أسػتعماؿ التكنكلكجيػا كالتكاصػؿ مػع الزبػائف مػف خػلاؿ الانترنيػت ك ػ
 .أك خزف أرشيؼ زبائنو عمى الحاسكب

 .جيزة الشركة جميعياىذا فضلان عف معكقات العمؿ الاعتيادية التي تقع تحت طائمتيا أ
ـــوكلاء-2      تػػػأتي قنػػػاة الػػػككلاء مػػػف حيػػػث الاىميػػػة بعػػػد قنػػػاة المنتجػػػيف الرسػػػميف كىػػػـ :  ال

يعممكف ككسيط بيف الشركة كجميكر المػؤمف ليػـ حيػث يػتـ التعاقػد معيػـ بمكجػب عقػد يصػدر 
لح في شػركة التػأميف الكطنيػة يمتػزـ مػف خلالػو اف يكػكف لػو مكتػب كيسػكؽ كثػائؽ التػأميف لصػا

شػػػركة التػػػأميف كيسػػػتخدـ اسػػػميا مقابػػػؿ عمػػػكلات انتػػػاج فقػػػط عػػػف كػػػؿ عمميػػػة  تػػػتـ كلػػػيس ليػػػـ  
نتائجيا متكاضعة جػدان كأف اغمػب أعضػاء ىػذه  . ار الكثائؽ أك حسـ التعكيضصلاحية  أصد

القنػػاة غيػػر متفػػرغيف لمعمػػؿ التػػأميني حيػػث الضػػكابط لاتفػػرض عمػػييـ ذلػػؾ كالعديػػد مػػنيـ بسػػبب 
تحركػو فػي تسػكيؽ كثػائؽ تػأميف السػيارات, كعمػى الػرغـ مػف تنػاقص أعػداد الكضػع الامنػي قػؿ 

الككلاء فأف الشػركة لاتسػتطيع مػنح ككػالات جديػدة بسػبب سػحب الصػلاحية منيػا بعػد صػدكر 
لتنظػػػيـ أعمػػػاؿ التأميف,كأصػػػبحت صػػػلاحية مػػػنح الككػػػالات مػػػف قبػػػؿ ديػػػكاف ( 10)قػػػانكف رقػػػـ 

بسػبب الاجػراءات المعقػدة كفػرض الرسػكـ التػي لػـ  التأميف حصران,مما تعثر زيػادة عػدد الػككلاء
 تكف مكجكدة سابقان 

التأميف قد تكقفت عف العمؿ بسبب الظركؼ التي مر بيا العراؽ كالبعض منيـ ىاجر خارج    
العراؽ كبالتالي أصبح أم شخص يرغب بمزاكلة العمؿ التأميني يتجو لمتعاقد مع الشركة بصفة 

ىذا فضلان عف  معكقػات .ءات كالتعامؿ مع جية كاحدة دكف جيتيفمنتج بالتعاقد لسيكلة الاجرا
 .عمؿ قناة المنتجيف الرسميف نفسيا أنفة الذكر

( منفػذ تػكزيعي)يجرم التعاقد معيػـ كلكػف لايمتزمػكف بتييئػة مكتػب ثابػت : المنتجون بالتعاقد-3
ميف مقابػػؿ عمكلػػة لتسػػكيؽ الكثػػائؽ كلايشػػترط مػػنيـ التفػػرغ لمعمػػؿ التػػأميني, كيسػػكقكف كثػػائؽ التػػأ

كحاليػان ىػذه القنػاة أصػبح الاقبػاؿ عمييػا أكثػر بسػبب . مجزية كلكنيػا بنسػب اقػؿ مػف قنػاة الػككلاء
الاجػػراءات المطكلػػة كالرسػػكـ المفركضػػة عمػػى قنػػاة الػػككلاء, كأغمػػب اعضػػاء ىػػذه القنػػاة ىػػـ مػػف 

محفظتػو كزبائنػو  المنتجيف الرسميف المحاليف عمى التقاعد, أذ يتعاقد مع الشػركة لممحافظػة عمػى
كبالتػػالي عمػػى عمكلتػػو, كبيػػذه الحالػػة أغمػػب زبائنػػو مػػف المػػؤمف ليػػـ القػػدامى (المػػؤمف ليػػـ )مػػف 

 فضلان عف الزبائف المرتقبيف,
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عمؿ ىذه القناة قد تطكر نسبيان نكعان ما كلكنيا مف جانب أخر تأكؿ مف محفظة قنػاة المنتجػيف   
فضػلان عػف أف  حػكافزىـ نسػبيا .منتجػيف متعاقػديفالرسمييف, بحكـ تقاعد الػبعض مػنيـ كعمميػـ ك

بنفس نسب  حكافزالمنتجيف الرسميف في الشػركة كىػي نسػب يعتبرىػا أعضػاء القنػاة غيػر مشػجعة 
مقابػػػؿ العمػػػكلات التػػػي تقػػػدميا الشػػػركات الاىميػػػة لكسػػػب ىػػػكلاء المنتجػػػيف لمتعامػػػؿ معيػػػا كبالتػػػالي 

ة التػػأميف الكطنيػػة , كتكػػكف الشػػركة قػػد  الاسػػتحكاذ عمػػى كثػػائقيـ كالتػػي ىػػي بالاصػػؿ كثػػائؽ شػػرك
عممػػػان أف . قػػػدمت جيػػػكد منتجييػػػا لسػػػنكات كزبائنيػػػا عمػػػى طبػػػؽ مػػػف ذىػػػب الػػػى الشػػػركات الاىميػػػة

  .معاناتيا الاخرل التي ىي نفس معاناة قناة المنتجيف الرسميف
 كىي قناة ايضا ميمة حيث يػتـ تخكيػؿ عػاـ لكافػة مػكظفي الشػركة كمػف :الموظفون المخولونـ 4

( المنػتج بالتعاقػد)يرغب منيـ بالانتاج بعػد اكقػات الػدكاـ الرسػمي لقػاء عمكلػة انتػاج مماثمػة لعمكلػة 
أف ىذه القناة عمى مر السنكات تسػير نحػك اليبػكط . كغير ممزـ بخطة سنكية مطمكب منو تنفيذىا 

عمكلات  في أعداد الكثائؽ المنتجة, كىذا يدؿ عمى عزكؼ مكظفي الشركة عف تسكيؽ الكثائؽ أذ 
كأف تخكيؿ المكظؼ بالانتاج مشركط بأف يككف خارج ,التأميف لاتكازم الجيد الذم يبذلو المكظؼ 

أكقػػػات الػػػدكاـ الرسػػػمي كبسػػػبب الظػػػركؼ الامنيػػػة قمػػػت حركػػػة عمػػػكـ المػػػكاطنيف بعػػػد أنتيػػػاء الػػػدكاـ 
عف أف فضلان .الرسمي ككذلؾ التحرؾ يتطمب أجكر تنقلات كبالتالي تصبح العمكلات غير مجزية 

تسػػكيؽ كثػػائؽ السػػيارات يتطمػػب جمػػب السػػيارة الػػى مركػػز الشػػركة لمكشػػؼ عمييػػا قبػػؿ قبػػكؿ التػػأميف 
كبما أف العمؿ فقط في الفترة الصػباحية كيكػكف المكظػؼ المخػكؿ أثنػاء الػدكاـ الرسػمي فيػك ممنػكع 

ابقان مػف متابعػػة اجػػراءات أصػػدار الكثيقػػة لانػػو مخػػكؿ خػارج أكقػػات الػػدكاـ الرسػػمي فقػػط فػػي حػػيف سػػ
فضػلان عػف البسػبب الميػـ جػدان . كانت مكاتب الشركة تعمؿ مساءن كمخكلة بالكشػؼ عمػى السػيارات

 .كىك أرتفاع دخؿ المكظؼ بصكرة كبيرة جعمتو يستغني عف العمكلات البسيطة
كىػػك الػػزاـ جميػػع مػػكظفي المكاتػػب الجغرافيػػة بعمػػؿ الانتػػاج كتسػػكيؽ كثػػائؽ :  موظفــو المكاتــبـــ 5

أنمػا جميػع العػامميف ,نظر عف عناكينيـ  الكظيفية  سكاء كانت أدارية أـ أنتاجية  التأميف بغض ال
بالمكاتب يمارسكف عمؿ الانتاج بدكف أستثناء  كممزميف بتنفيذ خطة تُكضع ليػـ سػنكيا,كتبنى ىػذه 
الخطة عمى أسػاس تحقػؽ الجػدكل الاقتصػادية مػف فػتح المكتػب ,كذلػؾ مػف خػلاؿ مقارنػة الاقسػاط 

ايجػار +الاربػاح+العمػكلات+الركاتػب)حققة لنفس الفترة كالتي تتككف مفالمصاريؼ المت المتحققة مع
 .فضلان عف أية مصاريؼ أدارية أخرل(  المكتب
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ىناؾ تذبذب بالانتاج عمى الرغـ مف أف ىذه القناة انتاجيا يمثػؿ  جيػكد منتجػي مػكظفي المكاتػب     
. لسكاف كيمتمكػكف أعػداد كبيػرة مػف السػياراتكىناؾ محافظات كثيفة ا, في محافظات العراؽ جميعيا

التكميمػػي,أف ىػػؤلاء /أف السػػبب الػػرئيس لاخفػػاؽ مػػكظفي المكاتػػب فػػي تسػػكيؽ كثػػائؽ تػػأميف السػػيارات
المػػكظفيف غيػػر مػػؤىميف لمعمػػؿ الانتػػاجي الميػػداني لاف أصػػؿ ىػػذه المكاتػػب كانػػت مفتكحػػة لاغػػراض 

زخػػـ العمػػؿ فػػي كقتيػػا كانػػت أعػػداد المػػكظفيف تجديػػد كثػػائؽ التػػأميف الالزامػػي عمػػى السيارات,كبسػػبب 
كقػػررت .صػػدر قػػرار بأسػػتيفاء أقسػػاط التػػأميف الالزامػػي مػػف أسػػعار الكقػػكد(  1987عػػاـ)  كبيػػرة كفػػي

الشػػركة غمػػؽ أغمػػب المكاتػػب فػػي جميػػع المحافظػػات كالاقضػػية كالابقػػاء عمػػى مكتػػب كاحػػد فػػي مركػػز 
جي أخفقػكا فػي تحقيػؽ الاىػداؼ المرسػكمة كؿ محافظة,كبما أف المكظفيف غيػر مػؤىميف لمعمػؿ الانتػا

كأف الشػػػركة عجػػػزت عػػػف تحكيػػػؿ ىػػػؤلاء المػػػكظفيف الػػػى منتجػػػيف فػػػاعميف كأغمػػػبيـ مػػػف العنصػػػر .ليػػػـ
النسػػػػكم كبسػػػػبب الاعػػػػراؼ كالتقاليػػػػد فػػػػي المحافظػػػػات لػػػػـ يسػػػػتطيعك مػػػػف ممارسػػػػة العمػػػػؿ الانتػػػػاجي 

ريػػػة كحجػػػب الحكافزكالاربػػػاح الميداني,كقػػػد أتخػػػذت الشػػػركة كافػػػة الاجػػػراءات بحقيػػػـ مػػػف عقكبػػػات أدا
بػػػنفس نسػػػب الاخفاؽ,كأعتبػػػارىـ فائضػػػيف عػػػف العمػػػؿ كنقػػػؿ الػػػبعض مػػػنيـ خػػػارج الشػػػركة ,كػػػؿ تمػػػؾ 

كعدـ ض  دماء جديدة مػف خػلاؿ التعػيف لتحريػؾ عمػؿ ىػذه المكاتػب بسػبب .الاجراءات لـ تجد نفعان 
 . حليات التعييف المعمكؿ بيا حاليان 

لزبػػكف مباشػػرة الػػى الشػػركة  كقػػد سػػمع عػػف التػػأميف عػػف طريػػؽ كىػػك اف يػػأتي ا: الانتــاج المباشــر-6
قريػػب لػػو أكصػػديؽ لديػػو كثيقػػة تػػأميف أك عػػف طريػػؽ اعػػلاف فػػي التمفزيػػكف أك الصػػحؼ اك ام كسػػيمة 
اعلانية اخرل أك ممزـ بأجراء التأميف, كيتـ اجػراء التػأميف لػو فػي الفػرع المخػتص فػي مركػز الشػركة 

 ةر الدكلكأغمب زبائف ىذه القناة ىـ دكائ.
أف ىػذه القنػاة ليػا الحصػة الكبػرل مػف أنتػاج الكثػائؽ ككمػا ذكرأنفػان  أف أغمػب أنتػاج ىػذه القنػاة يعػكد           

الى تأميف سيارات دكائػر الدكلػة , كلا يػدخؿ ضػمنيا كثػائؽ تػأميف سػيارات دكائػر الدكلػة المنتجػة مػف 
 .قبؿ قنكات التسكيؽ الاخرل 

القنكات التسكيقية لشركة التأميف الكطنية  يمكػف القػكؿ أف منتسػبى كمما تقدـ مف عرض لأعماؿ    
 .ىذه القنكات بعيديف كؿ البعد عف الكاقع الحالي لأعداد السيارات في العراؽ

 
   واقع التعويضات وأثرىا عمى تسويق الوثيقة: ثانياً 
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تعكيضػو عػف أف ىدؼ المؤمف لو مف التأميف عمى سيارتو ىك أيفاء الشػركة بكعكدىػا ك        
الاضرار التي تمحؽ بسيارتو عنػد كقػكع الحػادث المػؤمف ضػده, بالمقابػؿ الشػركة لايرضػييا أم 

كلتسػميط الضػكء .محفظة تمحؽ خسارة بيا كتثمـ ملاءتيا المالية كتيز مكقعيا في سكؽ التأميف
ة عمػػى ذلػػؾ كالتحقػػؽ مػػف النتػػائج فيمػػا أذا كانػػت التعكيضػػات المدفكعػػة ليػػا تػػأثير عمػػى ميزانيػػ

الشػػركة كأحتياطياتيػػا الفنيػػة كىػػؿ ألحقػػت خسػػائر بيػػا ممػػا أدل الػػى التمكػػؤ فػػي تسػػكيقيا بيػػدؼ 
 .كفيما يمي جدكؿ بالاقساط كمايقابميا مف تعكيضات .الحد مف الخسائر

 

مػػف الجػػدكؿ أعػػلاه يتضػػح أف التعكيضػػات سػػكاء عمػػى مسػػتكل الأعػػداد أك مبػػال  التعكيضػػات  
خاصػة فػي السػنتيف الاخيػرتيف مػف سػنكات البحػث كىػػذا المدفكعػة نسػبيا معقكلػة كتعتبػر قميمػة ك 

يػدؿ عمػى أف المطالبػة بالتعكيضػػات فػي شػركة التػػأميف الكطنيػة لاتعػد عػػائؽ فػي تسػكيؽ كثيقػػة 
التكميمػػػػػي, أذ لاتحقػػػػػؽ المحفظػػػػػة خسػػػػػائر تػػػػػذكر , كعمػػػػػى الشػػػػػركة أف تتخػػػػػذ /تػػػػػأميف السػػػػػيارات

كثيقػػة مػػف خػػلاؿ تخفػػيض الاسػػعار الاجػػراءات المناسػػبة لتشػػجيع المػػكاطنيف عمػػى أقتنػػاء ىػػذه ال
حيػػث أغمػػب الجميػػكر يعػػزؼ عػػف أقتنػػاء ىػػذا النػػكع مػػف التػػاميف بسػػبب أرتفػػاع أسػػعاره, كعميػػو 
يمكػف لمشػركة أف تعيػد النظػر بالاسػعار فػي ظػؿ النتػائج الفنيػة التػي تحققيػا ىػذه المحفظػة بػيف 

 انخكًُهٍ ويا َمابهها يٍ حؼىَعاث/ ألطاغ  حأيٍُ انطُاراث   
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 الادصائُاث انطُىَت نشركت انخأيٍُ انىغُُت:يٍ أػذاد انبادذ بأػخًاد ػهً:  انًصذر       
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المدفكعػػػػػة  أذ  الاسػػػػػعار عنػػػػػد تحديػػػػػدىا يؤخػػػػػذ بنظػػػػػر الاعتبػػػػػار التعكيضػػػػػات.الحػػػػػيف كالاخػػػػػر
ركاتػػػب كأجػػػكر )كالمصػػػاريؼ مػػػف ( رجػػػاؿ البيػػػع),كالعمػػػكلات التػػػي تػػػدفع الػػػى مسػػػكقي الكثػػػائؽ 

كأف النتػػػاتج الفنيػػػة لممحفظػػػة عمػػػى مػػػدل . مػػػف المصػػػاريؼ الاداريػػػة ( الػػػ ...كقرطاسػػػية,كأيجار
أذ كانػػػت نسػػػػبة ,السػػػنكات الخمسػػػة لػػػػـ تسػػػجؿ أم خسػػػارة  ككارثيػػػػة تػػػذكركلكف يظيػػػر العكػػػػس 

مػف الاقسػاط المتحققػة فػي حػيف أصػبحت %(38) تبمػ (2005عاـ )مدفكعة في التعكيضات ال
 (.2009عاـ )في %( 5,)9تشكؿ نسبة

   المعوقات والمشاكل التي تواجو الشركة في تسويق الوثيقة: ثالثاً 
ىناؾ الكثير مف المعكقات كالمشاكؿ التي تعترض العممية التسكيقية لكثيقة     

 :ككما يأتي  ارية أك فنية كالبعض منيا أنتاجية أك أجتماعيةالتكميمي, منيا أد/السيارات
 المعوقات الفنية -1

ىنػػاؾ بعػػض المعكقػػات الفنيػػة التػػي تتعمػػؽ بكثيقػػة التػػأميف نفسػػيا مػػف حيػػث الشػػكؿ     
 :كمعكقات الاصدار كالتعكيضات كغيرىا مف الامكر الفنية كمنيا

نػػاؾ الكثيػػر مػػف الاخطػػاء أغمػػب رجػػاؿ البيػػع لػػدييـ ملاحظػػات عمػػى  فقػػرات الكثيقػػة كى -أ 
المطبعية كالاملائية كالمغكية كقد أثرت بشكؿ كبيػر عمػى فيػـ فقػرات الكثيقػة كقػد لمػس 

التكميمػػي سػػكاءن  عمػػى مسػػتكل كثيقػػة /الباحػػث ذلػػؾ أثنػػاء تنػػاكؿ كثػػائؽ تػػأميف السػػيارات
 .التأميف الخصكصي أـ التجارم

شػػػير, ممػػػا ييػػػز صػػػدقية التػػػأخر فػػػي أصػػػدار الكثيقػػػة الػػػذم يصػػػؿ أحيانػػػان الػػػى ثلاثػػػة أ -ب 
 .الشركة أماـ المؤمف ليـ 

تعتبرالاسػػعار  مػػف أىػػـ المعكقػػات التسػػكيقية لمكثيقػػة   ,أذ يعػػرض عمػػى الزبػػكف منػػافع   -ج 
التكميمي , كعند أحتساب القسط يصػطدـ بسػعر التػأميف /كثيقة التأميف عمى السيارات 

 .كقسط التاميف كبالتالي  يعزؼ الزبكف عف أقتناء الكثيقة
لماـ رجاؿ البيع بفقرات الكثيقة كيحتاج الى تكضػيحات لػيس مػف السػيكلة طمبيػا عدـ ا -د 

 .مف المكظفيف المنيمكيف بالعمؿ مما يجد مف الحرج طمب المعمكمة
قمػػة الػػدكرات المتخصصػػة فػػي تػػأميف السػػيارات بالػػذات كحتػػى لػػك أُقيمػػت فأغمبيػػا مػػدتيا  -ق 

 .قصيرة لاتفي بأيصاؿ المعمكمات بالمستكل المطمكب
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ستثناءات الكثيرة التي تمحػؽ بالكثيقػة تربػؾ رجػؿ البيػع كتضػعؼ مكقفػو عنػد عػرض الا -ك 
 .التغطيات  كمف ثـ طرح الاستثناءات فيؤدم ذلؾ عرقمة عممية أتماـ الصفقة 

الخصػػػكمات التػػػي تمنحيػػػا الشػػػركة لممػػػؤمف لػػػو  بسػػػبب عػػػدـ المطالبػػػة لاتشػػػمؿ قسػػػط  -ز 
 .الارىاب

لتػأميف أدل الػى تمػادم الشػركات المنافسػة عدـ تفعيؿ عمؿ ديكاف التػأميف أك جمعيػة ا -ح 
 .بضرب الاسعار المعتمدة  عرض الحائط  دكف خشية مف أية عكاقب 

 المعوقات الانتاجية -2
لمقػدكة كغيػاب النمػكذج الكاجػب الاقتػداء بو,كخاصػة بعػد تقاعػد  رجػاؿ البيػع افتقػاد -أ 

 .المنتجيف المتمرسيف,كمامف كادر جديد يحؿ محميـ
                       .لدييـ كعى بأىمية الثقافة التأمينيةرجاؿ البيع ليس  معظـ -ب 
 .المؤىمة في مجاؿ إدارة الجياز الانتاجي عدـ تكفر الملاكات -ج 
 .غياب التحفيز المعنكل لرجاؿ البيع -د 

قمػػة عمػػكلات التػػأميف كنسػػبيا مقابػػؿ عمػػكلات شػػركات التػػأميف الاىميػػة ممايشػػجع  -ىػػػ
 .الاىميةعمى تسرب كثائؽ الشركة الى الشركات 

 .يعاني الجياز الانتاجي مف تأخير في أحتساب العمكلات كصرفيا لو  - ك
عػدـ الاىتمػاـ بػالككادر الانتاجيػػة كأعتبػارىـ مػكظفيف مػف الدرجػػة الثانيػة ممػا يػػؤثر  - م

عمى نفسية رجؿ البيع كأنكماشو تجاه العمؿ الانتاجي كمحاكلتو مػف تغييػر طبيعػة 
 .عممو

 معوقات التكنولوجيةال -4    
مف دكف الكادر المتدرب ,كالتكنكلكجيا الحقيقية في صناعة التأميف, سيككف مف الصػعب      

التعامػػؿ مػػع الاخطػػار الكبيػػرة كسػػتتعرض شػػركات التػػأميف لفقػػداف دكرىػػا فػػي العمميػػة الاكتتابيػػة 
كحتػػى التكاصػػؿ الاحترافػػي اللائػػؽ مػػع معيػػدم ككسػػطاء التػػأميف الػػدكلييف, كأف صػػناعة التػػأميف 

عالـ تكنكلكجيان,سكاءن عمػى مسػتكل أصػدار الكثػائؽ أـ تسػكيؽ الكثػائؽ عبػر الانترنيػت تتطكر بال
فػػي حػػيف ظمػػت شػػركة التػػأميف الكطنيػػة بعيػػدة عػػف ذلػػؾ حيػػث أقتصػػرت عمػػى أسػػتخداـ بعػػض .

كيعػزك ذلػؾ الػى بعػض ( حسابية,مكارد بشرية,كبعض الاحصػائيات)البرامج للاعماؿ الركتينية 
 :  الاسباب الاتية
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 .الحاسكب  عمى أستخداـ ىتماـ بالتكنكلكجيا كالتعمـعدـ الا -أ 
 .صعكبة أستخداـ الحاسكب لكجكد عدد قميؿ مف المتخصصيف فيو -ب 
التكاصػػؿ الػػدائـ عمػػى شػػبكة الانترنػػػت  العػػػامميف فأجيػػزة الحاسػػكب كمطمػػكب مػػ قمػػة -ج 

 .رؤية كرسالة الشركة عمى المكقع الالكتركني ليا كالتحديث الدائـ ليما كالإعلاف عف
 .كفؽ برامج متطكرة تكظيؼ عناصر التكنكلكجيا في أصدار الكثائؽ يجرملا  -د 
  .شبكة ربط بيف مركز القرار كالقنكات التسكيقية لا يكجد في مركز الشركة -ق 
 . الالكتركني الفعاؿ أك مكاقع الإنترنت التكاصؿ مف خلاؿ البريد ندرة. -ك 
يػػػا كأغمػػػب أعماليػػػا عػػدـ قػػػدرة الشػػػركةعمى تكظيػػػؼ التقنيػػػات الحديثػػػة فػػػي مكننػػػة أعمال -ز 

   . الفنية يدكية كخاصة البيانات الاحصائية
أما مايخص كثيقة السيارات فيي ملائمة لمتكزيع مف خلاؿ الإنترنيت , كيمكف كصؼ     -ح 

كتسعير كثائؽ التأميف, كما أف ىذه الكثائؽ ملائمة لمقارنة الأسعار عمى الشبكة, مما 
 .قبيفيجعؿ الإنترنيت أكثر جاذبية لمزبائف المرت

 المعوقات الاعلامية  ـ5
التكميمػػػػػي مػػػػػف تسػػػػػميط  الضػػػػػكءعمييا أعلاميػػػػػان حيػػػػػث قمػػػػػة /تعػػػػػاني محفظػػػػػة السػػػػػيارات        

الاعلانػػػات بالصػػػحؼ كالمجػػػلات كالتمفػػػاز ,بسػػػبب الاسػػػعار المغػػػالى فييػػػا سػػػكاءن عمػػػى مسػػػتكل 
ة محػددة النشر في الصحؼ أك المجلات أك تصنيع كبث الاعلاف في التمفػاز ,عممػان أف الشػرك

كأف الشػػػركة لاتػػػألكا جيػػػدان فػػػي أبػػػراز عمػػػؿ الشػػػركة كتسػػػميط . بتخصيصػػػات لايمكػػػف تجاكزىػػػا 
الضػػكء عمػػى أنػػكاع الكثػػائؽ  التػػي تطرحيػػا عمػػى الجميػػكر,في حػػيف الجميػػكر يعػػاني مػػف قمػػة 
الكعي التأميني كلايعتبر التأميف مف أكلكياتو كبالتالي لاييتـ بالتأميف كلا مايصدر عف شركات 

   .ميفالتأ
أف التخصيصػػػػات لفقػػػػػرة الدعايػػػػة كالاعػػػػػلاف لاتتناسػػػػب كالاسػػػػػعار سػػػػكاءن لشػػػػػراء المػػػػػكاد        

التركيجية أـ تصنيع كبث الاعلانات , حيث التخصيصات أستمرت بالثبات لعدة سنكات عممان 
 .كالاقساطىناؾ تضخـ بالاسعار كزيادة 
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ى مستوى العينة المبحوثة وصف نتائج متغيرات البحث وتحميميا عم/ المبحث الثالث
 بالاعتماد عمى الوسط الحسابي والانحراف المعياري وشدة الاجابة

سيجرم  كصؼ الأسئمة التي كردت في الاستبانة لمتغيػرات الدراسػة كتحميميػا مػف خػلاؿ       
إجابػات العينػة المبحكثػػة فػي ضػػكء الانحػراؼ المعيػارم كالكسػػط الحسػابي كشػػدة الاجابػة, ككمػػا 

 :فيما يأتيىك مكضح 
ػػز بػػالرمز (X)معكقػػات انتػػاج الخدمػػة  : أكلان  مػػف خػػلاؿ ثمانيػػة  (X)قػػيس ىػػذا المتغيػػر الػػذم رُمز

كىػػػػػك فػػػػػكؽ ( 3,84)حقػػػػػؽ معكقػػػػػات انتػػػػػاج الخدمػػػػػة كسػػػػػطان حسػػػػػابيان عامػػػػػان بمػػػػػ   اسػػػػػئمة
, كقػػػػد بمغػػػػت نسػػػػبة الاتفػػػػاؽ لمعينػػػػة ( 0,68)الكسطالفرضػػػػي, كبػػػػانحراؼ معيػػػػارم بمػػػػ  

                                                                                                                                          (%75)المبحكثة 
  (Z)معكقات العكامؿ البيئية  :ثانيان  

تشػػػػػػػػػػػػير الأكسػػػػػػػػػػػػاط الحسػػػػػػػػػػػػابية كالانحرافػػػػػػػػػػػػات المعياريػػػػػػػػػػػػة كنسػػػػػػػػػػػػبة الاتفػػػػػػػػػػػػاؽ المتعمقػػػػػػػػػػػػة     
المبحكثػػػػػػػػػػة بخصػػػػػػػػػػكص متغيػػػػػػػػػػر معكقػػػػػػػػػػات العكامػػػػػػػػػػؿ البيئيػػػػػػػػػػة فػػػػػػػػػػي  بكجيػػػػػػػػػػة نظػػػػػػػػػػر العينػػػػػػػػػػة

الشػػػػػػػػػػػركة المبحكثػػػػػػػػػػػػة, إذ يعكػػػػػػػػػػػس الجػػػػػػػػػػػػدكؿ كسػػػػػػػػػػػطان حسػػػػػػػػػػػػابيان عامػػػػػػػػػػػان لمتغيػػػػػػػػػػػػر معكقػػػػػػػػػػػػات 
( 3)البػػػػػػػػػػػػػػال   كىػػػػػػػػػػػػػػك حػػػػػػػػػػػػػػكؿ الكسػػػػػػػػػػػػػػط المعيػػػػػػػػػػػػػػارم (39,3)العكامػػػػػػػػػػػػػػؿ البيئيػػػػػػػػػػػػػػة, إذ بمػػػػػػػػػػػػػػ  

( 64,0) ككػػػػػػػػػػػػػػػػػػاف الانحػػػػػػػػػػػػػػػػػػراؼ المعيػػػػػػػػػػػػػػػػػػارم العػػػػػػػػػػػػػػػػػػاـ  كنسػػػػػػػػػػػػػػػػػػبة الاتفػػػػػػػػػػػػػػػػػػاؽ حكليمػػػػػػػػػػػػػػػػػػا   
  :المتغير الرئيس مف خلاؿ متغيرم فرعييف, كىماقيس ىذا %( . 67)
 عكامؿ البيئة الداخميةػ 1

الأكساط الحسابية كالانحرافػات المعياريػة كنسػبة الاتفػاؽ المتعمقػة بكجيػة  معطيا تشير
, نظر العينة المبحكثة بخصكص المتغير الفرعي عكامؿ البيئة الداخمية  في الشركة المبحكثة 

كىػػػك حػػػكؿ  (23,3) عامػػػان لمتغيػػػر عكامػػػؿ البيئػػػة الداخميػػػة, إذ بمػػػ  كسػػػطان حسػػػابيان  إذ تعكػػػس
( 85,0)  ككاف الانحراؼ المعيارم العاـ  كنسػبة الاتفػاؽ حكليمػا ( 3)البال   الكسط المعيارم

(69 )%  
                                           .مف خلاؿ اربعة اسئمة (z1)قيس ىذا المتغير الذم رُمزز بالرمز 

 عكامؿ البيئة الخارجيةػ 2
تشير معطيات إلػى الأكسػاط الحسػابية كالانحرافػات المعياريػة كنسػبة الاتفػاؽ المتعمقػة 

فػػي   الخارجيػػةبكجيػػة نظػػر العينػػة المبحكثػػة بخصػػكص المتغيػػر الفرعػػي الثػػاني عكامػػؿ البيئػػة 
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ػػان لمتغيػػر عكامػػؿ البيئػػة تالشػػركة المبحكثػػة, إذ  بمػػ  كقػػد ,   الخارجيػػةعكػػس كسػػطان حسػػابيان عامز
ككػػاف ( 3)البػػال   كىػك فػػكؽ الكسػػط المعيػػارم (55,3) الحسػابي العػػاـ لعكامػػؿ البيئػػة الخارجيػػة 

 (.%64( )64,0)الانحراؼ المعيارم العاـ  كنسبة الاتفاؽ حكليما 
  (Y) معكقات المزيج التسكيقي: ثالثان 

, (الكثيقة)المنتَج , كىي مف خلاؿ اربعة أبعاد فرعية (Y)قيس ىذا المتغير الذم رُمزز بالرمز 
ػػان لمتغيرمعكقػػات المػػزيج التسػػكيقي, بمػػ   , التػػركيج, ,   السػػعر, التكزيػػع إذ يعكػػس كسػػطان حسػػابيان عامز

ككػػاف الانحػػراؼ المعيػػارم العػػاـ  كنسػػبة الاتفػػاؽ ( 3)البػػال   كىػػك حػػكؿ الكسػػط المعيػػارم (40,3)
 :د كالآتيكسيجرم التحميؿ الكصفي ليذه الأبعا ( .%70( )58,0) حكليما 
 (:الكثيقة) المنتَج ػ1

بم  الكسط الحسػابي إذ  اسئمة, ثلاثة مف خلاؿ (y1)قيس ىذا المتغير الذم رُمزز بالرمز     
ككػػػػاف الانحػػػػراؼ ( 3)البػػػػال   كىػػػػك فػػػػكؽ الكسػػػػط المعيػػػػارم (55,3) العػػػػاـ ليػػػػذا المتغيػػػػر الفرعػػػػي 

ف الانسػػػػػجاـ مػػػػػنخفض فػػػػػي , ككػػػػػا %( .59( )64,0) المعيػػػػػارم العػػػػػاـ كنسػػػػػبة الاتفػػػػػاؽ حكليمػػػػػا 
 (.%67), كقد بمغت شدة الاجابة قيمة (1,36)الاجابات يؤكده الانحراؼ المعيارم البال  

 :السعر -2
بم  الكسط الحسػابي إذ  اسئمة, اربعة مف خلاؿ (y2)قيس ىذا المتغير الذم رُمزز بالرمز      

ككػػاف الانحػػػراؼ ( 3)ال  البػػ كىػػك حػػػكؿ الكسػػط المعيػػارم (01,3)العػػاـ ليػػذا المتغيػػر الفرعػػي 
ككػػػاف الانسػػػجاـ مػػػنخفض فػػػي  ( .%75 ( )76,0)المعيػػػارم العػػػاـ كنسػػػبة الاتفػػػاؽ حكليمػػػا 

 (.%74), كقد بمغت شدة الاجابة قيمة (1,03)الاجابات يؤكده الانحراؼ المعيارم البال  
 :التكزيع  - 3
ػػػز بػػػالرمز        بمػػػ  الكسػػػط إذ  اسػػػئمة, خمسػػػة مػػػف خػػػلاؿ (y3)قػػػيس ىػػػذا المتغيػػػر الػػػذم رُمز

ككػػػػاف ( 3)البػػػال   كىػػػػك حػػػكؿ الكسػػػط المعيػػػارم (2,3)الحسػػػابي العػػػاـ ليػػػذا المتغيػػػر الفرعػػػي 
ككػاف الانسػجاـ مػنخفض  %( .66( )64,0)الانحراؼ المعيارم العاـ كنسػبة الاتفػاؽ حكليمػا 
 (.%71), كقد بمغت شدة الاجابة قيمة (1,00)في الاجابات يؤكده الانحراؼ المعيارم البال  

 :التركيج -4
ػػػز بػػػالرمز        بمػػػ  الكسػػػط إذ  اسػػػئمة, خمسػػػة مػػػف خػػػلاؿ (y4)قػػػيس ىػػػذا المتغيػػػر الػػػذم رُمز

ككػػػاف ( 3)البػػػال   كىػػػك فػػػكؽ الكسػػػط المعيػػػارم (00,4) الحسػػػابي العػػػاـ ليػػػذا المتغيػػػر الفرعػػػي 
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ككاف الانسجاـ مػنخفض  %( .79( )0 ,67)الانحراؼ المعيارم العاـ كنسبة الاتفاؽ حكليما 
 %(.79), كقد بمغت شدة الاجابة قيمة (1,00)جابات يؤكده الانحراؼ المعيارم البال  في الا

 عمى مستوى التطبيق في شركة التأمين الوطنيةاختبار فرضيات الدراسة 
كضعت عدد مف الفرضيات بيف المتغيرات في منيجية الدراسة, كقد تفرعت عف ىػذه 

تػػػائج الاحصػػػائية التػػػي كلػػػدتيا الاسػػػتبانة الفرضػػػيات الرئيسػػػة فرضػػػيات فرعيػػػة, كبعػػػد حصػػػد الن
المكزعة عمى العينة المبحكثػة, سػيجرم فػي ىػذا المبحػث اختبػار ىػذه الفرضػيات , كفيمػا يػأتي 

 : تفصيلان ليذه النتائج
   الفرضػػػػػػػػػػػػػية الرئيسػػػػػػػػػػػػػة الاكلػػػػػػػػػػػػػى التػػػػػػػػػػػػػي مفادىػػػػػػػػػػػػػا                               أُثيػػػػػػػػػػػػػرت فػػػػػػػػػػػػػي منيجيػػػػػػػػػػػػػة الدراسػػػػػػػػػػػػػة: أكلان 
كقػػد , (ارتباطػػان إيجابيػػان كمعنكيػػان مػػع معكقػػات المػػزيج التسػػكيقينتػػاج الخدمػػة معكقػػات اتػػرتبط )

 :تفرعت منيا الفرضيات الفرعية الآتية
 (.الكثيقة ) معنكيان مع المنتَج معكقات انتاج الخدمة إيجابيان ك ترتبط . 1
 .كمعنكيان مع السعر إيجابيان  ترتبط  معكقات  أنتاج الخدمة. 2
 . التكزيعكمعنكيان مع  إيجابيان  تاج الخدمةترتبط  معكقات ان. 3
 .معنكيان مع التركيجإيجابيان ك ترتبط  معكقات انتاج الخدمة . 4

, كفػػػي معكقػػػات انتػػػاج الخدمػػػة المسػػػتكل الافقػػػي  مصػػػفكفة ارتباطػػػاتأشػػػارت معطيػػػات        
كانػػػػت , ك (التػػػػركيجالتكزيػػػػع, المنػػػػتَج, السػػػػعر, )المسػػػػتكل العمػػػػكدم المػػػػزيج التسػػػػكيقي كأبعػػػػاده 

عمػػى التػػكالي, ** (64,0, **0, 56 ,**44,0  ,** 0 ,36) ىػػي  معػػاملات الارتبػػاط 
 (  4,3 (( 2, 7) المحسكبة (t)كيمكف ملاحظة كجكد علاقة ارتباط ايجابية , إذ كانت قيمة 

 1 )عمى التكالي, كىي أكبر مف قيمتيا الجدكلية بمستكل معنكية كالبالغة (  8,5 ( (   6,4) 
كىػي مقبكلػة إحصػائيان, مػف خػلاؿ النتػائج المػذككرة حنفػان ( 0,99)كبحدكد ثقة ( 2 ,67 ( )0,0

كيمكػػف ملاحظػػة  ظيػػكر أربعػػة علاقػػات .أعػػلاهيمكػػف التكصػػؿ الػػى قبػػكؿ الفرضػػيات الفرعيػػة 
مػػػف الفرضػػػية الرئيسػػػة %( 100)ارتبػػػاط معنكيػػػة مػػػف أصػػػؿ أربعػػػة علاقػػػات, بمػػػا يشػػػكؿ نسػػػبة 

ارتباطػان معكقػات انتػاج الخدمػة ترتبط )يسة الاكلى كالتي مفادىا الاكلى , لذا تقُبؿ الفرضية الرئ
 (.إيجابيان كمعنكيان مع معكقات المزيج التسكيقي

معكقػات المػزيج معكقػات انتػاج الخدمػة مػع كقد أظيرت نتائج الارتباط لممتغيػر الػرئيس        
, كىػي  (5,3)سػكبة المح (t), كقػد بمغػت قيمػة   **), 69,0 )التسكيقي قيمة ارتباط مقدارىا 
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( 0,99)كبحػدكد ثقػػة ( 2 , 67 )كالبالغػػة )0 ,01)أكبػر مػف قيمتيػػا الجدكليػة بمسػػتكل معنكيػة 
 .كىي مقبكلة إحصائيان, كىذا تأكيد عمى قبكؿ الفرضية الرئيسة الاكلى مف البحث الحالي

العكامػػؿ كقػػات تػػرتبط مع)الفرضػػية الرئيسػة الثانيػػة التػػي مفادىػػا  أُثيػػرت فػػي مػػنيج الدراسػػة: ثانيػان 
كقػػد تفرعػػت منيػػا الفرضػػيات , (ارتباطػػان إيجابيػػان كمعنكيػػان مػػع معكقػػات المػػزيج التسػػكيقيالبيئيػػة 

 :الفرعية الآتية
 (الكثيقة ) ترتبط معكقات عكامؿ البيئة الداخمية معنكيان مع المنتَج .1
 ترتبط معكقات عكامؿ البيئة الداخمية معنكيان مع السعر.2
  التكزيعمؿ البيئة الداخمية معنكيان مع ترتبط معكقات عكا.3
 ترتبط معكقات عكامؿ البيئة الداخمية معنكيان مع التركيج.4
 (الكثيقة ) ترتبط معكقات عكامؿ البيئة الخارجية معنكيان مع المنتَج .5
 ترتبط معكقات عكامؿ البيئة الخارجية معنكيان مع السعر.6
  التكزيعنكيان مع ترتبط معكقات عكامؿ البيئة الخارجية مع.7
 ترتبط معكقات عكامؿ البيئة الخارجية معنكيان مع التركيج.8

معكقػػػات العكامػػػؿ البيئيػػػة أشػػػارت معطيػػػات مصػػػفكفة ارتباطػػػات فػػػي المسػػػتكل الافقػػػي         
, كفػي المسػتكل ( معكقات  عكامؿ البيئة الداخميػة, معكقػات  عكامػؿ البيئػة الخارجيػة)كأبعادىا 

, ككانػػػػت معػػػػاملات (التػػػػركيجالتكزيػػػػع, المنػػػػتَج, السػػػػعر, )سػػػػكيقي كأبعػػػػاده العمػػػػكدم المػػػػزيج الت
  الارتباط 

نتائج معاملات الارتباط بيف معكقات البيئة الداخمية كبيف متغيرات معكقات المزيج التسػكيقي   
, كقػػػػد بمغػػػػت معػػػػاملات الارتبػػػػاط عمػػػػى التػػػػكالي ( التػػػػركيجالتكزيػػػػع, المنػػػػتَج, السػػػػعر, )الاربعػػػػة 

  عمى التكالي**( 0ك37,**0ك35,**0ك0,38ك19)
كمف خلاؿ النتائج حنفة الذكر إذ أظيرت النتائج الى كجكد سػبعة علاقػات ارتبػاط معنكيػة      

مػػف الفرضػػية الرئيسػػة الثانيػػة , لػػذا تقُبػػؿ %( 87)مػػف أصػػؿ ثمانيػػة علاقػػات, بمػػا يشػػكؿ نسػػبة 
معكقػػػات العكامػػػؿ البيئيػػػة  تػػػرتبط)الفرضػػػية الرئيسػػػة الثانيػػػة مػػػف البحػػػث الحػػػالي كالتػػػي مفادىػػػا 

 (. ارتباطان إيجابيان كمعنكيان مع معكقات المزيج التسكيقي
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معكقػػات انتػػاج تػػرتبط )الفرضػػية الرئيسػػة الثالثػػة التػػي مفادىػػا  أُثيػػرت فػػي منيجيػػة الدراسػػة: ثالثػػان 
 كقػػد تفرعػػت منيػػا الفرضػػيات الفرعيػػة, (ارتباطػػان إيجابيػػان كمعنكيػػان مػػع المعكقػػات البيئيػػةالخدمػػة 
  :الآتية

 .معنكيان مع معكقات البيئة الداخميةمعكقات انتاج الخدمة إيجابيان ك ترتبط . 1
 .كمعنكيان مع معكقات البيئة الخارجية إيجابيان ترتبط  معكقات انتاج الخدمة. 2

أشارت معطيات مصفكفة ارتباطات  فػي المسػتكل الافقػي معكقػات العكامػؿ البيئيػة, بمتغيراتيػا 
, كقػد معكقػات انتػاج الخدمػة , كفػي المسػتكل العمػكدم (, كمتغيػرات خارجيػة متغيرات داخميػة)

أظيػػػرت نتػػػائج التحميػػػؿ الػػػى كجػػػكد علاقػػػة ارتبػػػاط بػػػيف معكقػػػات أنتػػػاج الخدمػػػة كبػػػيف كػػػؿ مػػػف 
, ككانػػػػت معػػػػاملات الارتبػػػػاط ىػػػػي (معكقػػػػات العكامػػػػؿ الداخميػػػػة , معكقػػػػات العكامػػػػؿ خارجيػػػػة)
عمػى  (6ك2( ) 6ك7 ) المحسػكبة  (t)انػت قيمػة عمى التػكالي, إذ ك(  **0ك55, **0ك48)

كبحدكد ( 2ك67)كالبالغة ( 0ك01) التكالي, كىي أكبر مف قيمتيا الجدكلية بمستكل معنكية   
كبيػػػػذه النتيجػػػػة يمكػػػػف التكصػػػػؿ الػػػػى قبػػػػكؿ الفرضػػػػيتاف . كىػػػػي مقبكلػػػػة إحصػػػػائيان ( 0,99)ثقػػػػة 

 :  الفرعيتاف مف الفرضية الرئيسة الثالثة كالتي مفادىا
 .معنكيان مع معكقات البيئة الداخميةمعكقات انتاج الخدمة إيجابيان ك ترتبط . 1
 .ترتبط معكقات انتاج الخدمة إيجابيان كمعنكيان مع معكقات البيئة الخارجية. 2

 الاستنتاجات: أكلا 
أف الاستنتاجات التي أستخمصيا الباحث عف طريؽ تحميؿ  نتائج الاستبانة كالمقابلات    

ع بعض القيادات الادارية في الشركة كفي دكائر المركر ككذلؾ مع رجاؿ البيع الشخصية م
 :كبعض المؤمف ليـ كمكاطنييف ككانت الخلاصة كما يأتي,في الشركة

كثرة اعداد السيارات المسجمة في دكائر المركر يقابميا قمة في عدد السيارات المغطاة  .1
عمى ضعؼ دكر شركة التأميف في تسكيؽ ىذا  التكميمي مما يدؿ/ بكثيقة التأميف السيارات 

 النكع مف التأميف 
لكف , عمى الرغـ مف أف الشركة تعتبر أسعار التاميف عمى السيارات منخفضة نكعان ما. 2

)  مف أجمالي كثائؽ الشركة %( 5,0)أستمرت اعداد السيارات المؤمنة تشكؿ نسبة قميمة جدان 
 (.2009)المركر العامة لسنة  مف السيارات المسجمة بدائرة%( 0 ,016
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كلحد سنكات ( 2003سنة ) تكقؼ دائرة المركر العامة عف منح اجازات السكؽ  بعد. 3
  البحث كلاف مف اىـ الشركط في كثيقة التأميف عمى السيارات في دفع التعكيض ىك امتلاؾ

يف عف مما أدل الى عزكؼ المكاطن,السائؽ كقت الحادث اجازة سكؽ غير ممغية اك مسحكبة
 %(. 56)كنسبة أتفاؽ ( 3 ,38) أقتناء الكثيقة حصمت عمى كسط حسابي قدره

تمغي التخصيص لفقرة , اغمب دكائر الدكلة حينما تضطر لمضغط  عمى المصاريؼ . 4
   . التاميف كبالتالي تجد اغمب سيارات دكائر الدكلة غير مؤمنة بسبب عدـ تكافر التخصيص

اسلامي شديد الحساسية لممسائؿ الشرعية لاسيما المسائؿ  اف المجتمع العراقي مجتمع. 5
كالتاميف يعتبر احد ضركب المعاملات المالية , كقد ناؿ التاميف ,المتعمقة بالمعاملات المالية 

نصيبان كافران مف الجدؿ الشرعي حيث يعتبره البعض نكع مف القمار اك الرىاف الذم يحرـ 
   .  التعامؿ بو شرعان 

حركب المتعاقبة عمى العراؽ اصبح اغمب كادر الشركة مف العنصر النسكم بسبب ال. 6
مف اجمالي منتسبي الشركة , اغمبو لايتقبؿ العمؿ الانتاجي الميداني % 60حيث يشكؿ 

 . بسبب الاعراؼ كالتقاليد
اغمب المكاطنيف لايعتبركف التاميف مف اكلكياتيـ كلايخصص جزء مف دخميـ لو  حقؽ . 7

 (.70,3) درهكسط حسابي ق
حلية الكشؼ يعتبرىا البعض نكع مف معكؽ تسكيؽ الكثيقة كىك جمب السيارة الى مقر . 8

كلاتعتمد (كبعد التصميح , كعند كقكع الحادث, عند التاميف عمييا)الشركة لمكشؼ عمييا 
كليس .بالقياـ بذلؾ حيث لاتمنحو الصلاحية المطمكبة( رجؿ البيع)الشركة عمى مندكب الشركة

فضلان عف عدـ تكاجد خبراء الكشؼ يكميان ممايتطمب .اَلية كما ىك معمكؿ في دكؿ العالـ ليا
 .  مف المؤمف لو تحديد مكعد

المخطط المركرم الذم تطمبو الشركة في حالو الحكادث المركرية لاغراض تحديد . 9  
لكثيقة كىذه الاجراءات تؤثر بشكؿ كبير عمى تسكيؽ ا, الطرؼ المقصر كتحديد المسؤكلية

كمايتطمبو  ىذا مف مراجعات لمراكز الشرطة كاحيانا لايكجد في منطقة الحادث رجؿ مركر 
 . أصلان كىذه كميا معكقات
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نقدية التاميف حيث الشركة تفرض عمى المؤمف لو دفع قسط التاميف مرة كاحدة مما . 10
دخؿ بمغت نسبة يؤدم الى اعادة النظر مف قبؿ الزبكف باقتناء الكثيقة بسبب محدكدية ال

 %(.68)الاتفاؽ لمعينة المبحكثة
%( 8)التكميمي كتبم  /عمكلة التاميف لرجاؿ البيع غير مجزية كخاصة لكثيقة السيارات . 11

أذ احيانا لاتغطي التكاليؼ التي يتكبدىا رجؿ البيع حيث يقكـ بأكثر مف , مف قسط التاميف
  .زيارة لمزبكف مف اجؿ اجراء الصفقة كاحيانا لاتتـ

% 50)يعتبر الزبكف سعر الارىاب عالي جدا حيث تفرض الشركة قسط أضافي نسبتو. 12
 .مف قسط التاميف الاصمي في حالة أقتنائو غطاء خطر الارىاب (

اف خطر الارىاب لايعطى كخطر منفرد كانما يفرض مع الاخطار التي تغطييا كثيقة . 13
 . التكميمي/تاميف السيارات 

كتية لمسيارة غير متكافرة دائما بسبب عدـ التركيج في دكائر المركر الاكراؽ الثب. 14 
التكميمي كيخؿ  بأحد / معاملات نقؿ الممكية كالككالة حيث يؤثر ذلؾ عمى تاميف السيارات 

 . مبادمء عقد تأميف كىك تكفر المصمحة التامينية 
/ كيج لكثائؽ تاميف السيارات التر كالاعلامية الكافية لممساعدة في قمة الحملات الاعلانية .  15

التكميمي كذلؾ بسبب ارتفاع اسعار البث الاعلاني في القنكات التركيجية المرئية كالمسمكعة 
عاية كالاعلاف في قمة التخصيصات لفقرة الدك (. 78,3) كالمقركءة أذ سجمت كسط حسابي قدره

 .ميزانية الشركة
ي يتـ يدكيان أذ البرامج المستخدمة عمى التكميم/مازاؿ اصدار كثائؽ تاميف السيارات . 16

 .     الحاسكب لاتفي بمتطمبات أصدار الكثيقة
طبع كثائؽ التأميف عمى السيارات بشكؿ لايشجع قراءتيا مف قبؿ الزبكف أذ يجيؿ الكثير . 17

مف فقراتيا كيعتمد عمى المعمكمات التي يتمقاىا مف رجؿ البيع كحصمت عمى كسط حسابي 
 (. 66,3)قدره
اك القيادات الادارية لممجاميع (رجاؿ البيع )لـ تزج الشركة الككادر الانتاجية مف . 18

الانتاجية في دكرات خارج العراؽ لمعرفة ما كصؿ اليو العالـ مف تطكر في اساليب التسكيؽ 
 . أذ لـ يشارؾ أم رجؿ بيع في دكرة خارج العراؽ, لاسيما تسكيؽ الخدمات التامينية
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لشركة شبكة الانترنيت في تسكيؽ كثائقيا حيث ليا مكقع عمى الشبكة لاتستخدـ ا. 19
 . التكميمي/العنكبكتية كانو غير مفعؿ لاغراض تسكيؽ كثائؽ التاميف كمنيا كثائؽ السيارات 

ىناؾ ازمة ثقة بيف المؤمف ليـ كشركات التاميف كخاصة في مجاؿ تاميف السيارات مف . 20 
يف عف التعكيض عف الحكادث كمقدار ىذا التعكيض أذ حيث تحديد مسؤكلية شركة التام

 .مف قبؿ  عينة البحث %( 62)كأتفاؽ نسبتو( 44,3 )سجؿ كسط حسابي قدره
 التكصيات: ثانيان 

القياـ بجيكد مكثفة لنشر الكعي بيف افراد المجتمع كتغيير قناعاتيـ نحك التأميف ليككف  .1
 .ابمة متطمبات الحياة العصرية القبكؿ بو كجزء مف تكاليؼ المعيشة كالحياة كلمق

التركيز عمى تطكير الملاكات التأمينية كانشاء المعاىد المتخصصة بالتأميف كمنحيا  .2
 .الفرص بالدراسات العميا

زيادة كفاءة العامميف في الاقساـ الفنية كرفع مستكل اداءىـ لاكتتاب التأميف كفؽ اسس  .3
لخطر كعكاممو كفقان لمؤشرات الحكادث فنية سميمة ككضع الاسعار التي تتناسب مع حدة ا

كمعدلات الخسائر كالاحتمالات المستقبمية لكقكعيا  مف خلاؿ تدريبيـ في شركات تأميف 
 .عالمية

الاىتماـ بتطكير قاعدة تكنكلكجيا المعمكمات كرصد التخصيصات اللازمة لتمبي التقنيات  .4
امج التأميف بالتقنيات التي الحديثة كالتحكؿ لاعتماد اسمكب العمؿ الالكتركني كربط بر 

 .تكفرىا شبكة الانترنيت تمييدا لمدخكؿ الى عالـ التجارة الالكتركنية 
اعادة النظر بالصلاحيات الممنكحة لرجؿ البيع عند التاميف عمى السيارة كالكشؼ عمييا  .5

 .عند كقكع الحادث كيمكف فقط الكشؼ عمييا في مركز شركة التاميف بعد التصميح  
مع دكائر المركر مف أجؿ النيكض بمستكل شبكات الطرؽ كادامة صيانتيا التعاكف  .6

كتحديث اللافتات الارشادية بيا لتقميؿ حكادث الاصطداـ كالانقلاب كبالتالي تقميؿ 
 . المطالبات التعكيضية

تكجيو شركات التاميف العاممة في سكؽ التاميف العراقي بانو لايجكز لام شركة تاميف  .7
التسعير المعتمدة كاعطاء اسعار تفضيمية متجاكزيف التعرفة المكحدة  الخركج عف سياسة

كذلؾ بتفعيؿ عمؿ ديكاف التاميف كجمعية التاميف كأخذ دكرىما في تنظيـ سكؽ التاميف ,
العراقي ككضع   ضكابط تحد مف التجاكزات كتفرض عقكبات عمى المتجاكزيف اما 
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ية اك سحب الاعماؿ التي يتـ أخذىا بأيقافيـ عف العمؿ لمدد محدكدة اك غرامات مال
 .     بصكرة غير مشركعة 

كمنحيـ (أشير 6)فتح معيد لاعداد رجاؿ البيع قبؿ زجيـ في العمؿ الميداني عمى الاقؿ . 8
شيادة تؤىميـ  ممارسة العمؿ الميداني كلايمارس العمؿ الانتاجي الميداني الا مف تخرج مف 

 .ىذا  المعيد 
.               ط قسط التاميف عمى السيارات عمى شكؿ دفعات ربع اكنصؼ سنكية يمكف العمؿ بتقسي. 9

التكميمي حيث اظيرت الدراسات التحميمية /اعادة النظر باسعار التاميف عمى السيارات.10
الاحصائية انيا محفظة لاتحقؽ خسائر تذكر كانيا تحقؽ ارباح بنسب جيدة مما يمزـ الشركة 

ائج ىذه المحفظة أذ لاتشكؿ نسبة مبال   التعكيضات مف الاقساط الا تخفيض الاسعار كفؽ نت
 (.2009)عمى سبيؿ المثاؿ في سنة %( 9,5)

يمكف لمشركة اف تطمؽ كثيقة باسعار زىيدة تغطي اخطار محددة كبمبال  ايضا محددة . 11
ه في ذىف كعمى سبيؿ التجربة كيمكف اف تدرس نتائجيا كالتي مف خلاليا يمكف اف تخمؽ الانتبا

 .المكاطف 
العمؿ بشكؿ جدم كمف خلاؿ عقد اجتماعات فعالة بيف الشركة كدائرة المركر العامة . 12

لمعالجة مسألة منح اجازات السكؽ حيث تعتبر مف المستمسكات الميمة كالرئيسة في حسـ 
 .التعكيض 

ه النسبة مف القسط الاصمي كىذ% 50اعادة النظر بسعر خطر الارىاب حيث يشكؿ نسبة . 13
عالية جدان كاحتماؿ نسبة حدكثيا قميمة ايضان بعد تحسف الكضع الامني كيمكف  اف تستفيد الشركة 

 .التكميمي/مف تسكيؽ ىذا الغطاء في تسكيؽ كثيقة تاميف السيارات
اعادة النظر بعمكلات التاميف لممنتجيف كخاصة لسيارات القطاع العاـ كمعاممتيا معاممة .14 

لاف القطاع العاـ حاليان غير ممزـ بالتاميف في الشركات الحككمية  كلذلؾ رجؿ القطاع الخاص 
 .   البيع يبذؿ جيد في سبيؿ الحصكؿ عمى كثائؽ القطاع العاـ 

ينبغي تصميـ المكقع عمى الشبكة العنكبكتية كالتخطيط لو بالشكؿ المناسب كالتاكد مف انو . 15
يـ ما ىك مطمكب مف خلاؿ تحديد اليدؼ الرئيس مف كانو قادر عمى تقد, سيككف جدير بالزيارة

كتحديد المعمكمات التي يجب اف يضميا , كالاشخاص المتكقع زيارتيـ مف حيث . المكقع بناء 
 . خمفياتيـ , حيث اف المكقع يعد فنان بحد ذاتو 
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ازالت قمة المنافذ التسكيقية لمشركة كخاصة في بغداد عممان اف ليا مكاتب ضمف الييكمية كم. 16
مغمقة حيث المكاتب المفتكحة فقط في الاعظمية كالبياع في حيف ىناؾ مراكز تجارية ميمة في 

 الكرادة , المنصكر , الشكرجة , مدينة الصدر , بغداد) بغداد يمكف فتح مكاتب فييا مثؿ 
  (.الشعمة , الكاظمية , الدكرة الجديدة ,

اىية فعميو اغمب الدكؿ في العالـ كحتى اف التاميف مبني عمى مبدأ حسف النية المتن. 17
المجاكرة تكتفي بأتصاؿ المؤمف لو عند حدكث الحادث لو برجؿ البيع ليخبره بالحادث كيذىب 
اليو رجؿ البيع كيكشؼ عف الحادث كيأذف لو بالتصميح دكف المجكء الى جمب السيارة الى مركز 

 .الشركة أك تسجيؿ الحادث في مركز الشرطة
ركة أف تفتح كرشة تصميح لمسيارات كيككف المصمحيف فييا عمى الملاؾ الدائـ يمكف لمش. 18

 .كمف الفنييف الجيديف دكف التعاقد مع مصمحيف مف خارج الشركة لايحرصكف عمى مصمحتيا
 .اعطاء خطر الارىاب بصكرة منفردة كليس مع خطر الاصطداـ اك الانقلاب اك السرقة . 19  
يع التي يقدميا لمزبكف ىك التعاطؼ معو عند حدكث الحادث لو مف اىـ اعماؿ رجؿ الب. 20 

حيث يساعده في تقديـ الطمب كحسـ التعكيض كعمى اجيزة الشركة المعنية اف تتعاكف مع رجؿ  
 . البيع كلاتعتبره تدخؿ في عمميا

 :انؼربُت  انًصادر:أولاً / انًصادر 

  1113،دار انزمافت نهُشر وانخىزَغ ،ػًاٌ .اثانخايٍُ ظذ دىادد انطُار. أبى انهُجاء ، نؤٌ ياجذ 1

      1131،دار انصفاء نهُشر وانخىزَغ، ػًاٌ. دراضاث وبذىد فٍ انخايٍُ . أبى بكر ،ػبذ ادًذ  2

 .     3332،دار انرضانت نهطباػت ،بغذاد . أضص انخطىَك انذذَذ. يذًذ دطٍُ ػهٍ، اصغر 3

ضىرَت ، شؼاع نهُشر .  1اضخراحُجُاث انخطىَك غ. ًجُذ انبروارٌأدًذ يذًذ فهًٍ وَسار ػبذ ان،انبرزَجٍ 4

 .   1114، وانؼهىو

الاضص ،انًفاهُى ،اضخراحُجُاث انخطىَك.َسار ػبذ انًجُذ وادًذ يذًذ فهًٍ انبرزَجٍ، انبروارٌ  5

 .  1114،دار وائم نهُشر وانخىزَغ،ػًاٌ.انىظاف،

 .1131،بغذاد شركت انخايٍُ انىغُُت.1131و انخمرَر انطُىٌ نشركت انخايٍُ انىغُُت نؼا 6

 .3383،كهُت الإدارة والالخصاد،بغذاد. انطىق انؼرالُت نهخايٍُ وأرر انخعخى ػهُها.ػزًاٌ يذًذ،جىاد 7

يكخبت انبلاد نهخرجًت وانطباػت ،بغذاد.يذاظراث فٍ حطىَك انخأيٍُ.جًال ػبذ انرضىل،انذباؽ  8

 .3344،والاضخُطار

،     انًُظًت انؼربُت نهخًُُت الادارَت، انذودت. حذطٍُ الأداء انخطىَمٍ نرجال انخطىَك. زَذاٌ ، غارق 9

1111  

 . 3341، بغذاد ( .  3جـ )انُظرَت انؼايت نهخايٍُ فٍ انؼهى وانخطبُك . انطُفٍ ، بذَغ ادًذ  10

بغذاد ، شركت انذَىاٌ ( .  3جـ )ػًلاً انىضُغ فٍ انخايٍُ وإػادة انخايٍُ ػهًا ًولاَىَا ًو. انطُفٍ ، بذَغ ادًذ  11

 . 1112نهطباػت ، 

بغذاد ، شركت انذَىاٌ ( .  1جـ )انىضُغ فٍ انخايٍُ وإػادة انخايٍُ ػهًا ً ولاَىَا وًػًلاً . انطُفٍ ، بذَغ ادًذ 31
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 . 1112نهطباػت ، 

 .   1133،  دار انزمافت نهُشر، ػًاٌ(.  3جـ )انخايٍُ فٍ انخطبُك وانماَىٌ وانمعاء . شكرٌ ، بهاء بهُج  13

 .1133دار انزمافت نهُشر ، ،ػًاٌ (. 1جـ )انخايٍُ فٍ انخطبُك وانماَىٌ وانمعاء .شكرٌ ، بهاء بهُج  14

 .  1133، ار انزمافت نهُشر وانخىزَغد،ػًاٌ . إػادة انخايٍُ بٍُ انُظرَت وانخطبُك . شكرٌ ، بهاء بهُج  15

دار انًطرة نهُشر وانخىزَغ ، ػًاٌ.حطىَك انخذياث .ردَُت ػزًاٌ َىضفانصًُذػٍ ، يذًىد جاضى و 16

 .    1131،وانطباػت 

، دار وائم نهُشر،ػًاٌ . حطىَك انخذياث انًانُت . انصًُذػٍ ، يذًىد جاضى وضهًاٌ شكُب انجُىضٍ 17

1113 . 

 . 1114ػًاٌ ، دار وائم نهُشر ،.حطىَك انخذياث . انعًىر ، هاٍَ دايذ  18

دار انفكر انجايؼٍ ،الإضكُذرَت . انخؼىَط فٍ دىادد انطُاراث فٍ ظىء انمعاء وانفمه . انطبار ، شرَف  19

1118 . 

 .         1113، دار وائم نهُشر، ػًاٌ. إضخراحُجُت انخطىَك. ػبُذاث ، يذًذ إبراهُى  20

 . 1114،وائم نهُشردار ،ػًاٌ . انخايٍُ وإدارة انخطر. ػرَماث ، دربٍ يذًذ وضؼُذ جًؼت 21

دار  صُؼاء نهُشر ، ػًاٌ.حطىَك انًؼهىياث وخذياث انًؼهىياث .ػهُاٌ ، ربذٍ يصطفً و إًَاٌ فاظم انطايرائٍ 22

 .       1131، وانخىزَغ

 . 1133،دار أضايت نهُشر وانخىزَغ،ػًاٌ((.أَىاػه،يبادئه ))انخأيُى.ػس انذٍَ،فلاح 23

، انًؤضطت انؼايت نهخايٍُ، بغذاد. وحؼذَلاحه 3341نطُت ( 21)ىادد انطُاراث رلى لاَىٌ انخايٍُ الإنسايٍ ػٍ د 24

3348  . 

أضاضُاث انخايٍُ يغ دراضت حطبُمُت ػهً لطاع انخايٍُ فٍ نُبُا . انمسوٍَُ ، ػهٍ حمٍ وضىضٍ ادًذ ظُاء  25

 .1114، انذار الأكادًَُت، غرابهص .

  (.        أضطه ويذاضبخه)ٍ انخكافهٍ انخايٍُ الإضلاي. لُطمجٍ ، ضاير يظفر 26

دار انُهعت انؼربُت ، انماهرة.انخايٍُ ػهً انطُاراث يٍ انُادُخٍُ انُظرَت وانخطبُمُت.انكاشف، يذًذ يذًىد 27

،3341 . 

.  انخجربت انؼرالُت فٍ حأيٍُ انًطؤونُت انًذَُت يٍ دىادد انطُاراث.يذًذ ربُغ يصطفً، انكبُطٍ 28

 1113،أيٍُ الأههُتشركت انخ،بغذاد

 .  3334،انماهرة ، يكخبت الاَجهى انًصرَت ( .دراضت وحطبُك نفٍ انبُغ ) رجم انخايٍُ . يخٍ ، اَهُا  29
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