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 مقدمـــــــــــــــــة

 أ 

 

  :مقدمة 
يعتبر التأمين أحد الأنشطة الخدمية التي تعرف تطورا و انتشارا كبيرين لأنه لم يكن   

نشاطا حديث العهد بل نشأ قديما مع فكرة التعاون، و تطور بتقدم حياة الإنسان إلى أن وصل 
إلى الصورة التي هو عليها في عصرنا الحالي، زيادة على اعتباره و سيلة للحماية  من 

  .فهو يؤثر ايجابيا في العديد من المتغيرات الاقتصادية الخطر
سبيل تمويل الاستثمارات والأهم من ذلك كله أنه يعمل على تعبئة المدخرات في   

، إذ لا تقتصر على تحقيق و نظرا للأهمية البالغة التي تكتسبها الخدمة التأمينية المنتجة 
د منافعها على المجتمع ككل على الربح للشركات أو تغطية المخاطر للعملاء بل تعو

المستويين الاقتصادي والاجتماعي، لذلك فهي تلقى اهتماما متزايدا من قبل حكومات مختلف 
  .الدول

لقد شهد الوقت الراهن تطورا هاما في مجال تقديم الخدمات و منافسة حادة بين   
مية جودة الخدمة مقدميها  ووعي كبير لدى الباحثين و المهتمين بالنشاطات الخدمية بأه

  .المقدمة و أثرها على تحقيق رضا العميل و التمايز في السوق و الربحية
وتعتبر شركات التأمين إحدى منظمات الأعمال المتخصصة في تقديم الخدمة التأمينية 
بمختلف أنواعها، حيث تتلقى طلبات التأمين من العملاء و تقوم بدراستها، و عند الموافقة 

اقد، و يعتبر ذلك بمثابة تعهد من شركة التأمين تلتزم بموجبه بأداء مبلغ التأمين التععليها يتم 
أو التعويض إلى العميل أو إلى المستفيد الذي اشترط التأمين لصالحه، إذا تحقق الخطر 

  .المؤمن منه، و ذلك نظير مبلغ من المال يدفعه العميل
من ثم تحسينها و تطويرها بشكل  يعتبر تقييم مستوى الجودة في الخدمات التأمينية و  

دائم و مستمر أمرا في غاية الأهمية بالنسبة لشركات التأمين الوطنية، خاصة في ظل انفتاح 
تطورات الأوضاع الاقتصادية و ترتيبات انضمام سوق التأمينات الجزائرية، و تزامنا مع 

ة، فإن شركات التأمين لمنظمة التجارة العالمية وعقد اتفاقيات الشراكة الأوروبيالجزائر 
مضطرة لانتهاج إستراتيجيات فعالة في تسويق خدماتها و تطبيق أساليب إدارية حديثة 

  .تستهدف بالدرجة الأولى تلبية احتياجات العميل التأمينية و تعظيم مصلحته و إشباع رغباته



 مقدمـــــــــــــــــة

 ب 

 

في  أما بالنسبة لأسباب اختيار الإطار الزماني و المكاني على النحو المشار إليه  
العنوان  فيعود اختيار سوق التأمينات في الجزائر نظرا إلى الخطوات العملية الجادة التي 
بدأتها السلطات المالية الرسمية لجعل أعمال التأمين هناك تقوم على الأسس و القواعد 

و الخارج و تخصيص كفاءات إدارية الصحيحة من خلال إرساء شبكة معلومات في الداخل 
ية و مؤسسات مالية ناجحة تساعد على تطوير و النهوض بالقطاع، أما عن ذات خبرة عال

أين شهد قطاع التأمين إعادة التنظيم و ذلك  1995الإطار الزماني فحدد انطلاقا من سنة 
و بذلك  1995جانفي  25المؤرخ في  07-95بفتح مجال التأمين  عن طريق المرسوم 

ينية ، أما في ما يتعلق بالدراسة التطبيقية فقد تم اختيار أعطى أفاقا جديدة لعملية المنافسة التأم
ميدانا لدراسة إشكالية هذا البحث باعتبارها من أبرز ) la saa(الشركة الجزائرية للتأمينات

  .الشركات في سوق التأمين في الجزائر

  :أهمية الموضوع
التنمية تتجلى أهمية التأمين في الدور المزدوج الذي يؤديه نشاط التأمين في  

 من خلال توفيره للضمانات اللازمة لتحقيق خطط هذه الأخيرة من جانب الاقتصادية
  .و تجميعه حصيلة معتبرة من الموارد المالية تستفيد منها المشاريع المنتجة 

أما الجانب الثاني فيتعلق بالمجال التسويقي للتعرف على الخدمة التأمينية و خصائصها 
  .لوك العميل  و مدى فعالية الطلب عليهاالتسويقية و علاقتها بس

بالتالي تكمن أهمية الموضوع في الدور الرئيسي الذي يلعبه التأمين في قطاع  
حيث و من هنا جاء اختيارنا لهذا الموضوع و الذي يرجع أساسا  ،الخدمات الاقتصادية

لنظر للدور لنقص الوعي بأهمية جودة الخدمات التأمينية و أهميتها التنافسية و هذا با
  .المحوري الذي يلعبه قطاع التأمين في الاقتصاد الجزائري

  :إشكالية الدراسة
و تطويرها من إن تقييم مستوى جودة الخدمة المقدمة و البحث المتواصل لتحسينها  

أجل زيادة الطلب عليها و الاهتمام بتوقعات العميل ومحاولة تجسيدها، يعتبر أحد المنافذ أمام 
ين الوطنية لتضمن نجاحها و بالتالي بقاءها واستمراريتها في السوق الجزائرية، شركات التأم



 مقدمـــــــــــــــــة

 ج 

 

و تتيح لها إمكانية التوسع في الأسواق الخارجية و من هذا المنطلق صيغت إشكالية البحث 
  :لييالرئيسية كما

يمكن تقييم مستوى جودة الخدمة التأمينية المقدمة من طرف شركات التأمين؟ و ما  كيف
  على الطلب في سوق التأمينات الجزائرية ؟ أثرها

  :و تندرج ضمن هذا التساؤل الرئيسي جملة من التساؤلات الفرعية التالية
  ماهو مفهوم  التأمين و كيف يؤثر في المتغيرات الاقتصادية الأخرى؟ -
  ماهي أهم السبل لتطوير جودة الخدمة التأمينية ؟ -
ا العملاء للحكم على مستوى الخدمة ماهي أهم المؤشرات التقييمية التي يستخدمه -

 المقدمة لهم من طرف الشركات الجزائرية للتأمين؟

  :فرضيات الدراسة
  :بناءا على التساؤلات المطروحة تم وضع الفرضيات التالية

اختلاف العملاء في تقييمهم لمستوى الخدمة المقدمة من طرف الشركة الوطنية  -
  ؛عبر المديرية الجهوية باتنة saaللتأمين 

اختلاف الأهمية النسبية للمؤشرات التي يستخدمها العملاء في تقييم مستوى الخدمة  -
  ؛عبر المديرية الجهوية باتنة saaلهم من طرف الشركة الوطنية للتأمين 

و جود علاقة ارتباطيه بين جودة الخدمة المدركة المقدمة من طرف الشركة الوطنية  -
  ؛عبر المديرية الجهوية باتنة و رضا العملاء saaللتأمين 

وجود علاقة ارتباطيه بين جودة الخدمة المدركة المقدمة من طرف الشركة الوطنية  -
الجهوية باتنة واستمرار العملاء في التعامل مع الشركة عبر المديرية  saaللتأمين 
  .مستقبلا

  :الهدف من الدراسة
يم النظرية و التطبيقية للخدمة التأمينية من جوانبها تهدف هذه الدراسة إلى إبراز المفاه  

المختلفة، القانونية، و الاقتصادية و إبراز خصائصها التسويقية، و تحديد مدى تجاوب الطلب 
  .على ما هو معروض من هذه الخدمات
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  :كما تهدف الدراسة إلى
  . تحديد مفهوم جودة الخدمة التأمينية و نماذج تقييمها و سبل تطويريها -
إبراز أهم الحلول من خلال النتائج المتوصل إليها بهدف الإرتقاء بجودة الخدمة في  -

  .شركات التأمين الجزائرية

  :المنهج العلمي المتبع
  :سنعتمد في معالجة إشكالية دراستنا على منهجين المنهج الوصفي و المنهج التحليلي  

نحو التالي، حيث سيتم استغلال هذا على السيتم الاعتماد عليه في بحثنا  :المنهج الوصفي
البيانات التي تم الحصول عليها من مصادرها في وصف الخلفية النظرية للموضوع من أجل 
إبراز أهم المفاهيم و الخصائص و الأبعاد المتعلقة بالتأمين و جودة الخدمة التأمينية و من ثم 

  .إبراز واقع سوق التأمين في الجزائر
عتمد عليه من أجل تحليل العلاقة بين الجودة المدركة في مجال فسن :أما المنهج التحليلي

الخدمات التأمينية و رضا العملاء و استمرار يتهم في التعامل مع شركة التأمين، كما سنعتمد 
و ذلك اعتمادا على برنامج عليه في تحليل أهم النتائج المتوصل إليها في الدراسة الميدانية 

  .SPSSجتماعية الحزمة الإحصائية للعلوم الإ
  :أما فيما يخص مصادر جمع البيانات فقد تم الاعتماد على مصدرين

الذي يتعلق بالاطار النظري حيث تم الاعتماد على الكتب و الرسائل  :المصدر الأول
  .الجامعية إصافة إلى مواقع الانترنت

لشركة الوطنية والمتمثل في الدراسة الميدانية، حيث تم جمع البيانات من ا :المصدر الثاني
عبر المديرية الجهوية باتنة وذلك بمقابلة شخصية مع العملاء باستخدام  SAAللتأمينات 

  .أسلوب الإستقصاء  عن طريق استمارة بحث إعتمادا على دراسات سابقة

  :الدراسة هيكل
أربع فصول نظرية و فصل تطبيقي هذا بالإضافة إلى المقدمة  إلى البحثم تقسيم ت  

 اللغوية والقانونية الناحية من الفصل الأول نشأة التأمين وتعريفه منتض:والخاتمة
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الإقتصادية إصافة إلى أنواع التأمين و العناصر التي يقوم عليها، و في آخر الفصل تم و
  .المتغيرات الاقتصادية ىالتطرق إلى أثر التأمين عل

ويقها، إصافة إلى ذلك أما الفصل الثاني فقد تصمن مفهوم الخدمة التأمينية و كيفية تس  
لمفهوم عقد التأمين و المبادئ التي يقوم عليها و تم ختمه بالتطرق لوسائل توازن تم التعرص 
  .عملية التأمين

وتناولنا في الفصل الثالث جودة الخدمة التأمينية في شركات التأمين، حيث تم   
بعاد و مؤشرات جودة التعرض لمفهوم وأهمية جودة الخدمة التأمينية بعد ذلك تم تحديد أ

الخدمة التأمينية في شركات التأمين، وعرض بعض النماذج المعتمدة في تقييمها، تم ختم 
  .الفصل بسبل تطوير جودة الخدمة التأمينية في شركات التأمين

في أما فيما يخص الفصل الرابع و الذي تضمن واقع قطاع التأمين و الطلب عليه   
م التعرض إلى مراحل تطور التأمين في الجزائر أهم الهيئات سوق التأمين الجزائري، حيث ت

المراقبة له، يليها بعد ذلك العرض والطلب في سوق التأمين الجزائري و ذلك من خلال 
التعرف على أهم شركات التأمين الناشطة في الجزائر، أما فيما يخص الطلب تم الإشارة إلى 

إضافة إلى دور ومساهمة اق لكافة القطاعات، مؤشرين و هما كثافة التأمين و معدل الإختر
التأمين في المؤشرات الإقتصادية و في خاتمة الفصل تم التعرض إلى أهم منتجات  سوق

  .سوق التأمين في الجزائر
أما الفصل التطبيقي و الذي يخص الدراسة الميدانية و التي كان موضوعها تقييم   

عبر المديرية الجهوية باتنة، حيث  saaللتأمين جودة الخدمة التأمينية في الشركة الوطنية 
افة إلى النشأة و تطور رقم أعمالها في ضكانت بدايتها التعريف بالشركة و هيكلها التنظيمي إ

إجراءات تحديد : المرحلة الثانية تم شرح أهم الإجراءات المنهجية المتبعة و التي تتمثل في
يانات بداية بخصائص العينة محل الدراسة مجتمع الدراسة و سحب العينة وأسلوب جمع الب

إجابات مفردات العينة و التي تتعلق بالإجابة على أسئلة الإستمارة ثم تم اختبار تقديم 
   .الفرضيات الموضوعة للبحث و ختمها بالنتائج و الإقتراحات

  



 
  
  
  

  

  الفصـل الأول
 مفھوم التأمین و مدى تأثیره على النشاط

 الاقتصادي
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  الاقتصادي مفهوم التأمين و مدى تأثيره على النشاط: الفصل الأول

  :تمهيد
 أن إلى الإنسانوتطور بتقدم  مين نشاط قديم النشأة، نشأ مع فكرة التعاونأالت إن 
التي لا  الأخطار لدرءالتأمين ضرورة ملحة  أصبحهو عليه الآن، لذلك فقد  ما لىإوصل 
 ،دورها في الحياة الاقتصادية و الاجتماعية إغفالو ،إهمالهاوالمجتمعات  للأفراديمكن 
من ذلك  الأهمذلك كله فهو يؤثر ايجابيا في العديد من المتغيرات الاقتصادية و  إلى إضافة

المنتجة و التي تعتبر ركيزة  الاستثماراتنه يعمل على تعبئة المدخرات في سبيل تمويل أ
  .للتقدم

من الحياة وجزء لا يتجزأ  ة عالميةصناعة التأمين صناع أنوعلى اعتبار   
الاقتصادية الدولية فيتوجب على هذه الصناعة مواكبة و مرافقة تلك الحياة الاقتصادية 
لذلك فقد عملت الدول المتقدمة على توفير المناخ الخاص به والجزائر كغيرها من الدول 

شركات خاصة  عدة شركات وطنية و إنشاءبالغة و ذلك من خلال  أهميةالنامية أعطته 
  .الموجودة في الحياة الاقتصادية الأخطارتعمل على تأمين 

  :دراسة هذا الفصل تم تقسيمه إلى المباحث التاليةلو

  ؛مفاهيم أساسية حول التأميـــــن :المبحث الأول
  ؛أنواع و عناصر التأمين: الثانــيالمبحث 

  .أثر التأمين على المتغيرات الاقتصادية: المبحث الثالث
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  نـــــمفاهيم أساسية حول التأمي: المبحث الأول
يعتبر التأمين وسيلة لحماية الفرد من الأضرار و الخسائر الناتجة عن المخاطر   

تعرض لها، والواقع أن فكرة التأمين تقوم على التكافل و التعاون بين أفراد المجتمع يالتي 
أن مجموعة من الناس  خلاصتهو ةوالاقتصاديبتصميم نظام منسجم مع التطورات المالية 

الذين يتعرضون لمخاطر متشابهة يقومون بضم تلك المخاطر إلى بعضها البعض عن 
طريق شركة متخصصة، و يشتركون في رصد ما يكفي من المال من أجل مواجهة أي 

 .خطر ممكن خلال فترة زمنية معينة

  

  نشأة التأمين وتطوره: المطلب الأول
فكرة التعاون والتكافل بين المجتمعات البشرية في إطار ما لقد جاء التأمين من   
تلحق بأحد الأعضاء وذلك بعد توزع الخسائر التي كانت  حيث التعاوني،بالتأمين يسمى 
  .الخطرتحقق 
قد اظهر لنا التاريخ أن قدماء المصريين كونوا جمعيات تقوم على نفس الفكرة ل  
تشييد  تحنيط،مراسيم الدفن من  (بغرض تحمل "مجتمعات دفن الموتى" ـب سميت
  1.الأعضاءدفعه ي نظير اشتراكو ذلك  ....)القبور

والهندوس ازدهر التبادل  في عهد الحضارات القديمة كالإغريقية و الآشورية  
للحفاظ على السفن البحرية من الغرق و القرصنة ظهر ما يسمى و  بينهم،التجاري فيما 

تقوم هذه الفكرة على قيام  ، حيثالتجاريهار التبادل الذي يعمل على ازد البحريبالقرض 
من حق  )القرض (ا المبلغذه سفينة بما يحتاجه من المال فيكونمجهز لل بإقراضشخص 

لكن في مقاصدها،  إلىوصلت السفينة و الحمولة بسلام  إذاالفائدة  إلى بالإضافةالمقرض، 
  .نه يخسر المبلغإحالة ضياع الحمولة ف

نشأ في نهاية القرن الثالث عشر  حيثالتأمين  أنواع أقدمالبحري من يعد التأمين   
 واستمر حتى القرن الخامس عشر والذي ظهر في صورة مختلفة عن القرض البحري

الوقت الذي ظهر فيه التأمين البحري ظهر بما نفس  و البرتغال، في الإسبان أيديعلى 
                                                

  .33: ص ،2006 ،لمعرفة للنشر والتوزیع، عمانزید منیر عبوي، إدارة التأمین و المخاطر، دار كنوز ا 1
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الربان و البحارة و ذلك بنفس  نه كان يؤمن علىأيسمى التأمين على الحياة و ذلك 
التأمين على الحياة عند ظهور الثورة  أهميةالتي تؤمن على السلع وزادت  الأسعار

   .الصناعية في القرن الثامن عشر
الذي أدى  1666أما التأمين على الحريق، فكان ظهوره بحريق لندن الشهير سنة   

نه أنشئت أرع من فروع التأمين لدرجة بهذا الف الاهتمامإلى خسائر مادية كبيرة ولذلك زاد 
                                                                                  1.شركات تأمين للمساهمة في التأمين على هذا الخطر

من التأمين أهمها التأمين على   أخرى أنواعخلال القرن الثامن عشر ظهرت   
  .لى حوادث العملالمسؤولية  و التأمين ع

على الحوادث الشخصية  ومع التطور الصناعي، ظهرت أنواع أخرى منها التأمين   
 ،على تلف الآلات الميكانيكية و التأمين على آفات الزراعة و هلاك المواشي والتأمين

 إلى بالإضافةالحروب  أخطارعلى التأمين لجوي و التأمين على حوادث النقل البري و ا
 2.غيرها ...تأمين الديون لمسؤولية في مزاولة المهن،التأمين من ا

  

  التأمينتعريف  :الثانيالمطلب 
  :على النحو التاليللتأمين و ذلك  تعار يفيمكن إعطاء عدة   

  :عريف التأمين لغةت - أولا
من  فعل أو –بتشديد عينه أي الميم  )منأ( أصلهمصدر  على وزن تفعيل :تأمين« 

وهو ضد  الاطمئنانو  الأمانبمعنى : كثيرة في اللغة منهاو له معان  )منأ (ماض من
من أ(: ، ونقول منهالأمنمن بمعنى وفر لغيره أو أمانهأي دخل في  أمنهالخوف و يقال 

  3.»)فلان تأمينا
 
 
 

                                                
  .34-34 :ص - ص ،و التوزیع دار وائل للنشر التأمین و إدارة الخطر بین النظریة والتطبیق، سعید جمعة عقل، حربي محمد عریقات،  1
  .28 :، ص2003الحقوقیة، بیروت،  –منشورات الحلبي  –دراسة مقارنة  –عبد الھادي السید، محمد تقي الحكیم، عقد التأمین حقیقة مشروعة  2
 .13:، ص2006المكتب الجامعي الحدیث، الإسكندریة،  ،محمد شحاتة، مشروعیة التأمین و أنواعھ 3
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  :التعريف القانوني - ثانيا
 أوالمؤمن له  إلىيؤدي  أن) شركة التأمين ( هوعقد يلتزم بمقتضاه المؤمن «

أي تعويض  أوراتبا  أو إيرادا أولذي اشترط التأمين لصالحه مبلغا من المال المستفيد ا
دفعة مالية  أوتحقق الخطر المبين في العقد وذلك مقابل قسط  أومالي آخر في حالة وقوع 

  1.»من خلال فترة زمنية معينةؤيؤديها المؤمن له للم أخرى

  :الاقتصاديالتعريف  - ثالثا
لتقليل الخطر الذي يواجهه  أداة« :بأنهناحية الاقتصادية يمكن تعريف التأمين من ال

 كالسيارة،( الفرد عن طريق تجميع عدد كاف من الوحدات المتعرضة لنفس ذلك الخطر
لجعل الخسائر التي يتعرض لها كل فرد قابلة للتوقع بصفة ...) .المستودع المنزل

  2.»ذلك الخطر إلىمن ثم يمكن لكل صاحب وحدة الاشتراك بنصيب منسوب  جماعية،

  :التعريف الفني - رابعا
لوقوع  به نتيجةلتعويض الفرد عن الخسارة التي تحل  التأمين هو وسيلة«

  3.»الخطر
  :الإسلاميالتعريف  -خامسا
عقد يلتزم المؤمن « :بأنهعرفه الدكتور عيسى عبده في كتابه العقود الشرعية   

الذي اشترط التأمين لصالحه مبلغا من  المستفيد لىإ أوالمؤمن له  إلىيؤدي  أنبمقتضاه 
أي عوض مالي آخر في حالة وقوع الحادث الذي تحقق الخطر  أومرتبا  أو إيراد أوالمال 

أي دفعة مالية يؤديها المؤمن له و يتحمل المؤمن بمقتضاه  أوالمبين بالعقد في نظير قسط 
  4.»الإحصاءوفقا لقوانين  بينهماالمقاصة  بإجراءتبعه مجموعة من المخاطر 

 
 
 

                                                
  .59:ص ،1998 الطبعة الأولى، الأردن،،عمان  لتأمین بین النظریة و التطبیق، دار مجدلاوي للنشر،ا لإدارة أعمامحمد جودت ناصر،  1
 .14:، ص2007مبادئھ و أنواعھ، دار أسامة للنشر، عمان،: التأمین صلاح عز الدین، 2
 .32:ص سابق، ع، مرجسعید جمعة عقل عریقات،حربي محمد  3
 .10:ص ،2000 ،الأردندار المكتبة الوطنیة، ،الإسلامیةالتأمین  اتو تطبیقاتھ في شرك الإسلامي يالتعاوناحمد سالم ملحم، التأمین  4
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  :مينأالتأمين عند مختصي الت -سادسا
مفهوم  إلىتعريف للتأمين، فذهبوا  إعطاءالتأمين وجهة نظرهم في  مختصواظهر أ

ما يترتب عنه من التزامات بين طرفي العقد   عقد و« :يكون عبارة عن أنمن  أوسع
الجوانب القانونية التي  وأهملوافأبرزوا العناصر الفنية لعملية التأمين المؤمن المستأمن 

التأمين هو عملية فنية أو تقنية تقوم على أسس رياضية و إحصائية  تنظمه  فحسبهم
 برز التعاريفأو أدقمن )  A.CHAVFTON(  ولعل التعريف الذي أورده »)اكتوارية(

  في نظره 
مين هو عملية مقايضة بين نتائج الصدفة بواسطة التعاون المنظم بين مجموعة أالت«

 1.»الإحصاءوفقا لقوانين  الأفرادمن 
  

  الأسس الفنية للتأمين :الثالثالمطلب 
  :تتمثل أسس التأمين الفنية في

  :طالبي التأمينالتعاون بين  - أولا
 عليههو مبدأ التعاون الذي ينطوي  الأنظمةغير التأمين كنظام عن باقي  ما إن

يشتركون في كونهم  حيث) أمنينالمست(اجتماع عدد كبير من طالبي التأمين  ومضمونه هو
تحقق الخطر  إذا نهأحيث  متجانسة، أومتشابهة  ولمخاطر الخطريتعرضون لنفس 
لبعضهم يتوجب على الشركة محل التأمين التعويض لمن لحق  أو لأحدهمموضوع التأمين 

عن ذلك بواسطة  همة الجميع في الخسائر الناجمةبه الضرر و هذا بطبيعة الحال بمسا
 2.يدفعونها للمؤمن أقساط

 
 
  

                                                
1 Mohamed Boudjellal , Aperçu sur les Assurances en Algérie au lendemain des eformes l' institut des services     
économiques et de Gestion , Setif, 2000, p 8                                                                                                                 
  

 .43:ص ،1992براھیم أبو النجا، التأمین في القانون الجزائري، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، إ 2
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  :المقاصة بين المخاطر - ثانيا
المؤمن يقوم بتوزيع عبء المخاطر التي تقع على بعض المستأمنين على  أنوذلك 

 :عنصرينالعملية لابد من توفر  لإتمامكل المؤمن عليهم المعرضون لنفس الخطر و 

 : تجانس المخاطر - أ

يشترط  نه لاأ إلا بينهالمقاصة ا إجراءلابد من تجانس و تشابه المخاطر التي يتم 
  .التماثل المطلق بل يكفي التشابه النسبي أويكون التجانس التام  أن

كل  أنشابهة حيث تمحيث طبيعتها في مجموعات  من بالمخاطر الإلماميمكن 
التأمين  ،الحياة، التأمين من المسؤولية لىالتأمين ع :مين مستقل مثلأمجموعة تختص بت

السرقة كذلك  ،الحريق :ن تقسيم كل نوع حسب طبيعة الخطر مثلو يمك من الأضرار
يمكن تقسيم المخاطر حسب موضوعها كالمنقولات و العقارات أو وفقا لقيمتها، حيث يتم 
وضع الأشياء ذات القيمة المتقاربة تحت سقف نفس النوع من التأمين حتى لا يكون هناك 

من حيث المدة وذلك بوضع عقود  إضافة إلى ذلك ينبغي تشابه الأخطار ،خلل مالي
  1.التأمين في مجموعة متقاربة المدى حتى تسهل عملية المقاصة للمؤمن

  :المخاطركثرة  -ب
ينبغي توفر عدد كبير من الحالات المعرضة لنفس الخطر حتى يتمكن المؤمن من 

المدفوعة و التعويض الواجب دفعه عند تحقق الخطر، فالكثرة  الأقساطالموازنة بين 
هذا الخطر يقع على  أن إلالازمة و التي يقصد بها كثرة المؤمن لهم الذين يهددهم الخطر 

على الكثرة كالحروب مثلا فلا يمكن التأمين نظرا  الخطروقع  إذا أمانسبة قليلة منهم 
  .لوقوعه على الكثرة و لذلك يصعب تغطية التعويضات اللازمة عند حلول الخطر

  :الإحصاءقوانين  - ثالثا
ودرجة  في حساب المخاطر المحتملة الإحصاءيث يستعين المؤمن بقوانين ح
على معرفة احتمالات وقوع الخطرفمثلا  ههذه القوانين تساعدف ثم يحدد القسط،   جسامتها

خلال فترة زمنية  الأفرادلمعرفة نسبة الوفيات التي تقع بين  بالإحصائياتيستعين المؤمن 
                                                

 .26:ص، 2001 محمد حسین منصور، مبادئ عقد التأمین، الدار الجامعیة للطباعة و النشر، بیروت، 1
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لات التي تجري عليها الملاحظة و الفترة الزمنية كلما معينة حيث كلما زادت عدد الحا
  .دقة أكثركانت 

و مقدار الخسائر في سنة معينة و على  الأخطارعدد  بإحصاءتقوم شركات التأمين 
تحسب التعويضات  الموالية،و الخسائر للسنة  خطارالأتتوقع النسب المحتملة لتلك  أساسها

حيث يدفع للشركة هذا القسط  ،منهميد نصيب كل لتحد لهمالمتوقعة و تقسم على المؤمن 
  .الأرباحمضافا إليه المصاريف الخاصة و العمولات و نسبة 

   :المشتركالتأمين  - رابعا
 مين الخطر و ذلك بتقاسم مخاطر التأمينأحيث يشترك أكثر من مؤمن في ت

ادة بالنسبة ويختص كل منهم بجزء منها طبقا للعقد الذي يبرمه مع المستأمن و يتم ذلك ع
  .رضاالمع  الطائرات،  للأشياء كبيرة القيمة كالسفن،

وسيط هذا الوسيط يتولى توزيع التأمين على عن طريق  التأمينات هذهغالبا ما تتم 
     هاتغطيت الواجبالمؤمنين و تحديد نصيب كل منهم في القسط و الجزء من المخاطر 

   1.مات للمؤمن لهوعند وقوع الخطر يقوم الوسيط بتسليم التعويض
  
  
  
  
  
  
  

  

  

  
                                                

 .27-  26:ص -ص محمد حسین منصور، مرجع سابق، 1
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  أنواع و عناصر التأمين :المبحث الثانــي

يعرف التأمين بأنه مجال شاسع للغاية حيث أن نطاق تطبيقه غير محدود، فكلما 
ن تقسيم  أنواع التأمين يرجع إو لذلك فتعددت الأخطار ظهرت أنواع جديدة من التأمين 

العملية حسب الغرض من التأمين أي  رةالإدا أساسعلى  أوتبعا للخطر المؤمن ضده، 
  .تبعا للهيئات التي تمارس عمليات التأمين 

حادث يحتمل  أوهو تأمين شخص من خطر يهدده  التأمينالغرض من عقد  إن
التي يقوم  الأساسيةقدر قيمته المالية و هي العناصر توقوعه، ذلك مقابل ثمن و الذي 

 .عليها التأمين 
  

  التأمينأنواع : المطلب الأول
  :كما يليحيث وردت عدة تقسيمات  التأمين، أنواعاختلف فقهاء التأمين في تقسيم 

   :التقسيم من حيث عنصر التعاقد - أولا
في التعاقد إلى نوعين  الإجبار و الاختياريمكن تقسيم التأمين طبقا لعنصري 

  1:أساسيين

  ):الخاص ( الاختياريمين أالت -أ
الفرد أو المنشأة بمحض اختيارهم و يشترط في هذا  ليهعمين الذي يتعاقد أيشمل الت

يشمل  ، في التعاقد بين شركة التأمين و الفرد أو المنشاة الاختيارالنوع من التأمين حرية 
توافر لها الأساس السابق و نذكر ي التأمين التيهذا النوع من التأمين كل أنواع و فروع 

 مين البحريأمين السيارات و التأالحريق و تمين أتأمين الحوادث و ت: على سبيل المثال
و يطلق على مثل هذا النوع بالتأمين الاختياري أو  )غير إجباري(والمسؤولية المدنية 
  .التجاري أو الخاص

                                                
  .18:، ص2003- 2002مع التطبیق على تأمینات الحیاة و إعادة التأمین، الدار الجامعیة للنشر،  ھو ریاضیات إبراھیم علي عبد ربھ، التأمین 1
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   :التأمين الإجباري -ب
أو تلزمهم المنشآت  أوالتأمين التي تلتزم الدولة بتوفيرها للأفراد  أنواعيشمل كل 

لمصلحة طبقة ضعيفة في  أو ماعيتإججل تحقيق هدف ألك من بالتعاقد عليها و ذ
أي أن عنصر الإجبار من طرف الدولة هو الأساس في هذا النوع و الذي يتم  ،المجتمع

على أساسه التعاقد و نجد هذا النوع من التأمين يشمل كافة فروع التأمينات الاجتماعية 
كذلك يشمل بعض فروع .......) ..العجز، الشيخوخة، الوفاة، البطالة، المرض( مثل 

  .التأمين مثل التأمين الإجباري للسيارات

  : طبقا للطرق المختلفة لإجراء التأمين أوالتأمين  نالتقسيم حسب الغرض م - ثانيا
تكون مصلحة  أنمصلحة خاصة كما يمكن التأمينات  كونتحسب هذا التقسيم قد 

   :نوعين لذلك نميز بيناجتماعية عامة و 

  :التجاريمين الخاص التأ -أ
حيث يقوم بهذا النوع  ، غرضه تحقيق الربحوتجاري  ساسأ مين علىأالتهذا يقوم 

يتم حساب قسط  حيثمين شركات التأمين المساهمة و هيئات التأمين بالاكتتاب، أمن الت
  الإدارية الأعباءلتغطية  أخرىنسبة  إليهمين مع تغطية الخطر المؤمن منه و يضاف أالت

   1.مثل هذه الهيئات إليهاالربح التي تهدف  و نسبة

  :الاجتماعيالتأمين  -ب
وذلك لمراقبة ومراعاة ظروف العمل و العمال  الاجتماعيةالتأمينات  أنشطةظهرت 

 الشيخوخة، العجز أخطارتغطية  إلىوذلك من قبل الحكومات المختلفة والتي تهدف 
حب العمل و العامل تكلفة التأمين العمل، حيث يتحمل صا أثناءالمرض و الحوادث خاصة 

 الاجتماعيةالهيئات مسؤولية التأمينات  إحدىجنب و لهذا السبب عادة ما تتولى  إلىجنبا 
وثائق التأمين الخاصة  خفضا يسمح لها بتقديم خدمة تأمينية موحدة تساعد كثيرا في مب

  2.بها

                                                
 .18:إبراھیم علي عبد ربھ، مرجع سابق، ص 1
 .12:، ص 2003-2002معیة للنشر، مصر، محمد صلاح عطیة، محاسبة شركات التأمین، الدار الجا 2
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  :طريقة تحديد الخسارة و بالتالي التعويض - ثالثا
 إمكانيةنوعين حيث نستند هذا التقسيم على  إلىهذا النوع من التأمين  تقسيم يمكن

  :و ذلك من خلالتحديد الخسارة 

  : التأمينات النقدية - أ
تشمل كافة أنواع التأمين التي يصعب تقدير الخسارة المالية الناتجة و ذلك لوجود 

ية يتم الاتفاق المعنو الأخطارو نتيجة لصعوبة قياس  الخطرجانب معنوي نتيجة تحقيق 
برز نوع كمثال أتعد التأمينات على الحياة  ،مسبقا على المبلغ المستحق عند تحقق الخطر

ن التأمينات على الحياة يطلق عليها بالتأمينات النقدية نظرا لتقدير قيمة إف لهذاو ذلكعلى 
  1.ةن عقود التأمينات على الحياة ليست عقود معارضإالخسارة مسبقا وزيادة على ذلك ف

  :تأمينات الخسائر - ب
تشمل كافة التأمينات التي تسهل فيها عملية تحديد الخسارة الفعلية الناتجة عن تحقق 

ق عليها ذلك تأمينات الممتلكات ببرز الأنواع التي يمكن أن ينطأالخطر المؤمن منه، ومن 
التأمين  من مبلغ الفعلية، نجد أقصىبأنواعها المختلفة، فالتعويض يتناسب مع الخسارة 

  2.المحدد في الوثيقة التأمينية

  : التقسيم حسب موضوع التأمين - رابعا
يمكن تحديد  ثلاثة أنواع   التقسيم،عند اتخاذ موضوع التأمين كأساس لهذا 

  3:رئيسية

   :الأشخاصتأمينات  - أ
 أوبحياتهم  الأمرمباشرة سواء تعلق  الأشخاصالتأمين التي تصيب  أنواعيشمل 

  :نذكرها أنواعنجد عدة  صحتهم و بذلك
  ؛منه هنا خطر المرض الخطر المؤمنتأمين المرض و  

                                                
 . 2008-2007تأمینات، معھد العلوم الاقتصادیة المدیة، فرع علوم اقتصادیة، كشیدة حبیبة، محاضرات مقیاس ال 1
 .2004 ،الجزائر، مدوخ ماجدة ، محاضرات في اقتصاد التأمینات، السنة الثالثة، جامعة بسكرة 2
  39:، مرجع سابق، ص، سعید جمعة عقلحربي محمد عریقات 3
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 ؛تأمين البطالة و الخطر المؤمن منه هنا خطر البطالة 
 ؛تأمين الشيخوخة و الخطر المؤمن منه هنا خطر بلوغ الشيخوخة 

 ؛تأمين الوفاة و الخطر المؤمن منه هنا خطر الوفاة في سن مبكرة 
 بحادث شخصي الإصابةة و الخطر المؤمن منه هنا خطر تأمين الحوادث الشخصي.   

  :التأمين على الممتلكات -ب
و بذلك يدخل في هذا النوع  الأشخاصتشمل أنواع التأمين التي تصيب ممتلكات 

  :التأمينمن 
 ؛التأمين من الحريق و الخطر المؤمن منه هو خطر الحريق  
  ؛ارةيتصادم الس أوخطر حريق  فقدان سيارة و الخطر المؤمن منه هو أوتامين تلف 

  التصادم  أوالحريق  أوالتأمين البحري و الخطر المؤمن منه هنا هو خطر الغرق
 ؛التلفأو

  ؛فقدان الطائرة أوتأمين الطيران و الخطر المؤمن منه هنا هو خطر تلف  
 ؛تأمين السرقة و السطو و الخطر المؤمن منه هنا هو خطر السرقة 

  اكين و الخطر المؤمن منه خطر الزلازل و البراكينتأمين الزلازل و البر. 

 :تأمين المسؤولية المدنية -ج

وهي التأمينات التي يكون موضوع التأمين فيها المخاطر التي يتعرض لها الغير 
  :في أشخاصهم أو ممتلكاتهم بسبب المؤمن له آو أملاكه ومن أهمها

 ؛تأمين المسؤولية لأصحاب السفن و الطائرات  
 ؛لمسؤولية المدنية لأصحاب الكراجات  و المخازن و العماراتتأمين ا 
  ؛)المهندسون، لصيادلة ، المقاولون( تأمين المسؤولية المدنية لأصحاب المهن الحرة 

 ؛تأمين المسؤولية المدنية لأصحاب العقارات 
 المهنة تأمين المسؤولية المدنية من إصابات العمل أو أمراض. 
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  :ن الناحية العمليةأقسام التأمين م -خامسا
  :نوعين إلىيمكن تقسيم التأمين من الناحية العملية 

  :التأمين على الحياة  -أ
 أوو تشمل كافة عمليات التأمين التي يكون الخطر المؤمن منه متعلقا بحياة الفرد 

  :أنواعها أهموفاته و من 
  ؛ؤدى مبالغ التامين فيها في حالة الحياة فقط توثائق تأمين  
 ؛أمين تؤدى مبالغ التأمين فيها في حالة الوفاة فقطوثائق ت  
  1.ؤدى مبالغ التأمين في حالة الوفاة و الحياةتوثائق تأمين  

  : التأمين العام  - ب 
يغطي هذا النوع من التأمين تأمين الممتلكات و التأمين من المسؤولية المدنية تجاه 

  :إلىالغير و ينقسم 
 ؛التأمين البحري 

 يق و الذي يشمل تغطية الخسائر المادية الناشئة عن حوادث حريقالتأمين على الحر   
       ؛المعرضة للخطر الأفراد ممتلكات

  ؛مين الحوادث الشخصيةأت السيارات،تأمين الحوادث و الذي يشمل تأمين  
 2.التأمين على السرقة 

  

  عناصر التأمين: المطلب الثاني 
       سية يعتمد عليها الكيان التعاقدي، إذا ما عند العملية التأمينية توجد عدة عناصر أسا

  :كون أمام حالة تأمين و تتمثل هذه الأركان فين توافرت و اجتمعت معا لا
  
  

                                                
 .41:، مرجع سابق، ص، سعید جمعة عقلحربي محمد عریقات 1
 .111:ص ،2005شھاب احمد جاسم العنكبي، المبادئ العامة للتامین، دار الفكر الجامعي، الإسكندریة،  2
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  :قداطرفا لتع - أولا
وهما المؤمن و المؤمن له و أحيانا يكون طرف ثالث يسمى بالمستفيد و هو 

  .الشخص الذي يستحق مبلغ التأمين عند تحقق الخطر

  :المستفيد أومن له المؤ -أ
، كما  الأقساط، حيث يلتزم بدفع التأمينالمؤمن له هو الشخص الذي يعطي تكلفة 

المؤمن له هو المستفيد  أنكما يبدو  تحقق الخطر، إذاالتأمين  مبلغى من حقه الحصول عل
حو على هذا الن الأمريكون  ففي التأمين على الحياة قد لا هذه ليست القاعدة العامة، أن إلا

 أفرادمن  أكثر أوالمستفيد فقد يكون المؤمن له  ماأ التأمين،برم عقد يفالمؤمن له هو من 
  1.العاملين لديه أو أسرته

  :المؤمن - ب
وهو الطرف الذي يأخذ التعويض على عاتقه عند وقوع الحدث أي تعرض الطرف 

ففي  أنظمتها،و  لاختلاف الدولوالمؤمن الذي يزاول التأمين يختلف تبعا  للحادث،الآخر 
أما الدول الرأسمالية ، التأمين بنفسها أعمالن الدولة هي التي تباشر إالدول الاشتراكية ف

وغالبا ما  والوكالات،فهي تقوم بتوزيع عمليات التأمين على مختلف الهيئات و الشركات 
 عليها،و ذلك مقابل عمولة يحصلون " سماسرة"تجري عمليات التأمين عن طريق وسطاء 

  2.التأمين مع المؤمن الذي يختاره مباشرة عقد برمإ يتفاوض المتعاقد في أن ثوقد يحد

  :الفترة الزمنية للتأمين - ثانيا
سريانها و انتهائها، و التي من خلالها  اعادة ما تفصح وثيقة التأمين عن الفترة لبد

ين، ففي مبلغ التأم أوالمؤمن له الحق في الحصول على التعويض  أولمستفيد ليصبح 
فقد تكون المدة التأمين على الحياة  أماتأمين الممتلكات عادة ما يعطى التأمين سنة كاملة، 

و العكس في حالة التأمين على بضائع منقولة فالفترة هنا تكون  عشر سنواتمن  أكثر
  3.ساعات آوقليلة  لأيامقصيرة خاصة في حالة نقل البضائع تكون المدة 

                                                
  .243:ص ،2009مصر،  بورصات المكتبة العصریة، -منشآت التأمین –بنوك  –عبد الحمید عبد الفتاح المغربي، ادارة المنشآت المتخصصة  1
  .19:، ص1996 ،للنشر و التوزیع بیروت قدار الأشوا ،عة و القانونشوكت محمد علیان، التأمین في الشری 2
 .244:ص ،ي، مرجع سابقربعبد الحمید عبد الفتاح المغ 3
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  :عنصر الخطر - ثالثا

  1:كن إعطاء عدة تعاريف للخطر نذكر منهايم

  :تعريف الخطر  -أ
  ."على الهلاك الإشراف:لغةيقصد بالخطر "         

 أواحتمال وقوع الخسارة و هل الخسارة مادية « :فقد عرف البعض الخطر بأنه
  . »؟  يعتمد ذلك على حجم الخسارة و قوة الخطرمعنوية

  .»ية المحتملة نتيجة وقوع حادث معينالخسارة الماد« :وقد عرفه آخرون بأنه
وعرفه  "الخطر هو حالة عدم التأكد«: وقد عرفه كل من وليا مز و هاينز

  .»الخطر حالة عدم التأكد الممكن قياسها أن« :البروفيسور نايت 

هو عدم التأكد من النتيجة النهائية للقرارات التي يتخذها الفرد أما المفهوم العام للخطر ف 
الذي  بالمجتمع أوبأسرته  أو) بعمله، ممتلكاته(شتى قد تتعلق به شخصيا  في نواحي 

عدم  أومعين  إنتاجيفي نشاط  الاستثماريعيش فيه ومثال على ذلك عدم التأكد من نتيجة 
دخول مسابقة معينة كل هذا يلحق لدى الفرد حالة معنوية غير  الاستثمارالتأكد من نتيجة 

  2".توصف بأنها الخطر أنالتي يمكن  حالة عدم التأكد و" مواتية 

  :الشروط التي ينبغي توافرها بالخطر المؤمن منه -ب
  :الشروطهذه  أهم من ليكون الخطر قابل للتأمين لابد من توفر جملة من الشروط و

  :خطر محتمل الوقوع -1
و التي  وقوع الخطر برز العناصر الجوهرية في عقد التأمين هي صفة احتمالأمن 

 3:ين مختلفين و لكل منهما خصائصه و نبرزها كما يليلها شكل
 
  

                                                
  .11:، مرجع سابق، ص، سعید جمعة عقلحربي محمد عریقات 1
  .9:ص ،2000 ،الجامعیة للنشر مختار الھانس، إبراھیم عبد النبي حمودة، مقدمة في مبادئ التأمین بین النظریة و التطبیق، الدار 2
 .129-128 :ص - ، ص، مرجع سابقالعنكبيشھاب احمد جاسم  3
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  :الوقوعاحتمالية 1-1
ربما تقع فوقوعها غير محتم،  أنمن الصفات التي تميز الحوادث القابلة للتأمين، 

 في التأمين من الحريق قد تنتهي المدة و لافمثلا  أمثلةتقع و نبين ذلك في عدة  ربما لاو
تأمين  أومين السيارات أن من السرقة  و تية في التأميكون هناك حريق كذلك بالنسب

من  الأنواعالخطر في هذه  ،المسؤولية المدنية، تأمين النقود، تأمين الحوادث الشخصية
 لهبوب رياحكالتعرض مثلا  .الحدوثفي " حتمي"  ليسو " احتمالي" هو خطر التأمين

ذه المنطقة و في موسم الصيف ن السلع المنقولة في السفينة في هإموسمية ممطرة لذلك ف
  .الحتميوبذلك يتصف الخطر في هذه الحالة بصفة الخطر  سيقع عليها الضرر

  :الوقوع ولكن وقت وقوع الحادث المؤمن غير معروف حتمية  1-2
الخطر المؤمن منه يتصف  نأالمؤمنة لبعض أنواع التأمين،  الأخطارما يميز  إن

يكون غير يه تكون وقت الحدوث ووقت حدوث الخطر ف الاحتماليةبحتمية الوقوع، الصفة 
الهروب منه لكن متى  لأحديمكن  ضد خطر الموت، فالموت لامين الحياة أمعلوم مثل ت

  الأخطارمن  الأنواعاالله سبحانه و تعالى و لذلك تدعى مثل هذه  إلاحد يعلم أيحدث لا 
  .)جل غير محققأ لىإأخطار محققة و لكنها مضافة (

يستحق بمقتضاه مبلغ  الذيالحالة كذلك بالنسبة للتأمين حال الحياة  تنطبق هذه
مين عند بقاء المؤمن عليه حيا بعد انتهاء مدة التأمين، فيكون خطر بقاء الشخص حيا أالت

 ىحدإضوء كل هذا يتحقق في الخطر المؤمن منه  ىو عل محتملاضمن فترة عقد التأمين 
  : الخاصيتين

  وهو قابل  احتمالي، أمرالوقوع  محقق،الخطر غير  ،رطالشيتوفر بالخطر خاصية
  ؛للتأمين

  وقت الوقوع  كالوفاة،محقق الوقوع  أمر المحقق،ير غ الأجلخاصية  بالخطرتتوفر
 .خطر قابل للتأمين عليه معروف،غير 
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  :حد المتعاقدين خصوصا المؤمن لهأحادث لا يتعلق بمحض إرادة   -2
لخطر خاضعا لعامل المصادفة و يقصد بخضوع يكون ا أنفي هذه الحالة يجب 

لوقوع عرضا للخطر المؤمن احتمال إيكون عامل  أنهو ) المصادفة(عامل  إلىالتأمين 
 قدوالسفينة فهي أمثلة تنشأ بالصدفة ربما تقع  قغر أودهس المركبات  إلىمنه كالتعرض 

الطبيعة  أنعنى ذلك و م )الطبيعة (الصدفة يدخل عامل آخر وهو عامل  إلى إضافةلا تقع 
احتمالية الوقوع  أموروهي ...... هي التي تنشأ الخطر المؤمن منه كالفيضان، الزلازل،

  .رغم تقدم و سائل التنبؤ الجوي
الغير بالنسبة للمؤمن له طالما  إرادة إلىيخضع الخطر  أن، يمكن أخرىمن جهة 

 التي تأتي من الغير و التي لا الأضرارذلك  مثلةأو من   إليهتصل  لا المؤمن له إرادة أن
أي  لإرادتهيكون لا حتمالية حيث المؤمن له، عندئذ يتصف الخطر بصفة الإ لإرادةتخضع 

المؤمن له لا يمكن له التأمين على  أننتيجة  إلىتأثير على وقوع الخطر، ومنه نصل 
 عمديه أفعال أفعاله العمدية و ذلك لصفتها الحتمية، لكن يتمكن من التأمين في حالة وقوع

  .حتمالية الوقوعإمن الغير لأنها تتصف ب

  :)أي غير مخالف للنظام العام و الآداب( حادث مشروع -3
نه متولد عن نشاط للمؤمن له غير مخالف أ: يقصد بالحادث أن يكون مشروعا

لنظام  الآداب، فلا يصح التأمين ضد الأخطار الناجمة عن القيام بأنشطة غير مشروعة 
أو المسروقات، أو التأمين ضد مخالفات المرور التي  بالمخذراتريب المتاجرة مثل الته

 نحرافات الخلقية و تساعد على نشر الإهمال و الفساد في أوساطمن شأنها تشجيع الإ
   1.لمجتمعا

  :رأنواع الخط  -ج
ومواصفات مختلفة تختلف حسب طبيعة التأمين و محله و التي  أنواعللخطر  إن

  2:فيما يلي إدراجهايمكن 

                                                
  .20:مصطفى محمد جمال، التأمین الخاص، الفتح للطباعة و النشر، الإسكندریة، ص 1
 .42 :ص،  1999،معراج، مدخل لدراسة قانون التأمین الجزائري، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر حدیدي2
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  :الثابتةالأخطار -1
بقيت  إذاكلما كانت درجة احتمال وقوعه ثابتة، و  ثابت،نه أيوصف الخطر على 

  .ظروف تحققه ثابتة لمدة معينة من الزمن

   :المتغيرةالأخطار  -2
يكون الخطر متغيرا عندما تكون احتمالات وقوعه متغيرة من زمن لآخر بالزيادة 

  .النقصانأو 

  : المتجانسة الأخطار -3
و تتشابه من حيث طبيعتها و محل وقوعها أمتجانسة عندما تتفق  الأخطارتكون 

  .و غيرها ...كأخطار الحريق و السرقة  من حيث نوعها، الأخطارولذلك لابد من تجانس 

  :الأخطار المتفرقة -4
لا الجمع بينها،  مخطارالتي لا تحدث في فترات متقاربة و التي عندما يتهي تلك الأ

يحدث منها إلا العدد القليل، لكن هناك حالات تشكل أخطار عامة نستثني من هذه الأخطار 
  .كأخطار الحروب و الكوارث الطبيعية

  :الأخطار المعينة -5
 .يكون الخطر معين عند إبرام العقد و بذلك يكون محل احتمال وقوعه محددا

  :الأخطار الغير معينة -6
و  التعاقد،حتمال فيه على محل غير معين وقت ع الإوق إذايكون الخطر غير معين 

 .يكون قابلا للتعين عند وقوع الحادث  إنما
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  :القسط أو مقابل التأمين - رابعا

  : تعريف القسط -أ
المقابل المالي الذي يلتزم المؤمن له بدفعه لتغطية الخطر الذي يأخذه المؤمن  هو«

له، ذلك أن المؤمن يتمسك بقيمة القسط كي ثمن  وعلى عاتقه والقسط مرتبط بالخطر فه
يتمكن من تغطية الخطر الذي قد يتعرض المؤمن له، لذلك يعتمد على مبدأ يتناسب القسط 

  1» .مع الخطر وفقا لقوانين الإحصاء

  : تحديد أقساط التأمين  -ب
 إلاتعتبر خدمة التـأمين خدمة آجلة و لذلك فانه لا يمكن تحديد التكلفة الفعلية لها 

بعد نهاية المدة، فنجد مثلا السلع و الخدمات الأخرى يمكن تحديد تكلفتها مسبقا و ذلك 
حدة المضاف إليها هامش الربح، أما بالنسبة لخدمة التأمين لا يمكن وبحساب تكلفة ال
بذلك فان القسط الذي يدفعه المؤمن له   بعد وقوع الخطر المؤمن منه، إلامعرفة التكلفة 
في  و قد لا يستفيد و في حالة عدم الاستفادة منه فانه يعود  للشركة كربح، قد يستفيد منه

لذلك فان شركات التأمين ، حالة الاستفادة قد يكون التعويض اكبر بكثير من قيمة  القسط
الفعلية التي وقعت في السنوات الماضية إضافة إلى الأسس الرياضية  الخبراتتعتمد على 

  2: لحساب على مرحلتين أساسيتينو الإحصائية و لذلك يتم ا
   .الصافيحساب القسط :المرحلة الأولى

التأمين من المؤمن لهم  عليها شركةيقصد بالقسط الصافي المبالغ التي لو حصلت 
  .مين التي تستحق للمؤمن لهم الذين يلحق بهم الخطر المؤمن منهأستغطي قيمة مبالغ الت

معادلة القيمة بين القيمة  أو" التعادل" يعتمد على مبدأ  الأقساطلحساب مثل هذه  
  .المستفيدين أوالحالية لهذه الأقساط و القيمة الحالية لالتزامات المؤمن للمؤمن عليهم 

لحساب القسط الصافي في تأمين الممتلكات و المسؤولية و ذلك بالاعتماد على 
 أنفتراض إئر بالخساالخبرة الماضية أي عدد الحالات الواقعة فعلا و التي تم تعويض 

                                                
 81:صبراھیم أبو النجا، مرجع سابق، إ 1
  .240-239:ص -ص ، مرجع سابق،سعید جمعة عقلحربي محمد عریقات  2
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على العناصر الفنية فقط في حساب القسط  الاعتمادهذه الحالات ستقع مستقبلا، بينما يتم 
  .في احتمالات الحياة والوفاة و معدل الفائدة العناصرتمثل هذه تعلى التأمين على الحياة و 

  .حساب القسط التجاري: المرحلة الثانية
القسط  إلى إضافةمين و يشمل أشركة الت لىإهو المبلغ الذي يؤديه المؤمن له فعلا 

نفقات (و المتمثلة في نفقات الاكتتاب الصافي النفقات الواقعة على عاتق شركة التأمين 
 أونفقات متابعة الخطر لمعرفة تغيره سواء بالنقص ( ير الخطر ينفقات تس  ،)العقد  إبرام

   .)الزيادة 
جل تغطية أ من إليهاؤمن اللجوء الم يضطرالتي  الأخرى النفقات إلى بالإضافة

 يجارإ، المياه، الإنارة نفقات  العمال، أجورمن رواتب و  الإداريةكالنفقات (الخطر  
 ن القسط التجاريإفوعليه  )و التلفزيون الإذاعةفي الصحف و  الإعلاناتالمباني  نفقات 

  :يساوي  التأمين،و تتقاضاه شركة   دفعه،الذي يتوجب على المؤمن له 
  

  

  :مبلغ التأمين -خامسا
 ن مضمونها هوإف يعتبر التعويض من المبادئ التي تقوم عليها عملية التأمين، لذلك

لحق أينبغي تعويض من  لا لهذاالمستفيد على حساب التأمين، و  أوالمؤمن له  إثراءعدم 
 لإصلاحالضرر المادي  ويدفع هذا التعويض  أوبه الخطر مبلغ يفوق الخسارة الفعلية 

   . لضرر مبلغ التأمين المتفق عليه عند التعاقد في وثيقة التأمينا ذلك
يطلق على مبلغ التأمين عدة تسميات و ذلك باختلاف نوع و محل التأمين، فيسمى 

  " .التأمين أداة"، "قيمة التأمين" :ــب
شركة ( مبلغ يتعهد به المؤمن « :عن مين فهو عبارةأالمفهوم العام لمبلغ الت ماأ

  1.»عند تحقق الخطر المؤمن ضده المستفيد إلى أوالمؤمن له  إلىبدفعه ) مينأالت
  2:مينأالتو لحساب مبلغ التأمين نميز بين طريقتين حسب نوع 

                                                
 .60:ص ،محمد جودت ناصر، مرجع سابق 1
  .98 :ص ،2000 الاردن، دار صفاء للنشر والتوزیع، الطبعة الأولى، ادارة الشحن و التأمین، محمد العدوان وسطام العمرو، علي المشاقبة، 2

 .الأرباح+ النفقات التي تتحملھا شركة التأمین + القسط الصافي = القسط التجاري
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  :الإصاباتحالة تأمينات الحياة و   -أ
بين المؤمن  الأوليتفاق لإذلك من خلال ا مين بدقة وأفي هذه الحالة يحدد مبلغ الت

المستفيد بطبيعة الحال عند  أوالمؤمن له  إلىتدفع قيمة المبلغ كاملة حيث  ،و المؤمن له
حيث يكون التعويض نقدا و   ،نقصان انقضاء مدة العقد دون زيادة و لا أووقوع الخطر 

يمكن تقدير قيمة  لا"تقدير قيمة الخسارة الناجمة عن الخطر إمكانيةوذلك لعدم  بشكل كامل
  . يخضع لقاعدة نسبة التعويض  العقد لا نأ الحالة يميز هذهوما "  الإنسان

  :الأخرىحالة التأمينات   -ب
ن في حالة إالتي لا تخضع للقاعدة النسبية للتعويض ف الأولىعلى عكس الحالة 

تخضع للقاعدة النسبية في التعويض و ذلك لسهولة عملية تقدير وقياس  الأخرى التأمينات
شركة  أنحيث تنص هذه القاعدة على  مين،أالت موضوعالضرر الذي يلحق بالشيء 

مين تكون مستعدة لدفع التعويض بصورة نسبية بالمقارنة بمبلغ التأمين بحيث يلتزم أالت
مين  وتكون قيمة التعويض وفقا ألا تزيد عن مبلغ الت أنبدفع قيمة الخسارة الفعلية شرط 

  :للمعادلة التالية
  
  
  
  

ويض و التي تكون بصورة عينية النقدي في عملية التع الأسلوب إلى إضافة
  .الإصلاحكالتبادل و 

 
 
 
 
 
 
  
  

  مبلغ التأمین  ×لحقت بالمؤمن لھ  يقیمة الخسارة الفعلیة الت                            

 تالقیمة الحقیقیة للممتلكا                                                   

=      قیمة التعویض 
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  على المتغيرات الاقتصادية التأمينثر أ: المبحث الثالث

يراعي التأمين إلى جانب المصلحة الفردية المصلحة العامة وذلك من خلال كسب 
بالتالي الوطني و الاقتصادذلك فإن التأمين يعمل على تقوية  إلى إضافة الأفراد للطمأنينة،

يصبح عامل إنتاج وذلك من خلال المحافظة على وسائل الإنتاج الأخرى وبالتالي على 
  .الإقتصادية المردودية 

   دورا ديناميكيا وذلك من خلال تقديم الضمانات لرأس المال الاقتصاديلعب التأمين في 

ا كانت اءوسة و العمل استمراريته بتوفير كفالة التعويض عما قد يتعرض له من خسار
 .جزئية أو كلية

  

  مينأالدور الاقتصادي و الاجتماعي للت :الأولالمطلب 
للقيام  التأمين،جميع عمليات  لإدارةيضطلع التأمين من خلال مؤسسات متخصصة 

  1:بأدوار عديدة على الصعيدين الاقتصادي و الاجتماعي تتمثل في

  :الاقتصاديالدور  - أولا
والرفاهية  و تحقيق الاستقرار الأمان لى توفيرالتأمين ع أهميةو دور يقتصر لا

الخدمية و الحيوية في تحقيق  الأنشطةالمجتمع فحسب، بل يساهم كأحد  لأفرادالاجتماعية 
  :التالية  الأدوارالنمو الاقتصادي و دفع عجلة نموه من خلال 

  :التأمين نشاط خدمي -أ
تختص  إذكون للاقتصاد، مكونات القطاع الخدمي الم أهمحد أيعتبر قطاع التأمين 

خدمة ذات طبيعة مميزة و خاصة و المتمثلة في خدمة الوعد  أوشركاته ببيع منتوج 
  ).(Banquiersو البنكيينأالتأمين له نفس طبعة نشاط التجار بالتعويض لذلك فنشاط 

  
                                                

لوم الاقتصادیة عبونشادة نوال، استراتیجیات الأعمال في شركات التأمین الجزائریة في ظل انفتاح سوق التأمین بالجزائر، رسالة ماجستیر، كلیة ال 1
 .13-12 :ص -ص ،2006 ،و علوم التسییر، سطیف
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  :المالية المدخراتتعبئة  -ب
ع الذي تواجهه حد كبير الوض إلىتقوم شركة التأمين بدور حيوي مزدوج، يشبه 

صناديق الاستثمار، لذلك تعتبر شركة التأمين مؤسسة مالية ضمنية  أوالبنوك التجارية 
من تحصيل أقساط التأمين من  المتأتيةتعمل على تجميع المدخرات و الموارد المالية 

شراء (استثمارها في مجالات شتى  إعادة، ثم )أعضاء التعاون( جمهور المستأمنين 
  .)الخ.......تقديم القروض   و العقارات،  و السندات، كالأسهملية الما الأوراق

تها في تعويض المستأمنين او تأتي قدرة شركة  التأمين في الوفاء بالتزام
 ربحة،مسياسات استثمار فعالة و  إتباعالمتضررين في فترة معينة من قدرتها على 

يتجلى ذلك في اختيار محفظة ، و ممكنةرص استثمار وتوجيه مدخراتها المالية لأفضل ف
لتغطية  أساسياتعتبر تلك العوائد مصدرا مهما و  إذ استثمار متنوعة و ذات عوائد كبيرة،

الكوارث خاصة في شركات التأمين على الحياة حيث يصبح التأمين في هذه الحالة أقرب 
  . الادخار و الاستثمار من كونه تأمينا إلى

  : الوطني الاقتصادحماية  -ج
كات التأمين دور فعال في إدارة الأخطار الانتاجية التي قد تلحق بالمؤسسات لشر

الاقتصادية، فهي بهذا الدور تهدف إلى حماية الاقتصاد الوطني ككل بما في ذلك الحفاظ 
على الوحدة الانتاجية من مختلف المخاطر التي قد تتعرض لها وسائل الإنتاج، و بالتالي 

  .مؤسسات الاقتصادية من خلال العمل على إعادة تشكيلهاالحفاظ على رؤوس أموال ال

  :الوطني الاقتصادتمويل  - د
وخلال هذه الفترة تقوم  التأمين،تاريخ استحقاق مبالغ  إلىالتأمين  أقساطتجميع  منذ

المالية التي  وراقالأالمجمعة لديها في شراء الأقساط شركة التأمين باستثمار حصيلة 
  .أنشطتهاو الحكومة لغرض تمويل  الأعمالتصدرها منشآت 
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  :التأمين وسيلة مساعدة للقضاء على البطالة - ه
من خلال  وذلك يستهان بهاشركات التأمين دور كبير في استيعاب عمالة لا تلعب 

عتبار أن كل نمو و توسع في قطاع التأمين إب، البطالةحدة  منتخفيف ال فيسعى إليه تما 
  ).عمال في فروع جديدة ،خبراء  إداريين،( ديدة سيترتب عنه خلق فرص عمل ج

  :التأمين وسيلة لتحقيق التوازن بين العرض والطلب -و
التوسع في نطاق التغطية الاقتصادية و الاجتماعية الإلزامية  يتجلى ذلك من خلال

خلال زيادة التعويضات للمؤمن لهم أو المستفيدين  منذلك الاقتصادي وفي فترات الرواج 
  .التعطل أو المرض أو الإصابة في فترات الكسادأثناء 
  :الدور الاجتماعي للتأمين - ثانيا

  :يلييقوم التأمين في جوهره بأدوار عديدة ذات أبعاد اجتماعية و نفسية تتجلى فيما 
التي  والأزماتيلتمس الأفراد و المؤسسات في التأمين الملاذ الآمن تجاه الكوارث 

و التخفيف من حدة نتائجها في  الأخطارفعالية في درء  كثرالأقد تصيبهم، بل و الوسيلة 
دورها  إغفالفيه التأمين ضرورة اقتصادية لا يمكن الاستغناء عنها و  أصبحظل عصر 

  1.في المجتمعات الحديثة على الصعيدين الاقتصادي و الاجتماعي
رضا تعمل شركات التأمين من خلال تنوع خدماتها التأمينية على خلق نوع من ال

والرفاهية الاجتماعية  النفسي تحقيق الاستقرارعلى  مما يساعد مؤسسات،و فراداألعملائها 
   .ه معظم النظريات الاقتصاديةيلإوهذا ما سعت 

  :دور الدولة في النشاط التأميني - ثالثا
لا تتجسد الأدوار الاقتصادية و الاجتماعية بفعالية إلا إذا تدخلت الدولة أو السلطات 

ية في البلد كموجه و رقيب و منظم و مشرع للقوانين التي تحكم المعاملات العموم
جل ضمان حماية حقوق أطراف التعاقد و حقوق جملة الأسهم أمن ، الاقتصادية التأمينية

  .  في شركات التأمين و سلامة العمليات التأمينية

                                                
 .14 :ص بونشادة نوال، مرجع سابق،  1
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كات التأمين تدخل الدولة تشريعا و تنظيما و عمليا في نشاط شر أشكال أهموتتمثل 
  1:التاليةفي النقاط 

  مراقبة خصائص عقد التأمين المبرم من طرف شركات التأمين ومدى تطابق الوثائق
فيها مع المواصفات القانونية للعقود من اجل تسهيل عملية المقارنة بين  المكتتب

  ؛)الجودة –السعر (متغيري العملية الانتاجية 
 تكوين  الأخيرة وجوبيقتضي من هذه  حيثمين التأركات مراقبة الملاءة المالية لش

إلى حماية نشاطها من مختلف المخاطر  النقدية لتوجيههاهامش معين من السيولة 
بالإضافة  ،المختلفةخاصة تلك المتعلقة بارتفاع مبالغ التعويضات و تسديد التزاماتها 

تقنية و تقييم إلى مراقبة الميزانية و التي تتضمن مراقبة عملية تكوين المخصصات ال
كل هذه المراجعات تهدف إلى  ،جميع مكونات أصول الشركة و مر دودية استثماراتها

  ؛حماية المركز المالي للشركة ومن ثم ضمان الاستمرارية لنشاطها
  ضرورة التأمين و الزاميته من طرف الدولة من خلال تشريع القوانين التي تجعل من

تأمينات  إلى بالإضافةأمينات الاجتماعية مثل الت إجباريةالتأمين  أنواعبعض 
  ؛المسؤولية المدنية المتعلقة بحوادث المرور

  علىتنظيم دخول شركات جديدة لممارسة النشاط التأميني من خلال وجوب الحصول 
 دنىالأو تحديد رأس المال  التأمينية،من وزارة المالية لمزاولة العمليات  ترخيص

 ؛لها لمدة ثلاث سنوات من بدء نشاطها مالأعلهذه الشركات و تقدير مخطط 

  ضمان شفافية سوق التأمين و قوانين المنافسة وتكيفها مع الاتجاهات الحديثة لتسويق
إلى  بالإضافة) توضيح و تنظيم دور الوسطاء (و دوليا  إقليمياالخدمات التأمينية 

 الأسعارأمين و المستهلكين بالتنوع في عقود الت إعلامالدور الذي تلعبه الدولة في 
 .المعروضة لتسهيل عملية المفاضلة بين شركات التأمين المحتمل الاكتتاب فيها

  
 
  

                                                
  .15: ، صبونشادة نوال، مرجع سابق1
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  الأخرى التأمين و المتغيرات الاقتصادية :الثانيالمطلب 

  1:يلعب التأمين دورا كبيرا في التأثير على المتغيرات الإقتصادية وذلك من خلال

  :التأمين و ميزان المدفوعات - أولا
عبارة عن كشف محاسبي لجميع المعاملات  هو ما،بلد لالمدفوعات  ميزان

فهو يعمل  المقيمينالاقتصادية و المالية التي تتم خلال فترة معينة بين المقيمين و غير 
فبذلك يعزز قيمة العملة  ،لهذا البلدالسلطات عن وضعية المركز المالي  إبلاغأساسا على 

ن هذا إف اإذا سجل خللا ما أو عجز بينما متوازنا،كان  الوطنية بين العملات الأجنبية إذا
  .المحلية يساهم في إضعاف العملة

ن بندا من بنود ميزان المدفوعات و بالتحديد في ميزان حركة رؤوس ييمثل التأم
  :نذكر منها ةتسجل فيه عمليات متعددو الأموال

 فاقيات المبرمة مع التأمين التي تحولها الشركات الوطنية بموجب الات إعادة أقساط
  ؛شركات التأمين في الخارج

  ؛المالية لشركات التأمين الأصولعند تسيير محفظة  
  ؛التأمين في الخارج إعادةالعمليات المرتبطة باستثمارات مباشرة تقوم بها شركات 

  والتي  في السوق المحلية الأجنبيةتحويل احتياطي التأمين الناتج عن فروع الشركات
  .كز رئيسية في الخارجمرا إلىتنتسب 

 ىالتأمين ارتفاع الموجودات من العملة الصعبة لد إعادةينتج عن عملية تصدير 
 إلىوبالعكس تؤدي عملية تسوية المتضررين  )الخارج إلىمعيدي التأمين (المقبلين عليها 

بط تتأثير التأمين في ميزان المدفوعات ير إن ،من العملة الصعبة جوداتهمومتخفيض 
 .الصادرة الأموالالواردة و  الأموالالذي يمثل الفرق بين  التأمينية،العمليات برصيد 

ارتفاع حصيلة  إلىيؤدى قرار تخفيض العملة لبلد ما في ميدان التأمين  
 يؤدي ،أخرىالتأمين المصدرة نحو الخارج من جهة  عملياتالمقبوضات الناتجة عن 

                                                
 ،ماجستیر، رسالة الاقتصادیةظل الإصلاحات  يالجزائر فدور نشاط التأمین في التنمیة الإقتصادیة دراسة لحالة قطاع التأمین في  ،لأقاسم نوا 1

  .75:ص ،2001 جامعة الجزائر، كلیة الاقتصاد وعلوم التسییر،
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      غير مقيمة الأجنبيةلشركات التأمين ارتفاع حجم المدفوعات أي التنازل عن عمليات 
 .الخارج إلى الأموالتسرب رؤوس  إلىيؤدي 

الدولة في هذه الحالة فرض قيود على هيئات  إليهاالتي تلجأ  الإجراءاتومن 
، لكن في المقابل يتوقف )رفع من نسبة الاحتفاظ لدى هذه الشركات كال(التأمين المحلية 
في  أموالهااستثمار  لإعادةود سوق تأمين وطنية متطورة  على وج الإجراءنجاح مثل هذا 

الخارج تناسبا عكسيا مع  إلى للأموالالداخل و بصفة عامة يتناسب حجم التدفق الطبيعي 
 .درجة نمو صناعة التأمين المحلية

  :التضخمالتأمين و  - ثانيا
زيادة  دورا مهما في الحد من خلق الضغوط التضخمية التي تسببها التامين يلعب  

  :نقطتينكمية النقود المتداولة و نلخص ذلك في 
  كانت ستنفق على سلع أموالحجز  إلىعلى طلب التأمين حتما  الإقباليؤدي          

 ؛و خدمات استهلاكية
 زيادة حجم العرض من السلع و الخدمات و التي  التضخممن وسائل التحكم في  إن

من  معتبرةلتأمين على توفير حصيلة و بالتالي يعمل ا الطلبتوازي ارتفاع حجم 
ليعاد استثمارها في  مشاريع منتجة، مما يزيد من حجم السلع و  الموارد المالية

   .الخدمات المعروضة في السوق و التي في النهاية توازن مابين العرض و الطلب

   :الوطنيالتأمين و الدخل  - ثالثا
مابين ) النسبية (لاد، علينا دراسة العلاقة التامين في اقتصاد الب أهميةلمعرفة            

  .التامين للفرد الواحد و الناتج الوطني الخام لسنة معينة أقساطمبلغ 
الدخل المتاح و الناتج الوطني الخام مرتفعان  يكون أين المتقدمة في البلدان           

ستكون هذه  أين تكون هذه العلاقة مهمة و العكس ما نجده في دول العالم الثالث نسبيا،
  . غير معتبرة النسبة

  : عتبار لتقييم مساهمة التأمين في الدخل الوطنيهناك عوامل أخرى تؤخذ بعين الإ 
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   :فيوتتمثل : (contribution quantitative) الكمية المساهمة -أ
  أوحقن مباشر للموارد في الاقتصاد الوطني بفضل دفع مبالغ تامين للمؤمن لهم 

  ؛ن عقود التأمينالمستفيدين م
 حكومية  أومن خلال تموين مؤسسات خاصة  ذلكال ووتزويد الاقتصاد الوطني بأم

على  الأرباحبما فيها، حقوق الاعتماد، العمولات المدفوعة، توزيع (بالسلع و الخدمات 
 ؛.....)نفقات المحاسبة ،  مشتريات مكتبية،  المساهمين،

   ع مختلفةلاستثمارها في مشاري أموالتوفير رؤوس. 

  : غير قابلة للوزن أخرىعوامل  -ب
 حيث أن  الاستثمار بها يعمل التامين على تشجيع مكتتبي التأمين على الادخار،

هو الذي يلعب دورا تقريريا في التنمية الاقتصادية، و تطوير قطاع تسهيل منح الائتمان 
  .النقل

  



  
  
 
  
  

  

  
  ثانيالفصـل ال

مفاھیم عامة حول الخدمة التأمینیة وعقد 
 التأمین
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  مفاهيم عامة حول الخدمة التأمينية وعقد التأمين :الثانيالفصل 
  :تمهيد

التي تعرف تطورا و انتشارا كبيـرين و اهتمامـا    الأنشطة أهممين من أيعتبر الت
لا تقتصر اهتمامهـا بتحقيـق    إذ من أهمية بالغة، متزايد نظرا لما تكتسيه الخدمة التأمينية

بل تعود منافعها على المجتمع سـواء علـى    ،فرادللأتغطية المخاطر  أوالربح للشركات 
  .جتماعيالإ أوقتصادي لإالمستوى ا

و ذلك من خـلال اسـتخدامها    الإحصائيةبالعلوم الرياضية و تظهر علاقة التأمين 
التـأمين   يـرتبط كمـا   بالنسبة للتأمين، أوكأدوات للحساب والقياس سواء بالنسبة للخطر 

مـن   مين الذي يعتبر من العقود القانونية لـذلك لا بـد  أتبالقانون و ذلك من خلال عقد ال
 الأحيانفي بعض  هأن نجد  ذلك إلى إضافة.إبرامهوالقواعد القانونية عند  الأسسمراعاة 

فتقوم بتوزيعها على عدة شركات و ذلـك مـن    الأخطارلا تستطيع شركة التأمين تغطية 
    .التأمين ادةبإعو هذا ما يسمى  الأمخفيف العبئ على الشركة جل تأ

  :ثلاث مباحث خلال  سنتناول كل هذا بالتفصيل وذلك من
  ؛الخدمة التأمينية وكيفية تسويقهامفهوم : المبحث الأول

  ؛مبادئ و خصائص عقد التأمين: ثانيالمبحث ال
  .وسائل توازن عملية التأمين: ثالثالمبحث ال
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  سويقهامفهوم الخدمة التأمينية وكيفية ت: الأولالمبحث 
تلعب الخدمات دورا كبيرا في الحياة المعاصرة و خاصة بعد تكاملها مع المنتجات 
المادية في تحقيق المنفعة المطلوبة، فهي تتميز بأنها غير ملموسة على عكس ما تتميز به 

  .السلع
ن التأمين له علاقة بمختلف العلوم هذا ما جعله يتميز بخصائص مـن الناحيـة   و نظرا لأ

شركات التأمين بإنتاج و تسويق الخدمات التأمينية و التـي تعمـل   لذلك تعمل  ة،التسويقي
لذلك فهي تهدف إلى تحقيق الأرباح و المحافظـة   الأفراد،على إشباع حاجات و رغبات 

   . على سمعتها في السوق
وسنحاول في هذا المبحث معرفة مفهوم الخدمة التأمينية و الخصائص التي تميزها 

  .مات الأخرى إضافة إلى تسويق الخدمة التأمينيةعن باقي الخد
  

  مفهوم الخدمة التأمينية: المطلب الأول
في هذا المطلب يتم التعرف على مفهوم الخدمة التأمينية بصفة خاصة لكن يجب  

  .التعريف بالخدمة بصفة عامة 

  : تعريف الخدمة -أولا
   :يف للخدمةيمكن إعطاء عدة تعار      

   :لالأوالتعريف  -أ 
السلع  إلىقياسا  ملموسةالخدمة غير  أناغلب مفاهيم الخدمة هي تأكيد على  إن
 الجوهريةلا ينسجم مع الطبيعة  لأنههذا المفهوم غير واضح لذلك يعتبر  الملموسة،

  . للخدمة
                  تفاعل اجتماعي بين«:عبارة عن أنهايعرفها الباحثون فوس وزملاؤه و نورمان 

  1.»تحقيق الكفاءة لكليهما إلىيهدف هذا التفاعل   دمة و الزبون،مجهز الخ
  

                                                
  .52:ص 2006قاسم نایف علوان المحیاوي، إدارة الجودة في الخدمات، الشروق للنشر و التوزیع، لیبیا، سرت،  1
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  :الثانيالتعريف  -ب
  1:أنهاعلى يمكن تعريفها 

طرف آخر و قد يـرتبط ذلـك الفعـل     إلىجهد يقدم من طرف  أو أداءفعل و « 
  .»ولا يمكن تملكه مادي،غير الملموس بتقديم منتج غير  لأداءاأو
  :على أنها أيضاعرفت  
      للمسـتهلكين وفي الوقت نفسه تقـدم منفعـة    قيمة،تصادية تعمل على خلق طات إقنشا« 

  .»الخدمةو يرغب فيها طالب  الذين يحددهماو ذلك في الوقت و المكان 

  : فقد عرفت الجمعية الأمريكية للتسويق على أنها :الثالثالتعريف  -ج
  2.»رتباطها بسلعة معينةالنشاطات أو المنافع التي تعرض للبيع أو التي تعرض لا «

  : على أنهاKotterيعرفها  :التعريف الرابع - د
و تكون أساسا غير ملموسة   نجاز أو منفعة يقدمها طرف ما لطرف آخر،إأي نشاط أو «

ن إنتاجها أو تقديمها قد يكون مرتبطا بمنتج مادي ملمـوس أو  أو لا تنتج عنها أية ملكية و
  .3»لا يكون

  4:أنهاعلى " Adrain lalmer"قد عرفها ف :الخامسالتعريف  - ه
Adrain lalmer:» ،إما  أن الخدمة هي عملية إنتاج منفعة غير ملموسة بالدرجة الأساس

بحد ذاتها أو كعنصر جوهري من منتج ملموس، حيث يتم من خلال أي شكل من أشكال 
  .»التبادل إشباع حاجة أو رغبة مشخصة لدى العميل أو المستفيد

  :ف الخدمة التأمينيةتعري: ثانيا 

  :يمكن إعطاء تعريف للخدمة التأمينية على أنها 

                                                
  .77:ص ،2008ثامر البكري، احمد الرحومي، تسویق الخدمات المالیة، اثراء للنشر و التوزیع، الشارقة،  1
  . 17 :، ص2002 الطبعة الأولى، عمان،ھاني حامد الضمور، تسویق الخدمات، دار وائل،  2
ن العربي  نادیة أمین، محمد علي، استراتیجیات مستحدثة لتطویر المنتج بالتطبیق على وثائق التأمین، الملتقى العربي الثاني حول التسویق في الوط 3

  .128:، ص2003الفرص و التحدیات، الدوحة 
 .36 :، ص2007یق الخدمات، دار زھران للنشر و التوزیع، عمان، بشیر عباس العلاق، حمید عبد النبي الطائي، تسو 4
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شركات التأمين لحامل الوثيقة التأمينية وما تمثله تلك الوثيقة مـن  الخدمات التي تقدمها «
منفعة متمثلة بالحماية و الأمان و الاستقرار الذي تمنحه وثيقة التأمين لحاملها في تعويضه 

  1.»ن وقوع الخطر المؤمن ضدهعن الخسارة المتحققة ع
و بالتالي يمكن القول أن الخدمة التأمينية ماهي إلا المنفعة أو مجموع المنافع التي يمكـن  

ها حامل وثيقة التأمين جراء اقتنائه لها، وتؤدي إلـى إشـباع حاجاتـه و    لأن يحصل عي
  .رغباته

بصـفة عامـة   من تعريف الخدمـة   استنتاجههذا التعريف للخدمة التأمينية تم  إن
و ذلك لأنه لا يوجد تعريف موجز و شامل في معظـم   التأمين خصائص عقد إلى إضافة

  .نظرا لطبيعته المعقدة  العلميةالرسائل 
  

  خصائص الخدمة التأمينية  :الثانيالمطلب 
كمـا   محـدودة، تشترك الخدمة التأمينية مع باقي الخدمات في خصائص معينة و 

رد بها في عدة خصائص نظرا لصعوبة تسويقها و تتمثـل  تختلف عن هذه الخدمات و تنف
  2:فيما يليهذه الخصائص 

  التي تعتبر  الأخرىالخدمات  أنواعخدمة التأمين خدمة آجلة على عكس باقي
 تحقق الخطر يستفيد المؤمن إذامرتبطة بالخطر حيث  لأنهاوذلك  فورية،خدمات 

  له؛ 
 ؛)يستطيع تحديد السعر لا( وثيقة التأمين غير قابلة للمساومة  إن 
 الخطر قد يكون ثابتا كما أن الخطر التأميني محدد و ذو طبيعة موصوفة يعني  إن

  ؛هو الحال في التأمين على الحريق
 التكلفة التاريخية، لكـن تقـوم    التأمين لا يحددها العرض و الطلب و لا أسعار إن

تقـوم   أحيانـا و و مجتمعة في هيئـة اتحـادات،  أبتحديدها منفردة  التأمين شركات
 3؛الإجباريةبفرضه على شركات التأمين كما هو الحال في التأمينات الحكومات 

                                                
  .200: ص  ،2007 ، 1أسامة عزمي سلام، شقیري نوري موسى، إدارة الخطر و التأمین، دار الحامد للنشر و التوزیع، عمان، ط 1
  .63-62:ص -ص بونشادة نوال، مرجع سابق، 2
 .208:ص ،، مرجع سابقشقیري نوري موسى ،اسامة عزمي سلام 3
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 تطور الخدمة التأمينية يعتمد على الوعي الثقافي للمجتمع هذا ما يفسره بصفة  إن
 خاصة؛

 مثقفة الغالبة في الدول المتقدمة؛انتشار الوعي التأميني لدى الطبقة ال 
  تأمينية استمرار العلاقة بين العميل و شركات التأمين حيث ال الخدمةما يميز كذلك

 أكثر؛ أوعقود التأمين تمتد من عام حتى عشرين عاما 
  حيث لـيس لهـا    حكومية،الخدمة التأمينية تخضع عملية عرضها لتأثير سياسات

 أسعارها؛تحديد  أوالحرية الكاملة في عرض خدماتها 
 حيـث   بنفسـه، اشتراه  ثمار مامين لا يجني في الخدمة التأمينية مشتري وثيقة التأ

يمكن امتداد العلاقة بين طالب التأمين و الشركة لتشمل طرفا آخر اشترط التـأمين  
 لصالحه؛ 

 الخدماتمحددات من طرف شركة التأمين على عكس  االاستفادة من الخدمة له إن 
 الأخرى؛

 ناتجـة عـن الخدمـة    في الخدمة التأمينية شركات التأمين تقوم بتسويق المنافع ال
المادية المحتملة الوقوع  الأخطارالتأمينية المتمثلة بالحماية التي تقدمها لحاملها من 

 1.التي تم التأمين عليها
 

  التأمينيةتسويق الخدمة  :الثالثالمطلب 
التـي تعتمـد    التأمين،الوظائف التي تقوم بها شركات  أهمتعد وظيفة التسويق من 

كبر عدد ممكن من المؤمن أعلى  الأخطارمن الوثائق و توزيع  عدد ممكن كبرأعلى بيع 
  .ستمرار في السوقكبر عدد ممكن من الوثائق يضمن لها الإإن بيع ألهم لذلك ف

  :هيئات التأمين تطبيق التسويق على - أولا
و  من يسوقها إلىحيث تحتاج  أخرىسلعة  أيةيعتبر التأمين خدمة نافعة مثلها مثل 

  ).المؤسسات المختلفة الأفراد،( و يستعملها ...) التأمينشركات ( رها يسي

                                                
 .286:حربي محمد عریقات، مرجع سابق، ص 1
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قبل السعي لتقديم الخدمة و ذلك  الأسواقالتسويق في حالة التأمين يهتم بدراسة  إن
و المجتمعات و ما يحرك هذه الرغبات مثل دوافع  الأفرادللتعرف على حاجات و رغبات 

التأمين لا يختلف عن تسويق السلع  التسويق في أنذلك  إلى إضافة ،شتراك في التأمينالإ
و ذلك من حيث تقديم خدمة تأمين جيدة للعملاء الملائمين في الوقت و المكان المناسب و 

في حالة تسويق الخدمات التأمينية لا يخرج التسويق عن نطاق مقوماتـه   ،بالثمن المعقول
  1:و المتمثلة في الأربع
 ؛لتعرف الكامل على العميلا  
  ؛تلائمهالتي  الخدمةتقديم  
 ؛توصيل الخدمة بأقل تكلفة  
 تحقيق الكفاية في القيام بالوظائف التسويقية. 

  :تسعير الخدمة التأمينية - نياثا
من وظائف شركات التأمين تسعير الخدمة التأمينية، فالسعر هو التكلفة التي  إن

خطر، ويمثل لوحدة واحدة من ال الأخيرةشركة التأمين نظير تغطية  إلىيدفعها المؤمن له 
  .مين و يختلف من تأمين لآخرأنسبة مئوية من مبلغ الت

بعض الطرق للتسعير و المتمثلة  إدراجولمعرفة كيفية تسعير الخدمة التأمينية يمكن    
  2:فيمايلي

  ؛التحكيميطريقة التسعير  -
  ؛طريقة دليل السعر -
  .طريقة التسعير حسب الصفات الخاصة أو طريقة التعريف المعدلة -

  :طريقة التسعير التحكيمي -أ
ن كل خطر يتم أ، حيث حداتعتمد هذه الطريقة على التسعير الذاتي لكل خطر على 

جـداول خاصـة    أية أوأي صنف مقرر  عنصفاته الخاصة مستقلا  أساستسعيره على 
  .حيث تعتمد على الخبرة الشخصية لشركة التأمين

                                                
  .285:، صسابقحربي محمد عریقات، مرجع  1
 . 212- 209: ص -ص ، مرجع سابق،شقیري نوري موسى ،أسامة عزمي سلام 2
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نه إخام، و لذلك ف إحصائياتجود تقدير التسعير في هذه الطريقة تعتمد على و إن
ن هذه الطريقة كذلك تعتمد على التقدير أعلمي، و أساسلا يمكن القول بأنها خالية من أي 

  .الشخصي الذي يتطلب الدقة في التقدير

   : طريقة دليل السعر -ب
حسـب   أقسـام  إلى الأخطارتعرف هذه الطريقة بالتسعير الشامل، حيث يتم تقسيم 

ليبـين سـعر    الأقساملكل قسم من تلك  أسعارلكل قسم، ثم ينظم دليل  الصفات الرئيسية
  .المتشابهة الواردة في الدليل الأخطارالتأمين لمجموعة 

  :طريقة التعريف المعدلة أوطريقة التسعير حسب الصفات الخاصة  -ج
هذه الطريقة بالتفرقة بين جملة الوثائق في الفرع الواحد  فيتقوم شركات التأمين 

  :عدة هي أمور أساسعلى 
o الخبرة السابقة مع الشركة؛  
o  الشركة؛ أنفقتهاحجم القيم و المصروفات التي 

o حجم القيم المعرضة للخطر عند المؤمن لهم؛ 
o طبيعة الشيء موضوع التأمين.  

التي  الخبرةآخر حسب  إلىهذه الطريقة تعدل من حين  إننتيجة مفادها  إلىو منه نصل 
  .لأخرىرة تظهر لشركة التأمين من فت

  :الطرق التالية بإحدى الأسعارويتم تعديل 
 طريقة الجداول الخاصة؛  
 طريقة الخبرة الخاصة؛  
 طريقة التسعير بأثر رجعي.  

  : طريقة الجداول الخاصة -1 
ويتم تحديـد سـعر    له،تعتمد هذه الطريقة على الصفات النمطية لشخصية المؤمن 

لكـل   ةسعر و ذلك بوضع الدرجات المحددطبقا للارتفاع و الانخفاض في هذا ال الأساس
  .موجبة أوعامل سواء كانت سالبة 
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و يمكـن وضـع جـداول     الوثيقة،تتغير طبيعيا لحامل  أنهذه الجداول يمكن  إن
مـع   مقارنتهـا يمكن  حيثتقع مستقبلا  أنالمتشابهة و التي يمكن  أوالمتجانسة  للأخطار

  .عوامل تحقق الخطرضح هذه الجداول تو أنذلك  إلى إضافةبعضها البعض 
التسـعير لا   أن إلا ،تتلائم مع أي عدد ممكن من الوثـائق  أنهاتمتاز هذه الطريقة 

على عدد كبير و تستخدم هذه الطريقـة   إلا الأخرىيمكن تطبيقه حسب الصفات الخاصة 
  .في معظم تأمينات الحريق

  :طريقة الخبرة الخاصة -2
 ، حيـث مل لتطبيقه على الخبرة الماضـية الشاتعتمد هذه الطريقة في تعديل السعر 

فهي تعتمـد علـى حجـم     ذلك يتم تعديل الأسعار في المستقبل، إضافة إلى هعلى أساس
عتماد هذه الطريقـة علـى   نات و التجارب المطبقة سابقا مع المؤمن لهم، و نظرا لإاالبي

ستخدم فـي  الخبرة السابقة فهي صعبة التطبيق على جميع أنواع التأمينات و لذلك فهي ت
   .تأمينات الأخطار الكبيرة

  :طريقة التسعير بأثر رجعي -3
تستخدم هذه الطريقة عند تعديل السعر الشامل للفئة، حيث يتم حساب السعر فـي  

ن من الناحية إو عليه ف  نهاية مدة الوثيقة و حسب الخبرة الفعلية للشركة اتجاه المؤمن له
المصاريف بأنواعهـا   بإضافةرة الفعلية و ذلك النظرية يكون قسط التأمين مساويا للخسا

  .التي تحددها الشركة الأرباحالمختلفة مع نسبة 
حسـابه   بإعـادة ن الشركة تقوم بتحصيل القسط في بداية المدة ثم تقوم إعمليا ف أما

أو ثم تعيد له الوثيقة  ،الخبرة السابقة و الخاصة بحامل الوثيقة في نهاية المدة أساسعلى 
، تستخدم هذه الطريقة في الشركات  للقسط الأدنىو  الأعلىلفرق في حدود الحد تطالبه با

و التـي لـديها القـدرة     لأخرىسنة  شبه ثابتة من نسبةفيها الخسارة ب تتميزالكبيرة التي 
  .المالية على تحمل الخسائر
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  مبادئ و خصائص عقد التأمين :المبحث الثاني
بينهـا وبـين    اركات التأمين التي تبرم عقوديطبق نظام التأمين واقعيا من خلال ش

  .طالبي التأمين؛ ولذا عرف التأمين على اعتبار أنه نظام تعاقدي
ن الجانب القانوني له إلما كان الجانب التقني للتأمين يمثل جوهر العملية التأمينية، ف

ل يعمل على تنظيم العلاقة بين المؤمن و المستأمن بغرض حماية طرفي العلاقة في شـك 
  .عقد قانوني ينشئ التزامات و حقوق لكلى الطرفين

  

  مفهوم عقد التأمين :الأولالمطلب 
  :يمكن إعطاء تعريف لعقد التأمين كما يلي

  :تعريف عقد التأمين - أولا
عقد ) 4(عرف مجلس معايير المحاسبة الدولي في المعيار الدولي لإعداد التقارير المالية 

  :التأمين بأنه
بخطر تأميني هـام  ) شركة التأمين ( حد الأطراف أد الذي يقبل بموجبه عبارة عن  العق«

تحقـق حـدث    دتفاق على تعويض حامل الوثيقة عنبالإ) حامل الوثيقة ( من طرف آخر 
و الذي يؤثر بشكل سلبي على حامـل  ) الحدث المؤمن منه( مستقبلي غير مؤكد الوقوع 

  1.»الوثيقة

  :خصائص عقد التأمين - ثانيا
نه ينفرد بخصائص إف أخرى،مع عقود  كانت مشتركة إنقد التأمين بعدة سمات و يتميز ع

   :فيمعينة تتمثل 
 ؛عقد رضائي   
  ؛عقد ملزم للجانبين  
 ؛عقد احتمالي  
 ؛عقد معاوضة  

                                                
  .25:، ص2010احمد حلمي جمعة، محاسبة عقود التأمین، دار صفاء للنشر و التوزیع، عمان،  1



 مفاھیم عامة حول الخدمة التأمینیة وعقد التأمین                                   :الفصل الثاني
 

39 
 

 ؛عقد زمني   
 عقد اذغان. 

  :عقد رضائي- أ  
من ، القبولو  الإيجابو الذي يكون فيه  انعقادهاتفق الطرفين يتم  إذاهو العقد الذي 

           الغيـر  إلـى  أثـره ، بعضـه يتعـدى   الأجلنه شديد التعقيد و معظمه طويل أخصائصه 
ن يكون مثبتا و تعتبر وثيقة التأمين هـي الوسـيلة   أو لذلك عقد التامين يجب ) المستفيد( 

        شكلا خاصا لعقد التأمين كأن يكـون موقعـا مـن قبـل     القوانينشترط تالعقد و  لإثبات
  1.عقود التأمين تتم بدفع القسط فلا يكفي التوقيع فقطأن  كما) ن و المؤمن لهالمؤم( 

  :عقد ملزم للجانبين -ب
و شركة التأمين ملزمة بتغطية الخطر  الأقساطالمؤمن له ملزم بسداد  أنمعنى ذلك 

المؤمن له  يقومعقد التأمين على الحياة أن في   لى ذلك مثال ع أوضحعند وقوعه و لعل 
       يمة القسط طوال حياته و في المقابل تدفع شركة التأمين مبلغ العقد حين وفاتهدفع قب

  .خطر الوفاة هو خطر مؤكد أنو ذلك 
ن المؤمن له يدفع إكان الخطر غير مؤكد مثل التأمين على مصنع ف إذافي حالة  أما

مؤمن منه و لذلك تحقق الخطر ال إذا إلاالقسط لكن شركة التأمين لا تلتزم بدفع مبلغ العقد 
 عقـد   أنالطرفين و هو المتعاقد بالتأمين، في الواقـع   بأحدن العقد ملزم إفي هذه الحالة ف

كلاهما يكـون معلقـا    أوتنفيذ التزام الطرفين  أنحتمالية و ذلك هو من العقود الإالتأمين 
 إبـرام ن منـذ وقـت   لتزامين ينشأن الإبالطرفين لأ ابشرط، في نفس الوقت يكون ملزم

  2.العقد
  
  
  
  

                                                
 .123: ص ،2009 و التأمین، الیازوري العلمیة للنشر و التوزیع، عمان، سماعیل السیفو، ادارة الخطرعید احمد ابو بكر، ولید ا 1
 .7:، ص2009علي محمود بدوي، التامین دراسة تطبیقیة، دار الفكر الجامعي للنشر، الإسكندریة،  2
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  :عقد احتمالي -ج
حقوق  أونه لا يمكن معرفة التزامات أ، حيث الغرريندرج عقد التأمين ضمن عقود 

بعد وقوع الكارثة و درجة  يكون  لتزاماتالإ أومعرفة الحقوق  أنكلا المتعاقدين حيث 
  .خطورتها

    الناحية الفنيةلكن من  يعتبر عقد التأمين عقدا احتماليا من الناحية القانونية فقط ،
لا يأخذ عقدا واحدا بل يجمع عدة  ن المؤمنقتصادية لا يعتبر احتماليا و ذلك لأوالناحية الإ

محددة  أقساطاعقود من المستأمنين و الذين يتعرضون لخطر واحد حيث يتقاضى منهم 
   1.منهم لأيدقيق تكفي لتغطية المخاطر التي قد تقع  إحصائي أساسعلى 

  :عقد معاوضة - د
معنى ذلك أن المؤمن له لا يجوز له أن يجعل من عقد التأمين مصدر للربح  بل 

     نه إذا تحقق الخطر يلتزم المؤمن بدفع قيمة التعويضأبمعنى  وسيلة للتعويض فقط ،
  .وتكون قيمة التعويض بما لا يزيد عن قيمة الخسارة الواقعة فعلا مهما كان مبلغ التأمين

وم التعويض بأنه القيمة المالية الدقيقة الكافية لإعادة وضع المؤمن بمعنى آخر يتحدد مفه 
  2.مباشرةعليه كما كان عليه قبل الخسارة 

  :عقد زمني - ه
في العقد، حيث يتحمل المؤمن الخطر خلال مدة  أساسياحيث يكون الزمن عنصرا 

ث ينجم على ، حيتفق عليهفي موعدها الم الأقساطمحددة كما يكون المؤمن له ملتزم بدفع 
يتقاضى  حيثفسخ العقد بعد سريانه تم  إذارجعي  الفسخ لا يكون بأثر أنهذه الصفة 

المبلغ الذي تم دفعه من بداية مدة  أماالمؤمن له جزء من القسط أي عن المدة الباقية، 
 .العقد حتى تاريخ الفسخ فلا يمكن للمؤمن له استرداده

 
 
  

                                                
  .99-98:محمد حسین منصور، مرجع سابق، ص 1
 .147:، ص2009 الخطر تطبیقات على التأمینات العامة، زھران للنشر، عمان،محمد رفیق المصري، التأمین و إدارة  2
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  :عقد اذغان -و
لك العقود التي توضع فيها الشروط من طرف واحد، ومـا  ذغان هي تعقود الأ إن

  لم يتم قبول تلك الشروط لا يتم  العقد إذايقبل تلك الشروط و  أن إلاعلى الطرف الآخر 
عقود التأمين جميعا هي عقود اذغان، لذلك لا يخرج عقد التأمين مـن   أنوقد اجمع الفقه 

  1.الصفة عليه هذه إسباغالمسؤولية عن دائرة عقود التأمين في 

 

  التأمينعناصر عقد  :الثانيالمطلب 
  2:يتناول عقد التأمين العناصر التالية

 المستقبلي غير مؤكد؛ الخطر 
 ؛الدفع العيني 

 ؛التمييز بين مخاطر التأمين و المخاطر الأخرى 
 تغيير مستوى الخطر التأميني.  

  :الخطر المستقبلي غير مؤكد -أولا  
  :لتأكد و بالتالي تطرح التساؤلات التاليةأساس عقد التأمين هو عدم ا

o  ؟هل الحدث المؤمن منه سوف يقع  
o متى سيقع ؟  
o التعويض الذي ستدفعه شركة التأمين؟ ما مقدار  

خسارة خلال مـدة  لليكون الحدث المؤمن منه في بعض عقود التأمين هو اكتشاف 
يكون  الأخرىتأمين في عقود ال ،قبل بداية العقد تم العقد حتى لو نشأت الخسارة عن حدث

تم اكتشاف الخسارة بعـد   حتى ولو حصل خلال مدة العقد إذا  الحدث المؤمن منه حدثا 
       المـادي غيـر مؤكـد   لكن أثرها  وقعت أحداثاانتهاء مدة العقد، كما تشمل عقود التأمين 

و يكـون الحـدث    ةطى شركة التأمين المباشرغالذي يالتأمين  إعادةبرز مثال هو عقد أو
  .ه العقود هو اكتشاف القيمة النهائية لهذه المتطلباتذالمؤمن منه في ه

                                                
 .124:، ص2010بھاء بھیج شكري، التامین من المسؤولیة في النظریة و التطبیق، دار الثقافة للنشر التوزیع، عمان،  1
 . 28-26:ص -احمد حلمي جمعة، مرجع سابق، ص 2
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  :الدفع العيني - ثانيا
 أنتدفع قيمة التعويض عينيا لا نقديا و مثـال ذلـك    أنيمكن لبعض عقود التأمين 

تقوم شركة التأمين باستبدال المادة المسروقة بشكل مباشر بدلا من دفع التعويض لحامـل  
  .الوثيقة
التي يعتمد فيها مستوى الخدمة على  ،الثابتة الأتعابن بعض عقود الخدمات ذات إلذلك ف

 أداة إصلاححدث غير مؤكد و مثال ذلك عقد الصيانة الذي يوافق فيه مقدم الخدمة على 
نه لا أ إلا الأعطالعلى رقم متوقع من  الثابتةمعينة بعد تعطلها و لذلك يستند بدل الخدمة 

ويؤثر تعطل الأدوات بشكل عكسي علـى مالكهـا    ، لة ما ستتعطلآ أنيكون من المؤكد 
برز مثال على ذلك عقـد لخـدمات تعطـل    أو ) عينيا لا نقديا(  مالك العقدحيث يعوض 

السيارة حيث يوافق المزود مقابل مبلغ سنوي محدد على تقديم خـدمات صـيانة علـى    
إجراء التصـليحات أو  الطرق أو قطر السيارة إلى مركز صيانة قريب حيث يوافق على 

  . تغيير القطع

  :التمييز بين مخاطر التأمين و المخاطر الأخرى - ثالثا
 إذ الماليـة حيث تختلف عن المخاطر  ،يتضمن تعريف عقد التأمين مخاطر التأمين

أي شركة تأمين تتعرض لمخاطر مالية  أن ولهذا التأمين،شركة  إلىتنقل من حامل العقد 
  :أنهاعقد تأمين ويمكن تعريف المخاطر المالية على دون وجود خطر لا يعتبر 

علـى   أومن معدلات الفائدة المحددة  أكثر أومخاطر حدوث تغيير مستقبلي على واحد «
 أو أسـعار مؤشـر   أو الأجنبيةسعر صرف العملة  أوسعر السلعة  أوالمالية  الأداةسعر 

  .»أي متغير آخر أوئتمان إمؤشر  أوئتمان معامل الإ
حيـث أن   المالية و غير الماليـة،  المتغيراتتعريف المخاطر المالية قائمة من يتضمن  

 زلـزال مؤشر  العقد كما هو الحال في أطرافمالية ليست محددة بأحد الغير المتغيرات 
العقد كما هـو   أطراف لأحدفي منطقة معينة  و تستثني المتغيرات الغير المالية المحددة 

  .حصولهعدم  أوحصول حريق  الحال في 
كانت  إذاغير المادية ليس مخاطر مالية  للأصولتعتبر مخاطر تغيير القيمة العادلة 

حالـة   أيضابل تغير  ،فحسب للأصولالقيمة العادلة لا تعكس التغيير في السوق بالنسبة 
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كانـت   إذا – :مثال) متغير غير مالي ( العقد  أطرافحد أغير ملموسة يحوزها  أصول
          مخاطر التغيير في الحالـة الماديـة للسـيارة    إلىعرض الضامن تيارة القيمة المتبقية لس

  .ماليةتأمين لا مخاطر  تعتبر مخاطر فإنها
مخـاطر  و   مخاطر مالية إلىولذلك تعرض بعض عقود التأمين شركات التأمين  
 أن عقد التأمين على الحياة يخلق المخاطر المالية  وذلك بعـد :معا مثال على ذلك التامين

و يخلـق  " حساب حامـل الوثيقـة   " حسابه الشخص يحصل على ميزانية تتجاوز  ىتوفي
  .تأمينك تعتبر هذه العقود عقود لذل" الوفاة"مخاطر التأمين و المتمثلة في 

بـدفع المبلـغ    المؤمن  التزام ،نشأ عن الحدث المؤمن منهتبموجب بعض العقود     
رط أن يتم الدفع عنـد كـون الحـدث    تشلكن ي هي عقود تأمينوالمتصل بمؤشر السعر، 

  .المؤمن منه هاما
الدخل السنوي مشروط مدى الحياة و هو مرتبط بمؤشر غلاء المعيشة، هنـاك  : مثال   

مخاطر تأمينية لان الدفع واجب بسبب حدث غير محدد و المتمثل في بقاء المستفيد مـن  
 .الدخل على قيد الحياة

  :مخاطر التأمين الهامة -د   
نقل مخاطر التأمين الهامة و لا تكون هذه المخـاطر   تم  إذامين أيكون العقد عقد ت

هامـة باسـتثناء    إضافيةدفع منافع  إلىكان هذا الحدث يؤدي بشركة التأمين  إذا إلاهامة 
هي المبالغ التي تتجاوز تلك  الإضافيةالتصورات التي تفتقد المضمون التجاري، و المنافع 

نت سوف تدفع في حال حصول الحدث المؤمن منه و تتضمن هذه المبـالغ  المبالغ التي كا
  لا تتضـمن  الإضافيةهذه المبالغ  أن إلانفقات التعامل مع المتطلبات و تقديرها  الإضافية

  : مايلي

  :التنازل على إمكانية محاسبة حامل الوثيقة على الخدمات المستقبلية - أ
 أو الإسـتثمار  إدارةارسة خـدمات  شركة التأمين لن تتمكن من مم نأمعنى ذلك 

 ـتتقاضى مقابلا عنها  ن شـركة التـأمين لا تعكـس    إفي حالة وفاة حامل الوثيقة، لذلك ف
 .خسارتهاالمخاطر التأمينية عند 
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  :التنازل بسبب الوفاة على البدلات التي كانت ستترتب على الإلغاء أو التنازل  - ب
زل عنها لا يحمل حامـل الوثيقـة   التنا أنلكون العقد قد أنشئ هذه البدلات، حيث 

نه ليس ذو صلة عند تقييم مقدار المخاطر التأمينيـة التـي   أإلا  المخاطر الموجودة سابقا،
  .ينقلها العقد

  الدفع المشروط بحدث لا يؤدي إلى خسائر جسيمة لحامل العقد  - ج
  :سترداد إعادة التأمين المحتملةإ - د

  .صلمنفحيث تحاسب عليها شركة التأمين بشكل 
  

  التأمينوظائف عقد  :الثالثالمطلب 
  1:تتمثل وظائف عقد التـأمين فيما يلي

 التأمين وسيلة لتحقيق الأمان؛  
 التأمين وسيلة لدعم الائتمان؛ 
 التأمين وسيلة لتكوين رؤوس الأموال؛ 

  حد عوامل الوقايةأالتأمين. 

  :التأمين وسيلة لتحقيق الأمان - أولا
 الأمنالتي يسعى عقد التأمين لتحقيقها و ذلك بتحقيق برز الوظائف أمن  الأمانيعد 

الشركة في حالة وقوع أي خطر  التي قد تعترضه لأن الأخطارو الطمأنينة للمؤمن له من 
  .بنسبة منها و ذلك بدفع مبلغ التامين أوفهي تتكفل بالخسارة 

 اإذلا يكون متخوفا مـن الخطـر    الأضرارفنجد مثلا المؤمن له في التامين ضد  
تولى المؤمن تعويض مبلغ الضرر مثل يبضرر س إصابتهفي حالة  لأنهرم عقد التأمين أب

على الأشخاص، فالمؤمن له  لا يبقى بالنسبة للتأمين  الأمرالسرقة كذلك  أوحالة الحريق 
خائفا من المستقبل في حالة عجزه أو مرضه لان المؤمن سيضمن له دخـلا شـهريا أو   

ى مواجهة أعباءه و من هذا كله يستخلص أن الشـخص بواسـطة   مبلغا إجماليا يعينه عل
                                                

 .26-22: ص -ص ، 2010 د التأمین، إثراء للنشر و التوزیع، الأردن، الطبعة الأولى،ھیثم حامد المصاروة، المنتقى في شرح عق 1
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       مين يستطيع تأمين نفسه و عائلته و ممتلكاته و الذي يبعث فيـه الثقـة و الاطمئنـان   أالت
إقداما على العمل المنـتج  وويزيل عنه التردد و القلق و يضحي من بعد ذلك أكثر جرأة 

  .المجتمعالذي يعود بالنفع عليه و على أسرته و على 

            :التأمين وسيلة لدعم الائتمان - ثانيا
كثيرا ما يواجه الشخص حالات طارئة ينبغي لمواجهتها مبالغ مالية فيفكر الشخص 

يلجـأ  نه لا يملك المال اللازم، لـذلك فهـو   أ إلامشروع ما يتوقع نجاحه  إنشاءمثلا في 
ضمانات كافية لاسترداد القرض قتراض لا بد من أجل الإمن الآخرين لكن من  للاقتراض

    تقـديم ضـمانات  فشله لذلك لا يستطيع  أولكن المقترض ليس ضامنا في نجاح المشروع 
هناك وسـيلة وهـي    الذين يتم التعامل معهم  الأشخاص إقناعئتمانه و إجل تقوية و من أ

  :إبرام عقد تأمين إذ يمكن تصور قروض عدة في هذا السياق كالآتي

  :ة التأمين رهن وثيق - أ  
حيث يقوم الراغب بالاقتراض برهن وثيقة التأمين على الحياة التي يملكها لمصلحة 

  .المقترض، بغية تحفيزه على منحه القرض

  :ة على حساب وثيقة التأمينيطلب سلف -ب
حيث يقوم المؤمن له بطلب من شركة التأمين نفسها بإقراضه مبلـغ فـي حـدود    

  .قابل معدل فائدة يتفق علية الطرفينالرصيد المدخر لصالحه و ذلك م

  :التأمين على حياة المدين -ج
ن إف الدائن،يكون المستفيد فيه  الحياةعقد تأمين على  إبرامحيث يستطيع المؤمن له 

  .مات المدين قبل سداد مبلغ القرض وجد الدائن ما يعوضه عن ذلك في مبلغ التامين

  :التأمين من الإعسار - د
يبرم عقد تأمين خاص بخطر  أنيخشى عدم استفاء حقوقه من المدين، يجوز للدائن الذي 

  .ذلك المدين إعسار
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  :مين على المال المرهونالتأ - ه
قد يطلب الدائن من المدين رهن المنازل لضمان ماله لكنه في نفس الوقت يخشـى  

مين هذا المنزل من الحريق، كـذلك  أمن حريق هذا المنزل لذلك فهو يطلب من المدين بت
للتأمين على الحيـاة   هذا بالإضافة منقولا،  أوبالنسبة لكل مال مرهون سواء كان عقارا 

فالمؤمن له يطلب من شركة التأمين نفسها الحصول على الرصيد الخاص به و المـدخر  
  . لحسابه وهو ما يعرف بتصفية وثيقة التأمين

  :مين وسيلة لتكوين رؤوس الأموالالتأ - ثالثا
لة من وسائل تكوين رأس المال و ذلك على المستويين، المستوى يعتبر التأمين وسي

  .الأول يخص الأفراد أما المستوى الثاني فيخص الاقتصاد الوطني

  :على مستوى الأفراد -أ 
إذ يستطيع الفرد الحصول على رأس مال إذا قام بالتأمين ، بحيث يحصـل علـى   

ينطوي عليه الادخـار حيـث   البدء في مشروع يليق به، و الذي  خلال دخل و ذلك من
يقتطع جزءا من دخله في صورة أقساط تدفع للمؤمن بحيث إذا تحقق الخطر يجد المستفيد 

  .نفسه حاصل على مبلغ غير يسير من المال

  :قتصاد الوطنيعلى مستوى الإ -ب
شركات التأمين تحصل على مبالغ مالية نتيجة دفع المؤمن لهم مبالغ مـن   أنحيث 

لغ التأمين التي تلتـزم شـركات   أي خطر ممكن، فمباجل حمايتهم من أالمال و ذلك من 
شرة، كما أن شركات التأمين تضع احتياطات مـن  مين بدفعها للمؤمن لهم لا تدفع مباالتأ

قوم جل ضمان حقوق المؤمن لهم ، إضافة إلى ذلك تكون لها أموال و بطبيعة الحال لن تأ
قتصادي أو تنمية في مختلف مجالات النشاط الإالستثمار و لإابتجميدها بل ستقوم بعمليات 

 .الأرباحبتقوم بإقراضها و التي تعود لها 
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  :التأمين أحد عوامل الوقاية - رابعا
تعتمد شركات التأمين على عدة وسائل من اجل تحفيز المؤمن لهم على إبرام عقـود  

كيفية الوقاية من  مين و ذلك بتخويفهم من وقوع تلك الأخطار إضافة إلى توعيتهم عنأالت
  :هذه الأخطار و من أهم هذه الوسائل

  المؤمن لمدة معينة و لم ينتج من جهتـه   معتخفيض قيمة القسط للمؤمن لهم إذا تعامل
أي خطر أو العكس أي زيادة قيمة القسط إذا تحقق لديه الخطر بصورة تفوق غيـره  

  من المؤمن لهم؛
  قوم بدفع قيمة الخسارة كاملة؛تحميل المؤمن له نسبة من الخسارة أي لا ي 
  عدد  إعطاء شركة التأمين للمؤمن له نسبة من الأرباح بحيث تجعله يعمل على تقليل

  الأخطار؛
     الاستعانة بذوي الخبرات و الاختصاص في مجال الخطر، و العمـل علـى دراسـة

 أسباب زيادة حوادث السير و كيفية التصدي لها؛
  تعليمات و الإرشادات المتعلقـة  المن خلال نشر  العمل على توعية الأشخاص و ذلك

 .بالوقاية
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  وسائل توازن عملية التأمين: المبحث الثالث
التسيير الحسن للتعاونية  لا يكفي وحده لتوازن العمليات في نشاط التأمين و لذا  إن

لهـم مـن   يفرض المشرع على هيئات التأمين تكوين احتياطات ، فهي في صالح المؤمن 
  .جهة و تسمح للمؤمنين بالبقاء و المحافظة على وضعيتهم في السوق 

حتياطات الفنية لإتتشكل هذه الوقاية عبر و سائل داخلية و التي تتمثل في مختلف ا
وسـنتناول ذلـك مـن     وسائل خارجية كالتأمين المشترك أو إعادة التأمين إلىاللجوء  أو

  :خلال
  

  ية الوسائل الداخل:المطلب الأول
  1:حتياطاتتتمثل الوسائل الداخلية في الإ

ظ باحتياطي من الأموال و ذلك مـن أجـل   حتفامن الواجب على شركة التأمين الإ
لتزامات التي قد تطرأ عليها أو المتطلبات التي قدمت لها و التي يتم تسويتها أو مواجهة الإ

  :بها عادة تتمثل في حتفاظطات التي يمكن لشركات التأمين الإحتيامن الإتسديدها  و 

  :حتياطي الأخطار الساريةإ - أولا
إلا أن /  ) 31/12( و تنتهي فـي / ) 1/1( تبدأ الدورة المالية لشركات التأمين في

إصدارها للوثائق يكون على مدار السنة، حيث تنتهي المدة في حين نجد وثائق التأمين لم 
 ـحتفاظ شركات التأمين نتهي مدتها بعد ومن الطبيعي إت       ة أي أخطـار باحتياطي لمواجه

، و تشمل الأخطار التـي  "حتياطات الأخطار الساريةإ"و يطلق على مثل هذه الإحتياطات 
  .تغطيها الوثائق السارية المفعول في نهاية السنة المالية

  :الاحتياطي الإضافي - ثانيا
طبيعية عادة ما تواجه شركات التأمين أخطار غير متوقعة تحدث نتيجة للكوارث ال

لى توفير جزء من أرباحها فـي شـكل   لذا تعمل ع أخرى،أو الحروب أو ظروف قاسية 
  .الإضافيحتياطي لإاب يطلق عليهاحتياطي من هذه الظروف و إ

                                                
  .50-49: ص -ص أقاسم نوال، مرجع سابق، 1
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  :التسويةاطي التعويضات تحت يحتإ -ثالثا 
لذلك قد  التأمين،في هذه الحالة يكون المؤمن مدين بالنسبة للمؤمن لهم من عقود 

لعدة أسباب  ذلك،ؤمن له بالتعويض قبل نهاية السنة و لكن المؤمن لا يمكنه يطالب الم
   :منها
  ؛المباشرة للحادث في الوقت المحدد الأسباب إثباتعدم قدرة المؤمن  
 ؛تقييم قيمة الضرر دون دفع مبلغ التعويض  
 حدوث الضرر في مدة قريبة من نهاية السنة.   

حتفـاظ باحتيـاطي يسـمى    ل علـى الإ تجعل شركة التأمين تعم الأسبابكل هذه 
أما في حالـة عـدم    متضرر،حتياط بالنسبة لكل و يقدر مبلغ الإ التسوية،باحتياطي تحت 

  .التعويضترتبط بوقوع الحادث و مدى أحقية المؤمن له في تقييم الخسارة تؤخذ عوامل 

  :الحسابيحتياطي الإ –رابعا 
المؤمن لهم و التي يعتمد  إزاءتأمين لتزامات شركة العبارة عن المبالغ التي تقابل إ

أي بطريقة رياضية، و يخـص هـذا   على جداول الوفيات و معدلات الفائدة  في تقييمها 
  1:كما يلي من التأمين  حتياطي التأمين على الحياة و نجد نوعانالإ

  :التأمين في حالة الحياة -أ
 أقسـاط مؤمن له يـدفع  ال أن إذ السن،نجد خطر الوفاة يتزايد بتقدم  في هذه الحالة

يخصص لها حسـاب وهـذا الحسـاب     هذه الزيادة  أنحيث ، الخطرحتمال وقوع تفوق ا
  .يحتياطي الحسابو بذلك يتكون الإ لأخرىرتفع من سنة ي

  :حالة الوفاة -ب
قسم يوجه لتغطيـة   :قسمين التأمين إلىتقسم قسط  أنهامن طبيعة شركات التأمين 
ومع مرور السنوات يتكون  له،احتياطي لحساب المؤمن الخطر و قسم يحتفظ به في شكل 

  .مبلغ التامين عند نهاية العقد

                                                
  51:أقاسم نوال ، مرجع سابق ، ص  1



 مفاھیم عامة حول الخدمة التأمینیة وعقد التأمین                                   :الفصل الثاني
 

50 
 

من عقد  الأولىحتياطي الحسابي هو تلك الزيادة التي يقبضها المؤمن في السنوات الإ إذن
  .الجزء الذي يدخر للمؤمن له أوالتأمين 

   .القسط قيم التغييرفي حتياطي الحسابي يسمح للمؤمن مواجهة الخطر المتزايد دونالإ إذن
  

  خارجيةوسائل ال :الثانيالمطلب 
  1:والتي تتمثل في 

  :التأمينإعادة  - أولا
التأمين عملية توزيع المخاطر على عدة شركات سواء كانت الشركات  إعادةتعتبر 
الشركات التي  أمابالمؤمن المباشر  الأصلخارجه، حيث تسمى الشركة  أوداخل الوطن 

   .التأمين إعادةمن مباشرة بشركات يؤمن لديها المؤ
ية التي قبلتها و ذلـك  تأمين جزء من العمل بإعادةالتامين  إعادةوربما تقوم شركة 

المبلغ  أما، )التأمين  إعادةمين على التأ( و تسمى هذه العملية ب أخرىمين لدى شركة تأ
تأمينـه، كمـا    معـاد الالمباشر إلى معيد التأمين فيسمى بالمبلغ  تنازل عنه المؤمن يالذي 

   .يسمى المبلغ الذي لا يعاد تأمينه بالمبلغ المحتفظ به
نسبة مـن  حيث تحسب ك ،التأمين عمولة إعادةويتقاضى المؤمن المباشر عن هيئة 

  .لآخرمين النسبة من تأ وهذا ما يؤدي إلى اختلاف هذه مين القسط المستحق لمعيد التأ
  :هنالتأمين على أ إعادةو يمكن تعريف عقد 

  :التأمينتعريف إعادة  –أ 
مين بمقتضاه يتعهد معيد التأمين بأن يتحمل جزءا ق بين المؤمن المباشر و معيد التأاتفا «

يقوم المؤمن المباشر بدفع  أنمن التزام المؤمن المباشر و الذي يتمثل في التعويض، على 
قد  »التأمين إعادة مين  و يسمى هذا الجزء من القسط  بقسطمعيد التأ إلىجزء من القسط 

شركات التـأمين   إحدىعقد بمقتضاه تلتزم «:عرفه كذلك الدكتور محمد كامل مرسي بأنه
  »أخرى تأمين  المخاطر المؤمن منها لدى شركة أعباءفي تحمل 

  1:التأمين و التي تتمثل في لإعادةهناك عدة طرق متنوعة  :التأمين إعادةطرق  -ب
                                                

  .187: ص ،حربي محمد عریقات، مرجع سابق 1
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  :ختياريةالطريقة الإ -1
، الأخـرى كبر من الطـرق  تسير بحرية أ مينالتأ إعادةالحالة فان عملية في هذه 

في تحديد القيمة المعاد تأمينهـا   أوالتأمين ضده  إعادةبالخطر المطلوب  الأمرسواء تعلق 
لذلك يمكن تعريف عقد التأمين الإختياري على  ختيار الشركة التي يعاد التأمين لديها،إ أو
قصاصـة   الأصـلي م المؤمن ج كل عملية على حدى حيث يقده تعالعقد مستقل، ففي«:نهأ

وعنـد  )  القسط، مبلغ الاحتفاظ( بعدد معيدي التأمين  تحتوي على جميع تفاصيل الخطر 
معينا نسبة القبول المرغوب فيها  و تعاد العمليـة   الأولمين أتوقيعها من طرف معيد الت

  .»يمتص كل المبلغ المعروض أن إلىعدة مرات 
تسـاعد فـي   إذ هذه الطريقة تعالج عقود التأمين بصفة مستقلة ،  أنغم وعلى الر

تنفيذها تستغرق  إجراءات أن إلا  الأرباحو الحصول على  غير العادية الأخطارمواجهة 
معالجة  أنخطر وقوع الحادثة، فضلا  إلىوقتا طويلا قد يتعرض خلالها المؤمن المباشر 

   .التامين  إعادةهذا النوع من  زيادة نفقات إلىكل خطر على حدى يؤدي 
م التفـاوض مـع   مين حتى يتأالمؤمن المباشر قبول الت تأجيل أن إلى بالإضافةهذا 

ين بالنسـبة للمـؤمن   أمضياع الكثير من عمليات الت إلىيؤدي  أننه المؤمن المعيد من شأ
 أنطيع كان لا يست إذافي موقف حرج ) المؤمن المباشر ( المباشر و هذا ما يجعل وكيله 

  .التي تعرض عليه فورا ل الأخطاريقب

  ):إعادة التأمين بالاتفاقية (  :الإجباريةالطريقة  -2
تغطية القدر  إلىيؤدي  إذالتأمين انه آلي في آثاره،  إعادةوما يميز هذا النوع من 

مسؤولية المؤمن المعيد تقع  أناتفاق جديد، كما  إلىمين دون الحاجة أبشأنه الت أعيدالذي 
  .العقد بين المؤمن المباشر و المستأمن إبرامثناء أ

التي يراها زائدة عـن   الأخطارالمؤمن المباشر يمكن له قبول  أنذلك  إلى إضافة
المؤمن المباشـر  المؤمن المعيد، و بهذا يستطيع  إلىيستطيع ضم هذه الزيادة  لأنهطاقته 
التـأمين   إعـادة ليها اتفاق التي يطبق ع الأخطارتعليمات لوكلائه بشأن ضم قبول  إعطاء

  .المركز الرئيسي للشركة إلىالرجوع  إلىدون الحاجة 
                                                                                                                                                   

  .31-32:ص -ص؛ 2008،جامعة سطیف ، سھام ریاش، قطاع التأمین و مكانتھ في الإقتصاد الوطني، رسالة ماجیستر  1
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مين جه الاختلاف بين إعادة التأمين الإختياريـة و إعـادة التـأ   مما تقدم يمكن إعطاء أو
  :الإجبارية فيما يلي

 و يكـون   المعيد،التامين الاختيارية تتم بعقد يبرم بين المؤمن المباشر و المؤمن  إعادة
 ـ إعـادة و القبول بينما فـي   الإيجابهما كل الحرية في ل يلتـزم   الإجباريـة مين أالت

 إعادةالخطر ينطبق عليه التحديد المذكور في اتفاق  أنالتأمين طالما  بإعادةالمتعاقدان 
  التأمين؛

 ترد في وثيقة واحدة بينما  خطارأبعدة  أو واحد،التأمين الاختيارية تتعلق بخطر  إعادة
 الأخطار؛يرد الاتفاق على مجموعة من  الإجباريةلتأمين ا إعادةفي 

    الأخطار التي تتم في عقد إعادة التأمين الاختيارية تعرض على المؤمن المعيـد قبـل
إبرام العقد وتكون معينة بصفة دقيقة، أما الأخطار في إعادة التأمين الإجبارية فإنهـا  

 تعين بنوعها فقط كالأضرار التي تترتب على الحريق؛
   لا ينشأ ضمان المؤمن المعيد في إعادة التأمين الاختياري إلا بعد قبول المؤمن المعيد

الإيجاب المقدم له من المؤمن المباشر، بينما إعادة التأمين الإجباري ينشـأ الضـمان   
 على عاتق المؤمن المعيد بطريقة آلية بمجرد أن تنشأ مسؤولية المؤمن المباشر؛

 ـ يقدر قسط إعادة التأمين  مين الاختياريـة  أبالنسبة لكل عملية على حدى في إعادة الت
 .مين المباشر في إعادة التأمين الإجباريةأبينما يقدر بنسبة معينة من قسط الت

  :)نظام المجمع( طريقة الحساب المشترك  -3
التأمين في حالة الأخطـار الكارثيـة    إعادةهذه الطريقة من طرف  إلىيتم اللجوء 

الهدف من هذه الطريقة هـو   ، وراكين حيث ينتج عنها خسائر مادية كبيرةو الب زلازلالك
حساب احتمال تحققهـا بطريقـة    إلى إضافةكبر عدد من الشركات على أ الأخطارتقسيم 

هذه الطريقة تعتبـر وسـيلة    أن أخيرا و ،ما كان حدوثها غير منتظم إذامرضية خاصة 
  .للقضاء على المنافسة بين مختلف الشركات

نظام  إنشاءتفاق فيما بينها في الطريقة تعمل هذه الشركات على الإ بمقتضى هذهو  
هـذا   إلـى كل شركة تقوم بتحويل العمليات المتفق عليها  أنمين، حيث التأ لإعادةمجمع 

في شكل مكتب مستقل يسمى مكتـب   الإدارةو غالبا ما تكون هذه  إدارته إلىالمجمع أي 
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ة هذا المكتب تقوم على توزيع العمليات التأمينيـة علـى   وظيف أنالتأمين المشترك، حيث 
كل  ها تالنسبة التي قدم أساسعلى  أوتفاق عليها مسبقا و ذلك وفقا لنسبة يتم الا الأعضاء

  .العمليات المحولة إجمالي إلىشركة عضو 
التأمين اتفقت فيما بينها  إعادةخمسة شركات ) س،ع،ص،ل،و(الشركات  أننفرض 

ب مشترك لعمليات التأمين على ناقلات البترول الضخمة مـن أخطـار   حسا إنشاءعلى 
جـال  معملية تعقدها أي من هذه الشركات في هـذا ال  فأيو الغرق و الحرب،  التصادم
حسـاب  ب أوو توزع بالتساوي فيما بينهـا  ) نظام المجمع ( الحساب المشترك  إلىتحول 

المستحقة  الأقساطسب كأساس لتوزيع نسب مختلفة يتم الاتفاق عليها ، حيث تأخذ هذه الن
كذلك توزيع  ،بعد خصم العمولة المتفق عليها و أيضا كأساس لتوزيع المطالبات المستحقة

ثم يقوم هذا المكتب بتنظيم الحساب المشترك بـين   ،أعضائهمصاريف نظام المجمع بين 
 لبـات المطاالمحصـلة و   الأقساطحساب عام يتضمن  إعدادالمجمع حيث يتولى  أعضاء

  .هذا المكتب بإدارةبجانب المصروفات الخاصة  المستحقة لحساب المجمع
 الأقسـاط كما يعد حساب خاص بكل عضو في المجمع موضحا به قيمة كل مـن  

عليه و نصـيبه فـي التعويضـات     أوو العمولة المستحقة له  العملياتله عن المستحقة 
    1.هذا المجمع إدارةالمستحقة عليه ، هذا بجانب نصيبه في مصروفات 

                                                
 .  322-320 :ص -صإبراھیم علي إبراھیم عبد ربھ، مرجع سابق،  1
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  ينمفي شركات التأ اتجودة الخدم: الثالثالفصل 
  :تمهيد

 اليروجوفتح الأسواق أمام جميع المنتجين  إلىالحرة أدت نظام التجارة الدولية  إن 
زيادة  إلىسلعهم و خدماتهم كما أن ظاهرة الكساد التجاري في العديد من دول العالم أدت 

تسعى ولهذا ، العرض على حساب الطلب حيث أصبح المستهلك أو الزبون هو سيد السوق
  .و ذلك عن طريق زيادة جودة منتجاتها إرضائه إلىهذه الشركات 

ثل تطورا للطرق التقليدية في ممارسة تعتبر الجودة من المفاهيم الحديثة التي تم 
جودة  إن ،المنافسة المحلية و الدولية إطاروالتي تضمن للمنظمة البقاء ضمن  الأعمال

للمشترين في مشترياتهم، حيث أن المشتري يجب أن رئيسيا بالنسبة  تمثل عاملا جالمنت
الباحثين و الإداريين  لقد اهتم الكثير من متطلباته،يضمن بأن المنتج قادر على تأمين كافة 

بدراسة موضوع جودة الخدمة و إبراز أهميتها و البحث عن طرق و أساليب تقييمها في 
 .الخدمية و من بينها التأمينالعديد من الأنشطة 

 :الفصل إلى ثلاث مباحث كما يلي تقسيم تم  لهذا

  ؛جودة الخدمة التأمينيةمفهوم و أهمية : الأول المبحث
  ؛اذج تقييم جودة الخدمة التأمينيةأبعاد و مؤشرات و نم: المبحث الثاني
  .ير جودة الخدمة في شركات التأمينتطو :المبحث الثالث
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وخطوات تحقيق الجودة في  مفهوم و أهمية جودة الخدمة التأمينية :الأولالمبحث 
  تقديمها

دراستها تساعد الشركات على الاحتفاظ  أنتعتبر جودة الخدمة ذات قيمة و        
و جعلهم راضين، إضافة لزيادة فرص بيع خدمات و جذب زبائن جدد  موظفيهابزبائنها و 

، وتعزيز السمعة و تخفيض التكاليف و زيادة و تطوير العلاقة بين الزبون و الشركة
بناءا على كل على المستوى العالمي و  الخدمي الأداءو الحصة السوقية وتحسين  الأرباح

 نلأكاديمييالإدارة و  من طرفهذا تلقت المسائل المرتبطة بجودة الخدمة اهتماما بالغا 
وكيف على مفهوم جودة الخدمة وماهي فوائدها و المبادئ التي تقوم عليها  اركزوالذين 

ها و من ثم تحديد نقاط الضعف المحتملة فيها و كيف يمكن فهمها و معالجتها يمكن قياس
    .طرف الشركةمن 

  
  مفهوم جودة الخدمة التأمينية: المطلب الأول

سنبرز من خلال هذا المطلب مراحل التطور التاريخي للجودة، وإعطاء بعض        
المفاهيم الخاصة بها و من خلال ذلك يمكن الوصول إلى إعطاء بعض المفاهيم الخاصة 

  .التأمينية ةيمكن إعطاء مفهوم لجودة الخدم وبذلكبها 
 :مراحل التطور التاريخي للجودة -أولا  

من القرن العشرين عندما  الجودة نشأت في السنوات الأولى نأيرى عدد من الباحثين      
المهندس فريد ريك تايلور في تجاربه المنبثة عبر كتابه مبادئ الإدارة العلمية عام  أبد

ضبط جودة العمليات، بتقليل الفاقد من الزمن و ذلك من خلال  إلىو التي تهدف  1911
بربط الحركة  بقصد زيادة الإنتاج و ذلك  ،الحد من الممارسات و الحركات غير المجدية

الأعمال يتدرب عليها  لأداءبتصميم طريقة مثلى  الانتهاءبالزمن الذي تحتاجه، ثم 
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المستويات التي حددتها الطريقة أويتفوق  إلىالحوافز المادية لمن يصل  تقديمالعاملون، 
  1.عليها

  : الجودة عبر العصور -أ
عصور قديمة و ذلك لكون  إلىموضوع اللم تمنع من إرجاع إن نشأة الجودة الحديثة      

لعل من و الجودة في السلع و الخدمات يعتبر مطلب إنساني نرغب تحقيقه في كل حاجاتنا
التي دونها  يحمو رابابرز الشواهد التي يمكن إيرادها ما جاء من مواد قانونية في شريعة 

 ألزم،ففي التعامل التجاري  الميلاد لعشر قبمن القرن الثا إلىو التي يرجع تاريخها 
و المختصة ) 229(عليه إصلاح عيوبها كما أن المادة  إلاالتاجر على تقديم سلعة جيدة و 

     إذا كان بناء قد بنى بيتا لرجل لم يحسن عمله فإذا تهدم البيت يم الأعمال فتنصفي تنظ
رغم مرور الزمن الطويل إلا  أنو الشاهد الثاني هو  و مات صاحبه فسوف يقتل البناء

راجع لما تمتاز به من جودة في العمل  هذاشاخصة و هذاأننا  نجد آثار مازلت ليومنا 
فنجد مثلا، أهرامات مصر ، سور الصين العظيم، مأذنة الملوية في  والإتقان
  ...... سامراء،

  :الجودة في الإسلام  -ب
 لقد أكد الإسلام على ضرورة الجودة في و إتقان العمل و إحقاق الحقوق للعاملين      

الذي  «حيث نجد هذا التوكيد في آيات القرآن الكريم إضافة إلى الأحاديث النبوية الشريفة 
  .7، السجدة »أحسن كل شيء خلقه

إن االله يحب إذا عمل أحدكم عملا أن  «:وعن قول الرسول صلى االله عليه وسلم       
  .»يتقنه

إن الحضارة الإسلامية العربية تعطينا الكثير من الشواهد في مختلف المجالات على  
من أمثلتها السواقي  ،و المنتجات و الخدمات و جودتها اهتمام المسلمين بإتقان العمل

                                       
  .40-39: ص -، ص2007، 1مھدي السمرائي، إدارة الجودة الشاملة في القطاعیین الإنتاجي و الخدمي، دار جریر للنشر و التوزیع، عمان ، ط 1
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لري، ولا يقتصر السبعة الموجودة بالأندلس و موجودة إلى يومنا هذا و التي تنظم شؤون ا
الزراعي و الإنتاجي على المتانة بل كان يهتم بالنواحي الجمالية وهي  يالنشاط العمران

  .1صفة من صفات الجودة 
  :مراحل الجودة في العصر الحديث  -ج

  2:تصاص الجودة تبعا للمراحل التاليةأصحاب الإخ الباحثينلقد قسم أغلب 
  :مرحلة ما قبل الثورة الصناعية -1

العمال هم الذين  أنهي مرحلة ضبط جودة أداء العامل المنفذ للجودة و التي مفادها      
في هذه المرحلة يكون  أنحيث  صغيرة،يقومون بعملية تصنيع المنتج بوحدات صناعية 

   .يخلق له حافزا للعمل أكثرالعامل مفتخرا بالإنجاز المحقق و الذي 
  :مرحلة ما بعد الثورة الصناعية -2

هي مرحلة ضبط رئيس العمال للجودة و بدأت هذه المرحلة نتيجة للتوسع الصناعي      
نه فقد كان من والتخصص في العمل إضافة إلى ظهور الصناعات الحديثة و توسعها و م

و بذلك يكلف الرئيس العمال بمسؤولية  ،الضروري توزيع العمل على أكثر من عامل
  .الجودة في الإنتاج

    :مرحلة الإدارة العلمية -3
هي مرحلة ضبط الجودة و التفتيش ظهرت مطلع القرن العشرين على يد فريدريك      

لازم لها و ذلك قصد الزيادة في الذي عمل على ضبط الحركة مع الوقت ال ،رنسلو تايلو
الحرب خيمت و الضياع، و قد در الحد من اله و  تكاليفالتخفيض عن طريق الإنتاج 
 بضلالها على الصناعة فتعددت و تنوعت أنظمتها وأساليب الإنتاج 1914الأولى  العالمية

ولذلك كان لابد من ظهور المفتش نظرا لمسؤولية رئيس العمال الكبيرة و يتطلب من 

                                       
 .41،40:ص -السمراني ، مرجع سابق ، صمھدي   1
 .45-44: ص -المرجع السابق، ص 2
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    التي وضعت على أساسها مواصفات قاسية في التصنيعو المفتشين تفتيش ورش الإنتاج
   .و مورست عمليات تفتيش صارمة و سميت بالرقابة البوليسية

  :مرحلة ضبط الجودة إحصائيا -4
تتميز هذه المرحلة بزيادة الإنتاج حيث أن من ) 1970-1430(حص تسمى مرحلة الف     

و لذلك تأخذ عينات من الإنتاج و تفحص و على أساس  ،الصعب مراقبة كل  المنتجات
   هذه العينات يتم  فحص لإنتاج كله إضافة إلى الفحص يتم الإعتماد على لوحات الضبط

 إنحيث  ،الجودة إحصائيا العالم ولترشيوارت ضبطمؤطري نظرية  ومن مؤسسي و
نوعية الإنتاج وفق قياسات موحدة مكنت من استخدام الأساليب و الأدوات الإحصائية في 

أسلوبا horold Dodg وHARRY Romimgsمجال الرقابة، و قد صمم كل من 
لو يعد مؤشرا  تإحصائيا لفحص العينات بدلا من فحصه كله رغم إن الفحص بالعينا

الرقابة الإحصائية على الجودة العالم  استخدمو لعل أبرز من  للتأكد من جودة المنتج كله
Deming الخدمة للمواصفات، أي منع وصول  أوالمنتج  و التي يراد منها ضمان مطابقة
   1.الزبون ذات عيوب أو أخطاء إلىمنتجات 

  :مرحلة ضمان الجودة -5
جاءت هذه المرحلة بعد نجاح حيث  الجودة،تعرف لدى البعض بمرحلة مراقبة     

نتجات خالية من منتائج ملموسة و التي ضمنت لهم  إلىاليابانيين في تطبيقها و الوصول 
العيوب و ذلك من خلال ما يسمى بحلقات الجودة و التي تتطلب رقابة شاملة على 

عتماد ثلاث أنواع العمليات و جهود مشتركة من الإدارة المعنية بتنفيذ مراحل العمل، ثم ا
  ).الوقائية، مرحلية، البعدية( من الرقابة 

يعني خلو  ،من الإستراتيجيات التي تقوم عليها الجودة الشاملة هو الجودة في الإنتاجو   
  .الإنتاج من العيوب و هذا يعني إنتاج عالي الجودة و بذلك تحقيق رضا المستفيد

                                       
 .46: مرجع سابق، ص مھدي السمرائي، 1
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و هو عبارة عن جميع الأفعال أمنتج إن توكيد الجودة هو نظام يقوم على تحسين ال 
هيئة، منظمة، شركة، ( المخططة داخل نظام ما و اللازمة لإعطاء الثقة في أن الكيان أو 

  .سوق تحقق متطلبات الجودة) مؤسسة
  :مرحلة إدارة الجودة الإستراتيجية -6

كانت بدايتها حين دخلت التجارة العالمية في حالة منافسة شديدة بين الشركات، من      
أجل الحصول على أكبر حصص من السوق، لا سيما الشركات اليابانية و لمواجهة 

  :إدارة الجودة الإستراتيجية بتنفيذ المعايير التالية) IBM( الزحف الياباني قامت شركة 
 ريده؛إرضاء المستفيد و تلبية ما ي  
 الجودة مسؤولية الجميع من قمة الهرم التنظيمي حتى القاعدة؛ 

  الأنظمة، الثقافة التنظيمية، الهيكل التنظيمي ( المطلوب تحقيق الجودة في كل شيء
   ؛أساليب إجراءات العمل

  دارة الجودة الإستراتيجية ترتكز على أن الجودة إرضاء المستهلك هي الأساس إإن
  .إستراتيجيات المؤسسات العالمية في الوقت الحاضرالتي تقوم عليها 

  :مرحلة إدارة الجودة الشاملة -7
لقد تطورت مفاهيم الجودة أو النوعية على مر العصور من مفهوم نوعية المنتج      

و تسمى أيضا إدارة  TQMلى مفهوم نظام الجودة الشاملة التي يرمز لها ب إالنهائي 
  1.إدارة النوعية الكلية –إدارة النوعية الشاملة  –الجودة الكلية نظام الجودة الشاملة 

  :تعريف جودة الخدمة التأمينية -ثانيا
  :قبل إعطاء تعريف لجودة الخدمة التأمينية لا بد من إعطاء تعريف للجودة

 
 
 

                                       
 .47:مھدي السمراني، مرجع سابق، ص 1
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  :التعريف الأول -أ
يتضمن مفهوم الجودة الخصائص الأساسية المدركة للسلع أو الخدمات التي تلتقي أو «      

و التي يتم على أساسها النظر  الأداءتفوق توقعات الزبائن ، خصوصا المتعلقة بالسمات و 
  1.»تنتج قيمة مضافةلنشاطات المنظمات على أنها 

  :التعريف الثاني -ب
  Feigenbaun Arand:1991وقد عرفها 

    المجموع الكلي لصفات السلعة أو الخدمة الناتجة عن دراسات التسويق و الهندسة«      
والتصنيع و الصيانة عن طريق وجود أي سلعة أو خدمة في الإستعمال و التي ستلتقي 

  2.»توقعات الزبون
  :التعريف الثالث -ج

بالشكل الذي القدرة على تحقيق رغبات المستهلك «على أنها Johnsonوقد عرفها      
  3.»يتطابق مع توقعاته و تحقيق رضاه التام عن السلعة أو الخدمة التي تقدم له

  :التعريف الخامس - د
الفجوة أو الإنحراف ما بين توقعات الزبون «عرفت كذلك جودة الخدمات على أنها       

  4.»الجودة بعد استهلاك الخدمةللخدمة و إدراك 

قدرة شركة التأمين على تقديم «عرف أحد الباحثين جودة الخدمة التأمينية على أنها 
و يتطابق مع توقعاتهم ويفي ) المؤمن لهم ( الحماية التأمينية بما يحقق رغبات العملاء 

                                       
  .38: ، ص2007رعد حسن الصدن، عولمة جودة الخدمة المصرفیة، مؤسسة الوراق للنشر، الأردن،  1
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معيارا للدرجة التي يصل إليها مستوى  أووتمثل مقياسا  باحتياجاتهم التأمينية بشكل مستمر
  .»ة للعملاء ليقابل توقعاتهمالخدمة المقدم

مجموعة الخصائص المميزة : وعليه نخلص ان جودة الخدمة التأمينية عبارة عن      
      إرضائهملخدمة التامين القادرة على مقابلة احتياجات العملاء و توقعاتهم، تعمل على 

  .سةمقارنة بالشركات المناف اتقييما شاملا لآداء الشركة و درجة تميزهو يمثل 
 

  أهمية جودة الخدمة التأمينية : المطلب الثاني
 إن جودة الخدمة لها أهمية كبيرة بالنسبة للمؤسسات و التي من شأنها تحقيق النجاح     

، ففي مجال الخدمات يعمل كل من الموظفين و العملاء على خلق الخدمة ذات الاستقرار
 و تكمن أهمية جودة الخدمة الجودة العالية و لذلك على المؤسسات الإهتمام بهم،

    1:فيما يلي 
  :نمو مجال الخدمة - ولاأ

 :دمة للخدمات و التي مازالت في تزايد مستمر مثلتتمثل في كثرة عدد المؤسسات المق     
 .الولايات المتحدة الأمريكية فنصف مؤسساتها يتعلق نشاطها بالخدمات

 :إزدياد المنافسة - ثانيا
المؤسسات الخدمية كلما زادت المنافسة بينها و لذلك فإن الإعتماد  ذلك كلما تزايد عدد     

  .مزايا تنافسية عديدة تعلى الجودة في الخدمات سوف يعطي لهذه المؤسسا
  : فهم العملاء - ثالثا
معنى ذلك أن المؤسسات الخدمية لا تعمل فقط على جودة الخدمة و السعر المعقول بل      

 .ة الحسنة للمتعاملين و الذي يهمهم أكثرعليها أيضا مراعاة المعامل
 
  

                                       
 .151:، ص2001، عمان ،1مأمون الدراركة ، إدارة الجودة الشاملة ، دار صفاء للنشر و التوزیع ، ط 1
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  :لجودة الخدمة الاقتصاديالمدلول  - رابعا
أصبحت المؤسسات حاليا تسعى إلى توسيع حصصها السوقية و ذلك من أجل جذب      

بعين الإعتبار العملاء الحاليين  الأخذأكبر عدد من المتعاملين، لكن  على هذه المؤسسات 
  .جودة الخدمةبد من الإهتمام بمستوى جل تحقيق ذلك لاأو من 

   1:أما فيما يتعلق بأهمية جودة الخدمة التأمينية و التي تتمثل في النقاط التالية
  الحفاظ على العملاء الحاليين و توسيع نطاق التعامل؛ فارتفاع مستوى الخدمة التأمينية

 ييستمر ف وبذلكالمقدمة للعميل و توقعها مع احتياجاته، تجعله راض عن الشركة، 
أخرى متنوعة  تأمينيةالتعامل معها، بل قد يزيد نطاق هذا التعامل بشراء تغطيات 

  ؛ووفائه للشركة و مختلف الخدمات التي تعرضها لبمعنى كسب ولاء العمي
  حيث أكدت العديد من الدراسات أن من الممكن لكل  جدد؛جذب واستقطاب عملاء

حيث ،الشركةها ذلدون جهود تب الشركة،مع  عميل جذب خمس عملاء آخرين للتعامل
إن كلمة إطراء واحدة من عميل راض أفضل بكثير «يؤكد مدير إحدى الشركات بقوله

  ؛»من آلاف الكلمات التي سوف تستخدمها في إعلاناتك
  توسيع نطاق التعامل مع العملاء الحاليين الذين يمكنهم جذب عملاء جدد و بذلك تزيد

تخفيض التكاليف التي تنجم عن تصحيح الأخطاء التي يمكن  إلىالمبيعات، هذا بالإضافة 
أن تحدث في العمل، إضافة إلى توفير مبالغ من أجل استقطاب عملاء جدد، و بالتالي 

ذن فالعميل الحالي هو أكثر ربحية وأقل تكلفة لأنه مصدر إ .تخفيض تكاليف الترويج
  .لعملاء جدد لكن بشرط المحافظة عليه

 
 
 
 

                                       
 .34،33: ص -، ص2004جمال الدین مرسي و مصطفى أبو بكر، دلیل فن خدمة العملاء و مھارات البیع، الدار الجامعیة، مصر،  1
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  أبعاد و مؤشرات و نماذج تقييم جودة الخدمة التأمينية:المبحث الثاني
يعتبر مجال جودة الخدمة من أهم المجالات التي إهتم بها الباحثون، وذلك من     

خلال التعرف على الأسلوب الذي يتم تقييم الآداء الفعلي به، أي تحديد المؤشرات المعتمدة 
         في الحكم على الخدمة الكلية المدركة، إضافة إلى أهميتها النسبية ومدى إرتباطها

ودة في الشركة من وجهة نظر المستفيد، ولدراسة ذلك فقد توصلت و تأثيرها على الج
الدراسات إلى تحديد نموذجين لتقييم جودة الخدمات و المتمثل في نموذج الفجوة و نموذج 

 ةتها وذلك من خلال استعمالها في خدمات متنوعيالاتجاه و قد أثبتت هذه النماذج مصادق
   .فة إلى الخدمة التأمينية و خدمات أخرىكالخدمة المصرفية، الخدمة البريدية إضا

 
 التأمينيةأبعاد جودة الخدمة : المطلب الأول

    1:يليتتمثل أبعاد جودة الخدمة التأمينية فيما  
عادة ما تتضمن الخدمة عناصر ملموسة و عناصر غير ملموسة، فقد جرت محاولات      

و تلك المعايير التي  ،لقياس الجودةحادة و ذلك من أجل التمييز بين العناصر الموضوعية 
  .تعتمد على الإدراكات الإجتهادية للمستفيدين من الخدمة 

الجودة الفنية و ثانيهما الجودة : أولهما: تقوم الجودة على بعدين": Gronnoosً" يقول     
نها الوظيفية و كلا البعدين مهم للمستفيد، فالجودة الفنية تقوم على الكم أي يمكن التعبير ع

بشكل كمي، أما سلوك القائمين على تقديم الخدمة و مظهرهم و طريقة تعاملهم مع 
 المستفيد 

، فهي تمثل )العناصر المكونة للجودة الفنية  إلىوهي أمور يصعب قياسها بدقة بالقياس ( 
مكونات الجودة الوظيفية للخدمة بينما يرى آخرون أن الجودة في مجال الخدمة تمثل ثلاثة 

  :رئيسية داأبع

                                       
ي معراج، تأثیر السیاسات التسویقیة على تطویر الخدمات المصرفیة في المصارف التجاریة الجزائریة، رسالة دكتوراه، قسم علوم التسییر  ھوار 1

 .37:، ص 2005جامعة الجزائر، 
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   :الأولالتصنيف 
 والتي تتعلق بالبيئة المحيطة لتقديم الخدمة؛ :الجودة المادية  
 التي تتعلق بصورة المؤسسة و الإنطباع العام عنها؛ :جودة المؤسسة 

 التي تمثل ناتج عمليات التفاعل بين العامل في مؤسسة الخدمة :التفاعلية الجودة 

 و بين المستفدين من الخدمة. .  

  :التصنيف الثاني
 و التي يتم الحكم عليها أثناء تأدية الخدمة؛ :جودة العمليات  
 الفعلي للخدمة الأداءو التي يتم الحكم عليها بعد  :جودة المخرجات. 

  :التصنيف الثالث
 ما الذي يتم تقديمه؟: و التي يمكن التعبير عنها بالسؤال :الجودة الفنية  
 ؟التعبير عنها بالسؤال كيف تتم عملية تقديم الخدمةو التي يمكن : الجودة الوظيفية 

 وهو الصورة الذهنية للمؤسسة و الذي يعكس آراء الزبائن  والأخير أما الجانب الثالث
    .في مؤسسة الخدمة

  1:أما بخصوص مستويات الخدمة يمكن التمييز بين خمسة مستويات
  التي تعتبر ضرورية الجودة المتوقعة من قبل الزبائن و تتمثل في  الجودة و

  ؛بالنسبة للزبائن

  الجودة المدركة من قبل إدارة مؤسسة الخدمة و تراها مناسبة؛ 

 الجودة القياسية المحددة بالمواصفات النوعية للخدمة؛ 

 الجودة الفعلية التي تؤدي بها الخدمة؛ 

  الجودة المروجة للزبائن. . 

                                       
 .38: ھواري معراج، مرجع سابق، ص 1
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  .)المؤشرات( معايير تقييم جودة الخدمة التأمينية : الثاني المطلب
إن المعايير التي يعتمد عليها الزبون في تحديد إدراكاته و توقعاته و بالتالي تحديد      
  :على جودة الخدمة التأمينية يعتمد على عشرة أبعاد رئيسية هحكم
  : الاعتمادية - أولا

ة التأمين على آداء أو إنجاز الخدمة التأمينية تشير الإعتمادية إلى قدرة شرك«      
فالعميل تجده يطلب من شركة التامين بأن تقدم له خدمة .»الموعودة بشكل دقيق يعتمد عليه

ه، و أنه يعتمد تدقيقة في الوقت المناسب و إنجاز هذه الخدمة على أكمل وجه مثلما وعد
هل يحصل على "اءل العميل في هذا المجال بالذات، إضافة إلى ذلك فقد يتس اعليه

التعويض في حالة وقوع الخطر و أنه يعتمد على شركة التأمين في سحب التعويض في 
    1".الوقت المحدد

  :مدى توفر الخدمة من حيث المكان و الزمان - ثانيا
    :يطرح العميل عدة تساؤلات

 هل أن الخدمة متوفرة في المكان و الزمان اللذين يريدهما المستفيد؟ 

 -يحصل العميل على الخدمة دون انتظار؟ هل 

 -2هل الوصول إلى الشركة أو المصنع أمر سهل و يسير؟ 

  :الأمان -ثالثا 
وهو شعور العميل أو المستفيد بالأمان و الثقة عندما تقدم له الخدمة، أي عدم خشيته      

درجة  ماهي: من نتائج الخدمة المقدمة له من طرف المؤسسة أو شركة التامين، مثال
 3.الأمان المترتبة عن تأمين العميل لسيارته في شركة تأمين ما

  

                                       
 . 107:، ص2001 ،1عمان، الطبعة أحمد، تسویق الخدمات المصرفیة، دار البركة للنشر و التوزیع، دأحمد محمو 1
  . 143-142: ،ص2009حمید الطائي، بشیر العلاق، إدارة عملیات الخدمة، الیازوري للنشر و التوزیع، عمان،  2
  .444:ھاني حامد الصمور، مرجع سابق، ص 3
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  :المصداقية - رابعا
 ماهي مصداقية مورد الخدمة؟  
 هل هو أهل للثقة؟ 

 هل يلتزم بوعوده؟  

سيتم الحفاظ عليها ضد التخريب و . هل إذا أودعت سيارتي للصيانة "مثال على ذلك 
  . 1"السرقة نتيجة الإهمال

  :فهم مورد الخدمة للمستفيددرجة  -خامسا
كم من الوقت و الجهد الذي تحتاجه مورد الخدمة من أجل فهم المستفيد؟ هل يفهم 

  2المتطلبات الخاصة بالمستفيد؟ هل يعرف مشاعره و يقدرها ؟
  : الاستجابة -سادسا

أن الشركة أو المؤسسة على أتم الاستعداد لتقديم المساعدة للعميل أو تقدم له  هل      
هل أن مدير شركة التأمين قادر و مستعد للقاء عميل لديه مشكلة : لمشاكله ؟ مثالحلول 

   3عاجلة يتطلب مساعدته و تدخله لحل هذه المشكلة؟
  :الجدارة- سابعا
رة التي يتمتع بها العاملون في شركة التأمين أي أن العميل يتساءل عن مستوى الجدا      

و المعارف التي تمكنهم من أداء خدماتهم على أكمل وجه فنجد  القدراتأي المهارات، 
إنه يراعي معايير مثل الخبرة، مثلا العميل الذي يتعامل مع شركة التأمين لأول مرة ف

  ...الكفاءة 
 .او ذلك من أجل تقييم جدارة الشركة و جودة خدماته

 

                                       
 .258: حمید عبد النبي الطائي، مرجع سابق، ص بشیر العلاق، 1
 .143: سابق، ص حمید الطائي، بشیر العلاق، مرجع 2
 .109: أحمد محمود أحمد، مرجع سابق، ص 3
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  :الأشياء الملموسة -ثامنا
مثل المعدات، (يتم تقييم جودة الخدمة من طرف العميل على أساس التسهيلات المادية       

التابعة لشركة الـتأمين، فشركة التأمين أو أي مؤسسة يجب أن تملك أبسط  )...الأجهزة
المقاعد، التكييف،  مثل الإضاءة، أجهزة(الراحة للعملاء و العاملين  تمستلزما

   .فإذا لم تكن هذه المستلزمات يكون تقييم خدماته سيئا ...)الطاولات
  :الاتصالات - تاسعا
هل أن شركة التأمين يمكنها إعطاء معلومات عن طبيعة الخدمة التأمينية المقدمة       

: إضافة إلى الدور الذي ينبغي عليه أن يلعبه من أجل الحصول على الخدمة المطلوبة مثل
   .مكن إبلاغ العميل بالمشاكل التي يمكن أن تحصل في نظام تقديم الخدمةهل ي

 
  نماذج تقييم جودة الخدمة التأمينية: المطلب لثالث

   لقد أفرزت المراجعة الأدبية لموضوع جودة الخدمة مدخلين رئيسيين لتحديد الجودة      
  .المدخل الاتجاهي مدخل الفجوة: و قياسها و هما 

 :المدخل الاتجاهي - أولا
  1:يقوم هذا المدخل على 

أن جودة الخدمة تمثل مفهوما اتجاهيا يتصل بالرضا، لكنه ليس مرادفا له إضافة على       
من خلال هذا المفهوم يطرح  ،أنه مرتبط بإدراك الزبائن للأداء الفعلي للخدمة المقدمةذلك 

     الزبون كما يرى بعض الباحثونهوم جودة الخدمة و رضا فشكال رئيسي يتمثل في مإ
هي من  ،يدركها الزبونو  هايميقكما و التفسير الشائع لهذا الاختلاف هو أن جودة الخدمة 

  .بعيدة المدى ميةيم تراكيأشكال الاتجاه الذي يعتمد على عملية تق
ة الحكم على جودة الخدم بقأن الرضا يمثل حالة نفسية تس :و قد اعتمدت الفرضية القائلة

   : و ذلك من خلال أن

                                       
 . 34-32: ص -ھواري معراج، مرجع سابق، ص 1
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 ؛تمثل مفهوما مشابها للاتجاه الخدمة جودة  
  عاملا و سيطا بين الإدراكات السابقة و الحالية لجودة الخدمة، و في إن الرضا يعتبر

  .هذا الإطار تتم عملية تقييم الزبائن لجودة الخدمة المقدمة لهم فعليا

نحو الخدمة يعتبر دالة للتعرف على الخدمة من طرف  ييرى أوليفر أن الاتجاه الأول
     و التوقعات المستقبلية هي أساس تقييمهم للمستوى الحالي للخدمة المقدمة إليهم الزبائن

دائها، لهذا فإن هذا آخبراتهم السابقة بشأن  على وبذلك فإن الزبائن نحو الخدمة يعتمد
قد حققه الزبون عن الخدمة خلال تعامله  يتكيف طبقا لمستوى الرضا الذي يكون الاتجاه

  .مع المؤسسة الخدمية
مما سبق فإن رضا الزبون عن مستوى الأداء الفعلي للخدمة يلعب دورا رئيسيا في تشكيل 

يصبح الرضا أحد  ادراكات الزبون حول جودة الخدمة، وعند تكرار عملية الشراء
ت بعض نتائج الدراسات أن كفاءة الرئيسية في تقييم جودة الخدمة و قد أكد تالمتدخلا

  .استخدام الأداء الفعلي للخدمة و المدرك من قبل الزبائن يعتبر مقياسا لجودة الخدمة
  :و يمكن استخلاص من المدخل الإتجاهي الحقائق التالية

 ؛الجودة المدركة يمكن نمذجتها كاتجاه  
 ؛الاتجاه يعتبر أساسا صالحا لقياس جودة الخدمة   
  المقدمة فعليا من الأداء الحالي للخدمة يحدد بشكل كبير تقييم الزبون لجودة الخدمة

    .المؤسسات الخدمية

  :مدخل نظرية الفجوة - ثانيا
نموذجا لمعرفة الأسباب  "berry"و   "zeithaml"و  "parasuraman"طور كل من      

الرئيسية لفجوة جودة الخدمة المدركة أي الفجوة التي تفصل بين توقعات و إدراكات 
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و ذلك من أجل تفسير هذه الحالة لذلك فقد ) نموذج الفجوات(المستفيد و التي سميت ب 
  1:وصلوا إلى وجود أربعة أسباب محتملة لهذه الفجوة ويمكن إدراج هذه الأسباب فيما يلي

  يجب على موردي الخدمة التأكد من أن الإدارة على دراية بخصائص الخدمة التي
  ؛لأولويات المطلوبة من طرف المستفيد نفسهاتهم المستفيد و

  حتى و لو كانت الإدارة على دراية بخصائص الخدمة التي تهم المستفيد، إلا أنها قد
إمكانيتها وقد يكون كذلك تكون غير قادرة لحل المشكلة، أو تكون غير مكترثة بزج 

المورد على علم بحجم الضيق الذي يعاني منه المستفيدون من أجل الحصول على 
  ؛ةالخدمة إلا أنه لا يكترث لذلك و لا يفعل شيئا من أجل التقليص من هذه المعانا

   نفرض أن معايير الجودة وضعت على أسس صحيحة، لكن حسب توقعات المستفيد
كون على درجة عالية من الإتقان و قد يكون هذا بسبب سوء ت فإن هذه المعايير لا

أداء القائمين في تقديم الخدمة، و تعاملهم مع المستفيدين بشكل غير صحيح  إضافة 
إلى ذلك فد يكون القائمون على تقديم الخدمة غير مدربين أو مؤهلين بشكل جيد 

      هم لا يعرفون واجباتهمللإتصال بالمستفيدين ، أو انجاز أعمالهم بشكل كفئ أو أن
  ؛ومهامهم

  إضافة إلى ما سبق هناك حالة أخرى و المتمثلة في تعهد المؤسسة بتقديم خدمة ذات
 )فجوة الوعود(مستوى و لكن في الميدان لا نستطيع تقديمها و تسمى هذه الفجوة ب

  .ا المستفيدينضوبذلك تعد مسؤولة عن امتعاض و عدم ر
 : أجل فهم نموذج الفجوة أكثر نوضح ذلك من الشكل و الجدول التاليين ومن
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  )ج تحليل الفجوات نموذ(نموذج جودة الخدمة ): 1(لشكل رقم ا           
  

  
معراج، تأثير السياسات التسويقية على تطوير الخدمات المصرفية في  هواري :المصدر  

 2005المصارف التجارية الجزائرية، رسالة دكتوراه، قسم علوم التسيير، جامعة الجزائر، 
   .35:ص
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فالخدمة ) مقدم الخدمة (الجزء السفلي يمثل  ابينم) الزبون(يمثل الجزء العلوي من الشكل 
برة السابقة للزبون و الاحتياجات و الاتصالات بالكلمة المنقولة و المتوقعة هي نتيجة للخ

  :التي تتأثر بأنشطة السوق الترويجية للمؤسسة و الجدول التالي يشرح الشكل أعلاه
  

  تحديد مشكلات جودة الخدمة من خلال نموذج الفجوات: )1( الجدول رقم
  :الفجوة الاولى

وجد اختلاف بين ما 
يرغب العملاء وما تعتقد 
  الادارة أنها رغبة العملاء

  :ما يرغبه العملاء
الحصول على خدمات  -

فورية من موظفي شركة 
  .التأمين

فتح المزيد من فروع  -
  شركات التامين

ما تعتقده الادارة أنها 
  :رغبة العملاء

تقديم خدمات تأمينية  -
بغض النظر عن عامل 

  .الزمن
التركيز على الفروع  -

  .القائمة في مراكز المدن

  :الفجوة الثانية

الاختلاف ما بين تعتقده 
الادارة أنها رغبة العملاء 
وبين ما يقوم التنظيم بآدائه 

  .من الناحية الفعلية

  :اعتماد الادارة

رورة الاهتمام بالعملاء  ض
  .اهتماما فرديا و خاصا

وجود موظفين يرغبون 
  .العملاءدائما في خدمة 

  :ما يقوم به التنظيم فعليا 

وضع عراقيل أمام العملاء 
الراغبون في مقابلة مدير 

  .الشركة 

من  تدمر الموظفون
           لعملاء ا طلبات

  .و استفساراتهم

  :الفجوة الثالثة 
الإختلاف بين المواصفات 
  المحددة للجودة و مستوى 

  الآداء الفعلي لها

  :المواصفات المحددة 
ضرورة انجاز المعاملات 
التأمينية بأسرع وقت 

  .ممكن وبدقة متناهية 

مستوى الآداء الفعلي 
  :للمواصفات 

عدم تواجد كل الموظفين 
. العمل بداية عند

والموظفين المتواجدون 
غير مؤهلين يرتكبون 
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  .أخطاء كبيرة 
  :الفجوة الرابعة

  الاختلاف بين الخدمة 
  المؤداة وما يتم الترويج له

  وص الخدمةبخص
  

  :المروج عن الخدمة 
شركة التأمين الأسرع في 

  .تعويض مبلغ التأمين

  :الخدمة الفعلية 
تستغرق عملية التعويض 
وقتا أطول بالنسبة 
لشركات التأمين المنافسة 

  .في الخارج
  

  :الفجوة الخامسة 
تتمثل في الفرق بين 
الخدمة المدركةو الخدمة 

  المؤداة 

  :المعلن
تضع  إدارة الشركة -

مصلحة العميل نصب 
  .أعينها

حصول الموظفين في  -
الشركة على الدعم الكافي 
من ادارتهم للقيام 

  بوظائفهم على أكمل وجه
تحسيس العملاء  -

بإمكانية الإعتماد على 
الشركة من طرف 

  .الموظفين
توفر أجهزة متطورة  -

  . لدى الشركة

شك العملاء في عدم  -
  .اهتمام الشركة بهم

ن متذمرون الموظفو -
من إدارة الشركة 
ويهددون بالتوقف عن 

  .العمل 
العملاء لا يثقون في ادارة 
الشركة بسسب حصول 
تلاعب في تعويص قيمة 

  .التأمين

معراج، تأثير السياسات التسويقية على تطوير الخدمات المصرفية في المصارف  هواري :المصدر
  .36: ص 2005التجارية الجزائرية، رسالة دكتوراه، قسم علوم التسيير، جامعة الجزائر، 
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  في شركات التأمين التأمينية تطوير جودة الخدمة :المبحث الثالث
إلى المحافظة على مكانتها في  لتأمينومنها شركات ا تسعى المؤسسات الخدمية      

السوق  و ذلك من خلال التطوير التحسين المستمر للجودة، و في هذا المجال تستعمل عدة 
 .طرق و أساليب و يمكن التطرق لها

.  
  وضع نظام لقيادة الجودة: المطلب الأول

         العميليسعى نظام قيادة الجودة إلى تحقيق أهداف و المتمثلة في تحقيق رضا       
  1:و تحسين أداء المؤسسة و الاستثمار في التوجد بالعميل و يتكون هذا النظام من

   :نظام اليقظة - أولا
  يتعلق الأمر بمتابعة احتياجات العملاء و التغيرات المستقبلية بالنسبة للمنافسين       
  ومنافسيها ها عملائهاوالهدف من وراء ذلك هو التنبؤ بالوضعية المستقبلية للمؤسسة اتجا 
  ومن أجل استغلال الفرص المتاحة لمواجهة التهديدات التي تفرضها هذه التغيرات 
  .وبالتالي وضع إستراتيجية في مجال جودة الخدمات 

بذلك  ،يعمل نظام اليقظة على توفير المعلومات حول العملاء و المنافسين الحاليين      
يكون بقدر المؤسسة تحليل نشاطها و دراسة إمكانية تواجدها في السوق وذلك عن طريق 

  .توسيع حصتها السوقية بكسب عملاء جدد و إرضائهم
  :تحديد المظهر العام للخدمة المستهدفة - ثانيا
عندما يتوفر للمؤسسة كل المعلومات المتعلقة بالمنافسين و العملاء يمكنها تحديد       

وفقا لما يتوقعه العميل بشكل متميز  ،صائص الخدمة و أبعادها الملموسة و غير ملموسةخ
   .عن المنافسين لجذب عملاء جدد

  : نذكرها كما يليعدة مزايا  هناك ولتحديد المظهر العام للخدمة
  ؛المميزة للخدمة" حزمة الخصائص"على المستوى التسويقي تكوين  

                                       
 .81:علوم التسییر،جامعة المسیلة، صبوعنان نور الدین، جودة الخدمات أثرھا على رصا العمیل، رسالة ماجیستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة و  1



  جودة الخدمات في شركات التأمین                                                  :  الثالفصل الث

75 
 

 عود التجارية التي تروج لها المؤسسة من خلال على المستوى التجاري تحقيق الو
  ؛حملاتها الإشهارية

 تلبية و تحقيق المواصفات الداخلية: على المستوى الإداري.  

 :تحديد سياسة الجودة -ثالثا 

للخدمة تقوم المؤسسة تكييف  مالمظهر العاالمستهدفين و اختيار  بعد تحديد العملاء     
والتي تتعلق  الإجراءات الضرورية لعملية التكييف ويجب تحديد سيرورة أداء الخدمة

إن ولذلك فبالموارد البشرية، الطرق والإدارات، التنظيم، الاتصال والتمويل والتخطيط 
   .العملاء ضاتنفيذ سياسة الجودة يسمح بتحقيق نموذج الأعمال و الأهداف المتعلقة بر

  :تقييم رضا العملاء -رابعا 
العميل يمكن المؤسسة من تحقيق فعالية إجراءاتها و استغلال فرص إن تقييم رضا       

التحسين وذلك عن طريق الإصغاء للعملاء و تحديد ما يتوقعونه، و التعرف إلى موقفهم 
  :اتجاه الخدمات المقدمة و هذا بالإضافة إلى

 ؛استقبال شكاوى العملاء و تحليلها  

 ؛البحوث الخاصة برصا العملاء  

  ؛ىالعملاء القدامالبحوث مع 

 اختيار المنتجات.        

  :نظام التحسين المستمر - خامسا 
    يهدف هذا النظام إلى معرفة أهم التطورات التي تحدث على مستوى بنية الأعمال      

وذلك من أجل التعرف على درجة رضا العملاء و فعالية العمليات الخاصة بالتحسين 
   .لتحسين العرض و التنظيمالمستمرولاستعمال الفرص المتاحة 

  :ويمكن استنتاج مما سبق ما يلي
 ؛وضع نظام اليقظة خاص بالجودة 

 ؛أداء أفضل بالخدمة و ذلك بتحديد المظهر العام لها  
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 ؛توجيد وتطوير النشاط من خلال وضع سياسة الجودة 

 ؛تطوير النشاط و ذلك من خلال الإصغاء للعميل 

  نظام للتقييم و التحسينتطوير النشاط وذلك من خلال وضع.  

 
  تحقيق التميز في العلاقة مع العميل: المطلب الثاني

إن أهم ما يطور المؤسسات الخدمية و يعزز خدماتها هو التميز في العلاقة مع        
العميل  فمواصلة العلاقة مع العميل يكون التحسين المستمر لجودة الخدمة عن طريف 

من جهة و التقييم الداخلي الذي تقوم به المؤسسة لضمان  تقييمه للنتيجة المتحصل عليها
يمكن التميز في العلاقة مع العميل و ذلك .توافق مواصفات الخدمة مع متطلبات العميل 

  1:من أجل تفعيل عملية تحسين الجودة بإتباع عدة استراتجيات منها
  :  إدارة فترة انتظار العميل - أولا

العميل في انتظار حصوله على الخدمة تؤثر تأثيرا سلبيا على إن الفترة التي يقضيها        
انطباعاته نحو الشركة من حيث الجودة في الخدمة، و لذلك فعلى المؤسسة استثمار وقت 

نشرات إعلامية التي تعرفه  انتظار العميل و ذلك من خلال وضع الجرائد و المجلات،
  .بالشركة أو تهيئة قاعات و أماكن مناسبة للانتظار

  :التعامل مع شكاوى العملاء - ثانيا
عن أن المؤسسة لم تقدم له الخدمة التي ترضيه أي أنه غير  إن شكوى العميل تعبر      

  :راض عن مستوى الأداء بالمؤسسة و ذلك لعدة أسباب
 ؛عدم تقديم الخدمة في الوقت المناسب لذلك يتسبب في وجود مشاكل لدى العميل  
 مهارة الموظفين و عدم قدرتهم على فهم احتياجات العميل وهذا ما يجعل  ضعف

  ؛العميل يسحب ثقته بالمؤسسة

                                       
 .83-82:ص -بوعنان نور الدین، مرجع سابق،ص 1
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 التي تحدثها المؤسسة في تقديم الخدمة و هذا ما يجعل العميل غير راض  تالتغييرا
   ؛بهذه التغييرات

 أو غير  الحالة المزاجية لمقدم الخدمة، قد يكون مقدم الخدمة ليس في يومه له مشاكل
  :و بذلك تترتب مشاكل .ذلك ،و بالتالي يؤثر على تفاعلاته و استجابته للطرف الأخر

 ؛التمييز بين العملاء في أسلوب تقديم الخدمة   
 نقص الوعي و عدم توافر المعلومات لدى العميل.   

  :لذلك يقترح بعض الباحثين العديد من الأساليب للتعامل مع شكاوى العملاء منها
o ؛ى توقعات العملاء لمستويات الخدمة المقبولةالتعرف عل   
o ؛التحديد الجيد لمجلات الشكاوى   
o ؛استخدام التكنولوجيا المتطورة و ذلك من أجل تبسيط عمليات تقديم الخدمة و تطويرها  
o ؛أداء الخدمة بطريقة صحيحة من الأول   
o ؛العمل على استقطاب و توظيف أفضل الكفاءات   
o ؛تعامل مع شكاوى العملاءوضع الإرشادات اللازمة لل   
o تنمية و تطوير ثقافة تنظيمية لدعم الجودة.  

  :جعل العلاقة مع العميل شخصية - ثالثا
محيط يتميز بالمنافسة الشديدة و تعدد الأسواق فإن من مصلحة المؤسسة أخذ  في      

بعين الاعتبار إستراتيجية الولاء لدى العملاء لأنها أقل تكلفة من إستراتيجية غزو أسواق 
  .جديدة
ففي حالة عدم رضا العميل فحتما ستفقد المؤسسة، لذلك على المؤسسة أن تجعل        

لعميل، لأن العلاقة هي التي تخلق التمييز و ليست الخدمة هي التي العلاقة شخصية مع ا
و من أجل جعل العلاقة شخصية يجب أن تعتمد على الاتصال بالعميل، أي أن  تخلقها

تجعل موظف خاص و مناسب بكل عميل حتى تستمر العلاقة معهم و تستعمل هذه 
سة أن تختار أعوان تجاريين الطريقة خاصة مع العملاء الأكثر تعاملا، كذلك على المؤس
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و يتم ذلك حسب " محفظة العملاء"بـمكلفين بالتعرف على العملاء وخدمتهم بما يعرف 
نوع العملاء و طريقة التعامل معهم  إضافة إلى ذلك استعمال وسائل الاتصال المختلفة 

  .على سلوك العميل و تحديد رغباتهم كالإنترنت من أجل التعرف أكثر
 

  ثقافة الجودة و تطبيق إدارة الجودة الشاملة: ثلالثاالمطلب 
تعد ثقافة الجودة أحد الركائز الأساسية في مجال الجودة فهي تعمل على تحسين أداء       

والسلوكيات لدى العاملين في  الشركات فضلا عن دورها في تعزيز القيم و المعتقدات
  .ةالشركة و من أجل التوجه نحو تطبيق إدارة الجودة الشامل

  :ثقافة الجودة - أولا
إدارة الجودة  تعتبر ثقافة الجودة مفهوما جزئيا في مجال الإدارة، حيث ظهر بظهور

  .أولى الدراسات المتعلقة به 1994الشاملة و تعتبر سنة 
  :تعريف ثقافة الجودة -أ

حيث نظر إلى   juran gryna 1993إن التعريف الأبسط لثقافة الجودة فدم من فبل      
العادات و المعتقدات و السلوكيات البشرية المرتبطة «ثقافة الجودة على أنها نمط 

  .»بالجودة
و في تعريف أخر تم النظر إلى ثقافة الجودة باعتبارها نظاما للقيم التنظيمية، التي تنتج 

من القيم عن تلك البيئة المواتية لتأسيس الجودة و تحقيق التحسين المستمر لها و تتألف 
  1.التقاليد و الإجراءات و التوقعات التي تفرز الجودة في المفاهيم التنظيمية

  
  
  

                                       
l  محفوظ حمدون الصواف، عمر علي اسماعیل، ندوة حول نشر ثقافة الجودة في تعزیز آداء المنظمات الفندقیة، كلیة الادارة الاقتصاد، جامعة
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  1:تكمن خصائص ثقافة الجودة فيما يلي :خصائص ثقافة الجودة  -ب
  :الأمانة الصدق الإخلاص -1

   لكي تكون عمليات الجودة فعالة يجب أن تكون شريفة و مخلصة أي تعطي الأخبار      
والحقائق فعلا في عيون الزبائن مقارنة بالمنافسين، فالبائع يجب أن يؤمن بسلعته التي 
يبيعها و مدير العمليات يجب أن يعتقد بعمليته التي ينفذها، و مدير الجودة يجب أن يعتقد 

  .بأن أي شيء يمكن تحسينه و هذا دلالة عن درجة الصدق و الإخلاص في تنفيذ أي عمل
 :الثقة -2

إن الالتزام بمعايير السلوك الأخلاقي يولد الثقة في عمل الأفراد، فبوجود الثقة تسهل  
عملية الاتصال بين الشركة و العميل و بذلك تنخفض درجة النزاعات التنظيمية و تدعيم 

  .سياسة جودة الخدمة

 :النزاهة 3-

لفرد أو هي صفة شخصية تجمع بين الشرف و المسؤولية و يجب توفرها عند ا     
   الشركة لذلك يجب على مديري الشركة الذين يسعون ليبني مفهوم الجودة الشاملة الفهم
    وأن النزاهة يتمتع بها الأفراد الذين يمكن الاعتماد عليهم في انجاز أعمالهم في المكان

   .والوقت المناسب
  :الخلو من الخطايا و المعاصي -4

مجال الجودة فقط، و لكن يعملون أيضا في مجال  يعملون في إن مديري الجودة لا     
يعد من وظيفة الإدارة التنفيذية وبذلك يجد مدير الجودة  حل مشاكل الأعمال، و هو ما

أو  الأمر بالمورد أو الزبون حلول لهذه المشاكل من خلال هذه الإدارة سواء تعلق
  .بالعمال

أسلوبها، فالكثير من الأفراد يخطئون إن الرغبة في التتويج يعود إلى الإدارة و استعمال 
  .في أعمالهم و بذلك تنتج أعمال ذات جودة رديئة

                                       
 .18 -16 :ص -ص رح لبناء ثقافة الجودة في المنظمات الفندقیة، كلیة الإقتصاد، جامعة دمشق،رعد الصرن، تیسیر زاھر، نموذج مقت 1
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و هذا بطبيعة الحال ناتج عن سوء التدريب و عدم كفاية الأجهزة و لذلك تكون هذه 
الأخطاء أخطاء غير مقصودة و الشيء الوحيد الذي يمكن أن يونج حينئذ هو النظام إذا لم 

  .يتغير
  :ويل الأجلالانجاز ط -5

أن  تتعلق الجودة بالانجاز طويل الأجل وليس قصير الأجل، و مدير الجودة يجب      
سنوات، كما تعد سمعة  3يكون ضمن الإستراتيجية الشاملة الموضوعة لمدة أكثر من 

  .الشركة اتجاه الجودة  بمثابة مورد ثمين و التي تحتاج لزمن طويل لتحقيقها
  : لالتزاما -6

الالتزام مختلف الشركات والإدارات و الذي يظم من قبل العمال بحيث يعكس  يظم      
تحقيق الدرجة المناسبة من التغيير، و يتطلب الانجاز طويل الأجل توفر عنصر الالتزام 
الذي يتوجب تأكيده في خطط الجودة اليومية بهدف ضمان أن إدارة الشركة و أقسامها 

  .جودةتعمل لتحقيق الأهداف الموضوعة لل
  :لقابلية للقياسا -7

إن الحل الرئيسي لتجنب الجودة عن طريق الشعارات و الملصقات هو ضمان قياس       
الإنجاز، حيث أن هذه القياسات يجب أن ترتبط بمتطلبات الزبون، ولا بد من التحسين 

هذه المستمر و ذلك لمقابلة أي احتياجات أو تغيرات قد تطرأ من الزبائن و يجب مراجعة 
القياسات باستمرار، فعند الوصول إلى مستوى معين يتم الانتقال إلى مستوى أخر وبذلك 

  .يمكن للشركة حل أي مشكل طالما أنها قادرة على قياس التغيير
 :متشابكة -8

لا  تعني مشاركة الزبائن و الموردين في حل المشكلات المحتمل ظهورها فهي       
الوضع التنافسي للشركة و تتميز هذه الخاصية بصفة  تخص العمال فقط و هذا ما يعزز

   .التماسك و التعاضد التي تدل على التلاؤم بين ثقافة الجودة و عناصر الشركة التنظيمية
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  :المقومات الأساسية لثقافة الجودة في شركات التأمين -ج
 :همهاإن الارتقاء بمستويات جودة الخدمة في شركات التأمين يجب توافر عدة عناصر أ

 :خلق الإدراك بأهمية الجودة و الحفاظ عليه - 1

وذلك من خلال نشر المعلومات التي تخص الوضع الحالي للجودة بالشركة و هذا       
يسهل معرفة المشاكل الخاصة بالشركة، و بالتالي يكون دليل الحاجة لتقديم برامج عمل 

الجودة في تحقيق أهدافهم الخاصة لتطوير الجودة أساس و عي العاملين و إدراكهم لأهمية 
  .و أهداف الشركة ككل

 :توفر دليل القيادة الإدارية – 2

بمعنى أن تقوم الإدارة العليا بتدعيم عملية تطوير الجودة و تحسينها و ذلك من        
  : خلال
 ؛المشاركة في مجلس الجودة   
 ؛وضع سياسات الجودة  

 ؛تحديد و نشر أهداف الجودة 

 ؛توفير الموارد 

 ؛تدريب العاملين على كل المشاكل التي تخص الجودة  

  الخ....تقديم المكافئات و الاعتراف أو التقدير. 

 :في جهود التطوير دمشاركة الأفرا – 3

  .و ذلك من خلال الاقتراحات التي يقدمونها كحلول للمشاكل المختلفة للجودة       
 :وجود نظام واضح للرقابة – 4

حيث يساعد هذا النظام الإدارة على توفير المعلومات الضرورية حيث يفترض        
لكي تكون قادرا على حل مشكلة ما يجب أن تكون قادرا على "افتراضي أساسي هو 

و بالتالي هذا النظام يسمح بالتعرف على الانحرافات في الوقت المناسب، ووضع " رؤيتها
 .  المناسبة ةالإجراءات التصحيحي
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  :تطبيق إدارة الجودة الشاملة - ثانيا
إن تطور جودة الخدمة في شركات التأمين يستلزم إعادة النظر في الممارسات       

الإدارية و أسلوب أداء الأعمال، و لذلك تعتبر إدارة الجودة الشاملة أسلوب مناسب 
  .باعتبارها مدخلا حديثا يسعى إلى التحسين المستمر في كافة مراحل الأداء

  :تعريف إدارة الجودة الشاملة  -أ
  1:يمكن إعطاء تعريف لإدارة الجودة الشاملة على أنها      

منهج تطبيقي شامل يهدف «عرف معهد الجودة الفيدرالية إدارة الجودة الشاملة على أنها 
حيث يتم استخدام الأساليب الكمية من أجل التحسين "إلى تحقيق حاجات و توقعات العميل 

   .»في العمليات و الخدماتالمستمر 
أن إدارة الجودة «) حد المؤسسين لإدارة الجودة الشاملةأوهو (وعرفها كروسي        

الشاملة تمثل المنهجية المنظمة لضمان سير النشاطات التي تم التخطيط لها مسبقا حيث 
حفز و أنها الأسلوب المثل الذي يساعد على منع و تجنب المشكلات من خلال العمل على 

تشجيع السلوك الإداري التنظيمي في الداء باستخدام الموارد المادية و البشرية بكفاءة 
  .»عالية

تطبيق على شركات : (الأفكار الأساسية التي تعبر عنها إدارة الجودة الشاملة  -ب
  )التأمين

   2:تندرج هذه الافكار فيما يلي
 العميل وأخذها بعين  اجعة عنالر يعني اهتمام المنظمات بالمعلومات وهذا التميز

   ؛الاعتبار في خططها و إستراتجيتها التنظيمية
  تركيز المنظمات على الجودة بمعناها الواسع والذي يتطلب معرفة الخصائص الممكن

  ؛قياسها للسلع و الخدمات التي تقدمها المؤسسة

                                       
 .11:محفوظ حمدون الصواف، عمر علي اسماعیل، مرجع سابق، ص 1
 .14: المرجع السابق، ص2
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 العاملين في المؤسسة من خلال تحقيق هؤلاء العاملين  دالحاجة إلى تغيير نظرة الأفرا
هو  المستوى الفردي و لا يتعارض مع تحقيق نجاح المؤسسة فالأساس للنجاح على

  ؛التعاون
  و المعلومات المسجلة لديها و هذا على أساس  البياناتاتخاذ القرارات على أساس

 ذلك من أجل ضمان التطورالأحداث التي تقع داخل المؤسسة و العمل على تحليلها و 

 ؛والتحسين المستمر للمؤسسة   
 الوظائف مجلات تصميم وخصوصا في وسلطات إعطاء العاملين صلاحيات 

 ؛و السياسات التنظيمية المتعلقة بها  
 ؛الاهتمام بتدريب الأفراد و تقدير جهودهم  
 ة لكل من العاملين و المديرضرورة وجود رؤية مشتركة معروف.  
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  واقع قطاع التأمين و الطلب عليه في سوق التأمين الجزائري: الفصل الرابعَ

  : تمهيد

عدة تغيرات  قطاع التأمين في الجزائرعرف أنمتميزة، وذلك  1995تعتبر سنة 
   وبصدور قانون الهيكلية التي مر بها الاقتصاد الوطني الإصلاحاتوذلك في خصم 

المتعلق بالتأمينات والذي ينص على تحريرنشاط التأمين  25/01/95المؤرخ في  95-07
  .                           قانون احتكار الدولة للقطاع إلغاءفي الجزائر وبذلك تم 

و تغمره المنافسة ومستوى ع السوق الوطنية في جضو إلىيهدف التشريع الجديد 
ذلك  إلى إضافةفي هذا الفصل  إليهوتنوع محافظها والذي سيتم التطرق , خدمات متطور

هيكلة  إلىوذلك بالتطرق  الأرقامسوق التأمين الجزائري والذي سنحاول تحليله من خلال 
  .العرض والطلب في القطاع وتحليل السوق من خلال بعض المؤشرات الهامة

   :ذلك من خلال المباحث التاليةيتم تناول 

  ؛تطور سوق التأمين و أهم الهيئات المراقبة له: المبحث الأول

 ؛العرض و الطلب في سوق التأمين الجزائري: المبحث الثاني

 .منتجات سوق التأمين الجزائري: المبحث الثالث
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  تطور سوق التأمين و أهم الهيئات المراقبة له :الأولالمبحث 

مر نظام التأمين في الجزائر بعدة مراحل، ففي بداية الأمر كان خاضعا لنظام لقد 
، بعد ذلك عمل المشرع الجزائري على )قبل استرجاع السيادة الوطنية ( التأمين الفرنسي 

سن قواعد قانونية جزائرية؛ و ذلك بوضع رقابة مشددة على قطاع التأمين باحتكاره له، 
الذي ألغى هذا الاحتكار مما أدى إلى ظهور  95ار جاء قانون وبعد ثلاثين سنة من الاحتك

شركات تأمين خاصة و جديدة في السوق، و بذلك تنوعت المنتجات و هذا ما أدى إلى 
العائلي و الفلاحي و المؤسسات غير (زيادة الطلب عليها من طرف مختلف القطاعات 

 ).الفلاحية والاستيراد و التصدير 

 

  مراحل تطور التأمين في الجزائر : المطلب الأول

  :لقد مر التأمين بثلاث مراحل     

   :) 1966 – 1962( فترة ما قبل الاحتكار  -أولا

و من بين المشاكل التي واجهتها  الاستقلال،واجهت الجزائر عدة مشاكل بعد        
و هذا ما أرغم المشرع الجزائري على  التأمين،نقص المسيرين و الخبراء في مجال 

    تسيير هذا القطاع بقوانين و تشريعات فرنسية مما فتح المجال أمام الشركات الفرنسية
   .1شركة 270والتي بلغ عددها آنذاك 

لقد تمكنت الشركات الفرنسية من فرض سيطرتها على قطاع التأمين وذلك في         
   ة وهذا ما ساعدها على تحويل المداخيل إلى الخارجظل انعدام المراقبة من طرف الدول

وبذلك حرمان الخزينة العمومية الجزائرية من الادخار، كما كانت تتهرب من دفع 
  .التعويضات المستحقة لضحايا الحوادث

                                                             
1- ALI HASSIB, introduction a l’étude des assurances, étude INAL, Alger, 1994, p25 . 
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ونظرا لخطورة الأمر قامت السلطات الجزائرية باتخاذ إجراءات و التي تهدف        
ح الدولة و مصالح المؤمن لهم ، حيث تجسدت هذه من ورائها إلى حماية مصال

  1:الإجراءات على مستويين

  :1963جوان  08في  197 – 63إصدار قانون  -أ

، و الذي بموجبه يتم  CAARإنشاء الصندوق الجزائري للتأمين و إعادة التأمين        
من رقم  %10إعادة عمليات التأمين إجباريا و قد حددت نسبة التنازل لهذا الصندوق بـ 

  .1963أكتوبر  15أعمال الشركات و ذلك بموجب قرار صادر عن وزير المالية في 

و الذي فرض التزامات و ضمانات  201 – 63في حين تضمن القانون الثاني رقم        
التأمين العامة بالجزائر و إخضاعها إلى طلب الاعتماد من وزارة المالية مع على شركات 

  .وضع كفالة مسبقة

الشركة : أنشئت شركات متعددة منها 12/12/1963وبمقتضى المرسوم        
           و بعدها تم إنشاء الصندوق المركزي لإعادة التأمين (SAA)الجزائرية للتأمين 

، و التعاون الجزائري 28/04/1964بموجب مرسوم  (CCRMA)و التعاونيات الفلاحية 
  .29/12/1964من خلال المرسوم الصادر في  (MAATEC)لعمال التربية و الثقافة 

   :) 1975 – 1966( مرحلة الاحتكار  - ثانيا

ون رقم تمتاز هذه المرحلة باحتكار الدولة لقطاع التأمين، حيث بدأت بصدور قان       
، حيث تم تأميم شركات التأمين العامة و انتقال 1967ماي  27المؤرخ في  127 – 66

أموالها و حقوقها و التزاماتها إلى الدولة ، و بذلك وضع حد لاستغلال التأمين في الجزائر 
من طرف الشركات الأجنبية ، و في هذا الإطار أشارت المادة الأولى من الأمر المذكور 

، و لهذا الغرض "لآن فصاعدا يرجع استغلال كل عمليات التأمين إلى الدولةمن ا: "أنه
والشركة الجزائرية للتأمين و إعادة  ،(SAA)أنشأت الدولة الشركة الجزائرية للتأمين 

 (CCR)تم إنشاء الشركة المركزية لإعادة التأمين  1973وفي     .(CAAR)التأمين 

                                                             
.8: ، ص2004، 4حدیدي معراج، مدخل لدراسة قانون التأمین الجزائري، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، الطبعة  - 1 
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والتي يتجلى دورها في إعادة  1/10/1973المؤرخ في  54 – 73بموجب الأمر رقم 
  1.التأمين من المخاطر التي تتخلى عنها الشركات الوطنية

 –1976( مرحلة إعادة الهيكلة مع استمرار سيطرة الدولة على قطاع التأمينات  - ثالثا
1994(:   

لقد أصبح قطاع التأمين في وقتنا الراهن أحد المكونات المالية، حيث أصبح ذو        
أهمية كبيرة في الاقتصاد العالمي، و لذلك فإن سياسة إعادة تنظيم هذا القطاع أصبحت 

و هذا ما جعل الدولة تتبع إستراتيجية تخصيص شركات التأمين؛ أي أن كل  ضرورية
   .تختص في المخاطر الصناعية (CAAR)شركة تختص بخطر معين ، فنجد مثلا شركة 

، أما )الإنفجارات و الحريق، النقل البحري، الجوي، تأمينات المسؤولية المدنية، الهندسة( 
تعلقة بالسيارات، المخاطر البسيطة، تأمينات فهي تختص في الأخطار الم (SAA)شركة 

وما نتج عن هذه السياسة هو أنه يمنع على الشركات العمومية استخدام وسطاء  الأشخاص
  2.التأمين الخواص في تسويق الخدمات التأمينية

أنشئت الشركة  1985أفريل  30المؤرخ في  82 – 85وبمقتضى قانون رقم 
تي تختص في تأمين عمليات النقل البحري، الجوي، البري، الجزائرية لتأمينات النقل و ال

  .إضافة إلى عمليات التأمين المرتبطة بمرور القطارات و النقل بالسكك الحديدية

   الشركة المركزية لإعادة التأمين أنشئت بموجب مرسوم  (CCR)أما شركة 
لف أشكالها فهي تختص بعمليات إعادة التأمين بمخت 01/10/1973المؤرخ في  54 –73

  .و ينحصر دورها في إعادة التأمين من المخاطر التي تتخلى عليها الشركات الوطنية

وقد أنشئت مؤسسات التأمين ذات الطابع التجاري، و مؤسسات التأمين التبادلي        
بمقتضى قرار  1964أنشئت سنة  (MAATEC)الجزائري لعمال سلك التعليم و الثقافة 

                                                             
، 1992، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، 1980التأمینات الجزائري المؤرخ في راشد راشد، التأمینات البریة الخاصة في ضوء قانون  -  1

  . 4: ص
 

. 07: سابق، صال مرجعال- 2 
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، و الصندوق المركزي لإعادة التأمين التبادلي الفلاحي 1964الاعتماد المؤرخ في 
(CNMA)  1964.1أفريل   28الذي انشأ بموجب قرار منح الاعتماد المؤرخ في   

   :تحرير و رفع احتكار الدولة لقطاع التأمين -رابعا

تم إجراء عدة تعديلات على القوانين المنظمة لقطاع التأمين، حيث  1995في عام        
     و الذي يتضمن تحرير قطاع التأمين و إلغاء الاحتكار 07 – 95تم إصدار الأمر رقم 

  .و بذلك فتحه أمام القطاعين المحلي الخاص و الأجنبي

      ين من خلال هيئة مراقبةوقد عملت الوزارة على تنظيم و مراقبة قطاع التأم       
واعتماد وسطاء للتأمين كقنوات توزيع جديدة لخدمة التأمين، و من أجل تحليل المسائل 

و من  (CNA)المتعلقة بالتأمين انشأ مجلس استشاري يسمى المجلس الوطني للتأمين 
  : مهام هذا المجلس ما يلي

  تطويره؛تقديم الاقتراحات الهادفة إلى ترشيد نشاط التأمين و 
  إعداد تقرير سنوي يلخص الوضع العام لقطاع التأمين و الذي يقدم إلى رئيس الحكومة

 .عن طريق وزير المالية
يعمل التشريع الجديد للتأمينات على حماية المؤمن له من استغلال شركات التأمين        

و من بين  و هو الاتجاه الذي تتبعه التشريعات الجديدة المعاصرة، إضافة إلى ما سبق
      تخفيض قائمة التأمينات الإجبارية 07 – 95الأمور الايجابية التي جاءت في قانون 

والتي فرضت فقط على تأمينات المسؤولية المدنية و المهنية و فروع السيارات، الأخطار 
  .والنقل الصناعية

، و الذي حدد الأخطار المغطاة من 1996وفي إطار التصدير تم إصدار مرسوم سنة      
     طرف قرض التصدير، و نظرا لأهمية فرع إعادة التأمين من حيث حماية الممتلكات
والثروات الوطنية،و كذا جلب العملة الصعبة و من أجل تحريره أكثر تم تخفيض معدلات 

بها تتنازل شركات التأمين عن نسبة من محفظة نشاطها في التنازل الإجبارية و التي بموج
ليعود الامتياز لصالح الشركة  (SAA)مجال إعادة التأمين إلى الشركة الوطنية للتأمين 

                                                             
  . 33: ، ص2002، الجزائر، 3عبد الرزاق بن خروف، التأمینات الخاصة في التشریع الجزائري، مطبعة رادكول، ط -1
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، وتتمثل أهمية هذه التنازلات في مراقبة 2002سنة  (CCR)المركزية لإعادة التأمين 
 1.ستراتيجيةخروج العملة الصعبة، إضافة إلى حماية الأملاك الإ

  

  الهيئات المراقبة لقطاع التأمين في الجزائر: المطلب الثاني

إن قطاع التأمين في العالم يخضع للصرامة و ذلك بغية تطويره، و الجزائر من      
الدول التي تسعى إلى ذلك، و من أجل الحفاظ على السوق الوطنية للتأمين و إدماجها في 

المجلس : النشاط الاقتصادي و الاجتماعي فرضت هيئات متخصصة و المتمثلة في
، و تتمثل (UAR)زائري للتأمين و إعادة التأمين ، الاتحاد الج(CNA)الوطني للتأمينات 

شروط منح الاعتماد : هذه الرقابة في القيود المالية و الإدارية و التسييرية المختلفة مثل
   2:الإشراف  فهي كالتاليالمراقبة و  أما هيئاتكذا مبالغ الأقساط المطبقة 

   :مديرية التأمينات - أولا

هي سلطة مراقبة تابعة لوزارة المالية، عن طريقها يمكن معرفة ما يجري داخل هذا      
  : القطاع، و تتشكل مديرية التأمينات من

 ؛نيابة المديرية للتنظيم 
 ؛نيابة المديرية للتحليل و الدراسات 

 نيابة المديرية للرقابة. 
  :يلي مامهامها  و من     

  التشريعي و التنظيمي التي لها علاقة بالتأمين وإعادة إعداد النصوص ذات الطابع
 ؛التأمين و تطبيقها

 ؛فحص الشروط العامة و الخاصة لعقود التأمين 

                                                             
الجزائر في ظل الإصلاحات الجدیدة، رسالة ماجستیر كلیة العلوم الاقتصادیة و علوم التسییر، بن عزوز جھاد، تسویق خدمات التأمین في  -1

  . 125: جامعة الجزائر، ص
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 والمساهمة في دراسة وإعداد مشاريع نصوص تشريعية مساعدة الإدارات الأخرى   
 .وتنظيمية

   ( CNA ):المجلس الوطني للتأمينات  - ثانيا
 04 – 10في  07 – 95من خلال التنظيم  ( CNA )نشأ المجلس الوطني للتأمينات أ     

        و الذي يضطلع بتنظيم و تطوير السوق التأمينية من خلال القيام بالمهام 1997 –
  .و الأدوار المخولة له

   1:و من مهامه      
  التأمين و الغرض تحسين ظروف التوظيف و التسيير داخل شركات التأمين و إعادة

منها هو ضمان السيولة اللازمة للوفاء بالتزاماتها اتجاه المستفيدين من العقود المختلفة 
 ؛للتأمين

  وضع تسعيرات التأمين التي تطابق سوق التأمين الجزائري، و ذلك على أساس قاعدة
 ؛إحصائية وطنية

 دية مع الجزائرتطوير العلاقات الخارجية و خاصة الدول التي لها علاقات اقتصا      
و ذلك بجلب التجربة الدولية و شراء قنوات جديدة في نشاط إعادة التأمين و ذلك من أجل 

 ؛إعطاء حيوية لقطاع التأمين
 ؛تسيير مختلف شركات التأمين بطرق حسنة 

 ؛المساهمة في إعداد النصوص التنظيمية 
  ؛القانونيةمراقبة مدى تطبيق شركات التأمين للتنظيمات و المراسم  

  إنشاء مراكز للبحوث و التي تقوم بدراسات إستراتيجية تتماشى مع نظام التأمين في
  ؛الجزائر و خصوصا مع عولمة الاقتصاد

  تجتمع الأطراف التي تتعلق بالتأمين بما فيهم ممثلين من وزارة المالية، شركات التأمين
  .وطني للتأميناتوسطاء التأمين و المؤمن لهم و ذلك عن طريق المجلس ال
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  1 :الاتحاد الجزائري للتأمين و إعادة التأمين - ثالثا
، فهو يهتم  04/12/994المؤرخ في  31 – 90بموجب قانون  1994فيفري  22نشأ في أ

بمشاكل المؤمنين حيث تشمل عضويته شركات التأمين و إعادة التأمين و بذلك فهو يختلف 
  .يهتم بمشاكل السوق بصفة عامةعن المجلس الوطني للتأمينات الذي 

  :و من أهدافه     
 ؛ترقية نوعية الخدمات المقدمة من طرف شركات التأمين و إعادة التأمين 

 ؛الحفاظ على أدبيات ممارسة المهنة 
  المساهمة في تحسين مستوى التأهيل و التكوين لعمال القطاع من خلال تطوير التقنيات

 ؛الحديثة للمهنة
 يرمي إلى ترقية ممارسة المهنة بالتعاون مع الأجهزة و المؤسسات  المبادرة بكل عمل

 .المهنية
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  العرض و الطلب في سوق التأمين الجزائري: المبحث الثاني

الطلب لسوق التأمين الجزائري من خلال شركات التأمين  و يمكن دراسة العرض     
اختراق التأمين لمختلف القطاعات  بالنسبة للعرض، ودراسة كثافة التأمين ومعدل

  .الاقتصادية بالنسبة للطلب 

  

  في سوق التأمين الجزائري العرض  :المطلب الأول

 10شركة، حيث أسست  17تبلغ عدد الشركات العارضة في قطاع التأمين حوالي      
، و سنقوم بإبراز هذه الشركات كل منها على 1995شركات بعد تحرير قطاع التأمين عام 

  :حدا

  الشركة الجزائرية للتأمين و إعادة التامين( CAAR ) : 
، حيث أوكلت إليها عمليات إعادة التأمين 1963جوان  08تأسست هذه الشركة في      

أصبحت تمارس كل  1964من نشاطها، في  % 10بتنازل شركات التأمين الأخرى بـ 
سنة، تنازلت على  47عمليات التأمين و إعادة التأمين، فهي أقدم شركة حيث تملك خبرة 

سنة  1990عدة فروع من محفظة نشاطها و احتفظت بفرع الأخطار الصناعية إلى غاية 
 500لها إلغاء التخصص، و بعدها انتقلت إلى ممارسة كل عمليات التأمين، بلغ رأسما

  1998مليار سنة  2.7إلى   1997مليار سنة  2 ليرتفع إلى، 1995مليون دج سنة 
مليار دينار جزائري  7.6، و حققت رقم أعمال يقدر بـ  2010مليار دج سنة  8 ليصل
 .20101مليار سنة  13و يقدر بـ  2006سنة 

  الشركة الوطنية للتأمينSAA : 
كشركة مختلطة جزائرية مصرية، ثم أممت سنة  1963ديسمبر 12تأسست في      

أين احتكرت الدولة جميع عمليات التأمين، أوكلت إليها  127 – 66بموجب قانون  1966
عمليات التأمين على السيارات و الأخطار البسيطة و تأمينات الأشخاص و ذلك بعد إعادة 

  ء التخصص أصبحت تمارس كل عمليات التأمين ، و بعد إلغا( CAAR )هيكلة شركة 
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استفادت من الامتياز القانوني حيث تنازل لها شركات  1998وإعادة التأمين، و في سنة 
حيث  2010مليار دينار سنة  20التأمين عن جزء من محفظة نشاطها، يقدر رأسمالها بـ 

من حصة السوق، حققت مبيعات بـ  % 25تأتي في المرتبة الأولى باستحواذها على 
  . 2010مليار دينار جزائري سنة  4.5
  الشركة الجزائرية للتأميناتCAAT : 

، حيث تنازلت لها عن CAARبعد إعادة هيكلة شركة  1985أفريل  30تأسست في      
محفظة نشاط فرع النقل و نظرا لأهمية فرع النقل أوكلت إليها الدولة هذا الفرع و 
أصبحت مختصة في عمليات تأمين النقل البحري، الجوي، البري، كان رأس مالها يقدر 

 1.5 ليصل، 1995مليون دينار سنة  900إلى  1986مليون دينار جزائري سنة  60بـ 
مليار دينار  14بـ  2010، يقدر رأسمالها سنة 1997جزائري  سنة مليار دينار 

حققت رقم أعمال   % 18جزائري فهي تحتل المرتبة الثانية في السوق حيث تساهم بـ 
  .20101مليار دينار جزائري سنة  7يقدر بـ 

  الصندوق الوطني للتعاون الفلاحيCNMA: 
و ذلك باندماج كل من الصندوق  64 – 72بموجب قانون  1972تأسس سنة      

المركزي لإعادة التأمين التبادلي الفلاحي و الصندوق المركزي التعاوني الاشتراكي 
الفلاحي و الخاص بالتعاونيات الفلاحية، بالإضافة إلى صندوق التعاون الفلاحي و التقاعد 

للاحتياط و التضامن و التعاون للمشتركين عن  يندرج عمله ضمن الأعمال الاجتماعية
  .طريق جمع الاشتراكات  فهو لا يهدف إلى تحقيق الربح باعتباره تعاونية

يعتبر الصندوق رائدا في مجال الأخطار الفلاحية التي تنتمي للفرع، إضافة إلى     
رقم من  % 98ن إممارسة عمليات التأمين الأخرى، فهو مرتبط بوزارة الفلاحة و لذلك ف

 5.74رقم أعمال يقدر بـ  (CNMA)أعماله يأتي من فرع الأخطار الفلاحية، حققت 
  .20102مليار دينار جزائري سنة 

  
  

                                                             
  2011www.saa.dz Dernière modification : 11/07/2009 @ 10:37/  10/ 15:تمت زیارة الموقع یوم 1 
  http://www.cnma.dz/ARABE/bulletin_numero3.rar 2011/ 10/ 15: تمت زیارة الموقع یوم   2



واقع قطاع التأمین و الطلب علیھ في سوق التأمین الجزائري                   :الفصل الرابع  

95 
 

  الشركة المركزية لإعادة التأمينCCR : 

و ذلك بعد توجه الجزائر نحو التضيع، و من أجل حماية  1975أنشئت الشركة سنة      
المنشات الصناعية فكرت في أنشاء شركات مختصة في هذا المجال فأنشئت الشركة 

عن هذا الفرع، و نظرا لخبرة الشركة  CAARالمركزية لإعادة التأمين بعد تنازل شركة 
ات العالمية حيث تشارك في رأس مال عدة تمكنت من ربط علاقات مع مختلف الشرك

إفريقيا لإعادة التأمين، الشركة العربية لإعادة التأمين : شركات وطنية و دولية مثل
  .1الشركة الجزائرية للتأمين و ضمان الصادرات و غيرها) .... بيروت(

مليار سنة  1.55إلى  ليصل1997مليون دينار جزائري سنة  580بلغ رأس مالها     
مليار  13 ليصل إلى، 2006مليار دينار جزائري سنة  5.2، و بلغ رقم أعمالها  1998
  .2010مليار دينار جزائري سنة 10ليرتفع إلى 2009سنة 
  التعاونية الجزائرية لتأمين عمال التربية و الثقافةMAATEC : 

، كانت تختص في تأمين سيارات عمال التربية و الثقافة في عام 1964تأسست سنة      
أصبحت تمارس عمليات التأمين على أخطار السكن المتعددة، و نظرا لطبيعتها  1992

مليون دينارجزائري عام  29هدف إلى تحقيق الربح، بلغ رقم أعمالها تالتعاونية فهي لا 
2006.  
  شركة ترست الجزائرTRUST ALGERIA: 

مليار  1.5، هي شركة مختلطة جزائرية خليجية يبلغ رأس مالها 1997تأسست سنة      
دينار جزائري، تساهم كل من الشركة الجزائرية للتأمين و إعادة التأمين و الشركة 

" أي مناصفة بينهما، بينما ساهمت الشركة القطرية  % 35المركزية لإعادة التأمين بنسبة 
ترست "للشركة البحرينية  % 60و الباقي أي  % 5بـ "العامة للتأمينات القطرية

  .2تمارس الشركة كل عمليات التأمين و إعادة التأمين"  البحرينية
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  الشركة الجزائرية لتأمين و ضمان الصادراتCAGEX : 
مليون  250برأس مال قدره  96 – 06بموجب مرسوم  10/01/1996أنشئت في   

البنوك العمومية الخمس، و الشركات : مساهمين 10دينار جزائري موزع بالتساوي بين 
مليون دينار و ذلك  450تم رفع رأس مال الشركة إلى  1999العمومية الخمس، في سنة 

ن عمليات التصدير من أجل القدرة على ممارسة عمليات إعادة التأمين، من مهامها ضما
  .لصالحها و لصالح الدولة، ضمان تمويل عمليات التصدير

يتفرع إنتاج الشركة إلى الأخطار السياسية المكتتبة لصالح الدولة و الأخطار التجارية   
مليون  18بلغ رقم أعمالها  -المصدرين الخواص-المكتتبة لصالح المتعاملين الاقتصاديين 

  .20101مليون دينار سنة  120ليصل إلى  1999دينار سنة 
  2الجزائرية للتأميناتA: 

لممارسة عمليات التأمين و إعادة التأمين، بدأت أعمالها  05/08/1998أنشئت في    
، و في 2009مليار دينار جزائري سنة  2، بلغ رقم أعمالها % 100كشركة خاصة 

دينار جزائري سنة  مليار دينار، يقدر رأس مالها بـ مليار 3بلغ رقم أعمالها  2010
20102.  
  الشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمينCIAR: 

، تتشكل من مستثمرين خواص وطنيين و أجانب، تمارس كل 1998تأسست سنة     
بلغ  2010 مليار دينار في عام، 5.9عمليات التأمين و إعادة التأمين، يقدر رقم أعمالها 

  .3لسنةدينار جزائري في نفس ا 1.13رأس مالها 
  شركة التأمين على المحروقاتCASH: 

  بشراكة الشركة الجزائرية للتأمين 1999سنة  CASHتأسست مؤسسة التأمين     
 12و إعادة التأمين و الشركة المركزية لإعادة التأمين، حيث شارك الطرف الأول بنسبة 

سوناطراك و نفطال ، أما الباقي فكان يتعلق بشركة % 6أما الطرف الثاني فبنسبة  %
  .على التوالي % 18و  %64بنسبة 
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ونظرا لأهمية قطاع المحروقات إضافة إلى مساهمة شركة سوناطراك بنسبة معتبرة     
فان رقم أعمال الشركة أخذ بالنمو إلى أن احتل المرتبة الرابعة في القطاع برقم أعمال 

  .20051عن سنة  % 44، بمعدل نمو 2006مليار عام  6.2يقدر بـ 
  : المشاريع التي تم تأمينها لشركة سوناطراك أهممن      
 ؛مشروع تطوير حقل عين صالح 

 ؛مشروع انجاز مصنع لمعالجة الزيوت  

 2مشروع انجاز محطة تحلية مياه البحر.  
 إلىمليون دينار  4.3من )  2010 – 2005( مال الشركة خلال الفترة  رأسبلغ     

  .سنويا % 12مليون دينار بمعدل نمو يقدر بـ  7.492

  شركة ضمان القرض العقاريSGCI: 
عمليات تنويع المشهد  إطارفي  أنشئت، 1999، وتم اعتمادها سنة 1997سنة  تأسست    

ن مهمة إللحصول على سكن، و لذلك ف الأفرادالمالي و النظام النقدي الجزائري لمساهمة 
الشركة تكمن في تقديم الضمانات للقروض الممنوحة من طرف المؤسسات المالية 

، يقدر 2010مليون سنة  300يقدر بـ  أعمالللحصول على سكن، حققت الشركة رقم 
  .3مليار دينار 1 2010مالها سنة  رأس
 السلامة للتأمينات: 

  الإسلامية، هي شركة تابعة لشركة التأمين سلامة العربية 2000تم اعتمادها سنة     
"  الأمانالبركة و"وهي شركة في دبي متخصصة في منتجات التأمين التكافلي تحت تسمية  

 إعادةحيث تمارس كل عمليات التأمين و " السلامة للتأمينات" إلىثم تم تغيير اسمها 
في   ،2000مليون سنة  5مليار دينار بعدما كان  1 2006سنة  أعمالهاالتأمين  بلغ رقم 

  .4مليار دينار 2.65 أصبح 2010سنة 
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  الشركة الجزائرية لضمان قروض الاستثمارAGCI: 
مليار دينار، حيث  20مال يقدر بـ  برأس 1998سنة  تأسست، أسهمهي شركة ذات     

و يمثل النسبة  % 12.5حصة البنوك العمومية، حصة كل بنك تمثل  % 75يمثل نسبة 
حصة الخزينة العمومية، تختص هذه الشركة في عمليات التأمين التي  % 25الباقية 

  .المؤسسات الصغيرة و المتوسطة إلىترتبط بقروض الاستثمار الموجهة 
  الشركة العامة للتأمينات المتوسطيةGAM: 

التأمين، قدر  إعادةمن أجل ممارسة كل عمليات التأمين و  2001تم اعتمادها سنة     
مليار دينار، سحب منها فرع الاعتماد فيما يخص تأمين  1.3بـ  2006عام  أعمالهارقم 

نظرا لمواجهة عدة مشاكل مالية و لذلك تم شراؤها من طرف  2007القروض سنة 
    2010مليار دينار عام  2.86قت مبيعات بـ ، حقإفريقياصندوق الاستثمار من جنوب 

  .1مليار دينار لنفس السنة 1.2مالها يقدر بـ  رأسو
 للتأمين  أليسانسALLIANCE ASSURANCE: 

هذه  أنشئت، 2005جانفي  25في  07 – 95بمرسوم  تأسستهي شركة مساهمة   
) 6(التأمين، و لمزاولة نشاطها تستعين بستة  إعادةالشركة لممارسة كل عمليات التأمين و 

مليون سنة  300 إلىليل  2005مليون دينار سنة  2 أعمالوكلاء، حققت الشركة رقم 
  .20112مليار عام  2.3و  2009مليون دينار عام  800مالها  رأسفقد قدر  2006
  الأشخاصشركة تأمينات CARDIF : 

، و هي فرع من البنك الوطني الباريسي و الذي 2007تحصلت على الاعتماد سنة    
أنه  أهدافهتنويع الاستثمارات، و من  إلى إضافةيعمل على توسيع نشاطاته في الجزائر، 

  .3البنك أنشطةخاصة و ربطه مع  الأشخاصتنشيط تأمينات  إلىيسعى 
الشركات العارضة نبين في الجدول التالي ترتيب شركات التأمين من  أهمبعد دراسة      

  .2010 – 2009خلال الفترة  الأهميةناحية 
  
  

                                                             
   www.gam.dz.com 2011/  10/  21: تمت زیارة الموقع یوم - 1 

  http://www.allianceassurances.com/presentation.html  2011/  10/  21: متمت زیارة الموقع یو  -  2
 http://www.cardif.com/presentation.htm  2011/  10/  21: تمت زیارة الموقع یوم -  3
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2010 – 2009ترتيب شركات التأمين من ناحية الأهمية خلال الفترة  :)2(جدول رقم ال    
مليار دينار: الوحدة  

شركات 
  التأمين

رأس 
المال 

  الاجتماعي

رقم 
  الأعمال

عدد 
  الموظفين

عدد 
  الوكالات

الحصة 
في 

  السوق

  الملاحظات

SAA 
CAAT 
CAAR 
CIAR 

CASH 
TRUST 

2A 
SALAMA 

CGCI 
ALIANCE  

16  
11.49  

4  
3.4  

2.800  
2.050  
1.015  

1  
1  

800  
  مليون دج

16.4  
12.866  
1.933  

-  
8.924  
1.339  

-  
-  
-  

2.852  

4186  
1535  
1730  

-  
-  

176  
-  
-  
-  

116  

460  
142  
125  

-  
-  

70  
112  

-  
-  

310  

24  
20  
17  
-  

15  
-  
-  
-  
-  
-  

  1الرتبة 
  2الرتبة 
  3الرتبة 
  4الرتبة 
  5الرتبة 
  6الرتبة 
  7الرتبة 
  8الرتبة 
  9الرتبة 
  10الرتبة 

  .41: ص  26/04/2011مؤسسات التأمين التكافلي و التأمين التقليدي، ندوة،  ،خطيبخالد : المصدر
نتيجة مفادها أنه على شركات التأمين الرفع من حجم  إلىخلال ما سبق نصل  من         

و التشغيل، و بالتالي الحصة السوقية، و الجدول التالي  أعمالهامعاملتها و الزيادة في رقم 
  . 2009 – 2006يبين الحصص السوقية لشركات التأمين في الجزائر خلال الفترة 
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     2009 – 2006الحصص السوقیة لشركات التأمین في الجزائر  :)3(جدول رقم ال
ملیار دینار: الوحدة        

    . 60-59: ، ص40، الرقم 2010نشرة  2009 – 2007الدیوان الوطني للإحصاء، نتائج : المصدر  
 

2009 2008 2007 2006  

  الشركات القیمة % القیمة % القیمة % القیمة %
24.3  
17.4  
16.9  
6.9  
0.05  
1.9  
7.6  
3.4  
0.21  

-  
-  

3.3  
11.6  

-  
-  

3.7  
0.7  

18584617  
13274951  
12937186  
4974696  
39195  

1460841  
5808953  
2618792  
159766  

-  
-  

2489749  
8898381  

-  
-  

2852249  
524535 

24.1  
16.3  
18.6  
5.8  
0.1  
2.0  
6.8  
3.1  
0.2  
-  
-  

2.8  
14.7  

-  
-  

2.5  
0.3 

16407970  
11067817  
12667373  
3959062  

3600  
1339966  
4628295  
2121163  
126748  

-  
-  

1916317  
9974826  

-  
-  

1675932  
22700 

27.3  
15.1  
19.7  
5.8  

.01  
2.7  
6.2  
3.9  
0.1  
0.1  
-  

2.6  
12.1  
2.5  
-  

1.7  
0.3 

14719158  
8157369  

10588135  
3141274  
31331  

14312790  
3344643  
2118467  
73205  

55108.33  
-  

1421654  
6534728  
1322382  

-  
904179  
17000 

28.9  
16.3  
17.3  
6.1  
0.1  
2.2  
6.1  
4.0  
0.02  
0.03  

-  
2.3  
13.3  
2.9  
-  

0.7  
- 

13427989  
7572680  
8068119  
2822898  
29508  

1009141  
2829665  
1851961  
10417  

13080.62  
-  

1054714  
6173650  
1337266  
  غیر متوفر
302836  

- 

  الشركة الجزائریة للتأمین
  التأمین إعادةالشركة الجزائریة للتأمین و 

  الشركة الجزائریة للتأمینات و النقل
  الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي

  التعاضدیة للتأمین الجزائریة لعمال التربیة و الثقافة
  تروست الجزائر

  الصادرات و إعادةالشركة الدولیة للتأمین 
  الجزائریة للتأمینات

  الشركة الجزائریة للتأمین و ضمان الصادرات
  شركة ضمان القرض العقاري

  شركة التأمین و ضمان القرض للاستثمار
  )سابقا  الأمانالبركة و ( سلامة 

  شركة تأمین المحروقات
  التأمینات العامة المتوسطیة

  الریان
  لیوس

  كاردف
  )رقم الأعمال ( مجموع السوق المحلي   46503924 100 53861423 100 68009208 100 76508746 
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نسبة مساهمة شركات التأمين في سوق التأمين متذبذب بين  أعلاهنلاحظ من الجدول     
الشركات مساهمة الشركة  أكثرالارتفاع والانخفاض، لكن هذا التذبذب طفيف، فنجد 

، تليها الشركة الأكبرمحتلة النسبة  الأولىالجزائرية للتأمين فهي دائما في المرتبة 
التأمين، و بعدها  إعادة، و بعدها الشركة الجزائرية للتأمين و الجزائرية للتأمينات و النقل

و  ضعيفةو التي تساهم بنسب  الأخرىشركة تأمين المحروقات، و بعدها تأتي الشركات 
  .لذلك يجب على هذه الشركات الرفع من نسب المساهمة في السوق

  
  الطلب في سوق التأمين الجزائري : المطلب الثاني

يمكن دراسة الطلب في سوق التأمين الجزائري و ذلك من خلال مؤشرين          
و هما كثافة التأمين و معدل الاختراق لكافة القطاعات و هذا يعني مدى مساهمة الناتج 

  .مستوى القطاعات ىو عل الإجماليالتأميني في الناتج المحلي الخام 
الفرد الجزائري على منتجات التأمين الجدول التالي  إنفاقو من أجل معرفة متوسط      

  : يبين ذلك
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   60: ص ،40، الرقم 2010،  نشرة 2009 – 2007الدیوان الوطني للإحصاء، نتائج : المصدر

  

  السنوات 1995 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010

  

 كثافة التأمین

كثافة التأمین  480.32 581.49 641.56 707.45 952.08 967.4 1116.3 1266 1387 1579.7 1966.10 2169.35 2322

 )دج(

كثافة التأمین  9.74 8.5 8.52 8.96 11.37 12.81 14.42 17.2 19 22.77 30.44 29.87 30.87

 )دولار(
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من خلال الجدول أعلاه يتضح لنا أن معدل إنفاق الفرد الجزائري على التأمين       
يزداد من سنة لأخرى،لكن يبقى سعر الدولار مرتفعا كما يبقى هذا المتوسط بعيدا عن 

، أما فيما يخص دول 2006دولار سنة  554.8المقدر ب و العالميالمتوسط 
دولار على التوالي، وفي حالة مقارنتها  52.42و  59.25والمغرب فقد بلغ  الجواركتونس

دولار من  5561.9فمثلا سويسرا يقدر ب سع بالدول المتقدمة فنجد أن هناك فرق جد شا
  1.دولار 3589.6نفس السنة واليابان ب 

مساهمة التأمين في الناتج المحلي الخام فهو جد ضعيف إذا ما قورن بالمتوسط أما       
  :، ويمكن توضيح ذلك من الجدول التالي2006سنة %7.5العالمي و الذي يقدر ب 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
                                                             

 العربیة في إعادة ھیكلة الأسواق و تطویر إجراءات الإشراف و الرقابة، مصر،محاضرة حول الاتجاھات الحدیثة لصناعة التأمین  عادل منیر، 1
  . 5 :ص ،2009
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  2009 – 1995لي الخام حتطور مساهمة التأمين في الناتج الم): 5(جدول رقم ال

                                                                                                                               
  مليار دينار : الوحدة 

  السنوات
  العناصر

1995  1999  2000  2001  2002  2003  2004  2005  2006  2007  2008  2009  

الإنتاج الكلي لقطاع 
  التأمين

13.75  17.138  19.513  21.845  29.008  31.33  36.13  41.16  46.5  53.86  68  76.5  

  10200  10968  9287  8450  7560  6112  5149.4  4455  4222  4012  3187  1995.5  ج المحلي الخامتالنا

مساهمة القطاع في 
PiB 

0.68  0.54  0.49  0.5  0.65  0.61  0.59  0.55  0.55  0.58  0.62  0.75  

  

   .60: ص، 40، الرقم 2010، نشرة 2009 – 2007الديوان الوطني للإحصاء، نتائج : المصدر
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من خلال الجدول أعلاه يبين لنا أن مساهمة التأمين في الناتج المحلي الخام متذبذب بين   
 2001لتنخفض سنة  1995سنة %0.68حيث بلغت نسبة المساهمة  والانخفاض الارتفاع

أخذت في الإرتفاع لتصل  2009 -2007أما في السنوات الثلاث الأخيرة  %0.5حتى 
دول العالم خاصة المتقدمة فنجد الفرق  ببعضأما إذا ما قورنت  2009سنة  0.75%

واليابان  2006سنة  %16بنسبة  في الناتج المحلي الخام حيث تساهم بريطانيا شاسع جدا
لنفس  %15و جنوب إفريقيا ب  %9و الولايات المتحدة الأمريكية بنسبة  %10بنسبة 

و  %3تحتل لبنان الريادة بنسبة  2006 إحصائياتالسنة،أما الدول العربية وحسب 
فقد ارتفعت نسبة  2009، أما في سنة %1.9والإمارات بنسبة  %2.9المغرب بنسبة 

      .على التوالي %0.31و% 3.07المساهمة في كل من لبنان و سوريا بنسبة 

  2010 – 2000شركات التأمين  أعمالتطور رقم  :)6(رقم  جدولال

  مليار دينار: الوحدة         

  2010  2009  2008  2007  2006  2005  2004  2003  2002  2001  2000  السنوات

رقم 
  الأعمال

19.5  21.8  29.1  31.2  36.7  41.4  46.5  53.8  67.6  77.3  81.3  

معدل 
النمو 

% 

11.43  11.79  33.49  7.22  17.63  12.81  12.32  15.70  25.65  14  5  

 .60:، ص40، الرقم 2010نشرة  2009 – 2007الديوان الوطني للإحصاء، نتائج : المصدر  

في ارتفاع  2010 – 2000خلال الفترة  الأعمالرقم  نأنلاحظ من خلال الجدول          
مليار دينار نلاحظ معدل النمو يرتفع بوتيرة  19.5بـ  2000مستمر، حيث يقدر سنة 
كذلك، و لقد حققت  2008-2007و السنوات  2002 إلى 2001أكبر خاصة في السنوات 

هذا  مليار دينار، و 81.3 إلىمليار دينار ليرتفع  77.3يقدر بـ  أعمالرقم  2009سنة 
ارتفع بها خلال  التيقطاع التأمين في تراجع و ذلك نتيجة لما تبينه الوتيرة  أنما بين 
  . 2010 –2009الفترة 
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ولمزيد من التفصيل فالجدول التالي يبين لنا مدى مساهمة التأمين في مختلف          
  :القاطاعات الاقتصادية و التي يمكن انجازها فيما يلي

   2002 – 1998 الاقتصاديةمعدل اختراق التأمين لمختلف القطاعات  :)7(جدول رقم ال

 السنوات
 القطاعات

1998 1999 2000 2001 2002 

 0.37 0.34 0.36 0.33 0.30 القطاع العائلي

قطاع المؤسسات 
بما (غير الفلاحية 
)فيها الصادرات  

0.37 0.33 0.29 0.31 0.44 

 0.47 0.47 0.38 0.30 0.33 القطاع الفلاحي

 0.15 0.19 0.21 0.22 0.27 قطاع الواردات

  . 2004 – 2000التقارير الصادرة عن المجلس الوطني للتأمينات : المصدر

،فقد قدر الإنفاقيعرف القطاع العائلي انتعاشا من خلال زيادة قطاع العائلات في      
، و قد قدر 2002سنة  0.37 إلى 1998سنة  0.3من  أعلاهحسب الجدول  الإنفاقمتوسط 
، و يرجع هذا 2002مليار دج سنة  9.5 إلىو ارتفع  5.5بـ  1998سنة  الإنفاق

فيما يتعلق بقطاع المؤسسات  أماانتعاش فرع تأمين القروض و السيارات،  إلىالانتعاش 
، لمل فيما يخص 0.44 إلى 1998سنة  0.37من  الإنفاقية فقد ارتفع متوسط حغير الفلا

  ع الفلاحي فقد تحسن و ذلك نتيجة لسياسة الدعم الفلاحي المطبقة من طرف الدولةالقطا
على التأمين من  الإنفاقعلى التأمينات الفلاحية، حيث ارتفع متوسط  إيجاباو بذلك فقد أثر 

  . 2002سنة  0.47 إلى 1998سنة  0.33

 555، حيث انتقلت من لأخرىعرف قطاع الواردات ارتفاعا من سنة  الأخيرفي      
التأمين على  إجبارية لإلغاء، و نظرا 2002مليار دج سنة  957 إلى 1998مليار دج سنة 
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، فقد بلغت نسبة 2002سنة  1.46 إلىمليار دينار  1.47الواردات فقد انخفض من 
  .2002سنة  0.15 إلى 1998سنة  0.27مساهمة القطاع من 

  

  تأمين بالجزائر في المؤشرات الاقتصادية دور و مساهمة سوق ال :المطلب الثالث

نجد أنه حقق رقم  2009الصادرة عن قطاع التأمين سنة  الإحصائياتمن خلال      
ذلك فقد تم تسجيل ارتفاع   إلى إضافة، لثلاثي الأولدينار خلال امليار  38.7بقيمة  أعمال

، و في مجال التأمين الفلاحي بزيادة % 22.7بنسبة  الأشخاصفي مجال التأمين على 
مليون دينار جزائري، و بخصوص هيكل  358.7 أعمالبمبلغ رقم  أي % 16نسبة 

تأمين  % 80.2للسيارات،  % 47.9السوق الوطنية للتأمينات عبر الفروع تم تسجيل 
  .القرض و الضمان % 0.9التأمين الفلاحي،  % 0.9النقل،  % 6، الأشخاص

، الشركة SAAالشركة الوطنية ( المؤسسات المسيطرة على سوق التأمين  أهموتبقى      
، و الشركة CAARالتأمين  إعادة، الشركة الجزائرية للتأمين و 2Aالوطنية للتأمين 

 CNMA، و الصندوق الوطني للتعاضدية الفلاحية CAATالجزائرية للتأمين و النقل 
 أعمالمليار دج جزائري، و برقم  29.53 بإنتاجمن حصص السوق  % 64.8التي تملك 
، و تمثل حصة الشركات 2009سنة  الأولمليار دينار خلال السداسي  9.16يقدر بـ 

قطاع التأمينات لنفس الفترة و من خلال قطاع التأمين  إنتاجمن  % 23.7الخاصة للتأمين 
  1:فقد عرف هذا القطاع ما يلي

  الإقساطفي مجال  ضعيفشهد تطورا ملحوظا، لكن بمعدل استفادة و استغلال 
  ؛المتراكمة

  ؛الأشخاصعلى تأمينات  الأضرارسيطرة تأمينات 
  ؛فقط % 0.5، بحيث بلغ المعدل  الأسواقضعف معدل التوغل في  

  ؛التي تتطلب التأمين لها الأخطارنقص كبير في مواجهة  
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  عدم وجود بنك معلومات ( الفعلية لممارسات عمليات التأمين غياب المراقبة و المتابعة
  ؛)لمراجعة تسوية ملفات الحوادث 

  ؛الأخرىعدم استغلال التكنولوجيا في قطاع التأمين الجزائري بالمقارنة مع الدول  

  ؛شركة 16بلغ  2010عدد شركات قطاع التأمين سنة  
  ؛مليون دينار جزائري 9109 غالإنتاج بلوكالة، مبلغ  420عدد الوكالات الخاصة  

  ؛الإحصائيات آخر % 21.89من السوق تقدر بـ  الإجمالي الإنتاجحصة  

  ؛من السوق لوحده % 40بنسبة  الأسديحظى فرع السيارات بحصة  
  ؛2010سنة  % 10.03التأمين  أقساطمعدل نمو  

  ؛% 80سيطرة الشركات العمومية على سوق التأمين بمعدل  
  ؛2006سنة  الإجماليمن الناتج المحلي  % 0.5بلغ راس المال في بورصة الجزائر  

  عالميا من حيث حصته في السوق العالمي  68يحتل قطاع التأمين في الجزائر المرتبة
  ؛2010سنة  % 0.16بمعدل 

  ؛% 1.3بمعدل  إفريقيايساهم قطاع التأمين في الجزائر في سوق التأمين في  
 بالمقارنة مع  إفريقيامن سوق التأمين في  % 7تأمين في الجزائر سوى يمثل قطاع ال

  ؛لوحدها % 82التي تمثل  إفريقياجنوب 
 بمعدل فرع  مليار دينار 77ب  2009قطاع التأمين في الجزائر سنة  أعمالرقم  قدر

  ؛مليار دينار 80ب 2010سنة  قدرمن السوق، و % 84السيارات 
وهكذا فان قطاع التأمين في الجزائر يساهم في تكوين فرص تنافسية و بناءها بقسط      

اتخاذ قرار  إلىاللجوء  بأسباب الأخذضئيل بالنسبة للسوق العالمي للتأمين، و لهذا يتعين 
مثل التأمين التكافلي و بالتالي تحسين مرتبته على  آخربشأن الحل البديل من خلال نظام 

   ؛العالمي أخيراو  الإفريقيثم  يمغاربالالمستوى 
تقييم قطاع التأمين من خلال شركاته الناشطة في سوق التأمين الجزائري  نتيجةو     

   1:نستنتج ما يلي
  شهد قطاع التأمين في الجزائر زيادة مستمرة في التكاليف المباشرة و الغير مباشرة و

 ؛ضعيفةالتي لا يمكن مواجهتها من قبل شركات التأمين ال
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  الأمردون تشغيلها و هو  الأموالاغلب شركات التأمين في الجزائر تعمل على جمع 
سندات الخزينة و التي لا تدر  إلىتحويلها  إلىالذي لا يفيد المؤسسة، و لذلك فهي تضطر 

 ؛كبيرة على المؤسسات أموالا
 اتجاه  بقاء نشاط قطاع التأمين في مجالات عقيمة غير توسعية بالصيغة المبتغاة

 ؛تكنولوجيا المعلومات و الانترنيت المتطورة جدا في العالم الحديث
  ؛الأجنبيةالمنافسة الشديدة من طرف الشركات  
  ما قورنت بدول  إذاعدم قدرة قطاع التأمين على امتصاص القدر الكافي من اليد العاملة

 ؛...مثل فرنسا ، دول المغرب العربي، دول الخليج 
 دمة و خاصة تسوية ملفات الحوادث و التباطؤ في المعالجة الفعلية ركود في جودة الخ

 ؛لها
  المالية لشركات التأمين ، و هذا ما أثر في التوازن التقني لها المروديةانخفاض. 

  1:و لكي تضع شركات التأمين مكانة لها في سوق التأمين العالمي لا بد من
  ؛جديدة بعيدة عن الاقتباس و المحاكاة الفردية إستراتيجيةاختيار 
  ؛التأمين الحديث أشكالفهم و استغلال مختلف 

  الإعاقاتناجحة لا بد من البحث عن البديل لمعالجة مختلف  إستراتيجيةو من أجل ،
 .البديل المكمل يتمثل في التأمين التكافلي  أنولا شك 
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  الجزائري منتجات سوق التأمين: المبحث الثالث
منتجات سوق التأمين التي تقوم شركات التأمين بتغطيتها، و  إدراجيمكن          

  .التي قد يتعرض لها الأخطاربالتالي تحدد الضمانات للمؤمن له ضد 
  

  تأمين السيارات و نقل البضائع: الأولالمطلب 
يعرف تأمين السيارات بأنه ضمان لمالك السيارة ، او من تقع تخت حراسته          

التي تتعرض لها  الأخطارتأمين البضائع فيغطي  أمامن رجوع الغير عليه بالتعويض، 
   :تأمين السيارات - أولا.البضاعة 

مين و ذلك حسب القوانين التأ إجباريةسيارة في هذا النوع  يلزم على كل مالك          
 الأخطارو يعطي هذا النوع مجموعة من  1حتى يومنا هذا  1958 الصادرة  سنة

  : المضمونة و هي
  : المسؤولية المدنية للمؤمن له -أ

يتوجب على كل من يملك سيارة اكتتاب تأمين المسؤولية المدنية عن          
يسببها للغير و يضمن هذا التأمين للسيارة في  أنالمادية و المعنوية التي يمكن  الأضرار

انصب التعديل (  88/31 1988جوان  19توقفها  و حسب قانون  أثناء أوحالة تحركها 
  .2)على التعويضات المستحقة لضحايا حوادث المرور 

  3:التأمين على هيكل السيارة و ضمان خسارة الاصطدام -ب
  :التأمين على هيكل السيارة -1

وتضمن الخسارة التي تلحق بالسيارة و الناجمة عن تصادمها بجسم سواء كان          
  .إلخ.... لة الفيضانات حا إلى إضافةمتحركا ،  أوثابتا 

  : ضمان خسارة الاصطدام -2
أحد الراجلين يتعهد المؤمن  أوحيوان  أوفي حالة حدوث اصطدام مع سيارة          

  .في حدود المبالغ المضمونة الأضراربتعويض 
  

                                                             
1  - séminaire sur les assurances automobiles (caar), 1992, p : 1 

  ) . 1995، مارس 13الجریدة الرسمیة رقم (  1995جانفي  25المتعلق بالتأمینات الصادر في  07 – 95من الأمر  191ادة الم -  2
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  1:ضمان السرقة و الحريق و ضمان انكسار الزجاج - جـ 
  : ضمان السرقة و الحريق -1

يضمن هذا النوع من التأمين في حالة تعرض السيارة للسرقة او الخسائر          
  ....ضمان السيارة في حالة الحريق، انفجار، اشتعال  إلى إضافةالتي يتسبب فيها السارق 

  : ضمان انكسار الزجاج -2
تلحق بزجاج السيارة سواء كان الزجاج  أنيتم تعويض الخسائر التي يمكن          

  .الجانبي للسيارة المؤمن عليها أو الأمامي أوالخلفي 
  :ضمان الدفاع و الحلول و التأمين الشامل - د
  : ضمان الدفاع و الحلول -1

يصبح مكانه و ذلك في الرجوع  أييقوم المؤمن بالدفاع عن المؤمن له          
ذلك  إلى إضافةالقضاء،  أوعلى المسؤول في الضرر، و يكون ذلك عن طريق المصالحة 

، و يقوم بتحمل النفقات )الجنائية  أوالمدنية ( المحاكم  أمامفهو يقوم بحماية المؤمن له 
  .الغرامات المالية فيتحملها المؤمن له أماالقضائية و ذلك حسب مبلغ العقد المتفق عليه، 

  :التأمين الشامل -2
جانب  فإلىأنه يحتوي على جميع الضمانات،  إلاكلفة و شمولية،  الأكثرهو          

..... السرقة، الحريق، انكسار الزجاج، تأمين على هيكل السيارة : المسؤولية المدنية نجد
  :ضمانات التعاقد لصالح الراكبين في السيارة - هـ إلخ 
مال للضحايا الموجودين داخل السيارة المؤمن عليها فهو  رأسيتعهد المؤمن بدفع          

  : المدنية ، و تتمثل هذه الضمانات في يتمم التعويض الذي ينتج عن المسؤولية
  : المال في حالة الوفاة رأس -1

المال للمستفيدين من عقد التأمين حسب الشروط  رأسيلتزم المؤمن بدفع مبلغا من          
 .المتفق عليها في التعاقد

  :مصاريف العلاج -2
 أنفقهايتعهد المؤمن بتعويض مصاريف العلاج و مصاريف الصيدلانية التي          

  .المؤمن له في حدود مبلغ العقد المتفق عليه 
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   1:البطاقة البرتقالية للتأمين -3
هي عبارة عن كراسة صغيرة، فمجرد اكتساب هذه البطاقة تضمن شركة          

في الدول ) المسؤولية المدنية ( له  المؤمنيتسبب فيها  أنالتأمين الحوادث التي يمكن 
  .العربية المعنية في البطاقة

   :تأمين نقل البضائع - ثانيا
         المتعلق بالتأمينات من الخسائر الأمرمن  55يمكن تأمين البضائع المادة          

 أنواعالتفريغ، و يمكن التأمين على كل  أوالتي قد تلحق بها سواء عند الشحن  الأضرارو
الثمينة  الأشياء أوغير محددة، ففي حالة السلع الخطيرة كالمتفجرات  أوالسلع لمدة قصيرة 

  .في وثيقة التأمين عليهامثل المجوهرات وجب تحديد الشروط الخاصة للتأمين 
  :تأمين البضائع المنقولة بحرا -أ

من خلال  الأخطارالقيام برحلة بحرية تضمن  فأثناءاستعمالا،  الأكثر هو         
   2 .اكتساب وثيقة التأمين البحري على البضائع

  : وثيقة التأمين الشامل -1
 بالأشياءالتي قد تلحق  الأضراريغطي هذا النوع من الوثائق كل الخسائر و          

المستثناة، و حسب الشروط المتفق عليها في  الأخطارالرحلة، ما عدا  أثناءالمؤمن عليها 
  .العقد

  : (FAP – SAUF)وثيقة  -2
 على عكس التأمين الشامل، يعفى المؤمن من تعويض الخسائر الخصوصية         

الخسائر التي تلحق بالبضائع فقط  فهو يعوض الخسائر الناتجة عن قوة قاهرة لحقت  أي
  .بالسفينة و البضاعة معا

  :تأمين البضائع المنقولة جوا -ب
المراكب الجوية يضمن  أجسامالتأمين على  أمامثله مثل التأمين على البضائع بحرا،      

  3.المادية التي تلحق بها حسب عقد التأمين المتفق عليه الأضرار
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  : تأمين البضائع المنقولة برا - جـ 
 أوالتي قد تلحق بالبضائع المنقولة عبر الطرق البرية  الأضراريضمن المؤمن          

ك لعمليات الشحن و التفريغ و ذ أثناءذلك يمكن الضمان  إلى إضافةالسكك الحديدية، 
  1.حسب عقد التأمين المتفق عليه

  
   الأخرى الأضرارالفلاحية و  الأخطار والتأمين ضد الحرائق : المطلب الثاني

 أوالناتجة عن الحرائق بصورة مباشرة  الأضراريتناول هذا المطلب تعويض          
  .الفلاحية بالأخطار الأمرغير مباشرة ، و يتعلق 

  الفلاحية  الأخطار والتأمين ضد الحرائق  -أولا 
  :من التأمين ما يلي ويتضمن هذا الفرع     

  :التأمين ضد الحرائق -أ
يضمن : المتعلق بالتأمينات 07 – 95 الأمرمن  88 إلى 44حسب القوانين من          

لم يكن هناك  إذاالتي تسببت فيها النيران، غير أنه  الأضرارالمؤمن من الحرائق جميع 
الاتصال المباشر  أوالحرارة  تأثيرسبب فيها يتالتي  الأضراراتفاق مخالف لا يضمن 

 إلىلم تكن هناك بداية حريق قابلة للتحول  إذالمواد المتأججة  لإحدى أوالفوري للنار 
في بعض القطاعات  الإلزاميةق الصفة للتأمين على الحريإضافة لذلك؛  2حريق حقيقي

تكتتب تأمين من  أنحيث يجبر الهيئات العمومية التابعة للقطاعات الاقتصادية المدنية 
  .خطر الحريق و ذلك لشدة المخاطر و التي لا تستطيع الشركات على مواجهتها

  : الفلاحية  الأخطارالتأمين ضد  -ب
  : بموجبها يضمن ما يلي 1995من قانون  53 – 52 – 49من خلال المواد      

  :الزراعية الأخطارالتأمين ضد  -1
التي قد تلحق بالمحاصيل الزراعية كالجليد، العواصف   الأخطاريضمن المؤمن          

التي تصيب  الأضرارفهو يضمن  ؛ذلك إلى إضافةوذلك حسب نص العقد المتفق عليه 
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و كل ما يتعلق  المباني، التجهيزات، العتاد، و الخسائر التي تلحق بالنباتات المغروسة
  .بالمجال الزراعي

  : التأمين ضد هلاك الماشية -2
ناتجة عن مرض  أوالة موت الماشية سواء كانت الموت طبيعية حيضمن المؤمن في    

يكون حتى في حالة قتل الحيوانات لغرض الضمان ن إف ؛ذلك إلى إضافة 1حادث  أو
  .من المؤمن أوتم ذلك بأمر من السلطات العمومية  إذاالوقاية 

   2:الأخرى الأضرار ضد تأمينال - ثانيا
     الصناعية الأخطار، تأمين الآلاتويقصد بها تأمين خسائر الاستغلال و تأمين كسر    

  .الأخطارالتأمين المتعدد  إلى بالإضافةالتركيب،  أخطارو 
  :الآلاتتأمين خسائر الاستغلال و تأمين كسر  -أ

  :تأمين خسائر الاستغلال -1
، و التي )الثابتة منها ( تعويض المؤمن له جزء من النفقات العامة  إلىيسعى المؤمن   

  .المؤسسة من جراء وقوع حادث أعماللا يمكن امتصاصها بعد تدني رقم 
  : الآلاتتأمين كسر -2
خلل في  –الاستغلال السيئ: التي تلحق بآلات المؤمن عليها بسبب الأضرارتضمن         

و توزيع لإنتاج الموجهة  الآلات: الآلاتو من بين هذه ..... انقطاع التيار  –البناء
  .الخ.....  الأخرى الإنتاج آلاتالطاقة، 

  : التركيب أخطارالصناعية و  الأخطار -ب
  : الصناعية الأخطار -1
الملاحة الجوية   أجهزةمن  أجزاءسقوط ، الإنفجارات ،الفيضانات ،الحريق أخطار   

  .الخ..... الزلازل 
  : التركيب أخطار -2

  .ريق، ضغط متزايدحكهربائية،  أخطارويضمن العتاد المؤمن عليه من   
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  : الأخطارتأمين متعدد  -3
الرئيسية التي  الأخطارو هو عقد يتضمن " المتعددة الأخطار"عقد  إلىلجأ المؤمن   

المياه، انكسارالزجاج، السرقة،  أضرارالحريق، الانفجار، (يتعرض لها المؤمن له 
  :لهذا التأمين  أنواعو توجد عدة .....) المسؤولية المدنية 

 ؛التأمين متعدد الأخطار الموجه للتاجر الحرفي 
  ؛للسكنالتأمين متعدد الأخطار الموجه  
 ؛التأمين متعدد الأخطار الموجه للعمارات  
  ؛الصناعية للأخطارالتأمين المتعدد  

  

  الصادرات و التأمين ضد الكوارث الطبيعية  و الأشخاصتأمينات : المطلب الثالث

التي تهدد  الأخطار، حيث يؤمن له نفسه من الأشخاصيتضمن هذا المطلب تأمينات    
عقود تأمينات  أن الإشارةقدرته على العمل، و تجدر  أوصحته  أوسلامة جسمه  أوحياته 

 أولا تأخذ بمعيار التعويض عن الضرر الذي يصيب المؤمن له على حياته  الأشخاص
يستحقان مبلغ التأمين كاملا عند فروع الحادث المؤمن  الأخيرينهذين  أنالمستفيد، بل 

ذلك  إلى إضافةعدم تحققه،  أو حلول أجل العقد بغض النظر عن تحقيق الخطر أومنه 
فان هذا المطلب يتضمن تأمينات الصادرات الذي يضمن تغطية المخاطر التجارية و غير 

التأمين ضد الكوارث  إلىكذلك يتم التطرق  ،التجارية للقرض المرتبط بعمليات التصدير
الطبيعية الذي يضمن فيه المؤمن التعويض عما يصيبه في ممتلكاته نتيجة الكوارث 

 .الطبيعية
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   :الأشخاصتأمينات  -أولا 

  1:الأشخاصللتأمينات على  أشكالتوجد عدة      

   :)الحوادث الجسمانية (  الإصاباتالتأمين على  -أ

 إلىالتأمين من الحوادث هو عقد يلتزم بموجبه المؤمن مقابل قسط بدفع مبلغ التأمين   
المستفيد في حالة وفاة المؤمن له  أوفي جسمه،  لإصابة و ذلك نتيجة تعرضه المؤمن له

  .المؤمن له أنفقهاتعويض المصاريف الطبية و الصيدلانية التي  إلى إضافة

  :التأمين على المرض -ب

التي قد تصيبه و التي  الإمراضعائلته من  أفراد أووفيه يقوم المؤمن بتأمين المؤمن له   
 أووفاة، و بذلك يحصل المؤمن له على مبلغ التأمين  أوجزئي  أوقد ينتج عنها عجز كلي 
المستفيد في حالة وفاة المؤمن له و ذلك مقابل  أوالة المرض حمرتب مدى الحياة في 

  .قسط يتحصل عليه

  :التأمين على الحياة - جـ 

عقد يلتزم بموجبه المؤمن بدفع مبلغ محدد للمؤمن : يعرف التأمين على الحياة على أنه   
  .له عند تاريخ معين مقابل قسط  إذا بقي المؤمن له على قيد الحياة عند هذا التاريخ

  : التأمين على الوفاة - د

بأن يدفع مبلغ تأمين معين عند وفاة  أقساطهوعقد يلتزم بمقتضاه المؤمن في مقابل     
  .دوري إيرادبشكل  أوالمؤمن له للمستفيد سواء كان ذلك دفعة واحدة 

  :التأمين المختلط -هـ 

 أوالمال رأس مبلغ التأمين،  المؤمن يدفع أن أقساطهوعقد يلتزم بمقتضاه في مقابل      
للمؤمن على  أوتوفي المؤمن على حياته خلال المدة الزمنية  إذاالمستفيد  إلى الإيراد

  .بقي على قيد الحياة عند قضاء المدة المعينة إذاياته نفسه ح
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  ):تأمين قرض الصادرات ( تأمين الصادرات  - ثانيا

تأمينية، حيث تسمح للدائنين مقابل قسط  أداةوسيلة من وسائل التحويل المصرفي و     
من تغطية الخطر التجاري و غير التجاري ) شركة حكومية، خاصة(لشركة التأمين 

للقرض و الذي يرتبط بعمليات التصدير بين الدول في مدة حتى و لو كانت يوما واحدا  
ئتمان تنمية الصادرات و ذلك من خلال ضمان الا أدواتمن  أداةذلك فانه  إلى إضافة

  1.المرتبط بالتصدير بين مشتري محلي و بائع أجنبي

  2:الأخطاريتضمن تأمين الصادرات نوعين من          

  :الخطر التجاري -1

و إما لعدم  إفلاسهينجم هذا الخطر و ذلك نتيجة عدم وفاء المشتري لمورده إما بسبب     
  : مصداقيته، و بذلك فهو يضمن

  ؛العقد إبرامخطر عدم الدفع للحقوق الناشئة بموجب 
 خطر الفسخ الذي يقابل المدة التي تربط الطلبية بموعد التسليم لموضوع العقد. 

  :الخطر السياسي -2

  : ببلد المشتري و الذي قد ينتج عن الأمرويتعلق      

  مختلفة كفشل العلاقات  لأسباب أخركل تحويل لبلد  بإلغاءقرار تتخذه الحكومة
 ؛الدبلوماسية  الحروب، الكوارث الطبيعية

  عدم القدرة على التحويل و ينجم  إلىتدهور احتياط الصرف للبلد المدين مما يؤدي
 .خطر عدم التحويل

   :التأمين ضد الكوارث الطبيعية - ثالثا

التي تصيبه في ممتلكاته سواء  الإضراريضمن هذا النوع من التأمين للمؤمن له جميع     
  .عقارا التي تتسبب فيها الكوارث الطبيعية أوكان منقولا 

                                                             
  .49: جدیدي معراج، مرجع سابق، ص -  1
  .63: سھام ریاش، مرجع سابق، ص -  2
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اصدر  2003أنه بعد زلزال  إلااختياريا،  التأمينكان هذا النوع من  الأمرفي بداية     
يتعين على : "التأمين على الكوارث الطبيعية، حيث جاء النص إجباريةالمشرع الجزائري 

معنويا ما عدا  أوعقاري مبني يقع في الجزائر سواء كان شخصا طبيعيا  كل مالك ملك
  ".الكوارث الطبيعية أثارمن  الأملاكيضمن  الأضرارب عقد تأمين على تيكت أنالدولة 

اب تتجاريا القيام بعملية اكت أوعلى كل من يمارس نشاطا صناعيا  أيضاكما فرض    
الكوارث  أثارالتجارية من  أوو هذا لحماية المنشات الصناعية  الأضرارعقد تأمين على 

بالنسبة للمنشات الصناعية و التجارية فان مقدار التعويض عن الخسائر و  أماالطبيعية، 
المؤمن عليها، و يبقى المالك المؤمن له  الأموالمن  % 50المباشرة لا يفوق  الأضرار
أمين على الكوارث الطبيعية، و بذلك معظم الدولة الت إلزامو ذلك نتيجة  %50يضمن 

) الكوارث الطبيعية( هذا المنتوج الجديد أصدرتالشركات النشطة في السوق التأمينية 
(NAT, CAT).  
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  saaدراسة حالة الشركة الوطنية للتأمين : الفصل الخامس

  :تمهيد

سيتطرق بعد استعراض الإطار النظري لجودة الخدمات في شركات التأمين، 
 saaالباحث في هذا الفصل إلى الجانب التطبيقي وذلك بعد اختيار الشركة الوطنية للتأمين 

  :محلا للدراسة، حيث سيتطرق للمباحث التالية

  ؛SAAالتعريف بالشركة الوطنية للتأمين: المبحث الأول        

  .الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية: المبحث الثاني
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  SAAالتعريف بالشركة الوطنية للتأمين : الأولالمبحث 

المحور الرئيسي في سوق التأمين الجزائري  SAAتعتبر الشركة الوطنية للتأمين 
من الحصة السوقية  % 28النشأة، حيث تمثل نسبة باعتبارها من أقدم الشركات من حيث 

و هي تحتل الريادة في مجال تأمينات السيارات و الاخطار الصناعية، و سنبين  الإجمالية
  .لاحقا التطرق لهاذلك من خلال نسب سيتم 

  

  SAAنشأة و تطور الشركة الوطنية للتأمين : الأولالمطلب 

  saa:1نشأة الشركة الوطنية للتأمين  -أولا   

، فهي شركة ذات طابع اقتصادي أي 1963الشركة الوطنية للتأمين سنة تأسست 
مساهمين و المدير العام، يقدر رأس  أعضاءو  إدارةتتكون من مجلس  أسهمشركة ذات 
مليار دينار سنة  16.4يقدر بـ  أعمالو رقم  2009مليار دينار سنة  4.5مالها بـ 

في تسويق منتجات ، و باعتبارها السباقة 2009سنة  مليار دينار18.6 إلىليقفز  2008
في السوق الوطنية للتأمين، و تم في  % 28تساهم نسبة السيارات على المستوى الوطني 

ذات سمعة عالية مثل أكسا و ماسيف  أجنبيةعقود مع شركات  إبرام الأخيرةالفترة 
  .الفرنسيتين

تعتبر شبكة توزيع الشركة الوطنية للتأمين أكبر الشبكات على المستوى الوطني    
 2012من  بتداءايرية جهوية، لكن دم 14وكالة تجارية توزع على  460حيث تتكون من 

مديريات في كل من سطيف، ورقلة، المديرية  4 إلىسيتم تقليص عدد المديريات الجهوية 
في ولاية وهران و هذا من أجل تسهيل انتقال  إقليميةالعامة في الجزائر العاصمة، مديرية 

  .و مكونات الشركة أجزاءالمعلومات بين مختلف 
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     إطارموظف و  4500: 31/12/2009بلغ عدد القوى العاملة في الشركة في 
ذلك بلغ عدد  إلى إضافةمركز للخبرة موزعين على عدد المديريات الجهوية،  25و 

  .مكتب تأمين 423اب و توكيل اكت 135وسيط تأمين و  23وسطاء التأمين لدى الشركة 

  :SAAأمين تطور رقم أعمال الشركة الوطنية للت -ثانيا

  SAAالشركة الوطنية للتأمين  أعمالالشكل التالي يبين لنا تطور رقم 

  SAAالشركة الوطنية للتأمين  أعمال تطور رقم  :)2(الشكل رقم

  
     www.saa.dz/articles.php?lng=fr&pg=240:المصدر

خلال  saaمن الشكل أعلاه الذي يبين تطور رقم أعمال الشركة الوطنية للتأمين 
حيث يوضح الشكل أن رقم الأعمال في تزايد مستمر، خلال سنة  ،2009 – 2006الفترة 
مليار دينار جزائري، وبقي في الارتفاع بنفس  13.5بلغ رقم أعمال الشركة تقريبا  2006
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مليار دينار  16.5إلى  2008ينار جزائري ليرتفع سنة مليار د 14.7الوتيرة، حيث بلغ 
  .2009مليار دينار جزائري سنة  18.6جزائري ليقفز إلى 

  

  باتنة SAAالمديرية الجهوية : المطلب الثاني

مديرية  14تبلغ عدد المديريات الجهوية في الشركة الوطنية للتأمين كما أشرنا سابقا      
 إلىالدراسة الميدانية في موضوعنا هذا كان لزاما علينا التوجه  لأهميةجهوية، و نظرا 

  .المديرية الجهوية بباتنة و التي أعطتنا تقديما و تعريفا للمديرية 

  SAA BATNA:1" "تقديم المديرية الجهوية - أولا

 31.14يقدر بـ  أعمالبرقم  1979باتنة عام  SAAتأسست المديرية الجهوية      
تولى التنسيق المباشر لنشاط ت، حيث SAA الأمالشركة  لإدارةمليون دج، فهي تابعة 

ولاية باتنة، ولاية بسكرة، ولاية أم : الوكالات التجارية التابعة للشركة عبر خمس ولايات
: وكالات تجارية هي 10تقدر عدد شبكات التسويق  البواقي  ولاية تبسة، ولاية خنشلة 

 أولاد، عين البيضاء، خنشلة، تبسة، "ب " ، بسكرة "أ " ، بسكرة "ب " باتنة " أ " نة بات
  .جلال، طولقة  مروانة 

باتنة سابقا في شارع قرين بلقاسم ليتم تحويلها سنة  SAAتقع المديرية الجهوية 
 أما، 2009وكالة سنة  29ممرات صالح نزار ، بلغ عدد الوكالات التجارية  إلى 2005

الجهوية مباشرة  وكالة تجارية، وكالتين تابعتين للمديرية 30بلغ ت 2011الوقت الحالي 
وكالة تجارية تمارس نشاطها مقابل عمولة  20حيث يحصل موظفوها على أجر ثابت 

وكالة واحدة  إلى إضافةمن مجموع أقساط التأمين الصافية المنجزة،  %15مقدرة بـ 
بولاية تبسة ، فهي تحصل على عمولة ) بوشبكة(ونسية توجد على الحدود الجزائرية الت

وكلاء تأمين  6ذلك  إلى إضافة، الصافية المنجزةالتأمينية  الأقساطمن مجموع  % 15بـ 
على عمولة مالية لكن تختلف هذه العمولة عن باقي الوكالات  أيضاعامين يحصلون هم 
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بالنسبة لمنتجات التأمين العادية  % 7في أن العمولة تحسب على أساس  الأخرىالتجارية 
  .الأخطار الصناعيةبالنسبة لمنتجات التأمين على  % 10و 

  :باتنة saaالهيكل التنظيمي للمديرية الجهوية  - ثانيا  

باتنة و عرض الهيكل  SAAمن خلال قيامنا بالتربص بمقر المديرية الجهوية  
العامة للمديرية الجهوية و مناقشته مع المسؤول  الإدارةالتنظيمي الجديد الصادر من مقر 

 الإنتاجرئيس مصلحة نائب المكلف بالتربص و الذي يزاول في نفس الوقت مهامه ك
الهيكل  أن إلىمسجلا بدكتوراه اقتصاد مالي اختصاص نقود و مؤسسات مالية توصلنا 

التنظيمي الجديد يراعي مطالب عصرنة الشركة الوطنية للتأمين و مواجهتها لتحديات 
تسمية دائرة التجارة  إعادة، إذ تم أوالأجنبيةالمنافسة سواء من طرف الشركات الخاصة 

 إلىو هذا لمواكبة تغيرات و تطورات السوق و محاولة التقرب  دائرة التسويق  إلى
  1.بدل انتظار قدومه إليهو التنقل الزبون أكثر فأكثر 

كما تم استحداث مصلحة جديدة على مستوى الموارد البشرية تسمى دائرة  
       كما كان معمول به في السابق الأم الإدارةالاستثمارات و عدم انتظار الميزانية من 

دائرة  إلى الأخبارتسمية هذه الدائرة التي كانت تسمى بدائرة الموارد البشرية و  إعادةو
و حذف دائرة الموارد نهائيا وهذا لتقليل المصاريف ومنح  الموارد البشرية و الاستثمارات

ومن دائرة  لأخرىديناميكية أكثر لحرية القرار و تسهيل انتقال المعلومة من مصلحة 
  .لأخرى

 2:فرعين رئيسيين إلىكما تم تقسيم مصلحة الموارد البشرية      

   الشهرية و الكشوفات الأجورو متابعة  إعدادفرع  : الأولالفرع 

رؤساء  إلىفي كل شهر يقوم بتقديم جداول خاصة  15قبل في هذا الفرع و 
الدوائر لتقييمهم للعاملين التابعين لسلطتهم القانونية و القيام بتنقيطهم في جدول خاص 

                                                             
   .عمل یخص الطالب ملخص مقابلة مصلحة الإنتاج بالمدیریة الجھویة باتنة 1
  
   .یخص الطالب، ومصدر سبق ذكره  نفس العمل فیما 2
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دج  200نقطة و كل نقطة تعادلها  15 إلى 10من  PPIيسمى بجدول المردودية الفردية 
يتم تقييمه  الأخيرفي نفس الوقت يتم تقييم رؤساء الدوائر من طرف المدير الجهوي و هذا 

في نفس من طرف الرئيس المدير العام، و المدير العام يتم تقييمه من طرف وزير المالية 
و بعد احتساب  ،لجهويالجدول فيما يخص العمال و رؤساء المصالح و الدوائر و المدير ا

العمال التابعين  لأجورمنفصل جدول  إعدادالغياب يتم  أيامالعمل الصحيحة و اقتطاع  أيام
مجموع منتسبي الوكالات التجارية المباشرة و غير  إليهللمديرية الجهوية  يضاف 

ن ، يستثنى الوكلاء العامون حيث يتحصلو"أ " غير المباشرة "  ب " المباشرة : المباشرة
دائرة  إلى إعادتهمباشرة على عمولة النشاط و ليس أجر شهري، و بعد إعداد الجدول يتم 

، و بعد ذلك يتم بإمضائهكشوفات الدفع و الذي يقوم المدير الجهوي  بإعدادالمحاسبة للقيام 
كشوفات الدفع ممضاة من طرف رئيس دائرة  بإعداددائرة المحاسبة للقيام  إلى إعادته

  .المحاسبة و المالية و التأشير عليها من طرف المدير الجهوي

  مصلحة الخدمات الاجتماعية  :الفرع الثاني

تقوم بمتابعة العطل المرضية، متابعة حالة وفاة العمال لضمان حقوقهم و حقوق 
تقر بأي تصرف سيء تقارير للمدير الجهوي  إعدادملفات التقاعد،  بإعداد، التكفل  أسرهم

  .قد يطرأ من أي شخص

لا  أما فيما يخص بدائرة المحاسبة و المالية فهي تتكون من مصلحتين رئيسيتين     
  .تنفصلا عن بعضهما البعض

  مصلحة المحاسبة: الأولىالمصلحة 

يترأسها رئيس مصلحة مستقل حسب الهيكل التنظيمي الجديد يتكفل بالسهر و السير 
كل من الوكالات  إيداعاتالحسن، حيث يقوم بمراقبة عائدات و مصاريف المديرية من 

التأمين و جدولتها في جداول خاصة وهذا  أقساطالتجارية و الوكلاء العامين لعائدات 
  .الميزانية المحاسبية عدادلإ
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  مصلحة المالية : لمصلحة الثانيةا

يترأسها رئيس مصلحة يتحصل على معلومات يستقيها من رئيس مصلحة    
، المخارصات الضريبية، القيام  الأعمالالقيام بتصريح النشاط، رقم  لأجلالمحاسبة و هذا 

كل العاملين المنتسبين بالتأمينات الاجتماعية، كما يقوم بمراقبة جداول و كشوفات أجور 
الذي يحتضن رصيد و حساب المديرية  CPAللمديرية؛ أي يقوم بالمراجعة الدورية للبنك 

الميزانية المالية حيث يؤشر عليها في نهاية السنة من طرف  إعداد لأجلشهريا و هذا 
ثلهم العامة م الإدارة إلىرئيس دائرة المحاسبة و المدير الجهوي ليقوما بدورهما بنقلها 

  .تحليلال الأخرى وهذا لإعدادمثل جميع المديريات الجهوية 

حيث ،  IARDTأخطار الحريق  دائرة أنشئتفيما يخص الدوائر الجديدة فقد 
تسمى  أصبحتهذه الدائرة  أنتحتوي على مصالح كانت في السابق مستقلة و منفصلة، إذ 

ذلك تم نقل مصلحة  إلى إضافةلمنتجات الحرائق و منتجات النقل و الفلاحة،  الإنتاجدائرة 
  .الأشخاصدائرة مستقلة تسمى دائرة تأمينات  إلىتأمينات الحياة 

اتفاقية شراكة بين المديرية العامة و الشركة العامة ماسيف تم استحداث  إبرامبعد      
، كما تم نقل مصلحة نقل الأشخاصنات شركة جزائرية فرنسية تتكفل بتسويق منتجات تأمي

و الحوادث؛ و هذا نتيجة لكثرة الحوادث المستقاة في هذا دائرة المنازعات  إلىالسيارات 
  .الشركة ككل أعمالالمنتج إذ بالفعل هو العمود الفقري لنشاط و رقم 

نسبة الحوادث فيما يخص هذا المنتج جد مرتفعة  أن لوحظمن خلال هذا التربص      
و هذا هذه المصلحة بدائرة المنازعات و نتيجة لذلك تم دمج  % 70حيث قدرت بأكثر من 

بملفات الزبائن و تفادي المنازعات القضائية و محاربة الغش  الأمثلمن أجل التكفل 
بالاكتتاب في عدة بوليصات التأميني  كمثال عن الغش التأميني أن أحد زبائن الشركة قام 

    على سيارته في عدة وكالات تابعة للمديرية، حيث تحصل على عدة تعويضاتللتأمين 
      لمنتج واحد بوليصات ةيمنع الاكتتاب في عد 95 – 27القانون  أنوهذا بالرغم من 
  و لتسهيل الاتصال
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 أقساطجموع مو الاطلاع على المعلومات و الملفات تم دمج مصلحة تأمينات السيارات و 
وكالة التابعة للمديرية في دائرة وحيدة تسمى دائرة المنازعات؛  30تأمينات السيارات لـ 

و تقديم خدمة أحسن للزبون و المتابعة  الأعباءو هذا لتسهيل معالجة الملفات و التقليل من 
  .كل من يقوم بالتصريح الكاذبالقضائية ل
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  المنهجية للدراسة الميدانية الإجراءات: الثانيالمبحث 

التي يتم الاعتماد  الإجراءاتستعرض أهم الخطوات المنهجية و تفي هذا المبحث 
 الإحصائية الأدواتأسلوب الدراسة، عينة الدراسة، مختلف : عليها و ذلك من خلال

  .المستعملة

  سحب العينة  إجراءاتتحديد مجتمع الدراسة و : الأولالمطلب 

   :تحديد مجتمع الدراسة - أولا

يتمثل مجتمع الدراسة في مجموع العملاء المؤمن لهم في فرع تأمين السيارات      
أي  2011باتنة و ذلك خلال سنة  المديرية الجهويةعبر  SAAمتعاقدين مع شركة ال

و نظرا لكون عملاء شركات ، 2011/ 12/12، 2011/  10/  20الفترة الممتدة بين
شركات و الجدول التالي يبين لنا عدد العملاء المؤمن لهم  أو أفرادايكونوا  أنالتأمين إما 

  .2010 – 2007خلال الفترة 

  و رقم الأعمال المحقق باتنة saa يبين عدد العملاء لدى المديرية الجهوية :)8( رقم الجدول

  دينار جزائريمليار : لوحدةا          

  2010  2009  2008  2007  السنوات

  40003  14620  20975  11536  عدد العملاء

الاعمال  رقم
  )مليار دينار(

2.8  62.03  42.69  92.19  

    .باتنة saa المديرية الجهوية :المصدر

في تأمين السيارات و لهذا فقد  الأولىباعتبار الشركة الوطنية للتأمينات تحتل المرتبة      
  .اختير هذا الفرع من أجل الدراسة 

عميل ليرتفع  11536قدر بـ  2007عدد العملاء في سنة  أعلاه أنيلاحظ من الجدول 
 إلى الأعمالمما رفع رقم  عميل 20975الضعف و المقدر بـ  إلىتقريبا  2008سنة 
هبوط نسبي معتبر حيث قدر عدد  2009مليار دينار جزائري، و الملاحظ في سنة  62.8
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نلاحظ ارتفاع كبير حيث قدر عدد  2010عميل، لكن في سنة  14620بـ العملاء 
  .مليار دينار  92.19 إلى الأعمالعميل مما رفع رقم  40003العملاء بـ 

   :سحبها إجراءاتتحديد حجم العينة و  - ثانيا

  : مجتمع البحث - أ  

مصطلح علمي منهجي يراد به كل ما يمكن أن تعمم عليه نتائج "يقصد بمجتمع البحث 
  2:و حصر مجتمع البحث يعد ضروريا  للأسباب التالية 1".البحث

  ؛تبرير الاقتصار على العينة بدلا من تطبيق البحث على مجتمعه - 

  ؛معرفة مدى قابلية نتائج البحث للتعميم -

  .تأكيد تمثيل العينة للمجتمع -

ومن هنا فرق علماء المنهجية بين المصطلحين أو الحصر الشامل و مصطلح المجتمع 
  .الذي يمكن التعرف عليه

 saaفالمجتمع الكلي لهذه الدراسة يتمثل في جميع الوكالات التابعة للشركة الوطنية للتأمين 
  .على مستوى مدينة باتنة

  ف عليه هو المديرية الجهوية المجتمع الذي يمكن التعر

ومن هنا يتدرج تعميم النتائج المتوصل إليها من العينة إلى المجتمع الذي يمكن التعرف 
  :عليه إلى المجتمع الكلي طبقا للشكل التالي

  

  

                                                             
  .93، ص 1995العبيكان، الرياض، صالح بن حمد العساف، المدخل إلى البحث في العلوم السلوكية،  مكتبة  1

  .94صالح بن حمد العساف، مرجع نفسه، ص  2
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  .مجتمع البحث): 3(شكل رقم ال

  

  

  

الرياض،  المدخل إلى البحث في العلوم السلوكية،  مكتبة العبيكان: صالح بن حمد العساف :المصدر
  .93 :، ص1995

  :عينة البحث وكيفية اختيارها - ب  

الباحث لاختيار عينة من المجتمع إذا تعذر ذلك بسبب كثرة عددهم بالإضافة  يلجأ 
ولهذا تم أخذ عينة من أفراد المجتمع الذي ، إلى التكاليف المادية و البشرية و ضيق الوقت

وهي المديرية الجهوية باتنة  بحيث كان إجمالي أفراد المجتمع الذي  ميمكن التعرف عليه
في الدراسة مساويا  اعميل و كان حجم العينة المعتمد عليه 200يمكن التعرف عليه هو 

   1ديد عينة الدراسةأين تم اعتماد أسلوب المعاينة القصيدة في تح عميلا، 150لــ 

   2:وتستخدم العينة القصدية فيما يلي

 لحصول على معلومات من شريحة محددة قادرة على توفير المعلومات، إما بسبب ا
التي و ضعها الباحث تتوفر فيهم، لأنهم أفضل  لأن بعض المعايير موقعهم أو

العينة بناءا الأشخاص القادرين على توفير المعلومات، حيث يتم اختيار و حدات 
  ؛على الخبرات في الموضوع الذي يدرس

  عندما تكون المعلومات المطلوبة متوفرة لدى فئة معينة من الأفراد، فهي التي تملك
  ؛المعرفة في الموضوع المبحوث و تستطيع تقديم المعلومة

  كما تستخدم العينة القصدية في الغالب عندما نتعامل مع عينات صغيرة، أو نتعامل
  .حالات نريد منها معلومات خاصةمع 

                                                             
العينة القصدية أو العينة العمدية أو العينة الهادفة ، وهي أسلوب أو طريقة للمعاينة تدخل ضمن  مجموعة الطرق غير العشوائية في  - 1

  .تختلف عن فرصة ظهور أي مفردة أخرى من المجتمع في العينةالمعاينة، أين تكون فرصة ظهور أي مفردة من المجتمع في العينة 
 

 المجتمع الكلي للبحث

 المجتمع الذي یمكن التعرف علیھ

  العینة
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  :ولاستخدام العينة ميزات نذكر منها

  تقليل الكلفة، الوقت والجهد، إذ تغني دراسة العينة عن دراسة جميع مفردات
  ؛الظاهرة موضوع الدراسة

  سرعة التنفيذ والحصول على النتائج، حيث نتعامل مع عناصر من المجتمع
 ؛الأصلي

 ائج، حيث تكون جدية الباحث أكبر في التعامل مع دقة أكبر ومدى أوسع في النت
 .عينة محدودة من التعامل مع مجتمع كبير

  :منها  الإجراءاتبالنسبة لسحب مفردات العينة تم اتباع بعض 

  6عند اختيار العميل الذي تم استجوابه تم مراعاة مدة تأمينه على سيارته و التي كانت 
 سنة كاملة؛ أوأشهر 

  الاستمارة و يشرح له  إعطاؤهعند اختيار العميل الذي يحقق شروط الاستجواب يتم
 ؛الأسئلةكيفية ملئ الاستمارة و توضيح العبارات التي تتضمنها و بعدها يجيب عن 

  أكثر من شهراستغرقت مدة استجواب أفراد العينة مدة. 
  

  المستعملة  الإحصائية الأدواتجمع البيانات و  أسلوب :المطلب الثاني
   :جمع البيانات أسلوب - أولا

الاستقصاء في جمع البيانات، حيث تم تصميم استمارة بحث مع  أسلوبتم الاعتماد على 
  .المشرف و التي تم توزيعها على العملاء من أجل استجوابهم

  : الهدف من الاستمارة -أ
 SAAالاستمارة هو تقييم جودة خدمات الشركة الوطنية للتأمين  إعدادالهدف من      

بين الجودة المدركة و رضا العملاء باتنة و دراسة العلاقة  SAAعبر المديرية الجهوية 
  : في التعامل مع الشركة مستقبلا، و لدراسة ذلك لا بد من و مدى استمراريتهم 

  من الشركة  إليهمللخدمة المقدمة  إدراكهمالتعرف على اتجاهات العملاء و مدى
الفعلي للخدمة  الأداءأي تقييم باتنة  SAAعبر المديرية الجهوية  SAAالوطنية للتأمين 

 ؛)servperf( التأمينية وفقا لنموذج
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  الملموسية ، الاعتمادية ، التعاطف  ( النسبية للمؤشرات التقييمية الخمس  الأهميةمعرفة
من الشركة الوطنية  إليهمو التي يعتمد عليها العملاء في تقييمهم للخدمة المقدمة ) الأمان

 ؛باتنة SAAعبر المديرية الجهوية  SAAللتأمين 

 ؛تحديد العلاقة بين جودة الخدمة التأمينية المدركة و رضا العميل على مستوى الشركة 
 رار العميل في التعامل مع تحديد العلاقة بين جودة الخدمة التأمينية المدركة و استم

 .الشركة مستقبلا

   :تصميم الاستمارة -ب
  :أقسامتحتوي استمارة البحث التي تم الاعتماد عليها على ثلاث 

  :غرافيةوالخصائص الديم: القسم الاول
  الأنثىعلى المستويين الذكر و  :الجنس
  .سنة  51سنة ، أكثر من  50 – 31سنة ،  30 – 18: على ثلاث مستويات  :العمر

أمي ، يكتب و يقرأ ، ابتدائي ، متوسط ، ثانوي ، : مستويات  6على  :المستوى العلمي
  : أما خصائص التعامل مع الشركة تتمثل فيجامعي 
، الإدارةاطار دولة، متصرف اداري، عامل بدون تأهيل في قطاع : مستويات  9 :المهنة

  .تاجر، حرفي، مقاول، فلاح، بدون عمل، متقاعد
 10 – 7سنوات،  6 – 4سنوات،  3 – 1أقل من سنة، : خصائص التعامل مع الشركة أما

  .سنوات 10سنوات، أكثر من 
  :القسم الثاني

الفعلي  للأداءكما ذكرنا سابقا أنه تم الاعتماد في تحديد اتجاهات العملاء و ادراكاتهم      
  (1) الملحق رقم إلىعبارة  انظر  22للخدمة على خمس مؤشرات و التي تم ترجمتها في 

  ؛6غاية العبارة  إلى 1ترجمتها من العبارة  و التي تم: الملموسية
   ؛9غاية العبارة  إلى 7و التي تم ترجمتها من العبارة  :الاعتمادية
   ؛3غاية العبارة  إلى 10و التي تم ترجمتها من العبارة  :الاستجابة

  ؛16غاية العبارة  إلى 14و التي تم ترجمتها من العبارة  :الأمان
 .22غاية العبارة  إلى 17و التي تم ترجمتها من العبارة  :التعاطف
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  :القسم الثالث
تم طرح سؤالين يتعلقان بمدى رضا العميل على جودة الخدمة و الذي من خلاله      

ذلك التساؤل هل له نية الاستمرار في التعامل مع  إلى إضافةالمقدمة من طرف الشركة 
  .الشركة

  :جانب ما سبق فقد تم مراعاة ما يلي إلى
،  3،  2،  1(  أوالأوزانلقياس مستوى العبارة الخاصة بالجزء الثاني، تعطى عادة القيم 

  . المستويات المختلفة للخيارات بالترتيب التنازلي أو للإجابات)  5،  4
  1:التالي يوضح ذلك جدولالو 

  مقياس ليكرت :)9(الجدول رقم 
  الخـــيــــــــارات  

لا أوافق و لا   أوافق  أوافق بشدة  العبارات
  أعارض

غير موافق   غير موافق
  إطلاقا

1  
2  
3  

5  4  3  2  1  

  .إعتمادا على دراسات سابقة من إعداد الباحث: المصدر
  ليكرتالجزء الثالث باستعمال مقياس  أسئلةعلى  الإجابةتكون 

  : فقد طلب من العميل تحديد درجة الرضا لديه حسب الدرجات التالية: بالنسبة للرضا أما
  ؛5درجة الرضا جد كبيرة تعطى لها الدرجة 

  ؛4درجة الرضا كبيرة تعطى لها الدرجة 
  ؛3درجة الرضا متوسطة تعطى لها الدرجة 

  ؛2لدرجة درجة الرضا منخفضة تعطى لها ا
  .1 الرضا جد منخفضة تعطى لها الدرجةدرجة 

بالنسبة للاستمرارية في التعامل مع الشركة فقد تم استخدام مقياس ليكرت، كما استخدم  أما
  .في الجزء الثاني 

                                                             
  حالة دراسیة في احد المصارف اثر تقییم جودة الخدمات المصرفیة في رغبة الزبون لأ قتنائھا ،إسلام طالب محمد صالح. م. م 1

  .137: ، ص2010، الجزء الثاني، 14مجلة منصور، العدد 
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  .تم ترتيب العبارات الاثنين و عشرين حسب طبيعة المؤشر الذي يعكسه -
من ذوي الخبرة و بعض  الأساتذةللاستمارة تم طرحها على بعض  الأولي الإخراجبعد 

الاستمارات للوقوف على دقة و صلاحية العبارات التي تضمنتها  إعدادالزملاء في مجال 
تبويب  أسلوبو تحديد  إحصائياتحليلها  إمكانيةوالتأكد من الجوانب الفنية فيها و مدى 

      غير المهمة الأفكارحذف  أوالمهمة  ارالأفكبعض  لإضافةالمعلومات و فتح المجال 
  .الاستمارة في صورتها النهائية الموضحة في ملاحق البحث  أصبحتبذلك و 

   :المستعملة الإحصائية الأدوات - ثانيا
مرحلة  إلىتم الانتقال  إجاباتهمو  أسئلتهاعملية الترميز للاستمارات و إنهاء بعد      
لمعالجة البحوث  الإحصائيةالبيانات في الحاسوب باستعمال برنامج الحزمة  إدخال

  : أهمها الإحصائية الأدواتذلك فقد تم الاستعانة ببعض  إلى إضافة، SPSSالاجتماعية 
استخدام التكرارات و النسب المؤوية، المتوسطات الحسابية، الانحرافات المعيارية  -1

من أجل الوصف الشامل لبيانات العينة من حيث  على مختلف فقرات الدراسة و ذلك
  .الخصائص  درجة الموافقة، درجة الرضا و التي وضعت على سلم ليكرت

حسب الدراسات السابقة، فقد تم تقسيم مقياس ليكرت ذو الخمس درجات مع اعتماد  -2
 : ثلاث مجالات لتحديد درجة التقييم للمتوسط الحسابي في التحليل الوصفي كما يلي

  يبين تقييم المتوسط الحسابي: )10( مالجدول رق
  مجالات تقييم المتوسط الحسابي    

  5إلى  3.5  3.5إلى  2.5  2.5إلى  1
  عالية  متوسطة  منخفضة  درجة الموافقة
  ايجابي  حيادي  سلبي  مستوى التقييم

  كبيرة  متوسطة  منخفضة  درجة الرضا

  .اعتمادا على دراسات سابقة الباحث إعداد :المصدر
الفعلي للخدمة، حيث  للأداءمن تباين تقييم العملاء  الثنائي للتأكدالاختبار  إجراءتم  -3

  1: كانت قاعدة اتخاذ القرار كما يلي

                                                             
 .145: مرجع سابق، ص، إسلام طالب محمد صالح. م. م 1
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 الخدمة العملاء يعتبرون أنن ذلك يعني إدرجة ف 66 الإجاباتاذا لم يتجاوز مجموع  -أ
  .المستوى، أي التقييم سلبي  منخفضة

العملاء يعتبرون الخدمة  أندرجة فان ذلك يعني  66 الإجاباتاذا تجاوز مجموع  -ب
  .ذات جودة و التقييم ايجابي 

  :كما يلي 66و قد تم تحديد الدرجة 
  تقابل الموافقة المطلقة) 5(أعلى درجة هي 
  تقابل عدم الموافقة المطلقة ) 1(أدنى درجة هي 
  : عبارة يمكن القول 22بالنسبة لمجموع 
  درجة  110=  22×  5: الموافقة المطلقة 

  .درجة  22=  22×  1: عدم الموافقة المطلقة 
 .درجة 66=  2) /  110+  22) : ( قاعدة اتخاذ القرار ( الدرجة المتوسطة 

 أسلوبالنسبية للمؤشرات التقييمية لجودة الخدمة التأمينية تم استخدام  الأهميةو لتحديد  -4
  .التحليل العاملي

  و اختبار (T-Test)   تحليل الانحدار و الارتباط و ما يصاحبها من اختبار أساليب -5
   (F-Test)و ذلك من أجل التحقق من:  
  ؛الأداءالعلاقة الارتباطية بين الجودة المدركة للخدمة التأمينية و رضا العملاء عن هذا  -أ

بين الجودة المدركة للخدمة التأمينية و استمرار العملاء في  ارتباطيهوجود علاقة  -ب
  ؛التعامل مع الشركة في المستقبل

الرضا و الاستمرارية في التعامل مع المؤشرات التقييمية التي تؤثر على  أهمتحديد  - جـ
  .الشركة

        Fو Tو ذلك باستعمال الاحصائين 0.05اختبار الفرضيات عند مستوى دلالة  -6
الاستمرارية حسب  أوالرضا ( واللتان تعكسان مدى تفسير مؤشرات الجودة للمتغير التابع 

  .0.05اذا كانت قيمة الاحتمال لهما أقل من مستوى الدلالة ) كل فرضية
و قد تم الاستعانة باختبار ألفا كرونباج و الذي يستعمل لقياس مدى ثبات اداة القياس  -7

، حيث قدر  servperf؛ أي التحقق من مصداقية نموذج  لأداةامن ناحية الاتساق لعبارات 
و هي قيمة تفوق المعدل المتعارف عليه في العلوم  0.8290معامل ألفا كرونباج بـ 
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، و تعتبر هذه القيمة قريبة عن قيمة كرونباج ألفا التي توصلت اليها 0.6الاجتماعية و هو 
  .الدراسات السابقة 
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  دراسة و تحليل البيانات و عرض النتائج و التوصيات: المبحث الثاني
الباحث باستعراض نتائج الدراسة الميدانية و تحليلها و يقوم في هذا المبحث س     

ذلك من خلال دراسة خصائص العينة  ، الموضحة سابقا الأسئلةو  للأهدافمناقشتها وفقا 
ذلك يتم تحليل  إلى إضافةغرافية و من ناحية التعامل مع الشركة، ومن الناحية الديم

اختبار  أخيراو العبارات الواردة في الاستمارة، و  الأسئلةفردات العينة على م إجابات
  .فرضيات البحث الموضوعة و الخروج بنتائج و تقديم الاقتراحات 

  
  دراسة خصائص العينة :  الأولالمطلب 

  :شملت عينة الدراسة مجموعتين من الخصائص     
o ؛غرافيةوالخصائص الديم 
o خصائص التعامل مع الشركة. 

  : غرافيةوالخصائص الديم -أولا 

غرافية تضمنت ومن أجل التعرف على بعض خصائص العينة من الناحية الديم     
السن، المستوى  الجنس،: متغيرات هي كما يلي 4الاستمارة المعتمد عليها في البحث على 

  .العلمي، المهنة

 حسب الجنس  عينة الدراسةالجدول التالي يوضح توزيع  :الجنس -أ

  توزيع عينة الدراسة حسب الجنس :)11(الجدول رقم 

  النسبة  تكرار  الجنس
  89.3  134  ذكور

  10.7  16  إناث

  % 100  150  المجموع

  .الطالب اعتماد على نتائج الاستبيان إعداد: المصدر
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ذكور، حيث يمثلون نسبة  أغلب مفردات العينة أنيتضح ) 11(خلال الجدول رقم من 
 أغلبية أن، و ترجع هذه النسبة % 10.7حيث يمثلن نسبة  إناثو الباقي  89.3%

  .الإناثالذكورهم المالكون للسيارات و لهذا كانت نسبة الذكور أكبر من نسبة 

ثلاث فئات و ذلك حسب الجدول  إلىحسب العمر  عينة الدراسةتم تقسيم : السن -ب
  : التالي

  حسب السن عينة الدراسةتوزيع  :)12( الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  السن

18 – 30  64  42.7  

31 – 50  63  42  

 15.3  23 51أكثر من 

  100  150  المجموع

  .الطالب اعتماد على نتائج الاستبيان إعداد: المصدر

سنة  18بين  أعمارهمتتراوح  عينة الدراسةمعظم  أن) 12(يلاحظ من الجدول رقم      
سنة  30 – 18بين  أعمارهمالعينة الذين تتراوح  أفرادسنة، حيث يمثل عدد  50غاية  إلى
عميلا و  63سنة عددهم  50 – 31بين  أعمارهمعميلا، في حين الفئة التي يتراوح  64

  . سنة 51عميلا و هي الفئة أكثر من  23من مفردات العينة عددهم  % 15الباقي أي 
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  :المستوى العلمي - جـ 

  :يختلف المستوى العلمي للعينة محل الدراسة و الجدول التالي يبين ذلك

  حسب المستوى العلميعينة الدراسةتوزيع  :)13(الجدول رقم 

  %النسبة   التكرار  المستوى العلمي
  -  -  أمي
  2.7  4  و يقرأيكتب 

  7.3  11  ابتدائي

  15.3  23  متوسط

  22.7  34  ثانوي

 52 78 جامعي

  100  150  المجموع

  .الطالب اعتماد على نتائج الاستبيان إعداد: المصدر

ذات مستوى علمي جيد، حيث تمثل  عينة الدراسة أغلبية أن أعلاهيوضح الجدول      
 أعلاهو التي تمثل المستوى الجامعي و المقدر عددهم حسب الجدول  % 52النسبة الغالبة 

 34المستوى الثانوي و المقدر عددهم بـ  % 22.7عميلا، في حين تمثل نسبة  78
المتوسط، الابتدائي، يكتب و يقرأ و التي تمثل النسب  الأخرىالمستويات  تأتيعميلا، ثم 

أغلب مفردات العينة  أننتيجة مفادها  لىإعلى التوالي، و بذلك نصل  2.7،  7.3،  15.3
 .ذات مستوى علمي و هذا ما سهل علينا الدراسة و خاصة في ملئ البيانات
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  : المهنة - د

 من خلال الاستمارة و التي توضح تنوع المهن، فهي تختلف باختلاف مفردات العينة      

  حسب المهنة عينة الدراسةتوزيع  :)14( جدول رقمال

  %النسبة   التكرار  المهنة
  10  15  إطاردولة

  22.7  34  إداري متصرف

  16.7  25  الإدارة قطاع في تأهيل دون من عامل

  19.3  29  تاجر

  10.7  16  حرفي

  9.3  14  مقاول

  6  9  فلاح

 5.3  8  دون عمل

  100  150  المجموع

  .الطالب اعتماد على نتائج الاستبيان إعداد: المصدر

، حيث الإداريوناغلب مفردات العينة هم المتصرفون  أنيتضح من خلال الجدول      
 29نسبة التجار في المرتبة الثانية و التي تقدر بـ  تأتي، و بعدها 34بـ  عددهمقدر 
دولة، المقاول، فلاح، دون عمل على  إطاركل من عامل دون تأهيل، حرفي، ليها ي، عميلا

 عدد، و يرجع ارتفاع 8، 9، 14، 15، 16، 25بـ  أعدادهمالتوالي و التي تقدر 
في  SAAتعاقد مختلف الشركات و الهيئات مع الشركة الوطنية للتأمين  إلىالمتصرفين 

  . شكل اتفاقية جماعية لتأمين السيارات

  :SAAخصائص التعامل مع الشركة الوطنية للتأمينات  - ثانيا

يتم عرض بعض الخصائص المتعلقة بمفردات العينة و ذلك في  الإطارفي هذا      
 .باتنة SAAالتعامل مع شركة 
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  :التعامل ةمد -أ

  حسب مدة التأمين عينة الدراسةتوزيع  :)15(الجدول رقم 

  %النسبة   التكرار  مدة التأمين
  81.3  122  كاملة سنة

  18.7  28  أشهر 6

  100  150  المجموع
  .الطالب اعتماد على نتائج الاستبيان إعداد: المصدر

العملاء أمنوا لمدة سنة كاملة و ذلك  أغلبيةن أ يتضح لنا )15(رقم  من خلال الجدول  
 18.7أشهر بـ  6، في حين تقدر نسبة العملاء المؤمنين لمدة % 81.2بنسبة تقدر بـ 

لمدة سنة و ذلك العملاء المؤمنين عميلا، و يرجع ارتفاع نسبة  28والمقدر عددهم بـ  %
بعض  آراءأشهر حسب  6مناسب من قسط التأمين لمدة  لمدة سنة  لان قسط التأمين

  .العملاء الذين تم استجوابهم

  : عدد سنوات التعامل مع الشركة -ب

  حسب عدد سنوات التعامل عينة الدراسةتوزيع  :)16(الجدول رقم 

  %النسبة   التكرار  عدد السنوات
  33.3  50  أقل من سنة

  47.3  71  سنوات 3 – 1

  16  24  سنوات 6 – 4

 3.3 5 سنوات 10 – 7

  100  150  المجموع
   .إعداد الطالب اعتماد على نتائج الاستبيان: المصدر
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العملاء الذين يتعاملون مع الشركة تتراوح عدد  أغلبية أنمن خلال الجدول نلاحظ   
و المقدر عددهم  % 47.3سنوات، حيث تقدر نسبتهم بـ  3 إلىسنوات التعامل بين سنة 

عميلا و التي  50عميلا، في حين عدد المتعاملين لأقل من سنة يقدر عددهم بـ  71بـ 
 – 4العملاء المتعاملين مع الشركة لمدة  % 16، و تمثل نسبة % 33.3تقدر نسبتهم بـ 

  .تسنوا 10 – 7بالنسبة للمتعاملين بين  % 3.3سنوات و  6

  :من قبل الأخرىالتعاملات مع شركات التأمين  -  جـ

  )7(السؤال رقم  إجابات ريغفت :)17(الجدول رقم 

  %النسبة   التكرار  
  68  102  نعم

  32  48  لا

  100  150  المجموع
   .إعداد الطالب اعتماد على نتائج الاستبيان: المصدر

من مفردات العينة سبق لهم التعامل مع   %68 أنتشير المعطيات  أعلاهمن الجدول      
، و بذلك يمكن أخرىلم يسبق لهم التعامل مع شركات  % 32، و أخرىشركات تأمين 

سيعتمدون في تقييمهم لمستوى الجودة  SAAالمتعاملين مع شركة التأمين  أناستخلاص 
 .في الخدمات على الخبرة السابقة
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 معها سابقاسبب تغيير الشركة المتعامل  -د

  لحقمفي ال) 8(حسب السؤال  عينة الدراسة إجاباتتوزيع  :)18(الجدول رقم 

  %النسبة   التكرار  
  23.3  35  سوء الخدمات التي تقدمها الشركة سابقا

  22  33  الامتيازات التي تمنحها الشركة

  21.3  32  حسن المعاملة بالشركة

  22.7  34  الثقة بالشركة

  9.3  14  سرعة الخدمة بالشركة

 1.3 2 أسباب أخرى

  100  150  المجموع

  .إعداد الطالب اعتماد على نتائج الاستبيان: المصدر

تغيير الشركات المتعامل معها  أسبابن العملاء يرجعون إف أعلاه الجدول  حسب     
 23و  % 22الموضحة في الجدول و تقارب نسبتها بين  الأولىامتيازات  أربع إلىسابقا 

 % 23.3من حجم العينة، حيث تمثل نسبة سوء الخدمات التي تقدمها الشركات سابقا  %
و التي  SAAالامتيازات التي تمنحها شركة  إلى إضافةعميلا  35حيث بلغ عدد العملاء 

على  22.7،  21.3، و حسن المعاملة و الثقة اللتان تمثلان النسبتين % 22تمثل نسبة 
 % 1.3و  % 9.3فتمثلان نسبة ضئيلة  الأخرى الأسبابسرعة الخدمات و  أما التوالي،

  .على التوالي 

و التي تم  SAAشركة  إلىالتي أدت بالعملاء الرجوع  الأخرى للأسباببالنسبة      
  : الاستفسار عنها فكانت كما يلي

  توسط الشركة لمختلف المؤسسات و الشركات الموجودة في ولاية باتنة من حيث
 .الموقع و القرب

 وجود علاقة مع بعض الموظفين العاملين بالشركة. 
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فالجدول التالي  إجباريا أوسواء كان اختياريا  SAAمن حيث نوع التعاقد مع شركة  أما
  :يوضح ذلك

  حسب نوع التعاقد عينة الدراسةتوزيع  :)19(الجدول رقم 

  %النسبة   التكرار  
  56  85  اختياري

  44  65  اجباري

  100  150  المجموع
  .إعداد الطالب اعتماد على نتائج الاستبيان: المصدر

اختياري  SAAيمثل عدد العملاء المتعاقدين مع شركة ) 19(من خلال الجدول رقم      
 65يمثلون العدد  إجبارياالعملاء المتعاقدون  أما، % 56عميلا حيث تقدر النسبة بـ  85

متعاقدون في شكل  أنهم إلى، و يرجع ارتفاع نسبة المتعاقدين اختياريا % 44و النسبة 
  .اتفاقية جماعية 

  تحليل بيانات العينة : المطلب الثاني

متعلقة بمدى تحليل البيانات ال إلىللعينة ننتقل   غرافيةوبعد تحليل الخصائص الديم     
عبر وكالة  SAAمن طرف شركة  إليهمالعملاء لجودة الخدمة التأمينية المقدمة  إدراك
في التعامل مع الشركة مستقبلا و ذلك بعد  استمرار يتهمرضاهم و  إلى إضافةباتنة 

  .SPSSللحاسوب و تشغيل برنامج  إدخالهاترميز البيانات و

   :بتقييم جودة الخدمة التأمينية بالشركةتحليل المؤشرات التي تتعلق  - أولا

حسب الدراسات السابقة و التي تم الاعتماد عليها في تحليل مؤشرات تقييم جودة      
فندقية، حيث تتمثل هذه المؤشرات  أوتأمينية  أوالخدمات سواء كانت خدمات مصرفية 

ترجمة  أساسها، التعاطف، و التي يتم على الأمانالاعتمادية، الملموسية، الاستجابة، : في
 22عبارة، و قد تم ترجمة هذه المؤشرات الى  24الى  18اوح بين العبارات و التي تتر

  .عبارة حسب هذه الدراسة
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  : الملموسية -أ

عبارات  6لمعرفة تقييم العملاء للجوانب الملموسة للخدمة التأمينية للشركة تم اعتماد      
 :و التي يوضحها الجدول التالي

  الملموسيةتقييم عينة الدراسة لمؤشر  :)20(الجدول رقم

المتوسط   العبارات  الرقم
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

نسبة 
  الموافقة

درجة 
  الموافقة

المظهر الخارجي للشركة تتناسب   1
  وطبيعة النشاط

  منخفضة % 23  1.47  2.33

التصميم الداخلي للشركة يسهل   2
أداء العمل و الاتصال مع 

  الموظفين

  متوسطة % 43  1.05  3.42

  عالية % 58  1.13  3.54  الانتظار مجهزة و مكيفةقاعات   3
  عالية % 74  1.22  4.16  وجود موقف للسيارات آمن  4
تجهيزات و معدات الاتصال و   5

  المعلوماتية متطورة
  عالية % 58  1.13  3.71

  متوسطة % 36  1.63  2.64  موقع الشركة استراتيجي  6
 48.66  1.27  3.3  الملموسية  المجموع

% 
  متوسطة

  .SPSSتشغيل الحاسوب و برنامج  :المصدر

وسط الحسابي و الانحراف المعياري و متالذي يوضح ال) 20(خلال الجدول رقم   من 
نسبة الموافقة و درجتها و ذلك بالنسبة لكل عبارة من العبارات الستة و التي تعكس مؤشر 

أخذت أعلى متوسط حسابي و الذي يقدر بـ ) 3(العبارة رقم  أنالملموسية حيث نلاحظ 
على التوالي و ) 2،  3،  5(، تليها العبارات 1.22و انحراف معياري يقدر بـ  4.16
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) 1،  6(، ثم تليها العبارتان )3.42،  3.54،  3.71(التي أخذت المتوسطات الحسابية 
  .على التوالي) 2.33،  2.64(بمتوسط حسابي يقدر بـ 

و درجة موافقة  % 23أخذت بنسبة ) 1(العبارة  بالنسبة لنسبة و درجة الموافقة أما
التي تعبر عن  [1 - 2.5]منخفضة و ذلك لان المتوسط الحسابي محصور في المجال 

  .الدرجة المنخفضة حسب مقياس ليكرت

ن المتوسط و درجة موافقة متوسطة و ذلك لأ % 43أخذت نسبة ) 2(العبارة      
الذي يعبر عن الدرجة المتوسطة بالنسبة  [2.5 – 3.5]ابي محصور في المجال الحس

التي أخذت نفس الدرجة من الموافقة بنسبة  6ذلك العبارة رقم  إلى إضافةلمقياس ليكرت  
و التي أخذت الدرجات العالية لان متوسطها ) 5،  4،  3(بالنسبة للعبارات  أما % 36

الذي يعبر عن درجة الموافقة العالية حسب [3.5 – 5]الحسابي محصور في المجال 
  .على التوالي) % 58،  % 74،  % 58(مقياس ليكرت و ذلك بنسب موافقة 

ن العملاء يقيمون مؤشر الملموسية بدرجة متوسطة و ذلك بمتوسط حسابي إوبالتالي ف     
و انحراف معياري  % 48.66ونسبة موافقة تقدر بـ [2.5 – 3.5] المحصور بين  3.3
  ).3.3(مفردات العينة على المتوسط الحسابي  إجاباتو هو مقدار تشتت  1.27بـ 

باتنة تقييما حياديا  المديرية الجهويةعبر  SAAاذن تم تقييم الشركة الوطنية للتأمينات 
 .لمؤشر الملموسية

  :الاعتمادية -ب

يدل مؤشر الاعتمادية على صدق الشركة اتجاه عملائها في الوفاء بالوعود و ذلك      
و توفر الموظفين المؤهلين في تقديم  أخطاءالصحيح دون  الأداءبتقديم الخدمات و 

  .الخدمات
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  لمؤشر الاعتمادية عينة الدراسةتقييم  :)21(الجدول رقم 

المتوسط   العبارات  الرقم
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

نسبة 
  الموافقة

درجة 
  الموافقة

عمال الشركة منضبطون من   7
  حيث مواقيت بدء العمل

  متوسطة 34%  1.30  3.02

العمال حريصون على تقديم   8
  الدقيقالخدمة بالشكل الأمثل و 

  عالية 65.3%  1.15  3.80

يدير الشركة عمال أكفاء   9
  ومؤطرين

  متوسطة 38.7%  1.26  3.12

  متوسطة  % 46  1.22  3.31  الاعتمادية  المجموع
  .SPSSتشغيل الحاسوب و برنامج : المصدر

التي تعبر عن مؤشر الاعتمادية حيث أخذت ) 9، 8، 7(العبارات : أعلاهمن الجدول      
و  1.15و انحراف معياري  3.8أعلى متوسط حسابي الذي يقدر بـ ) 8(العبارة رقم 

عن 5]  - [3.5المحصور في المجال 3.8المتوسط الحسابي  ، و يعبر65.3بنسبة موافقة 
على ) 3.12، 3.02(أخذتا المتوسطين الحسابين ) 9،  7(العبارتين  أماالدرجة العالية، 

 – 3.5]التوالي اللذين يعبران عن الدرجة المتوسطة و ذلك لانحصارهما في المجال
 34نسبة الموافقة فكانت  أماالذي يعبر عن الدرجة المتوسطة حسب مقياس ليكرت، [2.5

  ).9(للعبارة  % 38.7و ) 7(بالنسبة للعبارة  %

بالنسبة للتقييم الكلي لمؤشر الاعتمادية فقد أخذ درجة موافقة متوسطة و ذلك بمتوسط      
العملاء حول و هو مقياس تشتت اجابات ) 1.22(و انحراف معياري ) 3.31(حسابي 

و بذلك فان تقييم العملاء لمؤشر الاعتمادية بالنسبة لشركة ) 3.31(المتوسط الحسابي 
SAA كان حياديا.  
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  :الاستجابة - جـ

  :تم الاعتماد في هذا المؤشر على العبارات الموضحة في الجدول التالي     

  لمؤشر الاستجابة عينة الدراسة تقييم :)22(الجدول رقم 

المتوسط   العبارات  الرقم
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

نسبة 
  الموافقة

درجة 
  الموافقة

الموظفون مستعدون دوما لخدمة   10
  العملاء رغم ضغوطات العمل

  عالية 52.6%  1.27  3.52

فترة الانتظار لتلقي الخدمة   11
  قصيرة

  عالية 62.7%  1.37  3.67

الشركة تسدد مبلغ التعويض في   12
  أقرب الآجال 

  عالية 82.7%  1.05  4.16

الشركة تأخذ بمبدأ السرعة في   13
  الرد على شكاوي العملاء

  عالية  68  1.13  3.91

  عالية  %66.5  1.2  3.81  الاستجابة  المجموع
  .SPSSتشغيل الحاسوب و برنامج : المصدر

الى غاية  10(من العبارة ، الذي يعبر مؤشر الاستجابة) 22(من خلال الجدول رقم      
العملاء يوافقون على مؤشر الاستجابة بدرجة عالية و  أغلبية أنيمكن استخلاص ) 13

 [3.5-5]و الذي يدل على الدرجة العالية في حدود 3.81ذلك بمتوسط حسابي يقدر بـ 

  : حسب مقياس ليكرت، حيث حددت نسبة الموافقة كما يلي

  .% 52.5الموافقة بـ  ةو التي تقدر نسب) 22(في الجدول رقم ) 10(العبارة رقم 

  . % 62.7الموافقة بـ  ةو التي تقدر نسب) 22(في الجدول رقم ) 11(العبارة رقم 

  .%82.7الموافقة بـ  ةو التي تقدر نسب) 22(في الجدول رقم ) 12(العبارة رقم 
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  .% 68الموافقة بـ  ةو التي تقدر نسب) 22(في الجدول رقم ) 13(العبارة رقم 

العملاء يقيمون مؤشر الاستجابة تقييما ايجابيا و ذلك بمتوسط  أغلبيةو بذلك فان      
و هو مقياس تشتت اجابات العملاء ) 1.2(و انحراف معياري  3.81حسابي يقدر بـ 

  ).3.81(حول المتوسط الحسابي 

  :الأمان - د  

و هو شعور العميل بالراحة النفسية عند تعامله مع الشركة و يتجسد ذلك في      
 :العبارات المبينة في الجدول التالي

  الأمانلمؤشر  عينة الدراسة تقييم :)23(الجدول رقم 

المتوسط   العبارات  الرقم
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

نسبة 
  الموافقة

درجة 
  الموافقة

  عالية % 49.3  1.02  3.5  و معتبرة ثقتك بالشركة تامة  14
قسط التأمين مناسب من حيث   15

  ةالقيم
  عالية % 58.6  1.1  3.55

  عالية %64  0.94  3.72  معاملات الشركة تسودها الثقة  16
 57.3  1.02  3.59  الأمان  المجموع

%  
  عالية

  .SPSSالحاسوب و برنامج  استخدام: المصدر

من العملاء لديهم الثقة التامة بالشركة و ذلك  % 49.3: أنلاحظ ي أعلاهمن الجدول      
 58.6و  )14(في العبارة رقم الذي يعبر على درجة الموافقة العالية 3.5بمتوسط حسابي 

 1.1و انحراف معياري بـ  3.55تعتبر قسط التأمين مناسب و ذلك بمتوسط حسابي  %
الذي يدل  [3.5 – 5]ي المجال و درجة موافقة عالية و ذلك لانحصار المتوسط الحسابي ف

من العملاء  % 64ذلك فان  إلى إضافة  )15( في العبارة رقم على درجة الموافقة العالية
و انحراف  3.72معاملات الشركة تسودها الثقة و ذلك بمتوسط حسابي  أنيعتبرون 
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 3.72و درجة الموافقة العالية ؛ و ذلك لان المتوسط الحسابي  0.94معياري بـ 
  .)16( في العبارة رقم حسب المقياس المستخدم [3.5 – 5]محصور في المجال 

هو تقييم ايجابي و ذلك بمتوسط حسابي يقدر  الأمانو بذلك فان تقييم العملاء لمؤشر      
العملاء حول المتوسط  إجاباتو مقياس تشتت كانحراف معياري و ه 1.02و  3.59بـ 

 [3.5 – 5]على درجة الموافقة العالية لانحصاره في المجال الذي يعبر) 3.59(الحسابي 
  ).1.02(حسب المقياس المستخدم  و انحراف معياري 

  :التعاطف - هـ

 :و الذي يعبر عنه بالعبارات المبينة في الجدول التالي

  لمؤشر التعاطف عينة الدراسةتقييم  :)24(الجدول رقم 

المتوسط   المؤشر  الرقم
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

نسبة 
  الموافقة

درجة 
  الموافقة

  عالية %54  1.08  3.63  الموظفون يقدمون توجيهات للعملاء  17
تضع الشركة مصلحة العميل فوق كل   18

  اعتبار
  عالية 66%  1.14  3.90

تعلن الشركة عن خدماتها بأسلوب   19
  مباشر

  عالية 69.3%  0.95  3.89

توفر مطويات تعرض أنواع الخدمات   20
  بالشركة

  عالية 58%  1.00  3.70

الموظفون على علم بالرغبات التأمينية   21
  للعميل

  عالية 72.7%  0.94  4.06

معاملة العملاء و احترامهم و حسن   22
  تقدير ظروفهم

  عالية  % 68  1.00  3.88

  عالية  %64.66  1.01  3.84  التعاطف  المجموع
  . SPSSتشغيل الحاسوب و برنامج  :المصدر   



  SAAدراسة حالة الشركة الوطنیة للتأمین:                                    الفصل الخامس

151 
 

كل العبارات التي تعبر على مؤشر التعاطف ذات درجة :  أعلاهمن خلال الجدول   
 [3.5 – 5]المتوسطات الحسابية للعبارات محصورة في المجال  أنموافقة عالية، حيث 

  .الموافقة العاليةو هذا يدل على درجة ) 24(كما هو مبين في الجدول رقم 

 أنتبين درجة الموافقة العالية للعملاء على ) 24(من الجدول رقم  17العبارة رقم      
و  3.63و متوسط حسابي  % 54الموظفين يقدمون توجيهات للعملاء و ذلك بنسبة 

  .1.08انحراف معياري بـ 

تبين كذلك درجة الموافقة العالية للعملاء على ) 24(من الجدول رقم  18العبارة رقم      
و متوسط حسابي  % 66ن الشركة تضع مصلحة العميل فوق كل اعتبار و ذلك بنسبة أ

  .1.14و انحراف معياري  3.90يقدر بـ 

على درجة الموافقة العالية و التي تعبر ) 22 – 21 – 20 – 19(كذلك العبارات      
  .على التوالي) 3.88،  4.06،  3.70،  3.89(ـ ذلك بمتوسطات حسابية تقدر ب

و بذلك فان العملاء يقيمون مؤشر التعاطف تقييما ايجابيا و ذلك بمتوسط حسابي          
و هو مقياس تشتت إجابات العملاء حول ) 1.01(و انحراف معياري  3.84يقدر بـ 

 5]نحصاره في المجالالذي يعبر على درجة الموافقة العالية لا) 3.84(المتوسط الحسابي 
  .حسب المقياس المستخدم [3.5 –

من خلال تحليل إجابات العينة الخاصة بتقييم مؤشرات الجودة في الشركة الوطنية  
عبر المديرية الجهوية باتنة نستنتج أن العملاء يعتبرون كل من المؤشرات  SAAللتأمين 

الاستجابة  الأمان ، التعاطف أنها ذات درجة عالية من الجودة، و المؤشرين الاعتمادية، 
الاستجابة أنهما ذات درجة متوسطة من الجودة، و الجدول التالي يبين التقييم الكلي 

 .عبر المديرية الجهوية باتنة SAAكة الوطنية للتأمين لمؤشرات جودة الخدمة في الشر
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  عينة الدراسة لمؤشرات تقييم جودة الخدمة التأمينية تقييم :)25(الجدول رقم 

المتوسط   المؤشر  الرقم
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

نسبة 
  الموافقة

درجة 
  الموافقة

 48.66  0.66  3.30  الملموسية  1
% 

  متوسطة

  متوسطة % 46  0.81  3.31  الاعتمادية  2
  عالية % 66.5  0.74  3.81  الاستجابة  3
  عالية % 57.3  0.60  3.59  الأمان  4
 64.66  0.41  3.84  التعاطف  5

% 
  عالية

  عالية  %56.62  0.64  3.57  -   المجموع
  .  SPSSاستخدام الحاسوب و برنامج  :المصدر

من العملاء يقيمون جودة الخدمة في  % 56.62أن  يتبين :و من خلال الجدول أعلاه  
و انحراف  3.57أنها ذات درجة عالية و ذلك بمتوسط حسابي المقدر بـ  الشركة على
      3.57و هو مقياس تشتت إجابات العملاء حول المتوسط الحسابي  0.64معياري بـ 

لامان ، الملموسية ، الاعتمادية ، الاستجابة ، ا(وبذلك فان تقييم العملاء للمؤشرات 
  .هو تقييم ايجابي ) التعاطف

تحليل البيانات المتعلقة برضا العملاء و الاستمرار مع الشركة الوطنية للتأمين  - ثانيا
SAA عبر وكالة باتنة:   

من أجل معرفة درجة الرضا لدى العملاء على الشركة و هل سيستمرون في التعامل      
  :نليمع الشركة طرح سؤا

أشعر بالرضا عن الخدمات التي تقدمها الشركة و تم استخدام مقياس : بالنسبة للرضا
  .ليكرت لتحديد درجة الرضا
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سوف أستمر في التعامل مع الشركة : بالنسبة للاستمرارية في التعامل مع الشركة
  .مستقبلا و الذي تم استخدام مقياس ليكرت كذلك لتحديد درجة الموافقة

  :الرضا -أ

حسب درجات الرضا و ذلك على مستوى  عينة الدراسةمن الجدول التالي وزعت      
 .باتنة SAAالخدمات المقدمة من طرف الشركة الوطنية للتأمين 

  حسب درجات الرضا عينة الدراسةتوزيع ): 26(الجدول رقم 

درجة 
  الرضا

يرة بجد ك
)5(  

  كبيرة
)4(  

  متوسطة
)3(  

  منخفضة
)2(  

جد منخفضة 
)1(  

  المجموع

  التكرار
  )عميل(

10  60  73  4  3  150  

  100 % 2 % 2.7 % 48.7 % 40 % 6.7  النسبة
  . SPSSتشغيل الحاسوب و برنامج : المصدر 

من العملاء لديهم درجة رضا كبيرة  % 46.7 أن) 26( تشير معطيات الجدول رقم      
المديرية عبر  SAAمن طرف الشركة الوطنية للتأمين  إليهمعلى مستوى الخدمة المقدمة 

درجة و هي درجة  3.46باتنة، و بحساب المتوسط الحسابي الذي قدر بـ الجهوية 
  .حسب مقياس ليكرت  [2.5 – 3.5]متوسطة من الرضا حيث ينحصر في المجال 

  :بالنسبة للاستمرار في التعامل مع الشركة -ب

موافقة العملاء و استمراريتهم في التعامل مع الشركة  الجدول التالي يبين درجة     
 .عبر وكالة باتنة  SAAالوطنية للتأمين 
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 SAAدرجة موافقة العملاء و استمراريتهم في التعامل مع شركة  :)27(الجدول رقم 

جد   الموافقةدرجة
 موافق

)5(  

اوافق و لا   )4( موافق
 أعارض

)3(  

 غير موافق
)2(  

غير موافق 
  )1( إطلاقا

  المجموع

  التكرار
  )عميل(

12  49  55  34  -  150  

  100 - % 22.7 %36.7 %32.7 %8  النسبة
  . SPSSتشغيل الحاسوب و برنامج : المصدر 

من العملاء يفكرون في الاستمرار %  40.7حوالي  أنيلاحظ ) 27(من الجدول رقم      
و  يغيرونقد %  36.7باتنة، و   المديرية الجهويةعبر  SAAمع الشركة الوطنية للتأمين 

تغيير الشركة و بحساب المتوسط الحسابي المقدر بـ يفكرون في  % 22.7قد لا و الباقي 
  ).حسب المقياس المستخدم ( والذي يعكس درجة الموافقة المتوسطة  3.26

  

  اختبار الفرضيات و عرض النتائج و التوصيات: المطلب الثالث

  اختبار الفرضيات: أولا

  :الفرضية الاولى -أ

اختلاف العملاء في تقييمهم لمستوى الخدمة المقدمة من طرف الشركة الوطنية للتأمين 
SAA  باتنة المديرية الجهويةعبر.  

  "Binomial Test "من أجل اختبار هذه الفرضية تم الاعتماد على الاختبار الثنائي     

  .و الجدول التالي يوضح ذلك 
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  نتيجة الاختبار الثنائي): 28(الجدول رقم 

  المجموع  النسبة  العدد  مجموع الإجابات  المجموعة
  0.000  0.34  50  66 ≤  1مجموعة 

  0.000  0.66  100  2مجموعة 
0.000   -  - -  150  100   -  -  -  
  . SPSSتشغيل الحاسوب و برنامج : المصدر

  : أنيتضح  أعلاهمن خلال الجدول  

 عينة الدراسةمن  % 34ما يمثل نسبة  أوعميلا  50و المتمثلة في : الأولىالمجموعة 
باتنة  SAAالخدمات التي تقدمها الشركة الوطنية للتأمين  أنالعينة فهم غير موافقين على 

حسب القاعدة ( درجة  66 إجاباتهمذات جودة و لكن تقييم سلبي، حيث لم يتجاوز مجموع 
  ).المعتمدة في اتخاذ القرار

من مفردات العينة  % 66ما يمثل نسبة  أوعميل  100و المتمثلة في : المجموعة الثانية
باتنة  SAAعبر المديرية الجهويةأداء الخدمات في الشركة الوطنية للتأمين  أنيعتبرون 

  درجة  66تجاوز  إجاباتهممجموع  أنتمتاز بالجودة في أغلب مظاهره، حيث 

الخدمات  أداء، اذا المجموعة الثانية تقيم )ذ القرار حسب القاعدة المعتمدة في اتخا( 
  .بالشركة تقييما ايجابيا

باتنة و بالتالي ثبات  SAAهناك اختلاف في تقييم العملاء للشركة الوطنية للتأمين  إذن
  .الأولىصحة الفرضية 

  :الفرضية الثانية -ب

بالنسبة للمؤشرات التي يستخدمها العملاء في تقييم مستوى الخدمة  الأهميةاختلاف      
  .باتنة SAAالمقدمة لهم من طرف الشركة الوطنية للتأمينات 
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      Factor Analysisتم اختبار هذه الفرضية عن طريق استخدام تحليل العوامل      
مستوى الخدمة التأمينية للحكم على المؤشرات التقييمية  أهميةوبالتالي يتبين لنا مدى 

 .المقدمة من طرف الشركة و الجدول التالي يبين لنا ذلك

  الأهمية النسبية للمؤشرات التقييمية :)29(الجدول رقم

  الأهمية النسبية  المؤشر
 %39.177  الملموسية

  %20.402  الاعتمادية

  %18.928  الاستجابة

  %12.417  الأمان

 %9.676 التعاطف

  %100  المجموع
  .SPSSتشغيل الحاسوب و برنامج  :المصدر

  :يمكن استخلاص أن أعلاهمن خلال الجدول      

باتنة  SAAمن مستوى جودة الخدمة التي تقدمها الشركة الوطنية للتأمين  % 39. 1
  .تتحدد وفقا لمؤشر الملموسية 

باتنة  SAAمن مستوى جودة الخدمة التي تقدمها الشركة الوطنية للتأمين  % 20. 2
  . الاعتماديةتتحدد وفقا لمؤشر 

باتنة  SAAمن مستوى جودة الخدمة التي تقدمها الشركة الوطنية للتأمين  % 18. 3
  . الاستجابةتتحدد وفقا لمؤشر 

باتنة  SAAمن مستوى جودة الخدمة التي تقدمها الشركة الوطنية للتأمين  % 12. 4
  .تتحدد وفقا لمؤشر الأمان 
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باتنة تتحدد  SAAمن مستوى جودة الخدمة التي تقدمها الشركة الوطنية للتأمين  % 9. 5
  .وفقا لمؤشر التعاطف 

النسبية للمؤشرات التقييمية لجودة الخدمة التأمينية و  الأهميةالملاحظ ان اختلاف      
  .بالتالي صحة الفرضية الثانية 

  :الفرضية الثالثة

 SAAة الوطنية للتأمين كبين جودة الخدمة المدركة من طرف الشر ارتباطيهوجود علاقة 
  .باتنة و رضا العميل المديرية الجهويةعبر 

  : تم الاعتماد في اختبار الفرضية على معاملات الارتباط كما يلي 

  :حساب معامل الارتباط الجزئي بين رضا العميل و المؤشرات الخمس و المتمثلة في ) 1

  الملموسية و التي رمز لها بـd1 . 

  الاعتمادية و التي رمز لها بـd2 . 
 و التي رمز لها بـ  الاستجابةd3 .  
  الامان و التي رمز لها بـd4 .  
  التعاطف و التي رمز لها بـd5 .  

  .c1و تم ترميز رضا العميل بـ 

 .مجتمعةحساب معامل الارتباط الكلي المعتمد بين الرضا و المؤشرات الخمس ) 2
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  c1مصفوفة معاملات الارتباط بين المتغيرات و التابع ): 30(الجدول رقم 

    C1 d1 d2 d3 d4 d5 

معامل 
  الارتباط

C1  1.00  0.193  0.014  -0.318  0.084  -0.105  
d1  0.193  1  -0.131  -0.352  0.029  -0.148  
d2  0.014  -0.131  1.00  0.405  -0.033  0.430  
d3  -0.318  -0.352  0.405  1.00  -0.263  0.300  
d4  -0.084  0.029  -0.033  -0.263  1  -0.095  
d5 -0.105 -0.148 0.430 0.3 -0.095 1  

Sig (1 
– total) 

C1  -  0.009  0.434  0.000  0.155  0.101  
d1  0.009  -  0.054  0.000  0.364  0.035  
d2  0.434  0.054  -  0.000  0.344  0.000  
d3  0.000  0.000  0.000  -  0.001  0.000  
d4  0.155  0.364  0.344  0.001  -  0.123  
d5 0.101 0.035 0.000 0.000 0.123 - 

N C1  150  150  150  150  150  150  
d1  150  150  150  150  150  150  
d2  150  150  150  150  150  150  
d3  150  150  150  150  150  150  
d4  150  150  150  150  150  150  
d5 150 150 150 150 150 150 

  .SPSSتشغيل الحاسوب و برنامج  :المصدر

،  d1  ،d2  ،d3تظهر مصفوفة معاملات الارتباط بين المتغيرات : علاهأمن الجدول      
d4  d5  و التابع C1 ن هذه أحيث تظهر الارتباطات الجزئية بين المتغيرات المستقلة حيث

 d1 ، d2أكبر من SIG ن قيمة أالارتباطات ليست ذات دلالة احصائية، لاحظ في الجدول 
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 ،d4  ،d5  و هذا ما يدل على وجود علاقة ارتباطية ضعيفة بين المتغيراتd1  ،d2  ،d4 
 ،d5  و التابعC1.  

 بمعامل ارتباط مع التابع  d1أكبر قيمة لمعاملات الارتباط هي  أنو الملاحظ      

C1 ثم  0.193والمقدر بـ d4 ثم  0.084بـ d2 تليها كل من  0.014بـd5 ، d3 بإشارات 
  – 0.318و  – 0.105: سالبة على التوالي

  يبين نوع الأسلوب الإحصائي المستعمل :)31(الجدول رقم 

Motod Variables 
Removed  

Variables 
Entred 

Model  

ENTRER   d1  ،d2  ،d3  ،d4 
 ،d5  

1  

  . SPSSتشغيل الحاسوب و برنامج  :المصدر    

حصائي المستخدم في التعامل مع المتغيرات سلوب الإيبين نوع الأ: علاهأمن الجدول  
جميع  إدخالو فيه يتم  (ENTER)و يسمى  (Default) الأساسسلوب المستقلة و هو الأ

  .معادلة الانحدار إلىالمتغيرات 

  c1تحليل الانحدار :)32(الجدول رقم 

قيمة   
  الارتباط

R 
 

قيمة 
الارتباط 

R² 
 

قيمة 
R² 

  المعدلة

قيمة 
الخطأ 
  المعياري

قيمة 
التغير 

 ²Rفي 

 Fقيمة 
  المستخدم

DF1 DF2  مستوى
  الدلالة
SIG 

1  0.369  0.136  0.106  0.70962  0.136  4.551  5  144  0.001  
  . SPSSتشغيل الحاسوب و برنامج  :المصدر

بين المتغير التابع و المتغيرات المستقلة و  Rعلاه تظهر قيمة الارتباط أمن الجدول     
المعدلة اللتان تدلان على مقدار  R2و  R2، كما تظهر في الجدول قيمة 0.36التي تبلغ 

و R2 بالنسبة لـ  0.13بقيمة المتغير التابع و المقدرة بـ  التنبؤالمتغيرات المستقلة في 
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، و تظهر 0.70لى ذلك قيمة الخطأ المعياري الذي يبلغ إ إضافةالمعدلة،  R2ة بالنسب 0.1
تغير من المتغيرات مو التي تدل على ما يساهمه كل  0.13بـ  R2قيمة التغير في 

المستخدمة  Fقيمة المستقلة في تفسير تباين المتغير التابع، كما يتضمن هذا الجدول 
الخاصة بكل متغير من المتغيرات المستقلة، و في R2 لاختيار دلالة قيمة المتغير في 

> SIG خير تظهر مستوى الدلالةالعمود الأ > 0.001 أي  0.05  ذات و هي 0.05
 .دلالة احصائية

  c1"ANNOVA b"c1تحليل تباين الانحدار  :)33(الجدول رقم 

model  Sem of 
squares 

df  Mean 
square 

F SIG 

regression 
residual  

total  

11.372  
71.961  
83.333  

5  
144  
149  

2.274  
0.500  

-  

4.551  
-  
-  

0.001  
-  
-  

  .SPSSتشغيل الحاسوب و برنامج  :المصدر

الكلية  R2تحليل تباين الانحدار الذي يمكن من خلاله اختيار دلالة  أعلاهيوضح الجدول 
حيث يستدل على نسبة التباين الذي تفسره المتغيرات المستقلة من تباين المتغير التابع 

> SIGنلاحظ قيمة      0.13مقبولة احصائيا و التي تبلغ قيمتها  R2ن نسبة أ، إذ  0.05
 .و يمكن الاعتماد على هذه المتغيرات المستقلة في التنبؤ بقيم المتغير التابع
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  c1 Coefficientsaتحليل الانحدار :)34(رقم الجدول 

  
 المتغير

     
 
t 

  
SIG   

B 
الخطأ 
  المعياري

Beta  

Constant 4.429  0.864  -  5.129  0.000  
d1  0.96  0.94  0.085  1.028  0.306  
d2  0.181  0.84  0.197  2.163  0.032  
d3  -0.347  0.94  -0.348  -3.702  0.000  
d4  -0.013  0.100  -0.011  -0.134  0.894  
d5 -0.132 0.157 -0.073 -0.840 0.403 

  .SPSSتشغيل الحاسوب و برنامج  :المصدر   

  : ما يليعلاه تظهر نتيجة تحليل الانحدار الذي يحتوي على ل أمن الجدو 

  معاملات المتغيرات المستقلة(B) 

  الخطأ المعياري لكل معامل 
  علامات معيارية  إلىمعاملات المتغيرات المستقلة بعد تحويلهاBeta  من خلال هذه

المقابلة  Betaثر في المتغير التابع من خلال قيمة أالقيمة يمكن معرفة أي المتغيرات لها 
المقابلة له هي  Betaن قيمة ثرا لأأكبر هو الأd2 ن المتغير ألكل متغير حيث يظهر 

 .يجابي إثر أو اللذين لهما  0.081بـ d1 كبر يليه المتغير الأ

فلها  -0.073،  -0.011،  -0.348و التي تقابلها القيم  d3  ،d4 ،d5ما كل من أ     
  : نأحيث  SIGخير قيمة ثر سلبي  ويلاحظ في العمود الأأ
 d1  ،d4، d5 0.005 <  إحصائيةثر ذو دلالة أو بالتالي قيم هذه المتغيرات ليس لها . 
 d2، d3 0.005 < و بالتالي قيم هذه المتغيرات ذات دلالة احصائية. 
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  :الفرضية الرابعة

 SAAوجود علاقة ارتباط بين جودة الخدمة المدركة من طرف الشركة الوطنية للتأمين 
  .باتنة و استمرار العميل في التعامل معها مستقبلا

من أجل اختبار هذه الفرضية تم اعتماد معاملات الارتباط مثلها مثل الفرضية الثالثة      
  :حيث تم حساب

الملموسية، الاعتمادية، ( معاملات الارتباط الجزئية بين المؤشرات الخمس المعتمدة  -
و استمرار العميل في التعامل مع  d1 ،d2 ،d3 ،d4 ،d5أي ) ، التعاطف الأمانالاستجابة، 

  .(C2)باتنة  SAAالشركة الوطنية للتأمين 

حساب معامل الارتباط الكلي المتعدد بين الاستمرار في التعامل مع الشركة و  -
  .المؤشرات الخمس مجتمعة

  : يوضح الجدول التالي
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  c2التابعمصفوفة معاملات الارتباط بين المتغيرات و ): 35(الجدول رقم 

    C2 d1 d2 d3 d4 d5 

معامل 
  الارتباط

C2 1.00  0.262  -0.137  -0.469  0.003  -0.136  
d1  0.262  1.00  -0.131  -0.352  0.029  -0.148  
d2  -0.137  -0.131  1.00  0.405  -0.033  -0.430  
d3  -0.469  -0.352  0.405  1.00  -0.263  0.3  
d4  0.003  0.029  -0.033  -0.263  1.00  -0.095  
d5 -0.136 -0.148 0.430 0.3 -0.095 1.00  

Sig  
(1–

total)  

C1  -  0.001  0.047  0.000  0.483  0.049  
d1  -  0.001  0.054  0.000  0.364  0.035  
d2  -  0.047  -  0.000  0.344  0.000  
d3  -  0.000  0.000  -  0.001  0.000  
d4  - 0.483  0.344  0.001  -  0.123  
d5 -  0.049 0.000 0.000 0.123 - 

N C1  150  150  150  150  150  150  
d1  150  150  150  150  150  150  
d2  150  150  150  150  150  150  
d3  150  150  150  150  150  150  
d4  150  150  150  150  150  150  
d5 150 150 150 150 150 150 

  .SPSSتشغيل الحاسوب و برنامج  :المصدر   

تظهر مصفوفة معاملات الارتباط بين المتغيرات و الناتج و تظهر  أعلاهمن الجدول   
قيم هذه الارتباطات ليست كلها  أنالارتباطات الجزئية بين المتغيرات المستقلة حيث  أيضا
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مستوى  d4مثل  0.05ن هناك قيم أكبر من أحيث نلاحظ في الجدول  إحصائيةذات دلالة 
  . < 0.483 0.05دلالة يقدر بـ 

و ذلك بقيم  d4و  d1ن أكبر قيم المعاملات هي بين المتغير أيتضح من الجدول      
و هي  d5،d2  ،d3لى ذلك القيم السالبة للمتغيراتإ إضافةعلى التوالي  0.003و  0.262
  .على التوالي -0.436،  -0.137  -0.136

  c2تحليل الانحدار :)36(الجدول رقم 

قيمة   
الارتباط 

R 

قيمة 
الارتباط 

²R 

قيمة 
R² 

  المعدلة

قيمة 
الخطأ 
  المعياري

قيمة 
التغير 

  ²Rفي 

 Fقيمة 
  المستخدمة

DF1 DF2  مستوى
  الدلالة
SIG 

1  0.499  0.249  0.223  0.794  0.249  9.542  5  144  0.000  
  .SPSSتشغيل الحاسوب و برنامج  :المصدر

،  d1  ،d2و المتغيرات المستقلة  C2بين التابع  Rتظهر قيمة الارتباط : أعلاهمن الجدول 
d3  ،d4  ،d5  كما تظهر قيمة 0.499و الذي يبلغ ،R2  وR2 المعدلة اللتان تدلان على

بالنسبة لـ  0.249مقدرة المتغيرات المستقلة في التنبؤ بقيمة المتغير التابع و المقدرة بـ 
R2  بالنسبة  0.223وR2 المعدلة.  

ذلك تظهر قيمة  إلى إضافة، 0.794كما تظهر قيمة الخطأ المعياري و الذي تبلغ قيمته 
و التي تدل على ما يساهم به كل متغير من المتغيرات  0.249المقدرة بـ  R2التغير في 

المستخدمة  Fقيمة  أيضاالتابع و يتضمن هذا الجدول  المستقلة من تفسير لتباين المتغير
الخاصة بكل متغير من المتغيرات المستقلة و في العمود  R2لاختيار دلالة قيمة التغير في 

  .> SIG 0.05 خير يظهر مستوى دلالةالأ
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  ANNOVA b"c2"تحليل تباين الانحدار  :)37(الجدول رقم

model  Sem of 
squares 

df  Mean 
square 

F SIG 

regression 
  

30.077  
  

5  6.015  9.542  0.000  

residual  
  

90.783  144  0.630  -  -  

total    149 - - - 

  .SPSSتشغيل الحاسوب و برنامج  :المصدر

حيث  R2تحليل تباين الانحدار الذي من خلاله يمكن اختبار دلالة : أعلاهيوضح الجدول 
يستدل على نسبة التباين الذي تفسره المتغيرات المستقلة من تباين المتغير التابع نلاحظ 

و بذلك يمكن  0.249التي قيمتها  إحصائيامقبولة  R2، اذا نسبة  > SIG  0.05قيمة
  .الاعتماد على هذه المتغيرات المستقلة في التنبؤ بقيمة المتغير التابع

  c2 Coefficientsa الانحدارتحليل  :)38(الجدول رقم 

  
 المتغير

      
 
t 

 
 

  
مستوى 
  الدلالة
SIG 

B  الخطأ
  المعياري

Beta  
 

Constant 5.640  0.970  -  5.814  0.000  
d1  0.134  0.105  0.099  1.276  0.204  
d2  0.088  0.094  0.08  0.940  0.349  
d3  -0.594  0.105  -0.494  -5.638  0.000  
d4  -0.192  0.113  -0.129  -1.704  0.091  
d5 -0.041 0.176 -0.091 -0.235 0.815 

  . SPSSتشغيل الحاسوب و برنامج  :المصدر   
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  :تحليل الانحدار الذي يحتوي على ما يلي أنيظهر : علاه أمن الجدول   

  معاملات المتغيرات المستقلة(B)؛ 
 ؛الخطأ المعياري لكل معامل 

  علامات معيارية  إلىمعاملات المتغيرات المستقلة بعد تحويلهاBeta  من خلال هذه
 Betaثر على المتغير التابع، من خلال قيمة أالقيمة يمكن معرفة أي المتغيرات لها 

 Betaن قيمة لأ أثراكبر هما الأ d2و d1 ن قيمة المتغير أالمقابلة لكل متغير، حيث تظهر 
 .يجابيإثر أكبر و ذلك بالمقابلة له هي الأ

ن أثر سلبي و الملاحظ أثر على المتغير التابع لكن بألها  d3 ،d4  ،d5ما كل من أ     
و بالتالي قيم  > d1،d2  ،d4، d5 0.005 أقل من قيمة أغلب المتغيرات حيث  SIGقيمة 

لها d3 و بذلك فان قيمة   <d3 0.05هذه المتغيرات ليس لها اثر ذو دلالة احصائية ، اما 
  .إحصائيةثر ذو دلالة أ

  

  :نتائج الدراسة الميدانية: ثانيا

  : من خلال الدراسة الميدانية تم التوصل إلى النتائج و الاقتراحات التالية

   :النتائج

  بالنسبة للخصائص الديموغرافية –أ 

من خلال الدراسة الميدانية لوحظ أن جنس الذكور كان المهيمن حيث :  الجنس  - 1
و  %10.7: نسبة ضئيلة و المقدرة ب  أخذتأما الإناث  %89.3بلغت نسبة الذكور 

  .رجال   يرجع سبب انخفاض هذه النسبة لأن أغلب المالكين للسيارات هم

سنة  50-31سنة و  30-18تتساوى نسبة عملاء الشركة الذين تبلغ أعمارهم بين : السن
   %15سنة فأخذت نسبة  50الفئتين ، أما فئة أكبر من   لكلا %42حيث قدرت النسبة ب 

  :المستوى العلمي –3 
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الذين لديهم المستوى الجامعي  ملاءهيمنة المستوى الجامعي و الثانوي حيث تقدر نسبة الع
و هذا ما يبين صدق البيانات و قلة العشوائية في الإجابات، و  %74الثانوي معا حوالي 

  .ذلك لسهولة فهمهم عبارات الاستمارة

تشير الدراسة إلى أن أغلب العملاء لديهم مستويات مهنية مختلفة ، حيث  :المهنة – 4
كل من متصرف إداري و عامل دون تأهيل في الإدارة ،  %19،%16، %22تمثل نسبة 

التجار على التوالي و هي نسبة متقاربة و هذا يدل على أن عملية تقييم الجودة في الشركة 
  .نشطة التي يمارسونهاالأبقد ارتبطت   saaالوطنية للتأمين 

   saaبالنسبة لخصائص التعامل مع الشركة الوطنية للتأمين –ب 

   :مدة التأمين – 1

أشهر  6منهم أمنوا لمدة سنة كاملة و الباقي أمنوا لمدة  %81الملاحظ أن عملاء الشركة 
هذا يدل أن العملاء مدركون لجودة الخدمة التي تقدم لهم من طرف الشركة الوطنية 

  . باتنة  بر المديرية الجهويةع  saaمين للتأ

  : عدد سنوات التعامل – 2

و بالباقي لأقل من سنة و بذلك  %67تقدر نسبة العملاء الذين أمنوا لأكثر من سنة حوالي 
عبر المديرية  saaتكون لديهم الخبرة في عملية تقييم الخدمة في الشركة الوطنية للتأمين 

  .الجهوية باتنة

  تعامل مع شركات التأمين الأخرى من قبل  – 3

عبر المديرية الجهوية باتنة و ذلك  saaيكون تقييم العملاء للشركة الوطنية للتأمين 
بالاعتماد على تجارب شركات التأمين الأخرى حيث أن نسبة المتعاملين مع شركات 

  .%68أخرى سابقا تقدر ب 
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بالعملاء إلى التعامل مع الشركة الوطنية  من العوامل الأكثر جاذبية و التي أدت – 4
عبر المديرية الجهوية باتنة سوء الخدمات بالشركة سابقا و امتيازات الشركة  saaللتأمين 

  .الممنوحة و حسن المعاملة و الثقة بالشركة 

عبر المديرية الجهوية باتنة متعاملون  saaمن عملاء الشركة الوطنية للتأمين  56% – 5
ري، مما يدل على أن العميل مقتنع بالشركة أي له الحرية الكاملة في اختيار تعامل اختيا

  .الشركة المرغوب التعامل معها

  عينة الدراسة  إجاباتالنتائج المتعلقة بتحليل نتائج  - 

خلصت دراسة و تحليل إجابات عينة الدراسة و المتعلقة بعبارات و أسئلة الاستمارة و 
  :فرضيات إلى مايليار البالتي على أسسها تم اخت

عبر المديرية الجهوية باتنة مؤشر  saaيعتبر عملاء الشركة الوطنية للتأمين  –أ 
الملموسية تقييما حياديا كذلك حيث يعتبرون أن عمال الشركة غير منضبطون من حيث 

  ؛مواقيت بدء العمل إضافة إلى ذلك اعتبار عمال الشركة ليس أكفاء

يقيم عملاء الشركة مؤشر الاستجابة تقييما إيجابيا، حيث أن اغلب العبارات المتعلقة  – ب
  ؛بمؤشر الاستجابة ذات درجة موافقة عالية

كذلك الأمر بالنسبة لمؤشري التعاطف و الأمان حيث كان التقييم ايجابيا و ذلك لأن  – ج
  ؛أغلب العبارات كانت ذات  درجة عالية من الموافقة

لنسبة لرضا العميل و استمرارية في التعامل مع الشركة مستقبلا يتحدد وفقا با – د
للمؤشرات الخمس المعتمدة حيث لوحظ أن كل من الاستجابة و الأمان و التعاطف لها 

  .   تأثير على رضا العميل و استمرارية في التعامل مع الشركة مستقبلا
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  :الخاتمة  

و التي تمحورت حول إلى أي مدى  الإشكاليةمن خلال هذه الدراسة والتي تناولت     
يمكن تقييم مستوى جودة الخدمة التأمينية المقدمة من طرف شركات التأمين و ما أثرها 

وذلك بالتطرق للتأمين من الناحية النظرية   على الطلب في سوق التأمين الجزائري،
 أخيرا الخدمة في شركات التأمين و العرض والطلب في سوق التأمينفة إلى جودة إضا
     على المؤشرات التقييمية و التي تبين مدى رضا العميل على الخدمة المقدمة عتمادالا

و التي  saaوالتي تم التأكد منها وذلك من خلال دراسة حالة الشركة الوطنية للتأمين 
الجزائري، و قد استهدفت الدراسة إحدى وكالات  تعتبر الشركة الرائدة في سوق التأمين

و التي من خلالها  باتنة saaو المتمثلة في المديرية الجهوية  saaالشركة الوطنية للتأمين 
للعملاء و الذي كان مقبولا لكن هذا لا يعني التوقف عند  تبين مستوى الخدمة المقدمة

  .افس أهم شركات التأمين العالميةهذا المستوى لذا لا بد من التطوير المستمر الذي ين

  الاقتراحاتالنتائج و  

  :من خلال الدراسة تم التوصل إلى النتائج التالية 
رار التي تصيب الفرد حيث ينقل ضيعتبر التأمين أداة فعالة في تقليل أثر الأ .1

عبء الخطر إلى عاتق شركات التأمين و الذي يكون في شكل تعويض نقدي أو 
مقابل التزام المؤمن له بسداد تكلفة التأمين المتفق عليه في  عيني يدفعه المؤمن

  ؛العقد
يعتبر الإشراف و الرقابة على النشاط التأميني لشركات التأمين من الأمور  .2

الواجبة والضرورية لأنه يحقق للدولة حماية لإقتصادها الوطني و حماية لمصالح 
الشركات على الوفاء ، كما يشمل ضمان قدرة المتعاقدين مع شركات التأمين

  ؛بالتزاماتها
إن سوق التأمين الجزائري نستطيع القول أنها تطورت في ظروف ذات  .3

تغيير مستمر مرتبطة باسترجاع الاستقلال، ثم الاختبار الاشتراكي وأخيرا 
  ؛بالانفتاح الاقتصادي
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إن الطلب على المنتج من طرف كل القطاعات يبقى ضعيفا ويعود ذلك إلى  .4
  ؛ي تواجه النشاط التأمينيالعوائق الت

لكن  تعرض الشركات الناشطة في القطاع التأميني الجزائري عدة منتجات، .5
  ؛إذا ما قورنت بالدول المتقدمة نجدها محدودة جدا

و ذلك من إن لشركات التأمين دور كبير في دفع عجلة التنمية الاقتصادية  .6
ختلف الأنشطة خلال المساهمة في تمويل و توفير الاحتياجات المالية لم

  ؛الاقتصادية
للخدمة التأمينية خصائص ذات طبيعة خاصة و هذا ما يجعلها متميزة عن  .7

  ؛باقي الخدمات من الناحية التسويقية
فهوم الجودة في مجال الخدمة التأمينية يرتبط بقدرة الشركة على الوفاء إن م .8

الآداء باحتياجات العملاء و ذلك حسب التوقعات المسبقة لديهم حول مستوى 
   ؛بالشركة

  ؛في تقييم جودة الخدمة التأمينيةيعتبر العميل عنصرا فعالا  .9
من خلال خصائص الخدمة التأمينية من الناحية التسويقية يتبين أن تقييم  .10

المختلفة الملموسة  الأداءلجوانب  إدراكهالعميل لجودة الخدمة يرتبط بمستوى 
  ؛وغير الملموسة

  .رضا العميل بالخبرة و التجارب السابقةيرتبط جودة الخدمة المدركة و  .11
إن عملية المقارنة التي يجريها العميل بين شركات التأمين تسهل عليه تقييم  .12

   ؛جودة الخدمة في شركة ما
تختلف المؤشرات التقييمية التي تستخدم في الحكم على مستوى الخدمة  .13

ثر في التي تؤ التأمينية من حيث الأهمية بالنسبة للعميل و ذلك حسب المتغيرات
  ؛جودة الخدمة التأمينية

نموذجا صادقا في تقييم جودة الخدمة التأمينية في  الاتجاهيعتبر نموذج  .14
 .الأخرىشركات التأمين  و حتى في الشركات 
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  :الاقتراحات
  :النسبة للشركةب: أولا

تنظيم ملتقيات و ندوات يكون موضوعها حول جودة الخدمة و محاولة  .1
  ؛العميل و إتاحته الفرصة للمشاركة و ذلك من أجل تدعيم ثقته بالشركة إشراك

العمل على خلق ثقافة تنظيمية و التي يكون هدفها تعزيز ثقافة الجودة بين  .2
  ؛الموظفين داخل الشركة

إلى لشركات مدى خطورة تحول العملاء  إدراكعلى الشركات الوطنية  .3
انفتاح السوق الجزائرية ولذلك الخاصة والتي انتشرت بشكل كبير خاصة بعد 

      يجب عليها العمل على تقديم أعلى مستوى من الجودة في الخدمات التأمينية 
  ؛و ذلك من أجل إرضاء العميل

أن احتياجات العميل تتطور من وقت لآخر و  إدراكعلى شركات التأمين  .4
الخدمة يجب عليها أن تواكب هذه التطورات بالتحسين المستمر لمستويات لذلك 

   ؛وذلك من أجل استمراريتها في السوق
  :دراسة لسوق التأمين الجزائري والذي يكون مضمونه إعداد
  ؛)توقعات واحتياجات العملاء(تحليل متطلبات السوق  -
 .)التعويض إجراءاتتسهيل (تحسين الخدمة التأمينية  -

  : وذلك من خلالضرورة الاهتمام بزيادة الثقة بين الشركة الوطنية للتأمين  وزبائنها 
  الاستماع للزبائن وتلقي شكواهم ومقترحاتهم وسرعة حلها؛  .1
الاهتمام بتسويق الخدمات التأمينية وشرح سياسات الشركة الوطنية التأمين  .2

  لزبائنها؛ 
توفير المعلومات عن الخدمات التي تمنحها الشركة الوطنية للتأمين وتدريب  .3

  الزبائن على استخدامها؛ 
  ؛لرغبات الزبائن وتوقعاتهم سرعة الاستجابة .4

بدراسات عملية للتعرف على مقياس إدراك الزبائن للخدمات  ضرورة القيام .5
  ؛التأمينية
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إلى الالتزام بما  بالإضافةضرورة الاهتمام بالسرعة والدقة في تقديم الخدمة  .6
يتم وعد الزبون به فضلاً عن التأكد من خلو السجلات المتعلقة بالزبائن من 

  الأخطاء؛ 

ضرورة الاهتمام بتحقيق الرضا الكامل للزبائن وذلك من خلال تحقيق  .7
وكيفية تسليمها لتتماشى  التأمينيةالرضا الكلي لهم و التركيز على جودة الخدمة 

  مع أو تفوق توقعات الزبائن؛

على تدريب الموظفين المتصلين  الشركة الوطنية للتأمينضرورة تركيز  .8
النهائي  بالأداءتمام بجوانب الخدمة سواء المتعلقة مباشرة مع الزبائن لضمان الاه

 . والزبون التأمينيةأو المتعلقة بلحظات الصدق أثناء التفاعل بين مقدم الخدمة 

  :بالنسبة للدولة : ثانيا 
ضرورة وضع خطة لتنمية الموارد البشرية العاملة في قطاع التأمين وخاصة  

  :وخاصة المجالات التاليةالمجالات التي تحتاج خبرات فنية متخصصة 
   ؛شركات التأمين إدارة -
  ؛تخفيض تكلفة تقديم الخدمة التأمينية -
  ؛الخدمة التأمينية أداءتقييم بدائل السياسات التسويقية لتحسين  -
يتوجب على الدولة تقديم برامج التوعية و التي يكون مفادها التعريف  .1

فروع جديدة في الثانويات و ، فتح الإعلامبالتأمين وتبيان فوائده وذلك عن طريق 
الجامعات و ذلك من أجل تكوين اطارات بشكل يتوافق مع متطلبات التسيير 

  ؛الحديثة الإدارية الأساليبالفعال و تطبيق 
و ذلك من خلال اعتماد برامج للجودة خلق منافسة بين شركات التأمين  .2

 .و العمل على تشجيع كل شركة الخدمة أداءووضع مواصفات 

 "ضل االلهتمت بف"



  
  
  
  

  المـــلاحـــــــق
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الاستمارة): 1(ملحق رقم                                      

 

باتنة  -جامعة الحاج لخضر  

- كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر  

                                                                       
    

السیارات بالشركة الجزائریة  المؤمن لھم في فرع التأمین على استمارة موجھة للعملاء 
 للتأمینات وكالة باتنة

 

                                                 

    

 

:وبعد, تحیة طیبة                               

   SAAنحن بصدد دراسة لتقییم جودة الخدمة المقدمة من طرف شركات التأمین الوطنیة  
لذا نتقدم إلى سیادتكم بقائمة من الأسئلة بھدف التعرف على آرائكم حول مستوى جودة 

عبر وكالة باتنة فالرجاء منكم   SAAالخدمة المقدمة من طرف الشركة الوطنیة للتأمین 
  .الإجابة على الأسئلة علما أن المعلومات سوف تستخدم لأغراض علمیة بحتة

  شكرا على حسن تعاونكم

 

ةظــــــــــــــــــملاح  

  المناسبة الإجابة أمام)  xْ(یرجى وضع علامة

                                                       

 

 الطالب

 

 

 

:     رقم الاستمارة  
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  أولا-  معلومات عامة حول العمیل

:الجنس-1  

كر ذ          

أنثى           

:السن-2  

سنة30-18من         

سنة                                                                              50-31من         

سنة 51أكثر من          

:المستوى العلمي-3  

أمي         

یكتب ویقرأ          

ابتدائي          

متوسط           

ثانوي                

جامعي           

:المھنة- 4  

دولة        

متصرف اداري او متصرف        

عامل من دون تأھیل في قطاع الادارة         

تاجر         

حرفي         

مقاول            

فلاح         

بدون عمل         

متقاعد        
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:مدة التمین-5  

سنة كاملة       

ستة أشھر        

ما مدة تعاملك مع الشركة ؟-6  

   اقل من سنة       

سنوات  3- 1من       

سنوات  6- 4من       

سنوات  10- 7من       

سنوات  10أكثر من        

؟ شركةالالتعاقد مع  قبل یة ماھل تعاقدت مع شركة تأمین-7  

نعم         

لا        

ھل بسبب,نعم فلماذا غیرت الشركة التي تعاملت معھا سابقا: اذا كان الجواب ب-8  

سوء الخدمات التي تقدمھا الشركة السابقة         

شركة الالامتیازات التي تمنحھا         

شركة الحسن المعاملة ب        

شركةالالثقة ب        

شركة السرعة الخدمة ب        

:اذكرھا أخرى أسباب        

........................................................................................................................................
...................................................................................................... 

  اتفاقیة جماعیة إطارفي  أو) بصفة حرة( اختیاریة   SAA مع شركةمتعاقد  أنتھل -9

اختیاریا       

                                                       اتفاقیة جماعیة  إطارفي     
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 وكالة باتنة SAAآراء العملاء حول مستوئ الخدمة المقدمة من طرف شركة : ثانیا
 

       

 ـــــــــوافقةلما درجــــــــة 
 الرقم العبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة

غیر  
موافق     

  
 

أوافق  
  
  
 

  لا أوافق
  ولا أعارض 

  
 

  أوافق  أوافق 
 بشدة

 1 مظھر الشركة الخارجي مناسب لطبیعة النشاط          

 2 مع الموظفین والاتصالالتصمیم الداخلي للشركة یسھل أداء العمل           

 3 مجھزة ومكیفة الانتظارقاعات           

 4 وجود موقف للسیارات آمن          

 5 والمعلوماتیة متطورة الاتصالتجھیزات ومعدات           

 6 إستراتیجي SAAموقع الشركة           

 7 منضبطون من حیث مواقیت بدء العمل عمال الشركة          

 8 والدقیق الأمثلالعمال حریصون على تقدیم الخدمة بالشكل           

 9 نومؤ طرییدیر الشركة عمال أكفاء           

 10 الموظفون مستعدون دوما لخدمة العملاء رغم ضغوطات العمل          

 11 قصیرةفترة الانتظار لتلقي الخدمة            

 12 الشركة تسدد مبلغ التعویض في أقرب الآجال           

 13 الشركة تأخذ بمبدأ السرعة في الرد على شكاوى العملاء           

 14 ثقتك بالشركة تامة ومعتبرة           

 15 قسط التأمین مناسب من حیث القیمة           

 16 الثقةمعاملات الشركة تسودھا            

 17 الموظفون یقدمون توجیھات للعملاء           

 18 تضع الشركة مصلحة العمیل فوق كل اعتبار           

 19 تعلن الشركة عن خدماتھا بأسلوب مناسب          

 20 توفر مطویات تعرض أنواع الخدمات بالشركة           

 21 بالرغبات التأمینیة للعمیلالموظفون على علم ودرایة            

 22 حسن معاملة العملاء واحترامھم وتقدیر ظروفھم           
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 ثالثا- رضا العمیل واستمراریتھ في التعامل مع الشركة

اشعر بالرضا عن الخدمات التي تقدمھا الشركة :1س  

درجة الرضا جد كبیرة          

درجة الرضا كبیرة         

درجة الرضا متوسطة         

  منخفضةدرجة الرضا       

  منخفضةدرجة الرضا جد       

سوف استمر في التعامل مع الشركة مستقبلا : 2س  

جد موافق         

موافق         

حد ما  إلىموافق         

غیر موافق         

    نھائیاغیر موافق       

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  
  
  
  

  الملخص
 



 

III 
 

  :الملخص
 

تهدف هذه الدراسة إلى تقييم جودة الخدمات التي تقدمها الشركة الوطنية للتأمين 
saa  و أثرها على الطلب في سوق التأمين الجزائري كما تهدف الدراسة إلى تحديد أثر

جودة الخدمات على رضا العميل و ذلك بالإعتماد على مؤشرات التقييم الخمس باستخدام 
و قد كشفت الدراسة على وجود أثر للمؤشرات الخمس  servperfمقياس الآداء الفعلي 

لقياس رضا العميل مكن الإعتماد على هذه المؤشرات على مستوى رضا العميل و بذلك ي
  .في أي مؤسسة خدمية كشركات التأمين و المؤسسات المصرفية 

  .التأمين، جودة الخدمات، الخدمات ، العميل، سوق التأمين: الكلمات الدالة
 
Summary of study: 
 

this study aimed to evaluate the services given by the national company of assurance 
(SAA) , and its reflection on the demands at the Algerian assurance market ,it also aimed to 
determinate the Impact of the quality for the costemers satisfaction and Accreditation  on the 
five Conferencesby using the Scale of  Performance (SERVPERF) . 
 

the results of the study shows the impact of the five Conferences of the level about the 
satisfaction concerning the customers so, it is sure to depend on this  Conferences to  Measure 
the satisfaction of the customers in any kind of company servisec such as assurance 
companies and banks ...   
 
Key word : Insurance  . Quality of services. Dimensions of service quality customer. 
Insurance market  
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