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أولا وقبل كل شيء نحمد الله عز وجل الذي ھدانا بالقوة لإتمام ھذا العمل المتواضع فحمدا 

  وشكرا لك یا الله

  

إلى أستاذتي الفاضلة بصدق الوفاء والإخلاص أتقدم بالشكر الجزیل وأسمى معاني التقدیر 

الدكتورة بلعجین الخالدیة التي أشرفت على متابعتي لانجاز ھذه المذكرة ولم تبخل علیا 

بالتوجیھ السدید والقیم فشكرا ولكي مني فائق الاحترام والتقدیر لولا كي ما كان ھذا العمل 

  لیكون

  

 والدكتورة ساجي فاطمة كما أتقدم بعظیم الامتنان للجنة المناقشة الدكتور مسري الجیلالي 

 أساتذتي الكرام سفراء العلم سراج الظلام  كنتم ولازلتم مرجعنا وسند لنا 

  حیث ستكون انتقدتاكم نصائحكم وتوجیھاتكم بمثابة طریق اسلكھ لاستكمال مسیرتي العلمیة

  

لة كما نتفضل بفائق الشكر والتقدیر إلى كافة موظفي الشركة الجزائریة للتامین الشامل ووكا

دة محمد العوني سلامة للتأمینات وعمال المكتبة على مساعدتھم وتعاونھم اخص بالذكر السا

  .والسیدة دلیلة ,سھام ,إیمان ,ھاجر ,رجاء ,مراد, حبیب, العبادي بن عیسى

   

كما لا یفوتني أن أتوجھ بالشكر والعرفان إلى كل زملائي وزمیلاتي بدون استثناء الذین 

  لدراسيرافقوني في مشواري ا

 

  

 



  

  

 

 

  

الحمد � الذي ھدانا لھذا و ما كنا لنھتدي لولا أن ھدانا الله فحمدا وشكرا على جزیل عطائھ 

  وتوفیقھ لإتمام ھذا العمل

  

إلى التي جعل الله لھا الجنة تحت أقدامھا والتي غمرتني بعطفھا وحنانھا وأنارت لي درب 

  او بدعوة صالحة إلى الصدر الحنون إلى التي لم تبخل علي یوما بنصیحة حیاتي بحبھا

  أمي الغالیة أطال الله عمرھا

  

إلى الذي أشعل لھیب العلم في صدري وتعب لأجلي ورعاني وحن علي ورباني و ما ملكت 

  یداه أعطاني وارخص لي كل غالي وفداني

  أبي العزیز الغالي أطال الله في عمره

    

  وتوحة *إبراھیم  *نصر الدین  *إلى إخوتي محمد 

  إلى جدتي الغالیة وكل أفراد العائلة 

  

  إلى كل من ساھم من قریب او من بعید ولو بكلمة طیبة

  إلى كل طلبة إدارة مالیة

 إلى كل من فتح ھذه المذكرة من بعدي
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ة  ــــــــــــــــمقدم  
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 قدیما نشأت  بل العھدة حدیث تكن لم خصائصھا و بمفھومھا التأمینیة الخدمات        

 ھي التي الصورة إلى وصلت أن إلى الإنسان حیاة بتقدم وتطورت التعاون فكرة مع

 التطور شأن ذلك في شأنھ علم متطور ھو فالتأمین ,الحدیث عصرنا في علیھا

و  الممتلكات ورؤوس الأموال لحمایة ثلىالم الوسیلة اعتباره على زیادة و .التكنولوجي

 یؤثر فھو ,لھ قد یتعرضون الأخطار التي كافة من والمؤسسات والأفراد الأسرة

 ذلك،كونھ كل في الأھم و, الاجتماعیة و الاقتصادیة المتغیرات من العدید في إیجابیا

 ركیزة رتعتب التي و المنتجة الاستثمارات تمویل سبیل في المدخرات تعبئة على یعمل

  .الازدھار الاقتصادي و التقدم

وعلیھ تتضمن المخاطر التي قد یغطیھا التامین صورا متعددة منھا ما یتصل         

بالأضرار المحتملة من وراء استخدام التقنیات الجدیدة والتطور الصناعي والتلوث 

رض و البیئي والأحداث والمواقف غیر المواتیة التي قد یتعرض لھا الإنسان كالم

  . البطالة والتقاعد وكذلك مواجھة التقلبات السیاسیة والأزمات الاقتصادیة والاجتماعیة

تشھد شركات التامین تطورات وتغیرات سریعة على المستوى المحلي         

, الاقتصاد النمو في مساھمة كبیرة تساھم والإقلیمي والعالمي مع الزمن وأصبحت

اد الوطني إذ ما تم الاستفادة منھ بالشكل المناسب فالتامین یشكل عنصر قوة للاقتص

  .الذي یساھم في استقرار ھذا الاقتصاد ونموه

 ویجب حضاریا ھرامظوبالنظر إلى أھمیة جودة الخدمات التأمینیة أصبحت      

 قطاع جودة قیاس على یعتمد دولة الاقتصادي لأي التّقدم درجة فقیاسلیھ  إ الالتفات

 .المؤسسات و المجتمع حاجات تؤمن منظورة التي الغیر الخدمات نباعتباره م التأمین

سبق قبل تحقق الخطر  وبما إن ھدف جودة الخدمات التأمینیة ھو إعادة الحال إلا ما 

وتخفیف التوتر وعبء الخسارة المالیة التي تصیب المؤمن لھ فھي بھذا المظھر تمثل 

  .جانبا إنسانیا  یستحق البحث والدراسة

 بارزًا تطورًا فیھا التأمینیة الخدمات قطاع شھد الدول، من كغیرھا والجزائر          

 ثم الاشتراكي المذھب وانتھاج الاستقلال منذ الاقتصادبھا  مر التي للمراحل تبعًا

 بعدة القیام على اجبرھا السوق،مما اقتصاد آلیات لإرساء المعدة الانتقالیة المرحلة

الأخیر بفتح   في كللت التي و التأمینیة، الخدمات قطاع تنظیم بإعادة سمحت إصلاحات



ة  ــــــــــــــــمقدم  

 

  ب

 

 الخدمات تحسین و التأمینیة المنافسة لعملیة مجال للتامین الذي أعطى  أفاقا جدیدة

  .ةجدید تأمینیة خلق خدمات و الجزائري للزبون المؤسسات ھذه طرف من المقدمة

 الجزائري المجتمع جةحا تضاعف و زیادة الأخیرة الآونة في یلاحظ حیث          

 التأمینیة و الخدمات أنواع مختلف عن یبحثون الأفراد أصبح والاستقرار إذ للأمن

 الغیر الحوادث وقوع و الأخطار تحقق عن الناتجة المالیة التكالیف لتحویل الضمانات

          .فیھا مرغوب

ن و الخدمات التي بالرغم  من الأھمیة الكبیرة التي یتجلى بھا قطاع التامی          

, یقدمھا للإفراد والمؤسسات والمجتمعات ومساھمتھ في مواكبة عجلة التقدم والتطور

  .فانھ ومقارنة مع دول العالم المتقدم لم یحظى بعد إلى المكانة المرموقة 

 :ھذا ما یدفع بنا إلى طرح السؤال التالي  -

  :الإشكالیة

  الطلب في سوق التامین الجزائري؟ ما ھو اثر جودة الخدمات التأمینیة على زیادة

  : لكي نتمكن من الإجابة على ھذا السؤال نجد أنفسنا أمام جملة من الأسئلة الفرعیة 

 ماذا نقصد بقطاع التامین ؟ ما ھي  مبادئھ أنواعھ وأسسھ ؟ -

 ونماذج تقییمھا ؟ ھاماذا نقصد بجودة الخدمات التأمینیة وفیما تتمثل أبعاد -

ھام التي تقدمھا كل من الشركة الجزائریة للتامین الشامل ما ھي الخدمات  والم -

  وشركة سلامة للتامینات؟

  :فرضیات البحث   

فقد كانت , لانجاز ھذا البحث وللإجابة على التساؤلات الفرعیة وكمنطلق للدراسة

  : صیاغة الفرضیات كالأتي 

  لھ اثر بارز على المتغیرات الاقتصادیةالتامین  :الفرضیة الأولى

أبعاد جودة الخدمة التأمینیة ھي مؤشرات تستخدم لقیاس مدى قدرة  :فرضیة الثانیةال

 .على تقدیم الخدمة التأمینیة ذات مستوى من الجودةالمؤسسات 
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  .جودة الخدمة التأمینیة عامل أساسي لتحقیق رضا العملاء :الفرضیة الثالثة

  : منھجیة البحث 

حاولة اختبار واثبات صحة الفرضیات المتبناة للإجابة على إشكالیة البحث وم          

حیث سنستخدم في , التحلیلي و المنھج فقد تم استخدام المنھج الوصفي, من عدمھا

الجانب النظري المنھج الوصفي للإحاطة بالمفاھیم المتعلقة بالا یطار العام للتامین 

 و, فسنقوم  بالتحلیل أما في الجانب التطبیقي, وجودة الخدمات التأمینیة وكیفیة تحقیقھا

, الواقع على النظریة الدراسة بإسقاط توضیحھا و المشكلة على الضوء بتسلیط ھذا

عن طریق اداة الدراسة والمتمثلة في  باستخدام الإحصاء الوصفي ودراسة استبیانیھ

  ."Questionnaire"الاستبیان 

  

  :الدراسة  في المستخدمة الإحصائیة الأدوات و البیانات مصادر

 مصدرین على الاعتماد تم والتطبیقیة النظریة البحث جوانب بجمیع الإلمام بھدف      

  :ھما  أساسیین

  : الدراسة النظریة   

, الكتب, بھدف تغطیة  جوانب الموضوع النظریة تم الاستعانة بالقران الكریم       

, الدكتوراهالمذكرات ورسائل الماجستیر وأطروحات , المقالات, المجلات, الملتقیات

  .وكذا تصفح مواقع الانترنیت ذات الصلة بالموضوع

  :  الدراسة التطبیقیة 

والاستعانة بالبرامج , و إجراء اللقاءات والمقابلات المیدانیة حیث تم جمع البیانات       

  . )Spss(و الإحصاء الوصفي, )excel(الإحصائیة كبرنامج الاكسل 

  :دوافع اختیار الموضوع 

 اختیار دوافع و مبررات تقسیم یمكن الموضوع ھذا نختار جعلتنا أسباب عدة كھنا      

  .موضوعیة دوافع و دوافع ذاتیة شقین إلى الموضوع
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  : موضوعیةالدوافع ال

لان الموضوع یتناول الحدیث عن واحد من احدث المواضیع في مجال التامین  -

ھم وأفضل الوسائل لحل والتي تعتبر من أ, " جودة الخدمات التأمینیة " ألا وھو 

 . المشاكل المتعلقة بالمخاطر

 .الرغبة الشخصیة في معرفة المستجدات التي طرأت على قطاع التامین -

  :الدوافع الذاتیة 

 .غیاب الثقافة التأمینیة -

  .معرفة مدى رضا العملاء عن الخدمات التأمینیة وجودتھا -

  :أھداف البحث  

  : غ الأھداف التالیة تأتي دراسة وتحلیل ھذا الموضوع لبلو  

الھدف الرئیسي لاختیار البحث ھو الإجابة على التساؤلات الواردة في الإشكالیة  -

 .الرئیسیة وإمكانیة التحقق من الفرضیات المقدمة

 .محاولة تسلیط الضوء على دور مؤسسات التامین في تمویل الاقتصاد الوطني -

ومعرفة إلى أي مدى , عامالاطلاع على واقع شركات التامین في الجزائر بشكل  -

 .یساھم في الاقتصاد الوطني بشكل خاص

 ).الطلب(دراسة وتوضیح العلاقة بین جودة الخدمات التأمینیة و أسواق التامین  -

 .إبراز أھمیة وخصوبة البحث محل الدراسة وإمكانیة المواصلة فیھ -

  :أھمیة البحث  

زیادة على  , عبھ قطاع التامینتتجلى أھمیة الدراسة في الدور المزدوج الذي یل      

فلھ دور تمویلي باعتبار , كونھ نظام تأمیني یقدم الضمانات للأشخاص والممتلكات

 .المؤسسات التامین مؤسسات مالیة تمنح الموارد المالیة للوطن

  :صعوبة البحث 

  :تركزت الصعوبات التي واجھتنا أثناء الدراسة فیما یلي  
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بقة التي تناولت موضوع البحث خصوصا بما ندرة المراجع والدراسات السا -

 .یتعلق  بجودة الخدمات التأمینیة

 .صعوبة الحصول على المعلومات المتعلقة بالقطاع -

 .صعوبة الحصول على الإحصائیات -

وفھم من الإدلاء بالمعلومات وملء استمارة العینة المستھدفة وتخ أفرادتردد  -

  الاستبیان

  :حدود الدراسة 

  :لھذا الموضوع شملت الدراسة الحدود التالیة من خلال اختیارنا

  : حدود موضوعیة

استھدفت الدراسة بشكل أساسي التعریف بموضوع التامین وكیفیة تحقیق جودة      

  .خدماتھ

  :حدود مكانیة 

بتیارت 'la caat'شملت الدراسة المیدانیة الشركة الجزائریة للتامین الشامل       

               .دیةووكالة سلامة للتأمینات بمھ

  :حدود زمنیة 

اما , 2017/2018الحدود الزمنیة لھاتھ الدراسة فقد كانت خلال سنة الدراسة      

  2016- 20012الدراسة الإحصائیة فقد شملت الفترة ما بین 

 2018-3-18أما استمارة الاستبیان فقد تم توزیعھا بالضبط في الفترة ما بین  

 2018-4-6واسترجاعھا في 

  :راسات السابقة الد

دراسة , الدور الاستراتیجي للجودة كأداة تسویقیة لخدمات التامین, فتیحة بوحرود*

 la caatتقییمیة من منظور العملاء لجودة الخدمة بالشركة الجزائریة للتامین الشامل 
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ماھي اتجاھا العملاء نحو : والتي كانت مصحوبة بالإشكالیة التالیة 1جامعة سطیف 

  ؟lacaatة التأمینیة في الشركة الجزائریة للتامین الشامل جودة الخدم

بعد تحلیل الإشكالیة والدراسة التي قامت بھا الباحثة قد توصلت الى عدة نتائج نذكر 

  :منھا

الفعلي للخدمة المقدمة یمتاز بالجودة في  الأداء أن caatیعتبر عملاء شركة  -

الانطباع الایجابي لدیھم اغلب مظاھره الملموسة وغیر الملموسة وھذا یعكس 

  .لولا مستوى الخدمة الكلیة المقدمة

  .حسن معاملة وتقدیر ظروف العمیل واحترامھ من طرف الموظفین -

  .الثقة الكاملة في الشركة وعدم الشك في تعاملاتھا -

  .مصداقیة الأداء والالتزام بمواعد تقدیم الخدمة -

  .الاستجابة لمطالب العملاء -

  .تامین على السیارات لبعض العملاءعدم ملائمة ثمن خدمة ال -

الحاجة بالنھوض بقطاع التامین وضرورة تجاوز المعوقات دراسة , حدباوي اسماء*

تمثلت الإشكالیة , 2012, مذكرة ماجستیر بنوك وتأمینات المسیلة, سوق الجزائر

ماھي العقبات والعراقیل التي أدت إلى ضعف قطاع التامین : الرئیسیة لھذه الدراسة في

  في الجزائر؟

  :حیث توصلت الباحثة بعد الدراسة إلى جملة من النتائج نذكر منا

یعتبر قطاع التأمین من بین أھم القطاعات الاقتصادیة من خلال الأدوار المختلفة  -

على مختلف الأصعدة، وكذا المساھمة في دفع النمو الاقتصادي عن  التي یؤدیھا

  .المحافظة على الممتلكات الاستثمارات و طریق جمع الإدارات وتمویل

، وعدم التفریق بین التأمین التجاري المجتمع ضعف الوعي التأمیني لدى أفراد -

الاجتماعي، ویعتبر غیاب الوعي ھذا أھم عائق أمام تطور نشاط  والتأمین

لا یقبلون على طلب التأمین لغیاب ثقافة التأمین  التأمین حیث أن أغلب الأفراد

  .ة للتأمینلدیھم والنظرة السلبی
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" المغرب وتونس"اورة المجضعف وتخلف قطاع التأمین الجزائري مقارنة بالدول  -

  .تشابھ البیئة الاقتصادیة بالرغم من

مذكرة تخرج تدخل ضمن , على الزبون وأثرهتسویق خدمات التامین , بیشاري كریم *

 إشكالیةت حیث تمحور, 2005, متطلبات نیل شھادة الماستر جامعة سعد دحلب البلیدة

  :الأتيدراستھ في 

یلعبھ الاتصال  أنفي ظل غیاب ثقافة التامین في الجزائر ما ھو الدور الذي یمكن 

  التسویقي في تقییم خدمات التامین وبالتالي تنشیط سوق التامین الجزائري؟

  :مجموعة من النتائج منھا إلىتوصل الباحث  الإشكالیةعلى اثر ھذه 

عناصر المزیج  أھمالاتصال في المؤسسة واحد  أشكالمن الاتصال التسویقي شكل  -

خطة تسویقیة  إطاریتكامل مع باقي عناصر ذلك المزیج في  أنالتسویقي الذي یجب 

على  وإقناعھمانتباھھم  لإثارةالزبائن تأثیر متكاملة ویشمل كافة الجھود المتعلقة بفن 

  .سلوك ایجابي اتجاه المؤسسة وخدماتھا

ووضع إستراتیجیة اتصالیة  صال تسویقي فعال في مؤسسة التامینیتطلب تحقیق ات-

متكاملة تأخذ بعین الاعتبار خصوصیات قطاع التامین والأھداف التسویقیة لمؤسسة 

مراحل متتالیة انطلاقا من تحدید الجمھور المستھدف  7التامین حیث ینمو إعدادھا ب 

تصالي المناسب وتقییم النتائج وأھداف الاتصال مرورا باختیار المزیج التأمیني الا

     .المحققة

على غرار الدراسات السابقة سیتم التعرف من خلال ھذه الدراسة على أھم  *

 الوطني وعلى أھمیة جودة الخدمات التأمینیة  انعكاسات التامین التي تؤثر على الاقتصاد

ثر على طلب كما سیتم التعرف على أھم نقاط القوة والضعف لشركات التامین والتي تؤ

لمعرفة ' خاصة , عامة' وكان ذلك باستھداف عینة لنوعین من شركات التامین , العملاء

  .  أرائھم عن جودة الخدمات المقدمة لھم
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  :ھیكل البحث 

للإجابة على التساؤلات المطروحة ولاختبار صحة الفرضیات المقدمة ولتحقیق        

تقسیم ھذا البحث إلى ثلاث فصول على أھداف ھذه الدراسة اقتضت الضرورة إلى 

  :النحو التالي 

  "مفاھیم حول التامین وأثره  على المتغیرات الاقتصادیة : " الفصل الأول 

من خلال ھذا الفصل تم التعرف على مختلف المفاھیم الأساسیة والمتعلقة بالقطاع       

  .ومدى مساھمتھ في تنمیة الاقتصاد الوطني, التأمیني

  "مفاھیم حول جودة خدمات التامین وكیفیة تحقیق ھذه الجودة "   :اني الفصل الث

من خلالھ تم إعطاء مفاھیم وعمومیات عن جودة الخدمات التأمینیة في المبحثین         

أما المبحث الثالث فقد تناول دراسة إحصائیة تضمنت إحصائیات , الأول والثاني

التعویضات والخسائر خلال ,د المداخیللمجموعة من المتغیرات تمثلت في عدد العقو

  .للصندوق الجھوي للتعاون الفلاحي  2016- 2012الفترة الممتدة من 

میدانیة حول اثر جودة الخدمات التأمینیة على الطلب في  دراسة" : الفصل الثالث 

  "سوق التامین الجزائري 

جزائریة للتامین یختص ھذا الفصل في دراسة میدانیة بالتطبیق على الشركة ال        

قسمت ھذه الدراسة إلى ثلاث مباحث أساسیة تضمن المبحث , ووكالة سلامة للتأمینات

أما بالنسبة للمبحث الثاني فقد , الأول نظرة عامة عن شركات التامین محل الدراسة

أما , والتعریف بھا تحدید أھدافھا' الاستبیان'اختص في تقدیم أداة الدراسة المیدانیة 

لثالث فقد تناول تحلیل شامل لأسئلة فقرات الاستبیان من اجل التوصل إلى المبحث ا

  .نتائج واختبار فرضیات الاستبیان
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  دــــــــتمھی

 وتوفیر ,لةدو لأي الاقتصادیة التنمیة في الأھمیة بالغ دورا التامین قطاع یلعب        

 الممتلكات تأمینات مجال فيي التأمین النشاط اھتمام وینصب لھا والاستقرار الأمان

 فروعھ بجمیع الاقتصادي النشاط لھا یتعرض التي المخاطر تغطیة على ةوالمسؤولی

 النشاط إن القول یمكن ومنھ وغیرھا الخدمیة التسویقیة الإنتاجیة مراحلھ جمیع وفي

 زاد وعلیھ بھما ویتأثر فیھما یؤثر حیث والاقتصادي العلمي التطور یواكب التأمیني

 خلال  العالم مستوى على التأمیني القطاع على  والرقابة الإشراف ھیئات ھتماما

 الاقتصادیة التنمیة عجلة في المساھمة في أھمیتھ على تأكیدا الماضیة القلیلة السنوات

 الكبیر ودورھا المتقدم العالم في التامین لخدمات المتعاظمة الأھمیة من وبالرغم      

 في بالتامین الاھتمام فان الوطني الاقتصاد في الایجابي ثرھاوأ الاقتصاد  خدمة في

 اللائقة المكانة إلى بعد یرق لم خاصة بصفة الجزائر في و عامة بصفة العربي وطننا

 .الأخرى الاقتصادیة النشاطات بین

 :التالیة المباحث إلى ذاھ بحثنا تقسیم إلى بنا یدفع ما ھذا

 .ینالتام حول عمومیات : الأول المبحث •

 .التامین تأساسیا : الثاني المبحث •

 .الاقتصادي المتغیرات على وأثره التامین : الثالث المبحث •
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  عمومیات حول التامین:  المبحث الأول

الأمان من اجل مواجھة الخطر المحتمل  یعتبر التامین في مفھومھ البسیط إعطاء      
أصبح التامین ضمن  الأساسوعلى ھذا , وقوعھ في المستقیل القریب أو البعید

, یمكن من خلالھ مواجھة العدید من العراقیل الاجتماعیة, الصناعات الھامة لأي اقتصاد
  .وحتى الأمنیة, الاقتصادیة

  نشأة التامین وتعریفھ: المطلب الأول

 دفعتھ إلى ,والاستقرار على الأمانمما لا شك فیھ إن حاجة الإنسان للحصول       
  .ن العراقیل والمخاطر منذ أقدم العصورمواجھة العدید م

   نشأة التامین:  1الفرع 

وتعاظم المخاوف , وتشظي الكوارث وتعددھا, لقد أدى تنوع المخاطر وتكاثرھا      
ومشاریعھ كبیرة , وتفاقمھا إلى سعي الإنسان من خلال مؤسساتھ تعاونیة وتجاریة

ائل وطرق لدرء تلك للبحث عن وس, وشركاتھ محدودة وغیر محدودة ,وصغیرة
أو , وتشتیت تلك الأخطار, وتخفیف تلك الأضرار, وتجنب تلك الكوارث, النوازل

لقد دفع ذلك كلھ , واستیعابا لضغطھا, توزیعھا ونشرھا على مساحة أوسع تخفیفا لعبئھا
, وتنوع أشكالھ وصوره, وانتشاره, وسرعة شیوعھ, إلى نشوء التامین وزیادة أھمیتھ

ولتحصن من , م الوسائل الفعالة التي یلجا إلیھا للحد من تأثیر المخاطرحتى بات من أھ
  1.والتحرر من عواقبھا  وتداعیاتھا على الفرد والدولة والمجتمع, تبعاتھا

قام بھ سیدنا  ما, والتكافل الاجتماعي, لعل ابسط صور التامین الاقتصادي          
قال تزرعون : "قال الله تعالى . سریوسف علیھ السلام من جمع الحنطة لمواجھة الع

ثم یأتي من بعد ذلك  ،سبع سنین دأبا فما حصدتم فذروه في سنبلھ إلا قلیلا مما تأكلون
ثم یأتي بعد ذلك عام یغاث فیھ  ،سبع شداد یأكلن ما قدمتم لھم إلا قلیلا مما تحصنون

لاقتصادي قد تضمنت الآیة الكریمة أبھى صور التامین ا،  2 "الناس وفیھ یحصرون
   3. للمستقبل وذلك عن طریق ادخار اكبر قدر من الحبوب والاستناد بھا مستقبلا

سمیت جمعیات , كما قام قدماء المصرین بتكوین جمعیات تقوم على نفس الفكرة       
دفن الموتى بغرض تحمل عبئ مراسم الوفاة والدفن من تحنیط الجثث وتجھیز القبور 

                                                           
 9ص  2010, منشورات الحلبي الحقوقیة"  دراسة مقارنة" عقد التامین حقیقتھ ومشروعیتھ , عبد الھادي السید محمد تقي الحكیم 1

   )  49- 47(  الآیة, سورة یوسف, القران الكریم 2
  10- 9ص ص , 2014,الجزائر  الأولىالطبعة ,دار التنویع للنشر, الخطر وإدارةالتامین  إلىمدخل , بوعزیز الشیخ 3
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بشرط احتفاظ الموتى بأجسادھم , اعتقادا في الحیاة الأخرى ,من كافة مستلزمات الحیاة
فھداھم , عجز عن تحملھا عامة الأفراد, سلیمة وقد تطلب كل ذلك تكالیف باھظة

والتي تقوم على نوع من , تفكیرھم للتغلب على ھذه المشكلة بإنشاء مثل ھذه الجمعیات
الخسائر التي تحدث للبعض یقضي بتعاون الكل في عمل , بین ھؤلاء الأعضاء, التعاون
نتیجة تحقق خطر وفاة وفكرة التعاون السابقة تشابھ إلى حد ما مع وسیلة التامین        

   1.التي ھو علیھا في وقتنا الحاضر

 وفي عھود الحضارات القدیمة نجد أقدم صور التامین البحري الذي عرفھ البابلیون      
وعرفتھ الحضارات الأخرى بعد ذلك ویمكن   ,ألاف سنة قبل المیلاد منذ حوالي أربعة

أصحاب السفن بقیمة  إلى الأموال قرض یقدمھ أصحاب:" توضیح فكرتھ بما یلي 
وإذا وصلت سالمة إلى , فإذا غرقت السفینة ضاع بغرقھا القرض, السفینة وحمولتھا

وقد قام البابا . " میناء الوصول قام أصحابھا بسداد القرض وفوائد علیھ باھظة
 2. بتحریم ھذا القرض بسبب الفائدة علیھ 1230ریجوار التاسع عام ج

 ظھر التامین البحري في صورة مختلفة عن ,لكن في أوائل القرن الخامس عشر       
أن وصل للصورة التي یوجد  إلى, الأسبان والبرتغالیون القرض البحري على أیدي

  زابیث الذي نص في مقدمتھوھو قانون إلی ,)القانون البحري(بصدور, علیھا الآن

, لا یتسبب عنھ شقاء أي فرد, یفھم من عقد التامین البحري إن فقد أو ھلاك السفینة "  
أفضل مما لو لحقت , بل یكون عبء الخسارة بسیطا بتوزیعھ على عدد كبیر من الأفراد

والعبء یكون موزع علیھم وبذلك لا تكون ھناك , خسارة جسیمة بنفر قلیل منھم
ولاسیما  -وبھذا فان جمیع التجار, وھذا اضمن مما لو كانت ھناك مخاطرة, ةمخاطر

أما التامین على الحیاة فقد  3 " یمكنھم المخاطرة برغبة وبجرأة -صغار الدخل منھم
ریشارد مارتن من , المؤمن لھ لصالح 1583أول وثیقة سنة  بصدور, ظھر في انجلترا

 1762وقد كانت سنة .م جیبوتر من لندن أیضالندن على حیاة المؤمن على حیاتھ ویلیا
حیث تم دخول جدید لجمعیة التكافؤ للتامین على , أھم عام في تاریخ التامین على الحیاة

التي تقوم على أساس استیفاء أقساط التامین تبعا لعمر المؤمن لھ على حیاتھ , الحیاة
  4. والتعھد بدفع مبلغ معین

                                                           
ص ص , 2004, الدار الجامعیة, التامین وإعادةالحیاة  تأمیناتالتامین وریاضیاتھ مع تطبیقات على , عبد ربھ إبراھیمعلي  إبراھیم 1
9 -10  

 2    37ص , 2014, الشركة العربیة المتحدة, التامین  إدارة, محمود الزمامیري, صدقي عبد الھادي
ص ,2011 الأولىالطبعة ,عمان,الأردن,للنشر والتوزیعودي العلمیة ردار الیا,التامین والمخاطر إدارة,وآخرونیوسف حجیم الطائي  3

40- 39ص   
 تأمینات,مذكرة تخرج لنیل شھادة الدكتوراه,التامین باستخدام التقنیات الاكتواریة الأقساطقیاس  وأسالیبطرق , بوجنان الخالدیة 4

54ص , 2014,ة تیارتجامع,وبنوك  
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لان التامین , ظھر بظھور التامین البحري, ن على الحیاةوھناك من یرى بان التامی       
  1. كان یقتضي التامین على الملاحین والركاب, على السفینة وحمولتھا

ففي العھد الروماني كان من أھم وابرز , وأما التامین على الحریق فقد كان منذ القدم     
وذلك من . بین أعضاء الجماعةمبدأ التعاون , الجماعات الدینیة, المبادئ التي تقوم علیھا

 الأضراراجل التخفیف من وطأة خطر الحریق ومساعدة الفرد العضو على مجابھة 
 .التي لحقت بھ

, أوروبا في القرنین السادس عشر وقد عرف التامین من الحریق في بریطانیا وأواسط
بحیث من , وتكوین جمعیات خاصة بھم, وذلك بظھور أصحاب الحرف, السابع عشر

, ل ھذه الجماعة الحرفیة مساعدة صاحب الحرفة التي تعرضت ممتلكاتھ للحریقخلا
 2. عن طریق تعویض لدفع لھ عما أصابھ من أضرار

لدرجة , 1666وقد زاد الاھتمام بالتامین على الحرائق نتاجا لحریق لندن الشھیر عام  
 .انھ أنشئت شركات التامین مساھمة متخصصة للتامین من ھذا الخطر فقط

تتابع ظھور فروع مختلفة أخرى , وبظھور وتقدم الصناعة ووسائل النقل وتطورھا  
ثم التامین على , 1849كالتامین على الحوادث الشخصیة في انجلترا عام , للتامین

  3. السیارات والتامین من أخطار الطیران ثم ظھر التامین الاجتماعي

  تعریف التامین : 2الفرع 

لذلك قبل . ي مجال التامین بإعطاء مفھوم محدد لمعنى الخطرتھتم معظم الكتابات ف 
 .التطرق إلى مفھوم التامین لابد لنا إعطاء مفھوما للخطر

  :وعلیھ یمكن تعریف الخطر كما یلي 

. الخطر أساس التامین حیث إن الفرد یلجا إلى التامین نتیجة وجود الأخطار       
من المستقبل سواء كان , وف من المستقبلالخطر ھو الذي یولد لدى الفرد شعور بالخ

نتیجة عدم التأكد مما سوف یحدث في , الخطر سوف ینتج عند خسائر مادیة أو معنویة
  .وھذا الشعور یجعلھ یفكر في وسیلة لمواجھة ھذا الخطر, المستقبل

                                                           
37 ص,2007,دار الفكر الجامعي,الإسلامیةدار الفكر ,نظریة التامین, احمد محمد لطفي احمد 1  

22ص , 2010, الأولىالطبعة , دار الثقافة للنشر والتوزیع,دراسة مقارنة,التامین من الحریق, سمیر صادق عادل 2 
13ص , مرجع سبق ذكره تطبیقات على تأمینات الحیاة وإعادة التامینالتامین وریاضیاتھ مع  ,عبد ربھ إبراھیمعلي  إبراھیم 3 
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كما یعرفھ ، "یعرف البعض الخطر على انھ حالة من عدم التأكد التي یمكن قیاسھ "
فرصة وقوع خسارة معینة أو انھ إمكانیة وقوع خسارة ویعني ذلك : "  انھ البعض على

  1" إن الخسارة محتملة في ھذه الحالة 

  2. حادثة محتملة على إرادة احد الطرفین خصوصا على إرادة المؤمن لھ" ھو  أو

  تعریف التامین 

مین ولقد نجد انھ لولا وجود الخطر لما وجد التا, من خلال معرفتنا لمفھوم الخطر
والأسس التي یقوم علیھا , مبادئھ, وتنوعت لاختلاف أنواعھ, تعددت تعریفات التامین

  .ولاختلاف ھیئاتھ من ناحیة ثانیة, من ناحیة

  :التعریف العام للتامین -1

بان یعوض المؤمن لھ مبلغ من المال عند ' شركة التامین ' ھو عقد یلتزم فیھ المؤمن 
نظیر الحصول على قسط التامین من , لموضح بالعقدوقوع الخطر المؤمن ضده وا

  .المؤمن لھ

, أو المنشات من الخسائر المادیة المحتملة, والتامین وسیلة أو نظام یھدف لحمایة الأفراد
حیث تقوم شركة التامین بتعویض المؤمن , التي تنشا عند تحقق الأخطار المؤمن منھا

  3. ابل أقساط محددةأو جزء منھا مق, لھ عن كل الخسائر المالیة

  :التامین لغة -2   

 :وزوال الخوف واصل الاشتقاق اللغوي, التامین لغة من الأمن وھو طمأنینة النفوس
كما قال الله تعلى على لسان , اطمأن ولم یخف وبیت امن أي ذو امن أي وآمنة,أمنا,امن

التامین اللغوي  أي معنى .صدق الله العظیم"  رب اجعل لي ھذا البلد أمنا: "  إبراھیم
  4"  إعطاء وتوفیر الطمأنینة للنفوس وإزالة الخوف:"ھو 

  

  

  

                                                           
11ص , 2010,الإسكندریةدار الفكر الجامعي , مبادئ التامین,زید أبومحمد احمد  1 

102ص , مرجع سبق ذكره,عبد الھادي سید تقي الحكیم 2 
49ص , مرجع سبق ذكره, زید أبومحمد احمد    3 

11ص , 2005, الأولىالطبعة , دار الثقافة للنشر والتوزیع, الإسلاميوتطبیقاتھ في شركة التامین  التامین إعادة, احمد سالم ملحم 4 
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  :التامین اصطلاحا  -3

تتعھد ھذه الشركة بمقتضاه بدفع مبلغ     , عقد یتم بین شركة التامین ومستأمن معین
  1. مالي محدد

  :التعریف القانوني  -4

عقد یلتزم المؤمن :" التامین بأنھ من القانون المدني الجزائري' 619'تعرف المادة        
مبلغا من  ,بمقتضاه إن یؤدي إلى المؤمن لھ أي المستفید الذي اشترط التامین لصالحھ

في حالة وقوع الحادث وتحقق الخطر المبین  ,أي عوض مالي أخر أو إیرادا المال أو
  .آلیة دفع مالیة أخرى یؤدیھا المؤمن لھ للمؤمن بالعقد وذلك مقابل قسط أو

حیث یجب أن یحرر ھذا العقد كتابیا ویجب أن یحتوي إجباریا على مجموعة من        
   2....).طبیعة الخطر, تاریخ بدایة ونھایة العقد, اسم المؤمن لھ, اسم المؤمن(البیانات 

  :التعریف الفقھي  -5

عقد یلتزم بمقتضاه شخص یسمى المؤمن بالتبادل مع : "  عرفھ سومیان بأنھ       
بان یقدم لھذا الأخیر تعویض الخسارة المحتملة نتیجة , أخر یسمى المؤمن لھ شخص

یدفعھ المؤمن لھ إلى المؤمن لیضیفھ إلى , حدوث خطر معین مقابل مبلغ معین من المال
    3. رصید الاشتراك المخصص لتعویض الأخطار

  :تعریف الاقتصادیین للتامین  -6

6-1- *fried man :  الذي یشتري تأمینا ضد حریقا على منزل  الفرد" في تعریفھ
بدلا من إن یبقى متحملا خلیطا من , یفضل تحمل خسارة مالیة صغیرة مؤكدة, یمتلكھ

وذلك بمعنى انھ , واحتمال كبیر بان لا یخسر شیئا, احتمال ضعیف لخسارة مالیة كبیرة
  .یفضل حالة من عدم التأكد

                                                           
28ص ,2015,الأولىالطبعة ,الأردن,دار امجد للنشر والتوزیع,التامین على الحیاة,ھارون نصر 1 

جامعة ابن خلدون ,ات نیل شھادة الماسترمذكرة تخرج تدخل ضمن متطلب,مكافحة تبییض الأموال في المؤسسة المالیة, قدور مختار 2
39ص , 2015- 2014,تأمینات وبنوك,تیارت  

  15- 14ص ص , مرجع سبق ذكره, بوعزیز الشیخ 3
 الأمریكیةلینسیان والجمعیة  وأكادیمیة, للفنون والعلوم الأمریكیة والأكادیمیة, الوطنیة للعلوم الأكادیمیةعضو في ,میتول فرید مان *

 وأستاذ وإحصائياقتصاد كاتب , مھنتھ,شھادة جامعیة دكتوراه,اقتصاد وریاضیات واقتصاد تعدیل القیمة دیميأكاتخصص ,للفلسفة
  .جامعي ومقالاتي وباحث ومدرس
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والإرادة وذلك بأنھ یقوم بتجمیع إعداد التامین عمل من التنظیم   knight یقول -6-2
  .لتقلیل درجة عدم التأكد,كافیة من الحالات المتشابھة

إن من الأسس التي یعتمد علیھا : " بالتامین في حد ذاتھ فیقول   shckle ویھتم -6-3
  1. التامین في القیاس ھو إن ظاھرة الأعداد الكبیرة تحول عدم العلم إلى علم

  :عناصر التامین التالیة  یمكن استنتاجالسابقة  من خلال التعریفات*

  :المؤمن 

, لطلب معین ضد خطر معین, ھو الشخص أو الشركة الذي یقوم بتغطیة قیمة التامین 
  .والمؤمن عادة ھي شركة التامین

  :المؤمن لھ 

والمؤمن لھ عادة ھو المستفید , أو شركة صاحب موضوع التامین أشخاص ھي شخص
  2. المستفیدین أو

  :قسط التامین 

نظیر التزام الأخیر بتحمل الخطر نیابة عن , ھو المبلغ الذي یدفعھ المؤمن لھ للمؤمن
  .الأول

من  ,واحتساب قسط التامین یعتمد على طبیعة الخطر ویختلف باختلاف ھذه الطبیعة
  3. إلى عوامل أخرى حیث ترددھا النسبي ومدى الخسائر التي تسببھا بالإضافة

  : مبلغ التامین

حتى  ,المبلغ الذي یتم دفعھ للمؤمن لھ أو المستفید عند تحقق الخطر المؤمن ضده
تلاحقھا بالتبعیة  ,یتناسب مبلغ التامین مع الأقساط تناسب طریا فزیادة مبلغ التامین

  4. زیادة في القسط المستحق

  

                                                           
  54- 53ص ص , 1986,الأولى الطبعة, الدار المصریة اللبنانیة, التامین الدولي,سامي عفیفي حاتم 1
       14 ص, 2011, دار زھران للنشر والتوزیع, ضمان الاجتماعيالتامین على الحیاة وال,محمد رفیق المصري 2

 3  87ص, 2007,الأولىالطبعة , دار الحامد للنشر والتوزیع,الخطر والتامین إدارة,شقیري موسى, عزمي سلام أسامة
  40- 39ص ص , مرجع سبق ذكره,محمود الزمامیري, صدقي عبد الھادي 4 
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  :مما سبق یمكن استنباط ما یلي  *

تامین تحول الخسارة المالیة الكبیرة المحتملة فلسفة التامین التي یقوم علیھا نظام ال -1
  1.التي یستطیع الفرد وحده تحملھا إلى خسارة بسیطة مؤكدة تتمثل في قسط التامین

التي قد یتعرض لھا  ,التامین یساعد الأفراد والمنظمات على تخطي المشاكل المادیة -2
  2.مثل الإفلاس عند تحقق الأخطار المؤمن ضدھا

 ,مبنیة على أساس توزیع الضرر على اكبر عدد ممكن من الأشخاص فكرة التامین -3
  3. یخفف شدة الضرر و, التامین یمنع وقوع الخطر أنحیث تخف وطأتھ وھذا یعني 

  أنواع التامین ومبادئھ: المطلب الثاني 

  :أنواع التامین :  1الفرع 

ا إلى قائمة أنواع كثیرة من التامین حیث یؤدي حصرھ حاجة الإنسان الملحة أظھرت
 طویلة من الصعب استیعابھا فتم تقسیم ھذه الأنواع وفق معاییر تتناسب معھا تتمثل في

   :ما یلي

 :معیار الخطر المؤمن ضده -1
  :الأنواع التالیة  یمكن تصنیف التامین تبعا للخطر المؤمن ضده إلى

  :  الأشخاص تأمینات -1-1

لأشخاص مباشرة في حیاتھم أو وتشمل أنواع التامین ضد الأخطار التي تصیب ا
التامین ضد الحوادث الشخصیة التامین ضد البطالة تأمینات :  صحتھم ومن أنواعھ

  .نفقات الزواج والولادة

  :تأمینات الممتلكات  -1-2

التامین :  وتشمل أنواع التامین ضد الأخطار التي تصیب ممتلكات الشخص من أنواعھا
ضد الحرب والزلازل والبراكین وتامین المحاصیل  البحري التامین ضد السرقة التامین

  4. الزراعیة

                                                           
  10- 9ص ص , مرجع سبق ذكره ,تامین وریاضیاتھ مع تطبیقات على تأمینات الحیاة وإعادة التامینال عبد ربھ إبراھیمعلي  إبراھیم 1
2
  88ص , مرجع سبق ذكره, اسامة عزمي سلام شقیري موسى  

14ص , 2014,الأولىالطبعة , دون دار نشر,مدخل لدراسة التامین,مصباح كمال,منعم الخفاجي  3 
 تأمینات,مذكرة تخرج ضمن متطلبات نیل شھادة الماستر,تامین في التنمیة الاقتصادیةدور ال,حاج قویدر زینب,بلقاسم حنان 4

  11 ص, 2010,جامعة تیارت,وبنوك
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  : تامین المسؤولیة المدنیة  -1-3

في ھذا النوع من التامین یكون الخطر المؤمن ضده من أخطار المسؤولیة المدنیة 
ویقصد بھا الأخطار التي تصیب الغیر ویكون  ,ویطلق علیھا أخطار الذمة المالیة

  : أھمھا عنھا ومن مسئولاالشخص 

  .تأمینات المسؤولیة المدنیة لأصحاب السفن والطائرات*

  .تأمینات المسؤولیة المدنیة لأصحاب المھن الحرة*

  .تامین المسؤولیة المدنیة لأصحاب العقارات*

  1. تامین المسؤولیة المدنیة من إصابات العمل وأمراض المھن*

  .معیار الإدارة العملیة لھیئة التامین -2

  : التامین تبعا للإدارة العملیة لھیئة التامین إلى یمكن تصنیف

  :التامین على الحیاة  -2-1

ویتكون من المؤمن والمؤمن لھ ھو نفسھ المؤمن علیھ إذا كان المؤمن على حیاتھ نفسھ 
والذین تؤول لھم كافة أموال التامین بحالة وفاة المؤمن على  ,المستفیدون أو والمستفید

   2.حیاتھ

  :نات العامة التأمی -2-2

  3: الأخرى ما عدا التامین على الحیاة یدخل في ذلك  التأمیناتتشمل جمیع 

  : التامین البحري یمكن تقسیم العقود فیھ إلى 

  . عقود تامین السفینة: التقسیم حسب الشيء موضوع التامین  –أ 

  عقود تامین أثناء بناءھا *

  دام السفنعقود تامین المسؤولیة المدنیة الناشئة عن استخ*

                                                           
مذكرة تخرج ضمن متطلبات نیل شھادة  ,المؤسسات أداءھیكل قطاع التامین على  تأثیر,سعداوي حوریة,عین ناشفة طاھر 1

25ص , 2017,جامعة تیارت,وبنوك تأمینات,الماستر  
مذكرة تخرج ضمن متطلبات نیل شھادة , مدى رضا الزبون على خدمات شركات التامین, صافة فاطمة الزھراء,مجاھد منیرة 2

1ص , 2017,جامعة تیارت,وبنوك تأمینات,الماستر  
 3 11ص , بق ذكرهاسالرجع الم,حاج قویدر زینب,بلقاسم حنان 
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  عقود تامین على أجرة الشحن*

  عقود التامین على البضائع*

  : وتنقسم إلى: التقسیم حسب مدة التامین  -ب

  عقود السفرة أو الرحلة*

  عقود الزمنیة و العقود الموقوتة*

  :التقسیم حسب نوع الخسائر التي تغطیھا  -ج

  خسارة كلیة دقیقة*

  خسارة كلیة اعتباریة*

  1) اصة أو عامة خ( خسارة جزئیة *

  :معیار الحریة في التامین  -3

  2:  یتم تصنیف التامین بموجب معیار الحریة إلى

  ) :الاختیاریة ( التأمینات الخاصة  -3-1

التامین الخاص الذي یؤمن للشخص الاحتیاط للمستقبل حیث یؤمن لنفسھ أو        
من على نفسھ  من خطر أو یمكن القول إن التامین الخاص ھو ما یعقده المؤ, لذویھ

  .معین ویكون الدافع إلیھ ھو الصالح الشخصي

  ) : الإجباریة( التأمینات الاجتماعیة  -3-2

یھدف إلى تحسین حالة طبقة الید العاملة أي تامین أفرادھا ضد ما یتعرضون لھ        
ذلك  .وتطبق الدول ھذا التامین رغبة منھا في مساعدة العاملین ورعایتھم ,أخطار من 

أكثر عرضة للخطر والأضرار ولھذا تجعلھ الدول إجباریا لتحقیق سیاسة  لأنھم
 . اجتماعیة عادلة

                                                           
.12 ص,ق ذكرهبمرجع س,صافة فاطمة الزھراء,مجاھد منیرة  1  
12ص , مرجع سبق ذكره,حاج قویدر زینب, بلقاسم حنان 2  
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یھدف التامین الاجتماعي إلى تامین الأفراد الذین یعتمدون على كسب معاشھم من       
وقد یتعرضون لبعض الأخطار التي قد تعوقھم عن العمل كالمرض  ,عملھم

  1. والشیخوخة

  :لھیئة التي تقوم بدور المؤمن معیار ا -4

  :وفق ھذا المعیار یمكن التمییز بما یلي  

  :التامین التعاوني  -4-1

لأغراض مختلفة  یقوم ھذا النوع على الجمعیات التعاونیة التي تنشا فقط لھذا الغرض أو
وإذا نظرنا لھذه الجمعیات كجمعیات تامین نجدھا إلى حد ما , یكون التامین واحد منھا

  .یات التامین التبادلي حیث یكون الغرض من التعاون ولیس الربح جمع

  ) :التجاري ( التامین التبادلي  -4-2

مع  ,ینشا عندما یتفق عدد من الأشخاص ویتعرض كل واحد منھم لخطر معین       
 على إن ,إمكانیة تقدیر الخسارة المالیة التي یمكن إن تحل بھم عند وقوع الخطر

في تكوین رصید لتعویض كل من تقع الخسارة بھ وكذلك اتفاقھم یساھموا جمیعا 
  2. المسبق على توزیع الأرباح التي تحقق من جراء نشاط جمعیتھم

  : التامین الذاتي  -4-3

وھو من ابسط طرق مواجھة الخطر و یكون ذلك بتكوین مبالغ مالیة تحتجز كل        
وھي بالنسبة للأفراد عبارة عن  ,فترة وتخصص لتغطیة الخسائر المالیة المحتملة

مدخرات شخصیة وبالنسبة للمؤسسة فھي تقوم بتكوین مؤونات واحتیاطات تخصص 
أفضل في بعض الأحیان من  قد یكون ھذا الأسلوب ,سنویا لحمایة المؤسسة من الإفلاس

ویأخذ فیھ كل من الفرد والمؤسسة صفة المؤمن والمؤمن لھ وھذا  التأمینیة دفع الأقساط
  :نوع لھ مجموعة من العیوب منھا ال

  صعوبة تقدیر الخسائر المتوقعة* 

                                                           
المملكة العربیة ,مذكرة لنیل شھادة الدكتوراه,اثر التحدیات المیدانیة على صناعة التامین التكافلي,ماجد محمد علي أبو شنب 1

16- 15ص ص ,2013,ادارة,السعودیة  
في , مذكرة لنیل شھادة الدكتوراه, ارات وفق معاییر الإبلاغ المالي الدولیةدور محاسبة شركات التامین في اتخاذ القر,طبایبیة سلیمة 2

13ص , 2014, جامعة سطیف, العلوم  
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أو المؤسسات فرص  احتجاز الاحتیاطات والأرباح وھو ما یضیع على الأفراد*
  1. الاستثمار وتحقیق عوائد المؤسسة

  :صنادیق التامین الخاصة  -4-4

نة واحدة أو ھي عبارة عن جمعیات مكونة من مجموعة من الأفراد تربطھم مھ        
في  ,صلة اجتماعیة معینة یكون غرضھا إن تؤدي لأعضائھا تعویضات مالیة محددة

الخ وتسمى ھذه ...حالات معینة مثل زواج العضو او بلوغھ سن معین أو وفاتھ 
   2. الصنادیق بصنادیق الإعانات

  : التامین الحكومي -4-5

ن أو الموظف انطلاقا من ھو الحق المالي الذي تلتزم بھ الحكومة للمواط       
وذلك طبقا لنظام تراعي فیھا  ,لھ على خدمتھ للمجتمع مسؤولیتھا عن رعایتھ مكافأة

مصلحة المواطن أو اقرب الناس إلیھ ولیس لھ صفة المعارضة المالیة حتى ولو تكونت 
ین تام: وبشكل عام یقوم ھذا التامین على الأنواع التالیة  ,المبالغ بإسھام جزئي للمواطن

الإصابات العمل الناجمة عن حوادث العمل وأمراض المھنة التامین الصحي التامین 
  3. الخ...ضد البطالة 

  : التامین التجاري  -4-6

یقوم على أساس تحقیق الربح وعادة ما یقوم بھذا النوع من التامین شركات        
التامین ھنا بحیث  حیث یتم حساب قسط ,التامین المساھمة وھیئات التامین بالاكتساب

 أو الإداریة لتغطیة الأعباء ,أخرى یغطي الخطر المؤمن منھ بجانب نسبة إضافیة
  4 الإضافیة ونسبة لربح التي تھدف إلیھا ھذه الھیئات 

  :مبادئ التامین :  2الفرع 

أو خطر  شيء ھناك عدة مبادئ أساسیة یجب مراعاتھا في أي شخص أو       
ن التعامل معھ على أسس قانونیة وتأمینیة سلیمة حیث توجد حتى یمك ,تامینالموضوع 

                                                           
علوم , مذكرة تخرج ضمن متطلبات شھادة الماجستیر, الحاجة للنھوض بقطاع التأمینات وضرورة تجاوز المعوقات, حدباوي أسماء1

21ص , جامعة المسیلة,اقتصادیة  
  12ص , مرجع سبق ذكره, ن حاج قویدر زینببلقاسم حنا 2
مذكرة تخرج ضمن متطلبات شھادة , إشكالیة تطور ثقافة التامین لدى المستھلك ببعض ولایات الغرب الجزائري ,كریمة الشیخ 3

24ص , 2010,جامعة تلمسان,تسویق دولي,الماجستیر  
14ص ,مرجع سبق ذكره, صافة فاطمة الزھراء, مجاھد منیرة 4 
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ومبدأ , مبدأ المصلحة التأمینیة: ثلاث مبادئ تنطبق على جمیع أنواع التامین وھي
  .ومبدأ السبب القریب أو المباشر, منتھى حسن النیة

ویوجد ثلاث مبادئ أخرى تنطبق على تأمینات الممتلكات والمسؤولیة المدنیة         
مبدأ المشاركة في , مبدأ التعویض:  تنطبق على تأمینات الحوادث الشخصیة وھيولا

  .ومبدأ الحلول, التامین

وتستمد ھذه المبادئ وجودھا وقوتھا من القوانین والتشریعات التي تصدرھا        
وتسعى الدولة إلى ضرورة تحقیقھا من خلال الإشراف  ,الدولة في مجال التامین

أنھا تعد  وترجع أھمیة المبادئ القانونیة الستة إلى ,اع التامینوالرقابة على قط
وأبعاده عن شبھة المقامرة أو , ضروریة للحفاظ على الصفة القانونیة لعقد التامین

للحفاظ على الكیان القانوني والأسس  ,الرھان والحد من سوء استغلال فكرة التامین
  1. العلمیة السلیمة لھ وتحقیق الھدف منھ

  .ا یلي سنتناول كل مبدأ من المبادئ القانونیة بشكل مفصل فیم*

  : مبدأ المصلحة التأمینیة -1 

أفراد  في البدایات الأولى للتامین كان الأفراد یقومون بالتامین على ممتلكات أو        
 وكانوا یجنون أرباحا من تضرر ھذه الممتلكات أو, بھم علاقة مصلحة       تربطھم 

ثیرا ما كان ھؤلاء الأفراد المؤمنون یسعون إلى تحقیق الأخطار المؤمن الأفراد بل ك
أو قتل الأفراد المؤمن لھم لتحقیق الربح , كحرق الممتلكات المتعمد ,ضدھا بأنفسھم

وھنا لم یكن من المیسور التمییز في ھذه المرحلة المبكرة بین التامین وأعمال  ,المنشود
ون مصلحة قانونیة ھو ضرب من المقامرة أو الرھان حیث التامین د ,المقامرة والرھان

لذلك قام المشرعون في الكثیر من الدول  ,بل حافز على ارتكاب أعمال منافسة للقانون
بمعنى انھ لا بد من قیام مصلحة معتبرة قانونا  ,بربط عقد التامین بالمصلحة التأمینیة

نتفع من عدم تضرره حیث ی ,بین طالب التامین والشيء والشخص موضوع التامین
  2. أو الشخص الضرر واستمرار بقائھ ویضار إذا ما تحقق الخطر ولحق بھذا الشيء

   مبدأ منتھى حسن النیة -2

یقوم ھذا المبدأ على أساس انھ یجب على كل من طرفي العقد أن یمد الطرف         
الشيء  خطر أوالتي تتعلق بال ,الأخر بكافة المعلومات والبیانات والحقائق الجوھریة

                                                           
99ص , 2000,الدار الجامعیة طبع نشر وتوزیع, مبادئ التامین بین النظریة والتطبیق, إبراھیم عبد النبي حمودة, الھانس مختار  1  

120- 119ص ص , مرجع سبق ذكره, محمود الزمامیري, صدقي عبد الھادي 2 
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یقصد  .موضوع التامین والظروف المحیطة بھ وكذلك تلك البیانات المتعلقة بعقد التامین
بالبیانات والحقائق الجوھریة تلك البیانات التي تؤثر على قرار المؤمن من حیث قبولھ 

  1. أو رفضھ أو في تقدیره لقیمة قسط التامین الواجب دفعھ أو في تعیین حدود التامین

  :بدأ السبب القریب م -3

یشترط لقیام المؤمن بدفع تعویض إن یكون الخطر المؤمن ضده ھو السبب        
القریب أو المباشر لا السبب البعید لحدوث الخسارة ویقصد بالقرب ھنا سببا لا زمنیا 
بمعنى أن یكون ھو السبب الفعال الذي أدى وقوعھ إلى سلسلة من الحوادث أدت في 

وع الخسارة المالیة تتمثل أھمیة ھذا المبدأ في إن یحدد مدى أحقیة المؤمن النھایة إلى وق
  2. لھ في الحصول على تعویض

  : مبدأ التعویض -4

یقتضي ھذا المبدأ على أن لا یحصل المؤمن لھ على تعویض یفوق المبلغ المبین        
من ثم فان الذي أصاب المؤمن لھ و ,في العقد ولا یتجاوز ھذا المبلغ قیمة الضرر

مبلغ التامین المذكور في العقد وقیمة "المؤمن لھ بناء على ھذه لا یتقاضى اقل القیمتین 
  3. وھذه الصفة تشترك فیھا عقود التامین من المسؤولیة" الضرر 

  :مبدأ المشاركة في التامین -5

یة تأمینات الممتلكات والمسؤول, ویسري ھذا المبدأ على تأمینات الخسائر فقط       
إلا یكون التامین  والغرض الأساسي منھ أیضا ,المدنیة ولا یسري على التأمینات النقدیة

  .وسیلة للإثراء غیر المشروع 

إذا تحقق الخطر المؤمن منھ في وقت یكون فیھ المؤمن لھ  بأنھ ویقضي ھذا المبدأ       
مین ساریة فان مجموعة المؤمنین تشترك تا ,مؤمنا على نفس الشيء موضوع التامین

فان مجموعة المؤمنین تشترك جمیعھا في تحمل الخسارة  ,المفعول لدى أكثر من مؤمن
نتیجة تحقق الخطر المؤمن منھ كل بنسبة مبلغ التامین لدیھ إلى مجموع مبالغ التامین 

  4. إلیھ جمیعھا على أن یراعي مبدأ التعویض الذي سبق الإشارة

  
                                                           

128- 125ص ص , مرجع سبق ذكره, شقیري نوري موسى, اسامة عزمي سلام  1 
104- 103ص ص , المرجع السابق ذكره,م عبد النبي حمودةإبراھی,مختار الھانس  2 
مذكرة تخرج تدخل ضمن متطلبات , نشاطات شركات التامین ودورھا في تحسین الخدمة التأمینیة, عیسى فاطمة الزھراء وآخرون 3

12ص , 2014,جامعة تیارت,تأمینات وبنوك,شھادة لیسانس  
  101- 100ص ص , 1988, بیروت,للطباعة والنشر,دار النھضة العربیة,ن الاجتماعيمبادئ التامی, إبراھیم علي إبراھیم عبد ربھ 4
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  مبدأ الحلول -6

أو الشركة عند التعویض لفرد أخر بموجب عقد أن یحل محل ذلك  ھو حق الفرد       
فعندما تكون شركة التامین بتعویض  ,الفرد في جمیع حقوقھ التي تخص حالة معینة

ألا یسمح لذلك  فمن العدل والإنصاف ,المؤمن لھ عن خسارة حدثت بسبب طرف أخر
ولھذا  ,لأضرار التي سببھاالفرد المتسبب في الخسارة بتجنب المسؤولیة المالیة تجاه ا

یعطي لشركة التامین الحق في الحلول محل المؤمن لھ یدعم مبدأ الحلول مبدأ التعویض 
مبدأ التعویض ھو وضع  إن. ولا ینطبق على وثائق التامین التي لیست عقود تعویض

المؤمن لھ بعد الخسارة في نفس الحالة المالیة التي كان علیھا مباشرة قبل وقوع 
ولكن في ظروف معینة یمكن للمؤمن لھ المطالبة من أكثر من طرف فان  ,رةالخسا

  1.  نجح في فعل ذلك فسوف یتلقى تعویض ویربح من خسارتھ مما یشكل إخلالا

  

  خصائص التامین وأھمیتھ: المطلب الثالث 

  :من خلال سیتم تناول ھذا المطلب

  خصائص التامین :  1الفرع 

عدة خصائص في  تجمیع الخسائر سداد الخسائر العرضیة یتسم التامین كغیره ب       
  :نقل الخطر التعویض نشیر إلیھا فیما یلي 

  تجمیع الخسائر المشاركة في الخسائر -1

وھو جوھر العملیة التأمینیة فالتجمیع ھو توزیع الخسائر التي حدثت للقلة على        
ة بمتوسط الخسارة إضافة لذلك یتم استبدال الخسائر الفعلی ,المجموعة ككل وفقا لذلك

لذلك یمكن  ,تجمیع عدد كبیر من الوحدات المعرضة للخطر: یشتمل التجمیع على 
استخدام قانون الأعداد الكبیرة لتقدیم تنبؤ دقیق بشكل كبیر للخسائر المستقبلیة وھكذا 

  . ینطوي التجمیع على مشاركة الخسائر إلى جنب المجموعة كلھا

  . لمستقبلیة ببعض الدقة بناء على قانون الأعداد الكبیرةالتنبؤ بالخسارة ا-

عملیة تجمیع الخطر تعتبر من العملیات الھامة لشركات التامین باعتبارھا متحملة -
  .للخطر حیث إن عملیة تجمیع الخطر تعتبر محاولة لتطبیق قانون الأعداد الكبیرة

                                                           
 1 54ص , 2016, مدخل إلى أساسیات التامین الریاضي, المعھد المالي, مؤسسة النقد العربي السعودي
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  تسدید الخسائر العرضیة وغیر المعتمدة  -2

یة الثانیة للتامین ھي سداد الخسائر العرضیة العرضیة التي تكون غیر الخاص       
متوقعة وتحدث بشكل عشوائي فھي تلك الخسارة التي تحدث عن طریق الصدفة أو لا 

أنھا لیست  ویجب أن یكون حدوث تلك الحوادث احتمالي أي, یعتمد شخص إحداثھا
ھذه الشروط الثلاثة أي  وبالتالي فان ,مؤكدة الحدوث كما یجب أن تكون مستقلة

لان التعمد  ,الاحتمالیة والمستقبلیة والصدفة ھي الشروط التي تمیز الخسارة العرضیة
یخرج الظواھر الطبیعیة والعامة عن انتظامھا المألوف والعادي وبالتالي یصعب التنبؤ 

  بھا وقیاسھا وتعیین أقس

  نقل الخطر  -3

ناء التامین الذاتي تشتمل خطة التامین على ھو عنصر جوھري أخر للتامین باستث       
والذي یكون في مركز ) شركة التامین ( نقل الخطر البحث من المؤمن لھ إلى المؤمن 

مالي أقوى من المؤمن لھ لتحمل الخسارة ومن وجھة نظر الفرد الأخطار البحتة التي 
ض العجز السرقة یتم نقلھا بشكل معتاد إلى المؤمنین تتضمن خطر الوفاة المبكرة المر

  الحریق دمار الممتلكات وقضایا المسؤولیة 

  التعویض

والذي یقضي بأنھ عند حدوث خسارة تغطیھا الوثیقة لا یجوز بأي حال من        
أن التعویض یكون دائما في  إن یزید التعویض المستحق عن قیمة الخسارة أي الأحوال

حتى لا یكون التامین مصدر ربح  حدود الخسارة أو المبلغ التامین أیھما اقل وذلك
 للمؤمن لھ وأیضا حتى لا یدفعھ لتعمد إحداث الخطر وظھور المسببات الأخلاقیة

لتحقیق الفائدة من وراء التامین وبالتالي الإثراء على حساب التامین لذلك یھدف ھذا 
 إلى وضع المؤمن لھ في نفس الحالة وفي نفس المركز المالي التي كان علیھا المبدأ

تماما قبل تحقق الحادث دون أیة زیادة أو فوائد وجدیر بالذكر انم بدا التعویض یطبق 
فقط على عقود تأمینات الممتلكات والمسؤولیة دون تأمینات الحیاة والتي تعتبر من قبل 
الوثائق محددة القیمة والتي تعتمد فیھا شركات التامین بسداد القیمة المتفق علیھا مسبقا 

  1عند تحقق الخطر المؤمن ضده  مبلغ التامین

  

                                                           
, تأمینات وبنوك, ماسترمذكرة تدخل ضمن متطلبات شھادة ال, إدارة جودة الخدمات بقطاع التامین في الجزائر,خوجة بو عبد الله 1

16- 15ص ص , 2015, جامعة تیارت  
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  أھمیة التامین :  2الفرع 

للإفراد والمنشات من نتائج  إن الھدف الأساسي للتامین ھو توفیر التغطیة التأمینیة       
أو ممتلكات أو مسؤولیة  أشخاص الأخطار المختلفة التي تواجھھا سواء كانت الأخطار

الاستقرار الكامل للمشروعات ورجال یساھم في توفیر ) التامین(مدنیة فان بذلك 
الأعمال حیث یعمل على تفرغھم للتخطیط والعمل على زیادة الإنتاج بما یعود علیھم 
على المجتمع بفوائد اقتصادیة واجتماعیة وغیر محدودة وقد فطنت معظم أو كل دول 

  1الأھمیة الاقتصادیة والاجتماعیة للتامین  العالم إلى

  :إلیھا فیما یلي ونلخص الاھمیات المشار

  الأھمیة الاقتصادیة -1

  :تشمل الأھمیة الاقتصادیة العناصر التالیة 

  یعتبر التامین من أھم وسائل الادخار والاستثمار 1-1

إن قطاع التامین بشقیھ التجاري والاجتماعي یعتبر أداة ھامة ومتمیزة من تجمیع        
  2 وخاصة الدول النامیةالمدخرات ومن ثمة الاستثمار بكافة دول العالم 

   العمل على زیادة الإنتاج 1-2

التأمینیة من أخطار كثیرة مما شجع  یةنظرا لما یتمیز بھ التامین من توفیر التغط       
  الأفراد والمنشات بالدخول في مجالات جدیدة أو بالتوسع في مجالاتھم الحالیة وبالتالي 

الكبیر كما یعمل على زیادة القدرة الإنتاجیة  یساعد في الوصول إلى مزایا الإنتاج       
للأفراد العاملین بالمنشئات والمشروعات  من ناحیة أخرى فان توافر التغطیة التأمینیة

بأسرھم كل  أو بمختلف الأخطار كالمرض البطالة سواء كانت ھذه التغطیة تتعلق بھم
دا طویلة نسبیا ذلك سیساعدھم على استمرارھم في العمل یمثل ھذه المشروعات مد

  3وھذا ینعكس على تنمیة قدراتھم العملیة 

  

  

                                                           
 1 74ص , مرجع سبق ذكره,التامین وریاضیاتھ مع تطبیقات على تأمینات الحیاة وإعادة التامین,إبراھیم علي إبراھیم عبد ربھ

13ص , مرجع سبق ذكره, عین ناشفة طاھر سعداوي حوریة 2 
 3   79ص , المرجع السابق ذكره ,یاتھ مع تطبیقات على تأمینات الحیاة وإعادة التامینالتامین وریاض ,إبراھیم علي إبراھیم عبد ربھ
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  تسھیل اتساع عملیات الائتمان وزیادة الثقة التجاریة  1-3

یقوي التامین مركز المدین اتجاه دائنة ویضمن لھذا الأخیر الحصول على حقھ في        
ثقة التجاریة بین إلى تدعیم ال أو عدم قدرة المدین على تسدید دیونھ إضافة حالة إفلاسھ

  تجار الجملة والتجزئة في تامین البضائع والسلع 

  العمل على تحقیق التوازن بین العرض والطلب في الاقتصاد القومي  1-4

بحیث یساعد على زیادة المدخرات الإجباریة وبالتالي الحد من التضخم في فترات 
  1 لةالكساد یعمل على زیادة قیمة التعویضات للقضاء في ھذه الحا

  المساھمة في اتساع نطاق التوظیف والعمالة 1-5

بالعمل على امتصاص " الاجتماعي و التجاري "یعمل التامین بقطاعاتھ المختلفة         
قدر كبیر من العاملین في المجتمع لان التوسع یقتضي توفر حد ادني في العمالة الفنیة 

لحیاة او تأمینات عامة كالحریق والمھنیة في فروعھ المختلفة في تامین ا والإداریة
  الخ....والتامین الھندسي والسیارات 

  المساھمة في تحسین میزان المدفوعات والمحافظة على الثروة  1-6

تتمیز إعادة التامین بالصفة الدولیة أي انھ لنجاح صناعة إعادة التامین یتطلب        
  :ة ویمكن أن نقسمھا إلى نوعین الأمر التعاون في ھذا المجال بین دول العالم المختلف

  دول مصدرة للتامین 

وفیھا نجد إن مجموع ما نحصل علیھ سنویا من أقساط وتعویضات یفوق ما تدفعھ        
الدول الأخرى والتي تظھر في العملیات الجاریة من میزان المدفوعات وتقلیل العجز 

  بھ 

   دول مستوردة للخدمة التأمینیة

 إذا ما أصاب ھذه ي یتحملھا میزان المدفوعات یقابلھا تغطیة تأمینیةإن الفروق الت       
  الدول 

   1 كارثة كبرى في إحدى السنوات فان اقتصادھا سوف یتأثر بسیطة من ھذه الكارثة

                                                           
ص , 2012,جامعة تیارت,تأمینات وبنوك, مذكرة تخرج تدخل ضمن متطلبات نیل شھادة الماستر,التامین على البطالة,قدوري منیرة 3

39- 38ص   
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  :الاجتماعیة الأھمیة -2

  :تتمثل فیما یلي 

   التامین عامل من عوامل الوقایة 2-1

ن مبالغ التعویض التي تلتزم بدفعھا على دراسة تھدف شركات التامین إلى الحد م       
أسباب المخاطر وتفادي حدوثھا باتخاذ الوسائل اللازمة للوقایة منھا كما تقوم بتشجیع 

المؤمن لھم على توخي المخاطر وتقلیل نسبة وقوعھا وذلك من خلال خفض نسبة 
  القسط او الإعفاء الجزئي منھ عقب مرور عدة سنوات دون وقوع الخطر

  التامین عامل من عوامل التعاون  2-2

یقوم التعاون بین مجموعة من الأشخاص لضمان خطر معین فیقوم كل منھم         
بدفع قسط او اشتراك لتغطیة الخسائر التي یمكن أن یتعرض لھا أي واحد منھم عن 

  الأمراض الحوادث المھنیة البطالة وغیرھا من الصنادیق التي تنشا لھذا الغرض 

   التامین عامل من عوامل الحمایة والأمان 2-3

یوفر التامین الأمان للمؤمن لھ ضد خطر معین قد یتعرض لھ في نفسھ او في مالھ        
او في شخص یعنیھ أمره فالشخص یؤمن نفسھ من الخسارة التي قد تصیبھ في مالھ او 

  تمسھ في شخصھ ھو او غیره

او المستفید مبلغ من المال او إیراد مؤقتا عند  فالتامین على الحیاة یھیئ للمؤمن        
 حلول الخطر المؤمن منھ وفاة او عجز او شیخوخة مما یساعد على بث روح الأمان

والطمأنینة في نفوس الأفراد على نحو یمكنھم من مباشرة أنشطتھم دون خوف والحیاة 
قد تصیب ذمتھ  في حریة وسكینة ویحمي التامین على الأشیاء الفرد من الخسارة التي

المالیة وذلك بتعویض الشخص عند تعرض الشيء المؤمن علیھ كالحریق او السرقة 
  2 مثلا 

 

 

 

                                                                                                                                                                                     
22مرجع سبق ذكره ص , صافة فاطمة الزھراء, مجاھد منیرة 1 

18ص , مرجع سبق ذكره التامین باستخدام التقنیات الاكتواریة الأقساطقیاس  وأسالیبطرق ,  ,بوجنان خالدیة 2 
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  أساسیات التأمین :المبحث الثاني 

أن التامین علاوة على تعدد صوره وأنواعھ لیس مجرد فكرة ضیقة او عمل من         
ن قبل شركات وھیئات الأعمال التجاریة بل ھو نضام قانوني فني وعملیة تدار م

متخصصة یعتمد في إجرائھ على عوامل دقیقة ومعقدة إلى حد كبیر فالتامین صیغة 
  . غیر مألوفة تجمع أكثر من جانب

  أسس التامین : المطلب الأول

تعددت الدراسات في مجال تحدید أسس واضحة للتامین ولكل دراسة رأي نقیض        
ین ھو أساس اقتصادي محض في حین رأى أساس التام حیث أكد بعض الخبراء إن

   .أساسھ فني لا محالة إن البعض الأخر انھ أساس قانوني ورجحت مجموعة أخرى

  :الأساس الاقتصادي للتامین-1

اقتصادي غیر  الأساساو المذھب تأسیس التامین على  یرى أنصار ھذا الرأي       
الأخذ بفكرة  ریق منھم إلىاختلفوا حول معیار ھذا الأساس الاقتصادي فذھب ف إنھم

الأخذ بفكرة الضمان وبذلك انقسم أنصار ھذا المذھب إلى  إلى الحاجة وذھب فریق أخر
 كل منھما  نادىفریقین 

بنظریة مستقلة فنادى الفریق الأول بنظریة التامین والحاجة ونادى الفریق الثاني        
  1.بنظریة التامین والضمان

  ةنظریة التامین والحاج 1-1

إن التامین یقوم على فكرة الحاجة حیث في منظورھم ا  یرى أنصار ھذا الرأي         
ناي نوع من التامین یھدف إلى الحمایة والأمان من خطر معین وان التامین من 

في حاجة المؤمن  الإضرار والتامین من خطر الحریق او غیرھا یجد مصدره الأساسي
لھ الحمایة والأمان عند وقوع المخاطر ومن  إجراء نوع من الوقایة تضمن لھ إلى

الملاحظ إن الحاجة للحمایة والأمان لا تتأكد في كل أنواع التامین فالتامین على الحیاة 
فیھ حاجة للمؤمن لھ وبذلك یمكن التفكیر في تبني معیار  تتحققلا  أخرلصالح شخص 

 أننا إذلمعیار الحاجة والذي یظھر انھ اقرب لھذه العملیة معیار المصلحة بدیلا  أخر
عملیة التامین بشكل عام تقوم في الواقع على المصلحة فھي الدافع للمؤمن  أننلاحظ 

عملیة التامین فمصلحة المؤمن لھ تكمن في حلول شخص  لإجراء وأیضاوالمؤمن لھ 

                                                           
16ص, 1993, الإسكندریة, الدار الجامعیة, مقدمة في مبادئ التامین, مختار محمود الھانسي 1 
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المخاطر محتملة الوقوع ومصلحة المؤمن تكمن في  اثأرقد تكون مؤسستھ لتغطیة  أخر
 1. ح وھذا ھو الشكل الغالب بالنسبة للتامین في وقتنا الحاضرتحقیق الرب

  نظریة التامین والمصلحة 1-2

إن عملیة التامین تقوم على المصلحة فھي الدافع لھ فمصلحة المؤمن لھ تكمن في         
وجود شخص أخر لتغطیة أثار المخاطر المحتملة الوقوع ومصلحة المؤمن المؤمن لھ 

  تكمن في الربح

  نظریة التامین والضمان   1-3

یرى أنصار ھذا المعیار بان الضمان یكون أفضل من غیر من غیره من المعایر         
كأساس التامین باعتباره یمثل القسم المشترك لكافة أنواعھ فالتامین على  الأخرى

الأشیاء مثلا یحقق الضمان للقیمة والتامین على الحیاة یحقق الضمان للغیر وعدم 
ھور المالي للمستنفدین ونفس الشيء على المرض  الشیخوخة إصابات حوادث التد

  2المرور یحقق لھم ضمان عدم إخلال التوازن الاقتصادي لمؤمن لھ 

  الأساس القانوني للتامین -1

یرى أصحاب ھذا المذھب من القانونیین  سواء كانت نصوص او فقھاء او         
محض فھم یركزون بإسھاب عند تعریفھم  صیغة التامین أساسھا قانوني إنمحاكم 

للتامین عن تعریف عقد التامین كوسیلة قانونیة للتعاقد حیث یبدو الاھتمام ھنا بأطراف 
عقد التامین وتعھدات كل طرف والمصلحة التي تعود علیھ من التعاقد لكن اختلفوا في 

  3كیفیة تحدید معیار او العنصر الذي یعتمد علیھ 

  والضرر نظریة التامین 2-1

یعتمد أصحاب ھذا الرأي على المقیاس القانوني المحدد للتامین الذي ینتج عنھ        
أصل وجود التامین في حد ذاتھ ھو إصلاح الضرر وبالتالي یبقى الضرر  أن الضرر إذ

وإصلاحھ ھو أساس التامین وما یعاب على أصحاب ھذا الاتجاه انھ لا یصلح لأنواع 
  4 التامین الأخرى

                                                           
18ص, 2000, دیوان المطبوعات الجامعیة, مدخل لدراسة قانون التامین الجزائري,جدیدي معراج 1 
10ص , مرجع سبق ذكره التامین باستخدام التقنیات الاكتواریة الأقساطقیاس  وأسالیبطرق ,  ,بوجنان خالدیة 2 

تسویق , مذكرة تخرج تدخل ضمن متطلبات نیل شھادة الدكتوراه, تحلیل القدرة التنافسیة لقطاع التامین الجزائري,قندوز طارق 3
53ص, 2014, 3جامعة الجزائر   

18ص, مرجع سبق ذكره, وعزیز الشیخب 4 
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  نظریة التامین والتعویض 2-2

أساس التامین لیس الضرر في حد ذاتھ وإنما الھدف من  یرى أنصار النظریة أن        
التامین ھو التعویض أي مبلغ التامین الذي یدفعھ المؤمن لمؤمن لھ عند وقوع الخطر 

لان ھذا التعویض یوجد في كافة أنواع التامین عكس الخطر الذي ینعدم في بعض أنواع 
التامین ویؤخذ على ھذه النظریة بأنھا لا تتفق مع الطبیعة الحقیقیة لعملیة التامین وھي 

  حمایة الإنسان من الخطر والأسس الفنیة التي تقوم علیھا

  الأساس الفني للتامین   -2

یشتمل التامین إلى جانب العنصرین الاقتصادي والقانوني إلى عنصر فني یتمثل        
  1نیة تمیز التامین الحدیث وتباعد بینھ وبین المقامرة والرھان ھذا العنصر في أسس ف

وتتمثل عملیة التامین من الناحیة الفنیة في تجمیع اكبر عدد من راغبي التامین ضد       
  2خطر معین ویدفعون أقساط لتغطیة ما قد یتعرض منھم لھذا الخطر 

  :ة البحتة نظریة حلول التعاون والمنظم على سبیل التبادل محل الصدف

یرى الفقھاء القائمون بھذه النظریة إن التامین في حقیقتھ عملیة التعاون بین عدة         
مؤمن لھم یواجھون مخاطر متشابھة حیث تم تغطیة المخاطر التي یتعرض لھا بعضھم 

البعض بدلا من إن یواجھ كل منھم المخاطر بمفرده تاركا أمر تعرضھ لھذه المخاطر 
فالمؤمن لھم ھم الذین یضمنون تغطیة مخاطرھم بأنفسھم ویقتصر دور لمحض الصدفة 

المؤمن على إدارة وتنظیم ھذا التعاون بین المؤمن لھم على سبیل التبادل وفق أسس 
فنیة تمكنھ من تحدید القسط الذي یدفعھ كل مؤمن لھ بحیث یتناسب ھذا القسط مع درجة 

قساط یقوم المؤمن بتغطیة المخاطر احتمال وقوع الخطر ودرجة جماده ومن ھذه الأ
التي تقع للمؤمن لھم فعملیة التامین ھي إذن عملیة تعاون منظم على سبیل التبادل بین 

المؤمن لھم طبقا الأسس فنیة من شانھا أبعاد احتمالات الصدفة البحتة في وقوع 
  المخاطر 

م على سبیل التبادل وعلى ھذا النحو یكون أساس التامین ھو حلول التعاون المنظ        
لكن اھتمام ھذا الرأي بالمؤمن في عملیة التكافل وإھمالھ لمكانة  1. محل الصدفة البحتة

   2.المؤمن لھ وحقوقھ جعلھ ناقص إلى حد كبیر وھذا ما یؤخذ على أصحاب ھذه النظریة

                                                           
, الطبعة الثانیة, منشاة معارف الإسكندریة, التامین قواعده أسسھ الفنیة والمبادئ العامة لعقد التامین, فتحي عبد الرحمان عبد الله 1

22ص , 2002- 2001  
22ص , سنة نشردون , الإسكندریة, دار الجامعة الجدیدة للنشر, مبادئ قانون التامین, محمد حسین منصور 2 
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  نظریة التامین كمشروع منظم فعلیا   4-1

لتامین یتطلب مشروع منظم لأنھ لیس كباقي یعتقد أصحاب ھذه النظریة إن عقد ا        
العقود على اعتبار انھ ینطوي على عملیة فنیة تھدف إلى تجمیع المخاطر وأجرا 
المقاصة وتحدید القسط الذي یدفعھ المؤمن لذلك فان عقد التامین لابد إن یبرم عن 

لتامین وقد الأساس الفني ل طریق ھذا المشروع المنظم فنیا ھذا التنظیم ھو الذي یعتبر
أنجبت ھذه النظریة عنصرا جدیدا وھو المعیار الفني لعقد التامین غیر انھ غیر كافي 
لان المعیار الذي تأخذ بھ ھذه النظریة لا یقتصر على التامین حیث یوجد العدید من 
عملیات المضاربة تدار بواسطة مشروعات منظمة فنیا دون إن یطلق علیھا وصف 

  3التامین 

   :ز التي تقوم علیھا الأسس الفنیة لنظام التامین ھيواھم الركائ

  التعاون بین المؤمن لھم من المخاطر -
   الاستعانة بالعلوم الریاضیة و الإحصائیة -
  الجمع بین الأخطار القابلة للتامین -
  إجراء المقاصة بین الأخطار -

  4 غیر إن ھناك من یقول إن التعاون مبني على الصدفة البحتة 

یظھر بان النظریات السابقة تنظر إلى جانب واحد من جوانب التامین مما سبق        
حیث یقتصر بعضھا على الجانب الاقتصادي فحسب والبعض الأخر على الجانب 
القانوني والفني لكن في حقیقة الأمر لا یمكن الاستغناء عن معیار من ھذه المعاییر 

تنتج بان عقد التامین ینطوي على الثلاث او الفصل بینھا في عقد التامین إذا من ھذا نس
  5 أسس قانونیة واقتصادیة وفنیة تجعلھ ممیز عن باقي العقود الأخرى

  

  

  

                                                                                                                                                                                     
 1 25ص , مرجع سبق ذكره, مختار محمود الھانسي 
19ص , مرجع سبق ذكره, بوعزیز الشیخ  2 
54ص , مرجع سبق ذكره, قندوز طارق  3 
11ص , مرجع سبق ذكره التامین باستخدام التقنیات الاكتواریة الأقساطقیاس  وأسالیبطرق ,  ,بو جنان خالدیة  4 
54ص  , ق ذكرهالمرجع الساب, قندوز طارق  5 
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  تقنیة التامین  :المطلب الثاني

في الواقع إن التامین عبارة عن تقنیة التضامن عن طریق التبادل ولا یمكن        
الأخطار یعوضھا طبقا  انجازه إلا بواسطة مؤمن محترف یأخذ على عاتقھ مجموعة من

لقوانین الإحصائیات تستند على أساس وجود نوع من التبادل كما ترتكز تقنیة التامین 
على إعادة التامین لان ھذه الطریقة ھي وحدھا التي یمكن أن تقدم لتبادل توازنھ 

  .الضروري

  التبادل -1

الذین الأشخاص  یرتكز التامین أساسا على التبادل ویتضمن بالضرورة على أساس
یساھموا جمیعا في الوفاء بمبالغ الحوادث الضارة ھذا الوفاء ینفذ عن  یقررون إن

طریق اشتراكات وھذا التبادل یسمح بتجنب الصدفة ویبعث الطمأنینة في النفوس 
والنتائج المترتبة عن الصدفة تكون قد جزئت لدرجة إن العب ء لم یعد مؤثرا على كل 

طر والمبالغ المستحقة تكون موزعة نسبیا بین المؤمن و الخ واحد بالمقارنة مع أھمیة
  المؤمن لھم 

یقترض التامین مجموعة من الإخطار المتعددة كلما كان التبادل اكبر كلما صار تحقیق 
أعظم وكلما كانت الاشتراكات ھامة كلما استطاعت الجماعة المشتركة  الأخطار

ر عددا كلما أصبح عب ء الخطر تعویض الأضرار بنفسھا وكلما كان المؤمن لھم أكث
الخطر اقل أثرا على كل فرد من الجماعة والمثالیة في ھذا المیدان تتمثل في إن التبادل 

   1 یجمع المخاطر التي یتعرض لھا عموم الأفراد

   الاستعانة بعلم الإحصاء -2

إن التامین كالسعة تباع وتشترى تختلف عن مثیلتھا من السلع الأخرى اختلافا جوھریا 
عادة ما یحدد سعر البیع على أساس سعر التكلفة مضافا إلیھ الربح ھذا ما یحدث لسائر 

السلع على غرار التامین فالمؤمن لا یستطیع تحدید مسبق للقسط الذي یلتزم بھ كل 
مؤمن لھ لان تحدید القسط یتوقف على معرفة الكوارث التي یتم تغطیتھا مستقبلا وھذا 

لتامین لحل ھذه المشكلة على المؤمن إن یلجا إلى تقدیر ما یتم معرفتھ في نھایة ا
أن المؤمن ھنا یحدد  احتمالات عدد الكوارث التي سیلتزم بتغطیتھا كل مؤمن لھ أي

سعر البیع قبل معرفتھ لسعر التكلفة لان ما یتكلفھ فعلا لا یمكن معرفتھ إلا في المستقبل 
  .وبعد تصفیة الكوارث الناجمة

                                                           
, دیوان المطبوعات الجامعیة, 1980أوت  9التأمینات البریة الخاصة في ضوء قانون التأمینات الجزائري المؤرخ في , راشد راشد 1

16- 15ص ص  , الساحة المركزیة بن عكنون الجزائر  
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 تفرقةأن تكون الأخطار م -3
ھذا یعني إن المجامیع الكبیرة من الأخطار التي یقبل المؤمن التامین علیھا لا تقع      

كلھا حیث تقع مرة واحدة فتصیب مجموع المؤمن لھم بأنھا تقع موزعة او متفرقة 
فتصیب فردا او عددا بسیطا من أفراد ھذا المجموع ولكنھا لا تصیبھم كلھم دفعة واحدة 

  ن الخطر یھدد مجموع المؤمن لھم فان الكارثة لا تحل بعدد بسیط منھم بمعنى انھ إذا كا

 القابلة للتامین ھي الأخطار الموزعة او المتفرقة إما الأخطار إن بمعنى أخر      
  الأخطار غیر الموزعة التي تتصف بالعمومیة في وقوعھا لا یمكن فنیا التامین علیھا 

   :تجانس الأخطار -4

ثال جمیع أخطار الحرائق لوحدھا او حوادث السیارات على حدى على سبیل الم       
الخ یجب إن تكون متقاربة في القیمة فلا یمكن الجمع بین أخطار متفاوتة . . . والمرض 

القیمة إلى حد كبیر فیكون احد المؤمن لھم معرضا إلى خطر جسیم تكلف تغطیتھ مبالغ 
یسیر لا یكلف تعویضھ إلا مبالغ  كبیرة و یكون باقي المؤمن لھم معرضین إلى خطر

ضئیلة فمن شان ھذا التفاوت في القیمة إن یخل بالتوازن المالي لشركة التامین ولا یحق 
  الھدف من التامین 

   :تواتر الأخطار -5

حتى یكون الخطر قابلا للتامین یجب أن یكون وقوعھ متواترا بمعنى أن یكون        
   یر احتمالات حدوثھ ویرجع ھذا لأمرینقابلا او یسمح لقوانین الإحصاء بتقد

الإحصاء الذي یعتمد علیھ التامین كثیرا یقوم على فكرة إن الحوادث التي قد  إن أولھما
تبدو مفاجئة او ولیدة الصدفة تخضع في تكرارھا لقانون یسمح بالتعرف علیھا ومعرفة 

  نسبة تكرار وقوعھا 

أقساط التامین ھي  لخطر متواترا فھو إنالأمر الثاني فان اشتراط إن یكون ا أما      
التي تستخدم لتغطیة الكوارث وھذه الأقساط تحدد على ضوء عدة عوامل أھمھا درجة 
احتمال وقوع الخطر ولكي یكون الخطر قابلا للتامین من الناحیة الفنیة یجب أن یكون 

منتظمة متواترا ومتسقا ومنتظما في وقوعھ لا یشترط وقوعھ أن یكون بصورة دوریة 
بل إن یقع ھذا الخطر من حیث الزمان والمكان بصورة تكفي لان یكون التامین من 

  .الناحیة الفنیة ممكنا
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  :اختیار الأخطار من طرف المؤمن -6

عندما توضح الإحصائیات بناء على المبادئ المشار إلیھا یتعین على مؤسسة        
   ین المستنتجة من ھذه الإحصائیاتالتامین إن تنظم التبادل الذي لنشاتھ طبقا للقوان

الإحصائیات غالبا ما تنعدم وان المؤمنین یقومون الأخطار  إن بالطبع یجب ملاحظة  
یجب أن تكون الأخطار المضمونة مشابھة للأخطار التي اتخذت كنماذج للملاحظة 

وھذا یعني أن على المؤمن إن لا یضم كل الصفات التي تعرض علیھ فیتعین علیھ جمع 
كبر عدد ممكن من الأخطار و من اجل أقصى ما یمكن تعویضھ منھا وانجاز الموازنة ا

ما بین المداخیل والمصاریف كما یتعین علیھ إن یجمع بین الأخطار المتفرقة 
أكثر خطورة من الأخطار  إذا تعلق الأمر بمجرد أخطار إما والمتجانسة بقدر ما أمكن

یطلب قسطا زائدا من اجل إن یضمن نفسھ ومن  النموذجیة عندھا یتعین على المؤمن إن
  1 من اجل ضمان استقرار مؤسستھ والمساواة في الأعباء بین المؤمن لھم

   :الدور التقني لإعادة التامین -7

إعادة التامین وسیلة تقنیة تسمح للمؤمن المباشر باجتناب الفروق المشار إلیھا        
ل اجتناب الفروق خاصة فیما یتعلق وبتحقیق أفضل تفریق وتوزیع للأخطار من اج

بالأخطار الكبیرة توجد وسیلة أخرى تتمثل في التامین المتعدد ففي ھذا النوع من 
التامین نجد الخطر من البدایة موزعا بین عدة مؤمنین یتحمل كل واحد منھم جزءا من 

ة المؤمن الخطر لكن ھذا النوع من التامین لا یلغ الفروق بشكل نھائي كما یستلزم موافق
یتعاقد مع مؤمن وحید و ھنا اعتبرت عملیة إعادة التامین جزء لا  أنلھ الذي یفضل 

  2 یتجزأ من تقنیة التامین 

  الوقایة  -8

یطلق علیھا البعض سیاسة تخفیض الخطر تقضي بالعمل على منع الخطر او         
نھا تؤثر مباشرة الحد من الخسائر التي یسببھا إن ھي حدثت أھم ما یمیز ھذه الطریقة إ

على العوامل المساعدة للخطر مما یؤثر على احتمال حدوث الخطر وعلى حدة الخسائر 
او كلیھما معا ھذا من ناحیة ومن ناحیة ثانیة فان استخدام ھذه الطریقة لا یعود بالفائدة 
على الفرد فحسب بل تخدم أیضا الصالح العام ومن الناحیة الاقتصادیة فان إتباع ھذه 

إن الفرد یتحمل تكالیف ثابتة والثاني یتمثل  ریقة یترتب علیھ أمرین متعاقبین الأولالط

                                                           
ص , جامعة الجزائر, التحلیل الاقتصادي, مذكرة تخرج تدخل ضمن متطلبات نیل شھادة الماجستیر, التامین الجماعي, محمد دبوزین 1

27- 25ص   
        27- 24ص ص , مرجع سبق ذكره, راشد راشد 2
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الفرد من استخدامھا وھذه تنحصر في تخفیض القیمة  في المزایا التي تعود على
  1 المعرضة للخطر اقتصار وتخفیض معدل الخسارة اجتماعیا 

  فوائد التامین  :المطلب الثالث

في مختلف أنشطة الحیاة الاجتماعیة والاقتصادیة للمجمعات لقد تغلغل التامین      
المتقدمة بحیث أصبح من المتعذر تصور كیف یمكن لعجلة الحیاة إن تدور في ھذه 

المجمعات بحیویة وكفاءة بدون وجود التامین وقد ساعد على ھذا التغلغل التنمیة 
مجمعات سواء على مستوى ونشر الثقافة التأمینیة في ھذه ال المستمرة للوعي التأمیني

او الھیئات وانطلقت ھذه المجمعات للاستفادة من الفرص التي یتیحھا التامین  الأفراد
لمواجھة الأخطار ولتطویر القدرات الاستثماریة لدفع عجلة التنمیة بصورة أسرع في 

  2 الطریق الصحیح 

  التنمیة الاقتصادیة  -1

  :  یعمل التامین على التنمیة اقتصادیا من خلال

   زیادة الإنتاج -
  حفظ الثروة المستعملة  -
   خلق رؤوس الأموال -

أما من خلال زیادة الإنتاج فالتامین ھنا یساعد المؤسسات على دخول میادین       
جدیدة من أمثلة ذلك قیام بعض تجار السیارات بالأقساط وھذا الأمر لم یكن ممكنا لو لم 

التاجر یضمن حقھ إذا تعرضت ھذه  یكن ھناك تامین على ھذه السیارات لصالح ھذا
  .السیارات للخطر 

أما من حیث حفظ الثروة المستغلة فیتم ذلك من خلال تعویض شركات التامین        
بتعویض المؤمن لھ إذا تضرر مصنعھ مثلا نتیجة لوقوع الخطر المؤمن ضده وبذلك 

لمجتمع إذ انھ فان صاحب ھذا المصنع او المشروع لم یخرج من الدورة الاقتصادیة ل
یكون قادرا على إعادة بناء ما تضرر من خلال التعویض الذي حصل علیھ من شركات 

   .التامین

ومن خلال خلق رؤوس الأموال ھنا شركات التامین تقوم باستیفاء الأقساط من        
مجموع المؤمن لھم وبذلك یتجمع لدى ھذه الشركات حصیلة من الأموال یمكن 

                                                           
  31- 30ص ص , مرجع سبق ذكره, إبراھیم علي إبراھیم عبد ربھ  3

42ص , مرجع سبق ذكره, محمود الزمامیري, صدقي عبد الھادي 2 



مفاھیم حول التامین وأثره على                 الفصل الأول                    

ات الاقتصادیةرالمتغی  

 

36 

 

عد احتجاز یلزم لإغراض مواجھة الالتزامات حیث تقوم شركات الاستفادة منھا ب
التامین بتمویل قطاعات الصناعة التجارة والزراعة والاستثمارات الأخرى وذلك عن 

   .طریق المساھمة بشكل مباشر في ھذه المشاریع

   :التنمیة الاجتماعیة -2

لبطالة والعجز كما إن یعالج التامین الكثیر من الأفاق الاجتماعیة مثل المرض وا        
التامین یعمل على خلق جو من الراحة والطمأنینة والھدوء لدى أفراد المجتمع وینجم 
ھذا عن ھدم حاجز الخوف من المجھول وبث الطمأنینة في نفوس الأفراد والھیئات 
فتقدم على الاستثمار والإنتاج دون تردد وخوف من الأخطار التي یمكن مواجھتھا 

  .بالتامین

إن شركات التامین بحكم خبرتھا الخاصة في مواجھة الأخطار وبحك اتصالاتھا        
بالشركات الأخرى في السوق المحلي والأسواق العالمیة یتوفر لھا رصید ھائل من 

المعرفة والخبرة یمكنھا من تقدیم الدراسات والإحصائیات التي تفید جمھور المؤمن لھم 
  و تقلیل الخسائر إلى حدودھا الدنیا للتعرف على انجح الوسائل لمنع ا

  :مكافحة التضخم 2-2

عند قیام شركات التامین بتحصیل الأقساط من الجمھور المؤمن لھم ھذا یعني        
امتصاص السیولة من أیدي الناس مما یؤدي إلى انخفاض في الأموال المتداولة بین 

ركات التامین باستثمار ھذه أیدي الناس وبالتالي تخفیض میولھم الاستھلاكیة وتقوم ش
   الأموال في مشاریع تنمویة وإنتاجیة

   :تحقیق التوازن في میزان المدفوعات2-3

تحصل علیھ ھیئات التامین الوطنیة من عملات أجنبیة مقابل الخدمات التي  إن ما       
ى زیادة تقوم بھا في البلدان الأجنبیة ونتیجة عملیات إعادة التامین التي تمارسھا یؤدي إل

الصادرات غیر المنظورة مما یؤدي إلى تحسین میزان المدفوعات ویساھم في اتساع 
  1حجم التجارة الخارجیة 

  

  

                                                           
 1  93- 91ص ص , مرجع سبق ذكره, أسامة عزمي سلام شقیري موسى
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  التامین وأثره على المتغیرات الاقتصادیة  :المبحث الثالث

للنشاط التأمیني وظائف ومھام عدیدة اجتماعیة واقتصادیة انطلاقا من دوره في        
ھ كأھم عامل من عوامل العملیة الإنتاجیة وحمایة ممتلكاتھ حمایة الفرد بشخص

   .ومسؤولیاتھ تجاه الغیر عن أخطاء یرتكبھا بغیر قصد وحمایة الاقتصاد الوطني ككل

التامین یساعد على زیادة الإنتاجیة من جراء توفیر الطمأنینة حیث یعمل المؤمن علیھ 
عنھم قانونیا وھذا ما  المسئول تھأسر قلق على مستقبلھ ومستقبل أفراد بدون خوف او

یسھم في تحسین المستوى المعیشي ویفتح أفاق التعلیم وتزود متطلبات الحیاة التي 
تتسارع بشكل ملحوظ باتجاه التضخم والتعقید مما ینعكس على الأوضاع الاقتصادیة 

  1  .والاجتماعیة تطورا وتقدما

   المطلب الأول شركات التامین ودورھا كمؤسسة مالیة

شركة عمومیة وخاصة وھذا ما یعطي قوة  22ر من ئیتكون قطاع التامین في الجزا
  .تنویع على مستوى النشاط

  شركات التامین أنواع : 1الفرع 

  شركات التامین العمومیة  -1

  caarالشركة الجزائریة للتامین وإعادة التامین 1-1

تنازلت  1975وفي سنة  ھي شركة عمومیة ذات أسھم ملك للدولة 1963نشات عام 
 2.7یبلغ رأس مالھا   2 عن نشاط إعادة التامین إلى الشركة المركزیة لإعادة التامین

  3 .عاملا 1700فرعا وتشغل أكثر من  76ملیار دینار تحتوي شبكتھا المباشرة على 

   saa الشركة الوطنیة للتامین 1-2

على شكل  1963دیسمبر  12ھي شركة عمومیة ذات أسھم ملك للدولة تأسست في 
 یقدر رأسمالھا الاجتماعي ب, ) %39 -  % 61( مؤسسة مختلطة جزائریة مصریة 

   4.ملیون دینار 3100

                                                           
28ص , جامعة السودان, معوقات مساھمة قطاع التامین في التنمیة الاقتصادیة في السودان, مجدي مصطفى الزیف 1 

2
 www.startimes.comمعلومات مأخوذة من موقع منتدیات ستار تایمزارشیف الاقتصاد والأعمال   
تأمینات , خرج تدخل ضمن متطلبات نیل شھادة الماسترمذكرة ت,دور قطاع التامین في تطویر الاقتصاد الوطني, روابحي محمد نجیب3

  28ص , 2016, جامعة تیارت, وبنوك
 http//www.saa.dz",الموقع الالكتروني الرسمي للشركة الوطنیة للتامین معلومات مأخوذة من  4
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   catt الشركة الجزائریة للتأمینات1-3

  60برأس مال قدره 1985ھي شركة عمومیة ذات أسھم ملك للدولة تأسست سنة        
  1. ملیون دج

  ccr الشركة المركزیة لإعادة التامین 1-4

ھي شركة عمومیة ذات أسھم ملك للدولة یقتصر نشاطھا على ممارسة عملیات        
  2. إعادة التامین

  cash  الشركة الجزائریة لتامین المحروقات1-5

 %64 حاملي أسھمھا ھم سونا طراك 1999تأسست سنة  ھي شركة ذات أسھم       
الشركة المركزیة  ,%12الشركة الجزائریة للتامین وإعادة التامین ,%18 ناف طال

وتختص بجمیع أنواع تامین  ,ملیار دینار 7.8ویقدر رأس مالھا  %6لإعادة التامین 
 3. وكالات عامة  4وكالة  24وإعادة التامین تتكون الشركة من ثلاث فروع  الأضرار

  :الأشخاصشركتین عمومیتین للتامین على  أیضاوھناك  1-6

 taaminne life caaramassurance / assalgeria(tala)  .4  

  شركات التامین الخاصة  -2

  ترست الجزائر 2-1

مؤرخ في  95.7بموجب أمر رقم  1997تأسست عام  تتمثل في شركات الأسھم       
والذي اقر بفتح سوق التامین في الجزائر للخواص وبدأت نشاطھا  ,1995 جانفي 25
من رأس مالھا  100%أجنبیة باعتبار  %100وھي شركة  ,1998نوفمبر   18في 

  5. ملیار دینار 7 2015مملوكة للأجانب بلغ رقم أعمالھا سنة 

  

  

                                                           
  " http//www.caat.dz", الشامل للتامین جزائریةالموقع الالكتروني الرسمي للشركة المعلومات مأخوذة من   1
  29ص , المرجع السابق ذكره,روابحي محمد نجیب  2
 http//www.aussurances.dz" ,الموقع الالكتروني الرسمي للشركة الجزائریة لتامین المحروقاتمعلومات مأخوذة من   3
29ص , مرجع سبق ذكره, روابحي محمد نجیب  4 
  "http//www.trust algerians.com",رست الجزائرالموقع الالكتروني الرسمي لشركة تمعلومات مأخوذة من   5
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    2a الجزائریة للتأمینات2-2

 ملیار دینار المسیرون الرئیسیون فیھا ھم عدد عمالھا 2رأس مالھا  شركة أسھم       
وتعتبر أول شركة جزائریة  1. وكالة على مستوى الوطن 166موزعین على  480

لنجاحھا في تطبیق أفضل واحدث المعاییر الدولیة في  iso 9000على شھادة حاصلة 
  2.مجال التامین

2-3 Gam للتأمینات  

 ,ملیار دینار 2.7475رأس مالھا  عبارة عن شركة تختص في تامین الأضرار       
من طرف المجموعة  ,2007وتم شرائھا سنة  2001حصلت على الاعتماد سنة 

  3. لك جمیع أسھمھا حالیاالأمریكیة والتي تمت

   للتأمینات الیانس2-4

ملیون دینار وبدأت  500برأس مال أولي قدره  2004تأسست سنة  شركة أسھم       
وھي  2006مرات مقارنة بسنة  3تضاعف رأس مالھا  2007وفي  ,2006نشاطھا في 

   4.  2013سنة  4.15 شركة خاصة تدخل البورصة بلغ رقم أعمالھا أول

 ciarكة الدولیة للتامین وإعادة التامین الشر2-5

لممارسة جمیع أنشطة التامین وإعادة التامین  1998وقد حصلت على الاعتماد سنة 
 5.  2007سنة  3.4 ملیار دینار وبلغ رقم أعمالھا 1.13برأس مال قدره 

   سلامة للتأمینات2-6

  6.التامین تمارس جمیع أنواع ملیار دینار 2برأس مال قدره  2000تأسست سنة 

 

 

                                                           

 "http//www.2a.dz  1  ",الموقع الالكتروني الرسمي للشركة الجزائریة للتأمیناتمعلومات مأخوذة من  
مذكرة تخرج تدخل ضمن متطلبات نیل , التقنیات الاكتواریة في التامین على الحیاة, صادق بلقاسم حمزة, بوجنان الخالدیة 2

  98ص , 2010, جامعة تیارت. تأمینات وبنوك,  لماسترشھادة ا

  " http//www.gam.dz" ,للتأمینات gamالموقع الالكتروني الرسمي لشركة معلومات مأخوذة من  3
 " http//www.alinace assurance.dz" ,الموقع الالكتروني الرسمي لشركة الیانس للتأمیناتمعلومات مأخوذة من  4

 "http//www.laciar.com
الموقع الالكتروني الرسمي للشركة الولیة للتامین وإعادة التامین معلومات مأخوذة من 5  

 " http//www.gaif-org", الموقع الالكتروني الرسمي للاتحاد العام العربي للتامینمعلومات مأخوذة من  6
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  دور شركات التامین كمؤسسة مالیة : 2الفرع 

لا تختلف طبیعة ونشاط شركات التامین وأشكال الوثائق المتعددة في جوھرھا        
وأساسیاتھا من بلد لأخر غیر إن الاختلاف یكمن في الأھمیة النسبیة لمكونات موارد  

  أموال ھذه الشركات وسیاستھا الاستثماریة 

لأھمیة الدور الذي تؤدیھ شركات التامین في المجتمع تتدخل الدولة من جانبھا و       
في تنظیم أعمال شركات التامین سواء من حیث الشكل القانوني لھذه الشركات او 

ربع (أموال او القوائم المالیة التي یتعین إعدادھا بصفة دوریة الكیفیة التي یتم بھا إدارة
  الیة وفي نھایة السنة الم) سنویة

وتعتبر شركات التامین من المؤسسات المالیة فھي تختص بإدارة حركة الأموال        
وتشمل البنوك وشركات التامین وتتخذ من ) الوسطاء المالیین (  ویطلق علیھا أحیانا

  المال مجالا أساسیا للتعامل 

لمواجھة ھذه فتقوم بتجمیع الأموال لتكون منھا الاحتیاطات والمخصصات الفنیة الكافیة 
الالتزامات مع السعي للمحافظة على ھذه الأموال وتنمیتھا ویتوقف تحقیق ذلك على 

مدى نجاح الشركة في تحدید سیاسة مثلى لاستثمار ھذه الأموال بما یحقق عائد مناسب 
  في ادني درجات الخطورة وتتلخص العملیات التي تقوم بھا شركات التامین فیما یلي 

   تجمیع المدخرات-1

یتضح في وثائق التامین على الحیاة وتكوین الأموال بان المبلغ الذي یستحق       
المؤمن لھ او المستفید یزید عادة عما دفعھ من أقساط في معظم وثائق التامین على 

   الحیاة وكذلك في كل وثائق تكوین الأموال

  الائتمان -2

  ل مباشر وكذلك غیر المباشرتقدم شركات التامین فرص متعددة للائتمان  بشك       

  الائتمان المباشر2-1

یتمثل في القروض التي تمنح لحملة وثائق التامین وبضمانتھا حیث یتم رھن        
الوثیقة لشركة التامین والحصول على قرض یحدد بنسبة من قیمة الأقساط المسددة حتى 

 .اریة وغیرھاتاریخ الاقتراض كما تقدم شركة التامین قروضا أخرى بضمانات عق
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  الائتمان غیر المباشر2-2

حیث تساعد شركة التامین عن طریق وثائق التامین على الأشخاص والممتلكات في 
  زیادة حجم الائتمان كما في الحالات التالیة 

  قیام المؤمن لھ برھن وثیقة التامین لدى المقرض كضمان للقرض المطلوب  -
ممتلكات كشرط أساسي یشترطھ قیام المؤمن لھ بالتامین على الأصول وال -

   .المقرض لمنحھ الائتمان اللازم
قیام شركات التامین بالتقییم السلیم للممتلكات عند التامین علیھا بواسطة خبرائھا  -

   .بما یساعد على تحدید قیمة الائتمان الممنوح بضمانھا من غیر البنوك

  الاستثمار-3

ن حیث یحقق الاستثمار أھدافا متعددة وھو یعبر جوھر النشاط في شركة التامی        
یعتبر الضمان الحقیقي لحملة الوثائق لحصولھم على من شركات  .لشركة التامین

   .التامین عند استحقاق الوثائق بأنواعھا المختلفة

یمثل إیراد الاستثمارات نسبة ھامة من إیرادات شركة التامین بما یمكنھا و     
  في  بالمشاركة مع الأقساط المحصلة

   .توفیر الأموال اللازمة لسداد التعویضات

   تغطیة المصروفات الإداریة -
  للشركة ) ربح ( تحقیق فائض  -

تؤدي إیرادات الاستثمارات بشكل مباشر إلى تخفیض قیمة قسط التامین الذي       
یرتفع بالضرورة عن عدم استثمار الأموال المملوكة لشركة التامین وتتنوع استثمارات 

التامین تبعا لتنوع المخاطر وتتناسب مع اختلاف طبیعة الوثائق ولذلك نجد إن شركات 
  :الاستثمارات تشمل

  إنشاء وشراء العقارات  -
   تقدیم القروض بضمان الوثائق الاستثمار بشراء الأوراق المالیة بأنواعھا -
  الأوراق المالیة ذات الفائدة الثابتة  -
   الودائع النقدیة في البنوك لأجال مختلفة -

ما تبقى یمثل الرصید النقدي ویتم إیداعھ في الحسابات الجاریة في البنوك ویشیر       
استعراض أنواع الاستثمارات مدى أھمیة الدور الذي تلعبھ شركات التامین في 
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الاقتصاد القومي كالمساھمة في حل بعض المشكلات الاجتماعیة كالإسكان وتكوین 
  1 للدولة كشراء اذونات الخزانة والسندات الحكومیةالشركات وتمویل الموازنة العامة 

  المطلب الثاني عوائد التامین وتوفیر النماء الاقتصادي 

  عوائد التامین كعناصر وسیطة للتنمیة : 1الفرع

خصائص الدول المتخلفة تتحكم بدرجة كبیرة في تمویل خطة التنمیة وبذلك یجب         
ر العام للخطة وتحدید مصادر تمیلھا وتعتبر تأخذ في الاعتبار عند وضع الإطا إن

المدخرات الوطنیة المصدر الأساسي لتمویل خطة التنمیة الاقتصادیة فھي بجانب 
مساھمتھا في التمویل بتكلفة اقل من القروض الخارجیة تعتبر في نفس الوقت تخفیضا 

نحو في استھلاك أفراد الشعب وبالتالي یمكن توجیھ معظم نشاط عملیة التنمیة 
الصناعات الإنتاجیة  بدلا من الصناعات الاستھلاكیة وھذا یؤدي إلى تحقیق التقدم 

   .المطلوب في خطة التنمیة بصورة أكثر ملائمة

ویعتبر قطاع التامین بفروعھ المختلفة وعاء من الأوعیة الادخاریة یقوم بدوره       
امین في إطار التخطیط بتجمیع المدخرات واستثمارھا وفقا لإحكام قانون ھیئات الت

   .الاقتصادي العام للدولة

كما یقوم قطاع التأمینات الاجتماعیة بدور كبیر في تجمیع المدخرات الوطنیة       
التأمینات الاجتماعیة واشتراكات التقاعد والتي تعتبر بمثابة الأقساط في  فاشتراكات

   .ھلاكالتأمینات العامة إلى جانب إنھا تعتبر أیضا تخفیضا للاست

ویشیع أرقام قطاع التامین وإجمالي استثمارات خطة التنمیة الاقتصادیة نجد إن        
ما یساھم بھ ھذا القطاع في الخطة في ازدیاد مستمر وبالنسبة للعمالة فان قطاع   مقدار 

التامین بفروعھ المختلفة یقوم بالمساھمة في التقلیل من حدة البطالة وذلك بتوظیف جزء 
املین في المجتمع كما لھ أھمیة خاصة إذا قیس بالنسبة لأوعیة التمویل الأخرى من الع

 2 من ناحیة ونسبة الزیادة من ناحیة أخرى

 

  

                                                           
مذكرة تخرج تدخل ضمن , ؤدیة إلى ضعف نمو قطاع التامین واستثماراتھ في فلسطینتحلیل العوامل الم, أسیل جمیل قزعاط 1

25- 24ص ص , 2009, الجامعة الإسلامیة غزة, إدارة الأعمال, متطلبات نیل شھادة الماجستیر  
جامعة , صص تخطیطتخ, مذكرة تخرج تدخل ضمن متطلبات نیل شھادة الدكتوراه, نظام التأمینات بین العائد والحمایة, أكاس خالد 2

  96ص , 2012, 3الجزائر 
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  توفیر النماء الاقتصادي : 2الفرع 

إن انتشار الوعي التأمیني في مجتمع ما یتبعھ من انتشار للتغطیات التأمینیة         

من حالات الاستقرار على المستوى الفردي والجماعي  المختلفة من شانھ إن یخلق حالة

وھو ما سینعكس بطبیعة الحال على الأداء الاقتصادي لھذا المجتمع فمن الأقوال 

والمقصود بھذا القول إن " رأس المال جبان  إن" الشائعة في المجال الاقتصادي 

ة التي یستطیع إن المستثمر یختار لممارسة نشاطاتھ التجاریة البیئیة الآمنة المستقر

یضخ فیھا أموالھا وفقا لدراسة محسوبة للمخاطر التي یمكن إن یتعرض لھا رأس مالھ 

ویعد التامین من أفضل الوسائل المحققة لھذا الاستقرار بالمعاملات الاقتصادیة بحسبھ 

 ضمان أمان یكفل

ض لھا بث الطمأنینة للمستثمر ضد الأخطار العدیدة والمتنوعة التي یمكن أن یتعر
  1 مشروعھ او صناعتھ

  المطلب الثالث انعكاسات التامین على الاقتصاد الوطني

یمكن إیجاز انعكاسات التامین الایجابیة والسلبیة على الاقتصاد الوطني في النقاط 
  :التالیة

  الایجابیة)  الآثار(  الانعكاسات: 1الفرع 

   :یليوھي عبارة عن انعكاسات مباشرة وغیر مباشرة نلخصھا فیما 

توفیر الضمانات للمستثمرین والمقرضین على استثماراتھم من المخاطر التي  -1
تتعرض لھا المشروعات وبالتالي تنخفض تكلفة التمویل ویزداد حجم 
الاستثمارات نتیجة عدم الحاجة إلى التامین الذاتي الذي یقوم بھ بعض 

روعات مقابل المستثمرین لمواجھة الضر وف الطارئة والأخطار المختلفة للمش
  أقساط محددة 

إحلال مشروعات منتجة محل المشروعات التي تعرضت للتلف الكلي او  -2
الجزئي وبالتالي تعود العملیة الإنتاجیة لمستواھا في وقت قیاسي مما یحفز على 
التوسعات والابتكار واستخدام وسائل إنتاجیة احدث من التالفة نتیجة الحادث 

والاجتماعي للعاملین وكذا التامین على الدخل بالإضافة للاستقرار النفسي 
   .وتامین المعاشات

                                                           
53ص , مرجع سبق ذكره, احمد أبو السعود 1 
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التأثیر على المدخرات الوطنیة من خلال نشاط تأمینات الحیاة بصورھا المختلفة  -3
التي تعبر عن الطبیعة الادخاریة لنشاط التامین حیث یوفر الحمایة التأمینیة 

وقت وعاء ادخاري لمخاطر الدخل نتیجة وفاة الفرد او إصابتھ وفي نفس ال
وتوفیر للأسرة وھو ما یعكس الاستقرار الاجتماعي وھنا تبرز الرسالة التي 
یؤدیھا قطاع الإنتاج في شركات التامین من خلال مندوبي الإنتاج حیث یسعون 
للعملاء لإقناعھم بالادخار من خلال قسط التامین عن وعي وإدراك وتفھم 

لتامین ینمي لدى الفرد عادة الادخار وھي بسداد قسط ا الالتزام واقتناع كما إن
ممیزات لا توفر الأمن خلال التامین الذي لا یجیز سحب تلك المدخرات من قبل 

  المؤمن علیھ إلا بشروط معینة 
الاستثمار من خلال شركات التامین التي تقوم باستغلال الأموال التي تتجمع  -4

ختلفة بإنشاء المشروعات لدیھا من خلال أقساط التامین من فروع التامین الم
مشروعات صناعیة زراعیة سیاحیة ( الاقتصادیة ذات الجدوى الاقتصادیة 

بھدف تحقیق عائد استثماري جید یعود على حاملي ) بنوك تامین نقل عقارات 
الوثائق بتخفیض تكلفة الخدمة التأمینیة وتوزیع تلك العوائد لأصحاب وثائق 

افیة في نھایة اجل الوثیقة كتعویض عن تأمینات الحیاة في صورة مبالغ إض
انخفاض القوة الشرائیة للنقود بعد فترة زمنیة طویلة تمثل اجل الوثیقة كما إن 
تلك الاستثمارات التي تنفذھا شركات التامین تؤدي لزیادة فرص العمل الحقیقیة 

  لإفراد المجتمع وتزداد دخولھم ومستوى معیشتھم وینخفض معدل البطالة 
م التجارة الدولیة بین دول العالم المختلفة من خلال التامین البحري زیادة حج -5

والجوي لان تغطیة المخاطر التي تتعرض لھا السلع الواردة من الخارج او 
المصدرة للخارج یساعد على زیادة كمیات السلع والخدمات المتبادلة بین دول 

  العالم المختلفة 
نیة لإغراض التنمیة الاقتصادیة وذلك تیسیر التوسع في منح التسھیلات الائتما -6

التأمینیة المناسبة لعملیات الائتمان وھو ما یشع البنوك  ةمن خلال توفیر التغطی
  على منح المزید من الائتمان للإفراد والمشروعات 

الوقایة والحد من الخسائر للمشروعات الاقتصادیة بدراسة ونشر وسائل الوقایة  -7
وإطفاء الحرائق ووقایة العمال من حوادث  نذارمن الأخطار لتشجیع وسائل الإ

العمل وتوفیر الأمان للبضائع المصدرة والواردة خلال عملیات الشحن والتفریغ 
  وحوادث المرور ونقل المواد الخطرة على الطرقات 

 مشاركة شركات التامین العالمیة في تمویل الخسائر الناتجة عن تحقق الأخطار -8
نشاط إعادة التامین مما یتیح مشاركة شركات التامین  تأمینیا من خلال المغطاة

وإعادة التامین العالمیة لتمویل تلك الخسائر بناء على أسس معینة تبلغ مساھمة 
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التامین بالدخل الوطني في الدول المتقدمة مثل الولایات المتحدة الأمریكیة فرنسا 
الدول العربیة اقل  وتبلغ تلك النسبة في %10أكثر من  بریطانیا سویسرا ألمانیا

وھو ما یعكس ضالة مساھمة التامین في الاقتصادیات العربیة العدید  %1من 
  1 .من التحدیات

  الانعكاسات السلبیة : 2الفرع 

أمام فھي خدمات التامین  بالرغم من وجود العدید من الانعكاسات والاثار الایجابیة علي
    :نذكر أھمھا ما یليالعدید من الآثار السلبیة  لھا المورد الأجنبي

عدم قدرة شركات التامین الوطنیة على منافسة شركات التامین الأجنبیة التي  -1
   .تملك موردا اكبر مما یؤدي إلى تقلیص دور شركات التامین المحلیة

إزاحة الشركات الوطنیة عن موقعھا بواسطة شركات التامین الأجنبیة یؤدي  -2
الرأس مالیة  یات التامین والأرباحإلى تدفق أقساط التامین وترحیل العمل

  .للخارج مما یؤثر سلبا على الاقتصاد الوطني
  التخوف من الإمكانیات الضخمة المتاحة لدى المؤسسات الدولیة من ناحیة  -3
توافر نظم معلومات متطورة ومرتبطة بشبكة المعلومات الدولیة توافر نظم  -4

   .مالیة وإداریة على مستوى عال
ى قروض من البنوك الوطنیة بشروط أفضل نتیجة إمكانیة الحصول عل -5

الأوضاع المالیة القویة لتلك المؤسسات التزام العمالة بتقدیم مستویات خدمة 
  .جدیدة نظرا لما ھو متاح للإدارة من إمكانیة التحفیز والعقاب

   .الصلة القویة مع المؤسسات الاقتصادیة الأخرى -6
   .التعرف على الاحتیاجات الفعلیة للسوق -7
اجتذاب العمالة الماھرة نظرا لما تستطیع ھذه المؤسسات تقدیمھ سواء من  -8

نواحي مادیة او معنویة وسیكون من الصعب على الشركات الوطنیة إیقاف 
ھذا الزحف من العمالة المدرجة التي تعمل معھا للالتحاق بالمؤسسات 

  2  .الأجنبیة كما سیكون من الصعب تعویض تلك الأعداد من السوق المحلي

   

 
                                                           

- 2ص ص , 1997, مركز فقیھ للأبحاث والتطویر, التامین ودوره الاقتصادي والاجتماعي وتحدیاتھ, مركز فقیھ للأبحاث والتطویر 1
3 
تدخل ضمن متطلبات نیل شھادة  مذكرة تخرج ,الاقتصادیة, واقع وأفاق شركات التامین الجزائري في ظل الإصلاحات,بناي مصطفى2

  235ص , 2014, 3جامعة الجزائر , تحلیل اقتصادي,الدكتوراه
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  خلاصــــــة  

التامین قضیة جوھریة في الأدبیات الاقتصادیة فالتامین یعتبر ولید الحاجة لتغطیة        

لذا , یواجھھا الإنسان خلال نشاطھ الاقتصادي والاجتماعي, المخاطر المحتملة الوقوع

ائل احد أھم الوس, یعتبر التامین بشقیھ الخاص والاجتماعي وبمختلف أنواعھ ومزایاه

ومن ناحیة أخرى فھو یقوم في , لمواجھة الأخطار وبمختلف أنواعھا ھذا من ناحیة

لذا صنف التامین وسوق التامین احد الدعائم , ازدھار تدعیم وتطویر الحیاة الاقتصادیة

وتوفیر قاعدة مقبولة اقتصادیا , المھمة في الاقتصاد ودفع عجلة النمو الاقتصادي

العالم الثالث إضافة إلا انھ یحقق الأمن والاستقرار  واجتماعیا للتنمیة في دول

 .الاقتصادي والاجتماعي والنفسي

لقد زاد الاھتمام بموضوع جودة الخدمات التأمینیة وانتشر انتشارا واسعا في        

نظرا للأھمیة التي تتجلى بھا الخدمات التأمینیة والخصائص , العالم مع مرور الزمن

  .ا سیكون موضوع البحث في الفصل الموالي ھذا م,التي تتمیز بھا
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  تمھیـــــــد

         

نتیجة للتغیرات  ذلك التحدیات من العدید تواجھ أصبحت الخدمیة كون المؤسسات      

 أسالیب إتباع المؤسسة على التحدیات ھذه ظل في و, التاریخ عبر تمر التي والتطورات

 جودة الخدمات  أھمیة على المعقدة بالاعتماد و الغامضة جھة الظروفلموا حدیثة

 أھمیة من یزید مما ,والاستمرار لضمان البقاء المؤسسات بین التنافسیة المیزة لتحقیق

  .والخدمة الجودة موضوع ومكانة

, الجاد وإتقانھ العمل على التأكید في اھتماما واسعا أعطاھا الذي الإسلامي والدین      

في تقییم جودة , وبالتالي أصبح من الضروري وضع معاییر یمكن الاعتماد علیھا

  .الخدمة المقدمة للزبائن

الجودة والخدمة وجودة الخدمات سیتضمن ھذا البحث دراسة تفصیلیة حول  لذا     

ونماذج تقییمھا اعتمادا من المباحث , أبعادھا, أھمیتھا, تحدید خصائصھا, التأمینیة

  :  التالیة

 مفاھیم حول جودة الخدمة التأمینیة :المبحث الأول  

 خصائص أبعاد ونماذج تقییم جودة الخدمات التأمینیة :المبحث الثاني  

 دراسة قیاسیة  :المبحث الثالث  
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 التأمینیةعمومیات حول جودة الخدمات :  الأوللمبحث ا

, ل في القطاع الخدميكان من ابرز ملامح العقود الثلاثة الماضیة ھو النمو الھائ     

ظھور  إلى أدىوھذا ما , وذلك في ظل الاقتصادیات الصناعیة المتطورة في العالم

والتي تختلف عن الخدمات التقلیدیة ,التأمینیةخدمات جدیدة بصورة مستمرة كالخدمات 

  .وتعطي جانبا كبیرا من متطلبات الحیاة الیومیة

  مفاھیم حول الخدمة والجودة:  الأولالمطلب 

والسبب وراء ذلك یعود , اختلفت وجھات النظر في تحدید مفھوم الخدمة وتعددت        

, وجود خدمات ترتبط بشكل كامل او جزئي بالسلع المادیة مثل الخدمات الفندقیة إلى

وھناك , عملیات مكملة لعملیة التسویق مثل خدمات الصیانة أخرىبینما تمثل خدمات 

  .ارتباطھا بسلع معینة مثل خدمات التامینتقدم دون اشتراط  أخرىخدمات 

   تعریف الخدمة :1الفرع 

 أھمیةاھتماما متزایدا بالخدمات وتسویقھا وذلك لما لھا من  الأخیرة الآونةشھدت         

خاصة في الدول المتقدمة وقد انعكس ذلك على الكتابات والدراسات التي تناولتھا بشكل 

  1.بأخراو 

 وبأنھا, الملموسة غیر خدمة بكونھا نشاط یرافقھ عدد من العناصریمكن تعریف ال        

اشتروه  بأنھمكل ما یدرك او یحس الزبائن  وأنھا, والأداءوالعملیات والفعالیات  الأعمال

الخدمة ذاتھا  إنتاجویرافق ذلك تغیر واضح في العوامل وعلى , أفعالوردود  أفعالمن 

  .موسلا یترتب على ذلك تقدیم منتج مادي مل

منتج غیر ملموس یقدم المنافع للمستفید نتیجة لاستخدام جھد  أنھا أیضاوورد        

 أداءمادي ملموس وعرفت بكونھا  شيءولا ینتج عن تلك المنافع حیازة . أليبشري او 

 لشيء تملكھ إلىیؤدي  أنمن غیر , نشاط قد یشترك بھ المستفید ویحقق لھ منفعة ما

  2.تعریف دقیق لھا أيلا یوجد في العادة  بأنھة مثالا تنوع الخدم ویأخذملموس 

                                                           
   131ص, 2011, الطبعة الثانیة,الإداریةمنشورات المنظمة العربیة للتنمیة ,لابتكارياالتسویق ,جمعة أبونعیم حافظ  1
  21-20, ص ص , 2005,  الأولىالطبعة , د للنشر والتوزیعدار الحام, التسویق المصرفي,تیسیر العجارمة  2
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نشاط او منفعة یقدمھا طرف لطرف  أي: بأنھاكما یمكن تعریف الخدمة        

غیر مادیة بشكل ملموس ولا یعني تقدیمھا بان المستفید سیصبح مالكا  بأنھاوتتمیز ,أخر

  .1الخ  ... الترفیھ, ذلك خدمات السفر أمثلةومن , شيء لأي

تكون سلع او  أن إمافالمنتجات , جزء من المنتجات بأنھاكما تعرف الخدمات         

  2. او خدمات وھي منتجات غیر ملموسة أشخاصاو  أماكناو  أفكار

  :بأنھاتعرف الخدمات من الناحیة التسویقیة 

ھذه ,أخرطرف  إلىیقدم من طرف  أداءاو  أنشطةعبارة عن تصرفات او         

تقدیم الخدمة  إنكما , شيء أير غیر ملموسة ولا یترتب علیھا نقل ملكیة تعتب الأنشطة

  3.قد یكون مرتبطا او غیر مرتبط بمنتج مادي ملموس

   :بأنھاللتسویق عرفت الخدمة  الأمریكیةالجمعیة 

ھذا التعریف  أن إلا,النشاطات والمنافع التي تعرض للبیع لارتباطھا بسلعة معینة       

 4.كافیة بین السلع والخدماتلا یمیز بصورة 

, أخرطرف  إلىغیر ملموس یقدمھ طرف  أداءعمل او  أي :بأنھا * kotlerعرفھا 

  5. ما شيءینتج عن ذلك ملكیة  أنمن دون 

یقدمھا  إنالخدمة ھي نشاط او منفعة غیر ملموسة یستطیع  :** Armstrongتعریف 

  حاجة  إشباعلیستخدمھا في , ھإلیھو العمیل الذي تقدم  أخرطرف  إلى) منتجھا(طرف  

                                                           

  1     203ص , 2001,  الأولىالطبعة ,دار صفاء للنشر والتوزیع, مبادئ التسویق الحدیث, محمد القاسم القریوتي 
   97ص , 2010, الأولىالطبعة , العلمي للنشر والتوزیع الإعصاردار ,  التسویق الالكتروني, سمر توفیق صبرة2 
ص , 2010, الأولىالطبعة , للنشر والتوزیع دار كنوز المعرفة العلمیة, التسویق المصرفي, وصفي عبد الرحمان النعسة3 

126   
مذكرة تخرج ضمن  ,جودة الخدمات المصرفیة في اكتساب میزة تنافسیة للبنوكاثر ,رقراق نور الھدى,خیرة الأعرج 4

  4ص , 2010, وبنوك تأمینات, تیارت,لماسترامتطلبات نیل شھادة 
   207ص , 2011, الطبعة الرابعة, دار الثقافة للنشر والتوزیع, مبادئ التسویق, محمد صالح المؤذن5 
* Kotler :تحدید المواقع / الاستھداف/ اقتصادي أمریكي و أستاذ في إستراتیجیة التسویق و التسویق الدولي، من رواد فكرة تطبیق عملیة التجزئة

  P 4 الإستراتیجیة و

** Armstrong :أن تقترح التي الاقتصادیة دورة نظریة وھو لأرمسترونج الاقتصادیة الثقة إقتصادي أمریكي صاحب فكرة نموذج 
  .یوما وھو تقریبا 3141 أو سنوات، 8.6 كل تحدث الإقتصادیة الموجات
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  1. العمیل إلىیترتب على ذلك نقل ملكیة من المنتج  أنغیر مشبعة دون 

تجربة زمنیة یعیشھا الزبون في وقت تعاونھ  :بأنھافقد عرف الخدمة  * Lovelockأما

  . مع عون في المؤسسة او مع دعم مادي او تقني

لموس یحقق منفعة مباشرة الخدمة منتج غیر م : 1990سنة  ** skinne تعریف

   2. الأشیاءاو  للأفرادللمستھلك كنتیجة جھد بشري او میكانیكي 

الخدمة ھي نشاط غیر ملموس تقدم منفعة للمستفید التي لیس  :Stantonتعریف 

خدمة معینة او تقدیمھا لا  إنتاج أن أي, أخرىبالضرورة مرتبطة ببیع سلعة او خدمة 

عند تقدیمھا كمنتج مادي  أولافتقدیم الخدمة یقترن   3. یتطلب استخدام سلعة مادیة

  4. ملموس

 ملموسمن خلال التعاریف السابقة نستنتج بان الخدمة ھي بذل جھد او نشاط غیر        

  .لیحقق لھ منفعة) المستفید( أخرتجاه طرف ) العمیل(یقوم بھ طرف 

  تعریف الجودة: 2الفرع 

وھنا , من ذي قبل أكثر الأخیرةفي سنوات  لقد شاع استخدام مصطلح الجودة       

حیث كل فرد او منظمة لھ , انھ من الصعوبة تقدیم مفھوم دقیق لھا إلى الإشارةتجدر 

 الأوائلروادھا  تعاریفولتحدید مفھوم لھا لا بد من استعراض , مفھومھ الخاص للجودة

ة الرفاھیة حال إلىانعكاسا  والمنظماتالباحثین والمھتمین  أھم أوردهوكذا ما 

الزبون یسعى للحصول على  أصبح, العدید من دول العالم شھدتھاالاقتصادیة التي 

                                                           
كرة تدخل ضمن متطلبات نیل شھادة مذ, تقنیات تسویق الخدمة في مؤسسات التامین, دحماني ملیكة,بشیر بوعجرة فاطمة1

  ص, 2010,وبنوك تأمینات,  تیارت,ماستر في العلوم التجاریة وعلوم التسییر والعلوم الاقتصادیة
مذكرة تخرج ضمن متطلبات نیل شھادة الماسترفي العلوم التجاریة , تبني فلسفة التسویق في البنوك الجزائریة, دحماني أسماء, بن عمار نزیھة 2

   16ص , 2010, تأمینات وبنوك, تیارت, روالتسیی
ص , 2006, الطبعة الأولى, دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة, مبادئ التسویق الحدیث بین النظریة والتطبیق, زكریاء احمد عزام وآخرون  3

   260- 259ص ر
4

   45ص , المرجع السابق ذكره, رقراق نور الھدى, الأعرج خیرة 

Lovelock * :المتخصصة الخدمات ییل جامعة في التسویق إدارة في ي بریطاني أستاذإقتصاد.  

Skinne ** :جون السلوكي وأولئك بافلوف إیفان بأعمال بشدة تأثر السلوكیات، في مؤثر مفكر وھو. أمریكي ومفكر نفسي طبیب 
  .واتسون
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ولم یعد السعر , اعتمادا على المفاضلة بین السعر والجودة اعليمنتجات ذات جودة 

تسعى للفوز بطلبات  الأعمالمنظمات  فأصبحتعاملا حاسما في اتخاذه لقرار الشراء 

  1. المنتجات تحقق توقعات الزبون ورضاهالزبون من خلال تقدیمھ 

   تعاریف مختلفة حول الجودة: أولا

بالتركیز على , حاجات الفرد إشباعالجودة ھي قدرة المنتج او الخدمة على        

  2. الخصائص والسمات الكلیة

الذي یجب ممارستھ الذي یجب  الإتقانمعیار  أنھاكما تعرف الجودة على        

, وھي عملیة روتینیة مستمرة متطورة لا یوجد حد لھا, أداء بأيقیام ممارستھ عند ال

, العمل لإتقانجھد مستمر متطور  إنھا, الأعمالویجب الحرص علیھا حتى في ابسط 

الالتزام بالمواصفات  بأنھاكما یمكن وصفھا ,ولیس للحصول على درجة محددة للامتیاز

   3. والمتطلبات المتفق علیھا مع العمیل

التحسین المستمر على مستویات  إلىمدخل شامل یھدف : أنھاوتعرف على        

المنظمات ویعتمد  أنشطةویعتمد على تخطیط تنظیم وتحلیل كل , المنظمات ووظائف

  4. على مشاركة ومساندة كل مستویات المنظمة المتتابعة

عملاء بصفة بمتطلبات وتوقعات ال والإیفاءالالتزام : بأنھاتعرف الجودة كذلك        

والتي تقاس بمدى رضا العملاء تتحقق من خلال الوقایة ومنع حدوث العیوب ,دائمة

  5. والأخطاء

  

  

                                                           
1

    206-205ص ص , 2008, الطبعة العربیة ,دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع, استراتیجیات التسویق, ثامر البكري 

57ص , 2015, الطبعة الأولى, دار البدایة للنشر والتوزیع, إدارة الجودة الكاملة مفاھیم وتطبیقات, فداء حامد 
2
  

 171ص ,2008, الطبعة الأولى, دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر والتوزیع, إدارة خدمة العملاء, إیاد شوكت منصور 
3
 

14ص  , 2005, دار ھومة للطباعة النشر والتوزیع, إدارة الجودة الشاملة, الدین لعویساتجمال  
4
  
 

  4ص , الكلیة التقنیة بحائل,قسم التقنیة المیكانیكیة, مفاھیم أساسیة عن الضبط الشامل للجودة وإدارة الجودة الشاملة, محمد عیشوني 5
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  توضیح معنى الجودة) 1-2(شكل 

  

  

  

  

  

  

  

  

, دار الثقافة للنشر والتوزیع عمان, محاسبة الجودة, ناظم حسن عبد السید :المصدر

  21:ص, 2009الطبعة الأولى 

  :تعریف المنظمات للجودة: یاثان

 أیةمصطلح عام قابل للتطبیق على : أنھاعلى  webster 1985منظمة   تعرفھا       

درجة التمیز او  أنھاعلى  oxfordویعرفھا , صفة او خاصیة منفردة او كاملة

  .الأفضلیة

 كلفة بأيالتام لاحتیاجات المستھلك  الإشباع :أنھاعلى ) bank)2000 یعرفھا      

  1. داخلیة

  .الشيءخصائص وسمات :  أنھاعلى  الأمریكيعرفھا قاموس التراث 

  الرضا المطلق للزبون ورضا الزبون  :أنھاالجودة على  عرفواالبابلیون فقد  أما

                                                           
19ص , 2010الطبعة الأولى , دار صفاء للنشر والتوزیع, املة في الخدمات المصرفیةإدارة الجودة الش, محمود حسین الوادي وآخرون 
1
  

 معنى الجودة

 منظور الزبائن منظور المنتج

 جودة التصمیم

  السعر -خصائص الجودة 

 

 جودة المطابقة

لخصائص المطابقة ل

الكلفة- المحددة   

 تسویق انتاج

 الملائمة لاستخدام الزبائن
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ورضاه عن عملیة الشحن والتوزیع ضمن ,یشمل رضاه عن المنتج ذو الجودة الجیدة 

  .ة التجاریة وبنود العقود وغیرھاعن طریقة العملی, المیزانیة والوقت المناسب

عبارة عن مجموعة : بأنھافقد عرفت الجودة  « iso »*  منظمة المعاییر الدولیة أما

والتي تظھر مقدرتھا على تلبیة , من السمات او الخصائص لمنتج او خدمة معینة

  1. الحاجات الضمنیة والصریحة

, خصائص السلعة او الخدمةو مجمل مظاھر :أنھاعرفتھا المعاییر البریطانیة على 

  2. رغبة محددة او مقترضة إشباعالتي تؤثر على قدرتھا في 

مرة وفي تلك  أولالجودة ھي مطابقة وتلبیة احتیاجات منذ  :ھیئة الخدمات العامة

  .المرة

الجودة ھي تزوید الزبائن ببضائع وخدمات تتعدى توقعاتھم  :تعریف شركة بوینغ

  .واحتیاجاتھم

والتطور , وھلة أولالصحیح صحیحا منذ  الشيءعمل  :الأمریكیةوزارة الدفاع 

  .العملاء دائما إرضاءالمستمر مع 

  :تعرف الجودة من خلال مفھومین ھما :لمراقبة النوعیة الأمریكیةالجمعیة 

تلك السلع او الخدمات على  قابلیةالسمات المقترنة بالسلع او الخدمات التي توضح -1

  .حاجاتھ باعوإشتحقیق رضا المستھلك 

   3. القابلیة على خلو تلك السلع او الخدمات من العیوب-2

  

                                                           
205ص , 2011, الطبعة الأولى, دار الحامد إدارة التغییر, خضر مصباح إسماعیل الطیطي

1
 

21ص , 2013, الطبعة الأولى, دار الحامد للنشر والتوزیع, إدارة الجودة الشاملة, احمد بن عیشاوي 
2
  

  20ص ص , 2010, الطبعة الأولى, دار صفاء للنشر والتوزیع, إدارة الجودة في المنظمات المتمیزة, منیر الشیخ, یر كاظم حمود روانخض 3
 -21   
*iso : تحدد وتصنف ھذه السلسلة العناصر الرئیسیة المطلوب  1987سلسلة من المواصفات المكتوبة أصدرتھا المنظمة العالمیة للتقییس سنة

  .في نظام إدارة الجودة للتأكد من أن منتجاتھا تتوافق او تفوق حاجات رغبات وتوقعات العملاء ,توافرھا
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  نذكر منھم :تعریف الاقتصادیین للجودة: ثالثا

ینطلق من اتحاد واستثمار  الإعمال لأداءشكل جماعي  :أنھایعرفھا محمد ھلال على 

سین لتح, وفرق العمل بصفة خاصة, والعاملین بصفة عامة للإدارةالقدرات المشتركة 

  1. الإنتاجالجودة وزیادة 

المنشاة لسلعة او تقدیم خدمة بمستوى عال  إنتاج :بأنھافیعرفھا  عقلیيعمر وصفي  أما

تكون قادرة من خلالھا على الوفاء باحتیاجات ورغبات عملائھا , من الجودة المتمیزة

  2. ھمبالشكل الذي یتفق مع توقعاتھم وتحقیق الرضا والسعادة لدی, والمستفدین منھا

. العمل حتى یتطابق مع المعاییر التي یتوقعھا العملاء أداء :* fred smithتعریف 

  3. على قدرة السلعة او الخدمة على مطابقة المواصفات أكدفقد : كروسي أما

  .مدى تحقیق المنتوج لرغبات المستھلك أنھافقد عرف الجودة على  :Halpern أما

 إلى المنتوجتیاجات وتوقعات الزبائن من ترجمة اح بأنھا :gaither كما عرفھا

تكون قاعدة لتصمیم المنتوج وتقدیمھ للزبائن بما یوافق حاجاتھ , خصائص محددة

  .وتوقعاتھ

الدرجة التي یثمن فیھا الزبون المنتوج او  :** Cohen brandوعرف كل من

  .الخدمة والتي یناسب عندھا المنتج مع استخداماتھ

قیاس المستوى الحقیقي للخدمة المقدمة مع بذل  بأنھا: *** Williamson وقد عرفھا

  4.وذلك بناء نتائج قیاس مستوى ھذه الخدمة, الجھود اللازمة لتعدیل مستوى ھذه الخدمة

                                                           
الطبعة الأولى , دار الوفاء للدنیا الطباعة والنشر ,نموذج مقترح لإنشاء نظام للجودة بالمؤسسات الریاضیة, رامي سید إبراھیم المصري 1
   33ص ,2012,

3ص , 2008, الطبعة الثانیة, ةالمنظمة العربیة للتنمیة الإداري, ة الشاملة في أجھزة الشرطة العامةإدارة الجود, محفوظ احمد جودة 
2
  

21- 20ص ص , مرجع سبق ذكره,خضیر كاظم حمود روان منیر الشیخ 
3
  

   23- 17ص ص , 2011, الطبعة الأولى, دار الرایة للنشر والتوزیع, 9000إدارة الجودة الشاملة ایزو ,لعلى بوكمیش 4

fred smith* : مؤسس الشركة الأمریكیةFedex.  

Cohen brand** :الانترنت على وجود الشخص وإدارة شركة أمریكیة تساعد في بناء.   

Williamson ***: المعاملات تكالیف نظریة حول بعملھ معروف أمیركي اقتصادي  
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السلع او  أن أيھي الملائمة للغرض او للاستعمال  :* joseph juranتعریف 

  .تلبي  احتیاجات مستخدمیھا أنالخدمات یجب 

تتمثل الجودة في تلك الصفان الممیزة لمنتج او خدمة  :joseph jablonskiتعریف 

  .ما

حاجات المستھلك في الحاضر او  إشباعھي **Edward Demingتعریف 

  .المستقبل

لتشمل جودة العمل  إمدادھاتلك العملیة التي یتسع  *** kauro Ishikawa أما

  1. وغیرھا...وجودة الخدمة وجودة المعلومات والتشغیل

وھي , معیار او ھدف او مجموعة متطلبات بأنھا :دیان بون وریك جریجزتعریف 

  .وھي جھد من اجل التطویر, ھدف یمكن قیاسھ

  .ورغباتھم وحاجاتھم باستمرار المستفیدین أھدافالجودة ھي تحقیق  :دافید كیرز

في , مجموعة  من المواصفات والخصائص المتوقعة أنھافقد عرفھا على  :رینھارت أما

  .التي من خلالھا تتحقق تلك المواصفات والأنشطةج وفي العملیات المنت

مجموعة من  ترتكز على إداریة إستراتیجیة بأنھا: Jérôme hrearoكما یعرفھا 

من توظیف مواھب  إطارھامن المعلومات التي تمكن في  ,القیم تستمد طاقة حركتھا

لتحقیق  إبداعيى نحو العاملین واستثمار قدراتھم في مختلف مستویات التنظیم عل

  2 التحسین المستمر للمنظمة

                                                           
1

21 - 20ص ص , مرجع سبق ذكره, احمد بن عیشاوي   
2

   32-31ص ص , مرجع سبق ذكره, لمصريرامي سید إبراھیم ا 

joseph juran* :والجودة الجودة من أصل روماني دارت أعمالھ حول إدارة أمیركي اقتصادي.  

* Edward Deming :الجودة، مفھوم على یعلق اسمھ أن من الرغم على. أمریكي ومستشار مؤلف جامعي، أستاذ إحصائي، ھو 

   .ةالشرك إدارة فروع بجمیع یتعلق تعلیمھ

kauro Ishikawa** :السبب البیاني الخصوص الرسم وجھ على .الجودة إدارة أعمالھ نظریات أبرز من اقتصادي یاباني 

  .الجودة دوائر لمساعدة الأساسیة الأدوات من واحدة ھي والتي والنتیجة،
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 في  وأنھاالمختلفین  للأفرادالمختلفة  الأشیاءان مفھوم الجودة مجرد یعني ویرى فیشر

او الخصائص ممتازة معینة خصوصا  الأداءتعني كم یكون , وصناعیة الأعمالمجال 

  .عند مقارنتھا بمعیار موضوع من قبل المستھلك

  .تلبیة توقعات المستھلك او ما یتفوق علیھا ھابأن: evansویرى 

ملائمة المنتج او الخدمة لتلبیة الاستعمال المقصود منھ كما  بأنھایرى  :mitra أما

  .یطلبھ المستھلك

تفادي للخسارة التي یسببھا المنتج للمجتمع بعد  بأنھا :* taguchiبینما یعرفھا 

ة عن الفشل في تلبیة توقعات ویتضمن ذلك الخسائر الناتج ,للمستعمل إرسالھا

    .الجانبیة الناجمة عن المنتج والتأثیرات الأداءوالفشل في تلبیة خصائص , المستھلك

  .بان الجودة ھي الملائمة للاستعمال :juran cryna ویرى

من  المتأتیةالمزیج الكلي لخصائص المنتج او الخدمة  أنھا :feignbaumویرى 

الذي من خلالھ سیلبي المنتج توقعات , الصیانةوالھندسة والتصنیع و, التسویق

   1. المستھلك

  :مراحل نوجزھا فیما یلي إلىولقد صنف تطور مفھوم الجودة 

  فترة مسؤولیة الحرفي عن السیطرة عن الجودة-1

  فترة مسؤولیة رئیس العمل عن السیطرة عن الجودة-2

  فترة السیطرة على الجودة بالفحص-3

  .إحصائیادة فترة السیطرة على الجو-4

  الجودة تأكید -5

  

                                                           
   20- 19ص ص , مرجع سبق ذكره,محمود حسین الوادي وآخرون  1

taguchi*: الصناعة في الطریقة ھذه تطبق. التجریبیة الخطط لتحقیق الإحصائیة احب الطریقةاقتصادي یاباني ص.  
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  الإستراتیجیةالجودة  إدارة-6

  1. الجودة الشاملة إدارة-7

 دیفیدھذا التعدد من التعاریف للجودة فقد قام احد المھتمین بالجودة وھو  إزاء     

  2: تتمثل فیما یلي مدا خیلجارفین بحصر التعاریف المختلفة للجودة في خمسة 

مستویات التفوق عن طریق  اعلي أيیعني الامتیاز  :فوقالمدخل المثالي او الت-1

  .مواصفات السلعة او المنتج

وفق ھذا المدخل یمكن تعریف الجودة من خلال مقارنة خصائص  :مدخل القیمة-2

جودة المنتج  أن أياحتیاجات الزبون مع سعر شرائھا  ملائمةومواصفات المنتج ومدى 

  .عر ممكنس بأقلھي التي تلبي احتیاجات الزبون 

رضا القدرة على تحقیق  أيالمنتج للاستخدام  ملائمةویعني مدى  :مدخل الزبون-3

  .الأداء أفضلمن خلال تقدیم  الزبون

وھي المطابقة مع مواصفات التصمیم ویتم ذلك من خلال صنع  :مدخل التصنیع-4

  .والخطأمنتجات خالیة من العیوب 

  3.ھي القدرة على قیاس صفات المنتج الجودة على وفق ھذا المدخل :مدخل المنتج-5

فیعرف الجودة على أنھا شيء غیر ملموس تعتمد على   bester fieldأما بیستر فیلد

  Q = P / E:                 وقد عرفھا كمیا بصیاغة المعادلة التالیة , الإدراك

  ھو التوقعات Eو , )PERFORMANCE( ھو الأداء P, ھي الجودة Q: حیث إن

)EXPECTATIONS( , فإذا كانت قیمةQ  اكبر من واحد یعني ذلك رضا العمیل

  4. نحو المنتج او الخدمة المقدمة لھ

                                                           
, الطبعة العربیة, دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع, نظام إدارة الجودة في المنظمات الإنتاجیة والخدمة, محمد عاصي العجیلي وآخرون 1

64- 63ص ص , 2009   
2

   15ص , 2012,الطبعة الأولى , دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر والتوزیع, أنظمة الایزوالجودة و, أمال كحیلة, فرید كورتل 

 16-15ص ص, 2013الطبعة الأولى , دار الوراق للنشر والتوزیع, إدارة جودة الخدمات, عادل محمد عبد الله 
3
  

15ص , 2006, الریاض, معھد الإدارة العامة,لك فھد الوطنیةفھرسة مكتبة الم, الرقابة الإحصائیة على العملیات, محمد عبد الرحمان إسماعیل 
4
  



  مفاھیم حول جودة خدمات التامین    الفصل الثاني  

وكیفیة تحقیق ھذه الجودة                                                                              

 

59 

 

  الإسلاميالجودة من المنظور : رابعا

فسیرى الله عملكم  اعملواوقل : "قال الله تعالى, الجودة مبدأالقران الكریم على  أكد

   1" ورسولھ والمؤمنون

عملا وھو العزیز  أحسن أیكموت والحیاة لیبلوكم الذي خلق الم"   :وقولھ تعالى

  2" رالغفو

  3" عملا أحسنلا نضیع اجر من  أنالصالحات  وعملوا امنواالذین  إن: "  وقولھ

ومعنى " یتقنھ أنعملا  أحدكمعمل  إذاالله یحب  إن: "وقولھ صلى الله علیھ وسلم

الجودة لما لھا  أھمیة إلىدعا  الإسلام أنمن ھذا المنطلق یتبین لنا . ھو الجودة الإتقان

محاولة علاجھا  إلىوالانحرافات  الأخطاءبمرور الزمن من كشف , من جوانب ایجابیة

  4. وتصحیحھا

من خلال التعرف على مفاھیم الجودة المختلفة المقدمة من المنظمات والرواد         

بمنظور العمیل  الجودة تتعلق إن" : یمكن استخلاص مفھوم شامل لھا وھو , والباحثین

الفعلي للمنتج او الخدمة مع التوقعات الموجودة من  الأداءوتوقعاتھ وذلك بمقارنة 

وبالتالي یمكن الحكم من خلال منظور العمیل بجودة او رداءة , ھذا المنتج او الخدمة

 أمكنكان المنتج او الخدمة حقق توقعات العمیل فانھ قد  فإذاذلك المنتج او الخدمة 

  ".مون الجودة تحقیق مض

   التأمینیة جودة الخدمة: المطلب الثاني

ودور تطبیق الجودة في تحقیق میزة  لأھمیةالمؤسسة الخدمیة  إدراكلقد ازداد         

 الأعمالمواضیع الجودة استحوذت على اھتمام الكثیر من رجال  إنكما , تنافسیة لھا

تعاریف  إعطاءلابد من  التأمینیةمفھوم لجودة الخدمات  إعطاءقبل  .والمؤسسات المالیة

  .لجودة الخدمة

                                                           
105الآیة , سورة التوبة, القران الكریم 
1
  

2الایة, سورة الملك,القران الكریم 
2
  

30الآیة , سورة الكھف, القران الكریم 
3
  

20ص , عمان الأردن, للنشر والتوزیعدار المناھج ,الجزء الثاني ,إدارة الجودة الشاملة الفلسفة ومداخل العمل, سلیمان زیدان 
4
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  مفھوم جودة الخدمة-1

التعرف على مستوى جودة الخدمات المقدمة في شركات التامین من وجھة  إن        

, لغرض الكشف عن جوانب القوة والضعف فیھا والعمل على تطویرھا, نظر زبائنھا

  .ائنھو الضمان الرئیسي للارتقاء وكسب رضا وولاء الزب

عدة حیث نجد بعض المدراء  أشیاء إلىمفھوم جودة الخدمة یستخدم لیشیر  إن       

البعض  إلیھافي حین ینظر  ,المفھوم لیعني كیف یتم التعامل مع الزبون  یستخدموا

  1.كحصیلة كلیة ولیس كجزء یتعلق بنقاط الاتصال بالزبون الأخر

 ,مھمة في تقدیمھا كأبعادالبعد الشخصي و الإجرائياو ھي التي تقوم على البعد        

البعد الشخصي فھو  أما, محددة لتقدیمھا وإجراءاتمن نظم  الإجرائيحیث یتكون البعد 

  2. كیفیة تفاعل وتعامل العاملین مع الزبائن

بدءا , في جمیع نواحي المؤسسة الأفضل إلىالكلي بالتغییر  الالتزام بأنھاوتعرف        

 إلىالبرامج وكل ما یتطلب الوصول  إلىوصولا , ات والوسائلوالمعد الأفرادمن 

وھذه  3.بتطویر الخدمات بطریقة تفوق ما ھو متوقع منھا الإستراتیجیة الأھدافتحقیق 

تزید من قیمة المنتوج و جودتھ وقبولھ  أنالخدمات تكون مجمعة او منفردة من شانھا 

  4. من قبل الزبون

یتوقعھ  أنبشكل واضح على ما یمكن  یركز أندمة لابد تعریف لجودة الخ أي إن        

وبالتالي توضیح مدى استطاعت  ,الزبون من وراء السبب الجوھري لشراء ھذه الخدمة

 لذلك فان تعریف جودة الخدمة یتمحور, ترضي حاجة الزبون الحقیقیة أنھذه الخدمة 

ة الخدمة من خلال والنظر لجود. الزبون إلىحول المنافع التي تقدمھا ھذه الخدمة 

المنافع والقیمة التي تقدمھا الخدمة  إجماليالمستفید لھا یحتم التركیز على  إدراك

  .للمستفید

                                                           
277ص, 2010, الطبعة الأولى, دار صفاء للنشر والتوزیع, إدارة الجودة الشاملة في عصر الانترنیت, نجم عبود نجم 
1
  

تسویق , أكادیمي مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شھادة الماستر, جودة الخدمة في المؤسسة الخدمیة وأثارھا على رضا الزبون, كلتوم بوبكر  2
5ص , 2013,الخدمات ورقلة   

171ص , مرجع سبق ذكره, إیاد شوكت منصور 
3
  

206ص , مرجع سبق ذكره,ثامر یاسر البكري 
4
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فیجدون بان جودة الخدمة تعتمد : berry parasuraman. zeithanl كل من أما        

القاعدة  التي استفاد منھا وتعتبر ,على التجربة الحالیة للزبون وتجاربھ السابقة للخدمات

حیث یتفق ھذا الاتجاه مع كل  ,جودة الخدمة المدركة إلىلتقییم الخدمة استنادا  الأساسیة

ویختلفون بذلك مع المفھوم التقلیدي لجودة الخدمة المقدمة من قبل  bitner hubberمن 

lwis booms لتحدید جودة  ,والذي اعتمد على الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة

  .للتجارب السابقة أھمیة طاءإعالخدمة دون 

جودة الخدمة تعتمد على  أنیشیرون على  chia chin tsu.chin hsien أما        

 إدراكوعلى , الخبرات السابقة للخدمة المنجزة إلىمدى انسجام القائم بالتجربة المستند 

ن وبخبرتھ السابقة م ,جدارة الخدمة وذلك من خلال المقارنة بما یمتلك من معلومات

وعلیھ یمكن تحدید جودة الخدمة من خلال المنفعة الكلیة . الخدمة وما یحصل علیھ حالیا

وھاتھ المنافع تعبر عن المنافع المرتبطة بالحصول على , التي یحصل علیھا المستفید

   1. الخدمة

  :كما یلي التأمینیةمفھوم لجودة الخدمات  إعطاءمن خلال ما ذكر سالفا یمكن 

  التأمینیةخدمة تعریف جودة ال-2

 وغیر الملموسة المنافع من مجموعة" بأنھا التأمینیة الخدمة جودة تعرف       

 الخدمات وكذلك لھ المؤمن ورغبات احتیاجات إشباع إلى تؤدي التي الملموسة

 الشركة كون في یأتي الزبون رضا إن المال من معین مبلغ دفع مقابل بھا المرتبطة

 مدى عن للمؤمن شرح بعملیة بالقیام البیع، بعد ما خدمة خصبالأ البیع، بعملیة شفافة

مسؤولیة  التأمین شركات جمیع على وتقع .الزبون سیأخذھا التي التأمینیة التغطیة

التأمینیة  الخدمة تبدأ ثم ومن للزبون، باعتھا التي التأمین وثیقة تغطي ما توضیح

من  جزءاً  الزبون ملتح ومعناه الزبون یرفضھ الذي التحمل شرط منھا بشروط

 أنواع كل في متماثلھ التأمین تغطیات إن خطر، او لخسارة تعرض إذا التعویض

 ومقدار والأسعار التغطیات لنوع خاصة شروط ھناك ویبقى العامة بالشروط الشركات

رئیسیة  مبادئ على ینص الذي العقد شروط یقرأ لا لھ المؤمن أن واللافت التحمل،

                                                           
91- 90ص ص , 2010,الطبعة الأولى, دار مسیرة للنشر والتوزیع والطباعة, تسویق الخدمات, ردینة عثمان یوسف, محمود حاتم الصمیدعي 
1
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 أن الشركة حق من بذلك الإخلال وعند النیة، حسن بمبدأ خلالالإ عدم یجب للتأمین

كفایة ( التعویض كفایة وجود عدم أخرى جھة ومن .الاكتتاب عند التعویض تسقط

بشكل  الأخطار عن تسدید او النسبیة القاعدة تطبیق الشركة حق من )التأمین لمبالغ

  1. التأمین مبلغ مع یتناسب بما نسبي

تام لاحتیاجات العملاء وتحقیق  إشباعقدرة الخدمة على توفیر  یضاأویقصد بھا         

وھو ما یعكس , رضا العملاء على الخدمات المقدمة إلىبھدف الوصول  ,رغباتھم

   2. على ھؤلاء العملاء لشركة التامین المقدمة للخدمة إیجابا

تحل , مینیةالتأالمتعددة حول مفھوم جودة الخدمات  الأخرىومن وجھات النظر         

تلك الجودة یعتمد  أنحیث , بالغة  أھمیةوجھة نظر المؤمن لھ او المستفید من الخدمة 

ذات جودة  التأمینیةوبالتالي ستكون الخدمة , الزبون وتقییمھ لھا إدراكبحد كبیر على 

  3. جاءت متلائمة مع الزبائن ولبت احتیاجاتھم اعلي

  

   یةالتأمینجودة الخدمات  أھمیة  :3المطلب 

كبیرة بالنسبة للمؤسسات التي من شانھا تحقیق النجاح  أھمیةجودة الخدمة لھا  إن       

والاستقرار ففي مجال الخدمات یعمل كل من الموظفین والعملاء على خلق خدمة ذات 

  :جودة الخدمات فیما یلي أھمیةالجودة العالیة لذلك على المؤسسات الاھتمام بھم وتكمن 

  :نمو مجال الخدمة -1

مستمر ت في تزاید لتتمثل في كثرة عدد المؤسسات المقدمة للخدمات والتي مازا      

  4. فنصف مؤسساتھا یتعلق نشاطھا بالخدمات, الأمریكیةالولایات المتحدة  مثل

                                                           
كلیة الإدارة , دراسة تحلیلیة لعینة من زبائن شركة التامین العراقیة, جودة الخدمات التأمینیة وأثرھا على رضا الزبون, د الجبارافتخار عب 1

8:ص, العراق,قسم إدارة الأعمال,والاقتصاد   
2

 جامعة, كلیة التجارة, یة نصف سنویةدوریة علم, اثر التسویق الالكتروني على تسویق جودة شركات التامین في السودان, فكري كیاشي الأمین 
240ص , النیلین السودان   

العدد  15مجلد , إدارة أعمال, كلیة الإدارة والاقتصاد, فرع دیوانیة, تقییم جودة الخدمات التأمینیة في شركات التامین الوطنیة, الھام نعمة كاظم  3
122ص , 2013,   
4

مالیة وحوكمة , مذكرة تخرج تدخل ضمن متطلبات نیل شھادة الماستر, ت شركات التامیندور حوكمة الشركات في تحسین خدما, سعیدي سماح 
66ص  , 2015,جامعة بسكرة, الشركات   
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  :ازدیاد المنافسة -2

, كلما تزاید عدد المؤسسات الخدمیة الأجنبیة كلما زادت المنافسة بینھم ولذلك أي        

 إن .لاعتماد الجودة في الخدمات فسوف یعطي لھذه المؤسسات مزایا تنافسیة عدیدةفان ا

 ,للعملاء جدیدة رغبات لإشباع أو ,جدیدة حاجات لتغطیة التامین جودة یتطلب التأمین

  1  .آخري شركة عن منتجات شركة لتمییز أو

  :فھم العملاء -3

جودة الخدمة والسعر  على خفضالمؤسسات الخدمیة لا تعمل  أنمعنى ذلك         

  .أكثرمراعاة المعاملة الحسنة للمتعاملین الذین یھمھم  أیضاالمعقول بل علیھا 

  :المدلول الاقتصادي لجودة الخدمة -4

وذلك اجل جذب , توسیع حصصھا السوقیة إلىالمؤسسات حالیا تسعى  أصبحت       

تبار العملاء الحالیین بعین الاع الأخذلكن على ھذه المؤسسات ,اكبر عدد من المتعاملین

  .ومن اجل تحقق ذلك لابد من الاھتمام بمستوى جودة الخدمة

  :في النقاط التالیة فیمكن إیجازھا التأمینیةھمیة جودة الخدمات أب فیما یتعلق أما        

 التأمینیةالحفاظ على العملاء الحالیین وتوسیع نقاط التعامل فارتفاع مستوى الخدمات -1

 فأيمع احتیاجاتھ تجعلھ راض عن الشركة وبذلك تستمر , یل وتوقعھاالمقدمة للعم

متنوعة بمعنى  أخرى تأمینیةبل قد یزید نطاق ھذا التعامل بشراء تغطیات ,التعامل معھا

  .كسب ولاء العمیل ووفائھ للشركة ومختلف الخدمات التي تعرضھا

ن الممكن لكل م إنالعدید من الدراسات  أكدتجذب واستقطاب عملاء جدد حیث -2

حیث , الشركة للتعامل مع الشركة دون جھود تبذلھا, آخرینعمیل جذب خمس عملاء 

  : الشركات بقولھ إحدىیؤكد مدیر 

الكلمات التي  ألافبكثیر من  أفضلواحدة من عمیل راض  إطراءكلمة  إن" 

  " إعلاناتكتستخدمھا في 
                                                           

1
التسویق في الوطن العربي الفرص ,الملتقى العربي الثاني, تسویق التامین في ظل المتغیرات الاقتصادیة العالمیة, عزة عبد السلام إبراھیم 

88ص , 2003, ة قطرالدوح, والتحدیات   
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ھم جذب عملاء جدد وبذلك تزید توسیع نقاط التعامل مع العملاء الحالیین الذین یمكن-3

التي  ,الأخطاءتخفیض التكالیف التي تنجم عن تصحیح  إلى بالإضافةھذا , المبیعات

توفیر مبالغ من اجل استقطاب عملاء جدد  إلى إضافةتحدث في العمل  أنیمكن 

 لأنھربحیة واقل تكلفة  أكثرفالعمیل الحالي ھو  إذن, وبالتالي تخفیض تكالیف الترویج

  1. لعملاء جدد بشرط المحافظة علیھا مصدر

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
67ص , مرجع سبق ذكره, سعیدي سماح 
1
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  التأمینیةبعاد ونماذج تقییم جودة الخدمات أ ،خصائص: المبحث الثاني

تنفرد جودة الخدمات التأمینیة بعد خصائص وأبعاد تمیزھا عن غیرھا كما لھا        

  . الأتيعدة نماذج رئیسیة نتعرف علیھا في 

  التأمینیةت خصائص الخدما: الأولالمطلب 

بشكل  منھا والتأمینیة عام بشكل للخدمات الممیزة السمات من مجموعة ھناك       

 الملموسة المنتجات تسویق عن جوھریة بصورة یختلف تسویقھا یجعل والتي خاص

  : یلي ما ھذه السمات ومن

  عدم الملموسیة -1

فقد العمیل القدرة على الخدمة لیس لھا كیان مادي وبالتالي ی إنتعني ھذه الخاصیة        

قبل ... بناء على تقیم محسوس من خلال لمسھا تذوقھا رؤیتھا وأحكامقرارات  إصدار

  .شرائھ لھا

فقد یحصل العمیل على , ھذه الخاصیة تجعل عامل المخاطرة ملازما للخدمة إن       

, وفقا للوعد بتوفیرھا حسب خصائص محدودة من طرف المورد, الخدمة المطلوبة

البحث عن العلاقة  إلىیلجا العمیل , التأكدك من اجل التقلیل من حدة المخاطرة وعدم لذل

, عملیة التقدم, والتي تعكس طبیعتھا وخصائصھا وترتكز على المكان, الممیزة للخدمة

السرعة والفعالیة  إلى إضافة, وكذلك السعر كعامل منافسة وتشجیع, المستخدمین

  1. وغیرھا

  عدم الانفصالیة -2

 الذي والشخص الخدمة بین الحالات من كثیر في الفصل صعوبة ذلك  ویعني       

 في واضح وھذا الوقت نفس في وتسویقھا الخدمة خلق یتم ما غالباً  بتقدیمھا حیث یقوم

 الانفصال عدم فإن التسویقیة الناحیة ومن ، والمحاماة الطلب المجالات مثل من كثیر

 لا ثم ومن التأمینیة الخدمة لتسویق الملائم التوزیع ذمنف المباشر یعتبر البیع أن یعني

                                                           
1

مذكرة تخرج تدخل ضمن كمتطلبات نیل شھادة , تقییم جودة الخدمات في شركات التامین الوطنیة في السوق الجزائریة, بوحرود فتیحة 
15ص , 2006, جامعة سطیف, إدارة أعمال, الماجستیر   
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 نطاق من تحد السمة ھذه أن كما الأسواق من كثیر یسوقھا في أن التأمین لبائع یمكن

 من محدودة حالات إلا أن یعالج یستطیع لا الطبیب أن : مثال المنشأة في التشغیل

  .وھكذا .....المرض

  عدم التجانس  -3

 أي للعملاء متجانسة خدمات تقدیم إمكانیة عدم ھو السمة ھذه من والمقصود       

 والمشروعات رادالأف من كبیر لعدد المقدمة التأمینیة الخدمة تنمیط آخر صعوبة بمعنى

 تقدم أن تستطیع لایاران الط وشركات الحدیدیة السكك شركات أن سبیل المثال وعلى

 الخدمات ھذه تختلف كما لرحلاتا من رحلة لكل بالنسبة الجودة للخدمة مستوى نفس

 قبل الخدمة أداء بجودة التنبؤ صعوبة السمة ھذه ویترتب على ، لأخرى شركة من

 على ینبغي فأنھ الخدمة ناتج بتنمیط المشكلات الخاصة ھذه مواجھة وفي تقدیمھا

 البرنامج في منتجاتھا تخطیط خاصاً لمرحلة اھتماماً  تعطي أن الخدمات منشآت

 الأداء في التناسق من نوعاً  لكي تضمن وسعھا في ما تبذل أن الغدارة لىوع التسویقي

 العمیل ثقة تكسب أن لمنشآت الخدمات یمكن ھذا وعلى . منھ العالیة الجودة توافر وفي

  1. والبقاء والنمو العمللاستمراریة   حیویة حسنة سمعة بذلك فتكون

  :خرى وھيأبخصائص  التأمینیةكما تتمیز الخدمات 

التي تعتبر  الأخرىالخدمات  أنواععلى عكس باقي  آجلةمة التامین خدمة خد .1

  .تحقق الخطر یستفید المؤمن إذاأي , مرتبطة بالخطر لأنھاخدمات فوریة ذلك 

  .وثیقة التامین غیر قابلة للمساومة إن .2

الخطر قد یكون ثابتا كما  أنیعني , محدود وذو طبیعة موصوفة التأمینيالخطر  .3

  .التامین على الحریقھو الحال في 

لكن تقوم , التامین لا یحددھا العرض والطلب ولا التكلفة التاریخیة أسعار .4

تقوم  وأحیانافي ھیئة اتحادات , شركات التامین بتحدیدھا منفردة او مجتمعة

  .الإجباریة التأمیناتالحكومات بفرضھ على شركات التامین كما ھو الحال في 

                                                           
36- 35ص ص ,   www.abahe.co.uk ,الأكادیمیة العربیة البریطانیة للتعلیم العالي, لخدمات التأمینیةتسویق ا 

1
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تمد على الوعي الثقافي للمجتمع ھذا ما یفسره بصفة یع التأمینیةتطور الخدمة  إن .5

  .خاصة

  .لدى الطبقة المثقفة الغالبة في الدول المتقدمة التأمینيانتشار الوعي  .6

حیث لیس لھا , سیاسات حكومیة لتأثیرتخضع عملة عرضھا  التأمینیةالخدمة  .7

  .الأخرى أسعارھاالحریة الكاملة في عرض خدماتھا او تحدید 

من الخدمات لھا محددات من طرف شركات التامین على عكس  الاستفادة إن .8

  .الأخرىالخدمات 

شركات التامین تقوم بتسویق المنافع الناتجة عن الخدمات  التأمینیةفي الخدمة  .9

المادیة المحتملة  الأخطارالمتمثلة بالحمایة التي تقدمھا لحاملھا من , التأمینیة

  1. الوقوع التي تم التامین علیھا

   التأمینیة الخدمةبعاد جودة أ: الثاني المطلب

بشكل من سیتم تناولھا بعاد بعاد رئیسیة ولتوضیح ھذه الأأ عدةتشمل جودة الخدمة        

  :التفصیل فیما یلي

  :الاعتمادیة-1

وھي تمثل درجة , والموثوقیة والالتزام بتقدیم الخدمة بحسب الموعد الأداءتعني         

المصرف یزود الزبائن بخدمة موثوقة  إن أي, اتجاه الزبونالتزام المصرف بالموعد 

  .جدا

موعد تسلیم وتقدیم  مراعاتھا عندوالمصارف تقدم الخدمات حسب ھیكلة محددة حسب   

 2. تكون مدركة لتوقعات الزبون في الاعتمادیة أن إلىفالمصارف تحتاج , الخدمة

 

  

                                                           
1

تأمینات , مذكرة تخرج تدخل ضمن متطلبات نیل شھادة الماستر, دراسة استبیانیھ للخدمات التأمینیة في شركات التامین, دلة زھیة, بكوش رشیدة 
54ص , 2014, جامعة تیارت, وبنوك   

الطبعة , دار صفاء للنشر والتوزیع والطباعة, لمزیج التسویقي المصرفي وأثره في الصورة المدركة للزبائنا, علاء فرحان طالب وآخرون 2
108: ص, 2010, الأولى   
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  :الاستجابة-2

والرد السریع على استفساراتھم , ة العملاءمساعد إيالمبادرة  إلىوتشیر         

  1. الخدمة أداءوالحساسیة تجاه حاجات العمل والسرعة في 

  :مانالأ-3

ومن ,والثقة في الخدمة المقدمة بالأمانیستخدم كمؤشر یعبر عن درجة الشعور        

لنتائج تلقي الخدمة من ھذه المؤسسة او من ,یتعلق بالمخاطر المدركة أيیقدمھا 

  2. او كلاھما,مھامقد

  : الضمان-4

في  والأمانوقدرات ومعلومات مقدم الخدمة والتي توزع الثقة  إمكانیة إلىیشیر        

   3. الخدمة المتلقیة

  :الدقة-5

 أخطاءفالمعاملة التي تنتج بدون  أخطاءانجاز الخدمة بالشكل الصحیح وبدون         

العمل او تصحیح  إعادةنتیجة , توفر الوقت على الموظف وكذلك على المراجعین

  . المرتكبة الأخطاء

  النمطیة في انجاز المعاملات-6

متلقي  إلىانجاز المعاملات بنفس النسق  إجراءاتالثبات والاستمراریة في        

 4. الخدمة

 

 

                                                           
383ص , مرجع سبق ذكره, عبد المطلب عبد الحمید 1   
2

510: ص, 2008,الطبعة الرابعة,دار وائل للنشر والتوزیع, تسویق الخدمات, ھاني حامد الضمور    
94ص , مرجع سبق ذكره, ردینة عثمان یوسف, حمود حاتم الصمیدعيم 
 3

  
5:ص,مرجع سبق ذكره, محفوظ احمد جودة 
4
  



  مفاھیم حول جودة خدمات التامین    الفصل الثاني  

وكیفیة تحقیق ھذه الجودة                                                                              

 

69 

 

  العنایة-7

من خلال  ،فردي أساسالرعایة والتركیز من قبل مقدم الخدمة على  إلىتعود        

   1. مع المنظمة الخدمیة, والمتعاملین المستفیدیناجات تلبیة ح

تستخدم كمؤشرات لقیاس  التأمینیةالسابقة لجودة الخدمات  الأبعادمن  أنیلاحظ        

والتي  ،ذات مستوى من الجودة التأمینیةمدى قدرة المؤسسات على تقدیم الخدمة 

ؤشرات لقیاس جودة من كونھا م أكثر ،تستطیع تلبیة رغبات واحتیاجات العمیل

  .وطبیعة الخدمات یتلاءمذات وھذا  تأمینیةالخدمات 

  التأمینیةنماذج تقییم جودة الخدمة : الثالث المطلب

 عن تعبر داخلیة إحداھما نظر؛ وجھتي من الخدمة جودة تقییم إلى عادة ینظر       

 وجھة أما أساسھا، على الخدمة صممت التي بالمواصفات التزامھا الإدارة ومدى موقف

 أن یجب الخدمات جودة قیاس إن" المدركة الخدمة على جودة فتركز الخارجیة النظر

 تكون غیر الخدمات لان وذلك ، الفعلیة الجودة من بدلا المدركة الجودة على یعتمد

 العملاء قبل من 2" واحد آن في واستھلاكھا أنتاجھا ویتم ، متجانسة غیر أو ، ملموسة

 وجھة من یكون أن یجب التأمینیة الخدمة جودة تقییم أن القول یمكن على ذلك، وبناء .؛

  :أھمھا أسباب عدة إلى ویرجع ذلك .العمیل نظر

 لاختیار المحددة المؤشرات أو بالمعاییر معرفة التأمین شركة لدى یكون لا قد .1

 جودة تقییم في مؤشر لكل النسبیة الأھمیة حتى أو الشراء لدیھم، نوایا أو العملاء

  تقدمھا؛  التي لخدماتا

 العملاء بھا یدر التي الأسالیب معرفة من التأمین شركات إدارة تتمكن لا قد .2

  .للخدمة الفعلي الأداء

 استجابة تتطور وتوقعاتھم العملاء حاجات أن بحقیقة التأمین شركة تعترف لا قد .3

 شركات طرف من أو نفسھا الشركة من سواء لھم الخدمات المقدمة في للتطور

  .یعتبر مناسبا تقدمھ ما أن تعتقد یجعلھا ما وھو افسة،من

                                                           
95: ص,المرجع السابق ذكره, ردینة عثمان یوسف, محمود حاتم الصمیدعي 
1
  

جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا ,العملاء جودة الخدمات التأمینیة وأثرھا على, صدیق إدریس محمد ادریس, نور الھدى محمد بن عبد الرحمان  2
   122http//journal sstech.eduص , 2010,
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 عملائھا حاجات تحدید من إمكانیاتھا، لنقص نظرا التأمین، شركة تتمكن لا قد .4

 على القدرة عدم وبالتالي الأداء، عن رعاھم مستوى تقییم أو توقعاتھم ومعرفة

   1.خدماتھا في الجودة مستوى تحدید

 المؤشرات من مجموعة على رئیسیین وذجیننم ھناك أن إلى الدراسات تشیر .5

  :الخدمة نوع حسب أو التعدیل للتكییف قابلة التقییمیة

     :الفجوة نموذج -أ 

 لھا، الفعلي وإدراك الخدمة لمستوى الزبائن توقعات بین الفجوة یعني تحدید       

  :بالعبارة التالیة عنھا التعبیر ویمكن

  الزبائن التوقعات -مةللخد الفعلي الإدراك= الخدمة  جودة

 أن والى توصل فقد 1988 سنة بھا بیري وزملائھ قام التي الدراسة خلال ومن        

 الإدراك بین الفجوة في یتمثل النموذج ھذا وفق الخدمة جودة تقییم في الأساسي المحور

 ةخمس ھناك الفجوة ھذه إلى وبالإضافة1 للخدمة وتوقعاتھ، الفعلي الأداء مستوى الزبون

 الشكل في المطلوبة وتتلخص الجودة تقدیم في النجاح عدم تسبب أخرى فجوات

   2 :الموالي

             

  

  

  

  

  

                                                           
1

دراسة تقییمیھ من منظور العملاء لجودة الخدمة بالشركة الجزائریة ,الدور الاستراتیجي للجودة كأداة تسویقیة لخدمات التامین, فتیحة بوحرود 
   208- 207-206ص ص ص ,جامعة سطیف, سییركلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم الت, للتأمینات

2
جامعة , تسویق الخدمات, مذكرة تخرج تدخل ضمن متطلبات نیل شھادة الماستر, تأثیر جودة الخدمات على تحقیق رضا الزبون, سمیحة بلحسین 

   17ص , 2012, ورقلة
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  توضیحي لنموذج سیرفكوال لجودة الخدمة)  2-2(شكل

 

  

   

 

 

                                                                 )5(فجوة 

  

  )4(فجوة           

 

                                   

                                                    العمیــــــــل       ) 3(فجوة 

 

                                مقدمة الخدمة        )2(فجوة 

                                                                         

)                                                                      1(فجوة                                   

                                                                     

الطبعة ,دار وائل للنشر, تسویق الخدمات, لضمورھاني حامد ا: المصدر

  506ص  2008,الرابعة

 رةــــالخب

 ابقةــــــــالس

 اتــــــــاجــالح

 ةــــــالشخصی

الات ــــــالاتص

ة ـــــبالكلم

 ةــــــــالمنقول

 ةـــــــالخدم

 ةــــــــــالمتوقع

ة ـــــــــــالخدم

 ةــــــــــــــالمدرك

الاتصالات  الفعلي والأداءالتسلیم 

 بالسوق خارجیةال

ترجمة الادراكات 

 إلى

 مواصفات

  حسيال الإدراك

 لتوقعات العمیل
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  : یلي ما لنا تضحی أعلاه الشكل ومن

  : 1الفجوة 

 أن ظھر حیث التوقعات، لھذه الإدارة إدراك وبین الزبون توقعات بین الفرق       

  1.لزبونا لدى الصحیحة أھمیتھا تدرك لا أو الإدارة تدركھا لا قد توقعات الزبائن بعض

  :2الفجوة 

 مواصفات، إلى تدركھا كما الزبون لتوقعات الإدارة ترجمة عند الناشئ الفرق         

 إلى الزبائن توقعات كل ترجمة استحالة المسیرین مع المقابلات ظھر من حیث

 المدربة العاملة الید توفر عدم أو انتظامھ عدم أو تذبذب الطلب مثل لأسباب مواصفات

  .المسیرین التزام نقص حتى أو

أنھا رغبة العملاء وبین ما یقوم  بمفھوم أخر ھي الاختلاف بین ما تعتقده الإدارة        

  2. بھ التنظیم بأدائھ من الناحیة الفعلیة

   :3الفجوة 

 توجیھات فوضع الفعلي، الأداء وبین للجودة المحددة المواصفات بین الفرق       

 أداء تباین عن أعربوا المؤسسات مدیري باستمرار، ائماد ستطبق أنھا یعني لا بالخدمة

  .العاملین

  :4الفجوة 

 الصورة في المبالغة .المروج الجودة مستوى وبین الفعلي الأداء بین الفرق        

 تتم لا عندما الزبون تقییم ینخفض وبالتالي الزبون توقعات الخدمة یرفع عن المسوقة

 الذي الجھد إظھار أحیانا المؤسسات إغفال أیضا عن ینشأ الفرق .التوقعات تلك تلبیة

 أن یمكن الجھود ھذه على إطلاع الزبائن .الزبون رغبات لتلبیة العاملون ویبذلھ تبذلھ

   .للخدمة تقییمھم ویحسن المغلوطة أو المسبقة الأفكار بعض یرفع
                                                           

 
1

جامعة , العلوم في العلوم الاقتصادیة, نیل شھادة الدكتوراهمذكرة تخرج تدخل ضمن متطلبات  ,نماذج وطرق قیاس جودة الخدمة, بوعبد الله صالح
 57ص , 2014, 1سطیف 

 مذكرة تخرج تدخل ضمن متطلبات نیل شھادة , ودورھا في تحسین جودة الخدمات البنكیة, أنظمة الدفع الالكترونیة, یوش مریم, نقي فاطمة 2

  69ص , 2014- 2013, تأمینات وبنوك, الماستر
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  :5الفجوة 

 الخدمة أن یعني وھذا ،المؤدیة والخدمة المتوقعة الخدمة بین بالفجوة وتتعلق        

 على یتم بحیث الفجوات لجمیع محصلة وتكون المدركة الخدمة مع لا تتطابق المتوقعة

  1 .الخدمیة المؤسسة جودة أداء على الحكم أساسھا

  : الاتجاه نموذج - ب 

 للأداء الزبون بالإدراك یرتبط اتجاھا مفھوم النموذج ھذا إطار في الجودة ونعرف       

 من أساس مجموعة على الأداء تقییم" أنھ على الاتجاه ویعرف المقدمة دمةللخ الفعلي

  ."المقدمة بالخدمة المرتبطة الأبعاد

 على ویركز الخدمة، جودة تقییم في فكرة رفض أساس على الاتجاه نموذج ویقوم       

 ذلك فقط بالزبون الخاصة الادراكات جانب على التركیز أي الفعلي للخدمة، الأداء تقییم

 الزبائن لادراكات دالة وھي الاتجاھات كنوع من عنھا التعبیر یتم الخدمة جودة أن

  .للخدمة الحالي عن الأداء الرضا ومستوى المؤسسة التعامل وتجارب وخبرات السابقة

  :التالیة الافتراضات النموذج ھذا وفق الجودة تقییم عملیة وتتضمن

 الخدمة حول توقعاتھ فإن المؤسسة مع املالتع في السابقة الزبون خبرة غیاب في -1

  .لجودتھا تقییم أولیة لمستوى بصورة تحدد

 لمستوى أخرى كیة ادر مراجعات إلى ستقود المؤسسة مع المتعاقبة الخبرات إن -2

 التعدیل عملیات لكل محصلة یكون الخدمة لمستوى الزبون فان تقییم وبالتالي الجودة،

 عن الزبون رضا فان وھكذا الخدمة، بجودة یتعلق ن فیماالزبو یقوم بھا التي الإدراكي

  2 .للجودة الزبون ادركات تشكیل مساعد في أثر لھ للخدمة الفعلي الأداء مستوى

  

  

                                                           
57ص , لمرجع السابق ذكرها, بو عبد الله 1  

20- 19ص , مرجع سبق ذكره, الدور الاستراتیجي للجودة كأداة تسویقیة لخدمات التامین, فتیحة بوحرود
 2
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دراسة إحصائیة للتأمینات الفلاحیة للصندوق الجھوي للتعاون : المبحث الثالث

  الفلاحي

تأمینات نباتیة " لنوعین من من خلال ھذا المبحث سیتم تقدیم دراسة إحصائیة        

وھذا بصدد معرفة تطور كل , للصندوق الجھوي للتعاون الفلاحي" وتأمینات حیوانیة 

  .2016-2012الخسائر والتعویضات خلال الفترة , المداخیل, من عدد العقود

  تقدیم إحصائیات الدراسة: المطلب الأول

-2012اسة في الفترة ما بین من خلال ھذا المطلب سیتم تقدیم إحصائیات الدر       

   crmaللصندوق الجھوي للتعاون الفلاحي  2016

تطور عدد عقود التأمینات الفلاحیة للصندوق الجھوي للتعاون ) 1- 2(الجدول

 )2016-2012(الفلاحي خلال الفترة 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

مذكرة تخرج , التامین الفلاحي في الجزائر, بن دومة كریمة,عمارة خضرة: المصدر

  81ص , 2017-2016, تدخل ضمن متطلبات نیل شھادة الماستر في تأمینات وبنوك

  

  السنوات

  التأمینات النباتیة

  

  عدد العقود    المبالغ

  التأمینات الحیوانیة

  

  المبالغ   عدد العقود   

2012  562              9039452,29  20                  2905852,23  

2013  985              11751059,7  9                 2371938,48  

2014  852                12901844,66  8                 3082699,91  

2015  468                10045322  8                   3507001,73  

2016  624               10681995  7                     4429105  
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یضات للتأمینات الفلاحیة للصندوق الجھوي للتعاون الخسائر والتعو) 2-2(الجدول 

  )2016 - 2012(الفلاحي خلال الفترة 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

مذكرة تخرج , ن الفلاحي في الجزائرالتامی, بن دومة كریمة,عمارة خضرة: المصدر

  83ص , 2017-2016, تدخل ضمن متطلبات نیل شھادة الماستر في تأمینات وبنوك

  

  

  

  

  

  

  السنوات

  التأمینات النباتیة

  

الخسائر           

  التعویضات

  التأمینات الحیوانیة

  

  الخسائر          التعویضات

2012  3                 74600  3                   36000  

2013  17             5637000  1                 162000  

2014  5               1316000  3                 455000  

2015  4               2714000  2                124800  

2016  3                649000    -                  -  
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  متغیرات الدراسة وأداتھا: المطلب الثاني

  تعریف متغیرات الدراسة

  : شملت الدراسة الإحصائیة المتغیرات التالیة

  

  التعریـــــــــــف  نــوع المتغیــــر

تتمثل في مجمل الضمانات التي تم بیعھا من قبل شركة   عقودعدد ال

  التامین  

تتمثل في نسبة المداخیل التي تحصلت علیھا المؤسسة   المبالغ

  .خلال السنة سواء كانت تأمینات نباتیة أم تأمینات حیوانیة

  تتمثل في مجمل الأخطار التي حدثت للمؤمنین لھم    الخسائر

بالغ التي تقدمھا شركة التامین إلى عملائھا تتمثل في الم  التعویضات

  .المتضررین

  

  

  :أداة الدراسة

    excelلابد من استخدام برنامج "  رسم الأشكال البیانیة"من اجل التمثیل البیاني  
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  تحلیل إحصائیات الدراسة: المطلب الثالث

  اختص ھذا المطلب في تحلیل الإحصائیات المقدمة سلفا 

    الفلاحیةللتأمینات  تطور عدد العقود -1

عدد العقود للتأمینات النباتیة والحیوانیة للصندوق الجھوي للتعاون ) 3-2(جدول

  2016-2012خلال الفترة  crmaالفلاحي 

عدد عقود التأمینات   السنوات

  النباتیة

عدد عقود التأمینات 

  الحیوانیة

2012  562  20  

2013  985  9  

2014  852  8  

2015  468  8  

2016  624  7  

  )1- 2(من إعداد الطالبة اعتمادا على الجدول رقم  :المصدر

  :فیما یلي سیتم تمثیل الإحصائیات بیانیا وتحلیلھا 
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تمثیل بیاني لتطور عدد عقود التأمینات النباتیة للصندوق الجھوي ) 3- 2(الشكل 

  )2013-2012(للتعاون الفلاحي خلال الفترة 

      

 EXCELو ) 3-2(تمادا على الجدول الطالبة اع إعدادمن  :المصدر

تمثیل بیاني لتطور عدد عقود التأمینات الحیوانیة للصندوق الجھوي ) 4- 2(الشكل 

  )2013-2012(للتعاون الفلاحي خلال الفترة 

  

 EXCELو)3-2(من إعداد الطالبة اعتمادا على الجدول  :المصدر
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لتأمینات النباتیة  في سنتي من خلال الجدول والشكلین السابقین نلاحظ أن ا         

تشھد ارتفاعا ملحوظا لعدد العقود أي درجة الوعي التأمیني كانت  2014و  2013

یمكن  2016كبیرة أما بخصوص باقي السنوات فقد شھدت تباین مستمر إلى غایة سنة 

كانت مرتفعة مما ألزم  2014و  2013إرجاع ذلك إلى أن نسبة الأخطار في سنتي 

  .بال على التامینالفلاحین للإق

على اكبر عدد للعقود  2012أما بالنسبة للتأمینات الحیوانیة فقد استحوذت سنة        

أما باقي السنوات كادت أن تكون متقاربة یمكن إرجاع ذلك إلى أن في , عقد 20وھو 

كانت خطر موت الحیوانات ومرضھا كبیر مما استدعى الفلاحین الإقبال  2012سنة 

  .نحو التامین

  تطور المبالغ للتأمینات الفلاحیة -2

  تطور المداخیل للتأمینات النباتیة والحیوانیة خلال الفترة) 4-2(الجدول 

2012-2016  

مبالغ التأمینات   السنوات

  النباتیة

مبالغ التأمینات 

  الحیوانیة

معدل نمو 

التأمینات 

  النباتیة

معدل نمو 

التأمینات 

  الحیوانیة

2012  9039452,29  2905852,23  -  -  

2013  11751059,7  2371938,48  %  23,07   %  2,25-  

2014  12901844,66  3082699,91  %  9,79  %  23,05  

2015  10045322  3507001,73  %  0,22-  %  12,09  

2016  10681995  4429105  %  6,33  %  20,81  

  )1- 2(من اعداد الطالبة اعتمادا على الجدول رقم : المصدر
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  :حیث

  القیمة الحالیة/  )القیمة السابقة_ قیمة الحالیة ال= (الحالي  معدل النمو

تمثیل بیاني لتطور مبالغ التأمینات النباتیة للصندوق الجھوي للتعاون )5- 2(الشكل 

  )2013-2012(الفلاحي خلال الفترة 

 

  EXCELو )4-2(من إعداد الطالبة اعتمادا على الجدول  :المصدر

نات النباتیة للصندوق الجھوي للتعاون تمثیل بیاني لمعدل نمو التأمی) 6- 2(الشكل 

  2016- 2012الفلاحي خلال الفترة 

  

  EXCELو ) 4-2(من اعداد الطالبة اعتمادا على الجدول  :المصدر
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من خلال الجدول والشكلین السابقین نلاحظ أن مبالغ التأمینات النباتیة كانت         

ن سنتیم حیث تمثل ملیو13ووصلت إلى ما یقارب  2014مرتفعة جدا خلال سنة 

انخفاضا في مداخلھا وھذا راجع  2012بینما شھدت سنة , %9,79معدل نموھا ب 

فقد شھدت تطورا ملحوظا  2013أما سنة , إلى نقص الوعي التأمیني خلال ھذه السنة

في حین انخفض ,  % 23,07مقارنة بالسنة السابقة وقد حققت اكبر معدل نمو قدر ب 

, من إجمالي مداخیلھا %0,22قدرت قیمة الخسارة بمعدل و 2015المداخیل في سنة 

فقد ارتفعت المداخیل مرة أخرى وتم تعویض خسارة السنة السابقة  2016أما في سنة 

  .%6,33بمعدل نمو قدر ب 

تمثیل بیاني لتطور مبالغ التأمینات الحیوانیة للصندوق الجھوي ) 7- 2(الشكل 

  )2013-2012(للتعاون الفلاحي خلال الفترة 

  

  EXCELو ) 4-2(من اعداد الطالبة اعتمادا على الجدول  :المصدر
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تمثیل بیاني لمعدل نمو التأمینات الحیوانیة للصندوق الجھوي للتعاون ) 8- 2(الشكل 

  2016- 2012الفلاحي خلال الفترة 

  

  EXCELو ) 4-2(الطالبة اعتمادا على الجدول  إعدادمن  :المصدر

  

الحیوانیة فبالرغم من قلة المتعاقدین لھذا النوع من التامین   بخصوص التأمینات        

إلا أننا نجد مداخلھا كبیرة نوعا ما مقارنة بالتأمینات النباتیة وھذا یعود إلى أھمیة ھذا 

  .النوع من التأمینات

من خلال الجدول والشكل السابقین نلاحظ ان المداخیل في تباین مستمر من سنة        

فقد انخفضت مداخیلھا مقارنة بالسنة السابقة وقد حققت  2013ایة بسنة بد, إلى أخرى

فقد ارتفعت  2014أما بالنسبة لسنة , %2,25خسارة خلال ھذه السنة قدرت ب 

وقد كان اكبر معدل خلال  %23,05المداخیل تارة أخرى لتحقق معدل نمو یصل الى 

ل النمو مقارنة بالسنة فقد انخفض معد 2015أما سنة , 2016-2012الفترة ما بین 

فقد  2016أما سنة , أما بخصوص المداخیل فقد شھدت ارتفاعا مرة أخرى, السابقة

ملایین ونصف وكذا ارتفع معدل نموھا مقارنة  4حققت مداخیل كبیرة إلى ما یقارب 

  .     %20,81بالسنة السابقة لیصل إلى 
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 حیوانیة  الخسائر والتعویضات المتعلقة بالتأمینات النباتیة وال -1

تمثیل بیاني للتعویضات النباتیة للصندوق الجھوي للتعاون الفلاحي ) 9- 2(الشكل 

 2013-2012خلال الفترة 

     

  EXCELو ) 2-2(من اعداد الطالبة اعتمادا على الجدول  :المصدر

تمثیل بیاني للتعویضات الحیوانیة للصندوق الجھوي للتعاون ) 10- 2(الشكل 

  2013- 2012 الفلاحي خلال الفترة

  

  EXCELو ) 2-2(الطالبة اعتمادا على الجدول  إعدادمن  :المصدر
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تمثیل بیاني للخسائر النباتیة و الحیوانیة للصندوق الجھوي للتعاون ) 11- 2(الشكل 

  2013- 2012الفلاحي خلال الفترة 

 

 EXCELو  )2-2(الطالبة اعتمادا على الجدول  إعدادمن  :المصدر

تشھد  2013سنة  أنالنباتیة نلاحظ من خلال الشكل السابق  میناتللتأبالنسبة       

 إلى 3باقي السنوات فقد كانت متقاربة نوعا ما ما بین  أما 17اكبر الخسائر قدرت ب 

بالنسبة للتعویضات المقدمة من قبل الشركة والتي تعبر عن جزء من الخدمات  أما, 5

غایة  إلى, 2012ا مستمرا منذ سنة المقدمة من قبل قطاع التامین والتي عرفت تطور

  . 2016سنة 

ملایین  6ة لتبلغ ما یقارب فقد تضاعفت خلال السن 2013أما بالنسبة لسنة         

فقد انخفضت  2014أما في سنة , وھذا راجع إلى قیمة الخسائر التي شھدتھا ھذه السنة

 3ى ما یقارب لتصل إل 2015قیمة التعویضات انخفاضا طفیفا ثم عادت لترتفع سنة 

فقد كانت قیمة التعویضات خفیفة لان قیمة  2016و  2012أما خلال سنتي , ملایین

  .   الخسائر كانت ضئیلة خلال ھاتین السنتین
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أما بخصوص التأمینات الحیوانیة نلاحظ من خلال الشكل السابق انھ لم تصل        

قد تراوحت نسبة الخسائر ما بین ف, الخسائر إلى الحد الكبیر مقارنة بالتأمینات النباتیة

فلم  2016أما سنة , والتي كانت في تباین مستمر خلال الأربع سنوات الأولى 3و  1

  .أما بالنسبة للتعویضات فقد كانت خفیفة, تشھد أي خسائر
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   ة ـــــــخلاص

ت التأمینیة  على ضوء ما تم التطرق لھ خلال ھذا الفصل یظھر بان جودة الخدما        

وھي تعد الھدف  ,فیما بینھا  والتفاوت لمسھا على القدرة بعدم عام بشكل تمتاز

بل , الاستراتیجي والمیزة التنافسیة للعدید من المؤسسات الخدمیة خاصة التأمینیة منھا

  .أصبحت دلیلا على قدرة نجاح شركات ومؤسسات التامین

 لكي للزبائن المقدمة الخدمات جودة بتحسین والاھتمام الاعتمادالضروري و من         

 بمستوى المقدمة الخدمات ولتكون مستقبلاً، التنافس على الشركة قادرة تكون

  .الزبائن نظر معرفة وجھة خلال من وذلك طموحھم،

فالزبائن عنصر ھام جدا لأي مؤسسة خدمیة والمؤسسة بدورھا تسعى دائما إلى        

فة مستوى رضا الزبائن عن جودة الخدمات التأمینیة و لمعر, كسب وفائھم ورضاھم

  .تمت دراسة میدانیة واستبیانیھ توضح ذلك في الفصل الموالي
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 :تمھیــــــــد

, باتت الجودة الشغل الشاغل لأغلب المؤسسات الخدمیة خاصة شركات التامین        

, على تحقیق وتلبیة مختلف حاجات الزبائن ورغباتھمفقد خلقت منظمات تتمیز بقدرتھا 

لجلب اكبر قدر , فالجودة تقاس من قبل مؤسسة التامین بناءا على مؤشرات موضوعیة

الفصل الأول اختص في إعطاء مفاھیم عامة و أساسیة حول , ممكن من الزبائن

والجودة  في حین اختص الفصل الثاني في تقدیم تعاریف مختلفة عن الخدمات, التامین

وتحدید أبعادھا ونماذج تقییمھا وقد وفقنا , بصفة عامة والخدمات التأمینیة بصفة خاصة

أما في ھذا الفصل , في التوصل إلى تحدید تعریف شامل لجودة الخدمة التأمینیة

و إیجاد , سنحاول تأكید ما جاء في الفصلین السابقین وتحدید واقع التامین في الجزائر

أیضا تقدیم نتائج وتوصیات بخصوص , راسة و اختبار الفرضیاتحلول لمشكلة الد

  .  الدراسة

الشركة الجزائریة " وھذا تم استنادا على دراسة میدانیة قمنا بھا في كل من        

وكذا دراسة استبیانیھ للتوصل إلى " للتامین الشامل وشركة سلامة للتأمینات الجزائریة 

  .حلول مرضیة

  : ھذا الفصل إلى ثلاثة مباحث أساسیة تضمنت من اجل ذلك تم تقسیم

 الشركة الجزائریة للتامین (نظرة عامة حول شركة التامین :المبحث الأول

  ).الشامل ووكالة سلامة للتأمینات

 منھجیة الدراسة المیدانیة :المبحث الثاني.  

 نتائج الدراسة و اختبار الفرضیات :المبحث الثالث.  
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  . مة حول شركات التامین محل الدراسةنظرة عا: المبحث الأول 

  )الشركة الجزائریة للتامین الشامل ووكالة سلامة للتأمینات(

وان لكل , من الواضح أن لكل شركة تامین مكانتھا في سوق التامین الجزائري       

من اجل ذلك تم تسلیط , شركة تامین لھا ممیزاتھا تنفرد بھا وخصائص تمتاز بھا

وشركة سلامة , الجزائریة للتامین الشامل وھي شركة عامة الضوء على الشركة

  .للتامین وھي شركة خاصة

  :تاریخ و نشأة الشركة: المطلب الأول 

من خلال ھذا المطلب سیتم التعرف على تاریخ ونشأة كل من الشركة الجزائریة        

  .للتامین الشامل ووكالة سلامة للتأمینات

  :لتامین الشاملالشركة الجزائریة ل:  1الفرع 

)     CAAR  la(في إطار إعادة ھیكلة الشركة الجزائریة للتامین و إعادة التامین        

و التي كان من اختصاصھا ,1985ابریل  30انشات الشركة الجزائریة للتأمینات  في 

فھي مؤسسة . كل أنواع التامین الخاص بحوادث النقل البري و الجوي و البحري

و مع دخولھا في استقلالیة  82/85م انشات بموجب المرسوم رقم عمومیة ذات أسھ

المؤسسات الإصلاحیة الاقتصادیة  أصبحت تمارس كل أنواع التامین على غرار 

  .المؤسسات الأخرى ما عدا التامین الفلاحي 

من الشركات الاقتصادیة الوطنیة و التي تساھم برأسمال  تعد شركة الجزائریة للتامین

ثم  1992ملیون دج سنة  230و انتقل إلى   1985دج في سنة  60ر ب اجتماعي یقد

دج  و عدد العمال كان   11  490 000  000ملیون دج لیصل حالیا إلى  900إلى 

عامل  1800لیصل حالیا إلى  1992سنة  1200في بدایة النشاط و انتقل إلى  300
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و انتقلت حالیا  1985 وكالات في بدایة النشاط 10قیما كانت شبكة التوزیع تقدر ب 

 وكالة 140فروع و  07إلى 

  . شركة سلامة للتامین: 2الفرع 

 للتأمین الإسلامیة العربیة للشركة التابعة الفروع إحدى ھي للتأمینات سلامة شركة

 رقم القرار بمقتضى سلامة شركة اعتمدت لقد السعودیة، ومقرھا الإماراتیة  "إیاك"

 على استحوذت وقد المالیة، وزارة قبل من 2006 جویلیة 02 بتاریخ الصادر 46

 التسمیة في تغیر حدث حیث ، 2000مارس 26 في المنشأة "والأمان البركة " الشركة

  . ادالاعتم تجدید و

   بتاریخ الصادر 46 رقم القرار بمقتضى الجزائر لتأمینات سلامة شركة اعتمدت وقد

 لتأمین والآمان البركة شركة متصتا قد فھي وبذلك وزیر المالیة عن 2006 جویلیة  2

م سلامة لتأمینات الیو أصبحت والتي ، 2000 مارس 26 في المنشأة التأمین وإعادة

  .الجزائر بعد انضمامھا لمجموعة سلامة
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  تعریف ومھام شركات التامین محل الدراسة: المطلب الثاني 

, لجزائریة للتامین الشاملمن خلال ھذا المطلب سیتم تعریف كل من الشركة ا       

  . ووكالة سلامة للتأمینات مع إدراج أھم المھام والنشاطات لكل منھما

 la caatالشركة الجزائریة للتأمینات : 1الفرع 

   :التعریف بالوكالة : أولا

تقوم , ھي عبارة عن مؤسسة مالیة تلعب دورا ھاما في تنمیة الاقتصاد الوطني       

طریق بیع ضمانات لعملائھا حسب الأخطار التي یتعرضون لھا   بالتامین المباشر عن

  .و ھي تابعة إداریا إلى وحدة الغرب الكائن مقرھا بوھران

 مما یطلبونھ وبناءً  نطلاقااوھي تلعب دورھا في التأمین المباشر مع الزبائن        

 غربوھي تابعة إداریا إلى وحدة وھران . ھو متوفر على مستوى الوكالة على ما

 لھا حصةالتي أنشأت لمواجھة الطلب المتزاید ولمنافسة الشركات الأخرى  وقد .البلاد

  .السوق في

تعرض الشركة الجزائریة للتأمینات حالیا مجموعة منتجاتھا التأمینیة من أجل        

سواء في ممتلكاتھم أو في حیاتھم , تغطیة الأخطار التي یمكن أن یتعرض لھا زبائنھا

ة أو المھنیة، وھي تسعى من أجل ذلك لخلق توافق بین المنتجات التي الاجتماعی

كما تھدف الشركة إلى تنویع محفظة  ,تعرضھا والرغبات والتطلعات المحتملة لزبائنھا

منتجاتھا التي یغلب علیھا فرع تأمین النقل، فھي تسعى إلى ضم فروع التأمین الأخرى 

صول على أكبر حصة في السوق، أخذا داخل محفظتھا وذلك للتصدي للمنافسة والح

بعین الاعتبار تلبیة حاجات الزبائن بتقدیم منتجات بأسعار معقولة وتقدیم خدمات ذات 

  .نوعیة جیدة
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إن الشبكة الوطنیة لشركة التامین و في إطار المنظور المستمر قد بذلت        

  .نذ نشأتھامجھودات خاصة و أظھرت استعدادات محددة في برنامج عملھا و ھذا م

  :وحدات متواجدة عبر القطر الوطني و على النحو التالي  07تحتوي على  

 )الحراش  –حیدرة  –الجزائر العاصمة ( ثلاث وحدات في الجزائر العاصمة 

  . وحدة غردایة, وحدة وھران, وحدة قسنطینة , وحدة عنابة 

  .مدیر الوكالةوتضم الوكالة تسعة عمال وخمسة حراس وعاملتا نظافة، ویترأسھم 

  :مھام الشركة الجزائریة لتامین: ثانیا

  :تقوم الشركة الجزائریة للتأمینات بعدة مھام نذكر منھا

  .تقدیم الخدمات التأمینیة و الضمانات ذات النوعیة-1

  .والتي تعتبر من ضمن المھام الرئیسیة للشركة التأمین ضد الأخطار المختلفة-2

.التأمین الجدیدةإشھار وإعلام الزبون بعقود  -3  

.و دراسة السوق ممتلكات المواطن الأشخاص و حمایةجلب الفوائد من اجل  -4   

  .تعویض الزبائن في حالة وقوع خطر-5

   .جمع المدخرات لتغطیة مختلف الأضرار-6

  عامة فةصاد بصقتالاو خاصة فةبص المالي ماالنظ یرفي تطو لمساھمةا-7

عن طریق استخدام التكنولوجیا ووسائل  ائنلزبتحسین نوعیة الخدمات المقدمة ل  -8

  .      الاتصال

  .الكفاءة والفعالیة في تسییر العقود-9
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  :تعریف شركة سلامة للتأمینات: 2الفرع 

  :التعریف بالوكالة: أولا

شركة ذات أسھم  یتمثل مجال نشاطھا ,ھي عبارة عن مؤسسة اقتصادیة ومالیة        

تأمل في تعدیل القانون الحالي لتخدیم خدمات ومنتجات ,امین في القیام بجمیع أنواع الت

من بینھا , إسلامیة كما ھو الحال في العدید من الدول التي نجحت في ھذه التجربة

الإمارات العربیة المتحدة ومالیزیا كما تأمل في دخول سوق الجزائر المالي 

ت شركة سلامة للتامین من خلال القدرات التقنیة والفنیة للشركة استطاع" البورصة"

الجزائري في السوق الجزائري أن تربح ثقة الأفراد والمؤسسات الخاصة والعامة 

  .  والجماعات المحلیة جراء السمعة الطیبة  وحسن التعامل والإصغاء تجاه زبائنھا

 على بیع نقطة 150 على تتوفر حیث الجزائریة السوق في متعددة خدمات حالیا وتوفر

مدیریات جھویة إلا أنھا الوحیدة التي تنفرد بخدمات  4و  الوطني لترابا كافة مستوى

وھي الوحیدة من بین كل المؤسسات التأمینیة في الجزائر التي تتعامل بالتامین , التكافل

  .التكافلي الإسلامي

 الأعوام خلال ایجابیة نتائج تحقیق في الجزائر في سلامة شركة نجحت فقد       

 بین تتوزع الجزائر في التأمینات سوق من 3ب تقدر سوقیة حصة لكتم وھي الأخیرة،

 بوتقدر استثماراتھا المالیة   % 20الخاصة ب  والشركات % 80 العمومیة الشركات

 حیث الجزائریة السوق في متعددة خدمات حالیا وتوفر جزائري، دینار ملیار 2.6

 كافة مستوى على عةموز بیع نقطة 150 على متكونة توزیع شبكة الشركة تمتلك

 التكافلإلا أنھا تنفرد بخدمات  جھویة، مدیریات 04 طرف من طرةؤم الوطني التراب

 تتعامل التي الوطني المستوى على الجزائر في التامین مؤسسات كل من الوحیدة وھي

  .الإسلامي التكافلي بالتأمین
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  :مھام شركة سلامة للتأمینات: ثانیا

سسات التأمینیة الأخرى لھا عدة مھام تقوم بھا نذكرھا وكالة سلامة كغیرھا من المؤ

  :في ما یلي

  .القیام بمختلف أنواع التأمینات لتغطیة المخاطر-1

  .الاھتمام بمشاكل الزبائن-2

القیام بالتعویض للمتضررین في حالة وقوع الخطر سواء كان الخطر كبیر او -3

  .مادي او جسماني.صغیر

.نافسیة جدیدةإیجاد الحلول لكسب میزات ت -4  

تستخدم شركة سلامة للتأمینات الجزائر ثلاث نماذج شرعیة في تنفیذ أعمالھا -5

  .نموذج الوكالة نموذج المضاربة والنموذج المختلط: وھي  الدولیة

إشعار وتنبیھ الزبائن عندما یحین نفاذ وقت عقد التامین عن طریق رسائل او -6

  . خدمات البرید الالكتروني

  .التحدید ادیق التكافل على وجھإدارة صن -7

  .العمل على تقدیم ذات جودة عالیة للمحافظة على الزبائن-8

تتحصل الشركة على الأموال في شكل علاوات والتي تخرج على شكل  -9

  .تعویضات

  :استنتاج

من التعاریف السابقة للشركة الجزائریة للتامین الشامل ووكالة سلامة للتأمینات 

  :لينستخلص الشكل التا
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  علاقة المؤسسة بالزبائن) 1-3(شكل 

  

  )العرض(بیع ضمانات      

  

  )الطلب(شراء ضمانات     

  

  من إعداد الطالبة استنادا على التعاریف

  :الضمانات

تاریخ ومدة , وھي عبارة عن عقود او وثائق التامین التي تحدد ھویة المؤمن

  ,,,, نوعیة التامین, مدة انقضاء التامین,التامین

  

  الھیكل التنظیمي لشركات التامین محل الدراسة: المطلب الثالث

یعتبر الھیكل التنظیمي لأي شركة تامین جزء مھم بھدف تحسین جودة الخدمة        

  . التأمینیة ومواكبة التطور التكنولوجي

من خلال ھذا المطلب سنتعرف على الھیكل التنظیمي الذي یخص كل من        

واھم المصالح الرئیسیة مع , للتامین الشامل ووكالة سلامة للتأمینات الشركة الجزائریة

  .             شرحھا

 "  la caat"الھیكل التنظیمي للشركة الجزائریة للتامین الشامل -أولا

المدیر : یتكون الھیكل التنظیمي للشركة الجزائریة للتامین الشامل من       

وثلاث مصالح كما ھو موضح في الشكل , إطار الدراسات, مصلحة الأمانة,العام

   . الأتي

ونـــــــــــالزب نـشركة التامی  
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  وكالة تیارت) CAAT(الھیكل التنظیمي للشركة الجزائریة للتأمینات ) 2-3(الشكل

  

 

 

 

 

 

 

 المحاسب                    رئیس المصلحة    

 المكلف بالدراسات  

  

  الوكالة المصدر من إعداد الطالبة اعتمادا على معلومات مقدمة من

  

  الھیكل التنظیمي لوكالة سلامة للتأمینات: ثانیا

یتكون الھیكل التنظیمي لوكالة سلامة للتأمینات من المدیر وثلاث مصالح        

  .رئیسیة موضحة في الشكل الأتي

  

  

  

  

  

  

 نائب المدیر

 اطار الدراسات

 مصلحة المحاسبة مصلحة الحوادث مصلحة الانتاج

 والمالیة

 الجسمانیة

 المادیة

مدیریة الشركة الجزائریة 

 للتامین
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  الھیكل التنظیمي لوكالة سلامة للتأمینات) 3-3(الشكل

 

 المدیر

مصلحة المحاسبة  مصلحة الحوادث مصلحة الانتاج

 والمالیة

 الحوادث الجسمانیة

 الحوادث المادیة

 مصلحة المنازعات
  

  

  عداد الطالبة اعتمادا على معلومات مقدمة من الوكالةالمصدر من إ
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  :من الشكلین أعلاه نعرف مصالح الوكالتین كما یلي

  :المدیر

یعبر عن السلطة فھو الذي یشرف على التسییر , ھو أعلى ھیئة داخل الوكالتین       

القرار الحسن والتوجیھ ومراقبة الموظفین و إعطاء الموافقة وتحریر الشیكات اتخاذ 

  : و تتمثل مھامھ ما یلي ... 

 .متابعة السیاسة العامة للشركة 

 . التسییر المادي و البشري لوسائل الوكالة

 .  استقبال الزبائن في بعض الأحیان

 . متابعة عملیات التامین

 .المشاركة في التوعیة و الإعلام و تبسیط قواعد إجراءات التامین

 . توى المؤسسةالحرص على ضمان الانضباط علة مس

الإشراف و الاطلاع على كل مجریات العمل بمختلف مصالح المؤسسة  و ھو سر 

  .شھرتھا

  " :نائب المدیر" الأمانة 

وتعبر عن الوساطة التي , بمثابة الخزینة تحفظ فیھا الوثائق والمستندات السریة       

المختلفة من بینھا  تربط ما بین المدیر ورؤساء المصالح یكمن دورھا في تنفیذ المھام

  ,,,التوجیھ, المراسلة, الاستقبال

 :مصلحة الإنتاج -1

تعتبر المصلحة الرئیسیة تقوم بإصدار جمیع أنواع عقود التامین استقبال وتوجیھ        

  : أھم ما یؤمن علیھ في ھده المصلحة ما یلي, الزبائن إضافة إلى تقدیر قیمة أقساط

 التامین على السیارات  -
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 على الأشخاص  التامین -

 التامین على الكوارث الطبیعیة  -

 التامین على القروض المصرفیة  -

 التامین على السفر -

 التامین على النقل  -

 التامین على الممتلكات العامة  و النشاطات الصناعیة و التجاریة  -

 التامین على الحریق -

  التامین على المسؤولیة المدنیة  -

 بة لوكالة السلامة للتأمیناتالتامین على الفلاحة والزراعة بالنس -

 :مصلحة الحوادث-1

ھي مصلحة ما بعد البیع تقوم بتعویض الزبائن من خلال الأضرار التي        

  :تعرضوا لھا و تضم بدروھا قسمان ھما

  :مصلحة الحوادث المادیة  2-1

ھي التي تقوم بفتح ودراسة ملفات الأشخاص المتعرضین للحوادث المادیة فقط        

كما تقوم ...سواء كانت ھذه الممتلكات سیارات محلات مباني مواشي ) لممتلكاتا(

  :من مھامھا ما یلي, بالمطالبة بالتعویضات من الشركة الخصوم

 معاینة المعلومات المبلغ عنھا حول الحوادث و الأخطار الواقعة 

 معاینة الضمانات التي تدخل في أنواع الأخطار المؤمن منھا 

 سجیل التصریحات المبلغ عنھا فتح ملفات لت

  تحدید نسبة التعویض بالاعتماد على خبیر معتمد تربطھ اتفاقیة مع الشركة 
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  :مصلحة الحوادث الجسمانیة 2-2

اصیبو بجروح او عند  یعتني ھذا القسم  بالحوادث التي تخلق جرحى او قتلى       

او كان ھو السبب  وقوع حادث جسماني ممیت سواء كان المصاب ھو المؤمن بعینھ

    :فیھ تتمثل مھامھا في

 .دراسة ملف الحادث و استدعاء أقرباء الضحایا و المسئولین عنھم -

تحدید نسبة العجز بكل أنواعھ و ھذا تبعا على تقریر الطبیب الشرعي و على  -

 .  أساسھ مختلف تقاریر السلطات الأمنیة إن وجدت

ید نسبة العجز وتعویضھا من توكیل محامین للدفاع عن الشخص المتضرر وتحد -

  . قبل المشرع مستندا على قانون التعویضات المتفق علیھا

  :مصلحة المحاسبة والمالیة-2-3

و كونھا تعتني بضبط العملیات المحاسبیة  تعتبر ھذه المصلحة من أدق المصالح       

راءات تعتبر كمصلحة رقابة على باقي المصالح في شركة التامین حیث تتم فیھا كل إج

  : المالیة المتعلقة بمختلف الإیرادات و النفقات و تتمثل مھامھا فیما یلي 

 . ضبط العمالیات الحسابیة  و البنكیة الیومیة -

 .تحریر مختلف الشیكات الخاصة لتعویض المتضررین -

 .تخصیص المؤونات الكافیة و الضروریة لمواجھة الالتزامات الجاریة -

 . ات التي علیھاتسدید و تسویة جمیع المستحق -

بوضع جدول الجرد خلال نھایة   « la caat » تقوم وكالة الشركة الجزائریة للتامین *

  .12-31كل سنة 

المیزانیة ( أما وكالة شركة السلامة للتامین فیقوم المحاسب بعمل الجدول السنوي *

  ).السنویة

  



    على سة میدانیة حول اثر جودة الخدمات ادرالفصل الثالث                             

  الطلب في سوق التأمینات الجزائري

 

101 

 

  منھجیة الدراسة المیدانیة: المبحث الثاني

الطرق والوسائل العلمیة المستعملة من اجل الحصول على تتعدد وتتنوع        

معلومات او بیانات تتعلق بموضوع او إشكالیة ما وبغرض تقییم جودة الخدمات في  

شركات التامین ومن اجل تحدید اثر ھاتھ الجودة على طلب الزبائن في سوق التامین 

  .ل ھذا المبحثالجزائري قمنا بإعداد دراسة میدانیة نستعرض نتائجھا من خلا

  أداة الدراسة المیدانیة: المطلب الأول

بعد ما تم تحدید إشكالیة البحث وصیاغة الفرضیات في الجانب النظري سنحاول        

  .في ھذه الدراسة المیدانیة إثبات او نفي فرضیات البحث السابقة

  :أسلوب جمع البیانات-1

لة في جمع المعلومات والبیانات لأنھ تم الاعتماد على أسلوب الاستبیان بالمقاب       

یعتبر من أھم الوسائل التي یمكن استعمالھا من اجل معرفة البیانات الشخصیة وذلك 

من خلال توزیع الاستبیان بالتساوي على كل من الشركة الجزائریة للتامین الشامل 

 وشركة سلامة للتأمینات لغرض معرفة أداء الخدمات المقدمة من طرف الوكالتین

  وتقییم الجودة وكذا معرفة مدى رضا العملاء على جودة الخدمات المقدمة

  :حیث تم تقسیم ھذا الاستبیان إلى محورین

  : المحور الأول

  :من بینھا'1انظر الملحق رقم 'یتمثل في مختلف البیانات الشخصیة المتعلقة بالعمیل 

  الجنس 

  السن

  المستوى العلمي 

  مدة التامین 

  ...       بون مع الشركة ما مدة تعامل الز
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  :المحور الثاني

  :عبارة عن جملة من الأسئلة المتعلقة بمستوى جودة الخدمات المقدمة نذكر منھا       

  .أنت راض عن الخدمات المقدمة من طرف الشركة

 .تمتاز الشركة بتقدیم التعویضات بشكل سریعھل 

 .أداء الشركة جید وذو جودة

 .مة قصیرةفترة الانتظار لتلقي الخد

 .طول فترة الرد على الشكاوي یؤدي إلى انخفاض جودة الخدمة المقدمة للشركة

  .ھل ثقتك تامة في الشركة التي تتعامل معھا

  :طبیعة الأسئلة-2

كانت أسئلة الاستبیان عبارة عن أسئلة مغلقة ینحصر جوابھ ضمن مجال محدد        

  :         یق كان حسب الشكل الأتيوذلك لأخذ أراء الزبائن بشكل دق) لا , نعم ( 

  

  

  

  :مجتمع الدراسة ھو عبارة عن فئتین-3

  : الفئة الأولى

تمثل جانب العرض تتمثل في شركات التامین وھما الشركة الجزائریة للتامین الشامل  

)la caat ( وشركة سلامة للتأمینات الجزائریة)salama assurances 

algérienne.(  

  

  لا  نعم

1  2  
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  :الثانیة الفئة

تمثل جانب الطلب تتمثل في عینة من الزبائن الذین تم اختیارھم للإجابة على أسئلة 

  .الاستبیان

  :حجم العینة-4

من خلال ھذه الدراسة تم استھداف عینة من عملاء المدیریة الجھویة للتأمینات        

 salama( ووكالة سلامة للتأمینات بمھدیة) la caat(الجزائریة بتیارت 

assurances ( فرد حیث تم توزیع الاستبیان على الزبائن   60بلغ حجم ھذه العینة

حیث تم تقسیمھ بصفة عشوائیة وبشكل ,شخصیا مع مساعدة العاملین في الوكالتین

  یومي

  عدد الاستبیانات الموزعة والمسترجعة) 1-3(الجدول  

  من إعداد الطالبة اعتمادا على الاستبیان: المصدر 

  

  :فرضیات الدراسة-5

  :استنادا على فقرات الاستبیان تم صیاغة الفرضیات كما یلي

  . ھمخدمات شركات التامین المقدمة لزبائنھا تلبي جمیع احتیاجات  :الفرضیة الأولى

ھناك علاقة بین جودة الخدمة المقدمة من قبل شركات التامین وبین : الفرضیة الثانیة

  .رضا الزبائن

  عدد الاستبیـــانات

  الموزعــــة

  عدد الاستبیـــانات

  المسترجعــــة

  عدد الاستبیـــانات

  الملغیـــــة

60  60  0  

100%  100%  0  
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  .الخدمات في شركات التامین فعالة وذات جودة عالیة: الفرضیة الثالثة

  .شركات التامین تستجیب بسرعة إلى مطالب وشكاوي العملاء :الفرضیة الرابعة

  :مشكلة الدراسة-6

تمثل مشكلة البحث في تدني مستوى الخدمات التأمینیة ھذا راجع إلى عدة ت       

  :أسباب نذكر منھا

الخدمات بشكل عام تمتاز بعدم القدرة على لمسھا ھذا من بین الخصائص التي  -

  .تجعل عملیة تقییم جودة الخدمة أكثر صعوبة مقارنة بالسلع المادیة

وھذا عائد إلى ضعف الجانب  ضعف الوعي التأمیني لدى الأفراد بصورة عامة -

  .الإعلامي في التوعیة الاجتماعیة عن التامین

الخدمات التأمینیة لا تشترى بشكل متكرر وعلى أساس منظم من قبل الزبائن إلا  -

  .إذا كان التامین إجباریا كالتامین على السیارات

الخدمة كل ھذه الأسباب وأخرى تجعل العمیل یفتقر إلى الخبرة للحكم على جودة    

  .المقدمة لھ

من خلال ھذه الدراسة سنحاول معرفة كیفیة إدراك العملاء لجودة الخدمة المقدمة    

  .ومعرفة مدى اثر ھذه الجودة لتحقیق رضاھم

  

  أھداف الدراسة و المقاییس الإحصائیة المستعملة فیھا: المطلب الثاني

فھناك شركات تامین تختلف الخدمات في شركات التامین باختلاف أنواعھا        

حیث لكل منھا میزة تنافسیة خاصة بھا تعتمد , عامة  وھناك شركات تامین خاصة

  .علیھا لجلب الزبائن والأفراد

  أھداف الدراسة الاستبیانیة: 1الفرع

من الزبائن من یفضل التامین لدى شركات التامین العامة وھناك من یفضل        

لذا قمنا بدراسة میدانیة لدى نوعین من شركات , ةالتامین لدى شركات التامین الخاص



    على سة میدانیة حول اثر جودة الخدمات ادرالفصل الثالث                             

  الطلب في سوق التأمینات الجزائري

 

105 

 

وشركة سلامة للتأمینات , الشركة الجزائریة للتامین الشامل وھي شركة عامة(التامین 

ھذا لمعرفة رأي الأفراد في الخدمات التأمینیة المقدمة في سوق ) وھي شركة خاصة

لدراسة كما یوجد حیث یعد ھذا السبب الأساسي الذي ھدفت لھ ا, التامین الجزائري

  :أھداف أخرى نحددھا في ما یلي

  .معرفة اثر جودة الخدمات على طلب التامین -1

 .معرفة العوامل والعراقیل التي تحد من جودة الخدمة -2

 .معرفة أسباب انخفاض جودة الخدمة المقدمة -3

 .معرفة درجة رضا الزبائن على الخدمات التأمینیة -4

 .شركة التامینمعرفة دور جودة الخدمة في تحسین أداء  -5

 .معرفة الآثار السلبیة التي تؤثر على طلب التامین -6

 .معرفة طبیعة الخدمات المقدمة من طرف شركات التامین -7

 .معرفة درجة الوعي التأمیني لدى الأفراد -8

 . قیاس مستوى جودة الخدمة المقدمة من قبل شركة التامین -9

 . مات التأمینیةالتعرف على الصعوبات التسویقیة والتي تحد من جودة الخد -10

  

  المقاییس الإحصائیة المستعملة للدراسة: 2الفرع 

بعد جمع البیانات والمعلومات عن طریق الاستبیان الموزع على عینة من زبائن        

الشركة الجزائریة للتامین الشامل ووكالة سلامة للتأمینات تم إدخال ھذه المعلومات 

عدة أسالیب ومؤشرات والمقاییس  للحاسوب من اجل معالجتھا وذلك باستخدام

  :الإحصائیة كما یلي

  .SPSSv21استخدام الأسلوب التحلیلي وذلك باستخدام برنامج الإحصاء الوصفي  -

  .استخدام التكرارات والنسب المئویة -

  Excel استخدام الأشكال البیانیة عن طریق برنامج  -

  .استخدام المتوسطات الحسابیة والانحراف المعیاري -
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وذلك لمعرفة مصداقیة  »  « alpha cronbachعامل ألفا كرونباخ استخدام م -

ومقارنتھا " أسئلة المحور الثاني"وثبات الاستبانة ومدى اتساق فقراتھا وانسجامھا 

یستخدم ھذا المعامل قبل التطرق لنتائج الدراسة , %5عند مستوى معنویة 

  :عن طریق صیاغة فرضیاتھ كما یلي  الاستبیانیة

  :یاتصیاغة الفرض

  .فقرات الاستبیان تتصف بالاتساق و الانسجام والمصداقیة :H0الفرضیة الصفریة 

  .فقرات الاستبیان لا تتصف بالاتساق والانسجام والمصداقیة :H1الفرضیة البدیلة

  :اختبار معامل ألفا كرونباخ
 

Statistiques de 
fiabilité 

Alpha de 
Cronbac

h 

Nombre 
d'éléme

nts 

,614 12 

 
خلال النتائج الموضحة في الجدول أعلاه نلاحظ أن قیمة ألفا كرونباخ تفوق  من

  .%5مستوى المعنویة 

≥ 5%  α   ↔    0.05≥ 0,614  نقبل الفرضیة , ھذا یدل على انھ توجد معنویة

ونرفض الفرضیة البدیلة معناه أن فقرات الاستبیان ذات مصداقیة وثبات  H0الصفریة 

   .جاموتتصف بالاتساق والانس
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 تحلیل نتائج الدراسة: المبحث الثالث

في ھذا المبحث نعرض أھم جزء في ھذه الدراسة حیث من خلالھ سیتم تحلیل       

لاختبار صحة الفرضیات , فقرات الاستبیان من البیانات الشخصیة ومتغیرات الدراسة

  . سابقة الذكر والتوصل إلى نتائج مرضیة

  خصائص العینة: المطلب الأول

ومن اجل التعرف على ,من خلال الإجابات المقدمة من طرف الزبائن       

سنتناول المحور الأول من الاستبیان یضم , الخصائص الشخصیة لأفراد عینة الدراسة

مدة تعامل الزبون مع , مدة التامین, المھنة, المستوى الدراسي, السن,الجنس

  .وھل تعاملھ الأول مع الشركة أم لا,الشركة

 :الجنس -1

  یتم توضیح توزیع مفردات العینة حسب الجنس) 2-3(من خلال الجدول 

توزیع أفراد العینة حسب متغیر الجنس) 2-3(الجدول   

  Spssمن إعداد الطالبة استنادا على نتائج مخرجات : المصدر 

  

  :طیات في الشكل المواليویتم تمثیل ھذه المع

  

  %النسبة   التكرارات  الجنس

  71,7  43  ذكر

  28,3  17  أنثى

  100  60  المجموع
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 رسم بیاني لأفراد العینة حسب متغیر الجنس) 4- 3(الشكل 

  

  من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الجدول السابق  : المصدر

من خلال الجدول والشكل السابقین نلاحظ أن اكبر فئة متعاملة مع شركتي       

بینما نجد  %71,7: سبة بھم ذكور حیث تقدر الن) caat et salama) laالتامین

ھذا راجع إلى أن الذكور ھم الأكثر إقبالا على  %28,3انخفاض نسبة الإناث بنسبة 

لان أغلبیة العملاء مستفادین من خدمة تامین السیارات لان ھذا النوع  من , التامین

  .  التامین إجباري

  :السن-2

  :موضحة في الجدول الاتيث فئات تم توزیع أفراد العینة حسب الفئة العمریة إلى ثلا

 توزیع أفراد العینة حسب متغیر السن)  3-3(الجدول 

  Spssv21من إعداد الطالبة استنادا على نتائج مخرجات برمجة : المصدر

  %النسبة  التكرارات  السن

  %31,7  19  سنة 30الى18من 

  55%  33  سنة 50إلى  31من 

  %13,3  8  سنة 51أكثر من 

  100%  60  المجموع
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  :مثیل ھذه المعطیات في الشكل المواليویتم ت

 تمثیل بیاني لأفراد عینة الدراسة حسب متغیر السن) 5- 3(الشكل 

  

  من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الجدول السابق: المصدر

        

من خلال النسب المقدمة من الجدول والشكل السابقین نلاحظ أن اكبر فئة أكثر       

تقدر " سنة   50إلى  31"ھي الفئة ذات العمر الذي یتراوح ما بین   إقبالا على التامین

تبلغ " سنة  30إلى  18" تلیھا الفئة العمریة الشبابیة تتراوح ما بین , %55 : نسبتھا ب

تعود للفئة الذین تتراوح أعمارھم أكثر من  %13,3بینما اقل نسبة ھي  %31,7نسبتھا 

وط لإبرام عقد التامین من بینھا السن مثلا یمكن إرجاع ذلك لان ھناك شر, سنة 51

سنة یزید علیھ قسط  25في التامین على السیارات إذا كان عمر المؤمن لھ اقل من 

  .%15التامین بمعدل 
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  :المستوى العلمي-4

  .الجدول الموالي یمثل توزیع أفراد العینة حسب المستوى الدراسي

  توزیع أفراد العینة حسب متغیر المستوى العلمي) 4-3(الجدول 

 Spssv21من إعداد الطالبة استنادا على نتائج مخرجات برمجة : المصدر

 :يویتم تمثیل ھذه المعطیات في الشكل الموال

  

  

  

  

  

  

  %النسبة  التكرارات  المستوى العلمي

  5  3  أمي

  1,7  1  یقرا ویكتب

  3,3  2  ابتدائي

  11,7  7  متوسط

  21,7  13  ثانوي

  56,7  34  جامعي

  100  60  المجموع
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  تمثیل بیاني لأفراد عینة الدراسة حسب متغیر المستوى العلمي) 6- 3(الشكل 

  

  من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الجدول السابق: المصدر

من الجدول والشكل السابقین نرى بان أفراد العینة ذوي المستوى الجامعي ھم     

الفئة ذات المستوى الثانوي بنسبة  تلیھا, %56,7الأكثر  إقبالا على التامین بنسبة 

إما المستویات الأخرى فقد  %11,7 ثم الفئة ذات المستوى المتوسط بنسبة , 21,7%

, %3,3, %5یقرا ویكتب ب , ابتدائي, كانت نسبھا ضئیلة تمثلت على التوالي في أمي

1,7%.  

م وعي نستخلص من ھذا أن الفئة المستجوبة من العینة ذات المستوى الجامعي  لدیھ

  .وثقافة تأمینیة

  

  

  

  

  

  



    على سة میدانیة حول اثر جودة الخدمات ادرالفصل الثالث                             

  الطلب في سوق التأمینات الجزائري

 

112 

 

  :المھنة -4

  یوزع عدد أفراد العینة كل حسب وظیفتھ) 4(الجدول رقم  

  توزیع أفراد العینة حسب متغیر المھنة) 5-3(الجدول  

  Spssv21من إعداد الطالبة استنادا على نتائج مخرجات برمجة : المصدر 

  :ویتم تمثیل ھذه المعطیات في الشكل الموالي

  

  

  

  

  

  %النسبة  التكرارات  المھنة

  %50  30  موظف

  %3,3  2  حرفي

  %18,3  11  تاجر

  %1,7  1  مقاول

  %8,3  5  فلاح

  %5  3  متقاعد

  %13,3  8  بدون عمل

  %100                                 60  المجموع
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 تمثیل بیاني لأفراد عینة الدراسة حسب المھنة) 7- 3(الشكل 

                  

  من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الجدول السابق :المصدر

  

من خلال الجدول والشكل السابقین نلاحظ أن اكبر فئة مقبلة على التامین من        

والتي تمثل نصف المستجوبین من عینة الدراسة بنسبة تبلغ , حیث المھنة ھم موظفون

ھذا , %13,3العمل بنسبة  ثم الفئة العاطلة عن %18,3تلیھا فئة التجار بنسبة , 50%

أما أصحاب المھن , راجع إلى أن فئة من المتعاملین ھم متخرجین جدد من الجامعات

, %3,3, %5, %8,3فقد كانت نسبھا على التوالي , مقاول, حرفي,متقاعد, الباقیة فلاح

1,7%.  

 نستنتج أن شركة التامین استھدفت اكبر فئة من عملائھا ھم الموظفین حیث تقدم لھم

تخفیضات ومعدلات خصم على حسب الوظیفة فمثلا أفراد الجیش الوطني لدیھم 

أما شركة سلامة ,من قبل الشركة الجزائریة للتامین الشامل%80تخفیض بمعدل 

  .  للتأمینات فتتعامل بشھادة العمل لتقدیم التخفیض كل حسب وظیفتھ
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  :مدة التامین -5

  حسب مدة التامینالجدول أدناه یوضح توزیع مفردات العینة 

  توزیع أفراد العینة حسب المتغیر مدة التامین) 6-3(الجدول  

  Spssv21من أعداد الطالبة استنادا على نتائج مخرجات برمجة : المصدر

 :ليویتم تمثیل ھذه المعطیات في الشكل الموا

  

  تمثیل بیاني لأفراد عینة الدراسة حسب متغیر مدة التامین) 8-3(الشكل

  

  من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الجدول السابق: المصدر

  %النسبة  التكرارات  مدة التامین

  %70  42  سنة كاملة

  %30  18  أشھر 6

  %100  60  المجموع
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من خلال الجدول والشكل السابقین نلاحظ أن العملاء یفضلون تسدید قسط التامین    

الذین یفضلون تسدید قسط أما , وتعتبر اكبر نسبة %70لمدة سنة حیث تبلغ نسبتھا 

ھذا راجع إلى أن مقدار قسط التامین , %30أشھر تقدر نسبتھم ب  6التامین لمدة 

  .خلال السنة یكون منخفض

  :ما مدة تعاملك مع الشركة -6

  فیما یلي سیتم توضیح مدة تعامل الزبائن مع الشركة وتم تقسیمھا إلى خمس فئات

  متغیر مدة التعامل مع الشركةتوزیع أفراد العینة حسب ) 7-3(الجدول 

  Spssv21جات برمجة من إعداد الطالبة استنادا على نتائج مخر: المصدر

  :ویتم تمثیل ھذه المعطیات في الشكل الموالي

  

  

  

سنوات التعامل مع 

  الشركة

  %النسبة   التكرارات

  %30  18  اقل من سنة

  %33,3  20  سنوات 3إلى  1من 

  %21,7  13  سنوات 6إلى  4من 

  %10  6  سنوات 10إلى  7من 

  %5  3  سنوات 10لكثر من 

  %100  60  المجموع
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  تمثیل بیاني لأفراد عینة الدراسة حسب متغیر مدة التعامل مع الشركة) 9- 3(الشكل 

  

  من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الجدول السابق: المصدر

  

ین في الشركة من خلال الجدول والشكل أعلاه نلاحظ أن اغلب المتعامل       

مع الفئة  %30حیث تكاد تتقارب الفئة المتعاملة اقل من سنة بنسبة , متعاملین جدد

في حین بلغت نسبة الفئة المتعاملة ما , %33,3سنوات بنسبة  3المتعاملة من سنة إلى 

سنوات حیث  10إلى  7تلیھا الفئة المتعاملة ما بین , %21,7سنوات   6إلى  4بین 

  سنوات 10أما اقل نسبة فرجعت إلى الفئة المتعاملة لأكثر من , %10قدرت نسبتھا ب 
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  :ھل ھذا ھو أول تعامل لك مع الشركة -7

یحدد الجدول أدناه توزیع مفردات العینة حسب ما إذا كانوا یتعاملون مع الشركة لأول 

  مرة أم لا 

  توزیع أفراد العینة حسب متغیر التعامل مع الشركة) 8-3(الجدول  

  Spssv21من إعداد الطالبة استنادا على نتائج مخرجات برمجة : المصدر 

  :ویتم تمثیل ھذه المعطیات في الشكل الموالي

  

  كةتمثیل بیاني لأفراد عینة الدراسة حسب متغیر التعامل مع الشر) 10- 3(الشكل 

  

  الطالبة اعتمادا على نتائج الجدول السابق إعدادمن : المصدر

  %النسبة   التكرارات  التعامل مع الشركة

  %50  30  نعم

  50%  30  لا

  %100  60  المجموع
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من خلال الجدول والشكل السابقین نلاحظ أن ھناك تساوي بین العملاء الذین         

  .%50یتعاملون لأول مرة مع الشركة والعملاء القدماء بنسب متساویة قدرت  ب 

  تحلیل النتائج العامة للدراسة: المطلب الثاني

  . تاول ضمن ھذا المطلب تحلیل  المحور الثاني الذي تمثل في الأسئلة محل الدراسةسن

من خلال ھذا السؤال سنتمكن , أنت راض عن الخدمات المقدمة من طرف الشركة-1

  من معرفة ما إذا كان الزبائن راضون او غیر راضون عن الخدمات التأمینیة

  توزیع أفراد العینة حسب متغیر رضا العملاء) 9-3(الجدول  

  Spssv21من إعداد الطالبة استنادا على نتائج مخرجات برمجة : المصدر

  :ویتم تمثیل ھذه المعطیات في الشكل الموالي

  تمثیل بیاني لأفراد عینة الدراسة حسب متغیر رضا العملاء) 11- 3(الشكل 

  

  إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الجدول السابق من: المصدر

  %النسبة  التكرارات  

  %95  57  نعم

  %5  3  لا

  %100  60  لمجموعا
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من خلال الجدول والشكل السابقین نلاحظ أن اغلب العملاء راضون عن        

على غرار الأفراد غیر , %95الخدمات المقدمة فقد كانت اغلب إجاباتھم نعم و بنسبة 

دل على أن ھذا ی, %5راضون عن الخدمات فقد كان عددھم قلیل جدا وبنسبة تراوحت 

الموظفین في شركة التامین حریصین على تقدیم الخدمات بشكل دائم بما یلبي جمیع 

ورضا الزبائن ھنا یؤكد على أن جودة , طلبات زبائنھم في مواعدھا وعلى أحسن وجھ

  .الخدمة عالیة

من خلال ھذا السؤال سنتعرف , ھل تمتاز الشركة بتقدیم التعویضات بشكل سریع-2

  .التعویضات تقدم بسرعةما إذا كانت 

  توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر تقدیم التعویضات السریعة) 10-3(الجدول  

  Spssv21من إعداد الطالبة استنادا على نتائج مخرجات برمجة : المصدر

 :الموالي ویتم تمثیل ھذه المعطیات في الشكل

تمثیل بیاني لأفراد قطاع الدراسة حسب متغیر تقدیم التعویضات ) 12- 3(الشكل 

  السریعة

  

  من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الجدول السابق: المصدر

  %النسبة  التكرارات  

  %78,3  47  نعم

  %21,7  13  لا

  %100  60  المجموع
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تعود للفئة  %78,3من خلال الجدول والشكل أعلاه نلاحظ إن اكبر نسبة كانت         

قدرت نسبة العملاء الذین كانت إجابتھم بالنفي في حین , التي كانت إجاباتھم نعم

, ھذا یدل على انھ تمتاز الشركة نوعا ما بتقدیم التعویضات بشكل سریع,  21,7%

  . وھذا ما یجعل الزبائن راضون عن الخدمات في الشركة التأمینیة المتعاملین معھا

  أداء الشركة جید وذو جودة -3

  :ھذا ما یوضحھ الجدول التالي

  توزیع أفراد العینة حسب متغیر جودة أداء الشركة) 11-3(الجدول 

  Spssv21من إعداد الطالبة استنادا على نتائج مخرجات برمجة : المصدر 

 :ویتم تمثیل ھذه المعطیات في الشكل الموالي

  الدراسة حسب متغیر جودة اداء الشركةتمثیل بیاني لأفراد عینة ) 13- 3(الشكل 

  

  من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الجدول السابق: المصدر

  %النسبة  راتالتكرا  

  %90  54  نعم

  %10  6  لا

  %100  60  المجموع
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من خلال الجدول والشكل السابقین نلاحظ أن النتائج تؤكد إن أداء الشركة جید        

كانت للعملاء الذین وافقوا بالإیجاب على أداء  % 90لان اكبر نسبة , وذو جودة

ھذا یدل على أن , % 10ا باقي العملاء فقد نفوا أداء الشركة وجودتھ بنسبة أم, الشركة

الشركة تھتم بعملائھا ومشاكلھم وتحرص على تقدیم الخدمات لھم بنا یتناسب 

  . مما یؤكد ھذا على جودة الأداء, واحتیاجاتھم

  

  :معدات الاتصال والمعلوماتیة متطور في الشركة -4

  توزیع أفراد العینة حسب متغیر معدات الاتصال والمعلوماتیة ) 12-3(الجدول 

  Spssv21من إعداد الطالبة استنادا على نتائج مخرجات برمجة : المصدر

 :ویتم تمثیل ھذه المعطیات في الشكل الموالي

حسب متغیر معدات الاتصال تمثیل بیاني لأفراد عینة الدراسة ) 14- 3(الشكل 

  والمعلوماتیة

  

  %النسبة  التكرارات  

  %90  54  نعم

  %10  6  لا

  %100  60  المجموع
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  من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الجدول السابق: المصدر

من خلال الجدول والشكل السابقین نلاحظ أن اكبر نسبة راجعة إلى الأفراد        

. % 90في الشركة بنسبة  الذین وافقوا على إن معدات الاتصال والمعلوماتیة متطور

بما أن اكبر نسبة كانت , % 10بعض المستجوبین ذلك وقدرت النسبة ب  في حین نفى

للذین اجابو بنعم فان معدات الاتصال والمعلوماتیة متوفر ومتطور في الشركة لأنھا 

  . تعتبر من الوسائل الھامة لكسب رضا الزبائن

  :ھل أنت راض عن كفاءة الموظفین في الشركة -5

  توزیع أفراد العینة حسب متغیر الكفاءة) 13-3(الجدول  

  Spssv21الطالبة استنادا على نتائج مخرجات برمجة  إعدادمن : المصدر 

  :ویتم تمثیل ھذه المعطیات في الشكل الموالي

  تمثیل بیاني لأفراد عینة الدراسة حسب متغیر الكفاءة) 15- 3(الشكل 

  

  من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الجدول السابق: المصدر

  %النسبة  التكرارات  

  %76,7  46  نعم

  %23,3  14  لا

  %100  60  المجموع
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من خلال الجدول والشكل السابقین نلاحظ أن اغلب أفراد العینة راضین على        

یمكن إرجاع ھذا على أن العمال  % 76,7كفاءة الموظفین في الشركة بنسبة تقدر ب 

ولدیھم الخبرة الكافیة لتأدیة مختصین في مجال التامین و اغلبھم قدماء في الشركة 

والذین یمثلون أفراد  % 23,3بینما كانت نسبة النفي تقدر ب , الخدمات بشكل جید

  . العینة غیر راضین على كفاءة الموظفین

  :فترة الانتظار لتلقي الخدمة قصیرة -6

  زیع أفراد العینة حسب متغیر فترة الانتظارتو) 14-3(الجدول  

  Spssv21الطالبة استنادا على نتائج مخرجات برمجة  إعدادمن : المصدر

 :ویتم تمثیل ھذه المعطیات في الشكل الموالي

  تمثیل بیاني لأفراد عینة الدراسة حسب متغیر فترة الانتظار) 16- 3(الشكل 

  

  تائج الجدول السابقمن إعداد الطالبة اعتمادا على ن: المصدر

  %النسبة  التكرارات  

  %75  45  نعم

  %25  15  لا

  %100  100  المجموع
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نلاحظ من خلال الجدول والشكل السابقین أن نسبة الأفراد الموافقین على أن        

أما الأفراد الذین اعرضوا على أن , وتمثل اكبر نسبة % 75فترة الانتظار قصیرة 

من خلال ھذا نقر بان الشركة , % 25فترة الانتظار قصیرة فقد تراوحت بنسبة قلیلة 

لان كل ما یھم , ى جاھدة على تقدیم الخدمة في اقصر وقت ممكنحریصة وتسع

  . العملاء ھو تقدیم خدمة سریعة وھذا ما یحقق رضاھم

  :أداء العمل في الشركة یسھل التعامل معھا -7

  توزیع أفراد العینة حسب متغیر أداء العمل ) 15-3(الجدول 

 Spssv21الطالبة استنادا على نتائج مخرجات برمجة  إعدادمن : المصدر 

  :ویتم تمثیل ھذه المعطیات في الشكل الموالي

  تمثیل بیاني لأفراد عینة الدراسة حسب متغیر أداء العمل) 17- 3(الشكل 

  

  من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الجدول السابق: المصدر

  %النسبة  التكرارات  

  %93,3  56  نعم

  %6,7  24  لا

  %100  60  عالمجمو
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تعود  لأفراد  % 93,3ظ من الجدول والشكل السابقین أن اكبر نسبة ھي نلاح       

الشركة یسھل التعامل معھا ھذا راجع إلى قدرة مقدم  ءاأدالعینة الذي وافقوا على أن 

على غرار بعض العملاء الذین نفوا ذلك , الخدمة على أدائھ الجید لعرض الخدمات

على تقدیم الخدمات بشكل یتطابق مع  نستنتج أن الشركة حریصة, % 6,7بنسبة تقدر 

  .رغبات زبائنھا لكسب رضاھم ولائھم ووفائھم

  :الرد على الشكاوي یكون بسرعة -8

  توزیع أفراد العینة حسب متغیر الرد على الشكاوي) 16-3(الجدول  

  Spssv21تنادا على نتائج مخرجات برمجة الطالبة اس إعدادمن : المصدر 

 :ویتم تمثیل ھذه المعطیات في الشكل الموالي

  تمثیل بیاني لأفراد عینة الدراسة حسب متغیر الرد على الشكاوي) 18- 3(الشكل 

  

  من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الجدول السابق: المصدر

  %النسبة  التكرارات  

  %55  33  نعم

  %45  27  لا

  %100  60  المجموع
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تتمثل في  % 55أعلى نسبة ھي من خلال الجدول والشكل السابقین نرى بان        

في حین لا تقل , أفراد العینة الذین یوافقون على أن الرد على الشكاوي یكون بسرعة

, نلاحظ أن النسب تكاد أن تتقارب % 45نسبة الأفراد الذین ینفون ذلك قدرت ب 

  .یمكن القول أن معدل سرعة الرد على الشكاوي متوسط

  .مھم لتحقیق الرضا للعملاء وكسب عملاء جدد السرعة في الرد على الشكاوي عامل 

  :ھل ثقتك تامة في الشركة التي تتعامل معھا -9

  توزیع أفراد العینة حسب متغیر الثقة والأمان) 17-3(الجدول 

 Spssv21برمجة الطالبة استنادا على نتائج مخرجات  إعدادمن : المصدر

  :ویتم تمثیل ھذه المعطیات في الشكل الموالي

  تمثیل بیاني لأفراد عینة الدراسة حسب متغیر) 19- 3(الشكل 

  

  من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الجدول السابق: المصدر

  %النسبة  التكرارات  

  %88,3  53  نعم

  %11,7  7  لا

  %100  60  المجموع
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من خلال الجدول والشكل السابقین نلاحظ أن اكبر نسبة لفئة الأفراد الذین كانت        

ھذا یدل على أن الزبائن یضعون ثقتھم التامة  % 88,3تھم بنعم والتي قدرت ب إجابا

في حین كانت اقل نسبة لفئة الأفراد الذین لا یثقون بالشركة التي یتعاملون , في الشركة

نستخلص أن موظفي شركة التامین یسعون  لخلق واكتساب , % 11,7معھا قدرت ب 

شعور الزبون بالثقة التامة من خلال الخدمات  لان, الثقة والأمان في نفوس العملاء

المقدمة لھ تجعلھ یتمتع بعلاقة جیدة مع الشركة التي یتعامل معھا وھذا ما یزید في 

  .جودة الخدمة

  حسن معاملة العملاء من طرف الموظفین -10

  أفراد العینة حسب متغیر المعاملة توزیع) 17-3(الجدول  

  Spssv21الطالبة استنادا على نتائج مخرجات برمجة  إعدادمن : مصدرلا

  :ویتم تمثیل ھذه المعطیات في الشكل الموالي

  تمثیل بیاني لأفراد عینة الدراسة حسب متغیر المعاملة) 20- 3(الشكل 

  

  السابق من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الجدول: المصدر

  %النسبة  التكرارات  

  %88,3  53  نعم

  %11,7  7  لا

  %100  60  المجموع
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تعود  % 88,3من خلال الجدول والشكل السابقین نلاحظ بان اكبر نسبة ھي        

والذین یتلقون , للأفراد الذین وافقوا على حسن معاملتھم من قبل موظفي الشركة

في حین بلغت نسبة الأفراد الذین نفوا حسن معاملتھم , الاحترام والتقدیر والاھتمام

طف والاھتمام والاحترام والاستقبال الجید من الوسائل حیث یعتبر التعا,  % 11,7

الأساسیة والمھمة لتحقیق رضا الزبون عن الخدمات المقدمة لھ وھنا یمكن القول أن 

  .  حسن معاملة الزبائن من قبل موظفي الشركة مؤشر جید ویدل على الجودة العالیة لھا

  :الخدمة المقدمةطول فترة الرد على الشكاوي یؤدي إلى انخفاض جودة -11

  توزیع أفراد العینة حسب متغیر انخفاض الجودة المقدمة) 18-3(الجدول 

  Spssv21الطالبة استنادا على نتائج مخرجات برمجة  إعدادمن : المصدر 

  :ویتم تمثیل ھذه المعطیات في الشكل الموالي

تمثیل بیاني لأفراد عینة الدراسة حسب متغیر انخفاض الجودة ) 21- 3( الشكل

  المقدمة

  

  من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الجدول السابق: المصدر

  %النسبة  التكرارات  

  %86,7  52  نعم

  %13,3  8  لا

  %100  60  المجموع
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من خلال الجدول والشكل السابقین نلاحظ أن اغلب أفراد العینة اجمعوا        

انخفاض جودة الخدمة بالإیجاب على أن طول فترة الرد على الشكاوي یؤدي إلى 

بینما نفى بعض أفراد العینة ذلك وكانوا یمثلون  ,% 86,7المقدمة بنسبة تقدر ب 

نلاحظ أن الوقت مھم جدا بالنسبة للعملاء ویزید من  % 13,3الأقلیة بنسبة تقدر ب 

  .جودة الخدمة وأداء الشركة

  

  :جودة الخدمة المنتجة عامل أساسي لتحقیق رضا الزبون -12

  توزیع أفراد العینة حسب متغیر جودة الخدمة المنتجة) 20-3( الجدول

 Spssv21الطالبة استنادا على نتائج مخرجات برمجة  إعدادمن : المصدر

  :ویتم تمثیل ھذه المعطیات في الشكل الموالي

  عینة الدراسة حسب متغیر جودة الخدمة المنتجة تمثیل بیاني لأفراد) 22- 3(الشكل 

  

  من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الجدول السابق: المصدر

  %النسبة  التكرارات  

  %98,3  59  نعم

  %1,7  1  لا

  %100  60  المجموع
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تعود لفئة   % 98,3من خلال الجدول والشكل السابقین نلاحظ أن أعلى نسبة ھي        

 الأفراد الذین اجابو بنعم والتي  تؤكد على أن جودة الخدمة عامل أساسي لتحقیق

  في حین كانت نسبة , ھذا مؤشر جید للشركة یدل على الرضا التام للعملاء, الرضا

  . وھذا لا یؤثر على الشركة % 1,7أفراد الذین اجابو بلا ضئیلة جدا تمثلت في 

  

  نتائج الدراسة واختبار فرضیاتھا: المطلب الثالث

  النتائج المتعلقة بالاستبانة: 1الفرع

ستھ في المبحث السابق واعتمادا على طبیعة الأسئلة المقدمة بناءا على ما تم درا      

وفي ضوء التوصل إلى نتائج الدراسة الاستبیانیة والتي تعتبر , في استمارة الاستبیان

لابد من استعمال طریقة الربط , أھم جزء فھي بمثابة التقاریر المرغوب الوصول إلیھا

وعلى ھذا الأساس , ار الفرضیات المقدمةبین النسب وذلك تأكیدا للنتائج السابقة واختب

سوف نختار من قائمة الاستبیان الأسئلة المتشابھة للربط بینھما وتحلیلھا كما ھو 

  :موضح في الآتي

أداء الشركة " *" أنت راض عن الخدمات المقدمة من طرف الشركة "علاقة  -1

  "جید وذو جودة 

جید وذو جودة لان اغلب إجابات حسب النتائج السباقة یستدل أن أداء الشركة        

وھذا ما جعل الزبائن راضون  %90الزبائن توضح ذلك حیث قدرت نسبة الموافقة ب 

ھذا ما یفسر ان , %95على الخدمات المقدمة لھم من طرف الشركة وتمثلت نسبھم ب 

  .الزبائن مھتمین بأداء الشركة وجودة خدماتھا

أنت "  *" طرف الشركة  علاقة أنت راض عن الخدمات المقدمة لك من" -2

 "راض عن كفاءة الموظفین في الشركة 

استنادا على النتائج السابقة فان نسب الزبائن الراضین عن كفاءة الموظفین        

أما من حیث رضاھم عن الخدمات المقدمة لھم من قبل ,  %76,7كانت فوق المتوسط 
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لرغم من رضا الزبائن أي با, %95الشركة فقد كانت النسبة عالیة جدا وقدرت ب 

وھذا ما , للخدمات التأمینیة المقدمة لھم فھم غیر راضین تماما عن كفاءة الموظفین

ربما یمكن إرجاع ذلك إلى أن الموظفین في الشركة , ینقص من التوجھ نحو الشركة

  .جدد ویفتقرون إلى الخبرة

عمل في أداء ال" *" معدات الاتصال والمعلوماتیة متطور في الشركة"علاقة  -3

 "الشركة یسھل التعامل معھا 

اعتمادا على النسب المتحصل علیھا فان جل الزبائن موافقین على أن معدات        

الاتصال والمعلوماتیة متطور وأداء الشركة یسھل التعامل معھا وتمثل نسبھم على 

  .ھذا ما یریح الزبائن ویجعلھم أكثر وفاءا %93,3و  %90التوالي 

طول فترة الرد على "  *" على الشكاوي یكون بسرعة الرد " علاقة  -4

 "الشكاوي یؤدي إلى انخفاض جودة الخدمة المقدمة 

من خلال النتائج السابقة نلاحظ أن الزبائن موافقین على أن الوقت مھم بالنسبة       

لھم للرد على الشكاوي وكلما طالت الفترة او مدة الرد یخفض ذلك من جودة الخدمات 

الرد "  8وقد أكد ذلك ما جاء في السؤال رقم , %98,3وقد قدرت النسبة ب  المقدمة

وھي نسبة متوسطة لان  %55حیث قدرت النسبة ب " على الشكاوي یكون بسرعة 

یجب مراعاة , اغلب الزبائن غیر موافقین على أن الرد على الشكاوي یكون بسرعة

لاء لان ھذا ما یجعلھم راضین ھذا الجانب والأخذ بعین الاعتبار مشاكل وشكاوي العم

  .عن الخدمات المقدمة لھم من قبل الشركة

فترة الانتظار لتلقي , ھل تمتاز الشركة بتقدیم التعویضات بشكل سریع"علاقة  -5

حسن معاملة , ھل ثقتك تامة في الشركة التي تتعامل منھا, الخدمة قصیرة

أساسي في  جودة الخدمة المنتجة عامل"  *" العملاء من طرف الموظفین

  "  تحقیق رضا الزبون

جودة الخدمة المنتجة ھي أساس أي شركة تامین لان ھذه الأخیرة تعتمد علیھا        

وجودة الخدمة مرتبطة بعدة عوامل منھا ما ذكر , لجلب اكبر قدر ممكن من العملاء

فترة الانتظار لتلقي الخدمة , في فقرات الاستبیان كتقدیم التعویضات بشكل سریع
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وحسن المعاملة من طرف , ثقة الزبائن في الشركة التي یتعاملون معھا, صیرةق

 %88,3و  %88,3, %75, %78,3: حیث قدرت نسبھم على التوالي ب, الموظفین

وھذا یؤكد لنا على إن جودة الخدمة المنتجة عالیة جدا وان ھذه العوامل موجودة في 

  .%98,3النسبة ب  الشركة والزبائن راضون عن ھذه الخدمة حیث كانت

  اختبار صحة الفرضیات: 2الفرع

من خلال الدراسة المیدانیة التي تم التطرق إلیھا وبعد تحلیل الاستبیان توصلنا إلى ما 

  :یلي

  اختبــار فرضیات الدراسة المیدانیة-1

  .خدمات شركات التامین المقدمة لزبائنھا تلبي جمیع احتیاجاتھم :الفرضیـــة الأولى 

الھدف الرئیسي  لأي منشاة تامین ھو المحافظة على زبائنھا واستھداف  ان       

وتلبیة احتیاجاتھم عنصر مھم للمحافظة علیھم ھذا ما یؤكد صحة الفرضیة , زبائن جدد

  استنادا على أجوبة الزبائن والتي كانت اغلب إجاباتھم نعم 

مة من قبل شركات التامین ھناك علاقة بین جودة الخدمة المقد :الفرضیــة الثــــــانیة 

  .وبین رضا الزبائن 

أي كلما كانت , بین جودة الخدمة ورضا الزبائن" طردیة "ھناك علاقة ایجابیة        

وھذا یجعل شركات , جودة الخدمات ذات مستوى عالي كلما زاد رضا الزبائن عنھا

  .بقالتامین تكسب وفاء وولاء زبائنھا الفرضیة مقبولة وفقا للتحلیل السا

  .الخدمات في شركة التامین فعالة وذات جودة :الفرضیــة الثــــــــالثة 

, لوما كانت الخدمات ذات جودة في شركة التامین ما كان عدد عملائھا كبیر       

  .فجودة الخدمة عامل أساسي لجلب العملاء

تم " نعم " ا وفقا للتحلیل السابق واعتمادا على أجوبة العملاء والتي كانت اغلبھ       

  .قبول الفرضیة

  .سرعة استجابة شركات التامین إلى شكاوي عملائھا :الفرضیــة الرابـــــــعة 
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نستطیع القول ان الزبائن نوعا ما راضون عن سرعة الرد وھذا ما جاء نتاجا        

لذا , لان نصف عملاء الشركة غیر موافقین على سرعة الرد على الشكاوي, لأجوبتھم

اعاة ھذا الجانب من قبل الشركة والاھتمام أكثر بھ ھذا ما یزید من جودة یجب مر

  . الخدمات

  .وفقا للتحلیل السابق واستنادا لأجوبة العملاء یمكن القول ان الفرضیة مقبولة     

  نتائج الدراسة المیدانیة-2

من خلال إجابات الزبائن على استمارة الاستبیان المقدمة  لھم تم التوصل لعدة 

  :استنتاجات من أبرزھا ما یلي

تلعب شركات التامین دورا ھاما في حمایة الأفراد والمؤسسات ضد المخاطر مادیة -1

  .كانت او معنویة

  .اغلب الزبائن ینجذبون إلى التامین الإجباري-2

  .منخفض" الطریف " یتوقف نجاح بیع الخدمات التأمینیة عندما یكون قسط التامین -3

  .عن اقتناء الخدمات التأمینیة عزوف المواطنین-4

استغلال الأسالیب الحدیثة كالانترنیت واستعمال التكنولوجیا یسھل كثیرا عملیة بیع -5

  .الخدمات التأمینیة وفي وقت قصیر

لازال الوعي التأمیني محدود لدى اغلب الأفراد وھذا ینعكس سلبا على حجم النشاط  -6

  .التأمیني

  اقتراحــات وتوصیــات-3

التطرق للجانبین النظري والتطبیقي تبادر في ذھننا جملة من الاقتراحات لنجاح  بعد

  :نوجزھا في ما یلي في شركات التامین الخدمات التأمینیة

, إقامة حملات إعلامیة,الجرائد, نشر الثقافة التأمینیة عن طریق وسائل الاتصال-1

  .جیل الصاعدخاصة وسائل التواصل الاجتماعي لغرس فكرة التامین لدى ال
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  .خفض قسط التامین من اجل رفع مستوى الطلب على التامین-2

اھتمام شركات التامین من جانب الرد على الشكاوي من اجل كسب ثقة العملاء  -3

  .ووفائھم

من الملاحظ ان معدل البطالة لازال مرتفع واغلب العملاء ذوي دخل محدود لذا -4

  .لجانب ووضع معدل خصم للفئة الھشةیتوجب على شركات التامین مراعاة ھذا ا

توفیر معدات الاتصال للزبائن سواء عبر الھاتف او الفاكس او الانترنیت من اجل -5

  .تسھیل عملیات الاتصال والاستفسار حول الخدمات

  .العمل على دفع التعویضات في اقصر وقت ممكن-6

  .سسةالاستمرار في تقدیم خدمات ذات جودة عالیة من اجل سمعة المؤ-7

  .توفیر خدمات تأمینیة إضافیة -8

  .إضافة مزایا جدیدة للوثائق التأمینیة-9
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  خلاصـــــــــة 

ترفع او  أنالتي من شانھا  والأسبابالعوامل  أھم إلىخلال ھذا الفصل تطرقنا     

دراسة میدانیة للشركة الجزائریة للتامین  إلى بالإضافة التأمینیةتخفض جودة الخدمة 

ووكالة سلامة للتأمینات من خلال وضع استبیان لاستجواب عینة   "la caat"لشامل ا

من الزبائن  لغرض الإجابة على الإشكال المطروح سابقا وھو إلى أي مدى ساھمت 

وما ھو السبب الرئیسي لانخفاض ,جودة الخدمات التأمینیة في تحقیق رضا الزبائن

, كلا الشركتین عالیة والزبائن راضون عنھاوتبین أن جودة الخدمة ل,  جودة خدماتھا

وان السبب الرئیسي الذي یمكن أن یحد ویخفض من جودة الخدمة ھو التباطؤ في الرد 

لذا یجب على المؤسسة تتجنب ھذا المشكل الذي ,على الشكاوي ومنح التعویضات

یمكن أن یحد من جودة خدماتھا  بالرغم من رضا الزبائن التام عن جودة الخدمة 

إلا أن التامین في الجزائر لم یرق بعد إلى المكانة اللائقة یمكن إرجاع ھذا , المقدمة لھم

  .لان معظم الأفراد یقبلون على التامین الإجباري
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  خــــــــــــاتمة

یعد الاھتمام بتسویق الخدمات بشكل عام والخدمات التأمینیة بشكل خاص واحد        

ن أھم الحدیثة الاتجاھات التي شھدت توسعا كبیرا في السنوات الأخیرة في المختلف م

حیث أن الأمر لم یعد یقتصر على تقدیم منتجات وخدمات تأمینیة بشكل , المجتمعات

وإنما تسعى شركات التامین إلى تقدیم خدمات ذات جودة عالیة تمكنھا , واسع فحسب

  .من جذب عدد كبیر من العملاء نحوھا

وباعتبار أن التامین أداة أساسیة وھامة لبناء الاقتصاد ونموه و ترقیة وازدھار         

والذي تبرز مساھمتھ في تحقیق الاستقرار والأمن والطمأنینة في , الوطن والنھوض بھ

والذي یبرز من خلال تقدیم وتأدیة الخدمات , نفوس الأفراد وكسب وفائھم ورضاھم

لان , العالیة لتحقیق رغبات زبائنھا في الحاضر والمستقبلالتأمینیة ذات الجودة 

  .رغبات الأفراد واحتیاجاتھم  تزید وتتنوع وتتطور بتطور الزمن

حیث أصبح الزبون جزءا ھاما والذي لم یعد یرضى بما یقدم إلیھ بل أصبح         

یفرض شروطھ ورغباتھ وھذا راجع إلى تنوع شركات التامین واختلاف میزاتھا 

وتقدیم الأداء الجید , لتنافسیة  وعلى شركات التامین مواكبة ھذا التطور والتنوعا

  .والفعال  والتحسین المستمر لمستویات جودة الخدمات التأمینیة

ولھذا أصبح من الضروري على شركات التامین أن تھتم بجودة خدماتھا         

  المنتجة

والذي یعاد استثماره في , وتعبئتھ لأنھا تساھم بشكل كبیر في رفع الادخار       

  .مما یساعد على رفع الاقتصاد الوطني أخرىمشروعات 

  

  اختبـار فرضیـات الدراســــــة

تقییم جودة " بعد الدراسة النظریة والتطبیقیة لموضوع البحث تحت عنوان        

لى توصلنا إ" خدمات شركات التامین وأثرھا على الطلب في سوق التامین الجزائري

  :حلول واختبار الفرضیات السابقة الذكر كما یلي

 لھ اثر بارز على المتغیرات الاقتصادیةالتامین : الفرضیة الأولى 
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كون  نؤكد صحة الفرضیة وذلك من خلال التعریفات المقدمة في الفصل الأول       

الیة فشركات التامین عبارة عن مؤسسات مالتامین یؤثر ایجابا على الاقتصاد الوطني 

وھذا , تتلقى الأموال من عملائھا تدخرھا ثم تعید استثمارھا من جدید مقابل عوائد

  .یساعد في تنمیة الاقتصاد الوطني

  

أبعاد جودة الخدمة التأمینیة ھي مؤشرات تستخدم لقیاس مدى قدرة  :الفرضیة الثـانیة 

  .على تقدیم الخدمة التأمینیة ذات مستوى من الجودةالمؤسسات 

من خلال الفصل الثاني والدراسة الإحصائیة لإبعاد جودة الخدمة التأمینیة تم        

قبول الفرضیة لان قیاس جودة الخدمات متعلق بمدى كفاءة أداء المؤسسة التأمینیة 

لتأدیة خدماتھا  فإذا كان أداء المؤسسة عالي وذو كفاءة عالیة تكون الخدمات التأمینیة 

  .كبیر للمؤسسةذات جودة مما ینجر عنھ طلب 

  

  .جودة الخدمة التأمینیة عامل أساسي لتحقیق رضا العملاء: الفرضیة الثـالثـة 

من خلال الدراسة المیدانیة وتحلیل فقرات الاستبیان تم قبول الفرضیة فرضا        

  .العملاء مرتبط بمستوى جودة الخدمة المنتجة والمقدمة

  

  نتــــائج الدراســــة

  :توصلنا إلى جملة من النتائج أھمھا من خلال بحثنا ھذا

ارتفاع تكلفة التامین أھم سبب لعدم اقتناء الأفراد لخدمة التامین مما یؤدي الى -1

  .ضعف نمو قطاع التامین واستثماراتھ

  .ضعف تسویق الخدمات التأمینیة لدى الشركات-2

  .یؤثر التامین على الاقتصاد الوطني--3

  .التامین أداة مھمة للادخار-4
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التامین بأنواعھ المختلفة یساھم في تنمیة الاقتصاد كما یساھم في تطویر وازدھار -5

  .الوطن

نقص الوعي التأمیني لدى غالبیة الأفراد من الأسباب التي جعلت التامین لم یتطور -6

  .في الجزائر مقارنة بالدول الأخرى

  .ختلف المجالاتمساھمة قطاع التامین في توفیر التمویل اللازم للاستثمار في م-7

  .كثرة شركات التامین في منطقة واحدة  یؤدي إلى تقلیل حجم النشاط-8

  

  اقتراحـــات وتوصیــــات

إقامة الحملات الإعلامیة والإعلانیة بشتى أنواعھا خاصة عند الشباب لمنحھم -1

  .صورة جیدة عن التامین

كة من اجل تحسین أداء شركات التامین وعمل دورات تدریبیة لموظفي الشر-2

  .تأھیلھم وزیادة كفاءاتھم في مجال التامین

الإلزام ببعض أنواع التامین وجعلھ إجباریا كالتامین الصحي لان ھذا یساعد المؤمن -3

  .والمؤمن علیھ من جھة تنتشر الثقافة التأمینیة من جھة أخرى

ھم على تقدیم عروض تحفیزیة للزبائن الدائمین لدى الشركة من اجل المحافظة علی--4

  .سنوات 5الأقل مرة في كل 

  .تطویر أسالیب تسویق التامین--5

  .خلق وابتكار منتجات تأمینیة جدیدة -6

  .تطویر استراتیجیات التسویق في سوق التامین -7

  .تشدید الإشراف والرقابة التأمینیة من قبل ھیئات مختصة في ھذا المجال-8

  .تبسیط إجراءات التامین وتسھیل شروطھ-9
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ما أننا في عصر التكنولوجیا عصر السرعة من الأفضل تطویر وثائق التامین ب-10

وابتكار وثیقة تامین بیومتریة لتكون أكثر سھولة في استعمالھا وتشمل عدة أنواع من 

بدلا من تجدید الوثائق " الشركة او الزبون"التامین مما یسھل التعامل لكلا الطرفین  

 .في كل مرة

 

  :الدراســـة  أفاق

من خلال دراستنا لاحظنا أن موضوع التامین واسع النطاق ولھ عدة جوانب        

ویجب التطرق لھا لذا اقترحنا , تستحق الدراسة ولازالت مبھمة عند غالبیة الأفراد

  :مواضیع تكون محل الدراسة مستقبلا وھي

  .دور المنافسة في تطویر أداء جودة الخدمات التأمینیة-1

  .لكتروني على نجاح بیع الخدمات التأمینیةاثر التسویق الا-2

  .دراسة مقارنة بین شركات التامین الجزائریة وبین شركات التامین الأجنبیة-3
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  1الملحق رقم 

  العلمي والبحث العالي التعلیموزارة 
  التسییر علوم و التجاریة و الاقتصادیة العلوم كلیة

 -تیارت - خلدون ابن جامعة
  إستبیان : الموضوع

     
  

 التسییر تخصص إدارة مالیة علوم في الماستر شھادة لنیل التخرج مذكرة إعداد إطار في
تحت عنوان تقییم جودة خدمات شركات التامین وأثرھا على الطلب في سوق التأمینات 

 جودة مستوى عن رضاكم درجة على التعرف فبھد الاستبیان ھذا انجاز تم ,الجزائري
  . تقدمھا شركات التامین التي الخدمات

 لأغرض إلا تستخدم ولا التامة، بالسریة تحاط سوف بھا الإدلاء  سیتم التي البیانات أن علما
  .العلمي البحث

  .الدراسة ھذه لإتمام مھم جدا رأیكم
  .ممع وضعیتك أمام اختیاركم الذي یتناسب )×(الرجاء قراءة الأسئلة الآتیة ووضع العلامة *

 العمیل حول عامة معلومات : المحور الأول
  :الجنس 1- 

        ذكر               
  ىأنث               

 
 :السن 2-

              18-30                             
             31 – 50  
  51من أكثر             

 
     :العلمي المستوى 3- 

 ثانوي                                                                     ميأ                     
  ا                                                      جامعيویقر یكتب               

  ابتدائي                            
  متوسط                    

 :مھنةال-4
  موظف                                                    فلاح                      

    متقاعد                                                    حرفي                    
  تاجر                                                     بدون عمل                        

       مقاول                   
 :مینأالت مدة-5

         كاملة سنة                  
  أشھر         6                 



 

 

 ؟ الشركة مع تعاملك مدة ما 6-
 سنة من اقل                 
 سنوات 3 – 1                 
 سنوات 6 – 4                 
 سنوات   10 – 7                 

  سنوات 10 من أكثر              
 

 ھذا ھو أول تعامل لك مع ھذه الشركة ؟ لھ 7-
  م   نع                               
  لا                                    

  
  معلومات حول الخدمات التامینیة : المحور الثاني

   نعم لا

 1 .أنت راض عن الخدمات المقدمة من طرف الشركة -  

.تمتاز الشركة بتقدیم التعویضات بشكل سریعھل  -    2 

.أداء الشركة جید وذو جودة -    3 

.معدات الاتصال والمعلوماتیة متطور في الشركة -    4 

 5 .ھل أنت راض عن كفاءة الموظفین في الشركة-  

.فترة الانتظار لتلقي الخدمة قصیرة -    6 

.لتعامل معھاأداء العمل في الشركة یسھل ا -    7 

 8 .الرد على الشكاوي یكون بسرعة -  

.ھل ثقتك تامة في الشركة التي تتعامل معھا -    9 

.حسن معاملة العملاء من طرف الموظفین -    10 

طول فترة الرد على الشكاوي یؤدي إلى انخفاض جودة الخدمة  -  

.المقدمة للشركة  
11 

.ي تحقیق رضا الزبونجودة الخدمة المنتجة عامل أساسي ف -    12 

 شكرا



 

 

 




