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في  التأميندف هذه الدراسة إلى التعرف على أثر جودة خدمة تأمين السيارات على رضا العملاء في شركات 

 CAATالشركة الجزائرية للتأمينات  ،SAAالجزائر، حيث تم إسقاط الدراسة على كل من الشركة الوطنية للتأمين 

هذا بالإضافة إلى التعرف على مدى ارتباط رضا  ،لولاية الطارف CAAR التأمينوالشركة الجزائرية للتأمين وإعادة 

العملاء بمستوى جودة الخدمات التي يقدمها هذا الفرع وإبراز أهم المعايير التي يستخدمها العملاء بفرع تأمين السيارات 

  .دمة لهمبالشركات الثلاث لتقييم جودة الخدمة المق

وزعت على عملاء فرع  تأمين السيارات بالشركات  ،ودف تحقيق ذلك صممت استبانه مكونة من ثلاثة أجزاء

وقد خلصت هذه الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها وجود علاقة أثر ذات دلالة إحصائية بين جودة  ،محل الدراسة

ة ارتباط موجبة بين جودة خدمة تأمين السيارات ورضا العملاء، خدمة تأمين السيارات ورضا العملاء وكذلك وجود علاق

وأن عملاء فرع تأمين السيارات يعتمدون على خمسة معايير لتقييم جودة الخدمة المقدمة لهم والمتمثلة في كل من 

 . الأمان والتعاطف ،الاستجابة ،الاعتمادية ،الملموسية

  .CAAR, CAAT , SAA التأمينأثر، شركات  ،خدمة تأمينية، رضا العملاء ،جودة خدمة:  المفتاحيةالكلمات  -

  

  

  

  

  

 

  

  

  

ـــــص ــــ ــــ ــــ  ملخـــ
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Cette étude a pour objectif d'identifier l'impact de la qualité du service d'assurance automobile 

à la satisfaction des clients  dans les compagnies d'assurance en Algérie, Nous avons procédé aux 

études sur chacune des sociétés suivante : Société nationale d’assurance SAA, Société algérienne 

d'assurance CAAT et Société algérienne d’assurance et de réassurance CAAR de la willaya 

d’TAREF En plus de la connaissance des relations de corrélation de satisfaction des client par la 

qualité des services fournis par cet branche, et nous avons fait ressortir les critères utilisés par les 

clients de la branche d'assurance automobile pour évaluer la qualité de leurs services. 

Pour atteindre cet objectif, un questionnaire a été conçu en trois parties. Il a été distribué aux 

clients de la branche assurance automobile dans les sociétés à l'études , La conclusion finale de 

notre étude est que il ya un impact à significatif statistique 

Entre la qualité de service automobile et la satisfaction des clients, aussi une relation de 

corrélation positive entre le qualité des services et satisfaction  des clients, et les clients se basent 

sur cinq critères pour évaluer la qualité des service qui sont les suivants : le palpable, fiabilité, 

réponse, sécurité et empathie. 

        Mots-clés : qualité service, service assurance, impact, sociétés assurance : SAA, CAAT et  

CAAR.  
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  الاهداء

 الرحيم الرحمن االله بسم

 )والمؤمنون ورسوله عملكم االله فسيرى اعملوا قل(

  العظيم االله صدق

 إلى من بلغ الرسالة وأدى الأمانة، ونصح الأمة، نبي الرحمة ونور العالمين 

  ،سيدنا محمد صلى ااالله عليه وسلم

 .. انتظار بدون العطاء علمني من إلى

 حان قد ثمارا لترى عمرك في يمد أن االله من أرجو .. افتخار بكل أسمه أحمل من إلى

 ..الأبد والى الغد وفي اليوم ا أهتدي نجوم كلماتك وستبقى انتظار طول بعد قطافها

  جمال:زالعزي والدي

 الحياة بسمة إلى... التفاني و الحنان معنى والى ..الحب معنى إلى الحياة..في ملاكي إلى

 أغلى إلى ..جراحي بلسم وحناا نجاحي سر دعائها كان من إلى الوجود وسر

  صليحة: الحبيبة أمي الحبايب

 » هناء، ملاك، ريتاج« خواتي الأعزاءٳإلى 

  ولو بالكلمة الطيبة إلى كل من رافقني في مشواري الدراسي وكل من ساعدني

  إلى صديقاتي وزميلاتي ورفيقات دربي

  .إلى كل أساتذة العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية

 نوال
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 شكر و تقدير

 إلا اللحظات تطيب ولا بطاعتك إلا النهار يطيب ولا بشكرك إلا الليل يطيب لاالهي 

  جل جلاله االله  برؤيتك إلا الجنة تطيب ولا بعفوك إلا الآخرة تطيب ولا بذكرك

الحمد الله الذي هدانا لهذا وما كنا لنهتدي لولا أن هدانا االله والحمد والشكر الله على 

لإتمام هذا العمل ونسال االله سبحانه أن  والإرادةنعمة العلم ونور الفهم ومنحنا الصبر 

  يجعله خالصا لوجهه الكريم

ت في انجاز التي ساهم" سالم راضيةالدكتورة "أتقدم بالشكر الجزيل لأستاذتي المشرفة 

  ونصائحها وصبرها معيالقيمة بفضل توجيهاا  هذه الدراسة 

  وأشكر الأساتذة أعضاء لجنة المناقشة لموافقتهم مناقشة هذه المذكرة

يومنا  إلىمنذ بداية مشوارنا الدراسي  بتعليمناكذلك أشكر كل الأساتذة الذين قاموا 

  هذا

نجاز هذا العمل من قريب أو من ٳ وأخيرا أتقدم بالشكر الجزيل لكل من ساعدني في

  .بعيد
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  الصفحـة  عنوان الشكل      رقم الشكل

  )7( اعتما ديتهاأنواع الخدمات حسب   1-1الشكل رقم 

  )10(  طريقة الخدمة الباردة  2-1الشكل رقم 

  )11( طريقة المصنع للخدمة  3-1الشكل رقم 

  )12( طريقة الحديقة الوردية للخدمة  4-1الشكل رقم 

  )13( طريقة جودة خدمة العميل  5-1الشكل رقم 

  )14(  مفهوم جودة الخدمة  6-1الشكل رقم 

  )23( نموذج لتقييم جودة الخدمة  7-1الشكل رقم 

  )25( نموذج رضا العملاء  8-1الشكل رقم 

  )25( خصائص الرضا  9-1الشكل رقم 

  )42( التأمينأنواع   1-2الشكل رقم 

)المركزي ( على المستوى)  1-3الشكل رقم  SAA (الهيكل التنظيمي للشركة الوطنية للتأمين   )69(  

(الهيكل التنظيمي للشركة الجزائرية للتأمينات  CAAT )  2-3الشكل رقم   )71(  

 )CAAR( )73( التأمينالهيكل التنظيمي للشركة الجزائرية للتأمين وإعادة  3-3الشكل رقم 

  )77( 2014هيكل فرع تامين السيارات في الجزائر لسنة   4-3الشكل رقم 

  )78( حسب الضامنات 2014إنتاج فرع تأمين السيارات في الجزائر لسنة   5-3الشكل رقم 

  )78( 2014الحصص السوقية لسنة   6-3الشكل رقم 

  )82( متغير الجنس  7-3الشكل رقم 

  )83( متغير السن  8-3الشكل رقم 

  )84( متغير المستوى التعليمي  9-3الشكل رقم 

  )85( متغير الوظيفة  10-3الشكل رقم 

 قائمة الأشكال
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  الصفحـة  الجدولعنوان   الجدولرقم 
  )05( تصنيف درجة الملموسية  1-1الجدول رقم 

  )09( تصنيف عمليات الخدمة  2-1الجدول رقم 

  )16( أبعاد جودة الخدمة  3-1الجدول رقم 

  )51(  أهم القوانين المنظمة للنشاط التأميني في الجزائر خلال المرحلة الاستعمارية  1-2الجدول رقم 

لسنة )  (SAAمساهمة فروع التأمين في مجموع الأقساط المستوفاة بالشركة الوطنية للتأمين  1-3الجدول رقم 
2014  

)75(  

 )75(  2014لسنة )  CAAT(الشركة الجزائرية للتأمينات مساهمة فروع التأمين في رقم أعمال  2-3الجدول رقم 

لسنة )  (CAARتطور الإنتاج حسب الفروع بالشركة الجزائرية للتأمين وإعادة التأمين   3-3الجدول رقم 
2014  

)76(  

  )81(  مقباس ليكارث الخماسي  4-3الجدول رقم 

  )82( توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس  5-3الجدول رقم 

  )83( توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير السن  6-3الجدول رقم 

  )84( توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير المستوى التعليمي  7-3الجدول رقم 

  )85( توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الوظيفة  8-3الجدول رقم 

  )86( ثباث وصدق المفردات  9-3الجدول رقم 

  )86(  وفقا لمقياس ليكارت الخماسي الاتجاهاتقياس   10-3الجدول رقم 

  )87( تقييم عينة الدراسة لمعيار الملموسية  11-3الجدول رقم 

  )88( تقييم عينة الدراسة لمعيار الاعتمادية  12-3الجدول رقم 

  )88( تقييم عينة الدراسة لمعيار الاستجابة  13-3الجدول رقم 

  )89( الدراسة لمعيار الأمانتقييم عينة   14-3الجدول رقم 

  )90( تقييم عينة الدراسة لمعيار التعاطف  15-3الجدول رقم 

  )90(  تقييم رضا العملاء  16-3الجدول رقم 

  )92( تقييم معايير جودة الخدمة  17-3الجدول رقم 

  )93( معامل الارتباط الكلي  18-3الجدول رقم 

  )93( معاملات نموذج الانحدار البسيط تقدير  19-3الجدول رقم 

  )t-test )94اختبار فرق المتوسطين   20-3الجدول رقم 

 قائمة الجداول
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 المختصر معنى المختصر

Compagnies Algérienne des Assurances Total CCR 

Compagnie Algérienne d'Assurance et de Réassurance CAAR 

Compagnies Algérienne des Assurances Total CAAT 

Société Algérienne d' Assurance   SAA 

Compagnie d'Assurance des Hydrocarbures    CACH 

Compagnie Algérienne d'Assurance de Garantie des Exportations CAGEX 

Société de Garantie du Crédit Immobilier SGCI 

L ‘Algerienne des Assurances A2 

Compagnie International  d'Assurance et de Réassurance CIAR 

Générale Assurance Méditerranéenne   GAM 

Compagnie Centrale de  Réassurance SAPS 

Caisse National du Mutualité Agricole  CCRMA 

Caisse National du Mutualité Agricole CNMA 

Caisse Nationale des Assurance Sociales CNAS 

Caisse Nationale de securite sociale des non salarés CASNOS 

Caisse Nationale des Retraites CNR 

Caisse Nationale D’Assurance Chomage CNAC 

Entreprise Public Economique EPE 

Incendie Assurance et Risque Divers IARD 

Statistical Package for the Social Sciences SPSS 

 قائمة المختصرات
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  ب
 

تطور وانتشر إلى أن وصل إلى الصورة التي هو عليها في عصرنا الحالي حيث  ،نشاط قديم النشأة تأمينيعتبر ال

فهو من الأنشطة الخدمية التي تقدمها  ،أصبح من ضروريات الحياة الاقتصادية لدوره البارز في الحماية من الأخطار

دف تغطية مختلف الأخطار التي دد حياة ) المؤمن لهم(عن طريق إبرام عقود مع العملاء ) المؤمن( تأمينشركات ال

  .العميل وممتلكاته مقابل مبلغ مالي يدفعه كقسط

والجزائر كغيرها خصصت ،من أهم القطاعات التي تقوم عليها اقتصاديات الدول تأمينهذا ما جعل قطاع ال

 تأمينويعتبر فرع  ،يةتأمينكبر المؤسسات المالية لتقديم مختلف المنتجات الذات الخبرة العالية وأ الكوادر البشرية والكفاءات

على المسؤولية المدنية وكذا ضخامة حظيرة السيارات  تأمينات في الجزائر يرجع ذلك لإجبارية التأمينالسيارات أهم فروع ال

  .على تقديم هذا المنتج تأمينفي البلاد الشيء الذي شجع الكثير من شركات ال

وفي ظل التطور الملحوظ في مجال تقديم الخدمات وحدة المنافسة بين مقدميها أصبح هناك وعي بأهمية تحقيق 

في أداء نشاطها وضمان  تأمينشركات ال فاستمرارية،ورضا العملاء في سبيل النمو والازدهار تأمينالجودة في شركات ال

نتهاج سياسة دف لتلبية حاجات وتوقعات ٳعدد اكبر من العملاء من خلال  ذبوها مرهون بمدى قدرا على جنم

  .ية المقدمة تأمينالمؤمنين لهم ويتوقف ذلك على جودة الخدمة ال

الوطنية  تأمينالسيارات وتطويرها بشكل دائم ومستمر يعتبر مهما بالنسبة لشركات ال تأمينإن تقييم جودة خدمة 

 ،ات الجزائريةتأمينية من حيث الطلب في سوق التأمينالسيارات لائحة المنتجات ال أمينتستمرارية تصدر ٳخاصة مع 

  .لشيء الذي يمكن هذه الشركات من تحقيق الميزة التنافسية ا

فنجاح أي شركة يتمحور حول ،ويعتبر رضا العملاء من أهم الأهداف التي تسعى إليها الشركات بمختلف أنواعها

ما من شأنه أن يوسع نشاطها ،الراضي يعتبر وسيلة لتحسين صورة الشركة وبالتالي جذب عملاء جددوالعميل  ،عملائها

  .في ظل أسواق تسودها المنافسة الاستمرارويعود عليها بأرباح كبيرة تمكنها من 

  :إشكالية البحث .1

السيارات في  تأمينما مدى تأثير جودة خدمة «: تبعا لما سبق، يحاول هذا البحث معالجة الإشكالية التالية

  .»الجزائر على رضا العملاء؟ 

  : ويتفرع عن الإشكالية الرئيسية للبحث الأسئلة الفرعية التالية

v وما أثرها على رضا العملاء ؟ ؟ما مفهوم جودة الخدمة 

v  هل يختلف تقييم العملاء لجودة خدمة تأمين السيارات المقدمة لهم من طرف شركات التأمين

SAACAAT،CAAR ؟ 



ـــــقدمـمال ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــةـــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ  ـــ

 

  ت
 

v  السيارات ورضا العملاء؟ تأمينبين جودة خدمة خطية علاقة ارتباط وجدتهل 

v هل توجد علاقة أثر ذات دلالة إحصائية بين جودة خدمة تأمين السيارات ورضا العملاء ؟ 

v هل توجد فروق معنوية بين متوسطي إجابات العينة تبعا لنوع الجنس ؟  

  :فرضيات البحث. 2

  :يمكن صياغة الفرضيات التالية على ضوء ما تقدم

v يختلف تقييم العملاء لجودة خدمة تأمين السيارات المقدمة لهم من طرف شركات التأمين : الفرضية الأولى

SAA، CAATو CAAR 

v يوجد علاقة ارتباط خطية بين جودة خدمة تأمين السيارات ورضا العملاء :الفرضية الثانية. 

v ذات دلالة إحصائية بين جودة خدمة تأمين السيارات ورضا العملاءتوجد علاقة أثر : الفرضية الثالثة. 

v  توجد فروق معنوية بين متوسطي إجابات العينة تبعا لنوع الجنس : الفرضية الرابعة. 

  :البحث أهمية. 3

السيارات في تغطية مختلف الأخطار  تأمينفرع  تبرز أهمية اختيار هذا الموضوع من خلال الدور الفعال الذي يلعبه

ات الجزائرية ما من شأنه أن تأمينالتي تتعرض أو تتسبب فيها المركبات بالإضافة إلى كونه أكثر المنتجات طلبا في سوق ال

  .تأمينيزيد من حدة المنافسة بين شركات ال

درجة تلبيتها لتوقعات وحاجات  السيارات لتحديد تأمينومن هنا تظهر ضرورة تقييم جودة الخدمة المقدمة بفرع 

  .العملاء ومدى تأثيرها على رضاهم

  :أهداف البحث. 4

في الجزائر  تأمينالسيارات المقدمة من طرف شركات ال تأمينإلى معرفة مستوى تأثير جودة خدمة يأتي هذا البحث 

لوقوف أمام نواقص هذا الفرع من حيث تقديم الخدمات والسعي لطرح بعض الاقتراحات ، من أجل اعلى رضا عملائها

  .كبر عدد من العملاءأالتي من الممكن أن تساهم في تطوير وتحسين هذه الخدمة في سبيل جذب 

 :منهج البحث.5

فرضياا، سيتم الاعتماد على المناهج العلمية المتناسبة مع الموضوع، حيث  واختبارللإجابة على إشكالية البحث 

جودة  ،تأمينمن خلال الوصف النظري لمختلف المعلومات والمفاهيم المتعلقة بالسيتم الاعتماد على المنهج الوصفي 

ا المنهج الإحصائي لاختبار ذوك،، كما سيتم استخدام المنهج التحليلي لتغطية العديد من الجوانبالخدمة ورضا العملاء

  .بين جودة الخدمة ورضا العملاءالعلاقة 
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أراء ، وذلك لتحليل الاستبيان المتضمن spss الإحصائيأما أدوات الدراسة سيتم الاستعانة ببرنامج التحليل 

  .أفراد عينة الدراسة

  :الدراسات السابقة .6

  :يمكن حصر أهم الدراسات السابقة ذات صلة بموضوع البحث في

v رسالة "أثر محددات جودة الخدمات على رضا العملاء ):" 2012-2011(دراسة مزيان عبد القادر

  .الجزائر،ماجستير في التسويق الدولي جامعة تلمسان 

هدفت هده الدراسة إلى معرفة درجة رضا أو عدم رضا العملاء المالكين للسيارات مقتنين خدمات وكالة التأمين 

تأثير كل محدد من محددات الجودة على الجودة الكلية المقدمة  برازإو ،المتمثلة في الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي

موافقون على جودة خدمات التأمين التي تقدمها الشركة محل الدراسة وتوصل إلى نتائج أهمها أن نسبة كبيرة من العملاء ،

  .وأيضا وجود علاقة قوية إلى متوسطة بين محددات جودة الخدمات ورضا العملاء

v  وأثرها على الطلب في  تأمينتقييم جودة خدمات شركات ال ) :"2014-2013(دراسة برغوتي وليد

  .في العلوم الاقتصادية جامعة باتنة الجزائررسالة ماجستير "ات الجزائرية تأمينسوق ال

القانونية والاقتصادية ،ية من جوانبها المختلفة تأمينالمفاهيم النظرية والتطبيقية للخدمة ال إبرازهدفت الدراسة إلى 

بالإضافة إلى إبراز . خصائصها التسويقية وتحديد مدى تجاوب الطلب على ماهو معروض من هذه الخدمات وإبراز

  .الجزائرية تأمينالحلول للارتقاء بجودة الخدمة في شركات ال

ية وأن تقييمه تأمينتوصل الباحث إلى نتائج أهمها أن العميل يعتبر عنصرا فعالا في تقييم جودة الخدمة ال وقد

  .ة يرتبط بمستوى إدراكه لجوانب الأداء المختلفة الملموسة والغير ملموسةللخدم

  :حدود البحث .7

  :إلى حدود مكانية وحدود زمانية، يمكن إيجازها فيما يلي  تقسيم حدود البحثيمكن 

v كل من  في الجزائر وتم إسقاط الدراسة على تأمينالدراسة التطبيقية على مستوى شركات ال إجراءتم : الحدود المكانية 

 .الطارفبولاية  تأمينال عادةإو  تأمينلل الجزائرية الشركة،اتتأمينلل ائريةز الج الشركة،تأمينالشركة الوطنية لل

v وتم استرجاعها بتاريخ    05/04/2018تمت الدراسة التطبيقية عن طريق توزيع استمارة بتاريخ  : الحدود الزمانية

20/04/2018 . 
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  :صعوبات البحث .8

  :يمكن حصر صعوبات البحث فيمايلي

v المراجع الأجنبية الصلة بالبحث خاصة قلة المراجع ذات. 

v م ذويصعوبة امستويات علمية وفئات عمرية مختلفة الأمر الذي أوجب علينا بذل  لتعامل مع العملاء وخاصة أ

 .لإتمام جمع واسترجاع الاستمارات الموزعة إضافيينجهد ووقت 

v ضيق عامل الوقت. 

  :هيكل البحث .9

لتحقيق أهداف البحث، والإجابة عن الإشكالية الرئيسية والأسئلة الفرعية التي أثرناها فيما سبق، واختبار مدى 

الإلمام بجل جوانب البحث، صحة الفرضيات المقدمة وتحليلها، ارتأينا تقسيم البحث إلى ثلاثة فصول، حاولنا من خلالها 

  :حيث  جاءت خطة البحث كالآتي،والحرص على الحفاظ على الترابط والتسلسل بين الأفكار

مقدمة عامة حول موضوع البحث، إذ اشتملت على كل من الإشكالية الرئيسية للبحث، التساؤلات الفرعية 

  .وفرضيات البحث

  .» الخدمة وأثرها على رضا العملاءخلفية نظرية حول جودة «:الفصل الأول بعنوان

ل التطرق لمفهوم الخدمة وخصائصها، للتأصيل النظري للجودة في تقديم الخدمة من خلاوقد خصص هذا الفصل 

  .من تم تناول مفهوم وطرق قياس جودة الخدمة والتركيز على مفهوم رضا العملاء باعتباره مقياس لجودة الخدمةو 

  .»في الجزائر تأمينمع الإشارة لقطاع ال الخدمة التأمينيةمدخل عام حول « :جاء بعنوان الفصل الثانيأما

 تأمينية وعقد التأمينمرورا بمفهوم الخدمة ال تأمينلمفهوم ال تم التطرق في الفصل الثاني إلى المراجعات الفكريةحيث 

لى ٳبعد ذلك تم التطرق  ،تأمينالعقد ية و تأمينإذ تم عرض عموميات حول الخدمة ال تأمينيباعتبارهما أساس النشاط ال

 .السيارات تأمينفي الجزائر وأهم منتجاته بالتركيز على  تأمينقطاع ال

السيارات وقياس مدى تأثيرها علىرضا  تأمينتقييم جودة خدمة « :وفيما يتعلق بالفصل الثالث فجاء بعنوان

  .») SAA, CAAR ,CAAT( تأمينالعملاء بشركات ال

السيارات بشركات  تأمينخدمة تم على مستوى هذا الفصل تقييم جودة وقد

من خلال توزيع استمارة استبيان على العملاء ودراستها  الطارفبولاية ) SAA،CAAT،CAAR(تأمينال

 . احصائيا قصد التعرف على رأيهم في جودة الخدمة المقدمة لهم  ومدى تأثيرها على رضاهم
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نتائج الني خلص ا البحث واختبار فرضيات الدراسة، هذا بالإضافة إلى الخاتمة تضمنت  وفي الأخير تناولنا

  .مجموعة من الاقتراحات
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ـــــد ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ   :تمهيـ

في ظل التطورات التي شهدا الأسواق أصبحت المؤسسات الخدمية كغيرها من المؤسسات تواجه العديد من 

أساليب حديثة لمواجهة هذه الظروف الغامضة  إتباعمن التحديات خاصة تلك المتعلقة بزيادة حدة المنافسة وما تفرضه 

تلبي تعادل توقعات العملاء و نتجات متميزة م تقـديممن خلال  خلال الاهتمام بجودة خدمااك من لوالمعقدة، وذ

  .وذلك كأساس لضمان نجاحها واستمرارها ،وقادرة على المنافسة في الأسواقتحقيق رضاهم، م دف احتياجا

، نظرا للدور الذي تلعبه الجودة اهتماما بالحصول على خدمات متميزة ذات جودة عاليةأكثر  العميل وقد أصبح

إلا أن تقييمها وقياسها  ،عوامل مهمة في تقييم جودة الخدمة العملاءفي أداء الخدمة وتقديمها، وتعد توقعات وحاجات 

التي تعظم  التعامل معها،والقيام بمعالجتها بالطريقة بدات لاتحديعدة إذ توجد  ،يعتبر أمر صعبا بالنسبة لمؤسسة خدمية

المؤسسات التركيز على جودة الخدمة لما لها من هذه لذلك أصبح لزاما على  ،على المدى الطويل العملاءمستويات رضا 

  .تأثير مباشر على طلب الخدمة

  :هذا الفصل إلى وسيتم التطرق في

  .مفاهيم أساسية حول الخدمة .1

  .للجودة في تقديم الخدمة المفاهيميالإطار  .2

  .رضا العملاء وجودة الخدمة .3
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 مفاهيم أساسية حول الخدمة. 1

زاد الاهتمام بصناعة الخدمات بفضل أهميتها الكبيرة بالنسبة للأفراد والمؤسسات، فقد أصبحت ذات  لقد

 .استهلاك واسع مقارنة بالسلع إلا أن مفهوم وطبيعة الخدمة يحيط ما بعض الغموض، وهذا ما سيتم توضيحه

  :التعريف، الأهمية والخصائص: الخدمة. 1.1

تعاريف الخدمة بسبب اختلاف وجهات النظر بين الباحثين وفيما يلي عرض لأهم اختلفت  :تعريف الخدمة. 1.1.1

 :هذه التعاريف

أو التي تعرض  النشاطات أو المنافع التي تعرض للبيع: " عرفت الخدمة من طرف الجمعية الأمريكية للتسويق بأا - 

 1."معينةلارتباطها بسلعة 

النتائج المتولدة من خلال النشاطات المتعلقة بالتفاعل " الخدمة بأا تعبر عن  1994 الإيزوكما عرفت منظمة  - 

 2."بين المورد والعميل أو عن طريق النشاطات الداخلية للمورد دف التقاء احتياجات العميل

التفاعل إلى تفاعل اجتماعي بين مجهز الخدمة والعميل يهدف هذا :" وعرفها الباحث فوس وزملاءه ونورمان بأا - 

 3."تحقيق الكفاءة لكليهما

نشاط أو منفعة يمكن أن ": فقد عرفها على أا ،ARMSTRONG ET KOTLER)(وأرمسترونج   رأما كوتل - 

 4."يقدمها أحد الأطراف لطرف آخر لا تكون ملموسة بالضرورة، ولا ينتج عنها ملكية أي شيء

يحقق منفعة مباشرة للمستهلك كنتيجة لأعمال جهد منتج غير ملموس، :" على أا)SKINNER(اوقد عرفه - 

 5."بشري أو ميكانيكي للأفراد والأشياء

عملية إنتاج منفعة غير ملموسة بالدرجة الأساس، إما بحد ذاا أو  : " بأا(POLMER et ADRAIN)وعرفها - 

مشخصة لدى كعنصر جوهري من منتج من حيث يتم من خلال شكل من أشكال التبادل إشباع حاجةأو رغبة 

 6."العميل أو المستفيد

                                                             

  .18ص عمان، الأردن،، والتوزيع دار وائل للنشرالثانية، تسويق الخدمات، الطبعة ): 2002( ،هاني حامد الضمور1
 دار التواصل العربي للطباعة والنشر والتوزيع ،دمشق، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، عمان،عولمة جودة الخدمة المصرفية،): 2007( رعد حسن الصرن، 2

  .61ص  الأردن،
دار الشروق للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ص ولى،،الطبعة الأ)مفهوم وعمليات وتطبيقات(لخدمات إدارة الجودة في ا): 2006(المحياوي، م نايف علوان قاس 3

52.  
  . 456ص، ترجمة سرور علي إبراهيم سرور، دار المريخ للنشر، الرياض ،أساسيات التسويق): 2007(فيليب كوتلر وجاري وأرمسترونج، 4
  .02التسويق المفاهيم والاستراتيجيات، دار النشر مكتبة عين الشمس، مصر،ص ): 1997(الدين، عمر وخير 5
  .04ص  مصر، القاهرة، البيان للطبع والنشر،، الطبعة الأولى ،تسويق الخدمات المصرفية): 1999( بدير الحداد، عوض6
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نشاط أو منفعة غير ملموسة دف إلى إشباع حاجة أو من التعاريف السابقة الذكر، يمكن تعريف الخدمة على أا 

ترتب عن ذلك انتقال الملكية، وقد تكون هذه الخدمة مرتبطة أو غير مرتبطة، يلدى العميل أو المستفيد دون أن  رغبة

  ."بمنتج مادي ملموس

لقد نما قطاع الخدمة بشكل كبير بعد الحرب العالمية الثانية ويرجع ذلك التحول إلى حركة عصر  :أهمية الخدمة. 2.1.1

المعلومات التي نشأت بفعل اختراع الحاسوب وتطور الاتصالات وهذه الظاهرة كغيرها من الظواهر لها مسببات كثيرة 

  :منها

v  اللياقة البدنية؛الحاجة إلى الخدمات الطبية ومراكز 

v  ازدياد الدخل القابل للأنفاق على الخدمات الترفيهية وازدياد مراكز رعاية الطفولة نظرا لازدياد واتساع دائرة

 عمل المرأة؛

v  وأنظمة الأمان فهي سلع  والانترنيتتعقيد المنتجات مما يستدعي الحاجة إلى خدمات الصيانة مثل الكمبيوتر

 أن ذلك قبل أو أثناء أو بعد الاستخدام؛تتطلب خدمات متخصصة سواء ك

v زيادة نسبة عدد العاملين في صناعة الخدمة؛ 

v  الخدمات في الوقت الحاضر عما   ةأهميزادت من  الأخيروكذلك المستهلك  الأعمالالتغيرات في بيئة منظمات

  .مر في السابقن عليه الأاك

تظهر أهمية و  تل أهمية كبيرة في مجالات متعددة،تح أصبحت الخدمات ذات أهمية بالغة في الوقت الحاضر كواوقد 

هذا بسبب التطورات التكنولوجية حيث نمت نموا هائلا و , ت الماضيةفي السنوا تهشهدالخدمات من خلال التطور الذي 

يادة قوته ز  بالخدمات نتيجة تطور اتمع و كما أن اهتمام دول العالم, التي شهدها العالم مما وجه اهتمام دول العالم ا

  .1الشرائية فضلا عن تزايد عدد العاملين في هذا القطاع

من الناتج المحلي الخام 70إلى 60إضافة إلى ذلك أصبح قطاع الخدمات في الاقتصاديات المتقدمة يشكل من 

المتعلقة بتحرير  هذا يؤكد التوسع الكبير المتوقع في التجارة الدوليةالخام في الاقتصاديات النامية و  من الناتج المحلي50و

  . رمليار دولا1200بالنسبة لحجم التجارة الدولية بمبلغ يزيد عن 20ارة الخدمات التي تشكل حاليا منتج

فالجميع , استقرارهمتساهم في رفاهيتهم و تل دورا هاما في حياة اتمع و تحأصبحت للخدمات أهمية كبيرة و وقد

وبريد وتعليم , وكهرباء ومواصلات, من صحة, يةفي الحياة اليوميحتاج إلى الخدمات بأي شكل من الأشكال يعتمد و 

 .الخ...خدمات ماليةو 

                                                             

  .76الأردن، ص  عمان، ,العلمية للنشر والتوزيع لمعرفةدار كنوز الطبعة الأولى ، تسويق الخدمات،):2009(فريد كورتل، 1
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تنفرد الخدمة بالمقارنة مع السلعة بعدد من السمات والخصائص المتفق عليها من قبل  :خصائص الخدمة. 3.1.1

  :من أهمها، و الباحثين المختصين

الخدمة غير ملموسة بمعنى ليس لها وجود مادي أبعد من أا إن أبرز ما يميز الخدمة عن السلعة، أن : ةياللاملموس  . أ

تنتج أو تحضر ثم تستهلك، أو يتم الانتفاع منها عند الحاجة إليها، ومن الناحية العملية فان عملية الإنتاج 

، ويترتب على ذلك خاصية فرعية أخرى وهي صعوبة معاينة تجربة الخدمة قبل 1والاستهلاك تحدثان في آن واحد

قرارات وأحكام مستندة على تقييم  إصدارالخدمة لن يكون قادر على  شرائها، بمعنى آخر أن المستفيد من

كما يفعل لو أنه اشترى سلعة مادية، ولهذا   2محسوس، من خلال حواس البصر، الشم والتذوق قبل شرائه للخدمة

  .السلعة يكون أسهل بكثير من قرار شراء الخدمة ءقرار شرانقول أن 

  تصنيف درجة الملموسية): 1-1(جدول رقم ال

  خدمات المستهلك  خدمات المنتج  درجة الملموسية

الخدمات التي تتصف بعدم  -

  الملموسية بشكل كامل وأساسي

الأمن والحماية، أنظمة الاتصالات،  -

  .التمويل، اندماج المنظمات والاكتساب

المتحف، وكلاء التوظيف، أماكن  -

  .خدمات النقل والسفرالترفيه، التعليم، 

الخدمات التي تعطي قيمة  -

  مضافة للسلع الملموسة

الاستثمارات ،عقود الصيانة ،التأمين  -

الهندسية والإعلانات وتصميم العبوات 

  .والأغلفة

مين أخدمات التنظيف والتصليح الت -

  .العناية الشخصية

الخدمات التي توفر منتجات  -

  مادية ملموسة

وكلاء النقل، متاجر الجملة،  -

  .المستودعات، البنوك

متاجر التجزئة، البيع الالي، الخدمات  -

  .البريدية، التبرعات الخيرية، العقارات

  .25ص الأردن،عمان، ،والتوزيع دار وائل للنشر،الطبعة الثانية، تسويق الخدمات):2002( هاني حامد الضمور، :المصدر

معا وفي نفس  بتلازمية اتناجها وتوزيعها حيث أما تؤديانتتصف الخدمة  ):عدم الانفصال( :التلازمية  . ب

ن خاصية التلازم في إنتاج وتوزيع إ.أو أحد فروعها أو عن طريق أي من نظم توصيل الخدمة لديهاالمؤسسة، 

على معرفة ردود فعل  الإدارةالخدمات تفرض وجود علاقة شخصية مباشرة بين المؤسسة وعملائها مما يساعد 

اء ما تتبناه من سياسات واستراتيجيات وإدراك حاجام وتفضيلام وأخذها في الاعتبار عند تصميم العملاء إز 

                                                             

  .3صالأردن، التوزيع،عمان، و نشرلل الوراق ،الأولى الطبعة،الالكترونية التسويقية الاتصالات):2006( العلاق، عباس بشير1
  .217عمان، الأردن، ص  دار الثقافية للنشر والتوزيع،، مبادئ التسويق، الطبعة الأولى): 2002(محمد صالح المؤذن، 2
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وتطوير أية خدمات جديدة كما أا توفر قدرا كبيرا من المرونة في تكييف السياسات والاستراتيجيات التسويقية التي 

  1.تتناسب مع توقعات ورغبات العملاء

نعني ذه الخاصية الصعوبة البالغة أو عدم القدرة في كثير الحالات، على تنميط :ثلعدم التجانس أو عدم التما  . ت

الخدمات وخاصة تلك التي يعتمد تقديمها على الأفراد بشكل كبيرو واضح، وهذا يعني ببساطة أنه يصعب على 

يستطيع ضمان  وبالتالي فهو لا،مقدم الخدمة أن يتعهد بأن تكون خدماته متماثلة أو متجانسة على الدوام

 2.مستوى جودة الخدمة مثلما يفعل منتج السلع

باعتبار الخدمة غير ملموسة تكون غير قابلة للتخزين وبالتالي لا يمكن حفظ الخدمة على : عدم القابلية للتخزين  . ث

فالخدمة . شكل مخزون وهذا ما يجعل تكاليف التخزين لا توجد نسبيا أو بشكل كامل في المؤسسات الخدمية

لك وقت إنتاجها وبالتالي عدم إمكانية تخزينها وهذا ما يجعل الأمر صعب بالنسبة للمؤسسات الخدمية تسته

 3.وذلك في حالة حدوث تقلبات في الطلب لهذا عليها إما بتغيير الاسعار أو استخدام طرق جديدة في الترويج

لإنتاج السلعي والإنتاج تميز بين اإن عدم انتقال الملكية تمثل صفة واضحة : عدم الحصول على ملكية الخدمة  . ج

فالدفع  ،غرفة فندق ستئجاركاذلك لأن المستهلك له فقط الحق باستعمال خدمة معينة دون أن يمتلكها  الخدمي،

  4.يكون دف الاستعمال أو الاستئجار للشيء، بينما في حالة شراء السلعة، فالمستهلك له حق التصرف ا

 :تصنيفات الخدمة. 2.1

مزيد من الفهم لطبيعة الخدمة يمكن أن يحقق من خلال  والسلعة، فإنبسبب التداخل والتنوع فيما بين الخدمة 

  :استعراض تصنيفات الخدمة كما يلي

  :تصنيفها إلىويمكن  :في تقديم الخدمة الاعتماديةتقسيم الخدمات حسب . 1.2.1

ها على الإنسان مثل بعض الخدمات تعتمد في تقديم خدمات تعتمد في تقديمها على الإنسان بدرجة كبيرة فهنالك  . أ

، وهؤلاء يجب أن يكونوا مهنيين وبالمقابل هنالك بعض الخدمات تعتمد على بعض اليد العاملة الأطباء والإداريين

حراسة العمارات والفلاحة، وأخيرا هنالك خدمات تعتمد على مقدمي مهارة مثل تصليح :الغير مؤهلة مثل

هذه و  خدمات تعتمد على المكائن والمعدات بدرجة كبيرةهذا بالإضافة إلى  .ات الفندقيةالسيارات والخدم
                                                             

تطبيقات على القطاع الصحي، الطبعة الأولى، مكتبة الملك فهد الوطنية، السعودية، ص : إدارة الجودة الشاملة: (1997)خالد بن سعد عبد العزيز بن سعيد، 1

20.  
  .29- 27ص ص،ذكره رجع سبقالم العلاق،عباس بشير 2
علوم الكلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير و   ،ماجستير غير منشورةرة ، مذكرها على رضا العملاءأثجودة الخدمات  ):2006/2007( بوعنان نور الدين،3

  .   60التجارية، جامعة محمد بوضياف المسيلة، الجزائر، ص 
  .297هاني حامد الضمور، المرجع سبق ذكره، ص 4



 الفصل الأول                                                           خلفية نظرية حول جودة الخدمة ورضا العملاء

 

7 

 

دمات سائقي أو تدار من قبل مشغلين غير مهرة مثل خ.الخدمات قد تكون مؤتمنة مثل البيع الآلي والصرف الآلي

) 1-1(رقم  والشكلالجوي والتحاليل الطبية،  تدار من قبل أشخاص مهرة مثل خدمات النقلالجرارات الزراعية أو 

  .يوضح ما تم ذكره من أفكار

  أنواع الخدمات حسب اعتماديتها): 1-1(الشكل رقم 

      

  

  

  

  

  

  

  

  

  

، كلية غير منشورة أثر التسويق بالعلاقات في تحقيق جودة خدمة العملاء، مذكرة ماجستير):2010/2011( بوسطة عائشة، :المصدر

  .50ص الجزائر، ،-3-الجزائر، جامعة والعلوم التجاريةعلوم التسيير و العلوم الاقتصادية 

  :إلىتصنيفها ويمكن : الخدمة إلى أماكن تقديمالعميل تقسيم الخدمات حسب ضرورة حضور . 2.2.1

 .ضروريالعمليات الجراحية أو السفر فحضور المستفيد أمر   . أ

مثل خدمات صيانة السيارات وتنظيف : خدمات لا تتطلب حضور المستفيد إلى أماكن تقديم الخدمة  . ب

  .الملابس

  :تصنيفها إلىويمكن  :تقسيم الخدمة حسب نوع العميل. 3.2.1

تأمين لهذا سميت وهي الخدمات التي تقدم لإشباع حاجات شخصية مثل السياحة ال :خدمات استهلاكية  . أ

 .بالخدمات الشخصية

ااعتما ديتهنواع الخدمة حسب أتصنيف   

فرادالاعتماد على الأ  الاعتماد على المعدات 

تدار من قبل مشغلين 

 مهرة

تدار من قبل مشغلين غير 

 مهرة
 مؤقتة

نمهنيي  عمال غير مهرة عمال مهرة 
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الإدارية  الاستشاراتوهي الخدمات التي تقدم لإشباع حاجات المنظمات كما هو الحال في  :خدمات الأعمال  . ب

 1.المباني والآلات والمحاسبية والقانونية والمالية وصيانة

 :يتم تصنيفها كما يليو : حسب دوافع مقدم الخدمة.4.2.1

 .مثل المنظمات الخاصة كالمستشفيات والمدارس والجامعات الخاصة: خدمات تقدم بدافع الربح  . أ

  .مثل الخدمات المقدمة من الدولة كالتعليم والعلاج الطبي :خدمات تقدم ليس بدافع الربح   . ب

  :تصنيفها إلىويمكن  :الخدمةتصنيف الخدمات حسب الخبرة المطلوبة في أداء . 5.2.1

 .مثل خدمات أطباء والمستشارين والممرضين :خدمات مهنية  . أ

 .مثل خدمات تنظيف الملابس وحراسة العمارات وفلاحة الحدائق :خدمات غير مهنية  . ب

 :تصنيفها إلىويمكن : حسب طبيعة الخدمة تصنيف الخدمة. 6.2.1

 .مثل الخدمة الصحية والتعليمة الإلزامية :ةيخدمات ضرور   . أ

 2.مثل خدمة التسلية والترفيه :خدمات كمالية  . ب

  :يتم تصنيفها كما يليو : ر التسويقيةحسب وجهة النظ.7.2.1

  .الحلاقةو مثل الخدمات التي يحصل عليها المستهلك بشكل سهل كالنقل  :خدمات سهلة المنال  . أ

 .والثريةة مثل خدمات استئجار بعض الأشخاص لحماية بعض الشخصيات المهم :خدمات خاصة  . ب

وتجدر الاشارة إلى أن تقسيم الخدمة هو ليس دائما تقسيما قاطعا ومحددا بل ربما تكون الأنواع متداخلة مع 

  :طبيعة العمل والشخص الذي يقوم على تأديته، وذلك كما هو موضح بالجدول التاليبعضها وذلك حسب 

  

  

  

  

  

  

  

                                                             

  .252المسيرة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ص مبادئ التسويق الحديث، دار  "):2008(زكريا وآخرون، 1
  .254- 252 ، ص صرجع نفسهزكريا وآخرون، الم 2
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  تصنيف عمليات الخدمة): 2-1(الجدول رقم 

  الأمثلة  يقصد به ماذا  المعيار  الرقم

  العميل الاخير -  العميل  1

  منظمة الاعمال -

  كليهما  -

  علاج الاسنان -

  الاستشارات الادارية -

  الحدائق والعناية اتنظيم  -

  خدمات بدافع الربح -  الدوافع  2

  خدمات ليس بدافع الربح -

  وكلات الإعلان -

  الجامعات والجمعيات الخيرية والمنظمات الحكومية -

  العنصر البشري -  أساس تقديم الخدمة  3

  الآلات والمعدات -

  كليهما  -

  الطبيب النفسي -

  غسل السيارات ميكانيكيا النقل الجوي -

  ضروري -  حضور العميل  4

  غير ضروري -

  حلاقة الشعر -

  تنظيف الملابس وغيرها -

  مهنية -  مستوى الخبرة  5

  غير مهنية -

  التمريض -

  نظافة المنازل -

  ضرورية -  طبيعة الخدمة  6

  كمالية  -

  الخدمات الصحية -

  التسلية والترفيه -

الطبعة الأولى، دار الشروق  ،)مفهوم وعمليات وتطبيقات(الجودة في الخدمات دارة إ): 2006(قاسم نايف علوان المحياوي،  :المصدر

  .77 للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ص

 :الخدمة أنواع. 3.1

ن تكوينه الشخصي أو حالته ، وبما أن مقدم الخدمة هو شخص فإإن عملية تقديم الخدمة مرتبطة بمن يقدم الخدمة

 1:وهي ،يمكن التميز بين أربعة أنواع ،وعليهأو سيئة ةالخدمة المقدمة جيدالنفسية هي التي تتحكم في كون 

تتميز هذه الخدمة بأا تعتمد على اجراءات واساليب سيئة في تقديم الخدمة أي وجود : الخدمة الباردةطريقة . 1.3.1

طرف العملاء لذلك فهي  تعاملات غير محددة مع العملاء مما يؤدي إلى مقابلتها بمواقف وسلوكيات غير مناسبة من

  :تتميز بـ

  

  

                                                             

  190.الجودة في المنظمات الحديثة، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ص ): 2002(مأمون الدراركة، طارق شبلي، 1
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  :ويتميز بـ: الإجرائيالجانب   . أ

 خدمة بطيئة؛ •

 خدمة غير منظمة؛ •

  .خدمة غير مربحة •

  : الجانب الإنساني  . ب

 ؛غير شفافة فالإجراءات المحددة غير واضحة وغير مفهومة •

 ؛الخدمة تكون فاترة •

 ؛متحفظة وغير جيدة وبعيدة عن أجواء الانبساط والفرح •

 ؛من طرف العميل غير مرغوبة •

  1.، والشكل التالي يوضح الخدمة الباردة"نحن لا تم "الرسالة الموجهة للعملاء هنا  •

  الخدمة الباردةطريقة ): 2-1(الشكل رقم 

  

  

  

  الإجرائيالجانب                                                                                   

  

  

  الجانب الإنساني                                                 

كلية العلوم ،غير منشورة جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء، مذكرة ماجستير ):2006/2007( بوعنان نور الدين، :المصدر

  .62علوم التجارية، جامعة محمد بوضياف المسيلة، الجزائر، ص الالاقتصادية وعلوم التسيير و 

في تقديم الخدمة إما  الإجرائيإن هذه الطريقة تمتاز عادة بارتفاع الاهتمام بالجانب : طريقة المصنع للخدمة. 2.3.1

  :الجانب الشخصي فيتسم بانخفاض أهميته ولذا فإا تأخذ الصور التالية

  :الإجرائيالجانب   . أ

 ؛تقديم الخدمة بالوقت المناسبيتم  •

                                                             

.62-61 بوعنان نور الدين، المرجع سبق ذكره، ص ص 1 
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 ؛الخدمة منتظمة وموحدة لجميع العملاء •

  .بعيدة عن الفوضى وعدم التناسق  •

  :الجانب الإنساني  . ب

 ؛عدم الشفافية في تقديم الخدمة •

 ؛)فاترة(الخدمة باردة  •

 ؛الخدمة متحفظة •

 ؛العملاء لا يرغبون بمثل هذه الخدمة •

 :1العملاء يشكلون بالنسبة هز الخدمة أرقام وهم يسعون لمعالجتها، والشكل التالي يوضح ذلك •

 المصنع للخدمة طريقة ):3-1(الشكل رقم

  

  

  الإجرائيالجانب                                                                                

  

  

 

  الجانب الإنساني                                                 

  .63، صسبق ذكره المصدربوعنان نور الدين،  :المصدر

إن هذه الطريقة في تقديم الخدمة للعملاء تتميز بالاهتمام الكبير بالجانب : طريقة الحديقة الوردية للخدمة. 3.3.1

  :في تقديم تلك الخدمة ولذا فأا تأخذ الصورة التالية الإجرائيالشخصي لتقديمها مع انخفاض ملحوظ بالمستوى 

  :الإجرائيالجانب   . أ

 ؛الخدمة تكون بطيئة عادة •

  .الخدمة تكون غير متناسقة أو موحدة للجميع •

  :الجانب الإنساني  . ب

 ؛الود والمحبة في المعاملة •

                                                             

  .210 ردن، ص، دار الميسرة للنشر والتوزيع، عمان، الأالأولىإدارة الجودة وخدمة العملاء، الطبعة ): 2002(خضير كاظم حمود،  1
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 ؛الخدمة جذابة وملفتة للنظر •

 ؛البراعة في تقديم الخدمة •

إن مجهزي الخدمة يبذلون أقصى ما بوسعهم من جهود لكنهم يجهلون السبل المثلى في الإجراءات التي ينبغي أن  •

  :1يتم ا تقديم الخدمة، والشكل التالي يبين ذلك

 طريقة الحديقة الوردية للخدمة): 4-1(الشكل رقم 

  

  

  الإجرائيالجانب                                                                                 

 

 

 

  الجانب الإنساني                                              

  .64، ص سبق ذكره المصدربوعنان نور الدين،  :المصدر

 الإجرائيإن هذه الطريقة تتميز عادة بارتفاع الجوانب المتعلقة بكلا الاتجاهين : طريقة جودة وخدمة العميل. 4.3.1

  :والإنساني، وتعد من أفضل الطرق التي يتم استخدامها في تقديم الخدمة، لذا فإا تأخذ الصور التالية

  :الإجرائيالجانب   . أ

 ؛تقديم الخدمة عادة بالوقت المناسب •

 ؛تكون الخدمة منتظمة ومتناسقة •

  .تكون الخدمة موحدة لجميع العملاء •

  :الجانب الإنساني  . ب

 ؛الود والمحبة في تقديم الخدمة •

 ؛سبل تقديم الخدمة جذابة وملفتة للنظر •

 ؛البراعة في تقديم الخدمة •

 ؛مرغوبة من قبل العملاء •

                                                             

.211-210خضير كاظم حمود، المرجع سبق ذكره، ص ص   1 
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 :الخدمة غالبا ما يشعرون العملاء بالاعتناء م والسعي لخدمتهم، والشكل التالي يوضح ذلك مجهزي •

  طريقة جودة خدمة العميل): 5-1( الشكل رقم

  

  

  الجانب الإجرائي  

  

  

  

  الجانب الإنساني                                              

  . 64، ص سبق ذكره المصدربوعنان نور الدين،  :المصدر
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  الخدمةلجودة  ألمفاهيمي الإطار. 2

لقد أصبح الشغل الشاغل للمؤسسات الخدمية هو تحقيق الجودة في تقديم الخدمات وذلك راجع لدورها الكبير في 

المؤسسات تقديم خدمات ذات تحقيق الميزة التنافسية، وكذا تغير ثقافة العملاء وزيادة اهتمامهم بالجودة، ويبقى على 

  .جودة عالية لتلبية توقعات العملاء

  : أبعادهاو مفهوم جودة الخدمة . 1.2

البحث عن جودة الخدمة تتعدد التعريفات بالنسبة لجودة الخدمة وذلك لاختلاف حاجات وتوقعات العملاء عند 

في السوق،  والزيادةسلاحا تنافسيا مهما، تستخدمه معظم المؤسسات لجذب الزبائن وتحقيق التميز حيث تعد المطلوبة، 

  .أبعادهاو وفيما يلي توضيح لمفهوم جودة الخدمة 

  :جودة الخدمة مفهوم. 1.1.2

ليس من السهل إعطاء تعريف دقيق لجودة الخدمة، فكل فرد يحاول الكتابة عنها  أو : تعريف جودة الخدمة. أ

ممارستها يجد أنه من الصعب عليه أن يصل إلى تعبير عملي عنها يتفق مع الآخرين، وتستمد الصعوبة في تعريف جودة 

التعريفات الحديثة لجودة الخدمة على  الخدمة من الخصائص العامة المميزة للخدمات قياسا إلى السلع المادية وتميل غالبية

وذلك على النحو الذي يعرضه الشكل " الفعلي للخدمة مع توقعات العملاء لهذه الخدمة الأداءمعيار لدرجة تطابق "أا 

  :التالي

  مفهوم جودة الخدمة): 6-1(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

، الطبعة الأولى، دار الشروق للنشر )مفهوم وعمليات وتطبيقات(قاسم نايف علوان المحياوي، إدارة الجودة في الخدمات : المصدر

  .90، ص 2006والتوزيع، عمان، الأردن، 

  :ويمكن التعبير عن ذلك رياضيا كالتالي

  توقعات العميل لمستوى الأداء - العميل للأداء الفعلي إدراك= جودة الخدمة

  :وفي ضوء المعادلة السابقة يمكن تصور ثلاث مستويات للخدمة هي

 جودة الخدمة

)الفجوة(مستوى الجودة  توقعات الزبون للخدمة  ادراكات الزبون للأداء الفعلي 
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العميل للأداء الخدمة مع توقعاته المسبقة  إدراكوهي تلك الخدمة التي تتحقق عندما يتساوى : الخدمة العادية •

 ؛عنها

الفعلي للخدمة عن مستويات التوقعات بالنسبة  الأداءق عندما يتدنى هي تلك الخدمة التي تتحق :الخدمة الرديئة •

 ؛لها

وهي تلك الخدمة التي تتحقق عندما يفوق أو يتجاوز الأداء الفعلي للخدمة توقعات العملاء  :الخدمة المتميزة •

 .بالنسبة لها

للجودة الخاصة بالخدمات ضرورة التعرف مسبقا على ثلاث مجموعات من الأبعاد  ويتطلب وضع تعريف

  :لجودة الخدمات، وهي

 ؛البعد الفني والذي يتمثل في تطبيق العلم والتكنولوجيا لمشكلة معينة  •

 ؛وهو عبارة عن ذلك التفاعل النفسي والاجتماعي بين مقدم الخدمة والزبون)غير الفني(البعد الوظيفي    •

 .الإمكانيات المادية وهي المكان الذي تؤدي فيه الخدمة   •

أن جودة الخدمات لابد أن تعكس ما إذا كانت هذه الجودة تشبع متطلبات ) 1989(ويرى ستيوارت والش 

المستخدمين لها وإلى أي مدى يتحقق مثل هذا الإشباع، وكذلك ما إذا كانت قد حققت الهدف الذي من أجله، 

  .أي مدى تم تحقيق ذلك وحدث الخدمة وإلى

والخلاصة أن جودة الخدمة هي المحدد الرئيسي لرضا العميل أو عدم رضاه وهو المفهوم الذي تبناه العديد من 

  1.وآخرين غيرهم Cronin ,Taylorوزملائه  Parasuramanالباحثين المتخصصين في مجال الجودة مثل 

  :2هناك أربعة أسباب أساسية لأهمية جودة الخدمة، وهي: أهمية جودة الخدمة. ب

وقت مضى فعلى  أيمن  أكثرالمنظمات التجارية التي تقدم الخدمات  إعدادلقد تزايدت  :نمو مجال الخدمة •

إلى أن نمو المنظمات  إضافةيتعلق نشاطها بالخدمات  الأمريكيةسبيل المثال نصف شركات الأعمال التجارية 

 ؛ت مازال مستمرا بالتوسعالمتصلة بالخدما

إذ من المعلوم أن بقاء الشركات والمشاريع يعتمد على حصولها على القدر الكافي من  :ازدياد المنافسة •

 ؛المنافسة لذلك فإن توفر جودة الخدمة في منتجات هذه المشاريع والخدمات يوفر لها العديد من المزايا التنافسية

                                                             

  91- 90المرجع سبق ذكره، ص ص  قاسم نايف علوان المحياوي، 1
  .194، ص 2006إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ): 2006( ،الدراركةمأمون سليمان  2
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أن تتم معاملتهم بصورة جيدة ويكرهون التعامل مع المنظمات التي تركز فقط على  :الفهم الأكبر للعملاء •

 ؛الخدمة فلا يكفي تقديم منتجات ذات جودة وسعر معقول بدون توفر المعاملة الجيدة والفهم الأكبر للعملاء

تمرار أصبحت الشركات تحرص في الوقت الحالي على ضرورة اس :المدلول الاقتصادي لجودة خدمة العميل •

التعامل معها وتوسيع قاعدة عملائها، وهذا يعني أن الشركات يجب أن لا تسعى فقط إلى اجتذاب زبائن 

أن تحافظ على العملاء الحاليين ومن هنا تظهر الأهمية القصوى لجودة  أيضاوعملاء جدد ولكنه يجب عليها 

  .خدمة العملاء من أجل ضمان ذلك

، وإدراكا متوصل مجموعة من الباحثين إلى أن الأبعاد التي يبني عليها العملاء توقعام  :أبعاد جودة الخدمة. 2.1.2

  :وبالتالي الحكم على جودة الخدمة تمتد لتشمل عشرة أبعاد رئيسية كما هي موضحة في الجدول الآتي

  أبعاد جودة الخدمة): 3- 1(الجدول رقم

  التعريف  البعد

  بالمواعيد أمانة واستقامة المزودمدى الالتزام   المصداقية-1

  )مخاطر أو شك(الخلو من الخطر  الأمن -2

  وسهولة الاتصال إليهإمكانية الوصول   سهولة الوصول للشيء -3

  الاستماع إلى العملاء والمحافظة على أخبارهم باللغة التي يستطيعون فهمها  الاتصالات -4

  واحتياجاتهوضع الجهود لمعرفة العميل   فهم ومعرفة العملاء -5

  التسهيلات المادية، المعدات، الأشخاص، وسائل الاتصالات إظهار  الملموسية -6

  القدرة على إنجاز الوعود للخدمة باعتمادية وعلى نحو دقيق وصحيح  الاعتمادية -7

  لمساعدة العملاء وتزويدهم فورا بالخدمة الإدارةاستجابة   الاستجابة -8

  امتلاك المهارات والمعرفة  الكفاية -9

  اللطف، الاحترام، مراعاة المشاعر والصداقة الودية  )اللباقة(الكياسة - 10

  .75، ص سبق ذكره المصدرعائشة،  بوسطه :المصدر

  :، وهيRATERبعدها تم دمج هذه الأبعاد العشرة في خمسة أبعاد أطلق عليها اختصار

 .أي القدرة على الوفاء ا يسبق الوعد به بشكل دقيق يجعل من الممكن الاعتماد عليه :الاعتمادية  . أ

 .وهو ما يجب أن يتصف به العاملون من معرفة ولباقة وقدرم على خلق الثقة والاطمئنان لدى العملاء: التأكد  . ب

 .أي المرافق والمعدات وكذا مظهر العاملين :الملموسة الأشياء  . ت

 .عنى درجة الاهتمام والرعاية الشخصية اتجاه العملاءبم :إظهار التعاطف  . ث
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  .1الرغبة في مساعدة العملاء وتوفير الخدمة السريعة أي: الاستجابة  . ج

  :الخدمةخطوات تحقيق الجودة في تقديم . 2.2

وتحقيق ن الخطوات التي يمكن إتباعها بغية تحقيق الجودة المناسبة والملائمة لخدمة العملاء أتتباين وجهات النظر بش

ا ذتقدم لهم ومن أكثر الخطوات شيوعا في هالتي ينبغي أن الخدماتتجاه المنظمة و الرضا المستهدف من قبل العملاء ا

  :2اال

م من خلال المواقف  الاهتمامالعملاء وإظهار  انتباهب ذإن ج :بالعملاء الاهتماموإثارة  الانتباهب ذج. 1.2.2

والسلوك  والابتسامةالجذابةالنفسي والذهني لملاقاة العملاء وحسن المظهر،  فالاستعداد الإيجابية التي يبديها مقدم الخدمة،

تعتبر كلها بمثابة مثير يؤدي إلى إيقاظ الرغبة لدى العملاء من أجل الحصولعلى  الخ...بالنفس الفعال والثقةالإيجابي 

الحصول عليها  الخدمة وتكرارالخدمة التي يريدها إلى جانب ذلك فإا تعزز الولاء الدائم للعملاء من أجل الحصول على 

  :، ويمكن تحقيق ذلك من خلال المواقف الإيجابية التاليةباستمرار

  ؛م والرغبة في تقديم الخدمة لهم والاهتمامالنفسي والذهني لمقابلة العملاء  الاستعداد  . أ

 ؛حسن المظهر  . ب

 ؛مساعدمالابتسامة والرقة والدفء في التعامل مع العملاء وإظهار روح الود والمحبة في   . ت

 ؛والمظهروالعمر  الجنس،الروح الإيجابية نحو العملاء بغض النظر عن   . ث

 ؛التهويلالدقة التامة في إعطاء المواصفات عن الخدمة دون اللجوء إلى المبالغة أو   . ج

إشعار العملاء بالسعادة في تقديم الخدمة وأن المؤسسة التي يعمل ا تمثل أفضل المؤسسات تأكيدا للجودة   . ح

 ؛بتقديمهاوالاهتمام 

 ؛التعاملعدم التصنيع في المقابلة والحديث والتخلص من الصور السلبية في   . خ

  .التركيز على أن المؤسسة تبدأ بالعميل وتنتهي به في توفير الخدمة  . د

إن خلق الرغبة وتحديد احتياجات العملاء تعتمد على المهارات  :خلق الرغبة لدى العملاء وتحديد حاجاتهم. 2.2.2

 :البيعة والتسويقية لمقدم الخدمة ومن المتطلبات الأساسية لذلك مايلي

 ؛لمزايا الخدمة المقدمة بالتركيز على خصائصها ووفراالعرض السليم   . أ

                                                             

 ، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسييرغير منشورة مذكرة ماجستير ،أثر التسويق بالعلاقات في تحقيق جودة خدمة العملاء ):2010/2011( عائشة، بوسطه1

  .76-75ص ص الجزائر، ،- 3-، جامعة الجزائروم التجاريةوالعل
  .217، صالمرجع سبق ذكرهحضير كاظم محمود، 2
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التركيز على نواحي القصور في الخدمات التي يعتمد عليها العميل مع الالتزام بالموضوعية في إقناع العميل   . ب

 ؛القصوربالتعامل في خدمة أخرى لتفادي 

فالرؤية أو  ،لخإ...، ظر والشم والتذوقاعتماد كافة المعدات البيعة كوسيلة للتأثير على حاسة السمع واللمس والن  . ت

 ؛الاستماعاللمس تغني عن 

ترك الفرصة للعميل لكي يستفسر عن كافة الأمور التي يجب أن يستوضحها وأن يكون مقدم الخدمة مستعدا   . ث

 ؛للرد على تلك الاستفسارات بموضوعية ودقة مما يجعل العميل مستعدا لاستكمال إجراءات اقتناء الخدمة

  .على الجوانب الإنسانية في التعامل كالترحيب والابتسامة والشعور بأهمية توفيرالتركيز   . ج

إن عملية إقناع العميل باقتناء تلك الخدمة ليست بالأمر السهل : إقناع العميل ومعالجة الاعتراضات لديه.3.2.2

لدى العملاء عند تقديم الخدمات وإنما تتطلب من مقدم الخدمة العديد من الجهود السلوكية القادرة على خلق القناعة 

وكذلك معالجة الاعتراضات التي يبدلها العميل عند الشراء أو يضع العراقيل أمام إتمام ذلك رغم اقتناعه بجودة الخدمة 

والسعر المعقول في بعض الأحيان ، فيرى البعض أن عملية البيع لن تتم دون وجود اعتراض من قبل العميل لذلك فطريقة 

الاعتماد عليها في الرد على  الاعتراض تختلف من موقف لآخر لذلك فهناك مجموعة من القواعد التي يمكنالرد على 

  :اعتراضات العملاء ويمكن توضيحها كمايلي

ن العميل دائما على حق بحيث يجب أأن يلتزم مقدم الخدمة بالقاعدة الذهنية في فن التعامل مع العملاء وهي أن   . أ

دبلوماسيا في الرد على العميل ولا يعمل على تأكيد خطأ وجهة نظر العميل مباشرة ولكن يجب يكون مقدم الخدمة 

 :يوه ،أن يعتمد على مجموعة من المبادئ في هذا اال

 ؛لا يكون منها مفر من اللجوء إليهالإقلال من الاعتماد على النفي المباشر مع الاعتماد عليه في الحالات التي   •

 ؛جوداتقوم على تعويض اعتراض العميل على الخدمة من ناحية السعر مثلا بإظهار التي  التعويضطريقة   •

 ؛ميزةطريقة العكس وتقوم هذه الطريقة على قلب الاعتراض إلى   •

طريقة الاستجواب، وتقوم هذه الطريقة على أن يلجأ مقدم الخدمة إلى توجيه بعض الأسئلة على العميل بحيث   •

 .ا تقييد لاعتراضهيكون في الإجابة عليه

يجب أن يكون مقدم الخدمة أن يكون مستمعا جيدا للعميل وأن يظهر الاهتمام واليقظة مع تدوين الآراء   . ب

 .هها العميل حتى يتم إرضاء كبريائوالملاحظات التي يبدي
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اقتناء يجب على مقدم الخدمة أن لا يأخذ اعتراضات العميل قضية مسلم ا ، فقد يكون العميل راغبا في   . ت

خدمة معينة لكنه يثير الاعتراض فقط من أجل إاء المقابلة لذلك فيجب أن يكون مقدم الخدمة يقظا لذلك وإذا 

 .ما تأكد من استحالة التعامل معه يجب إاء المقابلة بشكل لبق

ذا الشعور قد يجب على مقدم الخدمة أن لا يجعل العميل يشعر بازامه في المناقشة وأنه قد أنتصر عليه لأن ه  . ث

  .يؤدي إلى فشل عملية البيع بعدما أن كادت تنتهي بنجاح

التعامل مع المؤسسة  استمراريةإن عملية التأكد من  :العملاء بالتعامل مع المؤسسة استمراريةالتأكد من .4.2.2

والتسويقية التي تشكل ضمانا لولاء العملاء  البيعيةالخدمات  وخلق الولاء لدى العملاء يأتي من خلال بعض

  :ومنها ،للمنظمة

عالية من الصبر  بشكاوي العملاء وملاحظام، بحيث يجب على مقدمي الخدمات أن يكونوا على درجة الاهتمام  . أ

 :الإجراءات التي يمكنها معالجة ذلك من خلال واتخاذشكاوي العملاء  استيعابفي 

 بأهمية الشكوى المقدمة لهم؛عارهم الاعتذار لهم وإش •

 ذلك؛تعويضهم عن الخسارة الناجمة عن  •

 الخدمات؛السلع المستخدمة في  استبدال •

 .تقديم الشكر للعملاء وتعظيم دورهم في دعم المؤسسة وتوفير الخدمات الجيدة بصورة دائمة •

تقديم قطع باستمرار خدمات بعد البيع بعد إتمام عملية البيع والتعاقد فعلى مقدمي الخدمات أن يتابعوا  توفير  . ب

ا المؤسسة وبالتالي استمرار العملاء في التعامل مع استمرارالغيار فتقديم هذه الخدمات بكفاءة عالية يساعد على 

 .واستقرارهاوجودها 

  :قياس جودة الخدمة.3.2

الدراسات لقياس جودة الخدمة ،ومن ابرز المحاولات التي تمت في هدا اال ما قام به البحوث و دد تتع

Berryحيث توصلوا من خلال هده الآن تزال مستمرة حتى ماو  ،1963عام  بدأتمن خلال دراستهم التي  وزملائه،

صعبا مقارنة مع السلع  أمراجودة الخدمة قابلة للقياس رغم غياب البعد المادي لها ما يجعل عملية قياسها  إن إلىالدراسة 

تعميمها على جميع المؤسسات الخدمية نظرا للظروف عايير ثابتة لقياس جودة الخدمة و نه لا يمكن وضع مأ إلا،المادية

جودة خدمة مشتركة بين المؤسسات الخدمية المتشاة  مقياسا لا يمنع من وجود هذ نأة كما بكل مؤسسالخاصة 

  .الوظيفة
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  :1من الطرق الشائعة لقياس جودة الخدمات نجد :قياس جودة الخدمة من منظور العميل.1.3.2

اوي خلال البسيطة لقياس جودة الخدمات هو حصر عدد الشكإن أحد الطرق السهلة و  :مقياس عدد الشكاوي  . أ

ك الزبائن للخدمة تتميز هذه الطريقة بالسهولة في إعطاء مؤشر نحو إدرانوع الشكوى و فترة معينة وتصنيفها حسب 

 :هي،و على الرغم من ذلك هناك بعض الانتقادات التي توجه لهذه الطريقةالمقدمة لهم، و 

 ؛أن عدد الشكاوي لا يعتمد في جزء منه على مدى سهولة تقدم الزبائن بشكواهم •

 ؛بذلكالأغلبية سوف يترددون في القيام  لخدمة سوف يتقدمون بشكواهم بينماإن عدد قليل من المستفيدين با •

  .إن هذه الطريقة لا تعكس الأسباب الحقيقية وراء شكوى العملاء أو أهمية الشكوى لأداء خدمة في السوق •

باستخدام ات الزبائن نحو جودة الخدمة وذلك تعتبر من أكثر الطرق استخداما لقياس اتجاه: مقاييس الرضا  . ب

غالبا ما يتم توجيه ر الخدمة من وجهة نظر الزبائن، و ت المكون من سبعة نقاط لقياس درجة أهمية عناصليكار  مقياس

الأسئلة التي تقيس الأهمية بعد حصول الزبائن على الخدمة وذلك من خلال قائمة استبيان، بطاقات تدوين 

ة في كوا تمد المؤسسة الخدمية بمعلومات هامة تتعلق بشعور الملاحظات أو المقابلات الشخصية، تتميز هذه الطريق

التسويقية  الاستراتيجيةبشكل يمكن المؤسسة الخدمية من تبني قدمة وجوانب القوة والضعف ا و الزبائن نحو الخدمة الم

 :نتقادات أهمهاعلى الرغم من هذه المزايا فان هذه الطريقة لم تسلم من بعض الاالتي تتلاءم مع احتياجات السوق و 

 .وجهة نظر الأفراد الذين لم يشملهم البحث هماأراءإن الزبائن الذين يتم استقصاؤهم ربما قد لا تعكس  •

إن هذا المقياس لا يمد المؤسسة بمعلومات وافية يمكن الاعتماد عليها في مقارنة مستوى الخدمة بغيرها في نفس  •

 .الصناعة

 2.تسلسل منطقي لأسئلة الاستقصاء فضلا عن قلة الردود أو الاستجابةصياغة جيدة و  إلىالافتقار  •

وهو الذي يستند إلى توقعات العملاء لمستوى ) prasuraman1985(ينسب هذا المدخل إلى  :مقياس الفجوة  . ت

لمستوى أداء الخدمة المقدمة بالفعل، ومن تم تحديد الفجوة أو التطابق بين هذه التوقعات  وإدراكا مالخدمة 

  .، وذلك باستخدام أبعاد جودة الخدمةوالادراكات

هنا فإن مستوى جودة الخدمة يقاس بمدى التطابق بين مستوى الخدمة المقدمة فعلا للعملاء وبين ما يتوقعه  ومن

العملاء بشأا، وبالتالي فإن جودة الخدمة تعني الدراسة والتحليل والتنبؤ بتوقعات العملاء ومحاولة الارتقاء إليها بشكل 

                                                             

  .408ص، العدد الأولمصر،  القاهرة، الشاملة، مجلة البحوث التجارية، مبادئ إدارة الجودة): 2002( يسرى السيد يوسف،1
 أساليب حديثة في المعايرة والقياس، الطبعة الأولى، دار الفكر العربي، القاهرة، مصر، ص: المقارنقياس الجودة والقياس ):2005( محمد توفيق عبد المحسن،2

  .55-54ص
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طرق إلى مفهومين أساسيين يتقابلان لتحديد الفجوة في جودة عند التحدث عن هذا المدخل لابد من التو .مستمر

  :الخدمة، وهما

وهي المعايير أو النقطة المرجعية للأداء الناتجة عن خبرات التعامل مع الخدمة والقابلة للمقارنة  :توقعات العميل •

 .والتي إلى حد ما تصاغ في شروط ما يعتقد العميل أن تكون في الخدمة أو سوف يحصل عليها

وهي النقطة التي يدرك ا العميل الخدمة فعليا كما قدمت له ويوجد خمس فجوات هامة  :العميل ادراكات •

  :تتعلق بكل من منظمة الخدمة والعميل وبالاثنين معا وتتخلص هذه الفجوات فيما يلي

  .أن رغبة العملاء الإدارةتنتج عن الاختلاف بين ما يرغبه العملاء وما تعتقد ): 1(الفجوة رقم -

وتنتج عن الاختلاف بين ما تعتقد الإدارة أا رغبة العميل وبين ما تقوم المنظمة بأدائه ): 2(الفجوة رقم -

  .من الناحية الفعلية

  .داء الفعليوتظهر بسبب الاختلاف بين المواصفات المحددة للجودة وبين مستوى الأ): 3(الفجوة رقم -

  .الاختلاف بين الخدمة المؤداة وما يتم الترويج عنه بخصوص الخدمة وتنتج عن): 4(الفجوة رقم -

السابقة وتمثل الفرق بين الخدمة المدركة  الأربعةكثر من الفجوات أهي نتائج واحدة أو  ):5(الفجوة رقم -

  .والخدمة الفعلية

  :ولجودة الخدمة وفقا لمدخل الفجوة خمسة مستويات

  ؛من قبل العملاء وتتمثل في الجودة التي يرى العملاء وجوب وجودها الجودة المتوقعة -

  ؛وتراها مناسبة دارة المنظمة الخدميةإالجودةمن قبل  -

  ؛المحددة بالمواصفات النوعية للخدمة الجودة القياسية -

  ؛التي تؤدى ا الخدمة الجودة الفعلية -

 .للعملاء الجودة المروجة -

إلى توصل الباحثين SERVQUALأدت الانتقادات الموجهة لنموذج :للخدمةمقياس الأداء الفعلي   . ث

)Tayloret Cronin (1992  إلى نموذج جديد لقياس جودة الخدمة يعرف بSERVPERF  حيث يعتمد على

تقسيم الأداء الفعلي للخدمة المقدمة باعتبار أن جودة الخدمة يمكن الحكم عليها مباشرة من خلال اتجاهات العملاء، 

 :ويمكن التعبير عن ذلك بالمعادلة التالية
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  الأداء الفعلي= جودة الخدمة 

الفعلي والحالي للخدمة يسمح للعميل بتقييم جودة الخدمة المقدمة فعليا من المؤسسة دون الحاجة لقياس  فالأداء

  .هو مقياس مباشر لاتجاهات العملاء اتجاه جودة الخدمة SERVPERFالتوقعات فمقياس 

الاستجابة، الاعتمادية، (على أبعاد الجودة في تقييمه لمستوى جودة الخدمة  SERVPERFكما يعتمد أسلوب 

، كما يرى أصحاب هذا المقياس أنه يتميز بالبساطة وسهولة الاستخدام مقارنة )الملموسية، الأمان، اللباقة

في الكشف عن مجالات القوة  الإدارةكما يمتاز بمصداقية وواقعية أكثر إلا أنه يعجز عن مساعدة SERVQUALبنموذج

  . العميل للخدمة ادراكاتمتعددة وليست فقط والضعف في الخدمة المقدمة، والتي تتعلق بجوانب 

من أجل المنافسة بفاعلية وتحقيق ميزة تنافسية في السوق ظهرت الحاجة إلى : مقياس الزبون الموجه بالقيمة  . ج

سلوك و  للمقاييس السابقة ةتطوير مقاييس جديدة لقياس جودة الخدمات تأخذ في الحسان الانتقادات الموجه

 1.حد هذه المقاييسمن منظور الزبون أ تكلفة القيمةيعتبر مقياس و , تهلك في السوق وفي الوقت نفسهالمس

ن تقييم جودة الخدمة من منظور الزبون يمثل جزءا من برامج يرى الكثير من الباحثين أ :قياس الجودة المهنية .2.3.2

الوفاء بخدمتها المتنوعة من خلال  علىالخدمةقدرات منظمات الجودة المهنية تتناول  مقياسك وعلى ذل الجودة،

  :المقاييس التالية أنواع بين التمييزيمكننا و 2.لمواردها المتاحة  الأمثلالاستخدام 

تجهيزات توفر المؤسسة على البيئة المادية الملائمة من  نأا المدخل ذه أصحابى ير  :قياس الجودة بدلالة العملاء  . أ

 إجراءاتو  عمل  أساليبمحددة و  وأهداف،ونظم مساعدة،أدواتوقوانين ولوائح و  ،أكفاءعاملين معدات و و 

أنه لم ينتشر  إلا،لقياس جودة الخدمة الأسلوبا من منطقية هذ مفالبر غتحقيق خدمة مميزة، إلىيؤدي  مسطرة

  :إلىك يرجع وذل الأخرى الأساليب مقارنة مع

 ؛بجودة الخدمةالخاصة العناصر و  الإبعادالنظر حول  اختلاف وجهات •

 ؛العناصر المتعلقة بالجودةو  الإبعادكمي لقياس   تحديد مقياسعدم التمكن من  •

 .الجانب التطبيقي العملي إهمالالاهتمام بالجانب النظري فقط و  •

يحتوي على  ، كمابمراحل تقديم الخدمة أويهتم هدا المقياس بجودة العمليات  :قياس الجودة بدلالة العمليات  . ب

يتم تصنيف الخدمات كخدمات  المقدمة، كيالخدمات  أنشطةمعايير توضح النسب المقبولة لكافة عناصر مؤشرات و 

                                                             

  .72-54ص ص , محمد توفيق عبد المحسن، المرجع سبق ذكره1
  .105المرجع سبق ذكره، ص  قاسم نايف، علوان المحياوي، 2
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أنه يعتبر دقيقا في تصميم وقياس وتقييم  إلااس يفي الق الأسلوبمن توفر بعض الجوانب المنطقية لهدا  مفالبر غجيدة،

  .الكمية بعادأة بدلا من ،كونه يرتكز على عمليات الخدمالأخرى الأساليب جودة الخدمة مع

  :الآتيةيتم قياس جودة المخرجات من خلال مجموعة من الطرق : قياس الجودة بدلالة المخرجات  . ت

لفعلي بغرض اكتشاف جوانب ا الأداءالمستهدف و  الأداءمقارنات كمية بين  إجراءيتم  أين: القياس المقارن •

 ؛محاولة تجنبهاالضعف و 

 .رضا العملاء بخصوص الخدمة المقدمة استقصاء •

 .الخدمة أداءمعوقات تحقيق املين في المؤسسة لتحديد مشاكل و استقصاء الع •

هذا القياس يتم من وجهة نظر كل من الزبون ومقدمي الخدمة  :قياس الجودة من المنظور الشامل أو الكلي.3.3.2

  :،وها ما يوضحه الشكل الموالي1 لجودة الخدمةتقويم برامج التحسينتتمكن المؤسسة من تقويم الجودة و لكي 

  نموذج لتقييم جودة الخدمة ): 7- 1(شكل رقم 

  لمعالجة المشاكل ءاتإجرا       إجراءات للتحسين المستمر                                             إجرا

  

  

  

  

  

معلومات راجعة                                                                                    معلومات راجعة                   

  

  .108ص  سبق ذكره، المصدر، المحياويقاسم نايف علوان   :المصدر

  

  

  

  

  

                                                             

، مذكرة ماجستير )دراسة ميدانية لعينة من المؤسسات الفندقية بولاية ورقلة(جودة الخدمة الفندقية،دور التسويق الداخلي في تطوير ):2009(بوبكر عباسي، 1

  .19ص  الجزائر، ورقلة، قاصدي مرباح، جامعةكلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، غير منشورة، تخصص تسويق،  

 تقييم جودة الخدمة

 جودة مقدمي الخدمة معايير جودة الخدمة جودة رضا الزبون

 نتائج القياس

 جودة عالية جودة منخفضة



 الفصل الأول                                                           خلفية نظرية حول جودة الخدمة ورضا العملاء

 

24 

 

  رضا العملاء وجودة الخدمة . 3

،لأنه يعتبر ن التأكد من جودة سلعها وخدماايعتبر الرضا لدى العملاء من أهم المعايير التي تمكن المؤسسة م

ها في ها للمحافظة على بقائعملائ لدىمصدر ولاء العملاء للمؤسسة، لذلك تسعى إلى العمل على زيادة درجة الرضا 

 .وعلاقته بالجودة وأهميته خصائصه و لذلك سنتعرف في هذا المبحث على مفهوم الرضا السوق

  : مفهوم رضا العملاء1.3. 

يعد مفهوم رضا العملاء من المفاهيم التي أثارت اهتمام الكثير من الباحثين والمهتمين بشؤون جودة الخدمة  وذلك 

 قبل التطرقالعديد من المنظمات في العالم أن سبب تميزها قائم على أساس احترام الزبون والعمل على إرضائه و لإدراك 

 .ؤسسةم أي في أساسيايعد عاملا  الذيعلى مفهوم الرضا  أولامفهوم رضا العميل يجب التعرف  ةلمعرف

  :رضا العميلتعريف 1.1.3. 

  :التعاريف الخاصة برضا العملاء، نذكر منهاتوجد العديد من  :تعريف رضا العميل  . أ

  1.الرضا هو الحكم على جودة الخدمة الناتج عن مقارنة بين توقعات العميل للخدمة والأداء -

  2.لقاء التضحيات التي يتحملها العميل عند الشراء المكافأةأو عدم  بالمكافأة وعرف بأنه الانطباع -

شراء واستهلاك خدمة معينة يترجم بواسطة شعور عابر ناتج عن الفرق بين  ويعرف أيضا بأنه حالة نفسية لما بعد -

  3.توقعات العميل والأداء المدرك ويعتمد بالموازاة مع ذلك على الموقف السابق تجاه الخدمة

من خلال التعاريف السابقة نستنتج بأن الرضا هو شعور نفسي ناتج عن المقارنة بين مستوى جودة الخدمة المدركة 

 .وقعات ورغبات العميلوت

  4:نه يوجد هناك ثلاثة مستويات من الرضا كما يلييتضح أ ذكرهبناء على ما سبق و 

 .ه الحالة فان العميل راض وسعيدا جدا عن الخدمة المقدمة وعن جوداذفي ه        التوقعات> الأداء

 .المقدمة و عن جوداه الحالة فان العميل راض عن الخدمة ذه في        التوقعات= الأداء 

  .ه الحالة فان العميل غير راض عن الخدمة المقدمة وعن جوداذفي ه        التوقعات< الأداء

                                                             
1Monique Zollinger et Eric Lamarque, (1999) : marketing et stratégie de la banque, 3éme édition, dunod, paris, p73. 
2Daniel Ray, (2001) : mesure et développer la satisfaction des clients ,2éme tirage édition, d’organisation, paris, p22. 
3Belin A, (2002) : la mesure de la satisfaction client dans les marakes industriel mastère marketing et communication 

commerciale école supérieur de commerce de Toulouse, p  07 . 
دراسة حالة الجزائر، أطروحة دكتوراه مقدمة شهادة الدكتوراه،  -المزيج التسويقي ودوره في تحقيق الميزة التنافسية للمصارف): 2015/2016( خوالد أبو بكر،4

  .197،الجزائر،صعنابهلعلوم الاقتصادية وعلوم التسيير،جامعة باجي مختار،كلية ا
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ك وفقا للشكل لعدم تحقيقه وذ أوتعتبر المحددات الرئيسة لتحقيق الرضا للعميل التوقعات والمطابقة و  فالأداءوعليه 

  :أدناه

  رضا العميل نموذج: )8-1(الشكل رقم 

    

  

 

  

دراسة حالة الجزائر، أطروحة -المزيج التسويقي ودوره في تحقيق الميزة التنافسية للمصارف): 2015/2016(خوالد أبو بكر،  :المصدر

  .197جامعة باجي مختار، عنابة، الجزائر، ص، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، غير منشورةدكتوراه 

وذلك  المؤسسة،هو المحور الأساس لتوثيق العلاقة الترابطية الدائمة بين الزبون و عملاء وعليه يمكننا القول أن رضا ال

قبلية لتحقيق القناعة لديه بأن المنتج المقدم إليه هو مطابق لتوقعاته وحاجاته ودف منه المؤسسة إلى بناء علاقات مست

تحقق من ذلك أرباح  والمؤسسةطويلة الأمد مبنية على أساس تبادل المنفعة بين الطرفين الزبون يتحقق لديه الرضا التام 

 .معقولة

  :يمكن التعرف على طبيعة الرضا من خلال الخصائص الثلاث الموضحة في الشكل التالي :خصائص الرضا. 2.1.3

  خصائص الرضا): 9-1(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

Source: Daniel Ray,(2001) ; mesure et développer la satisfaction des clients, 2éme tirage édition, 

d’organisation, paris, p 24. 

 :وتتمثل خصائص الرضا في التالي

يتعلق رضا العميل هنا بعنصرين أساسيين هما  طبيعة ومستوى التوقعات الشخصية للعميل من : الرضا الذاتي  . أ

جهة والإدراك الذاتي للخدمات المقدمة من جهة أخرى، فالعميل يحكم على جودة الخدمة من خلال ما يتوقعه من 

عدم الرضا/ الرضا   المطابقة 

 الأداء المدرك 

 التوقعات    

 الجودة المدركة

 الجودة المتوقعة

)تغیر مع الزمن(الرضا التطوري  )متعلق بالتوقعات(الرضا النسبي   )إدراك العمیل(الرضا الذاتي    
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بأا  الأخرالخدمة لذلك يمكن أن يرى بعض العملاء أن الخدمة المقدمة أحسن من الخدمات المنافسة ويراها البعض 

أقل جودة من الخدمات الموجودة بالسوق، ومن هنا تظهر أهمية الانتقال من النظرة الداخلية التي ترتكز على 

فالمؤسسة يجب أن لا تقدم خدمات وفق ،)الرضا-الجودة(ة التي تعتمد على إلى النظرة الخارجي) المطابقة- الجودة(

 . مواصفات ومعايير محددة، وإنما تنتج وفق ما يتوقعه ويحتاجه العميل

يتعلق الرضا هنا بالتقدير النسبي فكل عميل يقوم بالمقارنة من خلال نظرته لمعايير السوق، : الرضا النسبي  . ب

ستويات التوقع، ففي حالة عميلين يستعملان نفس الخدمة في نفس أن يتغير حسب م إلافبالرغم من أن الرضا ذاتي 

الشروط يمكن أن يكون رأيهما حولها مختلف تماما لأن توقعاما الأساسية نحو الخدمة مختلفة، وهذا ما يفسر لنا بأنه 

 .العملاء ليست الخدمات الأحسن هي التي تباع بمعدلات كبيرة وإنما هي التي تكون الأكثر توافقا مع توقعات

يتغير رضا العميل من خلال تطوير هاذين المعيارين مستوى التوقع من جهة ومستوى الأداء  :الرضا تطوري  . ت

المدرك من جهة أخرى، فمع مرور الزمن يمكن لتوقعات العميل أن تعرف تطورا نتيجة لظهور خدمات جديدة أو 

نافسة ونفس الشيء بالنسبة لإدراك العميل لجودة تطور المعايير الخاصة بالخدمات المقدمة وذلك بسبب زيادة الم

الخدمة الذي يمكن أن يعرف هو أيضا تطورا خلال عملية تقديم الخدمة، إن قياس رضا العميل أصبح يتبع نظام 

  1.يتوافق مع هذه التطورات عن طريق الأخذ في الحسبان جميع التغيرات الحاصلة

مؤسسة ويعد من أكثر المعايير على أهمية كبيرة في سياسة أي العميل يستحوذ رضا  :رضا العملاء أهمية .3.1.3

 baston  et منإذ أكد كل .على أدائها لاسيما عندما تكون هذه المؤسسة متوجهة نحو الجودة فاعلية للحكم

Hoffman ا الوسيلة المعبرة عن رضا الزبون بالنسبة لأداء المؤسسة 1997سنةكالآتي2على الأمور الآتية لأ: 

 ؛نه سيتحدث للآخرين مما يولد زبائن جددالزبون راضيا عن أداء المؤسسة فإ كانإذا   •

 ؛سريعا قراره بالعودة إليها سيكون نفإإذا كان الزبون راضيا عن الخدمة المقدمة إليه من قبل المؤسسة،  •

أخرى  مؤسساتإلى سيقلل من احتمال توجه الزبون  إن رضا الزبون عن الخدمة المقدمة إليه من قبل المؤسسة •

  ؛منافسة

إن المؤسسة التي تم برضا الزبون ستكون لديها القدرة على حماية نفسها من المنافسين ولا سيما فيمايخص  •

  ؛المنافسة السعرية

 ؛أن رضا الزبون عن الخدمة المقدمة إليه سيقوده إلى التعامل مع المؤسسة في المستقبل مرة أخرى •

                                                             

.116-113 ص بوعنان نور الدين، المرجع سبق ذكره، ص 1 
 .223ص إدارة العلاقات مع الزبون، الطبعة الأولى، دار الوراق للنشر والتوزيع، الأردن، ): 2009( يوسف حجيم الطائي،2
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خدماا  للمؤسسة فيما يتعلق بالخدمة المقدمة إليه مما يقود المؤسسة إلى تطويريمثل رضا الزبون تغذية عكسية  •

 ؛المقدمة إلى المستهلك

 . إن المؤسسة التي تسعى إلى قياس رضا الزبون تتمكن من تحديد حصتها السوقية •

  :قياس رضا العملاء. 2.3

  :1لقياس رضا العملاء أبرزها ما يلي الأدواتهناك العديد من 

وباقتناع المؤسسة أن ) عدم القبول(شكاوي العميل هي التعبير عن عدم الرضا : نظام الشكاوي والمقترحات. 1.2.3

مركز عملياا هو العميل يجعلها تعمل على وضع نظام سهل للعملاء بغرض تقديم شكواهم واقتراحام للمؤسسة مثال 

لات لتسجيل الملاحظات، وهذا يساهم في من خلال تخصيص خط هاتفي للعملاء مجانا أو بريد الكتروني، سج

الكشف عن الجوانب الضعف مما يؤدي إلى قيام المؤسسة بإجراءات تصحيحية سريعة واتخاذ القرارات اللازمة التي من 

  .شأا تحسين الأداء وتعزيز الرضا

ع استبيانات لقياس تقوم المؤسسة بممسوحات ميدانية دورية من خلال توزي: المسح الميداني لرضا العميل. 2.2.3

مستوى رضا العملاء للتعرف أكثر عن وجهة نظر العملاء اتجاه الخدمة المقدمة من طرف المؤسسة وكذا رأيهم في 

  .الخدمات التي تمنحها المؤسسات المنافسة كل هذا يتم بعد عملية جمع البينات وترتيبها وبعدها قياس وتحليل الرضا

استخدام أفراد لتقمص دور العميل المزيف وتثبيت نقاط الضعف والقوة التي يراها يجري فيه : التسويق الوهمي. 3.2.3

في التعامل مع مختلف الموافق ويعتمد هذا  العاملينمن خلال شراء منتجات المؤسسة والمقارنة قصد اختيار كفاءة وفعالية 

  :الأسلوب على عدة مبادرات منها

أو الالكتروني بالمؤسسة وتقديم استفسارات أو شكاوي لمعرفة  قيام بعض مدراء المؤسسة بالاتصال الهاتفي  •

 ؛كيفية التعامل معها

قيام المدراء أنفسهم بزيادة مواقع البيع لمنافسيهم لاكتشاف أسلوب التعامل مع العملاء ومقارنتها بأسلوب  •

  .التعامل في مؤسسته

المؤسسة بالاتصال بالعملاء الذين أوقفوا  حيث تقوم: تحليل العملاء المتوقفين عن التعامل مع المؤسسة. 4.2.3

تعاملهم مع المؤسسة وتحولوا إلى مؤسسة أخرى لمعرفة سبب حدوث ذلك من جهة ومن جهة أخرى مراقبة معدل 

  .العملاء الذي تفقدهم، فتزايد معدلام يعني أن المؤسسة لم تنجح في إرضائهم

                                                             

، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم رسالة ماجستير في التسويق الدولي"ثر محددات جودة الخدمات على رضا العملاء أ" ): 2012-2011( ،مزيان عبد القادر1

  .67، ص الجزائر،جامعة تلمسان التسيير،
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يقدم كل من المدراء ممثلي المؤسسة مندوبي المبيعات : ينالمقابلات الشخصية والاتصال بالعملاء الحالي. 5.2.3

بمقابلات شخصية تسمح لهم باستطلاع مستوى الرضا ومدى التغير في التوقعات والرغبات لأن المقابلة الشخصية تمكن 

قياس رضا  المسؤولين من معرفة مدى صدق الكلام الذي عبر عنه العملاء اتجاه المنتج المقدم وكذا المؤسسة، دف عملية

العملاء إلى معرفة درجة رضاهم من عدمه اتجاه ما تقدمه المؤسسة من خلال السلوكيات التي يعبر ا العملاء عن مدى 

  .استجابة الخدمة لتوقعام المسبقة عنه

  :العملاءعلاقة جودة الخدمة برضا .3.3

الدليل على ذلك و  "ي إلى الرضادالجودة تؤ "خاطئة، والصحيح هو أن " الرضا تؤدي إلى الجودة"ن العلاقةإ

ن المؤسسة بمقابلة احتياجات الزبائن تتضمن رضاهم، لدى أصبح رضا الزبائن هدفا رئيسيا من أهداف الجودة على فإ

 أصبحت المؤسسة الناجحة هي التي تأخذ ذاى الخدمة تحقيق لرضا الزبائن، لإلى الارتقاء بمستو  دف اعتبار أن الجودة

وفي  اشاركت زبائنها في تصميم خدما المقدمة لهم، حتى أن العديد من المؤسسات اوخدما افي عمليابآراء الزبائن 

والتعامل  م،وذلك من خلال تحديد إجراءات واضحة لشكاوي زبائن واقترحا1تطويرها وفي عمليات التقييم المستمرة لها

لكل زبون معامل خاصة (معهم وبذل جهد ممكن لتوفير الخدمات لكل شخص بما في ذلك ذوي الاحتياجات الخاصة

قي يبقدمة من طرف المؤسسة وأن الرضا كل هذا من اجل رضا الزبون عن جودة الخدمة الم) به وتحسيسه بأن للمؤسسة،

بالنسبة لها مقابلة حاجات ورغبات وتوقعات الزبائن سواء كانت هذه الرغبات أو الحاجات والتوقعات قد تم الإفصاح 

 الزبون الوحيدو  عنها أم لا، وأن على المؤسسة قد اتبعت أسلوبا أو أكثر في قياس رضا الزبائن وسبب للحصول على أراءه

تبذل المؤسسة جهود نحو تحقيق المزيد من الرضا من خلال الاستجابة ملاحظات وشكاوي ومقترحات الزبائن لذلك  و

  .للرغبات والتوقعات والاستماع إلى الملاحظات والشكاوي

  

  

  

  

  

  

                                                             

العلمي الدولي نحو أداء متميز في القطاع  أثر جودة الخدمات التي تقدمها البلديات في فلسطين على رضا المستفيدين، المؤتمر): 2009( مروان جمعة درويش،1

  ..34نوفمبر، ص  04و 03و 02و 01، أيام الحكومي، جامعة فلسطين
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  :الأولخلاصة الفصل 

ليه جل إمن خلال ما تم عرضه في هذا الفصل يتبين أن تحقيق الجودة في الخدمات أصبح الهدف الذي تسعى 

بتلبية حاجات ورغبات العملاء حسب  أساساالمؤسسات الخدمية قصد ضمان نموها وبقائها فمفهوم جودة الخدمة يرتبط 

الفعلي للخدمة ويرجع للمؤسسة كشف النقائص ومعالجتها  إدراكهتوقعام فالعميل هو المحدد للجودة بتطابق توقعاته مع 

  .لإرضائه

على صورا ومكانتها في  إيجاباينعكس الشيء الذي  رية التعامل مع المؤسسةرضا العملاء هو ضمان لاستمراف

  .السوق

  

  

  

  

  

  

 



. 

 

. 

 

  

  

 حول عام مدخل: الفصل الثاني -

 لقطاع الإشارة مع التأمينية الخدمة

  -الجزائر في التأمين

  

  

  

  



 الفصل الثاني                                مدخل عام حول الخدمة التأمينية مع الإشارة لقطاع التأمين في الجزائر

 

31 

 

ــيد ــــ ــــ ــــ ــــ :تمهــ  

لما يلعبه من دور فعال في حمايـة الأشـخاص ضـد  الحديثة،نظام من أهم النظم التي تقوم عليها الحضارة  التأمين عدي       

  .ولما يحققه من فوائد كثيرة للمؤسسة من جهة أخرى منها تشجيع القرارات الاستثمارية جهة،الأخطار التي تواجهه من 

فـال دوره في إهمالـه، وإغ تمعـاتاو  الحديثة ضرورة ملحة لدرء الأخطار فلا يمكن للأفـراد تمعاتفي ا التأمينلقد أصبح 

مرافقـة هـذا و زأ من الحياة الاقتصادية فقد وجب مواكبـة جزء لا يتج التأمينالاجتماعية وعلى اعتبار أن الحياة الاقتصادية و 

مر بمـا يوافـق التطـورات التقنيـة النشاط جنب إلى جنب لكي تتفاعل مع مختلف النظم الدولية وصولا إلى رقـي بشـكل مسـت

  .الاقتصادية الهائلةو 

تحديــد مختلــف القــوانين  ومــن هنــا بــدأت العديــد مــن دول العــالم تشــرف علــى ممارســة هــذا النشــاط وذلــك مــن خــلال      

من جهة أخرى، والجزائر كغيرهـا مـن دول  التأمينبقاء شركات ذا لحماية مصالح المؤمن من جهة و وتشريعات التنظيمية وه

ــة   التــأمينالعــالم الثالــث اختــارت  ــة الــتي تســعى إليهــا الدول كنمــوذج تنمويــا لمــدى مســاهمته الفعليــة في تنفيــذ الخطــط الإنمائي

  .الجزائرية

 :التالية العناصر الرئيسية إلىوسيتم التطرق في هذا الفصل        

 .التأمينحول  أساسيةمفاهيم  .1

 .التأمين وعقد يةالتأمينالخدمة  عموميات حول .2

 .هم منتجاتهأفي الجزائر و  التأمين .3
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 التأمينحول  أساسيةمفاهيم . 1

 ،الوقـوع في المسـتقبل ثمر مـن اجـل مواجهـة الخطـر المحتمـلالمستللشخص الأمان هو المعنى البسيط لإعطاء  التأمين        

طمأنينــة في و  أمـانمـا يقدمـه مـن  الاجتماعيـة بفضـلره الهـام في الحيـاة الاقتصـادية و ودو  لمكانـة البـارزة للتـأمينلوذلـك تبعـا 

  .وهذا ما سيتم توضيحه،حياة الإنسان

 :النشأة، التعريف، الأهمية :التأمين .1.1

دفعــة واحــدة فقــد مــر عــبر عــدة مراحــل وقــد اجتهــد العديــد مــن المــؤلفين في إعطــاء تعريــف محــدد  التــأمينلم يظهــر 

  .التأمينأهمية مدى للتأمين وكذلك في تحديد 

،فمــنهم مــن يرجعهــا إلى العصــور القديمــة،  التــأمينإن البــاحثين يــترددون في تحديــد نشــأة  فكــرة  :التــأميننشــأة . 1.1.1

ـــة  الأخـــر بوجـــود هـــذه الفكـــرة  إلا مـــع ومـــنهم مـــن يـــرى  أـــا تعـــود إلى العصـــور الوســـطى ولا يعـــترف الـــبعض ـــروز الدول ب

لمشـرع بـل محصـلة تطـور طويـل وبطيء،فالـذين بالحداثة نسبيا فلـم تكـن نشـأته علـى يـد ا يتسم  التأميننظام  أن إذالحديثة،

الســلام خــلال الحضــارة تجســد في رؤيــة يوســف عليــه العصــور القديمــة  يــرون أن هــذه الفكــرة ت إلى التــأمينيرجعــون  فكــرة 

لمواجهة السنوات العجاف اللاحقة، هذه الرؤية تعـبر عـن الحيطـة  الفرعونية في مصر، حول تخزين القمح في سنوات الرخاء

لاحقا؛ وهناك من يرجع تاريخ ظهوره إلى العصـور الوسـطى متمـثلا فيمـا يعـرف  التي قد تقع من الوقوع في المخاطر والحذر

هــي  التــأميناــال الأول لظهــور بالنقــل البحــري في الحــوض الأبــيض المتوســط،حيث كــان  بقــرض المغــامرة البحــري الخــاص

  .التجارة ازدهارالمخاطر البحرية إثر 

قبـل المـيلاد علـى أن التجـار يتفقـون فيمـا بيـنهم في حالـة مـا إذا  2250سـنة 1عند البـابليين ورد في قـانون حـامورابي

فقــد أحــدهم ســفينته ستشــيد لــه أخــرى بــدلا عنهــا، أمــا إذا فقــدها نتيجــة لخطــأ أو إبحارهــا إلى مســافات لا تــذهب إليهــا 

  .السفن عادة فلا يحق له المطالبة بأخرى جديدة

لفينيقيين برزت لديهم صورة أوضح للعقد، حيث يتعهد شـخص لمالـك السـفينة بتحمـل مخـاطر الرحلـة البحريـة أما ا

مقابـل مبلــغ معـين، فــإذا هلكـت الســفينة يفقــد المتعهـد القــرض الـذي دفعــه للمالــك، أمـا إذا وصــلت بسـلام فــإن المقــترض 

  .يحصل على فائدة مرتفعة بجانب مبلغ القرض

بالنسـبة للمالـك إلا أنـه يعـد دربـا مـن دروب المقـامرة ويتسـم بالطـابع الفـردي ممـا الأمـان قـق هذا النظـام وإن كـان يح

مـن طــرف الكنيســة  ألربــويالـذي يقــوم علــى أسـاس التعــاون المتبـادل، ممــا أدى إلى تحــريم القـرض  التــأمينيبعـده عــن مفهـوم 

التجـارة فيحـوض البحـر الأبـيض  ازدهـرتر، حيـث البحـري بمعنـاه الحقيقـي في القـرن الرابـع عشـ التـأمينوالتطور نحـو ظهـور 

                                                             

  .15الشرائع العراقية القديمة، دار مجدلاوي، بغداد، العراق، ص ): 1979(وزي رشيد، ف 1
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المتوسط، فقد أصبحت هناك حماية للمتملكات في النقل البحـري سـواء الحمولـة أو السـفن نفسـها، والأضـرار الناجمـة عـن 

  .م1300قانون ويسبي سنة  تعطل الآلات وكذلك غرق أوب السفن من طرف القراصنة، وهذا ما نص عليه

لأول عقــد  م،كمـا توجــد آثــار1329أفريــل 22تحــف جنـــوب إيطاليـا وتحمــل تــاريخلم محفوظــة بمالعـاتــأمين في أقـدم وثيقــة 

متوجهة إلى جزيرة مايوركا الإسبانية، وقد تم  توالتي كان كلارا م لضمان حمولة سفينة سانتا1374تأمين والذي أبرم سنة 

  .برد قرض إلى قسط يدفع مقدما الالتزامتحويل 

ــارديين الإيطــاليين في القــرن  انتقلــتوقــد  ، وأقــاموا فيهــا تنظيمــات تجاريــة 14هــذه المهنــة إلى إنجلــترا علــى يــد اللومب

ـــتهم مـــن توســـيع نفـــوذهم وتعزيـــز مركـــزهم المـــالي، فنشـــطت أعمـــالهم حـــتى صـــار أحـــد شـــوارع انجلـــترا آنـــذاك يســـمى  مكن

م،والـذي جعـل مـن 1688وذلـك سـنة  ارد اللويـدزإدو وكان يرأسها  اللويدزثم ظهرت جماعة إنجليزية تسمى  .اللومباردبـ

، فتطورت لأعمال وأصبحت تبرم على التأمينالأطراف المهتمة ب لاجتماعاتر التايمز في لندن ناديا ومقرا  مقهى بجانب

م صــفة الشــرعية 1745البحــري ســنة  التــأمينشــكل عقــود تأمينيــة محــررة وممضــاة بشــكل رسمــي، وقــد أضــفى عليهــا قــانون 

  .1لمفي العا بذلك هيئات اللويدز متانة وقوة عبر العصور فأصبحت أكبر تأميني فازدادت

 م والــذي تســبب في خســائر1666الــبري فقــد ظهــر إثــر الحريــق الكبــير الــذي شــب في لنــدن ســنة  التــأمينأمــا عــن 

ــة  التــأمينكبــيرة وهائلــة، وعقــب هــذا الحريــق ضــمت شــركات  ضــد الحرائــق،لكن نظــرا  التــأمينالبحــري إلى عملياــا العادي

والبضـاعة، ونتيجـة  على تأمين المباني فقط دعت الحاجة إلى ظهور شركات للتأمين تقوم بتـأمين الأثـاث والمبـاني لاقتصارها

في إنجلـترا مـن جهـة أخـرى ظهـرت الشـركات المسـاهمة للتـأمين ضـد  الاقتصـاديةلهذه الحاجـة الملحـة مـن جهـة وتطـور الحيـاة 

حماية المؤسسات الصناعية والتجارية حماية كاملة، ومنذ ذلك الحين أخذ يـبرز هـذا النـوع في معظـم  خطر الحريق، من أجل

  .بلـدان العالم وخاصة في فرنسا وألمانيا والولايـات المتحدة الأمريكية

ظهرت صور جديدة للتأمين على الحياة وذلك بوضع جداول وإحصاءات خاصة بالـوفيـات، تتيح تحديد درجة 

الشرعية القانونية والعملية،بعد أن كان  اكتسابعلى نحو علمي وفني دقيق مما أدى إلى  التأمينالوفاة وقسط  احتمال

  .يعتبر من قبيل المضاربة على حياة الإنسان

 ات من المسؤولية وحوادث العمل ومن الأضرار التي تسببها الخيول وتأمينالتأمينظهرت  19وخلال القرن 

  .الآلات الميكانيكية وتعرض العمال لمخاطرها وانتشارسبب تطور الثورة الصناعية كله ب السيارات، وهذا

وهذا لإعطاء ضمانـات أكثر للشركات المتواجدة في الميدان،  ليودسمن طرف  التأمينوقد ظهرت تقنية إعادة 

 واستعمال، برنو ليباسكال والتي هي من أصل فرنسي  الاحتمالاتوذلك مع تطور الأسس العملية والعلمية لحساب 

                                                             

  .22ص الأردن، ، عمان،للنشر دار مجدلاويالطبعة الأولى، بين النظرية والتطبيق،  التأمينإدارة أعمال ): 1998(محمد جودت ناصر، 1
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،كل جون غرنتللمجتمع  ، والتقديرات الأوليةباسكال وفرمانوالمنطق  ولابلاس لاغرانجرياضية وإحصائية أدوات 

  .المنهج العلمي اعتمادوبذلك  التأمينهؤلاء أثروا على المؤشرات الحسابية لقسط 

حجم عملياته وكثرت مجالاته، بسبب تطور الأنظمة  وازدادت التأمينأما في القرن الحالي تعددت مظاهر         

من  وتعقد الحياة الحديثة وزيادة المخاطر فيها والتمركز السكاني في المدن، فأصبح يغطي الكثير والاجتماعيةقتصادية ا

والنقل الجـوي  الأحداث الطبيعية كالوفاة والأمراض التي تصيب الحيوان والنبات، بالإضافة إلى المخاطر الناجمة عن الحـروب

على الديون والمسؤولية المدنية المسؤولية عن فعل  التأمينضـد الحوادث وتكسر الآلات،  التأمينبعد ظهور الطـائرات، 

الذرة في التجارب النووية ورحلات الفضاء  واستخدام، ونظرا لتطور العلم )أو الجراح المسؤولية المهنية للطبيب(غير، 

والعقود المبرمة، والتي سوف تظل فيتطور دائم مادام العلم ليس له  التأمينة تنوعت منتجات واختراع الأقمار الصناعي

 .حدود

من عرفه على قدمت عدة مفاهيم للتأمين حسب الزاوية التي نظر منها كل واحد فمنهم  :التأمينتعريف . 2.1.1

ى أساس اجتماعي، وفيما يلي الأخر عل، ومنهم من عرفه على أساس قانوني، في حين نظر إليه البعض أساس اقتصادي

  :فيما يليعدة تعريفات للتامين  نذكرها  إعطاءيمكن 

 :لغة التأمين  . أ

ولـه معـان  1وبمعـنى سـكن قلبـه  زوال الخـوف اللغـة العربيـة مشـتق مـن الأمـن وهـو طمأنينـة الـنفس و في التأمين"  •

وكذلك قوله تعـالى في الآيـة ،"على الدعاء و هو قولّ أمينأي استجب التأمينمنها و الأمان عديدة منها إعطاء 

 ."وآمنهم من خوف" الرابعة من سورة قريش

أمـن علـى شـيء أي دفـع مـالا منجمـا لينـال  ونقـول"3حمايتـهطلب و  استجارهأي  2استأمن" عطاء الآمن يقالإ" •

  "4.هو أو ورثته قدرا من المال متفق عليه أو تعويضا عما فقد

  :منها ما يليونذكر  التأمينتعددت تعاريف : اصطلاحا التأمين  . ب

ملـة نتيجـة تحقـق خطـر المـؤمن المنشآت من الخسـائر الماديـة المحتو الأفراد حماية  إلىأسلوب أو نظام يهدف  التأمين •

المؤمن الذي يتعهد بتعويض المؤمن له أو المستفيد عـن كـل أو  إلىذلك عن طريق تحويل عبء هذا الخطر ضده و 

                                                             

  .52الإحصائية، دار النهضة العربية، بيروت، لبنان، ص موسوعة المصطلحات الاقتصادية و : )1980(عبد العزيز فهمي هيكل، 1
  .18ص  ، مصر،الطبعة الأولى،دار الفكر الجامعي،الإسكندرية ،الحلول الإسلاميةالمشكلات العلمية و ،التأميننظرية ):2007( حمد،أحمد محمد لطفي أ2
  .28،مصر العربية،مكتبة الشروق الدولية، ص الطبعة الرابعة معجم الوسيط ،تحت إشراف الدكتور شوقي ضيف،):2004( مجمع اللغة العربية جمهورية،3
  .28ص المرجع نفسه، 4
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 ذلــك في مقابــل أن يقــوم المــؤمن لــه بــدفع قســط أو أقســاط دوريــة تحتســب وفقــازء مــن الخســائر الماديــة المحققــة و جـ

 .1إحصائية معينةلأسس رياضية و 

الطرف الأخر وهو المسـتأمن أداء مـا يتفـق عليـه عنـد تحقـق  المؤمن، قبلالطرفين وهو  أحد هو عقد يلتزم التأمين" •

 ."شرط أو حلول اجل في نظير مقابل نقدي معلوم

تحليل المنفعة في حالة المفاضلة بين الاختيارات البديلة ذات المخاطر "في مقالتهما  التأمين وسافاج فيردمانيعرف  •

) التـأمينقسـط (الفرد الذي يشتري تأمين الحريق على منزل يمتلكه يفضل تحمل خسارة مالية صـغيرة مؤكـدة "بأن 

واحتمـال كبـير بـأن لا )أكملـهقيمـة المنـزل ب(بدلا من أن يبقى محتملا مزيجا من احتمال صـغير لخسـارة ماليـة كبـيرة 

 ."يخسر شيئا، ذلك يعني بأنه يفضل حالة التأكد عن حالة عدم التأكد

عمــل مــن أعمــال التنظــيم والإدارة، وذلــك لأنــه يقــوم بتجميــع أعــداد كافيــة مــن الحــالات "ويعــرف أيضــا علــى أنــه  •

  .2المتشاة للتقليل من درجة عدم التأكد إلى حد مرغوب فيه

يظهـر ضـمن العلاقـات التعاقديـة الثنائيـة الـتي تـربط المـؤمن بالمكتتـب، فهـو عبـارة  :حية القانونيـةمن النا التأمين •

عن عقد من خلاله يتعهد المؤمن للمكتتب بمنحه الأداء في حالـة تحقـق الخطـر المـؤمن منـه، وذلـك مقابـل قسـط أو 

 إلىعقد يلتزم بمقتضاه أن يـدفع المـؤمن "بأنه  4من القانون المدني 619كما يعرفه المشرع الجزائري في المادة   3اشتراك

لصـالحه مبلغــا مــن المـال أو إيــراد مرتــب أو أي عـوض مــالي آخــر في  التــأمينالمســتفيد الـذي اشــترط  إلىلمـؤمن لــه أو 

حالة وقوع الحادث أو تحقق الخطـر المبـين في العقـد، وذلـك مقابـل قيمـة أو أي دفعـة ماليـة أخـرى يؤديهـا المـؤمن لـه 

 ."للمؤمن

 .وسيلة لتعويض الفرد عن الخسارة التي تحل به نتيجة لوقوع الخطر وه التأمين :من الناحية الفنية التأمين •

ــه  - ــة تزاولهــا هيئــات منظمــة مهمتهــا جمــع أكــبر عــدد ممكــن مــن الأخطــار المتشــاة وتحمــل "عــرف بأن عمليــة فني

تبعاا عن طريق المقاصة بينها وفقا لقوانين الإحصاء، ومن مقتضى ذلك حصول المؤمن لهم حالة تحقق الخطر 

  .5"التأميناط المتفق عليها في وثيقة المؤمن عليه على عوض مالي يدفعه المؤمن، في مقابل وفاء الأول بالأقس

 العملية التي بمقتضاها ينظم المؤمن عددا كبيرا من المؤمن لهم المعرضين لأخطار معينة"كما يمكن تعريفه بأنه  -

                                                             

  .88- 87ص ص الأردن، ،دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان،الطبعة الأولى، التأمينو إدارة الخطر : (2007) ،نوري موسى يشقير أسامة عزمي سلام، 1
  .96والمخاطر، الطبعة الأولى، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ص  التأمينإدارة ): 2011(يوسف حجيم الطائي وآخرون، 2

3Yvonne Lambert Faivre, (1992) : Droit des assurances, 8éme éd, Dalloz, Paris,  p39. 
  .619، المادة رقم 1975سبتمبر  26المؤرخ في 75/58الأمر رقم4
  .38التأمين وأحكامه، الطبعة الأولى، دار بن حزم، بيروت، لبنان، ص ): 2003(سليمان ابن إبراهيم بن ثنيان، 5
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  .1"المتجمعةوذلك بالتعاون بينهم، ويقوم بتعويض الذين تحقق لديهم الخطر عن طريق الأقساط  -

وسيلة اقتصادية يمكـن عـن طريقهـا اسـتبدال خسـائر كبـيرة محتملـة "يعرف بأنه : من الناحية الاقتصادية التأمين •

 2".التأمينبأخرى صغيرة مؤكدة والتي تتمثل في قسط 

يهدف إلى تكوين رصيد بغرض مجاة خسائر  إجماعيعلى أنه مشروع  التأمينعرف  ولبتفالاقتصادي الأمريكي 

مالية غير مؤكدة، والتي يمكن تحاشيها عن طريق نقل عبئ الخطر مـن عـدة أشـخاص إلى شـخص واحـد أو مجموعـة 

  .من الأشخاص

هـو عمليـة يحصـل بمقتضـاها أحـد الطـرفين وهـو  التـأمين"نظـره  مـن وجهـة(Hemard.J) البروفيسـور الفرنسـي عرفه و 

علـى تعهـد لصـالحه أو لصـالح غـيره في حالـة تحقـق الخطـر مـن الطـرف -نظـير دفـع مبلـغ معـين هـو القسـط-المؤمن لـه 

  .3" الآخر وهو المؤمن الذي يأخذ على عاتقه مجموعة الأخطار ويجري المقاصة بينها وفقا لقوانين الإحصاء

بعـض  الأخير فيهذا (عملية تقوم بين طرفين أو أكثر المؤمن والمؤمن له،  التأمينريف أن فيظهر من خلال هذا التع

ــة ، حيــث )الأحيــان يكــون هــو نفســه المســتفيد، وفي أحيــان أخــرى يختلــف عنــه كمــا هــو الحــال في تــأمين المســؤولية المدني

مقابل قسط يدفعه المكتتب، وذلك في إطار منظم بقواعـد  التأمينيتعهد المؤمن بالتعويض في حالة تحقق الخطر موضوع 

تتمثـل في اسـتبدال الخسـائر الاحتماليـة بـأخرى أكيـدة، و الخسـارة المؤكـدة الناتجـة  التأمينيظهر بأن عملية  ،كذلك تقنية

  .والمتمثلة في القسط تكون دائما أقل بكثير من الخسارة الاحتمالية في حالة تحققها التأمينعن عقد 

ــه بالنســبة للمــؤمن عمليــة منظمــة يــتم مــن خلالهــا تجميــع  ن مختلــفومــ التعريفــات الســابقة يمكــن صــياغة تعريــف للتــأمين أن

أمــا بالنســبة  ،الأخطــار المتشــاة، ثم تجميــع الأقســاط الخاصــة ــا  وإجــراء المقاصــة بــين المــؤمن لهــم في حالــة تحقــق الخســائر

الاحتماليــة بــأخرى أكيــدة، حيــث أن الخســارة المؤكــدة والمتمثلــة في القســط  يعــني اســتبدال الخســائر التــأمينللمــؤمن لــه فــإن 

  .4تكون دائما أقل بكثير من الخسارة الاحتمالية في حالة تحققها؛ كل ذلك يتم وفقا لقوانين الإحصاء

 علـى نفسـهالأمان ث يسمح للفرد بالشعور بتى نفسية حياجتماعية وحاقتصادية و أهمية مين أللت :التأمين أهمية. 3.1.1

  :إليهاالمشار همية نلخص الأ فيما يليوممتلكاته، و 

  

  

                                                             
1Yvonne Lambert Faivre, op.cit, p 40. 

  .42ص مصر،بين النظرية والتطبيق، الدار الجامعية، الإسكندرية، التأمينمقدمة في مبادئ ): 1999(مختار الهانس، 2
  .28ص  لبنان، بيروت،ة، دراسة مقارنة، منشورات الحلبي الحقوقي: عةمشرو  ةحقيق عقد التأمين): 2003(عبد الهادي السيد، محمد تقي الحكيم، 3
 .28، ص المرجع نفسه4
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 :الاقتصاديةهميةالأ  . أ

هامـة أداة الاجتمـاعي يعتـبر بشـقيه التجـاري و  التـأمينقطـاع  إن :الاسـتثماروسائل الادخـار و  مھأ منالتأمين  •

مــن ثم الاســـتثمار في كافــة دول العــالم وخاصــة في الــدول الناميــة وذلـــك و  تجميــع المــدخرات،أدوات متميــزة مــن و 

المخاطر لا  إنتجربة الشركات تثبت  لأن ،المستأمنين واشتراكات أقساطالمكونة من الأموال بواسطة تجميع رؤوس 

 في اـ ادخـارابجزء كبير مـن  التأمينتم ذلك فهذا لايكون في وقت واحد ،حيث تدفع شركات  إذادائما و  تتحقق

الشــركات و  للأفــرادالقــروض و  )،سندات،شــهادات اســتثمار أســهم( الماليــة  كــالأوراقاســتثمارات متعــددة ، أوجــه

لتجميــع  كــأداةيلعــب دورا هامــا   التــأمينن قطــاع إوبــذلك فـ الخ....و الودائــع البنكيــة )صــناعية وتجاريــة (المختلفـة 

 بالإضــافةإلىخاصـة  أوالتجاريـة ســواء كانـت عامـة والزراعيـة و ة في تمويـل المشــروعات الصـناعية المـدخرات والمسـاهم

  .العامةالمساهمة في تمويل الحكومات لمساعدا في حل مشاكل الخدمات 

، ممـا شــجع كثــيرة  أخطـارمــن  يـةالتأمينمـن تــوفير التغطيـات  التــأمينلمـا تميــز بـه نظـرا  :الإنتــاجالعمـل علــى زيـادة  •

ـــراد  الحاليـــة دون تـــردد،  إنتـــاجهمفي مجـــالات بالتوســـع  أوجديـــدة  إنتاجيـــةمجـــالات  إلىالمؤسســـات بالـــدخول و الأف

  .لهذه المشروعات الإنتاجية، كما يعمل على زيادة القدرة الكبير الإنتاجبالتالي يساعد في الوصول مزايا و 

المختلفـة سـواء   الأخطـارالعـاملين بالمؤسسـة والمشـروعات مـن  للأفـراد، يـةالتأمينفـان وافـر التغطيـة  أخـرىمن ناحيـة و 

فهذا يساعد علـى اسـتمرارهم في العمـل بمثـل هـذه المشـروعات لمـدة طويلـة  أوبأسرهمالتغطية تتعلق م  هذهكانت 

لهـم  بمـا يعمـل علـى رفـع  أمـانمـا يـوفره مـن اسـتقرار و  بالإضافةإلىنسبي وهذا سينعكس على تنمية قدرام العملية 

  .1العاملين هؤلاءلدى  الإنتاجية الكفاءة

في دولـة مـا فيـه تـدعيم  زيـادة الثقـة التجاريـةاتسـاع الائتمـان و  إن :زيادة الثقة التجـارةة الائتمان و تشجيع عمل •

 إقــراضالبنــوك لا توافــق غلــى  نأ،فنجد أساســيافي هــذا اــال دورا بــارزا و  التــأمين بيلعــالحيــاة الاقتصــادية ا،

بـرهن  الإقـراضرن لا يوافـق علـى الـدائن المـ أيضـاعلـى ممتلكـام، و  مينأبوجـود تـ ألا الأعمـالرجـال المشـروعات و 

 .من خطر الحرق لهذا العقار المرهون يةالتأمينالعقار ما لم تتوافر التغطية 

 اإذ إلاتــاجر الجملــة لا يبيــع لتجــار التجزئــة  نأنجــد  ثفي تــدعيم الثقــة التجاريــة،حي خــرآدورا  التــأمينكمــا يلعــب 

بالتقســيط  وبـائع الســلع المعمـرة ، الســرقةمـن خطــر الحـرق و  مخازنــهأمـن علــى بضـاعته و قــد الأخـير هــذا  نأمـن  تأكـد

  .2شاملا تأميناعلى السيارة  التأمينقام المشتري ب إلاإذابضمان حقه  إلاكالسيارات مثلا لا يطمئن 

                                                             

  .74ص  مصر، الإسكندرية، ،مع التطبيق على تأمينات الحياة وإعادة التأمين، الدار الجامعية وراضيتهالتأمين ): 2003(، هعبد ربإبراهيم علي إبراهيم  1
  .74، ص المرجع نفسه 2
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الاقتصـادي يمكـن  الـرواج أثنـاءففـي  :يةة الاقتصـادالطلب في الحياالتوازن بين العرض و  العمل على تحقيق •

علـى زيـادة المـدخرات  ذلـك،حيث يسـاعد  الإلزاميةالاجتماعية  للتأميناتبالنسبة  يةالتأمينفي نطاق  للدولة التوسع

ـــة ـــل مـــن الطلـــب المتزايـــد علـــى الســـلع  الإجـــراءبمـــا يحـــد مـــن الموجـــة التضـــخمية فهـــذا  الإجباري يســـاعد علـــى التقلي

 اتالتأمينـ،وفي فـترات الكسـاد تعمـل فيـهيعمـل علـى التقليـل مـن حجـم الـدخل الممكـن التصـرف  لأنهالاستهلاكية 

الســلع علــى  إنفــاقهمبمــا يســاعد مســتوى للمــؤمن ،علــيهم  زيــادة قيمــة التعويضــات الــتي تســتحقالاجتماعيــة علــى 

  .الخدماتمثل هذه السلع و  علىالخدمات وهذا ما يساعد على زيادة الطلب الفعال و 

بقطاعاته المختلفة على امتصاص جـزء كبـير مـن  التأمينيعمل  :العمالةمة في اتساع نطاق التوظيف و لمساها •

 بأنواعهـامـن العمالـة  أدنىبالقطـاع التجـاري يقتضـي تـوافر حـد  التـأمينالتوسع في قطاع  نأ ذلكالعمالة في اتمع،

لهندســـي ا التـــأمينكـــالحرق و عامـــة   أوتأمينـــاتةالحيا تأمينـــاتمهنيـــة في فروعهـــا المختلفـــة مـــن و  إداريـــةالمختلفـــة فنيـــة و 

  .عمال في المراكز الرئيسية للشركات وفروعها ووكالاا المختلفةومنتجين و كتابيين و  إداريينالخ من .... السيارات و 

الاجتماعي ،فنظرا لان الاتجاه الحديث هو تطبيق فروع هذا النوع على قطاعات الشـعب  التأمينلقطاع  أمابالنسبة

سيساعد على توظيف جزء كبيـير مـن العمالـة المختلفـة بصـورة مباشـرة في الهيئـات  ذلكالمختلفة بصورة تدريجية فان 

للدولــة والهيئــات  الإداريهــاز بالج التــأمين أقســامو  إداراتبصــورة غــير مباشــرة في و  القائمــة علــى تنفيــذ هــذه الفــروع،

  .المختلفة في محاربة البطالة التأمين، وبذلك تساعد قطاعات العامة وشركات قطاع العمال العام والخاص

بالصــفة الدوليـة أي التعــاون بـين دول العــالم  التـأمين إعــادةتتميـز  :المسـاهمة فــي تحسـين ميــزان المــدفوعات •

  :نوعين إلىتقسيم دول العالم في هذا اال  المختلفة،ويمكن

ü ــ  إلىتدفعــه  مــاتعويضــات يفــوق و  أقســاطمجمــوع مــا نحصــل عليــه مــن  نأفيهــا نجــد أمين و دول مصــدرة للت

 .فتظهر في العمليات التجارية لميزان المدفوعات الأخرىالدول 

ü  ـا ميــزان  إذ أنيــة ّ التأمينللخدمــة ودول مسـتوردة مــا  تأمينيــةإذايقابلهـا تغطيــة  مــدفوعالفـروق الــتي يتحمــل

علــى شــكل  ســتأتيهــذه الكارثــة فنســبة كبــيرة مــن خســائر  الســنوات، إحــدىهــذه الدولــة كارثــة كــبرى في  أصــاب

 .لديها على الشيء الذي تحققت له الكارثة التأمينتعويضات من الدول الخارجية المعاد 

  :1ماعية فيالاجتهمية وتكمن الأ :الاجتماعيةهمية الأ  . ب

                                                             

  .76ص  المرجع سبق ذكره،، هعبد ربعلي إبراهيم ابراهيم 1
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لفقـر حيـث أنـه يجنـب الاجتماعي في محاربـة ا التأمينيساهم  :الأسرةالاجتماعي للفرد و تحقيق الاستقرار  •

عـن طريـق تعويضـه عـن الخسـائر الـتي  ولأسـرتهلمسـتوى المعيشـة لـه  الأدنىالحاجة،بما يضمن لـه الحـد الفرد العوز و 

 .تعرضه للبطالة أوبلوغه سن الشيخوخة  أوعجزه  أوتحدث في دخله نتيجة لمرضه 

السرقة،  أو  الغرق أوالحرق  خطارلأعند تعرض ممتلكات الفرد  إليهالتجاري يحقق الغرض المشار  التأمينأن  كما

  .كل هذا يعود عل اتمع بالاستقرار والتماسك

لا يسـتحق  لمسـتأمنا  نأ التـأمينما يتميز بـه  إن :العمل على تقليل الحوادثتنمية الشعور بالمسؤولية و  •

نــه في بعــض أفي تحقيـق الخطــر المــؤمن منـه،كما  للمســتأمن إدارةكــان هنـاك   إذا التــأمينالتعـويض في بعــض فـروع 

زادت الخســارة عــن حــد معين،ووجــود مثــل هــذه الاشــتراطات  إلاإذالا يســتحق المــؤمن لــه تعويضــا  التــأمين أنـواع

،كمـا الإمكانمنـه بقـدر بالمسـؤولية لتجنـب تحقـق الخطـر المـؤمن رد الشـعور تنمـي لـدى الفـ التأمينالتحفظات بو 

 خطـــارالأتحقـــق  أســـبابالدراســـات لاستكشـــاف البحـــوث و  بإعـــدادجانبهـــا  تتعامـــل مـــع التـــأميننجـــد شـــركات 

مــدى و  خطــارالأتمهيــدا للعمــل علــى تقليــل تكــرار حــدوث هــذه  لكذو والعوامــل المســاعدة علــى زيــادة حــدا،

 أو للعمل على التقليل من الحوادث لا يعود بالفائـدة عليهـا التأمينمن شركات لجهود مثل هذه ا نوأ انتشارها،

  .اتمع ككل عليهم فقط بل يعود بالفائدة على على المؤمن

 :التأمين إجراءات عملية. 2.1

عنـد وقـوع كل من الطلب والإشعار بالتغطية، إبرام العقـد ثم إصـداره، المطالبـة بـالتعويض 1التأمينتتضمن إجراءات 

 .الخطر

، إمـا التـأمينضد خطر معين ويكون له فيه مصلحة تأمينيـة بطلـب إلى شـركة  التأمينيتقدم الراغب في : الطلب. 1.2.1

تتضــمن عــدة أســئلة تتطلــب استمارةبطريقــة مباشــرة في مكتبهــا أو غــير مباشــرة بواســطة وكيلهــا العــام يأخــذ الطلــب شــكل 

البيانات الضرورية التي على أساسها تقرر قبوله أو رفضه، فبعد  التأمينمع لدى شركة الإجابة عليها الدقة والصراحة، فتتج

يقــوم بــإجراءات معينــة، ففــي تــأمين الممتلكــات ضــد الحريــق مــثلا يجــب ذكــر مســببات الحريــق  التــأمينالمــؤمن طلــب  إســلام

  .ةعلى الحياة المؤمن له يلتزم بإظهار الكشف الطبي وبالتالي معرفة حالته الصحي التأمينالمحتملة، كما أنه في 

مبــدئي للطــرفين في  اتفــاقيكــون بمثابــة قبــول مؤقــت لتغطيــة الخطــر مــن قبــل المــؤمن، ويتضــمن  :إشــعار التغطيــة. 2.2.1

المؤقـت إذا قـرر هـذا الأخـير  الاتفـاقمـدة  انتهاء، وبذلك تسقط التغطية بعد التأمينالرد النهائي على طلب  إعلان انتظار

  .للمؤمن له مسألةوقت التأمينالطلب، وإما أن يعتبر الإشعار إثباتا مؤقتا للقبول النهائي وبذلك يكون تسليم عقد  رفض

                                                             

  .60ات البرية الخاصة، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، ص التأمين): 1992(، راشد راشد1
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آخـر  يلتزم المؤمن والمؤمن له بكـل مـا يـرد في العقـد مـن شـروط، وذلـك بعـد إصـداره وهـي: التأمينإصدار عقد . 3.2.1

  .التأمينمرحلة لإتمام عملية 

ــالتعويض. 4.2.1  التــأمينعنــد وقــوع الخطــر الوظيفــة الــتي يؤديهــا  التــأمينيعتــبر دفــع التعــويض المترتــب علــى : المطالبــة ب

بــدفع التعـــويض مــا لم يســتلم إشــعار بالمطالبـــة مــن قبــل المــؤمن لـــه،  والتزامــهللمجتمــع، فــالمؤمن لا يمكنــه أن يفـــي بتعهــده 

أن تســتلم الإشــعار بمــلأ اســتمارة خاصــة معــدة لهــذا الغــرض، حــتى يمكــن معرفــة البيانــات  التــأمينوتشــترط بعــض شــركات 

ير الخسـائر والذي على أساسه تجري المفاوضات لتقـد التأمينعقد  لاستخراجالضرورية للبت في الطلب والرجوع للملفات 

خاصة إذا كانت جزئية، وتقسيمها على المؤمنين إذا كان الخطر تغطيه عدة عقود لدى شركات مختلفة والمفاضـلة بـين دفـع 

  .مبلغ التعويض نقديا أو عينيا في حالة تأمين الممتلكات والبضائع

  :التأمين أنواع. 3.1

  :عدة معايير من أبرزها مايلي وفق التأمين أنواع تصنيفيمكن         

 :حسب المعيار الإجبار والاختيار .1.3.1

الـتي يتعاقـد عليهـا الفـرد أو المؤسسـة بمحـض إرادـم، ذلـك للحاجـة  التـأمينويشـمل كـل أنـواع  :الاختياري التأمين  . أ

وبـين  التـأمينية، أي انه لابد إن تتوافر هنا حريـة الاختيـار كأسـاس في التعاقـد بـين شـركة التأمينالملحة لمثل هذه التغطية 

 التـــــأمينمين الســـــيارات غـــــير الإجبـــــاري والســـــرقة و أمين الحـــــوادث والحريـــــق وتـــــأتـــــ: الفـــــرد والمؤسســـــة ومـــــن أمثلـــــة نجـــــد

 .ات الاختيارية أو الخاصةالتأمينات بالتأمينالبحري،ويطلق على هذا النوع من 

أو تلـزمهم بالتعاقـد  أو المؤسسـات فـرادللأالـتي تلتـزم الدولـة بتوفيرهـا  التـأمينويشمل كـل أنـواع  :الإجباري تأمينال  . ب

ن عنصــر الإجبــار أو الالتــزام مــن الدولــة هــو أو لمصــلحة طبقــة ضــعيفة في اتمــع أي أ اجتمــاعيلــك ــدف عليهــا وذ

العجز،الوفـاة، الشـيخوخة، البطالـة والمـرض، (ات الاجتماعيـةالتأمينـكافـة   التـأمينأساس التعاقد، ويشمل هذا النوع من 

  .1الإجباري للسيارات التأمينات الخاصة الإجبارية كالتأمينوبعض ) إصابات العمل

  :التأمينحسب معيار الغرض من . 2.3.1

هنــا علــى أســاس تجــاري أو بغــرض تحقيــق الــربح، وعــادة مــا يقــوم ــذا النــوع مــن  التــأمينويقــوم  :التجــاري التــأمين  . أ

هنا بحيث يغطي الخطر المـؤمن  التأمينبالاكتتاب، حيث يتم حساب قسط  التأمينشركات المساهمة وهيئات  التأمين

 .ليها مثل هذه الهيئاتالتي دف إة ونسبة الربح يمنه بجانب نسبة إضافية أخرى لتغطية الأعباء الإدارية أو الإضاف

                                                             

، مذكرة - CNMAدراسة حالةالصندوق الوطني للتعاون ألفلاحي  - التأمينواقع تسويق الخدمات في الشركات ): 2008-2007(فائزة بن عمروش، 1

  .48بومرداس، الجزائر، صاحمد بوقرة، ، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة غير منشورة ماجستير
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 إلى التـأمينهنـا علـى أسـاس أهـداف اجتماعيـة أي لا يهـدف هـذا النـوع مـن  التـأمينويقـوم  :الاجتماعي التأمين  . ب

حمايــة الطبقــات الضــعيفة في اتمــع مــن أخطــار يتعرضــون لهــا ولا دخــل لإرادــم في  إلىتحقيــق الــربح، ولكــن ــدف 

إجباريا، وغالبا ما تقوم بتنفيـذه  التأمينحدوثها ولا قدرة لهم على حماية أنفسهم منها، وعادة ما يفرض هذا النوع من 

 .1هيئات حكومية

  :الخسارة حسب معيار تحديد. 3.3.1

الـتي يصـعب تقـدير الخسـارة الماديـة الناتجـة عنهـا عنـد تحقـق مسـببات  التأمين أنواعوتشمل كافة : ات النقديةالتأمين  . أ

الخطــر المــؤمن منهــا، وذلــك لوجــود جانــب معنــوي نتيجــة تحقــق الخطــر، فنظــرا لصــعوبة القيــاس للأخطــار المعنويــة يتفــق 

، وتعد تأمينات الحياة من التأمينويتمثل ذلك في مبلغ  فعلامقدما على مبلغ لتعويض المستحق عند تحقيق هذا الخطر 

ــ بــرزأ ــةالتأمينــات الــتي ينطبــق عليهــا الاعتبــار الســابق لــذلك أطلــق عليهــا بالتأمين أي الــتي تقــدر فيهــا قيمــة  ،ات النقدي

 .الخسارة مقومة بالنقد مقدما والتي يجب تحملها بالكامل عند تحقق الخطر المؤمن منه

الــتي يسـهل فيهــا تحديـد الخسـارة الماديــة الفعليـة الناتجــة عـن تحقــق  التـأمينوتشـمل كافـة أنــواع  :الخســائرتأمينـات   . ب

فالتعويض هنا يتناسب مع الخسارة الفعلية  المختلفة،وينطبق ذلك على تأمينات الممتلكات بأنواعها  منه،الخطر المؤمن 

  .2التأمينالمحدد في وثيقة  التأمينوبحد أقصى مبلغ 

  :التأمين موضوعحسب معيار الخطر . 4.3.1

ات علـى الحيـاة مـن التأمينـ: يكون الخطر المؤمن منه متعلقا بشخص المـؤمن لـه ، ومـن أمثلتـه  :تأمينات الأشخاص  . أ

ــة، تأمينــات الحــوادث الشخصية شــخص أن يــؤمن ، ويمكــن للالعمــل إصــابات،المــرض، تأمينــات الشــيخوخة والبطال

 .نفسه وأولاده وزوجته

الســرقة،  ىعلــ التــأمين: يكــون الخطــر المــؤمن منــه أمــرا يتعلــق بمــال المــؤمن لــه، ومــن أمثلتهــا :الممتلكــاتتأمينــات   . ب

أو قـد تخـص الأثـاث والبضـاعة، كمـا قـد يكـون  ،عقـار كالبنايـات والمخـازن والمتـاجرالوالحريق والتلف التي قـد تخـص 

 .القروض التجاريةن قرض من الموضوع المؤمن عليه نقودا أو مجوهرات ثمينة أو قد يكو 

على الضرر الذي ينجم على مسؤولية الفرد اتجـاه الغـير، سـواء كـان  التأمينهنا يتم  :تأمينات المسؤولية المدنية  . ت

ــه أو جســده ــ ،الضــرر قــد أصــاب الغــير في مال مين المســؤولية لأصــحاب الســيارات والســفن والطــائرات، أومــن أهمهــا  ت

                                                             

  .18ص ،رجع سبق ذكرهالمإبراهيم علي إبراهيم عبد ربه،  1
  .49بن عمروش فائزة، المرجع سبق ذكره، ص2
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مين المســؤولية المدنيـة لأصــحاب أوكــذا تـ)، المقـاولونالصــيادلةالأطبـاء، (مين المســؤولية المدنيـة لأصــحاب المهـن الحــرة أوتـ

  .1العقارات

 التأمين أنواع:)1-2(الشكل رقم    

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

، كليـــة العلـــوم الاقتصـــادية وعلـــوم غـــير منشـــورة جســـتيرماتســـعير حـــوادث الســـيارات، مـــذكرة  نمذجـــة): 2015(زاد،صـــالحي شـــهر  : المصـــدر

  .10 ص،التسيير،جامعة فرحات عباس سطيف، الجزائر

 التأمين وعقد يةالتأمينالخدمة  عموميات حول. 2

يتمثل نشاطها الرئيسي في تقديم خدمات تأمينية للعملاء  ،ضمن الشركات الخدمية التأمينتصنف شركات 

فعقد  ،والقوانينمن والمؤمن له تحكمها التشريعات الباحثين عن الأمان ويكون ذلك عن طريق إبرام عقود تأمينية بين المؤ 

  .أداة تبين التزامات وحقوق الطرفين التأمين

  :التسويق والتسعير ،المفهوم: يةالتأمينالخدمة . 1.2

  :يةالتأمينمفهوم الخدمة . 1.1.2

لحامل الوثيقة  التأمينالخدمات التي تقدمها شركات " ية على أا التأمينتعرف الخدمة : يةالتأمينتعريف الخدمة   . أ

لحاملها في  التأمينية وما تمثله تلك الوثيقة من منفعة متمثلة بالحماية والأمان والاستقرار الذي تمنحه وثيقة التأمين

  1".تعويضه عن الخسارة المتحققة عن وقوع الخطر المؤمن ضده

                                                             

  .112ص  الجزائر، الطبعة الرابعة، ديوان المطبوعات الجامعية، ،الجزائري التأمينمدخل لدراسة قانون ): 2004(جديدي معراج، 1

 التأمين البري    

 التأمين البحري   

 التأمين الجوي    

 التأمين

المؤمن له         حسب العلاقة مع العميل أو   حسب المشرع الجزائري             

:التأمينات الغير المباشرة  

التأمين المشترك -  

إعادة التأمين -  

:التأمينات المباشرة  

تأمينات الأضرار -  

تأمينات الأشخاص -  
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ية هي عبارة عن المنفعة المتمثلة بالحماية والأمان والاستقرار الناتج التأمينمن هذا التعريف يمكن القول أن الخدمة 

  .عن تعويض الشركة للمؤمنين لهم من الأخطار المغطاة

ية في بعض خصائصها مع باقي الخدمات وتختلف في البعض التأمينتشترك الخدمة  :يةالتأمينخصائص الخدمة   . ب

  :الأخر وتتمثل خصائصها فيما يلي

  خدمة غير ملموسة يصعب الحكم عليها من خلال المعايير المطبقة على المنتجات المادية؛ التأمين خدمة •

 2ية خدمة غير قابلة للتخزين؛التأمينالخدمة  •

بتحديدها  التأمينلكن تقوم شركات  ،لا يحددها العرض والطلب ولا التكلفة التاريخية التأمينإن أسعار  •

كما هو الحال في   التأمينمنفردة أو مجتمعة في هيئة اتحادات وأحيانا تقوم الحكومات بفرضها على شركات 

 3ات الإجبارية؛التأمين

عتبر خدمات فورية وذلك لأا مرتبطة خدمة أجلة عكس باقي أنواع الخدمات الأخرى التي ت التأمين خدمة •

  بالخطر حيث إذا تحقق الخطر يستفيد المؤمن له؛ 

v  تمتد من عام  التأمينحيث عقود  التأمينية استمرار العلاقة بين العميل وشركات التأمينما يميز كذلك الخدمة

  4.حتى عشرين عام أو أكثر

شأا في ذلك شأن الشركات الأخرى غير  التأمينالتسويق وظيفة من وظائف شركة : يةالتأمينتسويق الخدمة . 2.1.2

ومنح التغطية  التأمينأا لا تتعامل بمبالغ مادية ملموسة وإنما تعتمد على تقديم الخدمات والحصول عليها كتحديد وثائق 

  5.تأمينية إزاء مسؤوليااومن جانب أخر فأا تبذل جهودا كبيرة للحصول على أغطية حماية  ،ية التأمين

ية بدراسة الأسواق قبل السعي لتقديم الخدمة وذلك للتعرف على حاجات ورغبات التأمينويهتم تسويق الخدمات 

لا يختلف  التأمينإضافة لذلك فإن التسويق في  ،التأمينالأفراد واتمعات وما يحرك هذه الرغبات مثل دوافع الاشتراك في 

عن تسويق السلع، وذلك من حيث تقديم خدمة تأمين جيدة للعملاء الملائمين في الوقت والمكان المناسب بالثمن 

  :ية لا يخرج التسويق عن نطاق مقوماته الأربع والمتمثلة فيالتأمينفي حالة تسويق  الخدمات  ،المعقول

v التعرف الكامل على العميل؛  
                                                                                                                                                                                                          

  .200شقيري نوري موسى، المرجع سبق ذكره، ص  ،أسامة عزمي سلام 1
  .101، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ص التأمينتسويق خدمات ): 2013(، وآخرونراج هواري مع 2
  .208أسامة عزمي سلام، شقيري نوري موسى، المرجع سبق ذكره، ص  3

دراسة تطبيقية للشركة الجزائرية (ات الجزائرية، التأمينوأثرها على الطلب في سوق  التأمينتقييم جودة خدمات شركات ): 2014-2013 ( ،برغوتي وليد4

  .38 ص الجزائر، ،وعلوم التسيير، جامعة الحاج لخضر باتنة، العلوم الاقتصادية ، كليةاجستيرم، مذكرة )"saaللتأمينات
  . 151ص ، ، المرجع سبق ذكرهوآخرونيوسف حجيم الطائي  5
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v تقديم الخدمة التي تلائمه؛ 

v توصيل الخدمة بأقل تكلفة؛ 

v 1.تحقيق الكفاية في القيام بالوظائف التسويقية 

، إذ عليهم أن يعرفوا التأمينإن عملية وضع الأسعار من أصعب ما يواجه مكتتبي : يةالتأمينتسعير الخدمة . 3.1.2

مسبقا مقدار الخسارة المتوقعة والمحتملة من تحقق كل خطر على حدة وهذه الخسائر يغطيها ما يعرف بالقسط الصافي  

وإذا أضيف لهذا القسط مجموعة من الإضافات كالمصروفات الإدارية والعمومية ونسبة معينة للربح وغيره من الإضافات 

  .نظير حمايتها له من الخطر المؤمن ضده التأمينهو المبلغ الذي يدفعه حامل الوثيقة إلى شركة نتج عنه القسط التجاري، و 

ية، فإذا  التأمينهي عملية تحديد السعر المناسب للخدمة  التأمينلذلك فإن من أهم المشاكل الشائعة بين شركات 

صلة لتغطية الخسائر المتحققة عن الأخطار كان السعر منخفضا وأقل من اللازم فان ذلك يعني عدم كفاية الأقساط المح

المؤمن عليها وإذا كان تقدير السعر أكبر من اللازم فإنه يخشى من تحول جمهور المؤمن لهم من هذه الشركة إلى شركة 

أخرى تعرض سعر أقل، ويلاحظ أنه في كلا الحالتين القسط المرتفع والقسط المنخفض سيؤدي ذلك إلى عدم إمكانية 

ات، لذا فإنه من المفيد في هذا اال أن نتعرف على بعض طرق تسعير الخدمة التأمينفي سوق  التأمينشركة استمرار 

  .يةالتأمين

تعتمد هذه الطريقة أساسا على التسعير الذاتي لكل خطر على حدا، حيث يتم تسعير  : ألتحكيميطريقة التسعير   . أ

كل خطر على أساس صفاته الخاصة مستقلا عن أي صنف مقرر أو أية جداول خاصة أو أية صيغ فهي تعتمد على 

  . التأمينالخبرة الشخصية لشركة 

د عليه واضع السعر وإنما تستخدم في حالة ولا يمكن القول بأن هذه الطريقة خالية من أي أساس علمي يعتم

وجود إحصائيات خام لغرض تقدير السعر لذلك الخطر نظرا لكون هذه الطريقة تعتمد على التقدير الشخصي الذي 

  .غالبا ما يتطلب الدقة في التقدير

أو طبقات  تعرف هذه الطريقة بالتسعير الشامل للطبقات حيث تقسم الأخطار إلى أقسام : طريقة دليل السعر  . ب

موعة   التأمينحسب الصفات الرئيسية لكل قسم، ثم ينظم دليل أسعار لكل قسم من تلك الأقسام ليبين سعر 

  . الأخطار المتشاة الواردة في الدليل

بموجب هذه الطريقة  التأمينتقوم شركة  :طريقة التسعير حسب الصفات الخاصة أو طريقة التعريف المعدلة  . ت

 : ة الوثائق في الفروع الواحدة على أساس أمور عدة هيبالتفرقة بين حمل

                                                             

  .35برغوتي وليد، المرجع سبق ذكره، ص  1
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v الخبرة السابقة لحامل الوثيقة مع الشركة؛  

v  مقدار الخسارة والمصروفات التي أنفقتها الشركة؛ 

v  حجم القيم المعرضة للخطر عند المؤمن لهم؛ 

v  التأمينطبيعة الشيء موضوع. 

من فترة  التأمينبموجب هذه الطريقة تعدل من حين لآخر الخبرة التي تظهر لشركة  التأمينوعليه فإن أسعار 

  :ويتم تعديل الأسعار بإحدى الطرق التالية، لأخرى

v تعتمد هذه الطريقة على الصفات النمطية لشخصية المؤمن له حسب صفات : طريقة الجداول الخاصة

ض في هذا السعر بوضع الدرجات المحددة لكل عامل معينة ويحدد السعر الأساس طبقا للارتفاع أو الانخفا

  .سواء كانت درجات سالبة أو موجبة

إن هذه الجداول تتضمن إمكانية التغير الطبيعي لحامل الوثيقة، ويمكن وضع جداول للعناصر المتجانسة 

 .الخطر لإمكانية مقارنة الأخطار المستقبلية مع بعضها البعض كما أا توضح العوامل المستمرة لتحقق

وتمتاز هذه الطريقة بكوا ملائمة لأي عدد من حملة الوثائق في حين لا يمكن تطبيق طرق التسعير 

حسب الصفات الخاصة الأخرى إلا على عدد كبير منهم وتستخدم هذه الطريقة في معظم تأمينات الحريق 

  .وتأمينات المسؤولية المدنية للسيارات

v لشامل للطبقة بموجب هذه الطريقة يعتمد على الخبرة الماضية للمؤمن له إن السعر ا: طريقة الخبرة الخاصة

والذي عن طريقه يتم تعديل الأسعار للمستقبل ولذلك فهي تعرف بطريقة التسعير حسب الخبرة، كما أن 

درجة تعديل السعر المقدر تعتمد على أهمية حجم البيانات للتجربة مع المؤمن لهم،  ولذلك فإن عنصر الثقة 

  .دد الانحراف المباشر في حجم العينة حيث أنه من النادر أن تكون عينة المؤمن لهم محددة بدرجة مطلقةيح

ونظرا لاعتماد هذه الطريقة على الخبرة السابقة للخسائر لكل مؤمن له على حدا مما يؤدي إلى صعوبة تطبيقها 

ات الأخطار الكبيرة الحجم وتأمينات إصابات ، لذا فإا تستخدم في تأمينالتأمينبصورة عامة على جميع أنواع 

  .العمل في المصانع الكبيرة على وجه الخصوص

v تستخدم هذه الطريقة عند تعديل السعر الشامل للفئة لكي يعكس دقة سعر : طريقة التسعير بأثر رجعي

الخبرة الفعلية العينة خلال مدة الوثيقة ويتم حساب السعر بموجب هذه الطريقة في اية مدة الوثيقة وحسب 

مساويا للخسارة الفعلية  التأمينللشركة تجاه المؤمن له، وعليه فإنه من الناحية النظرية البحثة يكون قسط 

  .خلال السنة مضافا إليها المصروفات بأنواعها المختلفة إضافة إلى نسبة الأرباح التي تحددها الشركة
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لوثيقة بتحصيل القسط في ضوء الخبرة الخاصة بحامل تقوم عند بداية مدة ا التأمينأما عمليا فإن شركة 

الوثيقة ثم تقوم بإعادة حساب القسط في اية مدة الوثيقة على أساس الخبرة السابقة والخاصة بحامل الوثيقة ثم 

  1.إعادته إليه أو مطالبته بالفرق في حدود الحدين الأعلى والأدنى للقسط

  :يةالتأمينالجودة في الخدمات . 2.2

ات الذي تتميز خدماته بخصوصيات   التأمينلقد أصبحت الجودة هاجس كل القطاعات بما في ذلك قطاع 

اعتماد الجودة كركيزة تنافسية لمواجهة المنافسين،  لذا فإن إدخال مفهوم الجودة في القطاع  التأمينتفرض على شركات 

لعملاء باعتبارهم أصبحوا ينظرون للخدمات المميزة بالتميز عن منافسيها وتقديم أحسن إشباع ل التأمينيسمح لشركة 

، وجودة الخدمة هي معيار لدرجة تطابق الأداء التأمينوذات الجودة على أا أساس ومعيار المفاضلة بين مختلف شركات 

  . الفعلي للخدمة مع توقعات العملاء من هذه الخدمة

  :الخدمة نجد ومن بين المعايير التي يستند إليها العملاء لتقييم جودة

vبمعنى تقديم الخدمة وفقا للوعود المقدمة سلفا؛: مستوى أو درجة المصداقية في الأداء  

vفيما يخص مهارة الأعوان المكلفين بتقديم الخدمة للعملاء؛: سرعة الاستجابة 

vأي إمداد العميل بالمعلومات التي يحتاجها ومخاطبته بالغة التي يفهمها؛:مستوى الاتصال 

vويتعلق بكل النواحي المادية الملموسة من تسهيلات وتجهيزات تساهم في تسهيل تقديم الخدمة : المادي الدعم

 :على النقاط التالية التأمينللعميل، ويعتمد تطور جودة الخدمات في شركات 

vا لزيادة المردودية وتخفيف الضغط الممارس من طرف المنافسين وسياسة اا على تنويع منتجالتنويع مدى قدر

ترتكز على احتياجات السوق وإمكانيات المؤسسة وخياراا الاستراتيجية مع حساب التكاليف والمردودية 

 المرتقبة؛

v ا على الإبداع والابتكار الذي أصبح ضرورة تفرضها التطورات من جهة، والمنافسة من جهةمدى قدر

 2.أخرى

 :التأمينعقد . 3.2

من العقود التي نضمها القانون ليبين التزامات كل من المؤمن والمؤمن له فهو أداة لحماية حقوقهما،   التأمين عقد

  .كما أن له خصائص تميزه عن غيره من العقود

                                                             

.212 -208ص ص  ،المرجع سبق ذكره ،شقيرى نوري موسى سامة عزمي سلام،أ 1 
ص  ص كنوز المعرفة العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ، الطبعة الأولى، دارالتأمينتسويق خدمات ):2013(، خرونوآمعراج هواري، جهاد بو عزوز  2

202-203.  
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  :وخصائصه التأمينتعريف عقد .1.3.2

  :التأمينتعريف عقد   . أ

v  من  التأمينهو كسائر العقود يجب أن يتوفر فيه الإيجاب والقبول والإيجاب يتحقق عند تعبئة طلب  التأمينعقد

قبل المؤمن له والقبول يأتي عند قبول المؤمن لطلب المؤمن له وبذلك يتم إصدار العقد ويمكن أن يتم العقد القانوني 

 أن يتم ذلك عن طريق التأمينيد جرى العرف السابق في أي صورة من صور التعاقد ولكن لإثبات هذا الضمان فق

  1.التأمينأو عقد  التأمينوثيقة 

v  عقد  التأمينمن القانون المدني على أن  619فقد نصت المادة  التأمينوقد أعطى المشرع الجزائري تعريفا لعقود

ه مبلغا من المال أو إيراد لصالح التأمينيلتزم بمقتضاه المؤمن أن يؤدي إلى المؤمن له أو إلى المستفيد الذي اشترط 

مرتب أو أي عوض مالي أخر في حالة وقوع الحادث أو تحقق الخطر المبين في العقد وذلك مقابل قسط أو أي 

  .2دفعة مالية أخرى يؤديها المؤمن له للمؤمن

  :3وتتمثل في: التأمينخصائص عقد   . ب

v لانعقاده تراضي الطرفين أي هو العقد الذي العقد الرضائي يقصد به هو ذلك العقد الذي يكفي : عقد رضائي

 .يكون فيه الإيجاب والقبول

v  العقد الملزم هو العقد الذي ينشا عنه التزامات متقابلة في ذمة كل من المتعاقدين، حيث يلتزم المؤمن : عقد ملزم

ؤمن بدفع التعويض في حسب الاتفاق الزمني المتفق عليه عند التعاقد وبالمقابل يلتزم الم التأمينله بدفع أقساط 

 .حالة وقوع الخطر المؤمن منه والمبين في العقد

v العقد الاحتمالي هو العقد الذي لا يستطيع أي من طرفيه تحديد المنفعة التي سيحصل عليها : عقد احتمالي

 عند التعاقد حيث لا يمكن تحديدها إلا عند تحقق الخطر، حيث إذا لم يتحقق الحادث يخسر المؤمن له قيمة

وكسب المؤمن له مبلغا اكبر من مبلغ القسط الذي يلتزم  التأمينالقسط وإذا تحقق الحادث خسر المؤمن مبلغ 

 .التأمينبه، أي أن احتمال الكسب والخسارة أمر محقق لطرفي عقد 

                                                             

  .63 وإدارة الخطر بين النظرية والتطبيق، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،ص التأمين):2008(سعيد جمعة عقل،   حربي محمد عريقات،1
كلية العلوم الاقتصادية التجارية   غير منشورة، ، مذكرة ماسترالتأميننظام المحاسبة وطبيعة العمل المالي والمحاسبي في شركات ):2013/2014( ،يحياوي سفيان 2

  .  22البويرة، الجزائر، ص  ،كلى محند الحاجأوعلوم التسيير، جامعة العقيد 
  .29-26ص الإسلامي والتنمية الاقتصادية والاجتماعية، الطبعة الأولى، دار أسامة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ص التأمين):2008(كريمة عيد عمران، 3
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v فالمؤمن يأخذ القسط والمؤمن  ،عقد معاوضة يقصد به أن يأخذ كل من طرفيه مقابلا لما أعطاه: عقد معاوضة

إذا تحقق الخطر ويرى الفقهاء أن تحمل المؤمن لتبعة الخطر بالإضافة إلى الأمان والطمأنينة  التأمينه يأخذ مبلغ ل

 .التأمينالتي يحصل عليها المؤمن له هي المقابل وليس مبلغ 

v ث حي التأمينالعقد الزمني هو العقد الذي يكون فيه الزمن عنصرا جوهريا والأمر كذلك في عقد : عقد زمني

وكذلك فان المؤمن له ملتزم بسداد أقساط في مواعيد محددة، . يلتزم المؤمن بتحمل تبعة الخطر خلال مدة محدودة

بعد سريانه فان أثار هذا الفسخ لا تكون بأثر رجعي حيث يتقاضى المؤمن له جزءا  التأمينوإذا تم فسخ عقد 

المتفق عليها يحصل المؤمن على الأقساط من  التأمينمن القسط عن المدة ما بين تاريخ الفسخ حتى اية مدة 

 .تاريخ سريان العقد حتى تاريخ الفسخ

v عقد الإذعان هو العقد الذي يكون فيه طرف قوي يملي شروطه على الطرف الأخر وحيث أن : عقد إذعان

إلا أن ينزل على  مينالتأويعرضه على الجمهور ولا يملك طالب ) التأمينشركة (يقوم بإعداده المؤمن  التأمينعقد 

هذه الشروط أو أغلبها، لكن التشريعات في جميع الدول تحرص على الحفاظ على حق المؤمن له من أي تعسف 

  .الذي يقوم بتسويقه التأمينيمكن أن يحققه المؤمن نتيجة استخدامه لنموذج عقد 

  :لكل عقد تأمين العناصر الأساسية التالية: التأمينعناصر عقد . 2.3.2

يعرف الخطر بأنه ذلك الحادث الاحتمالي الذي لا يرجع تحققه إلى محض إرادة الطرفين وخاصة المؤمن له : الخطر  . أ

على الزواج  التأمينالخطر يمكن أن يكون حادث مؤلم كما يمكن ان يكون حادث سعيد ك التأمينومن وجهة نظر 

ينبغي  التأمينين اي معنى ولكي يكون الخطر قابل وبزواله لا يصبح للتام التأمينفالخطر هو أساس . لتوفير المهر

  :وجوبا توفر الشروط التالية

v  أن يكون الخطر محتمل الوقوع مستقبلا فاحتمالية الخطر تقضي أن لا يكون وقوعه مستحيلا كما لا يكون

 ؛على خطر قد وقع التأمينمؤكدا إضافة إلى احتمال وقوعه مستقبلا إذا لا يصح 

v قلا عن إرادة الطرفين يجب أن لا يتحقق الخطر بإرادة المؤمن أو المؤمن له لأنه يقوم أن يكون الحادث مست

إلى وسيلة يتخذها  التأمينعلى عنصر الصدف والاحتمال وأي تدخل لطرفي العقد في تحقيق الخطر يحول 

 ؛المؤمن له خاصة كوسيلة للكسب غير المشروع

v ا والآداب والنظام  أن يكون الخطر المؤمن منه مشروعا ونعني بذلك أن لا يكون منافيا للقوانين المعمول

 ؛على السلع المهربة أو الممنوعات التأمينالعام ك
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v  أن تكون الخسارة الناتجة عن الخطر محددة وقابلة للقياس بمعنى أن تكون الخسارة التي لحقت بالمؤمن له قابلة

  1.يا وعلى أساس القيمة الحقيقيةللتقييم مال

عند تحقق  التأمينوهما المؤمن والمؤمن له وفي بعض الأحيان المستفيد وهو الشخص الذي يستحق مبلغ : طرفا التعاقد  . ب

 .الخطر

كاملة وهي تبرهن على وجود عقد   التأمينوهي المستند الذي يحتوي بيانات ): التأمينبوليصة ( التأمينوثيقة   . ت

بتوفر المعلومات الأساسية والتي يعرفها المؤمن له ويكون ملزم بنقلها إلى الطرف  التأمينيتم إصدار وثيقة . التأمين

نموذج يعده المؤمن  التأمينوطلب  التأمينبكل دقة ويكون ذلك من خلال تعبئة نموذج خاص طلب ) المؤمن(الآخر 

وبناءا على هذه المعلومات يكون قراره بقبول أو رفض  ليتضمن كافة المعلومات الأساسية والجوهرية ومن وجهة نظره

 .العملية أو قبولها بشروط خاصة

هو المبلغ الذي يدفعه المؤمن له للمؤمن مقابل تحمل هذا الأخير تبعة الخطر المؤمن عليه ويسمى هذا : التأمينقسط   . ث

التعاوني بالاشتراك وقد يدفع  مينالتأالتجاري بالقسط الثابت في حين يسمى في شركات  التأمينالقسط في شركات 

هذا القسط مرة واحدة عند إبرام العقد ويسمى في هذه الحالة بالقسط الواحد، كما قد يتجزأ إلى دفعات دورية 

 .وخاصة في حالة العقود القابلة للتجديد) سنوية ،نصف سنوية ،ربع سنوية ،شهرية(

دة لبدء سريان العقد وهي الفترة المحد التأمينتتضمن الفترة الزمنية التي يسري خلالها  التأمينكل عقود : التأمين مدة . ج

 التأمينفإنه لا يحق للمؤمن له المطالبة بمبلغ  التأمينفإذا وقع الخطر وتحققت الخسارة في وقت عدم سريان . هئوانتها

تملة خلال الفترة المحددة فإن المؤمن له عنده أو قيمة التعويضات وعلى غير ذلك إذا وقع الخطر وتحققت الخسارة المح

 ،يةالتأمينالحق بالمطالبة بالتعويضات حتى وإن ظل أثر وقوع الخطر مستمرا إلى فترة زمنية انتهى خلالها سريان التغطية 

ية بسنة  ينالتأموفي الغالب ما تغطى العملية . ووثيقته التأمينتلتزم بدفع تعويضات بناءا على عقد  التأمينفأن شركة 

ففي الغالب ما ) طويل الأجل(أما في تأمين الحياة . كاملة خصوصا في تأمين الممتلكات والأخطار التي تتعرض لها

ية قصيرة جدا تصل إلى مجرد رحلة التأمينسنة، وفي حالة معينة تكون الفترة  30إلى  20ية بحوالي  التأمينتغطي الفترة 

خاطر التي تتعرض لها البضاعة المنقولة جوا أو بحرا أو برا خلال فترة الرحلة فقط جوية أو بحرية أو برية حيث تغطى الم

 .وهذا الحال يسري على الأشخاص والممتلكات التي تكون بصحبة الأشخاص

                                                             

  .101ص  ،المرجع سبق ذكره ،معراج هواري وآخرون 1
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الحوادث قبل المؤمن له في تامين الحياة و وهو المبلغ الذي يلتزم به المؤمن مقابل دفع الأقساط من  :التأمينمبلغ  . ح

يدفع هذا المبلغ دون إنقاص أو  التأمينبوضوح طبقا لاتفاق الطرفين وبمقتضى عقد  التأمينيحدد مبلغ الشخصية 

  .زيادة بمجرد وقوع الخطر المؤمن منه

  هم منتجاتهأفي الجزائر و  التأمين. 3

 :في الجزائر التأمينمراحل تطور قطاع  .1.3

إلى يومنــا هــذا، فبعــد أن كــان يخضــع للقــوانين الفرنســـية  الاستقلالفي الجزائــر تحــولات مســتمرة منــذ  التأمينعــرف        

، والتي الاستقلال، تم وضـــع أولى القـــوانين الخاصـــة بـــالجزائر عقـــب الاستعماريةكانـــت تحكمـــه وتســـيره خـــلال الفـــترة  الـــتي

 يير الـذيل منها التغكس  متتالية تعكة مراحل بعد التأمينعية الفرنسية وقد مر خصيصا لتحل محل النصوص التشري جاءت

 .الاستقلالثم مرحلة  الاستعماريةبالمرحلة  ا، بدءالتأمينقطاع  طرأ على

مــن خــلال  ،لخدمــة مصــالح المعمــرين الاســتعماريفي الجزائــر خــلال العهــد  التــأمينظهــر  :الاســتعمارية المرحلــة. 1.1.3

علـى  التـأمينالمـوارد المنجميـة والزراعـة وحـوادث المـرور و  اسـتغلالن تتماشى وأهدافهم، كتلك المترتبة عتأمين الأخطار التي 

الذي  1930 جويلية 13ية خاضعة للنصوص الفرنسية الموضوعة آنذاك وأهمها قانون التأمينالحياة، وقد كانت العمليات 

في الجزائــر خــلال  التــأمينيلخــص الجــدول التـالي أهــم القــوانين الــتي نظمـت و ، 1التــأمينيعـدمن أقــدم القــوانين المنظمــة لعقـد 

  :الاستعماريةالمرحلة 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
1BoualemTafiani, (1988): Les assurances en Algérie: étude pour une meilleure contribution à la stratégie de 

développement, édition ENAP, Alger, p25. 
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 .الاستعماريةخلال المرحلة في الجزائر  يالتأمينالقوانين المنظمة للنشاط  أهم ):1- 2(جدول رقمال

  المضمون  التاريخ  النوع

  .البرية التأمينتنظيم عقود   13/07/1980  قانون

ا، وتثبيــت طريقــة الحســاب ووضــع الأرصــدة ــوتنظيم قانو التــأمينتوحيــد مراقبــة الدولــة لكــل شــركات   14/06/1984  قانون

  .وصلاحيات إدارة المراقبــة

  .التأمينالمفروضة على شركات  والاحتياطاتالضمانات   17/08/1941  مرسوم

  .الأجنبية داخل الجزائر التأمينشركات  اعتمادشروط   19/08/1941  مرسوم

  .التأمينشركات  اختصاصبعد أن كانت من  الاجتماعيمنح حوادث العمل لصندوق الضمان   04/10/1945  أمر

  .واس الوطني للتأمينــات التأمينشركة تأمين وإنشاء الصندوق المركزي لإعادة  32تأميم   25/05/1946  قانون

  .إلزامية تأمين المسؤولية المدنية لمالكي السيارات  27/02/1958  قانون

حالة دراســــة(الدوليـــــة،لـــــي القــــرارات وفـــــق معــــايير الإبـــــلاغ الما اتخــــاذفي  التــــأميندور محاســـبة شــــركات ):2014(، طبايبيــــة ســــليمة :المصــــدر

ص ســطيف،الجزائر، فرحـات عبـاس ،جامعةوعلـوم التسـيير الاقتصـاديةكليـة العلـوم ،  غـير منشـورةأطروحـة دكتـوراه ، )مينأالشـركات الجزائريـة للتـ

234. 

نظـرا لوجـود فـراغ  الاقتصـاديةعمدت الجزائر لتطبيق القوانين الفرنسية على جميع القطاعـات : الاستقلال مرحلة. 2.1.3

هــذه الوضــعية إلى غايــة إصــدار قــوانين خاصــة بــالجزائر، وللــتمكن مــن تتبــع أهــم  واســتمرتمباشــرة،  اســتقلالهاقــانوني بعــد 

بالمرحلـة  عمدنا لتقسيم هذه المرحلة إلى مراحل متتاليـة تعكـس التغـيرات الحاصـلة، بـدء التأمينالتطورات الحاصلة في قطاع 

 .التأمينيثم مرحلة ما قبل الإصلاحات، وصولا إلى مرحلة تحرير السوق  الانتقالية

تمـارس مـن قبـل  التـأمينكانـت عمليـات   الاسـتقلالغـداة : 1979إلـى سـنة  1962 من سنة الانتقاليةالمرحلة   . أ

، وقــد سمــح غيــاب الإطــارات والتشــريعات الخاصــة بــالجزائر للشــركات 1كلهــا خاضــعة للرقابــة شــركات فرنســية وكانــت

ات التي تحقـق مـن ورائهـا أربـاح وعوائـد، وإعـادة تـأمين أنشـطتها في شـركات فرنسـية التأمينالأجنبية بأن تكتفي فقط ب

 1963جــوان  08مــن خــلال إصــدار القانـــون المــؤرخ في  هــذا القطــاعمتخصصــة، الأمــر الــذي دفــع الجزائــر لتطهــير 

علــى جميــع  التــأمين الــتي تنشــط بــالجزائر، وإلزاميــة إعــادة التــأمين والمتعلــق بالشــروط والضــمانات الــتي تقــدمها شــركات

مـن العـلاوات %10وبالتنازل لها عن  التأمينالعمليات المنجزة في الجزائر، ومنحها إلى الشركةالجزائرية للتأمين وإعادة 

                                                             
1BoualemTafiani, op.cit, p 28. 
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مـن وزارة الماليـة حـتى تـتمكن  الاعتمـادتقـديم ضـمانات مسـبقة وطلـب  علـى التـأمينوإجبـار شـركات ، 1والاشتراكات

 .منها الشركة الجزائرية للتأمين شركة 17 اعتمادمن مواصلة نشاطها في الجزائر، وقد تم 

عقب إصدار هذا القانون توقفت العديد من الشركات الأجنبية عن ممارسة نشاطها في الجزائر، وترتب عـن رحيلهـا 

لهـم والمسـتفيدين مـن العقـود، خاصـة تلـك المتعلقـة بتأمينـات السـيارات العالقـة تجـاه المـؤمن  الالتزامـاتبقاء العديـد مـن 

 .بتسيير هذه الملفات التأمينوقد كلفت الشركة الجزائرية للتأمين وإعادة  ،وحوادث العمل

مركزي موجه يقوم على أسـاس الصـناعات  اقتصادتنموية سمحت بخلق  استراتيجيةالجزائر  اتبعت، 1966من سنة  ابتداءا

يـة وتـأميم الشـركات التأمين كـل العمليـات  احتكـار 1966أفريـل  27ة، وقـد قـررت الدولـة بموجـب الأمـر الصـادر في الثقيلـ

سياسـة  1973كمـا تبنـت السـلطات الجزائريـة سـنة .بواسطة الشـركات الوطنيـة التأمينجميع عمليات  واستغلال ،الأجنبية

  :، حيث كانتالتأمينشركةوطنية متخصصة في عدد محدد من أنواع  ل، وهذا بجعالتأمينإعادة تنظيم قطاع 

،النقــل والانفجاركالحريق في الأخطــار الصــناعية متخصصــة (CAAR)التــأمينالشــركة الجزائريــة للتــأمين وإعــادة  •

 .البحري والجوي

الشـركات الوطنيـة تلتـزم مين المخـاطر الـتي مجـال تخصصـهاكان في إعـادة تـأ(CCR)التـأمينالشركة المركزية لإعادة  •

 .بالتنازل عنها، حيث تحتفظ بجزء من المخاطر وسند تأمين الأجزاء المتبقية إلى شركات أجنبية

 .تؤمن أخطار السيارات، تأمينات الأشخاص (SAA)الشركة الجزائرية للتأمين •

وكـذلك إطـار عمـل  ،العمومية التأمينبتنظـيم العلاقـات بـين مختلـف شـركات  1975لقد قام المشـرع الجزائـري في سـنة 

  .الاستقلاليةكل شركة وتطبيق مبدأ 

 1980أوت  09وضـع المشـرع الجزائـري في  :1994إلـى سـنة  1980مـن سـنة مـا قبـل الإصـلاحاتمرحلة   . ب

ــــات الخاصــــة ب ــــنظم كــــل العملي ــــانون ي ــــأمينق ــــات الموجــــودةبين كــــل الشــــركات الت ــــات  واحتكــــار، والعلاق ــــة لعملي الدول

ات الإجباريـة مـن خـلال إلـزام الهيئــات التأمينـمن ورقابة الدولة عليها وإنشـاء عـدد التأمين،كما يتضمنكل أنواع التأمين

ـــاولين  بالاكتتــابالعموميـــة العقاريـــة  في تأمينـــات الحريـــق وأضـــرار الميـــاه، إلى جانـــــب إلـــــزام المهندســــــين والمعمـــــاريين والمقــ

 .2في تأمينـــات المســـؤولية المدنيــــة الحرفية بالاكتتابطـــبي وأعضــــاء الشـــبه ال

                                                             
1
Oubaziz said, (2012) : les réformes institutionnelles dans le secteur des assurances, mémoire de magister, faculté des 

sciences économiques ,commerciales et des sciences de gestion, université mouloud Mammeri ,tizi-ouzou, Algérie,p96. 
2BoualemTafiani, op.cit, p 100. 
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، وفي هـذا الإطار تمت التأمينبإعادة هيكلة جميع الشركات الوطنية بما فيها شـركات  1982قامت السلطات في سنة 

ونتجـت عنهـا شـركة جديــدة هــي الشــركة الجزائريـةلتأمينــات النقــل  التأمينإعادة هيكلة الشركة الجزائريـة للتـأمين وإعـادة 

  .والمتخصصـة في تأمينـات النقـل الـبري والبحـري والجوي 1985 لأفري 30بموجـب المرسـوم الصـادر بتـاريخ 

لتـــتمكن مــن تعـــديل قانوـــا الأساســـي  تم حيـــث التــأمين، تم إلغــاء التخصــص بالنســبة لشـــركات 1990أمــا في ســنة 

  .وبكل حرية التأمينممارسة جميع عمليات 

الحــر مــع مطلــع  الاقتصـادانتهجـت الجزائـر نظـام : إلى يومنا هـذا 1995من سنة التأمينقطاع مرحلة تحرير . 3.1.3

الذي جعل  1995 جانفي 25في  95/07يتمتـع بـأكثر حريـة في عملياتـه،فقد صدر قانون  التأمينالتسـعينات فأصـبح 

 :ات مغطى برأس مال خاص سواء كان وطنيا أو أجنبيا وقد نص على ما يليالتأمينقطاع 

 .يدعى اس الوطني للتأمينات ويترأسه الوزير المكلف بالمالية استشاريإحداث جهاز  •

طـرف وزيـر الماليـة بعـد  مـن باعتمادإمكانيـة إنشـاء شـركات تـأمين مـن طـرف المسـتثمرين، وتكـون هـذه الممارسـة  •

 .الس الوطني للتأمينات استشارة

تنمية شبكـة التوزيع وتحسين نوعية الخدمات وظهور وسـطاء في الميـدان علـى شـكل وكيـل عـام أوسمسـار، حيـث  •

من نفس المرسوم بأنه شخص طبيعي يمثـل شـركة أو عـدة  253أن المشرع الجزائري عرف الوكيل المعتمد في المادة 

 .هذه الصفة اعتمادهشركات للتأمين، بموجب عقد التعيين المتضمن 

علـــى أـــا تخضـــع في تكوينهـــا إلى القـــانون  215حيـــث نصـــت المـــادة  التـــأمينيـــد الشـــكل القـــانوني لشـــركات تحد •

 .الجزائري وتتخذ شكل شركة ذات أسهم أو ذات شكل تعاوني

الــتي تــنص علـــى أــا تعـــد جمعيـــة شــركات  254إمكانيـة تشــكيل التجمعــات المهنيـة الملائمــة وذلــك طبقــا للمـادة  •

 .التي يمثلها التأميننموذجي للتعبير المنظم للعلاقة بين الوكيل العام وشركة العقد ال التأمين

دون التقيـد  التـأمينحيـث فـتح مجـال المنافســة أمــام شــركات  ،التأمينهـذا القـانون هـدفا جديـدا لقطـاع  لقـد أعطـى        

في هــذا الميــدان، ممــا ســـاعد علـــى  للاستثمارمعين، كما أنـه مـنح الفرصـة للقطـاع الخـاص الجزائـري أو الأجنـبي  باختصاص

لتـــأمين وضـــمان الصـــادرات، الجزائريـــة للتأمينـات وشـركة لتراســـت الجزائـــر والشـــركة الجزائريـــة : ظهــور شــركات أخــرى منهـــا

تامـة،وبـذلك أضـحت شـركات  باستقلاليةإضافة إلى أن الشركات العاملـة في الميـدان والـتي أصـبحت تتمتـع البركة والأمان، 

 بتبــني شــركات التــأمينيالنشــاط  فــازدهرالجديـــدة  الاقتصــاديةتـــراهن بقـــوة للبحـــث علـــى منتجـــات توافـــق المعطيـــات  التــأمين

  .الزبونلغزو السوق وذلك بإغراء  استراتيجيات التأمين
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، 1995يوليــــو 15والموافــق لـــــ  1416صــفر عـــام  17والمـــؤرخ في  187-95ولقــد جـــاء المرســوم الرئاســـي رقــم        

أبريـــل  02والموقـع بتـونس في  التـأمينالمتعلـق بإنشـاء اللجنـة المغاربيـة للتـأمين وإعـادة  الاتفـاقوالذي يتضمن المصادقة على 

المغرب العربي،  لاتحادوالماليــة  بالاقتصاد، والــتي تــزاول نشــاطها تحــت إشــراف اللجنــة الوزاريــة المتخصصــة المكلفــة 1994

  .التأمينوهذه اللجنة تسعى إلى إنشاء سوق مغاربية موحدة للتأمين وإعادة 

والـذي  1995أكتــوبر  30والموافــق لـــــ  1416مــؤرخ في جمــادى الثانيــة  339-95وأصدر مرسوم تنفيـذي رقـم 

ـــــــــــــمن صــــــــــــــــــــــــــــلاحيات  ـــــــــــــــه وعملـــــــــــــــــــــــــــــهايتضـــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــه وتنظيمـــــــــــــ ــــــــــــــــــــــس الـــــــــــــــــــــــــــــوطني للتــــــــــــــــــــــــــــأمين وتكوين ــــ  .لــ

الموافـق  1416جمادى الثانية عـام  6والمؤرخ في  338-95كما عملت الجزائر على إصدار المرسوم التنفيذي رقم        

ــــ  -02م وحصـــرها، ولقـــد عـــدل بالمرســـوم التنفيـــذي رقـــ التـــأمينوالمتعلـــق بإعـــداد قائمـــة عمليـــات  ،1995أكتـــوبر  30لـ

  .2002سبتمبر  11الصادر في 293

الاسـتثمارات المتضـمنة إنشـاء المؤسسـة الإسـلامية لتأمين الاتفاقيـةعلـى  1996أبريـل  23ولقد صـادقت الجزائـر في 

  .144-96 رأسمالها بموجب المرسوم الرئاسي رقم الصادرات، وكذا الموافقة على مساهمتها في ائتمانو 

ـــ  1419رجــب  13كمــا تضــمن القــرار المــؤرخ في  ــة القانونيــة  1998نــوفمبر  03الموافــق لـــ إنشــاء كــل مــن اللجن

  .ولجنة حماية مصالح المؤمن عليهم والتعريفة التابعة للمجلس الوطني للتأمين وتشكيلتهما وتنظيمهما وعملهما

 29الموافـق لـــ  1425رجـب  13المؤرخة في ) 272-04؛ 270-04؛ 268-04(وجاءت المراسيم التنفيذية 

د كيفيات إعلان حالـة يعلى آثار الكوارث الطبيعية وتحد التأمينص الحوادث الطبيعية المغطاة بإلزامية يلتشخ 2004أوت

التقنيـة الناتجـة عـن تـأمين آثـار  الالتزامـات، وتوضـيح تـأمينالالكارثـة الطبيعيـة والبنـود النموذجيـة الواجـب إدراجهـا في عقـود 

والـذي تم فيـه تحديـد معـايير  2004أكتـوبر  31الموافـق لــــ 1425رمضـان  17الكوارث الطبيعيـة، وتبعـه القـرار المـؤرخ في 

  .التعريفة والتعريفات والإعفاءات المطبقة على الكوارث الطبيعية

فبرايـــر ســـنة  20المـــؤرخ في  04 -06بموجـــب القـــانون رقـــم  2006تعـــديلا ســـنة  07-95عـــرف القـــانون  ولقــد        

ــــــــــة علـــــــــــــــى شـــــــــــــــركات  ،عـــــــــــــــدل بمقتضـــــــــــــــاه أحكامـــــــــــــــا مختلفـــــــــــــــة 2006 ـــــ ـــــــــــــــا رقابـــــــــــــــة الدول ـــــــــــــــأمينمـــــــــــــــن أهمه  .الت

ص وذلـك وفقـا لتراخــي التـأمينوإعـادة  التـأمينكمـا عمـدت الدولـة لتحديـد كيفيـات وشـروط فـتح مكاتـب تمثيـل شـركات    

  .2007يناير  2الموافق لــ 1428محرم عام  9تمنح بقرار من الوزير المكلف بالمالية، وهذا من خلال القرار المؤرخ في 

والـذي يحـدد  ،2007مـاي 22الموافـق لـــ  1428جمـادى الأولى  5المؤرخ في  152-07لقد جاء المرسوم التنفيذي رقم 

كيفيـات   153-07منحه، كما تضمن المرسوم التنفيذي رقـم  ةوكيفي الاعتماد التأمينوإعادة  التأمينشروط منح شركات 

  .عن طريق البنوك والمؤسسات المالية وما شاها وبشركات التوزيع الأخرى التأمينوشروط توزيع منتجات 
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شـــروط  2007يوليـــو  14الموافـــق ل  1428المـــؤرخ في جمـــادى الثانيـــة  220-07وحـــدد المرســـوم التنفيـــذي رقـــم        

ــتم  التــأمينخــبراء ومحــافظي العواريــات وخــبراء  اعتمــاد عــن طريــق جمعيــة  اعتمــادهموشــروط ممارســة مهــامهم وشــطبهم، وي

  .التأمينشركات 

شروط وكيفيـات  2010أكتوبر  19والموافق لــ  1431القعدة  ذي 11حدد القرار المؤرخ في  ،2010وفي سنة         

المعتمــدة  التــأمينأو إعــادة  التــأمينلشــركات  التــأمينالأجانــب في عقــود أو تنــازلات إعــادة  التــأمينمشــاركة سماســرة إعــادة 

  .اتالتأمينوهي تخضع إلى لجنة الإشراف على  ،الأجنبية المعتمدة في الجزائر التأمينوفروع شركات 

 :في الجزائر التأمينسوق قطاع  مكونات. 2.3

ـدف ، تنشـط ضـمن إطـار قـانوني و التـأمينأو إعـادة  التـأمينالجزائريـة اكتتـاب وتنفيـذ عقـود  التـأمينتمارس شركات 

تغـير شـكل  07-95انطلاقا مـن قانـــون ـدث مستقبلا، و لتوفيــر الأمــان للمجتمع من خلال تعويـض الأخطـار التي قد تح

  :سوف نتعرف عليها فيما يلي تعاضديةركات عمومية، شركات تأمين خاصة و ، حيث أصبح يضم شالتأمينبنية قطاع و 

 :.متخصصةتقليدية و  أخرىحديثة و  حيث نجد مؤسسات عمومية :لمؤسسات العموميةا. 1.2.3

  :المؤسسات العمومية التقليدية  . أ

بموجـــب  1963جـــوان  08هـــذه الشـــركة في أنشـــأت :(CAAR)التـــأمينالشـــركة الجزائريـــة للتـــأمين وإعـــادة  •

مليـــار دينـــار ـــدف إلى ســـد الفـــراغ الـــذي تركتـــه الشـــركات الأجنبيـــة بعـــد مغـــادرة  27بـــرأس مـــال 63/ 197القـــانون 

قـوانين والـتي أقـرت لخطار الصناعية الكـبرى وبعـد ذلـك وطبقـا لمين الأأمختصة في ت1988كانت قبل سنة ،وقد  الجزائر

  ؛التأمينالمؤسسات أصبحت تمارس كل أنواع  استقلالية

ديســمبر  12ر بتــاريخ أنشـأت بعــد الاسـتقلال بمقتضــى قـرار الاعتمــاد الصـاد :(SAA)الشـركة الوطنيــة للتــأمين •

ـــة بنســـبة كانـــت شـــو  1963 مـــاي  27تم فيهـــا بعـــد تأميمهـــا في ، و %39ومصـــرية بنســـبة % 61ركة مختلطـــة، جزائري

مـــع ظهـــور قـــانون التخصـــيص و  1975مـــاي  21في ، و التـــأمينفي إطـــار احتكـــار الدولـــة لمختلـــف عمليـــات  1966

  .على الحياة التأميناحتكرت الشركة كل من  فرع السيارات، الأخطار البسيطة و 

سـنة ، ولقد قـدر رأسمالهـا  الاجتمـاعي في التأمينتؤمن إلى جانب الشركات الأخرى كل فروع هي الآن شركة مساهمة و 

   300أكثر من وحدة جهوية و  24مليار دينار جزائري، وهي تتكون من شبكة تجارية كبيرة حوالي 3.8ـ ب 2001
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علـى  التـأمينعلـى السـيارات،  التـأمينات التي تشغلها نجد التأمينموظف، من بين  5000تستخدم أكثر من وكالة، و 

تغطيـة المخــاطر الـتي تتعــرض لهـا المــزارع  الـذي يشــملالمخـاطر و المتعــدد  التـأمينالمخـاطر الـتي تتعلــق باسـتغلال الفلاحــة، 

الـــبرد، العاصـــفة، الفيضـــانات، الجليـــد، الـــثلج، الحريـــق، الانفجـــار، : المغطـــاة بـــالبيوت البلاســـتيكية مـــن الأضـــرار التاليـــة

 التـأمينالسـكن و علـى  التأمينضد آثار الكوارث الطبيعية،  التأمينالصواعق، سقوط الآلات أو أجهزة الملاحة الجوية، 

  .1لحوادث  الجسمانيةعلى الرعاية أثناء السفر ضد المخاطر أو ا

موميـــة تتمتـــع بالشخصـــية هـــي مؤسســة عو  1985أفريـــل30أنشـــأت في  : CAAT)( الشــركة الوطنيـــة للتـــأمين •

 :غرضها يتمثل فيالمعنوية والاستقلالية المالية، و 

ü ؛البحري التأمين عمليات 

ü ؛الجوي التأمين عمليات 

ü البري التأمين عمليات. 

ـــة للتـــأمين الشـــاملوبعـــد الإصـــلاحات الاقتصـــادية و  1989وفي  ـــت إلى الشـــركة الجزائري وأصـــبحت  إلغـــاء التخصـــص تحول

 05وكـالات، وتحـوز حاليـا علـى  10 ـ، لقـد بـدأت بـالتـأمينوشـرعت في ممارسـة مختلـف فـروع  ،مؤسسة عمومية اقتصادية

ــة، يبلــغ رأسمالهــا الاجتمــاعي  70أكثــر مــن فــروع و  ــار جزائــري، لقــد حــازت علــى  1,5وكال ــار دين مــن الحصــة % 18ملي

في تــأمين الحرائــق، % 18,65ات علــى النقــل، و نجــدها تســتحوذ علــى التأمينــهــي تعتــبر رائــدة في و  2005الســوقية في 

  .ةفي تأمين الأشخاص من الحصة السوقي% 12,04في تأمين السيارات، و% 15و

 :التأمينالمؤسسات المتخصصة في إعادة   . ب

عــود ملكيتهــا كليــا للقطــاع ت 1973أكتــوبر  01أنشــأت في  :(CCR)التــأمينالصــندوق المركــزي لإعــادة  •

فهـي تحـتفظ بجـزء مـن مـن المخـاطر الـتي تتخلـى عليهـا الشـركات الوطنيـة،  التـأمينكـان ينحصـر دورهـا في إعـادة و  ،العـام

ـــد تـــأمين الأجـــزاء الأخـــرى لـــدى شـــركات أجنبيـــة قـــادرة علـــى ضـــمن هـــذه المخـــاطر، في هـــذه المخـــاطر و  أفريـــل  30تعي

كــان غرضــها يتمثــل في القيــام بعمليــات لشــركة تتمتــع بالشخصــية المعنويــة والاســتقلال المــالي و أصــبحت هــذه ا 1985

بــدفع قــدراا علــى الحجــز  التــأمينأشــكالها، و المشــاركة في تنميــة الســوق الوطنيــة لإعــادة  علــى اخــتلاف التــأمينإعــادة 

التعـــاون الـــدولي مـــع مراعــــاة ة و تقنيـــة تحقـــق هـــذا التـــوازن، وتطــــوير المبـــادلات و الأساســــي التـــأمينطبقـــا لمبـــادئ إعـــادة 

  .الاختيارات الأساسية للبلاد

  :وهي ،وتساهم في رأسمال عدة شركات 2010ج في سنة .مليار د 10 ـقدر رأس مالها ب

                                                             

  .94- 93ص ص  لمرجع سبق ذكرها برغوتي وليد،1
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ü  ؛مقرها بلندن التأمينالشركة المتوسطية للتأمين وإعادة 

ü  التأمينالشركة الإفريقية لإعادةRE-AFRICA؛ومقرها نيجيريا 

ü  التأمينالشركة العربية لإعادةRE-ARABE ؛ومقرها بيروت بلبنان 

ü ؛مقرها بحيدر الجزائرو  التأمينإعادة مين و أشركة تروست للت 

ü  لقطاع المحروقات التأمينشركة CACH  ؛مقرها الجزائرو 

ü  شركةALGERIE EXPERTISE-EXAL مقرها الجزائرو. 

 :1هينجد أربع مؤسسات حديثة و : المؤسسات العمومية الحديثة  . ت

 06-96بموجـب الأمـر  1996جـانفي  10نشـأت في أ:(CAGEX)ت الشركة الجزائرية لضمان الصادرا •

تحديــد شــروط تســيير الأخطــار المغطــاة  تم حيــث 1969 جويليــة 02اعتمــدت في، و 2المتعلــق بتــأمين الموجــه للتصــدير

يعهـد تـأمين القـرض عنـد التصـدير إلى الشـركات ذات "بتأمين القرض عند التصـدير كيفياتـه، فحسـب هـذا الاعتمـاد 

 ."ضمان الصادراتسماة الشركة الجزائرية للتأمين و الأسهم الم

الشــركة في ضــمان تمويــل تتمثــل مهـام و  ،مليــون دج 450ج ليصـل حاليــا إلى د  250بـدأت برأسمــال اجتمــاعي قــدره 

تزويده بالمعلومـات الاقتصـادية القانونيـة، تسـتحوذ المؤسسـات العموميـة علـى أكـبر حصـة مـن الصـادرات الصادرات و 

الخدمات، أما المصدرين الخواص فيساهمون في إجمالي المواد الغذائية، معدات البناء و تشمل الصناعة، ، و %87بنسبة 

  .الألبسةو  ،تشمل المواد الغذائية، النسيجفقط، و % 13بنسبة  الصادرات

هــي مؤسســة عموميــة اقتصــادية ذات أســهم، أنشــأت في ديســمبر و :)(SGCIي شــركة ضــمان القــرض العقــار  •

تتمثــل مهــام الشــركة في تقــديم و  ،التــأمينمليــار دج بمســاهمة عــدة بنــوك إلى جانــب شــركات  1برأسمــال قــدره  1997

 3000ضمانات القروض الممنوحة من المؤسسـات الماليـة مـن أجـل الحصـول علـى عقـار، حققـت رقـم أعمـال قـدره 

  .2010ليون دينار سنة م

البقيـــة % 25ـبمســـاهمة الخزينــة بـــ 1998اعتمــدت في :AGCI)(الشــركة الجزائريـــة لضـــمان قــرض الاســـتثمار •

 المرتبطــة بقــروض الاســتثمار الموجهــة للمؤسســات الصــغيرة التــأمينمســاهمة مــن قبــل البنــوك العموميــة، تمــارس عمليــات 

 .مليار دج 2بـ لسهم يقدر رأسمالهاذات هي شركة والمتوسطة و 

                                                             

  .101-100بن عمروش فائزة، المرجع سبق ذكره، ص ص 1
  .03، العدد 1996جانفي  14والصادرة في  1996يناير  10الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية، المؤرخة في 2
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، وهـي شــركة ذات 2000 ســنةبـدأت نشـاطها و  1999نشـأت ســنة أ: (CACH)شـركة تـأمين المحروقــات •

الأخــرى كتــأمين محطــات  التــأمينتباشــر عمليــات تــأمين المحروقــات إلى جانــب فــروع دج و 1,8أســهم برأسمــال قــدره 

 .2010مليون دج خلال سنة 120قدره  حققت رقم أعمالوقد تصفية مياه البحر، 

  :المؤسسات الخاصة. 2.2.3

ـــ  . أ ـــأمينوهـــي في  1997أكتـــوبر  25أنشـــأت هـــذه الشـــركة في  :)(TrustAlegriaر شـــركة تروســـت الجزائ  الت

  :1مليون دولار مقسمة كمايلي 30قدره  ومكونة من أربع مساهمين برأسمال، التأمينإعادة و 

 ؛تروست البحرين%60 •

 ؛التأمينإعادة و  لشركة الجزائرية للتأمينا % 17,05 •

 ؛التأمينالشركة المركزية لإعادة %17,05 •

 .العامقطر للتأمين  %05 •

بنان، عدة فروع في عدة بلدان مثل تروست بالولايات المتحدةالأمريكية، لندن، ل الهمقر هذه الشركة في البحرين و و 

بعد تحصلها على قرار  التأمينإعادة و  التأمينبدأت تروست الجزائر في تطبيق عملية و ، ةالجزائر في حيدر اليمن، و 

 .1997نوفمبر  18الاعتماد من وزارة المالية بتاريخ 

 التأمينمليون دينار تختص في  500برأس مال  1998أوت  05في  أنشأت:A)2(الجزائرية للتأمينات  . ب

 .التأمينإعادةو 

ــأمين و   . ت ــأمينإعــادة الشــركة الدوليــة للت  التــأمينلتباشــر عمليــات  1998أوت 05اعتمــدت في  :CIAR)( الت

 .وكيلا 25تضم مليون دج، و 450 ـخاص جزائري قدر ببرأسمال  التأمينإعادة و 

ــر  . ث أغلبيــة أجنــبي، اعتمــدت ســنة شــركة مختلطــة ذات رأس مــال  :AlegriaIRUIST)(شــركة أرويســت الجزائ

 .التأمينإعادة و  التأمينعمليات  تمارس كلو  1997

مليــون  500قــدر ب برأسمــال مبــدئي  2005جويليــة  30أنشــأت في : )(ALLIANCEأليــانس للتأمينــات   . ج

إلى أكثر من  2014ات العامة، عملت على تطوير رقم أعمالها إذ وصل في التأمينهي مختصة في و  دينار جزائري،

 .2مليار دينار 4.43

                                                             

  .96ص برغوتي وليد، المرجع سبق ذكره، 1
  .97،ص نفسهالمرجع  برغوتي وليد، 2
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، هي التأمينفروع ارس كل عمليات و تماعتمدت من طرف وزارة المالية، و  :)GAM(العامة للتأمينات المتوسطية  . ح

لصـندوق أمريكـي  2007لقد بيعت الشركة سـنة مليون دج، و  500ـشركة ذات أسهم يقدر رأسمالها الاجتماعي ب

 .مليار دينار 3489087ـب 2014مقره تونس، قدر رقم أعمالها سنة 

تتمتـع ، و 2001 سـنة التـأمينيبـدأت بممارسـة نشـاطها برأس مـال مشـترك، و  2001ائها سنة تم إنش:شركة الريان  . خ

الجزائــري لكــن  لاكتســاب مكانــة في ســوق ســارعتو  ،الخلــيجوليــة واســعة خاصــة في دول هــذه الأخــيرة بشــبكة توزيــع د

 .2006ن امع أعلن إفلاسه سنة الحظ لم يحالفها لأ

ين مجموعـة مـن ظهـرت بموجـب اتفـاق بـ :SALAMA) سابقاالأمان البركة و (مة للتأمينات الجزائر شركة سلا  . د

في شـكل شـركة ذات أســهم  التـأمينإعـادة لممارسـة عمليــات تـأمين و  2000ارس مـ 26قـد تأسسـت في المشـاركين، و 

، %40أمـا الجزائـر بنسـبة % 60بة السـعودية بنسـجزائري، تساهم فيه كل من تـونس و  مليار دينار 2برأس مال قدره 

ــة نشــاط تــأمين و هــذا في إطــار تطــوير نشــاط مجتمــع الجزائــري الســعودو  ، حققــت رقــم أعمــال التــأمينإعــادة ي في مزاول

  .مليار دينار 4491723ـقدر ب 2014سنة

قـــد صـــنفت علـــى الأشــخاص، و  التــأمينمتخصصـــة في و  2006أنشــأت في  ):CARDIF(كــارديف الجزائـــر   . ذ

بلـدا وتـؤمن  36في قائمة المؤمنين على الحياة، وهـي ناشـطة في في المرتبة الرابعة بفرنسا " كارديف أ س أ" الشركة الأم 

 .1بنكا في العالم 150لشركائها عبر هي لا تمتلك شبكة خاصة بل تعتمد على شبكات بنكية و  ،مليون شخص 35

مليـار دينـار جزائـري،  2، برأسمـال 2011مـارس  09أنشـأت في  ):LIFE TAMIN(تـأمين لايـف الجزائـر   . ر

 .على الأشخاص التأمينتم بو 

تأمينـات الحيـاة وتأمينـات الأضـرار في لفـات الفصـل بـين تعد من أحد مخ): CAARAMA(لكرامة للتأمينات ا  . ز

، وتعود ملكية رأسمالها إلى الشـركة الجزائريـة للنقـل، وهـي 2011مارس  09 في تأسست بموجب القرار المؤرخالجزائر، و 

 .مختصة في تأمينات الحياة

ـــاط و   . س ـــأمين الاحتي ـــات أنشـــأت في :)SAPS(الصـــحة ت مـــارس  10هـــي فـــرع مـــن فـــروع الشـــركة الوطنيـــة للتأمين

 .على الأشخاص التأمينتم بمليار دينار جزائري، و  2برأسمال ، 2011

فـرع مـن الشـركة هـي للتـأمين علـى الحيـاة ذات أسـهم، و  هـي شـركة جزائريـة: (VIE MACIR) مصير الحيـاة  . ش

 مليار 2 بـ برأسمال يقدر 2011أوت  11ـ الاعتماد بقرار مؤرخ بلقد حصلت على ، و التأمينإعادة الدولية للتأمين و 

 .1الرسملةعلى الحياة و  التأميناط دينار، بغرض مزاولة نش 
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الــرأس المــال الــوطني للاســتثمار، اك مــع البنــك الخــارجي الجزائــري و بالاشــتر  :(AXA)أكســا للتأمينــات الجزائــر  . ص

س مـال ات علـى الحيـاة بـرأالتأمينـو مليـار دينـار جزائـري،  2ات علـى الأضـرار بـرأس مـال قـدره التأمينـ: تأسست بفرعين

 .مليار دينار جزائري 2قدره 

  :2وتتمثل فيوهي مؤسسات لا دف للربح: التعاونياتلتعاضديات و ا.3.2.3

 :هيلت لحد الآن و اوماز  1964كانت موجودة منذ   :التبادلي التأمينمؤسسة   . أ

والـذي أنشـأ بموجـب قـرار مـنح الاعتمـاد : CCRMA)(ألفلاحـيالتبـادلي  التـأمينالصندوق المركزي لإعـادة  •

 ؛1964أفريل28المؤرخ في 

 28ار الاعتمـــــاد في أنشــــأ بمقتضــــى قــــر :  (MAATEC)الثقافــــةتبــــادلي الجزائــــري لعمــــال التربيـــــة و ال التــــأمين •

 01الثقافــة حيـــث بــدأت تمـــارس نشـــاطها في التربيـــة و الجزائريـــة لتــأمين عمـــال بالتعاونيــة  يوسمـــ 1946ديســمبر

 الشامل على السكن؛ التأمينعمليات لتمارس مختلف  1965جانفي

والتضـامن حيث يقوم على مبـدأ التعـاون  1972أنشأ عام  ):CNMA(ألفلاحيالصندوق الوطني للتعاون   . ب

علــى الأخطــار المتعلقــة  التــأمينيمــارس كــل عمليــات بــين أعضــائه المنخــرطين ويتعامــل مــع الفلاحــين والصــيادين، و 

 .بالفلاحة

ات الاجتماعيــة، التأمينــهــو خــاص بو  ،1983ة جويليــ02أنشــأ في  :لاجتماعيــةالصــندوق الــوطني للتأمينــات ا  . ت

 :نميز نوعين هماببن عكنون و ومقره الرئيسي 

 ؛1985عام الذي أنشأ )CNAS(الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء  •

ـــــة للعمـــــال غـــــير الأجـــــراء  • ـــــات الاجتماعي ـــــوطني للتأمين ـــــذي تم إنشـــــائه في ) CASNOS(الصـــــندوق ال  04ال

 ؛1992جانفي

  :بصفة عامة يقوم الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية بتأمين نوعين من المخاطرو 

ü ؛الوفاةلادة، العجز و على المرض، الو  التأمينتتمثل في المخاطر ذات الصفة الإنسانية و : النوع الأول 

ü الأمـــراض المهنيــة، تتمثــل مــداخيل هـــذا خــاطر المتعلقــة بممارســـة المهنــة وهــي حــوادث العمــل و الم: النــوع الثــاني

العمــال، حيـث تســاعد هـذه الاشــتراكات في تمويـل مجمــوع مــن المسـتخدمين و الصـندوق في الاشــتراكات المدفوعـة 

                                                                                                                                                                                                          

  .56الجريدة الرسمية، العدد 9011أوت  11مؤرخ في  قرار 1
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العمال، حيث تراكات المدفوعة من المستخدمين و الصندوق في الاش ات السالفة الذكرالتأمينالأداءات المتمثلة في 

 .لسالفة الذكرات االتأمينتساعد هذه الاشتراكات في تمويل مجموع الأداءات المتمثلة في 

ــوطني للتقاعــد   . ث  1983جويليــة  02المــؤرخ في  12/ 83أنشــأ بموجــب القــانون رقــم : )CNR(الصــندوق ال

الأمـر : ذلك حسب الأمـرينهد قانونه الأساسي عدة تعديلات و شنظام وحيد للتقاعد، و تم تأسيس المتعلق بالتقاعد،و 

 ؛1997ماي 31المؤرخ في  13-97الأمر و  1996جويلية 06المؤرخ في  96-18

يمنح للأجير معاش للتقاعد، يقوم هذا الصندوق بمنح معاش  1999مارس  22المؤرخ في  03-99وكذا القانون رقم 

  .بشروط معينةا يصل سن معين و قاعد الأجير عندمت

ــةا  . ج ــأمين علــى البطال حيــث تعهــد إدارة  1994مــاي  26لقــد تم إنشــائه في  ):CNAC(لصــندوق الــوطني للت

يحـدد القـانون الأساسـي للصـندوق ومهامـه وتسـييره عن البطالـة و تسـييره إلى صـندوق وطـني مسـتقل و  التأميننظام 

أصبح الصندوق يتمتع بالشخصية المعنوية الاستقلال المالي، تتمثل مهام  1994 جويلية 06في بمرسوم تنفيذي، و 

 :1الصندوق في

 البطالــة عــن التــأمين تضــمان تحصــيل الاشــتراكات المخصصــة لتمويــل أداءاضــبط باســتمرار بطاقــة المنخــرطين و  •

 منازعته؛ورقابة ذلك و 

ـــدعم بالاتصـــايســـاعد و  • ـــة للتشـــغيل وإدارتي ي ـــة و ل مـــع المصـــالح العمومي ـــة، إعـــادة الانخـــراط البطـــالين البلدي الولاي

 عن البطالة في الحياة؛ التأمين تالمستفيدين قانونيا من أداءا

ـــه في مجـــال  • ـــنص عليهـــا التشـــريع المعمـــول ب ـــتي ي ـــة ال ـــنظم الرقاب ـــة ويؤســـس و  التـــأميني يحفـــظ صـــندوق عـــن البطال

 إزاء المستفيدين في جميع الظروف؛ الاحتياطات حتى يمكنه من مواجهة التزاماته

الــذي يحــدث  1998أوت  02المــؤرخ في  07-98بالقــانون رقــم  11-94لقــد تم تعــديل المرســوم التشــريعي رقــم و 

ــة لفائــدة الأجــراء الــذين يفقــدون عملهــم بصــفة لا إراديــة لأســباب اقتصــادية لكــن أغلبيــة الجزائــريين  التــأمين عــن البطال

حوذة مـن من الحصة السـوقية مسـت% 70لشركات التقليدية أو يمكن القول العمومية، لأن لدى ا التأمينيتوجهون إلى 

ــــــــة و  % 30مقابــــــــل SAA)،CAAT ،CAAR ،MAATECCNMA ،(CNMA: هــــــــيطــــــــرف الشــــــــركات التقليدي

  .الحديثة التأمينلشركات 
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  :في الجزائر التأمينمنتوجات سوق  .3.3

النهضـة  إلى، وذلـك راجـع تنـوع منتوجـات هـذا الأخـير إلىيعتبر السـوق الجزائـري للتأمينـات خصـب، وذلـك راجـع         

ــة الجزائريــة  الاقتصــادية المــالي  ،ــالاتتحقيقهــا عــن طريــق الإصــلاحات الاقتصــادية المعتمــدة في كــل ا إلىالــتي تســعى الدول

خاصـــة عنـــدما انتهجـــت الجزائـــر سياســـةالانفتاح التـــام للســـوق الجزائـــري للاســـتثمار الأجنـــبي ممـــا ولـــد ، و الصـــناعي وغيرهـــاو 

  .هذا ما يشجع من الاستثمار في هذا السوقو  ،التأمينمنتوجات موازية في سوق 

 27في فرنسـي المـؤرخ على السـيارات في الجزائـر مـن خـلال القـانون ال التأمينطبقا لمبدأ التزام  :تأمين السيارات .1.3.2

ـــانوني  1974جـــانفي  30وفي ، 1962الـــذي تم تمديـــده لاحقـــا بـــالأمر الصـــادر في و  1958فيفـــري  صـــدر أول نـــص ق

إجباري لكل السيارات التي لها محركات و تنتقل عن طريق العمومي سواء كان لها  التأمين": متعلق بإلزامية تأمين السيارات

نــه توجــد مجموعــة مــن الأخطــار الــتي يــؤمن أأو أكثــر، وكــذلك بالنســبة للمقطــورات النصــفيةكما أربعــةعجلتـان أو ثلاثــة أو 

  : "عليها أو المضمونة

يـة يستوجب على كل مالك سيارة أن يكتب تأمين المسؤولية المدنية عـن الأضـرار المعنو : المسؤولية المدنية للمؤمن له •

 ؛في حالة تحركها أو توقفها التأمينيضمن هذا دية التي يمكن أن يسببها للغير و الماو 

 ؛ضمان خسارة الاصطدامعلى هيكل السيارة و التأمين •

 ؛ضمان انكسار الزجاجضمان السرقة والحرق و  •

 .1ضمان التعاقد لصالح الراكبين في السيارة •

  :على الحريق، الأخطار الزراعية، هلاك الماشية التأمين .2.3.2

ــق التــأمين  . أ ــالنص علــى التــأميننــص المشــرع الجزائــري  :علــى الحري يضــمن المــؤمن مــن الحريــق جميــع : علــى الحريــق ب

الأضــرار الــتي تتســبب فيهــا النــيران غــير أنــه إذا لم يكــن هنــاك اتفــاق مخــالف لا يضــمن الأضــرار الــتي يتســبب فيهــا تــأثير 

ابلــة للتحــول إلى الحــرارة أو الاتصــال المباشــر الفــوري للنــار أو لإحــدى المــواد المتأججــة إذا لم تكــن هنــاك بدايــة حريــق ق

 .2حريق حقيقي

للتــأمين علــى الحريــق الصــفة الإلزاميــة في بعــض القطاعــات، حيــث يجــبر القــانون الهيئــات العموميــة التابعــة للقطاعــات 

  .الاقتصادية المدنية أن تكتب تأمينا من خطر الحريق

                                                             

  .143، ص الجزائر التسيير، وعلوم الاقتصادية العلوم كلية ماجستير، رسالة الاقتصادية، التنمية في التأمين نشاط دور ):2001( أقسام نوال، 1
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 ،بالمحاصيل الزراعية، كـالبرد، العاصـفةيضمن المؤمن الأخطار التي يمكن أن تلحق  :من الأخطار الزراعية التأمين  . ب

 .المنصوص عليه في العقدوذلك حسب الاتفاق .فيضانات، الثلجالجليد، ال

ــأمين  . ت أو يضــمن المــؤمن فقــدان الحيوانــات النــاتج عــن حالــة مــوت طبيعيــة أو عــن حوادثــ :مــن هــلاك الماشــية الت

ن الســـلطات تحديــد الأضـــرار إذا تم ذلــك بـــأمر مــيســري الضـــمان في حالــة قتـــل الحيوانــات لفـــرض الوقايــة أو أمــراض و 

 .العمومية أو من المؤمن

ـــ .3.3.2 ـــأمين نقـــل البضـــائع و  :الأضـــرار الأخـــرىمين نقـــل البضـــائع و أت خـــرى الأضـــرار الأتأمينـــات ســـنتحدث عـــن ت

 :المختلفة

ــأمين نقــل البضــائع  . أ ــة تغليفهــا ونــوع الوســيلة هــا و تتعــرض البضــائع مهمــا كانــت طبيعت :ت إلى  المســتعملة لنقلهــاكيفي

 .أخطار عديدة

وهــو الأكثــر اســتعمالا، فأثنـاء القيــام برحلــة بحريــة تضــمن الأخطــار مــن خــلال : تــأمين البضــائع المنقولــة بحــرا •

 .1البحري على البضائع التأميناكتتاب وثيقة 

 التــأمينمبــادئ وثيقــة لبضــائع المنقولــة جــوا لــنفس شــروط و تخضــع وثيقــة تــأمين ا :تــأمين البضــائع المنقولــة جــوا •

كبة الجوية حسـب الاتفـاق في ما عن تأمين المراكب الجوية فهو يضمن الأضرار المادية التي قد تلحق بالمر ،أالبحري

 .العقد

لطـرق البريـة الأضرار التي تلحق بالبضائع المنقولـة عـبر ا التأمينينص هذا النوع من : تأمين البضائع المنقولة برا •

ذلــك حســب الاتفــاق في الضــمان أثنــاء عمليــات الشــحن والتفريــغ، و تــد بالإمكــان ان يمأو الســكك الحديديــة و 

 .العقد

  :تأمينات الأضرار الأخرى  . ب

 :تأمين كسر الآلاتتأمين خسائر الاستغلال و  •

ü  تعويض المؤمن له بجزء من النفقات العامة التي لا  إلىالتأمينيسعى هذا النوع من  :الاستغلالتأمين خسائر

 .يمكن امتصاصها بعد تدني رقم أعمال المؤسسة من جراء وقوع حادثة

ü تضمن الأضرار التي تلحق بالآلات المـؤمن عليهـا بسـبب الاسـتغلال السـيئ، خلـل في : تأمين كسر الآلات

 .البناء، انقطاع التيار
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 :أخطار التركيبالأخطار الصناعية و  •

ü خطــر الحريــق، توجـد أخطــار مكملــة مثـل الفيضــانات، الانفجــارات، ســقوط  إلىإضــافة  :الأخطارالصـناعية

 . الخ...أجهزة، ظواهر طبيعية 

ü ويضمن العتاد المؤمن عليه من أخطار كهربائية، حريق ضغط متزايد: أخطار التركيب. 

استعمال عقود تأمين  إلىمين وحيد، لجأ المؤمن أمن أجل ضم عدة أخطار في عقد ت :مين متعدد الأخطارأت •

، أضــرار الحريــق، انفجــار: تســمى بالأخطــار المتعــددة، وهــي تضــمن الأخطــار الرئيســية الــتي يتعــرض لهــا المــؤمن لــه

 :ومنها...، انكسار الزجاج، السرقةالمياه

ü الحرف؛د الأخطار الموجه للتاجر و المتعد التأمين 

ü ؛ه للسكنالمتعدد الأخطار الموج التأمين 

ü ؛المتعدد الأخطار الموجه للعمارات التأمين 

ü المتعدد الأخطار الموجه للصناعة التأمين.  

 :حسب القانون الجزائري الأخطار التالية الأشخاصتضمن تأمينات :تأمينات الأشخاص •

ü ؛الأخطار المرتبطة بمدة الحياة البشرية 

ü ؛الوفاة بعد وقوع الحادث 

ü  ؛الكليي و الجزئ الدائم،العجز 

ü ؛العجز المؤقت عن العمل 

ü الجراحيةويض المصارف الطبية الصيدلانية و تع. 

  .على الأشخاص الشكل الفردي أو الجماعي التأمينويمكن أن يأخذ 

 :يضمن تأمين الصادرات نوعية من الأخطار :الصادرات تأمين •

ü  ؛ينتج عن إعسار المدين أو عدم الدفعالخطر التجاري و 

ü الصفقة؛ينتج عن قرار تأخذه الدولة يعرقل إتمام ي و الخطر السياس 

ü أحداث السياسة كوارث طبيعية. 
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  :خلاصة الفصل الثاني

هم القطاعات الاقتصادية من خـلال لعبـه دور مهـم أمن  التأمينيعتبر قطاع  من خلال ما تم عرضه في هذا الفصل       

لـــك بتقلــــيص الخســــارة المحتمــــل الاخطــــار الـــتي قــــد يتعرضــــون لهــــا وذ ت وتــــأمينهم مــــنآوالمنشـــالأفــــراد وأساســـي في حمايــــة 

والراحـــة الأمـــان مـــن خـــلال مـــا يقدمـــه مـــن  لاقتصـــاد الـــوطني بنـــاء ايســـاعد في  أخـــرىمـــن جهـــة ومـــن جهـــة  تحققها،هـــذا

  .الإنتاجيةوالطمأنينة للمؤمن له مما يؤدي الى رفع الروح المعنوية وزيادة كفايته 

الـتي تولـدت عنهـا  والتطـورات، الـذي شـهد اتجاهـات حديثـة ومتزايـدة في الجزائر التأمينقطاع نظرة عن  أعطينا كما       

  .زيادة في المؤسسات سواء عامة أو خاصة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 



. 

 

. 

 

  

 

 خدمة جودة تقييم: الفصل الثالث -

 تأثيرها مدى وقياس السيارات تأمين

 -العملاء رضا على
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  دـــــــــتمهي

بعد استعراض الاطار النظري حول التأمين وجودة الخدمة وأثرها على رضا العملاء سنحاول في هذا الفصل 

)، والشركة الجزائرية CAAT)، الشركة الجزائرية للتأمينات (SAAإسقاط هذه الدراسة على الشركة الوطنية للتأمين (

التعرف على واقع جودة خدمة تأمين السيارات في الشركات سابقة الذكر ) لمحاولة CAARللتأمين وإعادة التأمين (

  إضافة إلى قياس مدى رضا العملاء عليها.

  وعليه تم تقسيم هذا الفصل إلى:

  . التعريف بميدان الدراسة وخدمة تأمين السيارات.1

  . عرض وتحليل بيانات الاستمارة.2
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  وخدمة تأمين السيارات في الجزائر. التعريف بميدان الدراسة 1

) ,SAA , CAAR, CAATسنحاول في هذا الجزء من البحث التعريف بميدان الدراسة (شركات التأمين 

لأخذ فكرة عنها وعن أهم منتجاا، بالإضافة إلى التطرق إلى خدمة تأمين السيارات بالشركات سابقة الذكر من حيث 

التأمينات مقارنة بالخدمات التأمينية الباقية على مستوى الشركات الثلاث وعلى الضمانات الممنوحة ووضعيتها بسوق 

  مستوى الجزائر.

  :)SAA، CAAR، CAAT. التعريف بشركات التأمين (1.1

)، الشركة الجزائرية   SAAمن بين الشركات التي تقدم خدمة تأمين السيارات في الجزائر الشركة الوطنية للتأمين(

) وفيما يلي تعريف مختصر للشركات   CAAR)، والشركة الجزائرية للتأمين وإعادة التأمين ( CAATللتأمينات (

  الثلاث سابقة الذكر:

  ) SAA. التعريف بالشركة الوطنية للتأمين (1.1.1

انشأت الشركة الوطنية للتأمين على شكل شركة مختلطة  12/12/1963في لمحة تاريخية عن الشركة:   .أ

في ظل احتكار الدولة لعمليات  127- 66%، أممت الشركة عن طريق الأمر 39ة % ومصري61جزائرية ب 

تخصصت الشركة بممارسة  1976مع ظهور قانون التخصص في جانفي  27/05/1966التأمين وذلك سنة 

  نشاط التأمين في االات التالية:

 تأمين السيارات؛ �

لية والادارات الاخرى والاخطار العادية تأمين اخطار البيوت السكنية التجار والحرفيون الجمعات المح �

 للخواص؛

  تأمين الاشخاص (الحوادث الحياة الامراض التقاعد والتأمين الاجتماعي.....). �

تغيرت الشركة الوطنية للتأمين لتصبح مؤسسة عمومية  1989في اطار الاستقلال الذاتي للمؤسسات في فيفري 

سات العمومية للتأمين وبالتالي بداية ممارسة الشركة للتأمينات على تم رفع تخصص المؤس 1990اقتصادية، وفي عام 

  الأخطار الصناعية الهندسية والنقل.

  وتتمثل في:ب. أهم منتجاتها: 

 تأمين الحريق ومختلف الاخطار البسيطة؛ �

 تأمينات المخاطر التقنية، �

 التأمينات المتعلقة بالبناء، �
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 تأمين الكوارث الطبيعية؛ �

 تأمين القروض، �

 تأمينات خسائر التشغيل؛ �

 تأمينات المسؤولية المدنية؛ �

 تأمين السيارات؛ �

  .1تأمينات الزراعة �

  الشكل التالي يوضح هيكل الشركة على المستوى (المركزي):هيكلها التنظيمي:   .ب

 ) على المستوى (المركزي)SAA): الهيكل التنظيمي للشركة الوطنية للتأمين (1-3الشكل رقم (

  

  

  

  

  

  

  

       قسم التسويق                                                            مدير الموارد البشرية               

      الأفرادللموظفين  الأخطار قسم                                               مديرية الممتلكات      

       الأخطارقسم         مديرية المراقبة العامة       

     قسم تلمين السيارات                                                    مديرية التنظيم والمعالجة    

  الية والمحاسبةمديرية الم            

  مديرية التدقيق            

  

  وثائق الشركة. المصدر:

                                                 

www.saa.dz. 1  

 ا�
	��ا��د�ر�� 


دونا	��� 

 ا��د�ر�� ا�
	�� ا������ ا��د�ر�� ا�
	�� ا�دار��

 ا�����	رون
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  )CAAT. التعريف بالشركة الجزائرية للتأمينات (2.1.1

انشئت الشركة الجزائرية للتأمينات في ظل احتكار الدولة لنشاط  30/04/1985في لمحة تاريخية عن الشركة:   .أ

الجزائرية للتأمينات النقل لتخصص بذلك في أخطار النقل (البري والبحري التأمين كانت تدعى عند انشائها بالشركة 

  والجوي).

 24) في SPA/EPE، تحولت الشركة الجزائرية للتأمينات إلى شركة عمومية اقتصادية ذات اسهم (1989عام 

جملة من فروع التأمين الغت الشركة تخصصها في تأمينات النقل لتوسع بذلك من محفظتها التقنية لتشمل  1989ديسمبر 

  الاخرى ونتيجة لهذا التحول في النشاط اصبحت تسمى بالشركة الجزائرية للتأمينات.

  وتشمل:أهم منتجاتها:   .ب

 تأمين النقل (البري والبحري والجوي)؛  �

 التأمين ضد مخاطر المؤسسات (المخاطر الصناعية والمخاطر التقنية)؛   �

 التأمين ضد الاخطار الخاصة؛  �

  1سيارات.تأمين ال �

 الشكل التالي يوضح الهيكل التنظيمي للشركة الجزائرية للتأمينات:هيكلها التنظيمي:   .ت

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                 
1www.caat.dz.    
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  )CAAT): الهيكل التنظيمي للشركة الجزائرية للتأمينات (2-3الشكل رقم (

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  وثائق الشركة. المصدر:

  المديرية العامة-

  المديرية المركزية-

  المفتشية العامة-

  هيكل المبنى-

 تسيير قيمة الاوراق المالية-

 عمليات التفتيش الفروع

 المركز

 الشرق

 الغرب

 وكالة الوكلات 1الجزائر 

 الوكلات

 

 وكالة

 

 3الجزائر 

 

 الوكلات

 

 وكالة

 

 وهران

 

 عنابة

 

 قسنطينة

 

 الجنوب

 

 الوكلات

 

 الوكلات

 

 الوكلات

 

 الوكلات

 

 وكالة

 

 وكالة

 

 وكالة

 

 وكالة

 

 2الجزائر 
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  )CAAR. التعريف بالشركة الجزائرية للتأمين وإعادة التأمين (3.1.1

وهي )، CAAR(انشأت الشركة الجزائرية للتأمين وإعادة التأمين  1963في عام لمحة تاريخية عن الشركة:   .أ

أقدم شركات التأمين في الجزائر هدفها السماح للدولة الجزائرية بمراقبة سوق التأمينات حيث كانت تلزم مختلف 

الجزائرية للتأمين  % لصالح الشركة10الشركات التي تزاول نشاطها في الجزائر أن تتنازل عن حجم الاقساط بنسبة 

  ).CAAR(واعادة التأمين 

  ).CCR، تنازلت عن نشاط اعادة التأمين إلى الشركة المركزية لإعادة التأمين (1975في 

) وفي إطار إعادة CAAT، تنازلت عن محفظتها في فرع النقل إلى الشركة الجزائرية للتأمين الشامل (1985في 

  الأخطار الصناعية.هيكلة نشاطها أصبحت تختص بالتأمين عن 

، ومع الغاء قانون التخصص والانتقال إلى الاستقلالية عملت الشركة من جديد على تنويع 1989وفي سنة 

  محفظتها (تأمين النقل السيارات وتأمين الاشخاص).

، تنازلت عن محفظتها في فرع القرض الموجه للتصدير إلى الشركة الجزائرية للتأمين وضمان 1995أما في ستة 

  .CAGEXالصادرات 

  وتتمثل في:أهم منتجاتها:   .ب

 المخاطر الخاصة؛ �

 تأمينات النقل؛ �

 تأمين السيارات؛ �

 1متخصصة في قيم الخزينة. �

  

  

  

  

  

  

 

                                                 
1www.caar.dz.   
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  الشكل التالي يوضح الهيكل التنظيمي للشركة الجزائرية للتأمين وإعادة التأمين: هيكلها التنظيمي:   .ت

  )CAARالجزائرية للتأمين وإعادة التأمين (): الهيكل التنظيمي للشركة 3-3الشكل رقم (

  

 

 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  وثائق الشركة. المصدر:

 الرئيس المدير العام

 لمستشارينا

 خلية التدقيق

 مديرية الاتصال

 المفتشية العامة

 نائب المدير العام المالية وانشطة الدعم نائب المدير العام التقني والتجاري

 مديرية المحاسبة
مديرية نظم 

 المعلومات

مديرية مراقبة 

 التسيير

مديرية الادارة 

 والوسائل

مديرية مراقبة 

 التسيير

المديرية المالية 

 وتسيير الممتلكات

 المساعد

مديرية الاخطار 

 "الكبيرة "الاستغلال

مديرية اعادة 

 التامين

مديرية الاخطار الكبيرة 

 ""تحقيق

مديرية الشبكات 

 والانشطة التجارية

مديرية الاخطار 

 البسيطة

مديرية تامين 

 السيارات

 مديرية تامين النقل
مديرية ادارة 

 المخاطر
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  )SAA. CAAT. CAAR. خدمة تأمين السيارات بشركات التأمين (2.1

  بفرع تأمين السيارات بالشركات الثلاث. أهم الضمانات الممنوحة 1.2.1

  ويمكن حصرها في:

  الضمانات الاجبارية: وتشمل:  .أ

  حيث تغطي الأضرار التي تتسبب فيها المركبة المؤمنة للغير. ضمان المسؤولية المدنية:   �

  الضمانات الاختيارية:  .ب

 ضمان كل الاخطار. �

  هذا الضمان يغطي الحالات التالية: ضمان خسائر الاصطدام: �

 تصادم مع سيارة معلومة؛ -

 تصادم مع المشاة؛ -

  تصادم مع حيوان مملوك لشخص معلوم. -

  هذا الضمان يغطي الحالات التالية: ضمان السرقة: �

 سرقة كل السيارة؛ -

 السيارة؛ إكسسواراتسرقة -

 الأضرار الناجمة عن السرقة أو عن محاولة السرقة، -

 ضمان الحريق، -

  كسر الزجاج. -

 يغطي هذا الضمان اجمالا او جزئيا مصاريف الخبرة والمصاريف القضائية. ضمان الدفاع والمتابعة: �

 : يغطي هذا الضمان ركاب السيارة.ضمان ركاب المركبة �

  1و المسافرين عندما تصاب السيارة بعطب ما .....الخ.أتصليح السيارة نقل السائق  المساعدة: �

  . وضعية فرع تأمين السيارات بالشركات الثلاث2.2.1

يعتبر فرع تأمين السيارات أكثر فروع التأمين مساهمة في مداخيل الشركة الوطنية ): SAAالوطنية للتأمين ( الشركة  .أ

 للتأمين، وهذا ما يتضح من خلال الجدول التالي:

  

                                                 
1www.elmouwatin.dz   
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   بالشركة الوطنية للتأمين  تتأمين في مجموع الاقساط المستوفا): مساهمة فروع ال1-3الجدول رقم (

                                           )SAA مليون دج                      :الوحدة                   2014) لسنة

                                                        .www.saa.dzإعداد الطالبة بالاعتماد على الموقع الالكتروني:  منالمصدر:

بالمقارنة  المستوفاةلصدارة من خلال الأقساط ) نلاحظ أن تأمين السيارات يحتل ا1-3من خلال الجدول رقم (

  مع فروع التأمين الأخرى.

تساهم أربع فروع من أهم فروع التأمينات في مجموع رقم أعمال الشركة ): CAATالشركة الجزائرية للتأمينات (  .ب

 الجزائرية للتأمينات، وهذا ما يوضحه الجدول التالي:

                         بالشركة الوطنية للتأمين  تمساهمة فروع التأمين في مجموع الاقساط المستوفا ):2-3الجدول رقم (

)CAAT الوحدة مليون دج            2014) لسنة 

  الحصة  المبلغ  الفروع

  %39  7799  السيارات

IARD 10862  54%  

  %8  1529  النقل

  %0  1  القروض

  %100  20191  المجموع

  .www.logistical.dzالمصدر:

) أن تأمين السيارات يحتل المرتبة الثانية في المساهمة برقم أعمال الشركة 2-3نلاحظ من خلال الجدول رقم (

  مليون دج، وهذا راجع لضخامة الطلب على فرع تأمين السيارات في الجزائر. 7799ومبلغ  39بنسبة %

 

  هيكل المحفظة  الاقساط  فروع التأمين

  %78  20680  تأمين السيارات

  %8  2161  مخاطر الافراد والمهنيين

  %10  2760  المخاطر الصناعية

  %2  548  تأمين الزراعة

  1%  318  تأمين النقل

  %100  26467  المجموع
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  )CAARللتأمين وإعادة التأمين (الشركة الجزائرية   .ت

تنوعت المحفظة التأمينية بالشركة الجزائرية للتأمين وإعادة التأمين لتشمل العديد من فروع التأمين التي تختلف في 

  أهميتها من خلال مساهمتها في الانتاج، وهذا ما يوضحه الجدول التالي:

      ): تطور الانتاج حسب الفروع بالشركة الجزائرية للتأمين وإعادة التأمين             3-3الجدول رقم (

)CAAR ( 2014لسنة  

الوحدة: مليون دج                                                                                                               

  هيكل المحفظة  نتاجالا  الفروع

  %24  3786580  الحريق

  %9  1469727  الهندسة

RC 623451  4%  

RD/RS  493943  3%  

  %2  331792  الكوارث الطبيعية

  IARD  6705493  42%مجموع

  %13  2051028  النقل

  %44  7143109  السيارات

ADP  188785  1%  

  %100  16088415  المجموع

  www.caar.dz:المصدر

) أن فروع تأمين السيارات يحتل الصدارة في الانتاج مقارنة بفروع التأمينات 3-3نلاحظ من خلال الجدول رقم (

  الأخرى. 

  2016. وضعية فرع تأمين السيارات في الجزائر لسنة 3.1

سوق التأمينات في الجزائر من العديد من فروع التأمين أبرزها فرع تأمين السيارات، فهو الفرع المهيمن على  يتكون

  السوق والشكل التالي يوضح ذلك:
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 2016ن السيارات في الجزائر لسنة ): هيكل فرع تأمي4-3الشكل رقم (

  
  www.cna.dzالمصدر:

) نلاحظ أن تأمين السيارات يستحوذ على سوق التأمينات في الجزائر بنسبة 4-3( من خلال الشكل رقم

%، وذلك راجع لإلزامية تأمين المسؤولية المدنية، وكذا اتساع حضيرة السيارات في الجزائر، أما باقي التأمينات 73.20

  % من السوق فقط.26.80تقسم على نسبة 

ر مخيرين بين العديد من الضمانات الممنوحة من شركة التأمين التي يكون عملاء فرع تأمين السيارات في الجزائ

رات في يتعاملون معها، بالإضافة إلى إجبارية تأمين المسؤولية المدنية، والشكل التالي يوضح توزيع إنتاج فرع تأمين السيا

  .الجزائر على هذه الضمانات

  

  

  

  

  

  

  

  

73,20%

26,80%


�ن ا����رات ��73,20%


���ت ا�رى ��26,80%
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  حسب الضمانات 2014): إنتاج فرع تأمين السيارات في الجزائر لسنة 5-3( الشكل

  
  www.cna.dz.المصدر:

) نلاحظ أن ضمان كل الأخطار يستحوذ على أكبر حصة من الانتاج نسبة 5-3من خلال الشكل رقم (

  %.15,1المسؤولية المدنية ب %، 17,1% يليه ضمان أضرار التصادم بـ  48,7

اجع لاستحواذه على وقد اختارت الكثيرة من الشركات العاملة في الجزائر ممارسة نشاط تأمين السيارات وذلك ر 

  .سوق التأمينات

  والشكل التالي يوضح توزيع الحصص السوقية لهذا الفرع على شركات التأمين.

  2014): الحصص السوقية لسنة 6-3الشكل رقم (

  
  ,www.cna.dz: المصدر

15,10% 0,04%
0,20%

48,70%

17,10%

2,90% 10,30%

2,80%
0,70% 1,40% 0,70%

%15,1ا�
�ؤو��� ا�
د��� 

����رات � �����%0,04ا��ط� � ا��ر�

%0,2$دود ا����رة 

DASC ( 48,7) 'ل ا%�ط�ر %

%17,1ا+رار ا��*�دم  

%2,9'�ر ا�ز-�ج   

%10,3ا��ر � وا�$ر�ق  

 �1���
%  2,8ا�د�3ع وا�

�0,7%�ل ا%��5ص 

%1,4ا�
��6دة  


���ت ا�رى  +0,7%

5,20%
1,90%

31,80%

11,20%12,20%

11,60%

1,20%

10,50%

3,40%

5,30%
1,40% 4,50%

ALLIANCE 5,2 %
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تمتلك أكبر حصة من سوق تأمين  SAA) نلاحظ أن الشركة الوطنية للتأمين 6-3من خلال الشكل رقم (

% 11,6ب CNMA% ثم 12,2بنسبة  CAAT% تتبعها الشركة الجزائرية للتأمينات  31,8السيارات بنسبة 

  %.11,2بـ CAARو
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  الاستمارةعرض وتحليل بيانات . 2

بإسقاط زائر على رضا العملاء، لذلك قمنا الهدف منها تحديد مدى تأثير جودة خدمة تأمين السيارات في الج

 :الدراسة على عملاء فرع تأمين السيارات بكل من شركات التأمين التالية

  (CAAR CAAT SAA)وفيما يلي عرض وتحليل البيانات الخاصة باستمارة الدراسة. 

  الإجراءات المنهجية للدراسة. 1.2

يتناول هذا الجزء وصفا لإجراءات الدراسة من حيث منهج الدراسة، مجتمع الدراسة، تحديد عينتها والأداة 

  .المستخدمة لجمع البيانات

  .  منهج الدراسة ومصدر جمع البيانات1.1.2

حيث يقوم هذا المنهج  ،الوصفي التحليلي كما أشرنا سابقا وبالنظر لطبيعة الموضوع تم إتباع المنهجمنهج الدراسة:   .أ

وذلك من خلال جمع البيانات والمعلومات حول جودة الخدمة  ،على الجمع بين الدراسة النظرية والدراسة التطبيقية

   تقييم جودة خدمة تأمين السيارات وقياس أثرها على رضا العملاء.ثموتأمين السيارات ومن 

  الدراسة على قدر معتبر من البيانات و المعلومات على النحو التالي:اعتمدت مصادر جمع البيانات:   .ب

وتمثلت في البيانات التي سيتم الحصول عليها من خلال الدراسة الميدانية المتمثلة في توزيع الأولية: المصادر �

 استمارة الاستبيان على عينة الدراسة.

التي لها علاقة بجودة الخدمة ورضا العملاء، وذلك وقد تمثلت في مراجعة مختلف الأدبيات الثانوية: المصادر �

  من خلال الاطلاع على الكتب والمراجع العلمية حول هذا الموضوع مدعمة بذلك الإطار النظري للدراسة.

  مجتمع وعينة الدراسة  .ت

 .الطارف يتكون مجتمع الدراسة من كل شركات تأمين الأضرار بولايةمجتمع الدراسة: �

تم اختيار عينة عشوائية مكونة من ثلاث شركات تأمين الأضرار، وهي الشركة الوطنية للتأمين، عينة الدراسة: �

 50توزيع استمارة الاستبيان على الشركة الجزائرية للتأمينات، الشركة الجزائرية للتأمين وإعادة التأمين، حيث تم 

  استمارة. 32و قد تم تحصيل  لطارفلولاية ا الذكر  عميل من عملاء فرع تأمين السيارات بالشركات سابقة

  . أداة الدراسة والأساليب الإحصائية المستخدمة2.1.2

في ضوء مشكلة الدراسة وفرضياا جمعت البيانات اللازمة بواسطة الاستبيان الذي يعد أنسب وسيلة أداة الدراسة:   .أ

  جمع المعلومات لهذا الغرض وقد تكون الاستبيان من ثلاثة أجزاء.
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شمل معلومات شخصية لأفراد عينة الدراسة شملت (الجنس، السن، المستوى التعليمي والوظيفة) الأول: الجزء �

. 

تعلق بآراء عينة الدراسة حول جودة خدمة تأمين السيارات المقدمة من طرف شركة التأمين الجزء الثاني: �

تمادية، الاستجابة، الأمان، المتعامل معها وتضمن عبارات مقسمة على خمسة معايير وهي (الملموسية، الاع

 .التعاطف)

تضمن عبارات للتعرف على مدى رضا العملاء عن جودة خدمة تأمين السيارات المقدمة الثالث: الجزء �

  لهم.

تم جمع البيانات من خلال الاستبيان، حيث تم تحليل البيانات ومعالجتها الأساليب الإحصائية المستخدمة:   .ب

) وقد استخدمت الأساليب الإحصائية لمعالجة البيانات SPSS-22ي المعروف (باستخدام برنامج الحزم الإحصائ

  حيث تم الاعتماد على ما يلي :

 التوزيعات التكرارية وذلك لتحليل خصائص عينة الدراسة؛ �

 الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية للتعرف على اتجاهات أفراد العينةوالتشتت؛ �

  درجة ثبات أداة القياس (الاستبيان) .لقياس  معامل ألفا كرونباخ �

  وقد تم إتباع مقياس ليكارث الخماسي فيما يتعلق بإجابات المبحوثين حسب الجدول التالي: 

  ): مقياس ليكارث الخماسي4-3جدول رقم (ال

 الاستجابة موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة

 الدرجة 5 4 3 2 1

الفتاح، مقدمة في الإحصاء الوصفي والاستدلالي، جدة، السعودية، خوارزم العلمية للنشر عز حسن، عبد المصدر: 

  .2008والتوزيع، 

  تحليل بيانات الاستمارة. 2.2

  فيما يلي تحليل لعينة الدراسة وعرض نتائج الدراسة الميدانية.

  تحليل خصائص عينة الدراسة-2-2-1

تم تخصيص الجزء الاول من الاستبيان للتعرف على اهم خصائص عينة الدراسة وذلك باستخدام التكرارات 

  والنسب المئوية وكانت كالاتي:
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  اد عينة الدراسة حسب متغير الجنس:فر أ) توزيع 5-3يبين الجدول (: متغير الجنس  .أ

  توزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس :)5-3جدول رقم (ال

  النسب المئوية  التكرار  الفئات

  65.6  21  ذكر

  34.4  11  انثى

  %100  32  المجموع

  .)SPSS- 22عداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج (إمن المصدر: 

مقارنة مع فئة الاناث 65.6%ن نسبة الذكور في عينة الدراسة تشير النتائج الواردة في الجدول إلى أ

، لذا كانت نسبة الذكور أكبر من نسبة غلبية مالكي السيارات هم من الذكورإلى أن أ، مما يشير 34.4%والبالغة

  ح النتائج في الشكل التالي:يوضيمكن تو  ،ناثالإ

  الجنس:)7-3شكل رقم(ال

  

  .)5-3عداد الطالبة بالاعتماد على الجدول (إ من المصدر:

 :متغير السن فراد عينة الدراسة حسبتوزيع إ )6-3يبين الجدول (: متغير السن  .ب

  

  

  

66%

34%

ا�-�س

%66ذ'ر 

ا�:9 34%
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  توزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير السن: )6-3جدول رقم (ال

  النسب المئوية  التكرار  الفئات

  34.4  11  سنة 29-18من 

  56.3  18  سنة 50-30من 

  9.4  3  سنة 50اكبر من 

  %100  32  المجموع

  .)SPSS- 22عداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج (إمن   المصدر:

سنة قد  29-18من  يةعمارهم في الفئة العمر أن نسبة العملاء الذين تتراوح ألى إتشير النتائج الواردة في الجدول 

، وهي أكبر نسبة من عينة الدراسة 56.3%سنة بلغت  50-30ن نسبة الفئة العمرية من في حين أ ،34.4%بلغت 

 50- 30عمارهم بين ن معظم عينة الدراسة تتراوح أأمما يشير إلى  9.4%سنة قد بلغت  50كبر من أما الفئة العمرية أ

  التالي:عميلا، وتوضح النتائج في الشكل  18قد بلغ عددهم ، إذ سنة

  السن: )8-3شكل رقم (ال

  
  .)6-3عداد الطالبة بالاعتماد على الجدول (إ من المصدر:

 :) توزيع عينة الدراسة حسب متغير المستوى التعليمي7-3يبين الجدول (: متغير المستوى التعليمي  .ت

 

  

  

34%
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  توزيع عينة الدراسة حسب متغير المستوى التعليمي :)7-3جدول رقم (ال

  النسب المئوية  التكرار  الفئات

  00  00  ميأ

  00  00  ابتدائي

  12.5  4  متوسط

  28.1  9  ثانوي

  12.5  4  جامعي

  46.9  15  دراسات عليا

  % 100  32  المجموع

  )SPSS- 22عداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج (إمن   المصدر:

نسبة ب,دراسات عليافراد عينة الدراسة من ذوي المستوى أن معظم أعلاه أتشير النتائج الواردة في الجدول 

على  الأميو  يالابتدائتمثل المستوى 00%،00%ما نسبة . أالمستوى الجامعي 12.5%في حين تمثل نسبة  ،46.9%

  وتوضح النتائج في الشكل التالي:التوالي 

  المستوى التعليمي: )9-3شكل رقم (ال

  
  .)7-3عداد الطالبة بالاعتماد على الجدول (إ من المصدر:

 .فراد عينة الدراسة حسب متغير الوظيفةأ ) توزيع8-3يبين الجدول (: الوظيفة  .ث

  

0% 0%

14%

28%

13%

47%

<
��ا�
��وى ا��1

  <
%00ا

%00ا��دا=> 

12,5%
�و�ط 

%28,1:��وي 

 <1
�-12,5%

 ���%46,9درا��ت 6
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  توزيع عينة الدراسة حسب متغير الوظيفة :)8-3جدول رقم (ال

  النسب المئوية  التكرار  الفئات

  3.1  1  بطال

  6.3  2  طالب

  53.1  17  موظف

  28.1  9  عمال حرةأ

  9.4  3  متقاعد

 100%  32  المجموع

  )SPSS- 22عداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج (إمن  المصدر:

 ،عميل17حيث بلغ عددهم  53.1%العينة هم الموظفون بنسبة  غلب مفرداتأ نأيتضح من خلال الجدول 

والتي  بطال،طالب ،متقاعدعميل يليها كل من  9حيث بلغ عددهم  28.1%عمال الحرة ب وبعدها تأتي نسبة الأ

  وتوضح النتائج في الشكل التالي:  ،على التوالي 3.1،6.3،9.4بنسبة أي على التوالي  1.2.3 عدادهم بأتقدر 

  الوظيفة: )10-3رقم (شكل ال

  
  .)8-3عداد الطالبة بالاعتماد على الجدول (إ من المصدر:

  عرض نتائج الدراسة. 2.2.2

) لقياس مدى Alpha cronbach( كرونباجلفا  ألقد تم استخدام اختبار : اختبار ثبات وصدق المفردات  .أ

 0.914 داة الدراسة حيث بلغت قيمة الفاأثبات 
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  لمفرداتوصدق ا ثبات:)9-3جدول رقم (ال

  الاجمالي  رضا العملاء  التعاطف  مانالأ  الاستجابة  الاعتمادية  الملموسية  المحور

  32  11  5  4  3  3  6  العبارات

  0,914  0,835  0,846  0,826  0,601  0,742  0,673  الثبات

  0,956  0,913  0,919  0,908  0,60  0,861  0,820  الصدق

  .)SPSS- 22مخرجات برنامج (عداد الطالبة بالاعتماد على إالمصدر:  من  

على من القيمة أوبالتالي جيدة لأا  ،لفا كرونباخ مرتفعةأن قيمة معامل أ من خلال الجدول المبين أعلاه يتضح لنا

ويحسب بحساب  ،ن المقياس يقيس ما وضع لقياسهأداة الدراسة فهو يبرز ألى معامل صدق إوبالرجوع  0,6المقبولة 

  الجذر التربيعي لمعامل الثبات وهو ما يعرف بصدق المحك.

  0,956=  √0,914صدق المحك=

  قياس جيد للدراسة.المن أن صدق المحك قيمته مرتفعة جدا ما يدل على أ والملاحظ

الحسابي المرجح لقد تم الاستعانة بالإحصاء الوصفي لاستخراج المتوسط : وصف متغيرات الدراسة وتحليل النتائج  .ب

لتبيان اتجاه  الأتيجل تسهيل عرض النتائج وتفسيرها سيعتمد على السلم ، ومن اوالانحراف المعياري لأسئلة الدراسة

 :الإجابات

  ):10-3الجدول رقم (

المتوسط 

  الحسابي

  5لى إ 4,21  4,2لى إ 3,41  3,4لى إ 2,61  2,6لى إ 1,81  1,8لى إ 1

  تفق بشدةأ  تفقأ  محايد  تفقأ لا  تفق بشدةأ لا  المستوى

   الطالبة إعدادمن  المصدر:

  مين السيارات بالشركات الثلاثأولا: تحليل المعايير التي تتعلق بتقييم جودة خدمة تأ

حسب الدراسات السابقة والتي تم الاعتماد عليها في تحليل معايير تقييم جودة الخدمات سواء كانت خدمات 

  مان والتعاطف.الملموسية،الاعتمادية، الاستجابة، الأ كل منو فندقية، حيث تتمثل هذه المعايير في  أو تأمينية أمصرفية 

عبارات  6لمعرفة تقييم العملاء للجوانب الملموسية للخدمة التأمينية بالشركات الثلاث تم الاعتماد : الملموسية �

 والتي يوضحها الجدول التالي:
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  تقييم عينة الدراسة لمؤشر الملموسية :)11-3جدول رقم (ال

  الاتجاه  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  العبارات  الرقم

ليها إمين ذات موقع ملائم يسهل الوصول أشركة الت  1

  بسرعة

 موافق  0.61  4.41

  بشدة

مين يتلاءم ونوع الخدمة أالمظهر الخارجي لشركة الت  2

  المقدمة

  موافق  1.03  3.78

  موافق  0.87  4.06  الانتظار مريحة ومكيفةقاعات   3

مين يسهل الاتصال مع أالتصميم الداخلي لشركة الت  4

  مقدمي الخدمة

  موافق  1.02  4.09

  

  محايد  1.19  3.84  جهزةحدث الأأمين تمتلك أشركة الت  5

  محايد  1.33  2.81  ماكن لتوقيف السيارات والشاحناتأوجود   6

  موافق  0.69  3.83  الملموسية  

  .)SPSS- 22عداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج (إمن   المصدر:

مين السيارات فيما يخص معيار الملموسية يتمحور ما أعلاه أن تقييم جودة خدمة تأنلاحظ من خلال الجدول 

شركة التامين ذات موقع لى "إ) والتي تشير 1كبر متوسط حسابي ضمته العبارة رقم (أن ، ويلاحظ أبين الموافقة والحياد

  .بشدة بتقييم موافق0,61وبانحراف معياري  4,41وقد بلغت قيمته  ،"ملائم  يسهل الوصول اليها بسرعة 

على التوالي وبانحراف معياري 4.06،3.84، 4.09،) بمتوسط حسابي 5-3-4وبعدها تأتي العبارات رقم (

  .بتقييم موافق1.19 ، 1.02،0.87 على التوالي

على التوالي 1.33، 1.03على التوالي وبانحراف معياري 3.78،2.81)بمتوسط حسابي 6-2العبارتان رقم (ما أ

  و حيادي. موافق بتقييم

هذا ما  غلب العملاء موافقين بدرجة عالية على معيار الملموسيةأن أومن النسب والتقييمات السابقة نلاحظ ب

ري والانحراف المعيا 3,83جمالي حيث بلغ المتوسط الحسابي الإ ،العملاءيلائم جيد  أن شركة التامين ذات موقع يدل 

  .0,69جمالي الإ

داء الصحيح وكذلك درجة يدل هذا المعيار على صدق الشركة اتجاه عملائها في الوفاء بوعودها والأ: الاعتمادية �

 الاهتمام بالعملاء.

  



 الفصل الثالث                       تقييم جودة خدمة تأمين السيارات وقياس مدى تأثيرها على رضا العملاء

   

88 

 

  تقييم عينة الدراسة لمعيار الاعتمادية :)12-3جدول رقم (ال

الانحراف   المتوسط الحسابي  العبارات  الرقم

  المعياري

  الاتجاه

  موافق  1.07  3.78  هناك التزام بتقديم الخدمة في الوقت المحدد  7

  موافق  1.03  3.97  عدم حدوث اخطاء في تقديم الخدمة  8

  موافق  1.23  3.66  الاهتمام بمشاكل العملاء والرد على استفسارام  9

  موافق  0.92  3.80  الاعتمادية

  .)SPSS- 22عداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج (إمن   المصدر:

ن ادية تقع ضمن مجال الموافقة حيث أن كل العبارات التي تعبر عن معيار الاعتمأعلاه نلاحظ أمن خلال الجدول 

 ـكبر متوسط حسابي بأ) على 8] حيث حصلت العبارة (4.2-3.41[ المتوسطات الحسابية للعبارات محصورة في اال

وهذا يدل على ان شركة التامين  .خطاء في تقديم الخدمة"ألى "عدم حدوث إوالتي تشير  1.03وانحراف معياري  3,97

  .حريصة على تقديم الخدمة بشكل صحيح و من المرة الاولى

على التوالي وبانحراف معياري  3,66و 3,78الحسابي لكل منهما ) بلغت قيمة المتوسط 9و7ما العبارتان رقم (أ

جمالي إن العملاء يتجهون نحو الموافقة على معيار الاعتماديةبمتوسط حسابي إوبذلك فعلى التوالي،  0,23و1.07

  .0,92جمالي إوانحراف معياري  3,80

  الجدول التالي:تم الاعتماد في هذا المعيار على العبارات الموضحة في :الاستجابة �

  تقييم عينة الدراسة لمعيار الاستجابة :)13-3جدول رقم (ال

المتوسط   العبارات  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

  الاتجاه

  وافقم  0.77  3.91  عدد مقدمي الخدمات محدود  10

  ايدمح  1.23  2.97  فترة الانتظار للحصول على الخدمة تستغرق وقتا طويلا  11

  وافقم  1.21  3.47  الرد على شكاوي العملاءالسرعة في   12

  وافقم  0.70  3.44  الاستجابة  

  .)SPSS- 22عداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج (إمن   المصدر:

و الموافقة ن تقييم العملاء لمعيار الاستجابة يقع ضمن مجال الحياد أ يتضح لنا)13-3رقم( من خلال الجدول

 ،على التوالي2.97، 3.47، 3.91) 11و 12و 10بلغ المتوسط الحسابي للعبارات ( حيث ،]2,61-4.2[
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في تقييم عبارات لموافقةان العملاء يتجهون نحو إوبذلك ف ،على التوالي1.23،1.21، 0.77وبانحراف معياري 

  .0.70جمالي إوانحراف معياري 3.44جمالي إالاستجابة بمتوسط حسابي 

  المعيار في العبارات التالية:ويتجسد هذا : مانالأ �

  مانتقييم عينة الدراسة لمعيار الأ :)14-3جدول رقم (ال

الانحراف   المتوسط الحسابي  العبارات  الرقم

  المعياري

  الاتجاه

  موافق  0.93  3.81  الثقة بمقدمي الخدمة  13

  موافق  0.98  3.94  حسن معاملة مقدمي الخدمة للعملاء  14

  موافق  1.008  3.87  بالأحاسيس الانسانية واللباقةيتمتع العاملون   15

  موافق  1.16  3.59  توافر المعرفة الكافية للإجابة على اسئلة العملاء  16

  موافق  0.82  3.80  الامان

  .)SPSS- 22عداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج (إمن   المصدر:

  سة على هذا المعيار بمتوسط حسابيعينة الدراغلبية ألى موافقة إمان يشير تقييم العملاء لمؤشر الأ

كبر متوسط حسابي بلغ أ) على 14حيث حصلت العبارة ( 0,82، جماليإوانحراف معياري  3,80جمالي بلغ إ

و  15ما العبارتان (أ" حسن معاملة مقدمي الخدمة للعملاءلى "إوهي العبارة التي تشير 0.98وانحراف معياري 3.94

 ،0.93و 1.008وبانحراف معياري  ،على التوالي 3.87،3.81،3.59) حصلتا على متوسط حسابي 16و13

  .على التوالي باتجاه الموافقة 1.16

 يتجسد هذا المعيار في العبارات التالية: :التعاطف �
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  تقييم عينة الدراسة لمعيار التعاطف :)15-3جدول رقم (ال

المتوسط  العبارات الرقم

 الحسابي

 الاتجاه الانحراف المعياري

 موافق 0.80 3.84 اهتمام الموظفين بالعملاء اهتماما شخصيا 17

 موافق 0.94 3.56 وضع المصلحة العليا للعملاء نصب الاعين 18

 موافق 0.87 3.63 تقديم مقدمي الخدمة لظروف العملاء 19

 موافق 0.79 3.87 ملائمة ساعات العمل كل العملاء 20

والدراية باحتياجات العملاءالعلم  21  موافق 1.06 3.69 

 موافق 0.69 3.71 التعاطف

  .)SPSS-22عداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج (إمن   المصدر:

] 4.2-3.41[ الموافقةن تقييم العملاء لمعيار التعاطف يقع ضمن مجال أعلاه نلاحظ المدون ألال الجدول من خ

لى إوالتي تشير  ،باتجاه الموافقة 0.79وانحراف معياري  3.87ـ كبر متوسط حسابي بأ) على 20حيث حصلت العبارة (

، 3,84حسابي ) بمتوسط18، 19، 21، 17وبعدها تأتي العبارات رقم (،"ملائمة ساعات العمل كل العملاء"

وبذلك فان على التوالي، 0,94، 0,87، 0,69، 0,80على التوالي وانحراف معياري  3,56، 3,63، 3,69

  .0,69وانحراف معياري إجمالي  3,71بمتوسط حسابي إجمالي وبدرجة عالية الموافقةالعملاء يتجهون نحو 

ثانيا: تحليل البيانات المتعلقة برضا العملاء عن جودة خدمة تامين السيارات المقدمة لهم من طرف شركات 

  ) SAA, CAAT, CAARالتامين (

  عينة الدراسة فيما يلي: دفراأجابات إ مين السيارات سيتم عرضأخدمة تلتحديد درجة رضا العملاء عن 

  تقييم رضا العملاء :)16-3جدول رقم (

المتوسط   العبارات  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

  الاتجاه

  موافق  0.81  4.09  تقوم شركة التامين بتلبية حاجات ورغبات العملاء  1

  موافق  1.06  3.69  لتحسين جودة الخدمات المقدمةتسعى شركة التامين باستمرار   2

تطرح شركات التامين باستمرار اسئلة للعملاء للتعرف على   3

  حاجام ورغبام

  موافق  1.03  3.78

  موافق  1.07  3.44  تعتبر جودة الخدمة المقدمة افضل من توقعات العملاء  4

  موافق  0.90  3.66  فترة الانتظار قصيرة جدا  5
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  موافق  1.19  3.47  تتعامل شركة التامين بعدالة مع جميع العملاء  6

  موافق  0.92  3.84  علاقة موظفي شركة التامين مع العملاء علاقة طيبة على الدوام  7

  موافق  0.99  3.81  يتميز موظفي شركة التامين بالكفاءة في تقديم الخدمة  8

  موافق  1.16  3.56  الموظفينلم اتقدم بشكاوي لإدارة الشركة بسبب تعامل   9

  موافق  0.83  3.87  استطيع الوصول للشخص المعني بتقديم الخدمة بسهولة ويسر  10

  موافق  0.92  3.72  توفر شركة التامين معلومات كافية عن نشاطاا  11

  موافق  0.68  3.72  رضا العملاء

  .)SPSS- 22عداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج (إمن   المصدر:

كبر متوسط حسابي وقدره ) قد حصلت على أ1) بأن العبارة رقم (16-3رقم (من الجدول  يتبين لنا

  ، "تقوم شركات التامين بتلبية حاجات و رغبات العملاءلى "إوالتي تشير  0.81بانحراف معياري 4.09

، 3,81 ،3,84  ،3,87) بمتوسط حسابي قدره 4-6-9-5-2-11-3-8-7-10العبارات( وبعدها تاتي

، 0.99، 0.92، 0.83وبانحراف معياري  التوالي على 3.66،3.56،3.47،3.44، 3.69 ،3,78،3.72

وهذا ما يؤكد أن مقدمي خدمة ،ةوافقالمعلى التوالي باتجاه  1.06،0.90،1.16،1.19،1.07، 0.92، 1.03

ومون بانجاز خدمام وتقديمها بجودة عالية ترضي و تلبي حاجات و رغبات تأمين السيارات بالشركات الثلاث يق

  وأن مقدمي الخدمات يتميزون بالكفاءة وأن علاقتهم مع العملاء علاقة طيبة على الدوام.عملائها 

حول سعي الشركة التي وسط ثلاث رضاهم متمين السيارات بالشركات الأن عملاء فرع تأوهذا ما يؤكد ب 

سئلة وكذلك كان اتجاههم ومحاولتها التعرف على حاجام من خلال طرح الأ ،معها لتحسين جودة خدماايتعاملون 

   حول قيام الشركة بتوفير معلومات كافية عن نشاطاا. موافق

  الفرضيات . اختبار3.2.2

 التأمينالسيارات المقدمة لهم من طرف شركات  تأمين"يختلف تقييم العملاء لجودة خدمة : الأولىالفرضية   .أ

)SAA،CAAR،CAAT." (  

السيارات  تأمينللتأكد من صحة هذه الفرضية نقوم بمقارنة تقييم العملاء لكل معيار من معايير جودة خدمة و 

  مان والتعاطف).والمتمثلة في (الملموسية،الاعتمادية،الاستجابة، الأ
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  جودة الخدمةتقييم معايير :)17-3جدول رقم (ال

 الاتجاه المتوسط الحسابي المعيار

 موافق 3.83 الملموسية

 موافق 3.80 الاعتمادية

 موافق 3.44 الاستجابة

 موافق 3.80 مانالأ

 موافق 3.71 التعاطف

  .)SPSS- 22عداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج (إمن   المصدر:

 ،السيارات يختلف من معيار لأخر تأمينتقييم العملاء لجودة خدمة  أنعلاه أ الموضح يتبين من خلال الجدول

يتبعه معيار  ، 3,83بمتوسط حسابي بلغ  لموسيةغلبية العملاء موافقين على جودة الخدمة من خلال معيار المأن أحيث 

 3.71،3.44حسابيو الاستجابة بمتوسط  معياري التعاطف ما،،أ3.80حسابيبالتساوي بمتوسط  والأمانلاعتمادية ا

  على التوالي .

 التأمينليهم من طرف شركات إنلاحظ الاختلاف الموجود في تقييم العملاء لجودة الخدمة المقدمة  وعليه

)SAA،CAAR،CAAT ثبات صحة إاعتمادا على المعايير المستخدمة في الاستمارة، وبالتالي الطارف ) لولاية

  .الأولىالفرضية 

  السيارات ورضا العملاء". تأمين"يوجد علاقة ارتباط خطية بين جودة خدمة : الفرضية الثانية  .ب

  صحة هذه الفرضية نقوم بوضع الفرضيات التالية: لاختبار

0H 0,05السيارات ورضا العملاء عند مستوى معنوية  تأمين: لا توجد علاقة ارتباط خطية بين جودة خدمة  .  

1H:0,05السيارات ورضا العملاء عند مستوى معنوية  تأمينعلاقة ارتباط خطية بين جودة خدمة  توجد.  
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  معامل الارتباط الكلي:)18-3جدول رقم (ال

  

  

معامل الارتباط 

 الكلي

 رضا العملاء 

 0.847** السيارات تأمينجودة خدمة 

Sig 0.000 الدلالة 

N 32 

  .)SPSS- 22بالاعتماد على مخرجات برنامج (عداد الطالبة إمن   المصدر:

ذ بلغ ،إعلاه وجود علاقة ارتباط موجبة ومتوسطة بين المتغير المستقل والمتغير التابعأ الموضح نلاحظ  من الجدول

السيارات يؤدي لتعزيز رضاهم  تأميندراك العملاء لجودة خدمة ، وهذا يدل على أن إ0,847معامل الارتباط بينهما 

ي أ1Hوتقبل فرضية الوجود   0Hمنرفض فرضية العد 0,05أصغر من  Sig=  0.000ن ، وبما أالتأمينعن شركة 

  .0,05عند مستوى معنوية  التأمينالسيارات ورضا العملاء عن شركات  تأمينوجود علاقة خطية بين جودة خدمة 

السيارات ورضا العملاء عن شركات  تأمين"توجد علاقة اثر ذات دلالة احصائية بين جودة خدمة : الفرضية الثالثة  .ت

  ".التأمين

  للتأكد من صحة هذه الفرضية نقوم بوضع الفرضيات التالية:

0H عند  التأمينالسيارات ورضا العملاء عن شركات تأمين: لا توجد علاقة اثر ذات دلالة احصائية بين جودة خدمة

  .  0,05مستوى معنوية 

1H:عند  التأمينالسيارات ورضا العملاء عن شركات  تأمينين جودة خدمة توجد علاقة اثر ذات دلالة احصائية ب

 .  0,05مستوى معنوية 

  تقدير معاملات نموذج الانحدار البسيط:)19-3جدول رقم (ال

  م.مستقل

  

  

 م.تابع

Constant  تأمينجودة خدمة 

 السيارات

F 2 R

معامل 

الجدولية عند مستوى  المحسوبة B A التفسير

)48 -5(% 

 0.717 4,08 75.92 0.932 0.235 العملاءرضا 

 .)SPSS- 22من اعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج (  المصدر:
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الجدولية البالغة قيمتها  Fكبر من قيمة أوهي  75.92المحسوبة لنموذج الانحدار البسيط بلغت  Fن قيمة إ

وهذا يعني ثبوت معنوية نموذج الانحدار البسيط المقدر عند مستوى  ،%95% وبدرجة ثقة 5بمستوى معنوية  4,08

حصائية بين إثر ذات دلالة أي توجد علاقة أ 1Hونقبل فرضية الوجود  0Hنرفض فرضية العدم ، وعليه المعنوية المذكور

  .0,05عند مستوى معنوية  التأمينالسيارات ورضا العملاء عن شركات  تأمينجودة خدمة 

% من التغيرات التي طرأت على المتغير 71.7ن أومعنى ذلك  ,7170معامل التفسير  2Rن قيمة أونلاحظ 

ما النسبة الباقية فتعود ،أالسيارات) تأمين) ترجع للمتغير المستقل (جودة خدمة التأمينالتابع (رضا العملاء عن شركات 

  الخطي على الشكل التالي :  خرى غير داخلة في النموذج وتكون دالة الانحدار ألمساهمة متغيرات 

Y=0.932x+0.235 

  .رضا العملاء : المتغير التابع Y:   حيث

x  السيارات. تأمينجودة خدمة  :المتغير المستقل  

  ."0,05توجد فروق معنوية بين متوسطي اجابات العينة تبعا لنوع الجنس عند مستوى معنوية ": الفرضية الرابعة  .ث

  صحة هذه الفرضية نقوم بوضع الفرضيات التالية: لاختبار مدى

0H 0,05جابات العينة تبعا لنوع الجنس عند مستوى معنوية إ: لا توجد فروق معنوية بين متوسطي  .  

1H:0,05جابات العينة تبعا لنوع الجنس عند مستوى معنوية توجد فروق معنوية بين متوسطي إ. 

  t-testفرق المتوسطين  اختبار :)20-3جدول رقم (

  

 المحور

Levene’s  test  

T 

Sig  (2 

tailed) F Sig 

 تأمينجودة خدمة 

 السيارات

75.92 0.000 8.713 0.000 

 0.567 579 .0 0.000 75.92 رضا العملاء

  .)SPSS- 22عداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج (إمن   المصدر:

ن قيمة الدلالة الخاصة بكل أ ذ،إناث والذكوريتضح عدم وجود تجانس بين الإ Levene الأولمن الاختبار 

ذا كانت النتيجة تجانس التباين فنعتمد النتائج المقابلة إف ،0,05<   0,050.000< 0.000محور هي 

)hypothèse de variance égales(ذا كانت النتيجة عدم تجانس التباين فنعتمد النتائج المقابلة ،أما إ

)hypothèse de variance inégales وهذا يعني الاعتماد لدلالة الاختبار (T على قيمتهSig (2 tailed) 
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  خلاصة الفصل الثالث

لى إحيث تم التطرق ، )SAA،CAAR،CAAT( التأمينتضمن الفصل الثالث دراسة ميدانية في شركات 

لقاء نظرة حول وضعية هذا الفرع على إالسيارات مع  تأمينفرع قدمها الشركات الثلاث على مستوى دمات التي تالخ

  خرى.ات الأالتأمينات في الجزائر مقارنة بفروع التأمينمستوى سوق  على بالإضافة ،هذامستوى الشركات سابقة الذكر

سئلة أعداد استمارة إالسيارات ورضا العملاء من خلال  تأمينخير تمت دراسة العلاقة بين جودة خدمة وفي الأ

ا تمت الاستعانة الذي  SPSSالإحصائي برنامجالومعالجة البيانات عن طريق  Servperfبالاعتماد على نموذج 

  على فرضيات الدراسة. لإجابةل
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 ومن المتطلبات هامامن خلال دراسة هذا البحث تبين أن وجود عنصر الجودة في الخدمات التأمينية يعد أمرا 

تتطلع العديد من  ،حيث حبها من تطورات في سوق الخدمات التأمينيةصاالتي فرضتها التغيرات الاقتصادية وما الضرورية

ملائها وتلبية بغية تحقيق الميزة التنافسية من خلال كسب رضا ع إلى تقديم خدمات ذات جودة عاليةشركات التأمين 

  .حاجام وتوقعام

ء عن طريق إجراء هدف البحث إلى إبراز العلاقة بين جودة خدمة تأمين السيارات ورضا العملا،ومن هذا المنطلق

الشركة و CAATتأمينات الشركة الجزائرية لل ،SAAكل من الشركة الوطنية للتأمين دراسة ميدانية على مستوى  

 فيرضا العملاء  ىعلأثر ودة خدمة تأمين السيارات أن لج إثباتحيث تم ،CAARالجزائرية للتأمين وإعادة التأمين 

إثبات وجود علاقة التي مكنتنا من  اختبار مجموعة من الفرضياتوذلك من خلال  ،الثلاث المدروسة شركات الـتأمين

  .بينهما

ــــالنتائ   :جــــ

  :خلال دراستنا وتحليلنا لبيانات مفردات العينة المدروسة يمكن أن نخلص إلى النتائج التالية من

v  يعتبر التأمين أداة فعالة في تقليل أثر الأضرار التي تصيب الفرد حيث ينقل عبء الخطر إلى عاتق شركات

المؤمن له بسداد تكلفة التأمين التأمين و الذي يكون في شكل تعويض نقدي أو عيني يدفعه المؤمن مقابل التزام 

 المتفق عليه في العقد؛

v باقي الخدمات من الناحية  خاصة و هذا ما يجعلها متميزة عن للخدمة التأمينية خصائص ذات طبيعة

 ؛التسويقية

v  إن مفهوم الجودة في مجال الخدمة التأمينية يرتبط بقدرة الشركة على الوفاء باحتياجات العملاء و ذلك

 ؛حسب التوقعات المسبقة لديهم حول مستوى الآداء بالشركة

v  من خلال خصائص الخدمة التأمينية من الناحية التسويقية يتبين أن تقييم العميل لجودة الخدمة يرتبط بمستوى

  وانب الأداء المختلفة الملموسة وغير الملموسة؛إدراكه لج

v  أغلب عملاء فرع تأمين السيارات بشركات التأمينCAAR CAAT SAAحيث  ،هم من الذكور

كما   دراسات عليا وجامعيسنة وبالنسبة للمستوى التعليمي فقد تصدر المستويين  50 -30تراوحت أعمارهم بين 

 ؛تشير الدراسة إلى أن أغلب أفراد العينة هم من فئة الموظفين

v ولقد بلغت قيمة ألفا كرونباخ  ،لجميع متغيرات الدراسة مقارنة بالحد الأدنى المقبول الثباتمعاملات  ارتفاع

هي نسبة و   0.914كما قدرت قيمته الإجمالية للاستمارة ككل   ،0.835والمتغير التابع  0.932للمتغير المستقل 
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مما يدل على أن  0.956وبالتالي ارتفاع قيمة صدق المحك حيث قدرت ب . عالية ومقبولة لإجراء الدراسة ثبات

 ؛المقياس جيد للدراسة

v ذا المعيار ذات متوسط  ،عملاء موافقين على معيار الملموسية أغلبية ال حيث أن أغلب العبارات المتعلقة

 ؛حسابي مرتفع

v  لمعيار الاعتمادية والأمان حيث كان المتوسط الحسابي مرتفع وباتجاه الاتفاق وذلك لأن كذلك بالنسبة

 ؛أغلب العبارات كانت ذات درجة عالية من الموافقة

v  ما ذات  ، اموافقويقيم العملاء معياري الاستجابة والتعاطف تقييما حيث أن أغلب العبارات المتعلقة

 ؛الموافقةمتوسطات حسابية متوسطة وباتجاه 

v ومن  اموافقسطات حسابية متوسطة بتقييم فقد حصلت على متو  ،وبالنسبة للعبارات المتعلقة برضا العملاء

عرفة حاجات اهتمامها بم و،منظور أغلبية العملاء يرجع ذلك إلى سعي شركات التأمين لتحسين جودة خدماا 

 ؛توفيرها لمعلومات بخصوص نشاطاا  و،عملائها 

v وهذا ما 0.847علاقة ارتباط موجبة بين المتغير المستقل و المتغير التابع إذ بلغ معامل الارتباط بينهما  وجود 

 ؛يدل على أن إدراك العملاء لجودة خدمة تأمين السيارات يؤدي إلى رضا العملاء عن شركة التأمين

v  العملاءوجود علاقة أثر ذات دلالة إحصائية بين جودة خدمة تأمين السيارات ورضا. 

v  ومن خلال النتائج تبين أن نسبة ماتفسره جودة خدمة تأمين السيارات من التغيرات التي تطرأ  على رضا

 ؛أما النسبة الباقية فتعود لمساهمة متغيرات أخرى غير داخلة في النموذج% 71.7العملاء عن شركات التأمين تبلغ 

v وبالاعتماد على نتائج الدراسة تكونت معادلة الانحدار الخطي البسيط التالية: 

Y =   0.932 X +0.235 

v  أثبتت نتيجةLevene ؛على عدم وجود تجانس بين الإناث والذكور 

v  وحسب اختبارt-test  إثبات عدم وجود فروق معنوية بين متوسطات محاور الدراسة تبعا لنوع الجنس  تم

  .0.05عند مستوى معنوية 

  :اختبار صحة الفرضيات

تم اتباث الفرضية الأولى التي جاء في فحواها يختلف تقييم العملاء لمعايير جودة  ،في ظل جملة النتائج المتوصل إليها

يوجد علاقة  التي تنص على أنه واثبات الفرضية الثانية ،من طرف شركات التأمينخدمة تأمين السيارات المقدمة لهم 

توجد علاقة أنه كما تم إثبات الفرضية الثالثة التي مفادها   ،ارتباط خطية بين جودة خدمة تأمين السيارات ورضا العملاء
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الفرضية الرابعة لا توجد  إثباتضافة إلى هذا بالإ،أثر ذات دلالة إحصائية بين جودة خدمة تأمين السيارات ورضا العملاء

  .فروق معنوية بين متوسطي إجابات العينة تبعا لنوع الجنس

  :الاقتراحات

  :في ظل هذه النتائج التي توصلنا إليها نقترح مايلي

v شركات التأمين إدراك مدى أهمية جودة الخدمات في تحقيق رضا العملاء وكسب ولائهم وجذب عملاء  على

 ؛ومدى خطورة تحولهم إلى شركات تأمين أخرى خاصة مع اشتداد المنافسة في سوق التأمينات في الجزائر ،جدد

v وتلبية حاجات العملاء في  على شركات التأمين تعيين عدد كافي من الموظفين القادرين على تقديم الخدمات

 ؛الوقت الذي يرضيهم

v ال أمام العملاء لطرح شكواهم؛مع النظر فيها وسرعة حلها ،فتح ا 

v ويتجسد  ،ضرورة اهتمام شركات التأمين بأبعاد جودة الخدمة خاصة تلك المتعلقة بالاستجابة والتعاطف

 ؛روفهم والانشغال بتحقيق مصالحهمتقدير ظ ،الاهتمام بالعملاء،ذلك في السرعة في تقديم الخدمات

v ؛إتاحة الفرصة للعميل للتعبير عن حاجاته ورغباته من خلال الطرح المستمر للأسئلة 

v ا الشركة تزويد العملاء بالمعلومات الكافية عن النشاطات التي تقوم. 

  :أفاق البحث

، إلا أن آفاق البحث لا رضا العملاءتحليل اثر جودة خدمة تامين السيارات على تحقيق لاختبار و رغم المحاولة 

إذ تبين من خلال هذا الأخير أن هناك جوانب هامة جديرة بالدراسة، ونقترحها لتكون إشكاليات بحوث . تزال مفتوحة

  : ودراسات نأمل أن تنال حقها في البحث، وهي

v  ؛تأثيرها على الميزة التنافسيةو تقييم لجودة الخدمة التأمينية 

v ؛على رضا العملاء التأمينيةة الخدمات تأثير محددات جود 

v  مين العمومية والخاصةأشركات التفي دمة الخودة لجدراسة مقارنة. 
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 وعلوم الاقتصادية العلوم كلية،ماجستير رسالة، الاقتصادية التنمية في التأمين نشاط دور: )2001( ،نوال أقاسم .1

 .2الجزائر جامعة, التسيير
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لطلب في سوق التأمينات تقييم جودة خدمات شركات التأمين وأثرها على ا): 2014-2013(برغوتي وليد  .2

رسالة مقدمة ضمن متطلبات ، - saa دراسة تطبيقية للشركة الجزائرية للتأمينات-  (1995- 2009)ةالجزائري

 .باتنة، الجزائر–نيل شهادة الماجستير في العلوم الاقتصادية، جامعـة الحـاج لخضـر 

دراسة ميدانية لعينة من (دور التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة الفندقية،): 2009(بوبكر عباسي،  .3

، مذكرة ماجستير غير منشورة، تخصص تسويق، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم )المؤسسات الفندقية بولاية ورقلة

 .التسيير، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، الجزائر

أثر التسويق بالعلاقات في برقيق جودة خدمة العملاء، مذكرة ماجستير غير : )2010/2011(بوسطه عائشة،  .4

 .، الجزائر-3-منشورة، كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيير و العلوم التجارية، جامعة الجزائر

 منشورة،  جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء، مذكرة ماجستير غير): 2006/2007(بوعنان نور الدين،  .5

 .كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير و العلوم التجارية، جامعة محمد بوضياف المسيلة، الجزائر

دراسة حالة -�المزيج التسويقي ودوره في تحقيق الميزة التنافسية للمصارف): 2015/2016(خوالد أبو بكر،  .6

لعلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة باجي مختار، الجزائر، أطروحة دكتوراه مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه، كلية ا

 .عنابه، الجزائر

نمذجة تسعير حوادث السيارات ،مذكرة ماجستير غير منشورة ،كلية العلوم ):2015(صالحي شهرة زاد ، .7

 .الاقتصادية و علوم التسيير جامعة فرحات عباس سطيف، الجزائر

دراسة (مين في اتخاذ القرارات وفق معايير الإبلاغ المالي الدولية ،دور محاسبة شركات التا:)2014(طبايبية سليمة ، .8

،أطروحة دكتوراه غير منشورة ،كلية علو الاقتصادية و علوم التسيير ،جامعة فرحات )حالة الشركات الجزائرية للتامين 

 .عباس سطيف ، الجزائر

دراسة حالة الصندوق الوطني  -واقع تسويق الخدمات في شركات التأمينٌ ): 2008-2007(ن عمروش، بفائزة  .9

، مذكرة ماجستير غير منشورة، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة -CNMAللتعاون ألفلاحي 

 .احمد بوقرة، بومرداس،الجزائر

شركات التأمينٌ، مذكرة  العمل المالي والمحاسبي فيطبيعة نظام المحاسبة و ):2013/2014(،نيحياوي سفيا  .10

غير منشورة، كلية العلوم الاقتصادية التجارية وعلوم التسيير، جامعة العقيد أكلى محند الحاج، البويرة،  ماستر

 .الجزائر
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 :بالغة الاجنبية -2

1. Belin A, (2002) : la mesure de la satisfaction client dans les marakes industriel 

mastère marketing et communication commerciale école supérieur de commerce 

de Toulouse. 

2. Oubaziz Saïd, (2012) : les réformes institutionnelles dans le secteur des assurances, 

mémoire de magister, faculté des sciences économiques ,commerciales et des 

sciences de gestion, université mouloud Mammeri ,Tizi-Ouzou, Algérie 

  .المؤتمرات و الملتقيات العلمية :رابعا  -  

  :باللغة العربية -1

أثر جودة الخدمات التي تقدمها البلديات في فلسطين على رضا المستفيدين، ): 2009(مروان جمعة درويش، .1

نوفمبر  04و 03و 02و 01أداء متميز في القطاع الحكومي، جامعة فلسطين، أيام المؤتمر العلمي الدولي نحو 

2009. 

  :تقارير ومراسيم رسميةخامسا   -

 .619 رقم المادة ، 1975سبتمبر  26 في المؤرخ 75/58 رقم الأمر .1

 .03العدد ، 1996جانفي  14والصادرة في  1996يناير  10الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية، المؤرخة في  .2

  .56الجريدة الرسمية، العدد 9011أوت  11مؤرخ في  قرار .3

  .المتعلق بالتأمينات 1995جانفي  25الصادر في  95/07من الأمر  144المادة  .4

  . المتعلق بالتأمينات 1995جانفي  25الصادر في  95/07من الأمر  44المادة  .5

 .مواقع الانترنت الرسمية :خامسا  -

1. www.caar.dz. 

2. www.caat.dz. 

3. www.cna.dz 

4. www.elmouwatin.dz 

5. www.logistical.dz 

6. www.saa.dz. 
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 الهيكل: 01الملحق رقم  -

 للتأمين الوطنية للشركة التنظيمي

(SAA) المركزي( المستوى على( - 

 

 

 

 



  

  

  

  

  

  

  

 

 

 

 

 

 

 

         قسم التسويق                                                       مدير الموارد البشرية                   

  الأخطار للموظفين الأفراد قسممديرية الممتلكات                                                                

               قسم الأخطار                                                    مديرية المراقبة العام                   

     قسم تلمين السيارات                                            التنظيم و المعالجة مديرية                 ا

    المالية والمحاسبة مديرية                  

    مديرية التدقيق  

  

 

 

  

  

  

  

  

 المدیریة العامة

لمساعدونا  

 المدیریة العامة التقنیة المدیریة العامة الإداریة

 المستشارون

 )المركزي(على المستوى ) SAA(للشركة الوطنية للتأمين الهيكل التنظيمي  
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 الهيكل: 02 الملحق رقم -

 للتأمينات الجزائرية للشركة التنظيمي

(CAAT )-  

  

  

  

 

 



  

  

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

المدیریة العامة-  

المدیریة المركزیة-  

المفتشیة العامة-  

هیكل المبنى-  

 عملیات التفتیش الفروع

 المركز

 الشرق

 الغرب

1الجزائر   وكالة الوكالات 

 وكالة الوكالات

3الجزائر   وكالة الوكالات 

 وهران

 عنابه

 قسنطینة

 الجنوب

 الوكالات

 الوكالات

 الوكالات

 الوكالات

 وكالة

 وكالة

 وكالة

 وكالة

2الجزائر   

 )CAAT(للشركة الجزائرية للتأمينات الهيكل التنظيمي 
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 الهيكل :03 الملحق رقم -

 للتأمين الجزائرية للشركة التنظيمي

  -( CAAR)  التأمين وإعادة

  

  

  

  



 

  

  

 

 

 

 

 الرئیس المدیر العام

لمستشارینا  

 خلیة التدقیق

 مدیریة الاتصال

العامة المفتشة  

 نائب المدیر العام المالیة وانشطة الدعم نائب المدیر العام التقني والتجاري

المحاسبةمدیریة   
مدیریة نظم 

 المعلومات

مدیریة مراقبة 

 التسییر

مدیریة الادارة 

 والوسائل

مدیریة مراقبة 

 التسییر

المدیریة المالیة 

 وتسییر الممتلكات

 المساعد

 الأخطارمدیریة 

"الاستغلال"الكبیرة   

التامین إعادةمدیریة   
الكبیرة  الأخطارمدیریة 

"تحقیق"  

مدیریة الشبكات 

التجاریة والأنشطة  

 الأخطارمدیریة 

 البسیطة

مدیریة تامین 

 السیارات

 مدیریة تامین النقل
 إدارةمدیریة 

 المخاطر

 )CAAR(التأمينللتأمين وإعادة  الهيكل التنظيمي للشركة الجزائرية
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إستمارة : 04 الملحق رقم -

  - الدراسة
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    مخرجات : 05 الملحق رقم -

-              SPSS 



  التكرارات
 الجنس

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 65,6 65,6 65,6 21 ذكر 

 100,0 34,4 34,4 11 انثى

Total 32 100,0 100,0  

 

 السن

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 18-29 11 34,4 34,4 34,4 

31-40 18 56,3 56,3 90,6 

 100,0 9,4 9,4 3 فوق فما 51

Total 32 100,0 100,0  

 

 المھنة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,1 3,1 3,1 1 بطال 

 9,4 6,3 6,3 2 طالب

 62,5 53,1 53,1 17 موظف

 90,6 28,1 28,1 9 حرة اعمال

 100,0 9,4 9,4 3 متقاعد

Total 32 100,0 100,0  

 

 المستوى

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 12,5 12,5 12,5 4 متوسط 

 40,6 28,1 28,1 9 ثانوي

5 15 46,9 46,9 87,5 

 100,0 12,5 12,5 4 جامعي

Total 32 100,0 100,0  

 

  ملائم موقع ذات التامین شركة
 

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,3 6,3 6,3 2 محاید 

 53,1 46,9 46,9 15 موافق

 100,0 46,9 46,9 15 تماما موافق

Total 32 100,0 100,0  

 

 الخدمة ونوع یتلائم التامین لشركة الخارجي المظھر

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,3 6,3 6,3 2 تماما موافق غیر 

 12,5 6,3 6,3 2 موافق غیر

 21,9 9,4 9,4 3 محاید

 81,3 59,4 59,4 19 موافق

 100,0 18,8 18,8 6 تماما موافق

Total 32 100,0 100,0  

 

 ومكیفة مریحة الانتظار قاعات

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 3,1 3,1 3,1 1 تماما موافق غیر 

 18,8 15,6 15,6 5 محاید

 68,8 50,0 50,0 16 موافق



 100,0 31,3 31,3 10 تماما موافق

Total 32 100,0 100,0  

 

 الخدمة مقدمي مع الاتصال یسھل الداخلي التصمیم

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,1 3,1 3,1 1 تماما موافق غیر 

 6,3 3,1 3,1 1 موافق غیر

 25,0 18,8 18,8 6 محاید

 56,3 31,3 31,3 10 موافق

 100,0 43,8 43,8 14 تماما موافق

Total 32 100,0 100,0  

 

 الاجھزة احدث تمتلك التامین شركة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,3 6,3 6,3 2 تماما موافق غیر 

 12,5 6,3 6,3 2 موافق غیر

 34,4 21,9 21,9 7 4محاید

 62,5 28,1 28,1 9 موافق

 100,0 37,5 37,5 12 تماما موافق

Total 32 100,0 100,0  

 

 والشاحنات السیارات لتوقیف اماكن وجود

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 15,6 15,6 15,6 5 تماما موافق غیر 

 50,0 34,4 34,4 11 موافق غیر

 68,8 18,8 18,8 6 محاید

 84,4 15,6 15,6 5 موافق

 100,0 15,6 15,6 5 تماما موافق

Total 32 100,0 100,0  

 

 المحدد الوقت في الخدمة بتقدیم التزام ھناك

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,3 6,3 6,3 2 تماما موافق غیر 

 12,5 6,3 6,3 2 موافق غیر

 25,0 12,5 12,5 4 محاید

 78,1 53,1 53,1 17 موافق

 100,0 21,9 21,9 7 تماما موافق

Total 32 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 الخدمة تقدیم في اخطاء حدوث عدم

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,1 3,1 3,1 1 تماما موافق غیر 

 9,4 6,3 6,3 2 موافق غیر

 25,0 15,6 15,6 5 محاید

 65,6 40,6 40,6 13 موافق

 100,0 34,4 34,4 11 تماما موافق

Total 32 100,0 100,0  

 

 

 

 

 استفساراتھم على والرد العملاء بمشاكل الاھتمام



 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 12,5 12,5 12,5 4 تماما موافق غیر 

 34,4 21,9 21,9 7 محاید

 75,0 40,6 40,6 13 موافق

 100,0 25,0 25,0 8 تماما موافق

Total 32 100,0 100,0  

 

 المحدود الخدمات مقدمي دعد

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,3 6,3 6,3 2 موافق غیر 

 21,9 15,6 15,6 5 محاید

 81,3 59,4 59,4 19 موافق

 100,0 18,8 18,8 6 تماما موافق

Total 32 100,0 100,0  

 

 الخدمة على للحصول الانتظار فترة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 9,4 9,4 9,4 3 تماما موافق غیر 

 43,8 34,4 34,4 11 موافق غیر

 62,5 18,8 18,8 6 محاید

 87,5 25,0 25,0 8 موافق

 100,0 12,5 12,5 4 تماما موافق

Total 32 100,0 100,0  

 

 العملاء شكاوي على الرد في السرعة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 9,4 9,4 9,4 3 تماما موافق غیر 

 15,6 6,3 6,3 2 موافق غیر

 53,1 37,5 37,5 12 محاید

 75,0 21,9 21,9 7 موافق

 100,0 25,0 25,0 8 تماما موافق

Total 32 100,0 100,0  

 

 للعملاء الخدمة بمقدمي الثقة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,3 6,3 6,3 2 تماما موافق غیر 

 21,9 15,6 15,6 5 محاید

 84,4 62,5 62,5 20 موافق

 100,0 15,6 15,6 5 تماما موافق

Total 32 100,0 100,0  

 

 للعملاء الخدمة مقدمي معاملة حسن

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,1 3,1 3,1 1 تماما موافق غیر 

 9,4 6,3 6,3 2 موافق غیر

 21,9 12,5 12,5 4 محاید

 71,9 50,0 50,0 16 موافق

 100,0 28,1 28,1 9 تماما موافق

Total 32 100,0 100,0  

 

 

 

 

 واللباقة الانسانیة بالاحاسیس العاملون یتمتع



 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,1 3,1 3,1 1 تماما موافق غیر 

 12,5 9,4 9,4 3 موافق غیر

 21,9 9,4 9,4 3 محاید

 75,0 53,1 53,1 17 موافق

 100,0 25,0 25,0 8 تماما موافق

Total 32 100,0 100,0  

 

 العملاء اسئلة على للاجابة الكافیة المعرفة توافر

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 9,4 9,4 9,4 3 تماما موافق غیر 

 46,9 37,5 37,5 12 محاید

 75,0 28,1 28,1 9 موافق

 100,0 25,0 25,0 8 تماما موافق

Total 32 100,0 100,0  

 

 شخصیا اھتماما بالعملاء الموظفین اھتمام

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,1 3,1 3,1 1 تماما موافق غیر 

 6,3 3,1 3,1 1 موافق غیر

 18,8 12,5 12,5 4 محاید

 87,5 68,8 68,8 22 موافق

 100,0 12,5 12,5 4 تماما موافق

Total 32 100,0 100,0  

 

 الاعین نصب للعملاء العلیا المصلحة وضع

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,3 6,3 6,3 2 تماما مواف غیر 

 9,4 3,1 3,1 1 موافق غیر

 37,5 28,1 28,1 9 محاید

 90,6 53,1 53,1 17 موافق

 100,0 9,4 9,4 3 تماما موافق

Total 32 100,0 100,0  

 

 العملاء لظروف الخدمة مقدمي تقدیر

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,3 6,3 6,3 2 تماما موافق غیر 

 31,3 25,0 25,0 8 محاید

 93,8 62,5 62,5 20 موافق

 100,0 6,3 6,3 2 تماما موافق

Total 32 100,0 100,0  

 

 العملاء كل العمل ساعات ملائمة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,1 3,1 3,1 1 تماما موافق غیر 

 21,9 18,8 18,8 6 محاید

 84,4 62,5 62,5 20 موافق

 100,0 15,6 15,6 5 تماما موافق

Total 32 100,0 100,0  

 

 
 
 

 العملاء باحتیاجات والدرایة العلم



 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,3 6,3 6,3 2 تماما موافق غیر 

 9,4 3,1 3,1 1 موافق غیر

 37,5 28,1 28,1 9 محاید

 78,1 40,6 40,6 13 موافق

 100,0 21,9 21,9 7 تماما موافق

Total 32 100,0 100,0  

 

 الخدمات جودة لتحسین باستمرار شركة تسعى

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,3 6,3 6,3 2 تماما موافق غیر 

 9,4 3,1 3,1 1 موافق غیر

 37,5 28,1 28,1 9 محاید

 78,1 40,6 40,6 13 موافق

 100,0 21,9 21,9 7 تماما موافق

Total 32 100,0 100,0  

 

 للعملاء اسئلة التامین شركة تطرح

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,1 3,1 3,1 1 تماما موافق غیر 

 6,3 3,1 3,1 1 موافق غیر

 43,8 37,5 37,5 12 محاید

 68,8 25,0 25,0 8 موافق

 100,0 31,3 31,3 10 تماما موافق

Total 32 100,0 100,0  

 

 العملاء توقعات من افضل الخدمة جودة تعتبر

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 9,4 9,4 9,4 3 تماما موافق غیر 

 12,5 3,1 3,1 1 موافق غیر

 46,9 34,4 34,4 11 محاید

 87,5 40,6 40,6 13 موافق

 100,0 12,5 12,5 4 تماما موافق

Total 32 100,0 100,0  

 

 جدا قصیرة الانتظار فترة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,1 3,1 3,1 1 تماما موافق غیر 

 6,3 3,1 3,1 1 موافق غیر

 40,6 34,4 34,4 11 محاید

 84,4 43,8 43,8 14 موافق

 100,0 15,6 15,6 5 تماما موافق

Total 32 100,0 100,0  

 

 العملاء جمیع مع بعدالة التامین شركة تتعامل
 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 9,4 9,4 9,4 3 تماما موافق غیر 

 15,6 6,3 6,3 2 موافق غیر

 50,0 34,4 34,4 11 محاید

 78,1 28,1 28,1 9 موافق

 100,0 21,9 21,9 7 تماما موافق

Total 32 100,0 100,0  

 



  
 
 

 طیبة علاقة عملاء مع التامین شركة موظفي علاقة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,1 3,1 3,1 1 تماما موافق غیر 

 6,3 3,1 3,1 1 موافق غیر

 28,1 21,9 21,9 7 محاید

 78,1 50,0 50,0 16 موافق

 100,0 21,9 21,9 7 تماما موافق

Total 32 100,0 100,0  

 

 بالكفاءة شركات التامین موظفي یتمیز

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,3 6,3 6,3 2 تماما موافق غیر 

 28,1 21,9 21,9 7 محاید

 78,1 50,0 50,0 16 موافق

 100,0 21,9 21,9 7 تماما موافق

Total 32 100,0 100,0  

 

 الشركة لادارة بشكاوي اتقدم لم

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 9,4 9,4 9,4 3 تماما موافق غیر 

 12,5 3,1 3,1 1 موافق غیر

 43,8 31,3 31,3 10 محاید

 78,1 34,4 34,4 11 موافق

 100,0 21,9 21,9 7 تماما موافق

Total 32 100,0 100,0  

 

 المعني للشخص الوصول استطیع

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,1 3,1 3,1 1 تماما موافق غیر 

 25,0 21,9 21,9 7 محاید

 81,3 56,3 56,3 18 موافق

 100,0 18,8 18,8 6 تماما موافق

Total 32 100,0 100,0  

 

 عن نشاطتھا كافیة معلومات التامین شركة توفر

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,1 3,1 3,1 1 تماما موافق غیر 

 9,4 6,3 6,3 2 موافق غیر

 31,3 21,9 21,9 7 محاید

 84,4 53,1 53,1 17 موافق

 100,0 15,6 15,6 5 تماما موافق

Total 32 100,0 100,0  

 

 الفا كرونباخ

Statistiques de total des éléments 

 

Moyenne de 
l'échelle en cas de 
suppression d'un 

élément 

Variance de 
l'échelle en cas de 
suppression d'un 

élément 

Corrélation 
complète des 

éléments corrigés 

Alpha de 
Cronbach en cas 

de suppression de 
l'élément 

 928, 673, 14,849 22,2361 الملموسیة
 925, 742, 13,113 22,2673 الاعتمادیة
 934, 601, 15,151 22,6215 الاستجابة



 913, 826, 13,246 22,2647 الامان
 912, 846, 14,004 22,3507 التعاطف
 913, 835, 14,170 22,3478 الرضا
 902, 993, 13,945 22,3284 جودة

     

  

 

 

 المتوسط والانحراف المعیاري

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type Variance 

 378, 615, 4,41 5 3 32 ملائم موقع ذات التامین شركة
 ونوع یتلائم التامین لشركة الخارجي المظھر
 الخدمة

32 1 5 3,78 1,039 1,080 

 770, 878, 4,06 5 1 32 ومكیفة مریحة الانتظار قاعات
 مقدمي مع الاتصال یسھل الداخلي التصمیم
 الخدمة

32 1 5 4,09 1,027 1,055 

 1,426 1,194 3,84 5 1 32 الاجھزة احدث تمتلك التامین شركة
 1,770 1,330 2,81 5 1 32 والشاحنات السیارات لتوقیف اماكن وجود
 1,144 1,070 3,78 5 1 32 المحدد الوقت في الخدمة بتقدیم التزام ھناك
 1,064 1,031 3,97 5 1 32 الخدمة تقدیم في اخطاء حدوث عدم

 على والرد العملاء بمشاكل الاھتمام
 استفساراتھم

32 1 5 3,66 1,234 1,523 

 604, 777, 3,91 5 2 32 المحدود الخدمات مقدمي عدم
 1,515 1,231 2,97 5 1 32 الخدمة على للحصول الانتظار فترة

 1,483 1,218 3,47 5 1 32 العملاء شكاوي على الرد في السرعة
 867, 931, 3,81 5 1 32 للعملاء الخدمة بمقدمي الثقة

 964, 982, 3,94 5 1 32 للعملاء الخدمة مقدمي معاملة حسن
 1,016 1,008 3,87 5 1 32 واللباقة الانسانیة بالاحاسیس العاملون یتمتع
 اسئلة على للاجابة الكافیة المعرفة توافر

 العملاء
32 1 5 3,59 1,160 1,346 

 652, 808, 3,84 5 1 32 شخصیا اھتماما بالعملاء الموظفین اھتمام
 899, 948, 3,56 5 1 32 الاعین نصب للعملاء العلیا المصلحة وضع
 758, 871, 3,63 5 1 32 العملاء لظروف الخدمة مقدمي تقدیر

 629, 793, 3,87 5 1 32 العملاء كل العمل ساعات ملائمة
 1,125 1,061 3,69 5 1 32 العملاء باحتیاجات والدرایة العلم
 ورغبات حاجات بتلبیة التامین شركة تقوم

 العملاء
32 1 5 4,09 ,818 ,668 

 1,125 1,061 3,69 5 1 32 الخدمات جودة لتحسین باستمرار شركة تسعى
 1,080 1,039 3,78 5 1 32 للعملاء اسئلة التامین شركة تطرح
 1,157 1,076 3,44 5 1 32 العملاء توقعات من افضل الخدمة جودة تعتبر
 814, 902, 3,66 5 1 32 جدا قصیرة الانتظار فترة

 1,418 1,191 3,47 5 1 32 العملاء جمیع مع بعدالة التامین شركة تتعامل
 علاقة عملاء مع التامین شركة موظفي علاقة
 طیبة

32 1 5 3,84 ,920 ,846 

 996, 998, 3,81 5 1 32 بالكفاءة موظفي یتمیز
 1,351 1,162 3,56 5 1 32 الشركة لادارة بشكاوي اتقدم لم

 694, 833, 3,87 5 1 32 المعني للشخص الوصول استطیع
 854, 924, 3,72 5 1 32 كافیة معلومات التامین شركة توفر

 480, 69303, 3,8333 4,83 1,83 32 الملموسیة
 852, 92306, 3,8021 5,00 1,00 32 الاعتمادیة
 492, 70130, 3,4479 5,00 2,00 32 الاستجابة

 688, 82973, 3,8047 5,00 1,00 32 الامان
 490, 69997, 3,7188 4,80 1,60 32 التعاطف

 465, 68223, 3,7216 4,73 1,36 32 الرضا
 384, 61969, 3,7411 4,62 1,81 32 جودة

N valide (liste) 32      

 

 

 

 



:الارتباط  

Corrélations 

 الرضا الملموسیة 

Corrélation de Pearson 1 ,616 الملموسیة
**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 32 32 

 Corrélation de Pearson ,616** 1 الرضا

Sig. (bilatérale) ,000  

N 32 32 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
 

Corrélations 

 الرضا الاعتمادیة 

Corrélation de Pearson 1 ,611 الاعتمادیة
**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 32 32 

 Corrélation de Pearson ,611** 1 الرضا

Sig. (bilatérale) ,000  

N 32 32 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
 

Corrélations 

 الرضا الاستجابة 

Corrélation de Pearson 1 ,467 الاستجابة
**
 

Sig. (bilatérale)  ,007 

N 32 32 

 Corrélation de Pearson ,467** 1 الرضا

Sig. (bilatérale) ,007  

N 32 32 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
 

Corrélations 

 الرضا الامان 

Corrélation de Pearson 1 ,870 الامان
**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 32 32 

 Corrélation de Pearson ,870** 1 الرضا

Sig. (bilatérale) ,000  

N 32 32 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
 

Corrélations 

 الرضا التعاطف 

 **Corrélation de Pearson 1 ,827 التعاطف

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 32 32 

Corrélation de Pearson ,827 الرضا
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 32 32 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
 

Corrélations 

 الرضا جودة 

 **Corrélation de Pearson 1 ,847 جودة

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 32 32 

Corrélation de Pearson ,847 الرضا
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 32 32 



**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
  

 التاثیر

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,616
a
 ,380 ,359 ,54625 

a. Prédicteurs : (Constante), الملموسیة 
 

ANOVAa 

 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 5,477 1 5,477 18,355 ,000
b
 

Résidus 8,952 30 ,298   

Total 14,429 31    

a. Variable dépendante : الرضا 
b. Prédicteurs : (Constante), الملموسیة 

 

Coefficientsa
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1,397 ,551  2,534 ,017 

 000, 4,284 616, 142, 607, الملموسیة

a. Variable dépendante : الرضا 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,611a ,374 ,353 ,54885 

a. Prédicteurs : (Constante), الاعتمادیة 
 

ANOVAa
 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 5,392 1 5,392 17,899 ,000b 

Résidus 9,037 30 ,301   

Total 14,429 31    

a. Variable dépendante : الرضا 
b. Prédicteurs : (Constante), الاعتمادیة 

 

Coefficientsa
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 2,004 ,417  4,800 ,000 

 000, 4,231 611, 107, 452, الاعتمادیة

a. Variable dépendante : الرضا 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,467
a
 ,218 ,192 ,61316 

a. Prédicteurs : (Constante), الاستجابة 
 

 

 

 

 

 

ANOVAa 



Modèle 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 3,150 1 3,150 8,378 ,007
b
 

Résidus 11,279 30 ,376   

Total 14,429 31    

a. Variable dépendante : الرضا 
b. Prédicteurs : (Constante), الاستجابة 

 

Coefficientsa
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 2,154 ,552  3,902 ,000 

 007, 2,894 467, 157, 455, الاستجابة

a. Variable dépendante : الرضا 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,870a ,756 ,748 ,34242 

a. Prédicteurs : (Constante), الامان 
 

ANOVAa
 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 10,911 1 10,911 93,061 ,000b 

Résidus 3,517 30 ,117   

Total 14,429 31    

a. Variable dépendante : الرضا 
b. Prédicteurs : (Constante), الامان 

 

Coefficientsa
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1,001 ,288  3,471 ,002 

 000, 9,647 870, 074, 715, الامان

a. Variable dépendante : الرضا 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,827
a
 ,684 ,673 ,39010 

a. Prédicteurs : (Constante), التعاطف 
 

ANOVAa
 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 9,863 1 9,863 64,814 ,000b 

Résidus 4,565 30 ,152   

Total 14,429 31    

a. Variable dépendante : الرضا 
b. Prédicteurs : (Constante), التعاطف 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) ,725 ,379  1,915 ,065 

 000, 8,051 827, 100, 806, التعاطف

a. Variable dépendante : الرضا 
 



Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,847
a
 ,717 ,707 ,36908 

a. Prédicteurs : (Constante), جودة 
 

ANOVAa 

 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 10,342 1 10,342 75,920 ,000
b
 

Résidus 4,087 30 ,136   

Total 14,429 31    

a. Variable dépendante : الرضا 
b. Prédicteurs : (Constante), جودة 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) ,235 ,405  ,579 ,567 

 000, 8,713 847, 107, 932, جودة

a. Variable dépendante : الرضا 
 

 

 


