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إھداء

للذان بذلا الكثیر من الجھد من أبى وأمى اأھدى ھذة الرسالة إلى
لھم بالكثیر لما الذین أدینالأفاضلأساتذتىوإلى أجل تربیتى ،

قدموة لى من عون ومساعدة لإعداد ھذا البحث ، فلھم جمیعا كل 
. الشكر والعرفان بالجمیل 

الباحثة



أأ

المستخلص
تھدف الدراسة إلى دراسة السیاسات التسویقیة الموجودة فى قطاع التأمین فى 

مصر والعمل على أن تواكب الخدمات التأمینیة وتستوفى متطلبات السیاسات 

فى ظل الظروف البیئیة المتغیرة والتغیرات المتلاحقة حیث أنھالبیئیة الحدیثة

ك على كافة القطاعات ومن بین ھذه على الصعیدین العالمى والمحلى أثر ذل

أصبح قطاع التأمین ٢١القطاعات قطاع التأمین ، مع وجود تحدیات القرن ال

یواجة مشكلات كبرى لدخول أسواق الدول النامیة ، والتى وجھت إستثماراتھا 

وأنشطتھا التجاریة طبقا لإتفاقیة الجات والتغیر فى البیئة المادیة المصاحبة لتقییم 

المستخدمة فى شركات التأمین والمؤثرة على تسویق مختلف أنواع التأمین الخدمة 

وبات من الضرورى العمل على مواكبھ الخدمات التأمینیة للمستجدات الحدیثة فى 

والتى یقاس على أساسھا جودة الآداء وتتحدد ) الأیزو(ظل مقاییس الجودة العالمیة 

تاج لأسایب جدیدة لمواكبھ مدى الكفاءة التنافسیة فعصر العولمة أصبح یح

المستجدات والتغیرات التى طرأت على البیئة ومنھا على سبیل المثال لا الحصر

الطفرة التكنولوجیة فى النقل والإتصالات والإدارة والثورة المعلوماتیة وفى ظل 

، ووجود إقتصاد عالمى متمثل فى الشركات متعددة توقیع مصر لإتفاقیة الجات

الأكفأ كان لزاما أن ظل المنافسة الشدیدة ومنطق البقاء للأقوى والجنسیة ، وفى 

تصبح الوسیلة المثلى لمواجھة المنافسة ھى تقدیم خدمات عالیة الجودة 

وبمواصفات عالمیة تشبع إحتیاجات العملاء ولذلك بات حتمیا تحسین جودة 

من المھام وكفاءة تقدیم الخدمات كوسیلة لحل مشكلات التنمیة الإقتصادیة وأصبح

الرئیسیة لمتخذ القرارات التسویقیة إستخدام العوامل التى یمكن التحكم فیھا 

فى التقلیل من تأثیر العوامل التى لایمكن التحكم فیھا) عناصر المزیج التسویقى(



بب

العوامل الدیموجرافیة والإقتصادیة والسیاسیة والتكنولوجیة والقانونیة والمنافسة (

الدراسة بتوضیح أھمیة ودور التسویق بالمشكلات المتعلقة بالبیئة وتھتم ) والبیئیة

الداخلیة والبیئة الخارجیة لشركات التأمین وكیفیة تحقیق رضا العمیل عن جودة 

ومعالجة المشكلات وتوصى الدراسة بالإھتمام بالبحوث التسویقیةالخدمة المقدمة

وصول لأعلى مستویات جودة البیئیة والتسویقیة والموجودة فى شركات التأمین لل

.تقدیم الخدمة التأمینیة والنھوض بقطاع التأمین 



تت

الملخص
فى ظل الظروف البیئیة المتغیرة والتغیرات المتلاحقة على الصعیدین العالمى 

والمحلى أثر ذلك على كافة القطاعات ومن بین ھذه القطاعات قطاع التأمین ، مع 

أصبح قطاع التأمین یواجة مشكلات كبرى لدخول ٢١رن الوجود تحدیات الق

أسواق الدول النامیة ، والتى وجھت إستثماراتھا وأنشطتھا التجاریة طبقا لإتفاقیة 

.الجات

التغیر فى البیئة المادیة المصاحبة لتقییم الخدمة المستخدمة فى شركات التأمین 

الضرورى العمل على وبات من. والمؤثرة على تسویق مختلف أنواع التأمین

مواكبھ الخدمات التأمینیة للمستجدات الحدیثة فى ظل مقاییس الجودة العالمیة 

والتى یقاس على أساسھا جودة الآداء ووتتحدد مدى الكفاءة التنافسیة ، ) الأیزو(

عصر العولمة أصبح یحتاج لأسایب جدیدة لمواكبھ المستجدات والتغیرات التى 

رة التكنولوجیة فى النقل والإتصالات والإدارة والثورة طرأت على البیئة، الطف

فى ظل توقیع مصر لإتفاقیة الجات، ووجود إقتصاد عالمى متمثل فى . المعلوماتیة

الشركات متعددة الجنسیة ، وفى ظل المنافسة الشدیدة ومنطق البقاء للأقوى 

تقدیم خدمات كان لزاما أن تصبح الوسیلة المثلى لمواجھة المنافسة ھى. والأكفأ 

لذلك بات حتمیا تحسین . عالیة الجودة وبمواصفات عالمیة تشبع إحتیاجات العملاء

جودة وكفاءة تقدیم الخدمات كوسیلة لحل مشكلات التنمیة الإقتصادیة، قد أصبح 

.السوق المصرى مھیئا لدخول رؤوس أموال أجنبیة

تخدام العوامل التى وأصبحت من المھام الرئیسیة لمتخذ القرارات التسویقیة إس

فى التقلیل من تأثیر العوامل التى ) عناصر المزیج التسویقى(یمكن التحكم فیھا 

العوامل الدیموجرافیة والإقتصادیة والسیاسیة والتكنولوجیة (لایمكن التحكم فیھا

ولیمكن تحقیق ذلك فإن شركات التأمین تحتاج ) . والقانونیة والمنافسة والبیئیة



ثث

ق إلى قطاعات طبقا لأوجھ التشابة والإختلاف والتعامل مع كل قطاع لتقسیم السو

كھدف تسعى للوصول إلیة من خلال توجیة المجھودات والأنشطة التسویقیة التى 

تناسب ھذا القطاع حتى یمكن التعرف على أفضل الفرص التسویقیة، عدم 

-الشراءعدم دراسة دوافع-إستخدام بحوث التسویق ودراسات إحتیاجات العملاء

كان لابد من دراسة السیاسات التسویقیة الموجودة فى . إنخفاض الوعى التأمینى

قطاع التأمین فى مصر والعمل على أن تواكب الخدمات التأمینیة وتستوفى 

وھناك مشكلات كثیرة فى شركات التأمین . متطلبات السیاسات البیئیة الحدیثة 

یئة الداخلیة ومشكلات البیئة الخارجیة تؤثر على تسویق الخدمات منھا مشكلات الب

.والتى یجب العمل على حلھا

المقدمة

المتقدمة إلى تطبیق سیاسات تجاریة من شأنھ

World Trade Organization (WTO).

 .

فیھا مصر حتى تستطیع المنافسة حیث أن التسویق ھو العجلة التى تدفع بالشركات 



جج

.والنھوض بالإقتصاد القومى 

منھجیة الدراسة
الكتب تحقیقا لأغراض الدراسة فقد إعتمدت الدراسة على الدراسة المكتبیة وتشمل

لتسویق خد

.و تساھم فى خدمة الإقتصاد القومى وللوقوف على ما یقابلھا من معوقات

خطة الدراسة
-:تتمثل خطة الدراسة فى العناصر التالیة 

.مواكبھ الخدمات التأمینیة للمتغیرات البیئیة المستجدة على الساحة :أولا

.على شركات التأمین مفھوم تسویق الخدمة التأمینیة وكیفیة تطبیقة: ثانیا 

.متطلبات تسویق الخدمة التأمینیة : ثالثا 

.سوق التأمین فى مصر : رابعا 

.أھمیة قطاع التأمین فى السوق المصرى : خامسا

.مؤشرات قیاس جودة وكفاءة الخدمة التأمینیة: سادسا 

.معوقات تسویق الخدمة التأمینیة فى مصر: سابعا 



حح

.ت والنتائج الخلاصة والتوصیا: ثامنا  

-:یة المستجدة على الساحةئمواكبھ الخدمات التأمینیة للمتغیرات البی: أولا 

 .

-:المثال لا الحصر 

-:مشكلات متعلقة بالبیئة الداخلیة لشركات التأمین 

١-

–

.الموجودة فى المكان

-:فیة على الآتى) ٦( م والذى تنص المادة ١٩٨١لسنة ٥٢وقد جاء القانون رقم 

).١١(.بتحدیدھا قرار من وزیر الدولة للصحة

٢٠٠٧٥٢لسنة ١٥٤والذى عدل بالقانون رقم 

.م فى شأن الوقایة من أضرار التدخین١٩٨١لسنة 

).٢٢(-:والتى تنص على الآتى٣مكرر ٦المادة 

م٢٥/٦/١٩٨١فى ٢٦الجریدة الرسمیة العدد - م فى شأن الوقایة من أضرار التدخین١٩٨١لسنة ٥٢ون رقم القان- ١

م١٧/١١/٢٠٠٧فى ٢٦٢الجریدة الرسمیة العدد -م فى شأن الوقایة من أضرار التدخین٢٠٠٧لسنة ١٥٤القانون رقم - ٢



خخ

الإلتزام بغرامة 

.المدخن بغرامة لا تقل عن خمسین جنیھا ولا تزید عن مائة جنیة

٢-

.ویزید من معدل الأخطاء فى العمل

عدم وجود لوحات إرشادیة تساعد الع-٣

.تقدیم الخدمة المطلوبة

٤-

.یؤثر بالسلب على إنطباعات العملاء

٥-

.دماترضا العملاء عن الخ

.العلاقات الغیر ودیة بین الزملاء وخلط المشاكل الشخصیة بمشكلات العمل-٦

٧-

.التعویض فى شركات التأمین 

٨-

.اب غائبا مفھوم الثواب والعق

٩-

.أخرى تدیر دفة القرار

١٠-



دد

.ومقترحات للتطویر 

غیاب العدالة فى نظام الحوافز والمكافآت -١١

الجھود التى یبذلھا 

.من الإدارة العلیا 

١٢-

.العمل ویزید من رغبة العاملین وولائھم للشركةتأثیرا إیجابیا على 

١٣-

.فى میعادھاالتعویضات 

١٤-

.حقوق العملاء للضیاع بإعطاء معلومات غیر كاملة 

-:مشكلات ومتغیرات متعلقة بالبیئة الخارجیة لشركات التأمین



ذذ

إتفاقیة الجات-١

.تحریر التجارة العالمیة-٢

.العولمة-3

.دة بین شركات التأمین فى تقدیم الخدماتالمنافسة الشدی-٤

٥-

.الأجنبیة

-:مفھوم تسویق الخدمة التأمینیة وكیفیة تطبیقة على شركات التأمین : ثانیا 

%٤٠و%٣٠بین 

.التى تعرض مرتبطة بالسلع المباعة

.مبلغ معین من المال بحیث لا تقترن ھذه الخدمات ببیع منتجات أخرى

إلخ ، ولا تشمل أیضا الخدمات غیر .....كالإئتمان والصیانة وتوصیل السلعة للمنازل


