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 ر وتقديركلمة شك
 الحمد لله العلي اللدًس الري أوعم عليىا بىعمت 

 العلل والدًً ووفلىا لإهجاش هرا العمل، وهى اللائل

ل:   في محكم الخنزً

 مً طىزة ًىطف، 67"وفىق ذي علم عليم" الآًت 

 فلك الحمد حتى جسض ى ولك الحمد إذا زضيذ ولك الحمد بعد السضا، 

 الإىير وشفيعها البشير الىرًس وضلي اللهم وطلم على طساج الأمت ا

 محمد عليه أفضل الطلاة وأشكى الدظليم، وبعد:

ل الشكس إلى الأطخاذة الفاضلت " العاًب طهام "  أجلدم بجصٍ

 التي كاهذ لىا خير مشسفت بما كدمخه لىا مً جىجيهاث طدًدة وهطائح كيّمت  

 واهخلاداث بىاءة كاهذ لىا أفضل معين لإهجاش هره الدزاطت، 

 اها الله عىا كل خير.فجص 

ل للأطخاذ "جبىب ًىطف" الري طاعدها   كما هخلدم بالشكس الجصٍ

 بمعلىماجه الليمت.

 كما لا هيس ى فضل الىالدًً عليىا، حفظهما الله لىا ولكل االإؤمىين 

 وأدامهما الله طىدا وظهسا حاميا لىا في كل االإحً والشدائد.

 

 

لا  شكسا جصٍ



 

 

 الإهداء
 

 ظاوي باطمها فىبض كلبي، ً جلف  لالإإلى أو 

 الري أعيش له" أمي الحبيبت" حفظها الله لىا. الأمل أعطخنيإلى التي 

ص الري لا مثيل له، الري علمني االإبادئ   إلى أبي العصٍ

 حفظه الله وأطال عمسه. وزباوي على الطدق والؤخلاص

 إلى جميع أفساد عائلتي وإلى كل أولاد أخىاحي 

 ت الصهساء".و بالأخظ ابيذ أختي"فاطم

 إلى كل مً ازحشفذ معهم كأض االإحبت والأخىة 

صاث  والطداكت ضدًلاحي العصٍ

مت، فاًصة، شيماء، شهيرة.  كسٍ

 ةـــــــــــفوزي

 الإهداء
ص".  أهري هرا العمل إلى مً شلى وحعب أن ٌعلمني "أبي العصٍ

 إلى مً جحملذ مخاعبي وحسضخني أعينها ليالي "أمي الغاليت".

 زوفيت، وظيبت، زاهيت، وطام، :الحياة إخىحي وأخىاحيإلى طىدي في      

ص أكسم والكخكىجت ابىتي إطساء. خاج،أخي العصٍ  إكسام، زٍ

 إلى مً طأكمل معه مشىاز حياحي شوجي عماد.

صة فىشٍت، إلى ضاحبت الللب الطيب حظىاء.  إلى ضدًلتي العصٍ

 إلى جميع أفساد عائلتي الثاهيت وبالأخظ إكسام.

 ي وعسفخه وبطم بطمت في حياحي.وإلى كل مً عسفن
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  ب

 مقدمة:
التي تعتبر من الحاجات الأساسية حيث  معيا الحاجة إلى الأمان زدادتامع تزايد المشاكل وتعقد الحياة 

فالتأمين في  في ىرم الحاجات في المرتبة الثانية بعد الحاجات الفيزيولوجية كالشرب، MASLOWصنفيا ماسمو
 صورتو الحديثة ما ىو إلا نتاج لتطور طويل صاحب تطور المجتمعات البشرية.

ائر والأضرار التي قد تحدث لمفرد في جسمو وتعتبر خدمة التأمين وسيمة للؤمان والتقميل من نسبة الخس
وممتمكاتو، من خلبل دفع كل مشترك في التأمين لقسط معين بصفة دورية، ليوزع المبمغ عمى المشترك الذي 
يتعرض لمخطر، وبناءا عمى ذلك فالمؤسسة التأمينية ىي مؤسسة مالية ليا أىمية كبيرة عمى الصعيدين 

عامل دائم ومستمر مع محيطيا حيث تؤثر فيو وتتأثر بو، وتقدم الخدمة الاجتماعي والاقتصادي، فيي في ت
التأمينية لممؤمنين ليم وتسعى لكسب أكبر عدد ممكن من الزبائن، لذلك فيي تقوم بمجموعة من العوامل 

وعية التسويقية التي تساعد الزبائن في الاختيار بين المؤسسات التأمينية، وتظير ىذه العوامل في العوامل الموض
من جودة المنتج التأميني، وتسعيره وتوزيعو والترويج لو، بالإضافة إلى عوامل مادية أخرى )الدليل المادي 
والعمميات والأفراد(، بغرض التأثير عمى القرار الشرائي لمزبائن وجذبيم والاحتفاظ بيم كونيم اليدف الرئيسي 

 لنشاط المؤسسة التأمينية.
ى السيارات  الفرع الأكثر استيلبكا ويحتل المرتبة الأولى بين الفروع الأخرى ويعدّ فرع خدمة التأمين عم

لمتأمين، بسبب التزايد الكبير في عدد السيارات الذي رافقو ارتفاع في حوادث السيارات ىذا من جية ومن جية 
 الجزائر. ة فيأخرى أصبح الاكتتاب في جزء من وثيقة تأمين السيارات  إجباريا حسب قوانين المرور الساري

ويعرف سوق التأمينات في الجزائر نشاط العديد من مؤسسات التأمين عمى اختلبف أشكاليا وطبيعتيا 
منيا ما ىو عمومي ومنيا ما ىو خاص، تسعى جميعيا إلى تقديم أفضل الخدمات ونيل أكبر حصة من 

جذب الزبائن من خلبل  العملبء، وفي ظل أوضاع المنافسة الشرسة تسعى مؤسسة ترست لمتأمينات إلى
 مجموعة العوامل الموضوعية والعوامل المادية التي تقوم بيا ، من أجل خمق الرغبة لدييم وجذب انتباىيم.

 ومما سبق يمكن طرح الإشكالية التالية:
 لمتأمين عمى السيارات؟ قاوس ترست مؤسسةالمؤثرة في اختيار الزبائن لما ىي أىم العوامل 

 أكثر ندرج بعض الأسئمة الفرعية ونذكرىا فيما يمي:ولتوضيح الإشكالية 
 ما المقصود بخدمة التأمين؟ وما ىي أىميتيا؟ 

 ما معنى قرار شراء  المنتج التأميني؟ وما ىي مراحل اتخاذه؟ 
 عمى أي أساس اختار عملبء مؤسسة ترست المؤسسة لمتأمين عمى سياراتيم؟ 



 عامة ةــــمقدم

 

 
  ت

 صياغة الفرضيتين الآتيتين:الفرضيات: كإجابة مبدئية للؤسئمة الموضوعة تم 
 .تؤثر العوامل الموضوعية لمؤسسة ترست لمتأمين عمى السيارات عمى القرار الشرائي لزبائنيا 

  يوجد تأثير واضح لمعوامل المادية لمؤسسة ترست لمتأمين عمى السيارات في جذب الزبائن
 لتأمين لدييا.

 متغيرات الدراسة: .1

الزبائن إلى مؤسسات التأمين والمتغير التابع في القرار الشرائي  يتمثل المتغير المستقل في عوامل جذب
 .لمزبون

 نموذج الدراسة الافتراضي:
 

 
 

 عوامل جذب الزبائن إلى مؤسسات التأمين           القرار الشرائي لمزبون
 أسباب اختيار الموضوع: .2

 .نقص أو قمة الدراسات المتعمقة بيذا الموضوع 

 صص الدراسة.تطابق العنوان مع التخ 
 .الأىمية  الكبيرة لمتأمين عمى الاقتصاد وبالأخص فرع التأمين عمى السيارات 

 أىمية الدراسة: .3

تكمن أىمية الدراسة في تبيان أىمية عوامل الجذب التي تقوم بيا مؤسسات التأمين من أجل جذب الزبائن 
 إلييا والحفاظ عمى الزبائن الحاليين.

 أىداف الدراسة: .4
 لزبائن المؤمنين ليم ومعرفة عوامل مؤسسات التأمين المؤثرة عمى استقطابيم إلييا.دراسة سموك ا 

 القرار و  التعرف عمى العلبقة التي تربط بين عوامل جذب الزبون التي تقوم بيا مؤسسات التأمين
 الشرائي لمزبون.

 منيج الدراسة: .5

ثبات  صحة الفرضيات اعتمدنا عمى بغرض الإلمام بجوانب الدراسة وللئجابة عمى إشكالية البحث وا 
 منيجين:

 

 الزبـــــون
وعوامل  عوامل موضوعية

 مادية



 عامة ةــــمقدم

 

 
  ث

  المنيج الوصفي: لوصف معطيات الدراسة في الجانب النظري من خلبل الاعتماد عمى المراجع
 النظرية والمسح المكتبي.

  المنيج التحميمي: استعممنا المنيج التحميمي لتفسير وتحميل المعمومات المجمعة حول الموضوع بواسطة
 لموصول إلى الحقائق spssيان" ثم العمل عمى تحميميا باستخدام الأداة الإحصائية أداة جمع البيانات "الاستب

 والعمل عمى تثبيتيا.

 حدود الدراسة: .6

 تم العمل عمى ىذه الدراسة من خلبل حدود مكانية وأخرى زمنية:
  الحدود المكانية: بعد دراسة الموضوع بشكل عام أسقطنا الضوء فيما بعد عمى المؤسسة
 وبالتحديد شركة ترست لمتأمينات، وكالة قاوس كمحل لمدراسة. الجزائرية،
  الحدود الزمنية: وتتعمق بالفترة التي قضيناىا لإجراء الدراسة، وىي تمتد من نياية شير أوت

 .0202حتى نياية شير سبتمبر 
 صعوبات الدراسة: .7
  تأثير العوامل المحددة نقص المراجع المتعمقة بالموضوع محل الدراسة، وانعدام المواضيع التي تدرس

 لجاذبية مؤسسات التأمين عمى القرار الشرائي لمزبون.

  عدم جدية بعض الزبائن في الإجابة عن الأسئمة ما أجبرنا عمى توزيع الاستبيان شخصيا وشرح
 أسئمتو.
 .غمق مكتبة الجامعة بسبب جائحة كورونا ما أدى إلى صعوبة الحصول عمى المراجع 
 الدراسات السابقة: .8

 فيما يمي إبراز لمدراسات السابقة التي ليا علبقة بموضوع بحثنا:و 
  دراسة حالة ، خدمات التأمين عمى سموك المستيمكأطروحة دكتوراه تحت عنوان: دراسة أثر تسويق

، جامعة بومرداس وتمحورت 0202-0202من تقديم بن عمروش فايزة،  ،نة من مؤسسات التأمين في الجزائرعي
حول أثر المزيج التسويقي لخدمات التأمين عمى سموك الشرائي لمستيمكي ىذه  الخدمات في  إشكالية الأطروحة

 الجزائر.

وتم التوصل إلى نتائج تأكد أن ىناك تأثير متفاوت من عنصر لآخر من عناصر المزيج التسويقي 
 لخدمات التأمين عمى القرار الشرائي لمستيمكي خدمات التأمين في الجزائر.



 عامة ةــــمقدم

 

 
  ج

 دراسة حالة الشركة الجزائرية  ،ير تحت عنوان: تسويق خدمات التأمين في الجزائررسالة ماجست
، جامعة قسنطينة، تمحورت إشكالية الدراسة 0200-0200من تقديم عمروش إبتسام،، La CAATلمتأمينات 

 حول طبيعة وأىمية تسويق خدمات التأمين في الجزائر.
لشركة الجزائرية لمتأمينات عمى مزيج تسويقي فعال بغض وتم التوصل إلى نتائج تثبت أن ضرورة اعتماد ا

 النظر عن التسعير الذي لا يمكنيا من خمق ميزة تنافسية في السوق الجزائري.

  مجمة جامعة البعث تحت عنوان: دور الجيود التسويقية في قرار المستيمك في شركات التأمين السورية
جامعة دمشق، تمحورت إشكالية المجمة حول دور السياسات ، 0202الخاصةـ من تقديم أحمد عبد الله دعاس ،

التسويقية المتعمقة بعناصر المزيج التسويقي الأربع التقميدية في قرارا المستيمكين لخدمات التأمين في شركات 
 التأمين السورية الخاصة.

قرارات وتم التوصل إلى نتائج تتفق في مجمميا عمى وجود أثر لمسياسات التسويقية الأربع في 
 المستيمكين.

 ىيكل تقسيم الدراسة: .9

 للئجابة عمى الإشكالية المطروحة واختبار الفرضيات، قسمنا موضوع الدراسة كما يمي:

الفصل الأول: تضمن "الإطار النظري لخدمات التأمين" حيث تطرقنا فيو إلى مفاىيم متعمقة بخدمة 
 التأمين كمبحث أول ومؤسسات التأمين كمبحث ثاني.

الثاني: عنوانو "العوامل المحددة لجاذبية مؤسسات التأمين" حيث تطرقنا فيو إلى سموك مستيمك  الفصل
العوامل الموضوعية والمادية المؤثرة عمى القرار الشرائي كمبحث و  خدمة التأمين وقراره الشرائي كمبحث أول

 ثاني.

ارات بشركة ترست لمتأمين عمى الفصل الثالث: وكان عبارة عن "دراسة حالة تطبيقية لتأمين عمى السي
" تطرقنا فيو لتقديم شركة ترست لمتأمينات كمبحث أول، ومنيجية الدراسة الميدانية -فرع قاوس –السيارات 

 كمبحث ثاني، أما المبحث الثالث فخصص لوصف وتحميل البيانات الإحصائية.

 



 

 

 

 الفصل الأول:

 الإطار النظري لخدمات التأمين.

 

 مفاىيم متعمقة بخدمة التأمين. المبحث الأول:
 المبحث الثاني: أنواع مؤسسات التأمين.
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 تمييد:
ا وانتشارا كبيرين واىتماما متزايدا كونو يمثل تعتبر خدمة التأمين أحد الأنشطة الخدمية التي تعرف تطور 

الركيزة الأساسية التي تدعم النشاط الاقتصادي لأية دولة، فأىميتو لا تنحصر في  تحقيق الربح لمشركات 
التأمينية أو تغطية المخاطر لمعملبء، بل تعود منافعو عمى المجتمع ككل عمى المستوين الاقتصادي 

 والاجتماعي.

التأمين  التأميني في قيام شركات التأمين بتمقي طمبات التأمين من العملبء أو شركات ويتمثل النشاط
حيث تأخذ عمى عاتقيا مجموع المخاطر المحتممة مقابل  الأخرى، ودراستيا واتخاذ القرارات المناسبة بشأنيا،

بعا ة ومتعددة تالأقساط  التي تجمعيا من المكتتبين أو حتى ترضي مكتتبييا فيي تعرض منتوجات متنوع
الإطار النظري لخدمات " تحت عنوان في ىذا الفصللو سنتطرق ىذا ما و ين، لاختلبف المخاطر محل التأم

 والذي نتناول فيو مبحثين: "التأمين

 المبحث الأول: مفاىيم متعمقة بخدمة التأمين. 

 :مؤسسات التأمين المبحث الثاني . 
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 خدمة التأمينمفاىيم متعمقة ب المبحث الأول:
يعيش الإنسان في قمق دائم بسبب الأخطار الكثيرة التي يتعرض ليا، والتي يترتب عمييا بجانب الأضرار 
المعنوية خسائر مالية، فقد حاول أن يتفاداىا ويمنع وقوعيا باستحداث وسائل مختمفة، ولكن رغم تقدم الوسائل 

مما اجبر لمجوء إلى وسيمة أكثر فعالية وىي التأمين، التي كان يستعمميا إلا أن ىذه الأخطار ظمت تلبحقو 
 والذي يعتبره العديد وسيمة من وسائل التقميل من الأضرار.

 لمطمب الأول: مفيوم خدمة التأمينا

 ولا: تعريف خدمة التأمينأ

ية مين من الناحية القانونلقد تعددت تعاريف التأمين وكل حسب الزاوية التي ينظر إلييا، حيث يعرف التأ
ن سببيا وقوع حادث محدد عقد يتعيد بموجبو طرف مقابل أجر بتعويض طرف آخر عن الخسارة إذا كا" بأنو

 .(1)"في العقد

وسيمة لتعويض الفرد عن الخسائر المالية التي تحمل بو ستاذ أحمد عبد الرحمان عمى أنو "ويعرفو الأ
مجموعة كبيرة من الأفراد يكونون جميعيم نتيجة لوقوع خطر معين وذلك بواسطة توزيع ىذه الخسائر عمى 

 .(2)معرضين ليذا الخطر وذلك بمقتضى اتفاق سابق"

كما عرفو سلبمة عبد الله أنو "نظام يصمم ليقمل من ظاىرة عدم التأكد الموجودة لدى المستأمن، وذلك عن 
زء من الخسارة طريق نقل عبء أخطار معينة إلى المؤمن، والذي يتعيد بتعويض المؤمن لو عن كل أو ج

 .(3)المالية التي يتكبدىا"

نو "عممية يحصل بو شخص أو جية ما )المؤمن لو( عمى التعيد لصالحو أو لصالح بأوعرف أيضا 
غيره، وذلك بأن يدفع لو )المؤمن( شركة التأمين عوضا ماليا في حالة تحقق خطر معين نظير مقابل مالي، 

 .(4)حمل المؤمن تبعو مجموعة من المخاطر"وىو القسط التأميني وتبنى العممية عمى ت

العقد الذي يتم بين طرفين الأول طاء تعريف شامل لمتأمين عمى أنو ومن خلبل التعاريف السابقة يمكن إع
يسمى المؤمن والثاني يسمى المؤمن لو، حيث يمتزم فيو المؤمن بأن يؤدي إلى المؤمن لو مبمغ من المال أو 

 حادث وتحقق الخطر المبين في العقد مقابل دفع المؤمن لو قسط مالي لممؤمن.عوض مالي آخر في حال وقوع 

 وتوجد ثلبث عناصر أساسية لمتأمين وىي الخطر والقسط ومبمغ التأمين:
                                                           

 .15، ص2008عمان،  -الطبعة الأولى، دار أسامة لمنشر والتوزيع، الأردن، التأمين)مبادئو، أنواعو(عز الدين فلبح،  (1)
التجارية وعموم التسيير، و  ، ألقيت عمى طمبة السنة الثالثة جامعة جيجل، كمية العموم الاقتصاديةن التكافميالتأميو  محاضرات في التأمينالعيد قريشي،  (2)

 .5، ص2016-2017
 .73، ص2016، الطبعة الأولى، دار الحامد لمنشر والتوزيع، عمان، الخطر والتأمينطارق قندوز،  (3)
دارة الخطركمال محمود جبرا،  (4)  .14، ص2015الأردن،  -الأولى، الأكادميون لمنشر والتوزيع المممكة الأردنية الياشمية، عمان ، الطبعةالتأمين وا 



 الإطار النظري لخدمات التأمين الفصل الأول:
 

 

8 

 :الخطر.1

يعرف الخطر بأنو "ذلك الحادث الاحتمالي الذي لا يرجع تحققو إلى محض إرادة الطرفين، وخاصة 
 .(1)المؤمن لو"

 .(2)الخوف من تجاوز الخسائر المادية الفعمية لمخسائر المتوقعة نتيجة حادث مفاجئ"ويعرف أيضا "

 :(3)ولمخطر مجموعة من العناصر نمخصيا فيما يمي
فإن كان الخطر قد وقع فعلب عند إبرام العقد أو كان قد زال فلب يكون  أن يكون الحادث أمرا مستقبلا: -

كان الطرفان أحدىما أو كلبىما يجيلبن وقت إبرام العقد تحقق الخطر  فمن يقوم عقد التأمين مطمقا أي حتى ولو
بالفعل فلب يكفي اعتقاد المؤمن أو المؤمن لو أن الخطر مستقبل وبني عمى ذلك استبعاد التأمين ضد الخطر 

 الوىمي أو الظني.

أم لا، فإذا كان  بمعنى أنو لا يعرف في البداية ما إذا كان سيقع أن يكون الحادث غير محقق الوقوع: -
الحادث في نفسو أمرا لا مفر منو ففي ىذه الحالة ينصرف عدم التحقق إلى الأجل الذي سيقع فيو كما ىو الحال 

 بالنسبة لمتأمين عمى الحياة.
بمعنى أنو ينبغي أن يكون الخطر غير متعمق بمحض أن يكون الخطر مستقلا عن إرادة الطرفين:  -

ل، لأنو إذا حصل ذلك انتقي عنصر الاحتمال فلب يجوز التأمين، فإذا تعمق تحقق إرادة الطرفين لأنو إذا حص
الخطر بإرادة المؤمن لو وحده وىو الوضع الغالب فميذا يتعين أن يتدخل عامل آخر ولو بصفة جزئية إلى جانب 

ذا الطرف الذي إدارة المؤمن لو حتى لو كان ىذا العامل مجرد صدفة بحيث لا يصير الحادث محققا بالنسبة لي
 يممك تحقيق الخطر.

 :القسط. 2

واستمرار تعيد  وىو "القسط الذي يمتزم بسداده المؤمن عميو كما ىو وارد بالعقد لاستمرار عقد التأمين
 .(4)شركة التأمين بدفع مبمغ التأمين عند تحقق الخطر المؤمن ضده"

عاتقو  طية الخطر الذي يأخذه المؤمن عمىيعرف أيضا: "المقابل المالي الذي يمتزم المؤمن لو بدفعو لتغ
يتغير في  فيو يمثل ثمن التأمين، أو بالأحرى ثمن الخطر، أو مقابمو وقد يدفع إلى المؤمن بصفة ثابتة لا

                                                           
، 2013عمان،  -الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة، الأردن، تسويق خدمات التأمين )واقع السوق الحالي وتحديات المستقبل(معراج ىواري وآخرون،  (1)

 .  101ص
 .14، ص2003، إدارة الخطر والتأمينعبد الحميد، ممدوح حمزة أحمد، ناىد  (2)
، 2009، الطبعة الأولى، دار العصماء، التأمين أنواعو المعاصرة وما يجوز أن يمحق بالعقودأبي الفصل ىاني الحديدي المالكي الاسكندري،  (3)

 .53، 52صص
. 48عز الدين فلبح، مرجع سابق، ص (4)
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الأصل من عام إلى آخر ويسمى في ىذه الحالة بالتأمين ذي القسط الثابت. أما في حالات التأمين التبادلي 
المبمغ الذي يدفعو المؤمن لو متغيرا فإن ما يدفعو المؤمن لو في ىذه الحالة  حيث يجوز أن يكون أن يكون

ذا كان القسط مرتبطا بالخطر لأنو تعبير عنو من حيث قيمتو المالية طبقا لقواعد وأصول فنية  يسمى اشتراكا، وا 
حديد مقداره كالنفقات إحصائية، إلا أنو ينبغي أن يدخل في الاعتبار إلى جانب ذلك عوامل أخرى ليا دورىا في ت

نما تضاف إلى الأقساط بطرق نسبية وتدخل في الاعتبار في تقدير  التي تقوم بيا شركات التأمين ولا تتحمميا، وا 
 .(1)"القسط

 :مبمغ التأمين. 3

يعرف مبمغ التأمين بأنو "ىو المبمغ الذي يدفعو المؤمن لممؤمن لو أو المستفيد من أجل تغطية الخطر عند 
 .(2)تحققو"

 خصائص الخدمة التأمينيةثانيا: 

 :(3)تظير خصائص خدمة التأمين فيما يمي
إن خدمة التأمين خدمة غير ممموسة بعكس الحال بالنسبة لشيء يمكن رؤيتو ولمسو وتوضيحو فيكون  -

ية الأمر أكثر سيولة ويترتب عمى ذلك ضرورة بدل جيود متميزة ومركزة من أجل تعريف الزبائن بالخدمة التأمين
قناعيم بيا وحثيم عمى شرائيا.   وا 

تتميز خدمة التأمين بأنيا آجمة وليست حالية، ويترتب عمى ذلك ضرورة بدل جيود ترويجية متخصصة  -
الذي يتم فيو بيع لتجسيد مزايا التأمين لمزبائن خاصة وأن ىذه المزايا من الصعب الإحساس بقيمتيا في الوقت 

 .وثيقة التأمين

 (4)ئص السابقة توجد خصائص أخرى لخدمة التأمين تميزىا عن باقي الخدمات:إضافة إلى الخصا
ىي وعد عمى ورقة تسمى وثيقة التأمين قد لا يتحقق الوعد وقد يتحقق بعد عشرات السنين، فالخدمة  -

التأمينية يتم الحصول عمييا عند تحقق الحدث المؤمن عميو، فيي خدمة آجمة وليست حاضرة كبقية الخدمات، 
 ىذا ما ينعكس عمى الاستراتيجيات المستخدمة في تسويقيا.و 

                                                           

.56 -55كندري، مرجع سابق، ص صأبي الفضل ىاني الحديدي المالكي الإس  (1) 
دارية، المركز الجامعي بالوادي، معيد العموم القانونية محاضرات في قانون التأمينحوبة عبد القادر،  (2) ، ألقيت عمى طمبة السنة الرابعة عموم اقتصادية وا 

 .2، ص2010 -2009والإدارية، 
، جامعة 3، مجمة القادسية لمعموم الإدارية والاقتصادية، العددشركة التأمين الوطنية فرع الديوانية تقييم جودة الخدمات التأمينية فياليام نعمة كاظم،  (3)

 .120، ص2013القادسية، 
، جامعة 28/06/2019، 01، العدد 06، مجمة البحوث الاقتصادية والمالية، المجمد حماية حقوق مستيمكي خدمة التأمين في الجزائربوفولة نبيمة،  (4)

 .189 -188ة، ص صقسنطين
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تتميز العلبقة بين المؤمن والمؤمن لو بالاستمرارية؛ فطبيعة معظم وثائق التأمين تمتد من فترة عام إلى  -
أكثر، مما يستدعي ضرورة الحفاظ عمى ىذه العلبقة وتطويرىا، كما أن الخدمة التأمينية قد تخمق الطمب عمى 

 أخرى تقدميا الشركة لنفس الزبون.خدمات 

تتميز ىذه الخدمة بوجود محددات لمطمب عمييا موضوعة من طرف الشركة نفسيا )مقدم الخدمة(،  -
عمى عكس الخدمات الأخرى التي لا توضع ليا التزامات مثلب: توفر الشروط الصحية في عقود التأمين عمى 

 ت العامة.الحياة والقدرة عمى دفع الأقساط حالة التأمينا
إن مشتري خدمات التأمين قد لا يجني ثمار ما اشتراه بنفسو، ففي بعض الحالات كعقود التأمين لحالة  -

الوفاة، يتم دفع التعويض لممستفيد المذكور في عقد التأمين، كذلك الحال في عقود المسؤولية المدنية أين يتم دفع 
 مدكور في عقد التأمين. التعويض لمضحية، والذي عادة ما يسمى بالغير وغير

لخدمة التأمين جانب قانوني من خلبل العقد الذي يجمع بين الشركة والمؤمن لو، ويتحدد فيو كل من  -
واجبات وحقوق الطرفين المتعاقدين، ويتضمن شروط تتعمق بمدة العقد، وقيمة القسط، نوع الخطر المؤمن ضده، 

 والشيء موضوع التأمين.

وعد بالتعويض قد ينفذ، مما يجعميا قابمة للبستيلبك عند وقوع الخطر المؤمن إن خدمة التأمين ىي  -
عميو، بأن تدفع الشركة التعويض، كما أنيا قد لا تستيمك في حالة عدم وقوع الخطر المؤمن عميو، ولا تدفع 

 الشركة أي تعويض.

 أىمية خدمة التأمين: المطمب الثاني

ىو توفير التغطية التأمينية  للؤفراد أو المنشآت من نتائج  إذا كان اليدف  الأساسي لخدمة التأمين
نو بذلك يساىم في توفير الاستقرار الكامل لممشروعات ورجال الأعمال حيث إلأخطار المختمفة التي تواجييا، فا

اعية يعمل عمى تفرغيم لمتخطيط والعمل عمى زيادة الإنتاج بما يعود عمييم وعمى المجتمع بفوائد اقتصادية واجتم
 غير محدودة نستخمصيا  فيما يمي:
(1)تتمثل في أولا: الأىمية الاقتصادية:

: 

إن قطاع التأمين بشقيو التجاري والاجتماعي  يعتبر التأمين من أىم وسائل الادخار والاستثمار: .1
دول النامية. يعتبر أداة ىامة ومتميزة من أدوات تجميع المدخرات، ومن ثم الاستثمار بكافة دول العالم خاصة ال

من خلبل تجميع رؤوس الأموال المكونة من أقساط واشتراكات المستأمنين، فالشركات تثبت أن المخاطر لا 
ذ تم ذلك فيذا لا يكون في وقت واحد ،حيث تدفع شركات التأمين بجزء كبير من  في  إداراتياتتحقق دائما وا 

ىامة في تجميع المدّخرات والمساىمة في تمويل  وبذلك فإن قطاع التأمين يمثل أداة أوجو استثمار متعددة،

                                                           
 .83 -74، ص ص2003، بدون طبعة، الدار الجامعية، الإسكندرية، رياضياتوو  التأمينإبراىيم عمي إبراىيم عبد ربة،  (1)
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المشروعات الصناعية والزراعية والتجارية سواء كانت عامة أو خاصة، بالإضافة إلى المساىمة في تمويل 
 الحكومات لمساعدتيا في حل مشاكل الخدمات العامة.

التأمينية من أخطار كثيرة ،  نظرا لما يتميز بو التأمين من توفير التغطيات العمل عمى زيادة الإنتاج:. 2
مما يشجع الأفراد والمنشآت بالدخول في مجالات إنتاجية جديدة أو التوسع في مجالات إنتاجيم الحالية دون 
تردد، وبالتالي يساعد في الوصول إلى مزايا الإنتاج الكبير، كما يعمل عمى زيادة القدرة الإنتاجية ليذه 

 المشروعات.

المشروعات من الأخطار و  افر التغطية التأمينية للؤفراد العاممين في المنشآتومن ناحية أخرى فإن تو 
..( سواء كانت ىذه التغطية التأمينية تتعمق بيم أو بأسرىم كل ذلك بطالة. مرض، معاشات، المختمفة )من وفاة،

مية قدراتيم سيساعد عمى استمرارىم في العمل بمثل ىذه المشروعات مددا طويمة نسبيا، مما ينعكس عمى تن
 الطمأنينة ليم بما يعمل عمى دفع الكفاية الإنتاجية لدى ىؤلاء العاممين.و  الأمانو  العممية وتوفير الاستقرار

في ىذا المجال يمعب التأمين دورا بارزا  اتساع عمميات الائتمان وزيادة الثقة التجارية:و  تسييل. 3
أنو لا يمكن لصاحب المال أن يقرض مالو ما لم يطمئن وأساسيا في تدعيم الحياة الاقتصادية، فمن المعروف 

من أن موضوع ضمان ىذا المال سواء كان موضوع ىذا الضمان منقولا أو ثابتا باق وغير ميدد بالفناء نتيجة 
تحقق خطر مالو ويقوم التأمين بتوفير ىذا الضمان في حالة تحقق الخطر بالنسبة لموضوع الضمان المشار 

نت أىمية دور التأمين في تسييل واتساع الائتمان، فنجد أن البنوك لا توافق عمى إقراض إليو، ومن ىنا كا
 المشروعات  أو رجال الأعمال إلا بوجود تأمين عمى ممتمكاتيم .

 التجزئة إلاكما يمعب التأمين دورا آخر في تدعيم الثقة التجارية، حيث نجد أن تاجر الجممة لا يبيع لتاجر 
 .لأخير قد آمن عمى بضاعتو ومخازنو من خطر الحريق والسرقةإذا تأكد من أن ا

فالتأمين يمكن أن يمعب دورا  العمل عمى تحقيق التوازن بين العرض والطمب في الحياة الاقتصادية:. 4
أساسيا كوسيمة لتحقيق التوازن التمقائي بين العرض والطمب في الاقتصاد القومي، ففي الرواج الاقتصادي يمكن 

التوسيع في نطاق التغطية التأمينية بالنسبة لمتأمينات الاجتماعية الإلزامية بما يساعد عمى زيادة المدخرات  لمدولة
الإجبارية بما يحد من التضخم، وىذا الإجراء يساعد عمى التقميل من الطمب المتزايد عمى السمع الاستيلبكية لأنو 

عن طريق اقتطاع قيمة الاشتراكات لمثل ىذه الـتأمينات يعمل عمى التقميل من حجم الدخل الممكن التصرف فيو 
من دخول الأفراد الذين شممتيم التغطية التأمينية، أما في فترة الكساد تعمل التأمينات الاجتماعية عمى زيادة قيمة 

يتامى و  لمستحقاتيم من أراملو  الإصابة ليمو  المرضو  التعويضات التي تستحق لممؤمن عمييم في حالة التعطل
الخدمات، وىذه الإجراءات تساعد عمى زيادة و  في حالة الوفاة بما يساعد عمى زيادة مستوى إنفاقيم عمى السمع

 الخدمات بما يساعد عمى القضاء عمى ىذا الكساد .و  الطمب الفعال عمى مثل ىذه السمع
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تجاري يعمل التوظيف بقطاعاتو المختمفة )ال المساىمة في اتساع نطاق التوظيف والعمالة:. 5
والاجتماعي( بالعمل عمى امتصاص جزء كبير من العمالة في المجتمع، ذلك أن التوسع في التأمين بالقطاع 

دارية ومينية في فروعو المختمفة من تأمينات حياة أو دالتجاري يقتضي توافر حد أ نى من العمالة بأنواعيا فنية وا 
. من إداريين وميندسين ومنتجين وعمال في المراكز تأمينات عامة كالحريق والتأمين اليندسي والسيارات ..

 الرئيسية ولمشركات وفروعيا ووكالاتيا المختمفة.
يتميز إعادة التأمين  المساىمة في تحسين ميزان المدفوعات والمحافظة عمى الثروة القومية:. 6

ي ىذا المجال إلى نوعين: دول بالصفة الدولية، أي التعاون بين دول العالم المختمفة، ويمكن تقسيم دول العالم ف
مصدرة لمتأمين، وفييا نجد أن مجموع ما نحصل عميو من أقساط وتعويضات يفوق ما تدفعو إلى الدول الأخرى 
وتظير في العمميات التجارية من ميزان المدفوعات تحت بند التأمين وزيادتو تعمل عمى تحقيق فائض في ميزان 

تأمينية فإن الفروق التي يحمل بيا ميزان مدفوعاتيا يقابميا تغطية تأمينية المدفوعات، ودول مستوردة لمخدمة ال
ه الكارثة عمى شكل ذالسنوات، فنسبة كبيرة من خسائر ىإذا ما أصاب ىذه الدولة كارثة كبرى في إحدى 

 تعويضات من الدول الخارجية المعاد التأمين لدييا عمى الشيء الذي تحققت لو الكارثة .

 جتماعيةية الاثانيا: الأىم

 :(1)تتجمى الأىمية الاجتماعية لخدمة التأمين فيما يمي
يساىم التأمين الاجتماعي في محاربة الفقر حيث أنو  تحقيق الاستقرار الاجتماعي لمفرد والأسرة: .1

 يجنب الفرد العوز والحاجة، بما يضمنو لو من تعويض مادي يضمن لو الحد الأدنى لمستوى المعيشة لو ولأسرتو
عن طريق تعويضو عن الخسائر التي تحدث في داخمو نتيجة مرضو أو عجزه أو بموغو سن الشيخوخة أو 
تعرضو لمبطالة كما أن التأمين التجاري يحقق الغرض المشار إليو عند تعرض ممتمكات الفرد لأخطار الحريق 

 أو الغرق أو السرقة كل ىذا يعود عمى المجتمع بالاستقرار والتماسك.   

إن ما يتميز بو التأمين أن المستأمن لا تنمية الشعور بالمسؤولية والعمل عمى تقميل الحوادث: . 2
يستحق التعويض في بعض فروع التأمين إذا كان ىناك إرادة لممستأمن في تحقيق الخطر المؤمن منو، كما أنو 

حد معين، ووجود مثل ىذه في بعض أنواع التأمين لا يستحق المؤمن لو تعويضا إلا إذا زادت الخسارة عن 
الاشتراطات والتحفظات بالتأمين تنمي لدى الفرد الشعور بالمسؤولية لتجنب تحقق الخطر المؤمن  منو بقدر 
الإمكان، كما نجد شركات وىيئات التأمين تتعامل من جانبيا بإعداد البحوث والدراسات لاستكشاف أسباب تحقق 

وث ىذه الأخطار ومدى دتيا، وذلك تمييدا لمعمل عمى تقميل تكرار حدالأخطار والعوامل المساعدة عمى زيادة ح

                                                           
موم أطروحة دكتوراه، كميو الع، دراسة أثر تسويق خدمات التأمين عمى سموك المستيمك )حالة عينة من مؤسسات التأمين بالجزائر(بن عمروش فايزة،  (1)

 . 13، ص2017-2016الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، قسم العموم الاقتصادية، جامعة بومرداس، 



 الإطار النظري لخدمات التأمين الفصل الأول:
 

 

13 

ن مثل ىذه الجيود من شركات التأمين لمعمل عمى التقميل من الحوادث لا يعود بالفائدة عمييا أو ا  انتشارىا. و 
 عمى المؤمن عمييم فقط بل يعود بالفائدة عمى المجتمع ككل.

 طمب الثالث: أنواع خدمات التأمينالم

ن تقسيم الخدمة التأمينية إلى أنواع عديدة ومختمفة وذلك بحسب الزاوية التي ينظر إلييا لمتأمين يمك
 والشكل الموالي يوضح التقسيمات الأساسية الزاوية لمتأمين:

 التقسيمات الأساسية لخدمة لتأمين. (:1-1)الشكل رقم                      

 

 

 

 

 

 

 

طبعة، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، بدون ، إدارة الخطر والتأمينعيد أحمد أبو بكر، وليد إسماعيل السيفو، در: المص
 . 107، ص2009عمان، -الأردن

يوضح الشكل السابق أن أنواع خدمات التأمين تختمف باختلبف طبيعة الغرض من التأمين أو موضوع 
 ن حيث إمكانية تحديد الخسائر أو عمى أساس عنصر التعاقد. التأمين والغرض المؤمن منو أو م

 :(1)يوجد قسمان: أولا: من حيث طبيعة الغرض من التأمين

يقوم ىنا التأمين عمى أساس تجاري أي بغرض تحقق الربح  التأمين الخاص )الاختياري، التجاري(: -
ئات التأمين بالاكتتاب حيث يتم حساب قسط وعادة ما يقوم بيذا النوع من التأمين شركات تأمين المساىمة وىي

التأمين ىنا، بحيث يغطي الخطر المؤمن منو بجانب نسبة إضافية أخرى لتغطية المصروفات الإدارية والربح 
 الذي تيدف إليو مثل ىذه الييئات.

                                                           
، مذكرة ماجستير، كمية العموم الاقتصادية وعموم (la caat)دراسة حالة الشركة الجزائرية لمتأمينات  تسويق خدمات التأمين في الجزائرعمروش إبتسام،  (1)

 .56، ص2012 -2011 لتسيير، جامعة منتوري، قسنطينة ،التسيير، قسم عموم ا

 أنواع خدمات التأمين

 طبيعة الغرض من
 التأمين

ين أو الغرض موضوع التأم
 المؤمن منو

عمى أساس عنصر 
 التعاقد

من حيث إمكانية تحديد 
 الخسائر

التأمين 
 الخاص

 

 

 

 

 

 

 

التأمين 
 الاجتماعي
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 الممتمكات
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نقدي أو 
 عيني

 التأمين
 تياريالاخ

التأمين 
 الإجباري
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من ويقوم التأمين ىنا عمى أساس أىداف اجتماعية، ومن ثم لا ييدف ىذا النوع  التأمين الاجتماعي: -
التأمين إلى الربح، ولكن ييدف إلى حماية الطبقات الضعيفة في المجتمع من أخطار يتعرضون ليا، ولا دخل 
لإرادتيم ولا قدرة ليم عمى حماية أنفسيم منيا، وعادة ما يفرض ىذا التأمين إجباريا وغالبا ما تقوم بتنفيذه ىيئات 

 حكومية.

في دفع الأقساط مع المستأمن أصحاب العمل والدولة، الثاني إجباري ويتعاون "والخلبف بينيما أن 
بخلبف التأمين الخاص الذي يتحمل فيو المستأمن قيمة القسط كاممة، وليذا كان التأمين الاجتماعي من نظم 
القانون العام لأن الدولة طرف من أطرافو، ولذلك لا تحكمو القواعد المنظمة لمتأمين الواردة في القانون المدني، 

 .(1)"عمى ىذا النوع ىيئة حكومية ىي ىيئة التأمينات الاجتماعية ويشرف

 .ثانيا: من حيث موضوع التأمين والخطر المؤمن منو

ولأن الأخطار قابمة لتأمين تم تقسيميا إلى ثلبثة أنواع ىي: الأخطار الشخصية، أخطار الممتمكات 
 :(2)ىيوأخطار المسؤولية، لذلك يمكن تقسيم التأمين إلى ثلبثة أنواع 

في ىذا النوع من التأمين يكون الخطر المؤمن ضده يتعمق بالشخص المؤمن لو،  تأمينات الأشخاص: -
حيث يقوم المؤمن لو  بتأمين نفسو من الأخطار التي تيدر حياتو أو سلبمة جسمو أو صحتو أو قدرتو عمى 

 ة، والتأمين ضد الحوادث الشخصية.    العمل مثل: التأمين عمى الحياة والتأمين ضد المرض، التأمين ضد البطال
وفي ىذا النوع من التأمين يكون الخطر متعمق بممتمكات المؤمن لو كالتأمين ضد  تأمينات الممتمكات: -

 الحريق، والتأمين البحري، والتأمين ضد السرقة، تأمين المحاصيل الزراعية ضد الظواىر الطبيعية.
نوع يكون الخطر المؤمن ضده من أخطار المسؤولية التي قد في ىذا ال تأمين المسؤولية المدنية: -

 يترتب عمى المؤمن لو تجاه الغير مثل: تأمين إصابات العمل وأمراض المينة وتأمين المسؤولية المينية.

 ثالثا: من حيث إمكانية تحديد الخسائر

مين إلى المؤمن قبل شركة التأ حسب ىذا التقسيم يمكن تقسيم التأمين حسب التعويض المدفوع من"
/عميو، وبيذه الحالة فإن التعويض المدفوع يكون "نقدا أوعينا " بحيث لا يزيد التعويض المدفوع عن قيمة لو

الخسائر التي تحققت، ويتم التعويض "نقدا أو عينا" لإعادة المؤمن لو إلى الوضع الذي كان عميو قبل وقوع 
إلغاء الأثر المادي لمخطر، وعمى شركة التأمين حسب اختيارىا الخطر المؤمن ضده وىذا يعني أن التأمين يقوم ب

ترميميا باستخدام مواد من نفس و  إما أن تعيد الممتمكات المتضررة إلى عيدىا السابق، عن طريق إصلبحيا
المواد التي يتكون منيا الشيء المؤمن عميو، أو أن تقوم بالتعويض النقدي ويقوم مالك ىذه الأشياء بإعادة ىذه 

لممتمكات المتضررة بنفسو إلى وضعيا السابق ىذا في حال تأمينات الممتمكات، أما إذا كان المؤمن عميو ا
                                                           

 .28، ص1978، الطبعة الأولى، دار الاعتصام، التأمين بين الحل والتحريمعيسى عبدة، (1)
 .95 -94، ص ص2007، الطبعة الأولى، دار حامد لمنشر والتوزيع، عمان، إدارة الخطر والتأمينأسامة عزمي سلبم، شقيري نوري موسى، (2)
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ذا تبين  شخص كتأمينات الحياة فإن شركة التأمين تمتزم بدفع مبمغ التأمين "قيمة البوليصة " ميما كبر حجميا وا 
و يأخذ مبمغ التأمين ىو أو المستفيد من جميع أنو قد قام بالتأمين عمى حياتو لدى أكثر من شركة التأمين فإن

شركات الـتأمين ىذه، أما في تأمينات الممتمكات فإن جميع الشركات تشترك بدفع التعويض لممؤمن لو، وبالتالي 
 .(1)"فيو لا يأخذ إلا مبمغا يوازي الخسارة الفعمية، وذلك حسب كثافة التأمين

 رابعا: عمى أساس عنصر التعاقد

 :(2)سم التأمين إلى قسمين ىماوفق ىذا يق

ىو كل أنواع التأمين التي يقدم عمييا الأفراد بمحض إرادتيم دون قانون يمزميم  التأمين الاختياري: -
بذلك، وىذه الأنواع تتمثل في أنواع التأمين التي تصدرىا شركات التأمين كالحياة والحريق والسطو...إلخ، 

 ده وحسب درجة الخطورة الخاصة بو .ويتحمل المستأمن تكمفة التأمين بمفر 

ىو ذلك النوع من التأمين الذي لا يكون لمفرد حرية شرائو من عدمو حيث يصدر  التأمين الإجباري: -
اشتراكاتو( وقد  انون من ينطبق عمييم وأسعاره )أوحيث يصدر بقوانين تضفي عميو صفة الإلزام، ويحدد الق

ل جزء منيا ويساىم معو طرف أو أطراف أخرى، وكمثال عمى التأمينات يتحمل كل فرد تكمفتو بالكامل وقد يتحم
 الإجبارية التأمينات الاجتماعية، تأمين المسؤولية المدنية لحوادث السيارات.

 ينالمبحث الثاني: أنواع مؤسسات التأم
الات في مختمف المج الأموالتعتبر مؤسسات التأمين )المؤمن( من المؤسسات المالية تقوم باستثمار 

 الاقتصادية، ويتمثل ىدفيا الرئيسي والأساسي في تحقيق الربح وتقديم الخدمة التأمينية لممؤمنين ليم.
 طمب الأول: مفيوم مؤسسات التأمينالم

 الخصائص التي تتصف بيا.و  سنتناول في ىذا المطمب تعاريف لمؤسسة التأمين
 تعرف مؤسسات التأمينأولا: 

جميع عدد كبير ومتنوع من الأفراد الذين يحتمل أن يتعرضوا لحادث معين، ىيئة تقوم بتتعرف عمى أنيا "
ضات التي يتوقع دفعيا وبسبب قدرتيما عمى تحميل البيانات المتاحة لدييا، يمكنيا إجراء تقدير دقيق لقيمة التعوي

 .(3)"لممؤمن ليم
ؤولية تقديم الخدمات ىيئات تتكون من المؤمنين الذين يأخذون عمى عاتقيم مسوتعرف أيضا بأنيا "

التأمينية للؤفراد والمنشآت، حيث تتولى ىذه الييئات دفع مبمغ التأمين أو التعويض لممؤمن لو عند تحقق الخطر 

                                                           
 .96 -95نفس المرجع، ص ص (1)
 .255ممدوح حمزة أحمد، ناىد عبد المجيد، مرجع سابق، ص (2)

.28، ص2015، مؤسسة الثقافة الجامعية، الإسكندرية، أساسيات التأمين المصرفي في ظل العولمة الماليةطارق قندوز،   (3) 
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دارتيا المؤمن ضده، وتتنوع ىيئات التأمين حسب شروط أو طبيعة تكوينيا منة ناحية، وحسب طريقة تنظيمي ا وا 
(1)"واليدف من ناحية أخرى

. 
لتعريفان السابقان نستنتج أن مؤسسات التأمين عبارة عن مؤسسات مالية تمارس دور مزدوج، من خلبل ا

حيث يتمثل الدور الأول في تقدييا لمخدمات التأمينية لطالبييا من المؤمنين ليم، والثاني كونيا مؤسسات مالية 
 قيق عوائد.تقوم بتحصيل الأموال من المؤمن ليم في شكل أقساط لتعيد استثمارىا مقابل تح

 خصائص مؤسسات التأمين ثانيا:
 تتميز مؤسسات التأمين بمجموعة من الخصائص تتمثل في:

تتميز بخاصية تقدم خدمات تأمينية لممؤمنين ليم في شكل عقود معاوضة من جية، ومن جية أخرى  -
تيا مع زبائنيا وتحقيق استثمار الأقساط التأمينية أو المقابل المالي لتمك العقود وذلك من أجل الوفاء بتعيدا

 الأرباح، وىي الخاصية التي ميزتيا عن باقي المؤسسات المالية الأخرى.
تحتاج مؤسسات التأمين إلى إداريين فنيين لمعمل داخميا، كما تحتاج أيضا إلى جيش من الوكلبء  -

 والسماسرة لمعمل خارجيا.
مدربين جيدا في عديد  مؤسسة التأمين مفترق طرق لعدة تخصصات، حيث تتطمب وكلبء  -

التخصصات لإدارة المخاطر، محامين لإدارة العقود وتقديم المشورة لحاممي الوثائق، رياضيين وخبراء اكتواريين 
 .(2)لإدارة الجوانب الفنية، ميندسين لتقييم المخاطر ومحاسبين لإدارة الشؤون المالية

ساط التأمين من المؤمنين ليم وتكديسيا تعتبر مصدر ىاما من مصادر التمويل؛ حيث تيتم بجمع أق -
 في احتياطات قابمة للبستثمار في مجالات متعددة.

 مؤسسات التأمين من أكثر المؤسسات المالية خضوعا لمقوانين في مجال استثمار رؤوس الأموال. -
رياضية  تتميز بتقديم خدمات تأمينية آجمة وليست آنية، وتعتمد في حساب أقساطيا التأمينية عمى طرق -

حصائية.  وا 
لا تستطيع مؤسسات التأمين معرفة مداخميا إلا مستقبلب، وذلك لانعكاس دورة الإنتاج فييا وطول أجل  -

 التزاماتيا تجاه المؤمنين ليم، لأن مبمغ التأمين مرتبط بتحديد حجم الخسائر وقيمتيا.
 مين عمى أساس الأنشطة الاقتصاديةالمطمب الثاني: أنواع مؤسسات التأ

 صنفت مؤسسات التأمين حسب نوع الأنشطة الاقتصادية التي تمارسيا إلى الأشكال الآتية:
 

                                                           

.359، ص2019/ 11/ 23، 1، العدد 9، المجمد لإبداع، مجمة اأشكال شركات التأمين في الجزائرلونيسي بوعلبم، غكارشة سفيان،   (1) 
.5، ص2002، الطبعة الأولى، إيتراك لمطباعة والنشر والتوزيع، مصر، محاسبة شركات التأمين ثناء محمد طعيمة،  (2) 
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 مؤسسات التأمين عمى الحياةأولا: 
التأمين ن لو أو التي تجمع بين الاثنين )كز نشاطيا عمى التأمينات المتعمقة بوفاة أو حياة المؤمر تي"

ن خاصة بيا، منيا ما يستحق مبمغ التأمين في حياة المختمط(، وتتميز ىذه المؤسسات بإصدار وثائق تأمي
المؤمن لو، ومنيا ما لا يستحق مبمغ التأمين إلا بعد وفاتو، أما في التأمين المختمط فيستحق مبمغ التأمين إذا 

 .(1)"بقي المؤمن لو عمى قيد الحياة لفترة محدودة، بعدىا يؤول التأمين إلى المستفيدين إذا حدثت حالة الوفاة
 مؤسسات التأمين العامنيا: ثا

تختص ىذه المؤسسات بالتأمين عمى ممتمكات المشترك، فتقدم لو تعويضا في حالات الحريق أو السرقة، 
كما تيتم أيضا بتقديم التأمين عمى جميع أنواع النقل، إضافة إلى أنيا تقدم تأمينا عمى المسؤولية المدنية 

 ات.لممشتركين ضد الغير، كحالات حوادث السيار 
 :(2)وتقوم ىذه المؤسسات بتقديم ثلبث أنواع من الوثائق التأمينية

يقصد بيا تمك التي تغطي الأخطار التي تتعرض ليا ممتمكات الأشخاص  وثائق تأمينات الممتمكات:. 1
 وىي في وضعيا ومكانيا الثابتين، مثل المنازل والمصانع والمتاجر، وكذلك الأثاث والبضاعة والمواد الخام في
أماكنيا أيضا، ومن أىم وثائق تأمين ىذه المجموعة وثائق تأمين الحريق والتأمينات المتحالفة أو المشابية وىي 
تغطي خسائر مباشرة وأيضا خسائر غير مباشرة، والممثمة في خسائر المسؤولية المدنية الناشئة عن الحريق، 

 لأرباح والعمولات ومصاريف التشغيل الإضافية.والخسائر التابعة مثل خسائر التوقف عن العمل وخسائر فقد ا
ويقصد بيا تمك التي تغطي الأخطار التي تتعرض ليا الممتمكات أثناء عمميات  وثائق تأمينات النقل:. 2

النقل، وكذلك الأخطار التي تتعرض ليا أدوات النقل وما يتعمق بيا من منافع وأيضا ما تحدثو ىذه الأدوات من 
 أضرار للآخرين... .

ويقصد بو تمك التي تغطي الحوادث المختمفة الأخرى التي لا  وثائق تأمينات الحوادث والمسؤولية:. 3
تندرج تحت أي نوع من الأنواع السابقة، كما تشمل المسؤوليات المتنوعة التي لا تدخل تحت أي فرع من فروع 

ة تأمين السطو والسرقة، وثيقة تأمين الضمان التأمين المختمفة، ومن أمثمتيا وثيقة تأمين المسؤولية المدنية، وثيق
 وغيرىا.

 مؤسسات التأمين الصحيثالثا: 
 ىي مؤسسات وظيفتيا الأساسية ىي إصدار وثائق التأمين التي تغطي تكاليف علبج المؤمنين ليم.

 

                                                           

.360لونيسي بوعلبم، فكارشة سفيان، مرجع سابق، ص  (1) 
.430 -329، ص ص2017زعيم لمخدمات المكتبية، القاىرة، المبادئ نظرية الخطر والتأمين، السباعي محمد الفقي،   (2) 
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 مؤسسات التأمين الشاممةرابعا: 
ع أنواع التأمين التي تقوم بيا مؤسسات ييتم ىذا النوع من مؤسسات التأمين بتقديم الخدمة التأمينية لجمي

 التأمين الثلبثة السابقة الذكر، بمعنى تمنح تأمينا عمى الحياة والوفاة، والممتمكات والنقل وضد الغير، والعلبج.
 ئات التأمين بالاكتتاب )المويدز(ىيخامسا: 

الربح، تتكون المويدز تعتبر مؤسسات تأمين المويدز من أشير شركات التأمين التجاري التي تيدف إلى 
من مجموعة من الأفراد ينتمون إلى ىيئة أو جماعة تشرف عمى اختبارىم وتراقب أعماليم، ومن أعرق ىذه 

(1)يىالييئات جماعة المويدز في أوروبا وأمريكا وآسيا وتيدف جماعة المويدز كييئة إلى تحقيق ثلبث أغراض 
: 

 تسييل القيام بعمميات التأمين بالاكتتاب. -
 اية المصالح التجارية والبحرية لأعضائيا.حم -
 تجميع المعمومات البحرية. -

وسميت باسم لويدز إلى "المقيى الذي كان يممكو ادوار لويد في أواخر القرن السابع عشر والذي كان 
مكانا لاجتماع الأشخاص الذي يمارسون عممية الاكتتاب في التأمين البحري حيث يقبل كل شخص منيم حصة 

ن التأمين طبقا لمقدرتو المالية، أي أن عممية التأمين كانت تتم عمى أساس المسؤولية الفردية المطمقة صغيرة م
 .(2)لكل مكتتب"

الإفرنجي، وىي في الوقت الحاضر تممك المكان الذي تجرى  1688في عام " وقد تأسست ىيئة المويدز
ل الأفراد عمى عضويتيا، والييئة نفسيا لا تقوم فيو العمميات التأمينية وتضع الشروط والقواعد اللبزمة، ليحص

بعمميات التأمين، ولكن يقوم بيا الأفراد المنظمين لعضويتيا بصفتيم الفردية، حيث يتم تكوين نقابات صغيرة 
نقابة(، ويمثل كل نقابة من ىذه النقابات وكيل  170أعضاء )يزيد عدد ىذه النقابات عن  10إلى  5تتكون من 

الحق في قبول الأخطاء )المقدمة عن طريق سماسرة التأمين( بالإنابة عن أعطاء النقابة، وفي مكتب يكون لو 
حالة قبول الوكيل تغطية الخطر، يحدد حصة نقابتو في العممية وداخل كل نقابة يتم التوزيع بين الأفراد 

 .(3)"المكتتبين طبقا لنسبة متفق عمييا
 صناديق التأمين الخاصسادسا: 

يق التأمين الخاصة بين المجموعات المينية ويساىم فييا الأعضاء المنتمون فييا كل حسب تنشأ صناد"
مقدرتو، ولا يكون ليذه الصناديق رأس مال وتغطّي ىذه الصناديق مخاطر معينة تحدّد عند إنشائيا، ويمكن أن 

تسديد العضو مساىماتو  تشمل الأخطار المؤدية أو المناسبات المفرحة، ويشترط بالانتساب إلى ىذه الصناديق
                                                           

.17بن عمروش فايزة، مرجع سابق، ص  (1) 
.13، ص1991، الطبعة الأولى، دار ويذربي وشركاه، لندن، مقدمة في إعادة التأمينعادل داود،   (2) 
.95، دار المعتز لمنشر والتوزيع، صإدارة التأمين والمخاطرعبد الله أحمد مسمم،   (3) 
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الدورية، وأن يكون من العاممين في مينة أو عمل معين يحدّده نظام ذلك الصندوق، ويتطمب أن يتواجد في تمك 
 (1).)"الصفة أو ذلك العمل عدد كبير من العاممين فييا

 نواع القانونية لمؤسسات التأمينالمطمب الثالث: الأ 
 ين.صنفت القانون مؤسسات التأمين إلى صنف

 مؤسسات المساىمةأولا: 
تعتبر من أكثر أنواع المؤسسات التأمينية انتشارا، حيث تنشأ مؤسسات تأمين المساىمة باجتماع إرادة "

مجموعة من الأشخاص المؤسسين بالاكتتاب بجزء من رأس مال عمى أن يطرح الجزء الأكبر في سوق الأوراق 
سات المساىمة من الشركات التي لا يجوز أن يترك جزء من رأس المالية للبكتتاب فيو بالكامل، كما تعتبر مؤس

 (2).)"المال غير مكتتب فيو عند الترخيص ليا من جيات الإشراف والرقابة بمزاولة العمل التأميني
ىناك مجموعة من المميزات الخاصة التي تتميز بيا مؤسسات تأمين  صفات مؤسسات المساىمة: -

 :(3))تأمين منياالمساىمة التي تزاول نشاط ال
مسؤولية المؤمن ليم مسؤولية غير تضامنية، بمعنى أنيا مسؤولية محدودة، حيث يتحمل كل منيم  -

 حصة تتناسب طرديا مع القيمة المعرضة لمخطر.
تيدف إلى تحقيق الربح، وليذا فإن القسط الذي تتقاضاه من المؤمن ليم يتحدد عمى أساس تكمفة  -

 ما يقابل المصروفات، كما يتم بتحميمو بجزء لمقابمة الأرباح المراد تحقيقيا. الخطر المؤمن مضافا إليو
 تنشأ برأس مال كامل. -
 تنفصل شخصية المؤمن عن شخصية المؤمن ليم. -
مسؤولية المؤسسين والمساىمين أيضا مسؤولية غير تضامنية، حيث يتحدد التزاميم بقيمة الأسيم التي  -

 متيم في رأس المال.اكتتبوا فييا أي بقدر مساى
الإدارة بالانتخاب فيما بين المؤسسين والمساىمين وبتعيين من ينوب عنيم بشرط توافر الخبرة الفنية  -

 والإدارية في أعمال التأمين.
لا يوجد ما يمنع من أن يقوم المؤمن لو بالتأمين لدى الشركة المساىم في رأس ماليا، كذلك لا يوجد ما  -

شراء أسيم في الشركة  المؤمنين لدييا طالما لا توجد علبقة تعاقدية بين مالكي الشركة وبين  يمنع المؤمن لو من
 حاممي وثائق التأمين.

                                                           

.134، ص2010، دار المناىج لمنشر والتوزيع، عمان، إدارة الخطر والتأمينسممان زيدان،   (1) 
. 86عبد الله حسن مسمم، مرجع سابق، ص  (2) 
.        87 -86نفس المرجع، ص ص  (3) 
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الأرباح التي تحققيا المؤسسة نتيجة مزاولة النشاط التأميني، توزع في صورة أرباح لممساىمين وليس  -
 لممؤمن ليم.
 مؤسسات ذات الشكل التعاونيثانيا: 

سات تشبو إلى حدّ كبير مؤسسات الاستثمار فيي لا تصدر أسيما، إذ تحل محميا وثائق تأمين ىذه المؤس
(1)المكتتب فييا، أما إدارتيا فتوكل لخبراء متخصصين في مجال التأمين

. 
وتعتبر مؤسسات غير تجارية ولا تيدف إلى تحقيق الربح، وتمارس نوع واحد من التأمين وىو التأمين 

ليدف من ظيور ىذا النوع من المؤسسات ىو تقديم أفضل خدمة تأمينية لأعضائيا بأقل تكمفة التعاوني، وكان ا
 ممكنة، من خلبل توزيع الخسارة التي يتعرض ليا أي عضو منيم عمى جميع الأعضاء.

من أىم مزايا ىذا النوع من التأمين ىو توفيرىا لمخدمات لأعضائيا نضير مزايا التأمين التبادلي:  -
 :(2)قل غالبا عن ذلك الذي تطمبو مؤسسات التأمين التجارية، ويرجع ذلك للؤسباب التاليةمقابل ي
عدم وجود أصحاب رأس المال في التأمين التعاوني يطمحون في الحصول عمى الأرباح من وراء  -

 قياميم بالتأمين، كما ىو الحال في ىيئات التأمين التجارية.
ذا النوع وخاصة التكمفة المتعمقة بالتسويق، ويعود ذلك بصفة انخفاض المصروفات الإدارية لدى ى -

أساسية إلى انخفاض معدلات عمولة الإنتاج التي تدفعيا مؤسسات التأمين التعاوني عن تمك التي تقدميا 
مؤسسات التأمين التجاري، كما قد يعود ذلك إلى اعتماد مؤسسات التأمين التعاوني عمى استخدام موظفين 

افز في الحصول عمى العمميات بدلا من اعتمادىا عمى المنتجين الذين يتقاضون عمولات إنتاج كما بمرتبات وحو 
 ىو الحال في  التأمين التجاري.

المعدلات الفعمية لتحقق الخطر ومقدار الخسارة في حالة تحقق الخطر عادة ما تكون أقل في  -
تجاري، وىذا لأن المؤمن ليم يكونون أكثر حرصا مؤسسات ذات التأمين التعاوني عنو لدى مؤسسات التأمين ال

عمى إتباع طرق الوقاية والمنع واتخاذ كافة وسائل الحيطة والحذر ضد الخطر لارتباط تكمفة التأمين بمؤسسات 
 التأمين التعاونية بالنسبة لممؤمن لو ارتباطا مباشرا بنتائج أعمال الييئة.

 

 

 

                                                           
، الأمانة العامة لمحكومة، يتعمق بالتأمينات 1995جانفي  25المؤرخ في  07ـ 95من الأمر رقم  215المادة الجريدة الرسمية لمجميورية الجزائرية،  (1)

 . 29، ص1995، الجزائر، 13العدد 
.93، 92عبد الله حسن مسمم، مرجع سابق، ص ص  (2) 



 الإطار النظري لخدمات التأمين الفصل الأول:
 

 

21 

 :خلاصة

بالنسبة لمفرد والمجتمع، فيو يعمل عمى تقديم الراحة والطمأنينة من إن التأمين نشاط ىادف لو أىمية 
الأخطار التي تواجو الأفراد، وتتعدد خدماتو )التأمين( من تأمينات عامة وتأمينات الأشخاص، كما تتنوع 
ة المؤسسات التي تمارس النشاط التأميني وتشترك جميعيا في أنيا تسعى أولا إلى تقديم خدمات تأمينية مميز 

من جية ومن جية أخرى تيدف إلى تحقيق الربح  للؤشخاص المعرضين لمخطر بالنسبة لمحوادث المؤمن منيا
 والرخاء الاقتصادي، إلا أنيا تختمف فيما بينيا في طبيعة إنشائيا وتكوينيا وفي أسموب إدارتيا وأىدافيا.



 

 

 
 
 
 
 
 

 

 : الثاني الفصل

 .التأمين مؤسسات لجاذبية المحددة العوامل

 

 .الشرائي وقراره التأمين خدمة مستيمك سموك: الأول المبحث
       عمى المؤثرة والمادية الموضوعية العوامل :الثاني المبحث

 .الشرائي القرار
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 :تمييد     
م بدراسة تر ميم واليدف الرئيسي من نشاطيا، لذلك فيي تييعتبر الزبون بالنسبة لممؤسسة التأمينية عنص

 سموكو بالرغم من صعوبة ىذه العممية، وذلك من أجل معرفة الكيفية التي يقوم بيا لاتخاذ قراره الشرائي.
ولة من طرف مؤسسة التأمين، فيي ذت التأمين متعمق بالمجيودات المبفالقرار الشرائي لدى زبون خدما

العوامل الموضوعية )جودة المنتج التأميني، السعر، الترويج والتوزيع(، بالإضافة إلى عوامل  تقوم بمجموعة من
أثير الدليل المادي والعمميات( بغرض جذب الزبائن والتو  أخرى مادية والمتمثمة في )الأفراد العاممون في المؤسسة

"العوامل المحددة لجاذبية عنوان  ، وىذا ما سنتطرق إليو في ىذا الفصل تحتعمى ردود أفعاليم وقراراتيم
 وتم تقسيمو كما يمي: مؤسسات التأمين"

 المبحث الأول: سموك مستيمك خدمة التأمين وقراره الشرائي.

 المبحث الثاني: العوامل الموضوعية والمادية المؤثرة عمى القرار الشرائي.
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 ائييمك خدمة التأمين وقراره الشر المبحث الأول: سموك مست
إن دراسة سموك المستيمك ليس بالأمر اليسير لأن أسباب ىذا السموك تكون مخبأة في عقل المستيمك، 
لكن لابد عمى كل مؤسسة أن تتغمب عمى ىذه المشكمة ومعرفة ما يدور في ذىن المستيمك وما الذي يدفعو 

 لاتخاذ قرار الشراء، لأن نجاح  أي مؤسسة متعمق بالاىتمام بالزبائن.

 مفيوم سموك مستيمك خدمة التأمين مب الأول:المط

 سنتطرق أولا إلى تعريف سموك المستيمك بصفة عامة ثم التطرق إلى تعريف سموك المستيمك التأميني
 التأميني تعريف سموك المستيمكأولا: 

 اختمفت تعاريف سموك المستيمك باختلبف وجيات نظر الباحثين، ومن ىذه التعاريف:
الخطوات التي يتبعيا الأفراد في تقرير الشراء، وتقرير نوعية ما يشتري من ك بأنو "يعرف سموك المستيم

 .(1)"يفية الشراء، ومن أين يتم الشراءسمع أو خدمات، توقيت الشراء، ك

عبارة عن نشاطات يؤدييا الأفراد أثناء اختيارىم وشرائيم واستخداميم لسمع وخدمات، يضا بأنو "ويعرف أ
 .(2)رغبات وسد حاجات مطموبة لدييم" وذلك من أجل إشباع

كما يعرف حسب وجية نر أخرى بأنو "الأفعال والتصرفات الناتجة عن الشخص تجاه ما ىو معروض 
شباعيا وذلك عند تعرضو لمنبو خارجي أو داخمي"  .(3)من سمع وخدمات واليادفة إلى سد حاجاتو ورغباتو وا 

لمستيمك: ىو مجموعات التصرفات التي تسبق عممية ومن خلبل التعاريف السابقة نستنتج أن سموك ا
 اتخاذ القرار والتي يقوم بيا الفرد تجاه السمع والخدمات من أجل تحقيق الإشباع لحاجاتو ورغباتو.

مجموعة الأفعال  وىو، سموك مستيمك خدمة التأمينل من خلبل لتعاريف السابقة نستنتج تعريفا
، والتي تسبق عممية اتخاذ القرار والمتعمقة بسموكيم سواء كان بحث أو والتصرفات التي تصدر من المؤمنين ليم

شراء أو ميل نحو خدمة تأمينية، بغرض إشباع حاجاتيم ورغباتيم وذلك من أجل تحويل خطر معين لشخص 
 آخر.

 من خلبل التعريف نستنتج أن: -

ة تظير مع وجود خطر سموك المستيمك التأميني ىو تصرف مرتبط بإشباع حاجة تأمينية، وىذه الحاج
 معين يواجو الفرد.

                                                           
 .18، ص2001، الطبعة الأولى، دار طويق لمنشر والتوزيع، الرياض، الرؤية الإسلامية لسموك المستيمكزيد بن محمد الرماني، (1)
 .44الطبعة الثالثة، الرياض، ص، سموك المستيمك )دراسة تحميمية للأسرة السعودية(الجريسي،  خالد عبد الرحمن(2)
، 2013الطبعة الأولى، دار الحامد لمنشر والتوزيع، عمان، ، سموك المستيمك واتخاذ القرارات الشرائية )مدخل متكامل(محمد منصور أبو جميل وآخرون، (3)

 .24ص
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 أىمية دراسة سموك المستيمك التأمينيثانيا: 

 لدراسة سموك المستيمك التأميني أىمية وفائدة بالنسبة لممستيمك التأميني وبالنسبة لممؤسسات التأمين.
 :(1)تتمثل فيبالنسبة لممستيمك التأميني:  .1

ريق إمداده بكافة المعمومات والبيانات التي تساعده في تفيد دراسات سموك المستيمك الفرد عن ط -
 الاختيار الأمثل لمسمع أو الخدمات المعروضة وفق إمكاناتو الشرائية وميولو أو أذواقو.

الاستيلبكية تفيده في تحديد حاجاتو ورغباتو حسب الأوليات التي تحددىا و  نتائج الدراسات السموكية -
 المحيطة من جية أخرى. موارده المالية من جية وظروفو

تمكين أصحاب القرار الشرائي في الأسرة من إجراء التحميلبت اللبزمة لنقاط الضعف أو القوة في  -
 البدائل المتاحة من كل سمعة واختيار البديل أو الماركة من السمعة التي تحقق أقصى إشباع ممكن للؤسرة.

يسي لممؤسسة في البحث واختيار الأسواق المرتقبة يتمثل اليدف الرئبالنسبة لممؤسسات التأمينية:  .2
تباع الأساليب والبرامج باجتذاب الزبا  :(2)فدراسة سموك المستيمك يساعدىا في ،ئن والاحتفاظ بيموا 

تخطيط ما يجب إنتاجو كما ونوعا وبما يرضي ويشبع حاجات ورغبات لممستيمكين الحالين والمحتممين  -
 وفوق إمكاناتيم وأذواقيم.

لى إمكانية اكتشاف أية  - تحديد عناصر المزيج التسويقي السمعي أو الخدمي الأكثر ملبئمة من جية وا 
 فرص مستقبمية متاحة يمكن استغلبليا بنجاح من جية أخرى.

 تقويم الفرص التسويقية الجديدة واختيار قطاعات السوق المختمفة وزيادة فعالية إستراتجية التسويق. -

علبني كأحد الأسمحة الترويجية الفعالة التي يجب أن تبنى عمى فيم كامل لمسموك تطوير النشاط الإ -
 الإنساني.

دراسة سموك المستيمك أساس لتصميم الإستراتيجية التسويقية لممؤسسة وقياس الأداء التسويقي وتجزئة  -
 السوق.

عمى سموكو الشرائي،  يفيد رجل التسويق في التعرف عمى رغبات المستيمك، وتحميل العوامل المؤثرة -
 والكيفية التي يتخذ بيا قراراتو بالشراء أو عدم الشراء.

   

 

                                                           
 .45ي، مرجع سابق، صخالد عبد الرحمن الجريس (1)
 .19 -17، ص ص2006، دار النيضة العربية، القاىرة، الإعلان وسموك المستيمكسموى العوادلى،  (2)
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 ني: أنواع مستيمكي خدمات التأمينالمطمب الثا

 :(1)حسب التصنيف العام لممستيمكين يوجد نوعين من المستيمكين
 المستيمك النيائيأولا: 

 اع حاجاتو ورغباتو الشخصية أو العائمية.ىو الشخص الذي يقوم بشراء السمع أو الخدمة وذلك بيدف إشب

 المستيمك الصناعيثانيا: 

ىو كل فرد يقوم بشراء السمع والخدمات بيدف استخداميا في إنتاج سمع وخدمات أخرى أو من أجل 
 استخداميا في أداء أنشطة أخرى.

 المؤمن، تم تصنيف مستيمكي خدمة التأمين إلى ثلبث أنواع خدمات التأمينفي ما يخص مجال  أما
الخدمات  اختلبفعمى بالمستفيد كما قد يستفيد من خدمة التأمين طرف آخر يسمى ، الخصمو المكتتب،

ىو ما يوضحو و  Lambert –faire yvonneوىذا حسب ما يراه  ،الأخرى التي يستفيد منيا طالبيا أو مشترييا فقط
 :الشكل الموالي

 .مستيمكي خدمات التأمين (: أنواع2-2الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

، رسالة ماجستير، كمية العموم إشكالية تطوير ثقافة التأمين لدى المستيمك ببعض ولايات الغرب الجزائريكريمة شيخ، المصدر: 
 .83، ص2010 -2009الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، قسم عموم التسيير، جامعة أبي بكر بالقايد، تممسان، 

المشترك والمستفيد من  المؤمن بنوعيو، و الأنواع الثلبثة لمستيمكي خدمات التأمين من مكتتب شكليوضح ال     
 ستفيد من التأمين في حالة الوفاة والخصم الضحية في تأمين المسؤولية.المالذي ينقسم إلى الخصم التأمين، و 

                                                           
 .128، ص2009الطبعة الثانية، دار المسيرة لمنشر والتوزيع، عمان، ، مبادئ التسويق الحديث )بين النظرية والتطبيق(زكريا أحمد عزام وآخرون،  (1)

Souscripteuالمكتتب 

 

  Assuré المؤمن Tier  الخصم 

الخصم المستفيد من 

 التأمين في حالة الوفاة

الخصم 

الضحية في 

تأمين 

 المسؤولية

المستفيد من 

 التأمين

   المشترك المؤمن

l’assurésouscripteu 

 

 أنواع مستيمكي خدمات التأمين
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 :(1)وفيما يمي شرح مختصر لكل نوع
والممتزم أمام الشركة بتسديد قيمة الأقساط المتفق  أمينالشخص الموقع عمى عقد الت وىوالمكتتب: -

 عمييا، وعادة ما يكون المؤمن لو ىو مكتتب نفسو لكن ىذا ليس إجباري.

شخص الطبيعي أو المعنوي الذي يتعرض لمخطر المؤمن ضده، سواء كان في ىو ال: لو المؤمن-
 .شخصو أو ممتمكاتو أو نشاطو

ذين تدفع ليم التعويضات من طرف شركة التأمين، لكنيم غير ىم الأشخاص ال: أو الغير الخصم-
 محددين في العقد كما ىو الحال في تأمينات المسؤولية المدنية.

في عقد التأمين، يظير بشكل  ومذكورشخص الذي يحصل عمى التعويض ويكون محدد ىو ال المستفيد-
 كبير في تأمينات الأشخاص وخاصة التأمين لحالة الوفاة.

 حل اتخاذ قرار شراء خدمة التأمينمراالثالث:  المطمب

 تعريف قرار الشراءأولا: 

 .(2)يمثل قرار الشراء إحدى مراحل عممية اتخاذ القرارات التي يقوم فييا المشتري بالشراء الفعمي لممنتج""

حاجة  ويعرف قرار الشراء عمى أنو "قرار المشتري المحتمل لمقيام بفعل شراء سمعة أو خدمة بغية إشباع
 .(3)بعد الحكم عمى خصائص العرض"

الإجراء الذي يقوم المستيمكون من خلبلو بجمع المعمومات عممية اتخاذ قرار الشراء بأنيا "كما تعرف 
 .(4)"رأو الأفراد أو الأماكن أو الأفكاوتحمييا والاختيار بين بدائل السمعة أو الخدمة أو المنظمات 

 :(5)ئي بالصفات التاليةوتتميز عممية اتخاذ القرار الشرا
إن عممية قرار الشراء ليست حتمية دائما كما تبدو، ذلك أن المشتري المفترض يمكنو الانسحاب في أي  -

مرحمة تسبق الشراء الفعمي، وذلك فيما لو تضاءلت لديو مثلب قوة الحاجة لمشراء، أو لم تكن البدائل المتاحة 
 بشكل غير متوقع. مرضية لديو، فستتوقف عندىا عممية الشراء

                                                           

.190، مرجع سابق، صبوفولة نبيمة  (1) 
 .144، ص2008، دار الفكر الجامعي، الإسكندرية، إدارة التسويقطارق طو،  (2)
تأثير مزيج الاتصال التسويقي لممؤسسة عمى إتحاد قرار الشراء من طرف المستيمك)دراسة حالة سوق المنتجات الكيرومنزلية طيبي أسماء،  (3)

، 2017_2016وم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، تخصص تسويق دولي، جامعة أبى بكر بالقايد، تممسان، أطروحة دكتوراه، كمية العم، بالجزائر(
 . 12ص

 .12نفس المرجع، ص (4)
 .99خالد بن عبد الرحمن الجريسي، مرجع سابق، ص (5)
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إن عممية الشراء تتم بالنمط التقميدي لمراحل الشراء، لكن لو اقتنع العميل بتحقيق حاجتو، فإن بعض  -
المراحل قد تتخطى، فلب يتم لديو تمييز البدائل ولا تقييميا، كما لا يمزم أن تستغرق مراحل عممية الشراء القدر 

لمراد شراؤىا، وضرورة ذلك فقد توجد الحاجة لشراء السمع غير قيمة، نفسو من الوقت، وذلك تبعا لقيمة السمعة ا
 لكن عممية تقييم البدائل قد تستغرق وقتا طويلب.

إن بعض مراحل عممية قرار الشراء قد تنجز بشكل متعمد في حالات شرائية معينة، لكنيا قد تتم بشكل  -
 لا إرادي في حالات أخرى.

 ء خدمة التأميناتخاذ القرار شرا مراحل ثانيا: 

يوميا الكثير من قرارات الشراء من أجل حصولو عمى منتجات أو خدمات تشبع  يتخذ الزبون أو المستيمك
 مراحل.الحاجاتو ورغباتو الحالية والمستقبمية، ويمر اتخاذ أي قرار شرائي لممستيمك بسمسمة من 

 ة(:والشكل الموالي يبين مراحل اتخاذ القرار لأي منتج )سمعة أو خدم

 (: مراحل اتخاذ القرار الشرائي.3-2الشكل رقم )

  

 

 

 

 

 

 

، الطبعة الأولى، دار سموك المستيمك واتخاذ القرارات الشرائية )مدخل متكامل(: محمد منصور أبو جميل وآخرون، المصدر
 .125، ص2013الحامد لمنشر والتوزيع، عمان، 

شرائي يمر بخمسة مراحل بدأ من مرحمة الشعور بالحاجة وانتياء  أن اتخاذ أي قرارإلى الشكل يشير ىذا      
    بتقييم ما بعد الشراء وما يندرج بينيما من مرحمة البحث عن المعمومات وتقييم البدائل واتخاذ قرار الشراء. 

 الشعور بالحاجة

ما بعد الشراء تقييم  

الشراء قراراتخاذ   

 تقييم البدائل

 البحث عن المعلومات
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يدرك المستيمك أن لديو حاجة غير مشبعة وذلك عند شعوره باختلبف بين حالتو  الشعور بالحاجة: .1
عمية وحالتو المرغوبة، وىذا ينشأ عن طريق منبو داخمي أو خارجي يؤدي إلى حفزه لإشباع ىذه الحاجة، حيث الف

 .(1)أن حاجات واتجاىات المستيمك تعتبر دالة عمى عدة عوامل تتعمق بالمستيمك

تج أو بالمن في ىذه المرحمة يقوم المستيمك بعممية جمع المعمومات المتعمقةالبحث عن المعمومات:  .2
 البيع والإعلبنات ...الخ. الخدمة لمختمف البدائل من مصادر مختمفة كالأصدقاء والجيران والوسطاء ورجال

في ىذه المرحمة يكون المستيمك قد جمع المعمومات المتعمقة بكافة البدائل المتاحة ليقوم تقييم البدائل:  .3
ييا ليس لو قيمة إلا إذا استخدميا المستيمك لكي بتقييميا، وىذا يوضح أن البحث عن المعمومات والحصول عم

 يقيم البدائل المتاحة.

ولكي يقوم المستيمك باتخاذ القرار الشرائي النيائي، فانو يستخدم عدة معايير في تقييم البدائل المتاحة 
السمعة، أمامو لاختيار السمعة أو الخدمة، ومن ىذه المعايير والأسس التي يعتمدىا المستيمك السمعة، سعر 

 .(2)جودة السمعة، تأثير الأصدقاء والزملبء والأىل

 وبعدىا تأتي عممية المقارنة بين البدائل المتاحة من خلبل المقارنة بين عيوبيا ومزاياىا.
وىنا يقوم المستيمك باتخاذ قرار الشراء المتعمق باختيار إحدى البدائل، وىذا القرار اتخاذ قرار الشراء:  .4

 اعتقاده بأنو سوف يحقق لو أقصى إشباع من وجية نظره. يكون نابعا من

وتتعمق ىذه المرحمة بسموك المشتري وشعوره بعد عممية الشراء، حيث يتجو "تقييم ما بعد الشراء:  .5
الفرد إلى تحميل وتقويم قراره، الذي اتخذه بقيامو بشراء منتج ما، والمقصود "بشعور ما بعد الشراء" ذلك الشعور 

اب المستيمك بعد استخدام السمعة، وىل أدى ىذا الاستخدام إلى الإشباع المتوقع أو أقل أو أكثر من الذي ينت
 .(3)"المتوقع

والمتمثمة بخدمات التأمين فإن زبون خدمة التأمين يمر عمى خطوات لاتخاذ قرار الشراء  أما فيما يتعمق
 :(4)في

حمة عدة أشكال كالبحث عن الأمن أو تأخذ شكل ممكن أن تأخذ ىذه المر مرحمة اتخاذ قرار الشراء: . 1
 الضرورة والاضطرار عند التأمين أو شكل استثمار.

عندما يحدد المستيمك حاجتو يبحث عن المعمومات عن طريق الوسيمة التي اختيار مؤسسة التأمين: . 2
 يمبي بيا حاجتو.

                                                           

.125محمد منصور أبو جميل وآخرون، مرجع سابق، ص  (1) 
 .126س المرجع، صمحمد منصور أبو جميل وآخرون، نف (2)
 .239سموى العوادلى، مرجع سابق، ص (3)
 .86كريمة شيخ، مرجع سابق، ص (4)
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 تأمين الحياة أو غير الحياة...إلخ. اختيار نوع المنتج حسب الحاجة،مرحمة اختيار المنتج التأميني: . 3

 ادية المؤثرة عمى القرار الشرائيالمبحث الثاني: العوامل الموضوعية والم      
حاجات ورغبات زبون التأمين سواء كان فردا أو مؤسسة تختمف عن حاجات المستيمكين في  إن إشباع

التأمين إلى جذب الزبائن من مؤسسة الأنشطة الأخرى، فالمؤمن لو يبحث عن تغطية لأخطاره. كما تسعى 
 مجموعة من العوامل الموضوعية والمادية القادرة عمى تحفيزىم والتأثير عمى قراراتيم الشرائية. خلبل

 المطمب الأول: المنتج التأميني وجودتو

باع تمثل الخدمة أو المنتج الأداة التي تستخدميا المؤسسة التأمينية لتحقيق أىدافيا وتعتمد عمييا لإش
حاجات ورغبات زبائنيا، لذلك يجب أن تتصف الخدمة التأمينية بالجودة لأن الزبون يعتمد عمى عامل الجودة 
في تقييمو لمخدمة التأمينية، وبالتالي فيي عنصر ميم ومؤثر عمى قرار الزبون، ونجاح المؤسسة التأمينية يعتمد 

 الزبائن.بدرجة كبيرة عمى استجابتيا لمحددات الجودة كما يدركيا 

 وسنتطرق أولا إلى المنتج التأميني ثم بعدىا جودة المنتج التأميني.

 التأميني أولا: المنتج

 تعريف المنتج التأميني .1

يعرف المنتج التأميني عمى بأنو "الخدمات التي تقدميا شركات التأمين لحامل الوثيقة التأمينية وما تشممو 
ة والأمان والاستقرار الذي تمنحو وثيقة التأمين لحامميا في تعويضو عن تمك الوثيقة من منفعة متمثمة في الحماي

 .(1)الخسارة المتحققة عن وقوع الخطر المؤمن ضده"

كما عرف أيضا عمى أنو"عبارة عن مجموع المنافع الممموسة وغير ممموسة المرتقبة والتي تحتوييا وثيقة 
ن ليم وكذا الخدمات المرتبطة بيا، ولكي يتماشى المنتج التأمين، والتي تؤدي إلى إشباع حاجات ورغبات المؤم

التأميني مع الاتجاىات الحديثة لمتسويق لابد أن يتماشى مع رغبات واحتياجات العملبء وتوقعاتيم والظروف 
 .(2)"التنافسية السائدة في السوق

التأمينية المتمثمة في ين المفيومين فشركة التأمين تقوم بتسويق المنافع الناتجة عن الخدمة ذوطبقا لي
الحماية التي تقدميا لحامميا من الأخطار المادية المحتممة الوقوع، وفيما يمي أىم أنواع المنتجات التأمينية 

 :(3)والمتمثمة في وثائق التأمين

                                                           
 .200أسامة عزمي سلبم، شقيري نوري موسى، مرجع سابق، ص (1)
 -129، ص ص2003، الممتقى العربي الثاني، قطر، إستراتيجيات مستحدثة لتطوير المنتج بالتطبيق عمى وثائق التأميننادية أمين، محمد عمي،  (2)

130. 
 .208-200أسامة عزمي، شقيري نوري موسى، مرجع سابق، ص ص (3)
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  :حيث تغطي ىذه الوثيقة الخسائر والأضرار التي تصيب الممتمكاتوثيقة تأمين ضد أخطار الحريق 
يمتد مفعول ىذه الوثيقة لتغطي الأخطار  حدوث حريق أو صاعقة، ويمكن أن نتيجةالمؤمن عمييا 

الإضافية مثل: العواطف، الزوابع، الفيضانات، ىروب المياه من الأنابيب والأجيزة المائية، مقابل سعر 
 تأمين إضافي.

  :بالممتمكات  وتغطي ىذه الوثيقة الخسائر والأضرار، التي تمحقوثيقة التأمين ضد أخطار السرقة
 المؤمن عمييا نتيجة وقوع حادث السرقة قسرا مع ترك آثار مادية ظاىرة.

  :يغطي ىذا النوع من التأمين قيمة أعمال مشروع المقاولة)قيمة وثيقة تأمين جميع أخطار المقاولين
متوقعة  العقد( ضد جميع الأخطار لممقاول الرئيسي، أو مقاولي الباطن والتي تحدث بطريقة فجائية، وغير

خلبل فترة تنفيذ المشروع، كما تمتد الوثيقة لتشمل المسؤولية القانونية اتجاه الطرف الثالث، والناتجة عن 
 تنفيذ أعمال المقاولة، وذلك في حدود مبمغ معين يتم تحديده بالوثيقة.

  :طاء يغطي ىذا النوع من التأمين قيمة أعمال المقاولة ضد جميع أخوثيقة جميع أخطاء التركيب
التركيب التي قد تحدث فجائيا وغير متوقعة وينتج عنيا خسارة مادية لممقاول الرئيسي أو مقاولي الباطن 
وذلك أثناء تشييد وتركيب وتنصيب المعدات أو خطوط الإنتاج أو المصانع أو المحطات وذلك في حدود 

 مبمغ التأمين المحدد بجدول الوثيقة.

ؤولية القانونية تجاه طرف الطرف الثالث والناتجة عن أعمال التركيب كما قد يمتد التأمين ليشتمل المس
 وذلك في حدود مبالغ معينة )سواء أضرار مالية أو خسائر جسمانية لمغير(.

 :حلبلية آلات ه الوثيقة القيمة الاستبدالية/الإتغطي ىذ تأمين جميع أخطار المعدات/ الآلات لممقاولين
قد تحدث فجائيا وغير متوقعة  التيبموقع العمل ضد جميع الأخطار ومعدات المقاول أثناء تواجدىا 

 خلبل فترة التأمين.
 :تغطي ىذه الوثيقة الإصابات  وثيقة تأمين إصابات العمال/ المسؤولية التقصيرية لرب العمل

الجسمانية، والوفاة التي تصيب موظفي وعمال المؤمن لو نتيجة وقوع حادث أثناء العمل، وبسبب العمل 
كذلك تغطية الحوادث التي تحدث لمعمال/ الموظفون أثناء الذىاب من منازليم لمعمل، وبالعكس شريطة و 

إتباع الطريق المعتاد، كما تمتد الوثيقة لتشمل المسؤولية التقصيرية لرب العمل تجاه عمالو، وذلك في 
 حدود مبالغ معينة يتم تحديدىا بجدول الوثيقة.

 تجاه الغير، إذا  يغطي ىذا النوع من تأمين مسؤولية المؤمن القانونيةنية: وثيقة تأمين المسؤولية المد
ما تسبب في وقوع حادث خلبل فترة التأمين، وأدى ذلك إلى إصابة الغير إصابة جسمانية )مميتة أو غير 
مميتة(، أو إلحاق ضرر مادي لممتمكات الغير بشرط أن يكون الحادث قد نتجت مباشرة في نطاق أو 

 متمكات أو موقع المؤمن لو.داخل م
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  :يغطي ىذا النوع من التأمين السرقة التي قد تحدث للؤموال، وما في وثيقة تأمين الأموال المنقولة
لى مقر عمل المؤمن لو، وعمى أن تحدث السرقة من الغير وعمى أن  حكميا أثناء نقميا بالطريق من وا 

 موضحا ذلك بتقرير من الشرطة.تكون قد حدثت قيرا وجبرا، وباستخدام القوة والعنف 

 :يغطي ىذا النوع من التأمين سرقة الأموال وما في حكميا الموجودة  وثيقة تأمين الأموال بالخزائن
داخل الخزائن الحديدية، وذلك باستخدام القوة والعنف ودون استخدام المفاتيح المصطنعة، وعمى أن تكون 

 لشرطة.السرقة بواسطة الغير، موضحا ذلك بتقرير من ا
 :ىذا النوع من التأمين أي حادث يقع لممؤمن لو نتيجة عمل  يغطي  وثيقة تأمين الحوادث الشخصية

عنيف وخارجي وغير مرئي في أي مكان، والذي ينتج عنو وفاة/ عجز كمي/ جزئي، وذلك في حدود 
 سنة. 65سنة وحتى  15المنطقة الجغرافية، وعادة تصدر ىذا النوع من التأمين للؤفراد فوق سن 

  :تغطي ىذه الوثيقة تكمفة إصلبح ومعالجة الأعطال للآلات والمعدات وثيقة تأمين عطل المكائن
الناتجة عن الاختراق الداخمي أو عيب ميكانيكي أو كيربائي داخمي أثناء العمل والذي يؤدي إلى توقف 

 المعدة أو الآلة ولا يمكن استئنافيا لمعمل إلا بعد إصلبح تمك العيوب.

 يغطي ىذا النوع المسؤولية القانونية/ المدنية لممنتج أو يقة تأمين المسؤولية القانونية لممنتجات: وث
الموزع أو الشركات المكمفة بفحص المنتجات، وذلك ضد الإصابات الجسمانية أو الأضرار المادية 

وع التأمين، ويشترط لمطرف الثالث، والناتجة عن استخدام الغير)الطرف الثالث( لممنتج أو البضاعة موض
أن يكون استيلبك أو استعمال المنتج قد حدث بعيدا عن مقر المؤمن لو، وأن يكون المؤمن لو قد تخمى 

 عن حيازة المنتج لمغير أي تم التنازل عن ممكية المنتج عن طريق بيعو لمطرف الثالث.
  :لممحتويات والمثمجات  يغطي ىذا النوع قيمة الأضرار المادية التي تحدثتأمين فسد المحتويات

والمنتجات داخل البرادات أو الثلبجات نتيجة ارتفاع أو انخفاض درجة البرودة، والناشئة عن عطل في 
المكائن أو انقطاع التيار الكيربائي، ولا يجوز التأمين عمى فسد المحتويات بدون التأمين عمى عطل 

 المكائن.

  :يقة المسؤولية المدنية القانونية التي قد يتعرض ليا تغطي ىذه الوثوثيقة تأمين الأخطار المينية
المؤمن، نتيجة أخطار مينية قد تقع نتيجة مزاولة المؤمن لو لمينو )سواء كان ميندسا استشاريا، طبيب، 

 محامي، محاسب(.
  :تغطي الخسائر المادية لأجيزة الكمبيوتر والأجيزة وثيقة تأمين الحاسب الآلي/ الإلكترونيات

ية، ضد جميع الأخطار التي قد تحدث فجائية وغير متوقعة، وكذلك الحريق والصواعق والإغراق الإلكترون
بالمياه والسرقة، وكذلك الأضرار الناتجة عن الأعطال الكيربائية. كما يمكن أن تمتد الوثيقة لتشمل قيمة 
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دي بسبب خطر مؤمن الزيادة بتكمفة الأعمال أو تكمفة إعادة صباغة البيانات تبعا لخسارة أو ضرر ما
 عميو.

  :)عادة ما تكون ىذه الوثيقة خاصة بالبنوك والمؤسسات المالية وثيقة تأمين الغطاء المصرفي )البنوك
 الكبيرة، التي تعمل في تقديم الخدمات المالية وتغطي ىذه الوثيقة البنود التالية:

 خيانة الأمانة من قبل موظفي البنوك، والمؤسسات المالية. -

 المادية لممباني سواء كانت ناتجة عن السرقة، والسطو والتمف واليدم.الأضرار  -

نقل الأموال والممتمكات سواء كانت تحت حيازة المؤمن لو أو عن طريق شركة الأمن مستثنيا  -
 الممتمكات المنقولة بالبريد.

 لشيكات المزيفة والعملبت المزيفة، والأضرار لممكاتب ومحتوياتيا.ا -
  يغطي ىذا النوع الخسائر المادية/ المالية ولية العشرية )العيوب الكامنة/ الخفية(: وثيقة تأمين المسؤ

التي تحدث لمممتمكات، والناتجة عن عيوب التصميم أو العيوب في مواد التشييد، والتي تحدث خلبل فترة 
وتسميمو لممالك،  التشييد لممشروع ولكن لا تكتشف ولا يتم التعرف عمييا، إلا بعد انتياء واستكمال المشروع

وعادة يصدر ىذا النوع من التأمين لمدة عشرة سنوات، وذلك اعتبارا من تاريخ انتياء واستكمال المشروع، 
 وقد تمنح ىذه التغطية لمملبك أو قد تطمب من المقاولين أثناء تنفيذىم لممشروع.

  :الممتمكات، وذلك عن طريق وتغطي السرقة والاختلبس والتزوير للؤموال و وثيقة تأمين خيانة الأمانة
موظفي المؤمن لو في حدود مبمغ التأمين المحدد لو بجدول الوثيقة، وعادة تطمب البيانات الخاصة بأسماء 

 الموظفين، مبمغ التأمين...الخ.
  :وينصب عمى الخيول والأبقار والماعز والخراف...الخ، ويغطي ىذا النوع وثيقة تأمين المواشي

 تجة عن نفوق الحيوانات بسبب الحوادث، والأمراض أو بسبب الولادة أو التخصيب.الخسائر المادية النا

  :يغطي ىذا النوع المسؤولية القانونية لممدراء والمسؤولين وثيقة تأمين مسؤولية المدراء والمسؤولين
بالشركة ضد التصرف بإىمال سواء خطأ أو سيو اتجاه الغير، وذلك في حدود مبالغ تأمين معينة يتم 

 تحديدىا بجدول الوثيقة، وقد تمتد أحيانا لتشمل خيانة الأمانة لممسؤولين والمدراء.
  :تغطي ىذه الوثيقة الخسائر المادية التي تحدث لمزجاج ضد جميع الأخطار التي تأمين كسر الزجاج

  تحدث فجأة، وغير متوقعة خلبل فترة التأمين.

 تغطي ىذه الوثيقة الأرباح، التي فقدت بسبب ت: وثيقة تأمين فقد الأرباح الناتجة عن أعطال الآلا
 أعطال الآلات.
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  :دورة حياة المنتج التأميني. 2

تمر الخدمات التأمينية خلبل دورة حياتيا بدورة متعددة المراحل بدأ من مرحمة تطويرىا مرورا بمرحمة 
مب من مؤسسات التأمين صياغة نضجيا وانتياء بمرحمة تدىورىا، ولكل واحدة منيا طبيعتيا الخاصة، والتي تتط

 والجدول الموالي يوضح أكثر دورة حياة المنتج التأميني:،  الإستراتيجيات والسياسات المناسبة لو

 (: مراحل دورة حياة خدمات التأمين.1-2جدول رقم )ال

 مرحمة التدىور مرحمة النضج مرحمة النمو مرحمة التقديم المميزات

المبيعات          -
                                         الأرباح-
التدفقات النقدية     -
الزبائن                                 -
المنافسة                        -
 الإستراتيجية-

النفقات التسويقية                                             -
 التوزيع    -

 السعر          -

             ضعيفة      -
ضعيفة أو منعدمة    -
سالبة            -
رواد                 -
محدودة            -
 تنمية السوق -

 

مرتفعة                                 -
 في طور الإنشاء-

 مرتفع                                         -

         نمو سريع                                    -
أقصى حد                                     -
متوسطة                                     -
سوق الجميور                                        -
في نمو                                                                                            -
 سوق غزو ال-

مرتفعة                                    -
 مكثف-

 في انخفاض   -

نمو متصاعد               -
بطيئة                                     -
منخفضة                                                          -
مرتفعة                                        -
              حادة  -
الدفاع والمحافظة -

عمى حصة السوق        
متوسطة           -
 الوفاء -

 منخفض                                                                    -

المبيعات                                 تدىور-
ضعيفة أو منعدمة      -
منخفضة            -
                             مألوفين     -
          متدىورة                                                                                                                      -
 المردودية   -

منخفضة               -
                  انتقائي                                               -
 التنظيم والترشيد-

، دار كنوز المعرفة العممية لمنشر تسويق خدمات التأمين)واقع السوق وتحديات المستقبل(ىواري معراج وآخرون، المصدر: 
 .200، ص2012عمان، -والتوزيع، الأردن

 ولكل مرحمة خصائص ،احلتفترض أن الخدمة تمر بأربعة مر  دورة حياة المنتج التأميني يوضح الجدول أن     
  .المراحل الأخرىباقي تميزىا عن  ومميزات

 وفيما يمي سنستعرض كل مرحمة والخصائص التي تميزىا:
تكون ىذه المرحمة قصيرة نسبيا إذ يتم إدخال المنتج أو الخدمة إلى السوق مرحمة التقديم )الانطلاق(:  -

اخذ الانطباع الأولي حول  مدة الإشباع الذي يمكن أن لأول مرة، بحيث يتعرف عمييا الزبون ويقوم بدراسة و 
يتحصل عميو. وعمى مؤسسة التأمين اختيار الوقت المناسب لطرح المنتوج الجديد في السوق، من خلبل تييئة 
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واستغلبل المناخ الملبئم في السوق لكي يتم قبول ىذا المنتج أو الخدمة فور تقديميا. تتميز ىذه المرحمة بنمو 
 مبيعات في حين أن الأرباح تكون منعدمة )خسارة( نظرا لارتفاع التكاليف.    بطيء لم

يزداد التعامل تدريجيا في ىذه المرحمة بمعدلات متسارعة، إذ تتسع معرفة الزبون مرحمة النمو:  -
يعات وىو بالخدمة مما يجعميا أكثر قابمية في السوق، وىو ما يعني زيادة الأرباح الناتجة أساسا عن زيادة المب

ما يشجع ويجدب المنافسين لمدخول في القطاع وتقديم منتوجات متماثمة نتيجة غياب حماية الإبداع، وىو ما 
يستدعي إجراء تحسينات عمى مستوى الخدمات من طرف مؤسسة التأمين ونشرىا عمى الفروع والمقرات في كل 

 المناطق لمحفاظ عمى المركز التنافسي ليا.     
تميزت ىذه المرحمة بكونيا طويمة، إذ يكتسب المنتج فييا شيرة كافية، وبعد أن تصل ج: مرحمة النض -

الأرباح إلى قيمتيا فإنيا تعرف نوعا من الاستقرار كما تتضاءل سرعة المبيعات، كما تبمغ المنافسة دروتيا مما 
فة إلى تدعيم الحملبت يستدعي من مؤسسة التأمين إدخال التعديلبت عمى العرض وتدعيمو بالخدمات بالإضا

 الإعلبنية بيدف الحفاظ عمى حصتو السوقية.  
تتميز ىذه المرحمة بانخفاض المبيعات وتراجع الأرباح نتيجة تشبع السوق وكثرة مرحمة التدىور:  -

المنافسين، ونظرا لصعوبة سحب المنتجات التأمينية بسيولة من السوق  فإن عمى مؤسسة التأمين إدخال 
المنتج أو الخدمة بيدف إضفاء قيمة مضافة، والعمل من جية أخرى عمى تخفيض التكاليف  تحسينات عمى

لا فإنو لا مفر من سحب المنتج نيائيا من السوق.  الخاصة بو وا 

تحاول المؤسسات التأمينية تجنب الدخول في مرحمة الانحدار من خلبل تجديد دورة حياة المنتج التأميني، 
نتجاتيا مما يضيف ليا حياة جديدة تتناسب مع مستجدات الوضع السائد في عن طريق تعديمو وتحسين م

 السوق.

 استراتيجيات تقديم الخدمة التأمينية:  . 3

ويقصد بيا زيادة المبيعات من التغطيات التأمينية القائمة في السوق والتي إستراتيجية اختراق السوق:  -
ية تطبيق عوامل جذب جديدة )تحملبت أسعار أقل، تغطيات تعمل فييا الشركة أصلب، وتستمزم ىذه الإستراتيج

ستراتيجيات التسويق اليجومية.    تأمين أكثر اتساعا...( وأساليب الترويج وتنشيط المبيعات وا 
وتتمثل في استقطاب عملبء من قطاعات سوقية، أو أسواق جديدة لشراء إستراتيجية تنمية السوق:  -

ضمن ىذه الإستراتيجية بعض الصعوبات تتمثل في ضرورة الدراسة الجديدة تغطيات تأمينية قائمة فعلب، وتت
 لمقطاعات السوقية الجديدة.   

وتتمثل ىذه النوعية من إستراتيجيات في توسيع مزيج من المنتجات إستراتيجية تنمية المنتجات:  -
 المقدمة بمعنى تقديم تغطيات تأمينية جديدة ومستحدثة لنفس عملبئيا القدامى.



 التأمين مؤسسات لجاذبية المحددة العوامل :الثاني الفصل
 

 

36 

وتتمثل في تنمية كل من المنتج والسوق وبالتالي فيي مزيج من إستراتيجيات تنمية إستراتيجية التنويع:  -
ستراتيجيات تنمية السوق.  المنتج وا 

 ثانيا: جودة الخدمة التأمينية.

تعتبر جودة الخدمة ىاجس كل القطاعات بما فييا قطاع التأمينات، الذي تتميز خدماتو بخصوصيات 
ؤسسات التأمين اعتماد الجودة كركيزة تنافسية لمواجية المنافسين وتقديم أحسن إشباع لمزبائن، تفرض عمى م

باعتبار أن زبائن مؤسسات التأمين أصبحوا ينظرون لمخدمات المميزة وذات الجودة عمى أنيا أساس ومعيار 
 المفاضمة بين مختمف مؤسسات التأمين.

 طابق الأداء الفعمي لمخدمة، مع توقعات الزبائن من ىذهوتعرف جودة الخدمة بأنيا "معيار لدرجة ت
 .(1)الخدمة"

بعد إدراكو خمو الخدمة من أي عيب خلبل إنجازىا وىذا الحكم يصدره الزبون وقد عرفت أيضا بأنيا "
 .(2)"الأداء الفعمي لمخدمة

 .(3)"وتوقعات المستفيد حاضرا ومستقلب ويعرفيا ديمج بأن "الجودة ىي تحقيق احتياجات

فالجودة إذن ىي حكم أو تقدير شخصي من طرف الزبون تجاه جودة الخدمة المقترحة، ومن بين المعايير 
 :(4)التي يستند إلييا الزبون لإصدار حكمو نجد

 بمعني تقديم الخدمة وفقا لموعود المقدمة سمفا. ؛مستوى أو درجة المصداقية في الأداء -

 عوان المكمفين بتقديم الخدمة لمزبائن.فيما يخص ميارة الأ ؛سرعة الاستجابة -

 سيولة الحصول عمى الخدمة. -

 أي إمداد الزبون بالمعمومات التي يحتاجيا ومخاطبتو بالمغة التي يفيميا. ؛مستوى الاتصال -

ويتعمق بكل النواحي المادية الممموسة من تسييلبت وتجييزات تساىم في تسييل تقديم  ؛الدعم المادي -
 .الخدمة لمزبون

 

 

 
                                                           

.202معراج ىواري وآخرون، مرجع سابق، ص  (1) 
.43بن عمروش فايزة، مرجع سابق، ص  (2) 
.14، ص2012، المجموعة العربية لمتدريب والنشر، القاىرة، إدارة الجودة الشاممةمحمود عبد الفتاح رضوان،   (3) 
.203راج ىواري وآخرون، مرجع سابق، مع  (4) 
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 :أىمية جودة الخدمة التأمينية -

ة فيما التأمينية وتتمثل ىذه الفائد إن توفر الجودة في المنتج التأميني تعود بفائدة كبيرة عمى المؤسسة
 :(1)يمي

الحفاظ عمى العملبء الحاليين وتوسيع نطاق التعامل؛ فارتفاع مستوى الخدمة التأمينية المقدمة لمعميل  -
و، تجعمو راض عن الشركة، وبذلك يستمر في التعامل معيا، بل قد يزيد نطاق ىذا التعامل وتوقعيا مع احتياجات

 بشراء تغطيات تأمينية أخرى متنوعة بمعنى كسب ولاء العميل ووفائو لمشركة ومختمف الخدمات التي تعرضيا.
ذب خمس جذب واستقطاب عملبء جدد؛ حيث أكدت العديد من الدراسات أنو من الممكن لكل عميل ج -

إن كممة  :عملبء آخرين لمتعامل مع الشركة، دون جيود تبدليا الشركة، حيث يؤكد مدير إحدى الشركات بقولو
 إطراء واحدة من عميل راض أفضل بكثير من ألاف الكممات التي سوف تستخدميا في إعلبناتك.

ذلك تزيد المبيعات، ىذا توسيع نطاق التعامل مع العملبء الحاليين الذين يمكنيم جذب عملبء جدد وب -
بالإضافة إلى تخفيض التكاليف التي تنجم عن تصحيح الأخطاء التي يمكن أن تحدث في العمل، إضافة إلى 
توفير مبالغ من أجل استقطاب عملبء جدد، وبالتالي تخفيض تكاليف الترويج. إذن فالعميل الحالي ىو أكثر 

 رط المحافظة عميو.ربحية وأقل تكمفة لأنو مصدر لعملبء جدد لكن بش
 لمطمب الثاني: سعر خدمات التأمينا

يعتبر سعر الخدمة التأمينية عامل ميم وأحد الانشغالات والتساؤلات الأساسية لدى الزبون قبل اختيار 
لذا يجب أن يكون السعر  يتناسب مع قيمة الخدمة التي يحصل عمييا  ،المؤسسة التي يقوم بالتأمين لدييا 

التأمين مرتبط ارتباط وثيق وعكسي  بالطمب، فارتفاع تكمفة التأمين تؤدي بالمؤمنين ليم إلى  سعر الزبون، لأن
عدم شراء خدمات التأمين، وبتالي عامل السعر يؤثر إلى حد كبير عمى إدراك العميل لمخدمة المقدمة لو ويأخذه 

 في الحسبان عند الاختيار بين المؤسسات التأمينية.

 :تأمينتعريف السعر في ال. 1

والذي يتعيد المؤمن لو )الزبون( بدفعو عند إبرام عقد  "القسط"يطمق عمى السعر في قطاع التأمين باسم 
التأمين مقابل تعيد المؤمن )مؤسسة التأمين( بدفع تعويض عند وقوع الخطر المؤمن عميو، يسمى القسط أو 

 (2)ة التالية:المبمغ الذي يدفعو المؤمن بالقسط التجاري والذي تمثمو المعادل

 

                                                           
 دراسة تطبيقية لمشركة الجزائرية)(2009-1995تقييم جودة خدمات شركات التأمين وأثرىا عمى الطمب في سوق التأمينات الجزائرية )برغوتي وليد،  (1) 

، 2013 -2012وم الاقتصادية، جامعة الحاج لخضر، باتنة، رسالة ماجستير، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، قسم العم ،(لمتأمينات
 .63ص

(2)
 .502معراج هىاري وآخرون، مرجع سابق، ص 
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 بحيث:    

يمثل الجزء من القسط الذي يغطي التزامات مؤسسة التأمين تجاه المؤمن لو، أي القسط الصافي:  -
 التكمفة المستقبمية لمخطر، والتي يتم تقديرىا عمى أساس الطرق الإحصائية، وتمثمو المعادلة التالية:

 

 

القسط الصافي =  
  أعباء الحوادث
عدد العقود

 

 وتشمل مختمف المصاريف المتعمقة بتقديم الخدمة.مصاريف تقديم الخدمة:  -
تمثل تكمفة المنتج من الناحية التقنية، إذ ينبغي معرفة المبمغ الذي تم توظيفو، مدة المنتجات المالية:  -

 التوظيف ومعدلات الفائدة المستقبمية.
 و.يمثل الربح الذي تسعى مؤسسة التأمين إلى تحقيقاليامش:  -
 ويحسب في حالة إعادة التأمين. رصيد إعادة التأمين: -

يتم تحديد القسط الذي يدفعو المؤمن لو عن طريق شخص ضميع في الرياضيات والإحصاء يسمى 
بالاكتواري، حيث يقوم ىذا الأخير بأبحاثو ودراساتو حسب أنواع التأمين ويقوم بجمع المعمومات وتحميميا بعناية 

مين تقوم بتحديدىا شركات التأمين منفردة أو مجتمعة في ىيئة اتحادات، ويجب الحصول عمى ودقة. وأسعار التأ
موافقة ىيئة الإشراف والرقابة عمى ىذه الأسعار وفي بعض الأحيان تقوم الييئات المشرفة عمى شركات التأمين 

ع حد أعمى للؤسعار، وذلك بتحديد الأسعار التي تتناسب مع الخدمة وغالبا تيتم ىيئة الإشراف والرقابة بوض
 .(1)يكون بغرض الحد من المنافسة بين شركات التأمين والتي تؤدي إلى اضطرابات في السوق

 أىمية السعر. 2
 :(2)كالآتيلمسعر أىمية بالنسبة لمزبون وبالنسبة لشركة التأمين 

 لية:إن السعر يعد ميما في دىن الزبون للؤسباب التاأىمية السعر بالنسبة لمزبون:  -
 كون أغمبية الزبائن لدييم حساسية لمسعر وخاصة الخدمات التأمينية الضرورية.      -

 إن ملبحظات الزبائن تختمف باختلبف السعر إذ أن عند البعض السعر العالي يعني نوعية أفضل. -
                                                           

 .45عمروش فايزة، مرجع سابق، صبن  (1)
بحث استطلاعي ) المزيج التسويقي ودوره في تعزيز مكانة شركات التأمين في ذىنية الزبونعبد الأمير عبد الحسين شياع، ساىرة كاظم حسين محمد،  (2)

، جامعة بغداد، المعيد العالي لمدراسات 20مجمة دراسات محاسبية ومالية، العدد ، مقارن بين شركة التأمين العراقية العامة والشركة الأىمية لمتأمين(
 .95، ص2012المحاسبية والمالية، 

القسط الصافي + مصاريف تقديم الخدمة + المنتجات المالية + رصيد  ي=القسط التجار 
 لإعادة التأمين + اليامش
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ن إن الزبون قد يضع في ذىنو سعرا لبعض الخدمات مما يتوجب عمى إدارة شركات التأمين أن تكو  -
 مدركة لما يتصوره الزبون عن مجالات وحدود ىذه الأسعار.

 لمسعر أىمية خاصة لشركات التأمين للؤسباب التالية:    أىمية السعر بالنسبة لشركات التأمين:  -

إن السعر من أسيل وأسرع عناصر مزيج التسويق تغييرا وتعديلب لمقابمة الطمب أو تصرفات  -
 المنافسين. 
را عمى الجودة من وجية نظر فئة من الزبائن. فقد بينت بعض الدراسات أن ىناك يعد السعر مؤش -

 علبقة إيجابية بين السعر والجودة. 

 إن السعر أحد مجالات التنافس بين الشركات. -

 :ير الخدمات التأمينيةطرق تسع. 3

 :(1)يما يميتقوم شركات التأمين بتحديد أسعار الخدمات التأمينية عمى أساس ثلبث طرق تتمثل ف
تعتمد ىذه الطريقة بشكل أساسي عمى احتساب تكاليف إنتاج الخدمة، ثم التسعير الموجو بالتكاليف:  -

إضافة نسبة إلى ىذه التكاليف كيامش ربح، فيناك تكاليف ناتجة عن إصدار وثيقة التأمين بالإضافة إلى 
 النفقات الإدارية التي تؤثر عمى تحديد السعر.

ىذه الطريقة يحدد السعر بناءا عمى كمية الطمب عمى خدمات  حسبجو بواسطة الطمب: التسعير المو  -
التأمين حيث يحدد سعر منخفض عند قمة الطمب ويعتقد بعض خبراء التسعير أن التسعير بناءا عمى اتجاه 

القيمة الطمب يجب أن يكون العامل الوحيد في التسعير، حيث يعتقدون أن السعر يجب أن يتحدد بناءا عمى 
 التي يشعر بيا الزبون التي يترجميا حجم الطمب عمى الخدمة التأمينية. 

: ىذه الطريقة تتميز بأنيا لا تيدف إلى المحافظة عمى علبقة قوية بين التسعير عمى أساس المنافسة -
سعار السعر والتكاليف أو الطمب، حيث يمكن أن تختمف التكاليف أو الطمب ومع ذلك تحتفظ الشركة بنفس أ

الخدمات التأمينية التي تقدميا، وذلك لأن المنافسون يحتفظون بمستوى السعر وممكن أن يحدث العكس، حيث 
يمكن أن تقوم الشركة بتغيير السعر لأن المنافسون قد قاموا بتغيير أسعار الخدمات التأمينية التي يقدموىا حتى 

ن لم يحدث تغيير في تكاليف إنتاج الخدمة أو الطمب ع  مى ىذه الخدمة.وا 

 :(2)وتسعى مؤسسة التأمين عند إعدادىا لمسياسة السعرية الخاصة بيا إلى تحقيق أىداف عدة وىي
 زيارة وتعظيم أرباحيا أقصى ما يمكن.  _

                                                           
، 2005الطبعة الأولى، مؤسسة الوراق لمنشر والتوزيع، عمان، ، دراسات في تسويق الخدمات المتخصصة )منيج تطبيقي(عبد العزيز أبو نعجة،  (1)

 .271ص
 .206معراج ىواري وآخرون، مرجع سابق، ص (2)
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 زيادة الحصة السوقية. _

مواجية المنافسة والبقاء في السوق، وذلك من خلبل تبني خيار تخفيض الأسعار مثلب لتجنب حدة  -
 فسة والاكتفاء بيوامش ربح قميمة.المنا

 ترقية صورة المؤمن وتمييزىا عن باقي المنافسين. -

 وتوزيعو المنتج التأميني المطمب الثالث: ترويج

ثارة انتباىو و  التوزيع من أىم العوامل الجاذبة لمزبون، فالأول يعمل عمى توعيتوو  يعتبر عامل الترويج ا 
قناعو بيا، والثا  ني ييدف إلى إيصال الخدمة لمزبون في الوقت والمكان المناسبين.وتعريفو بالخدمة وا 

 الترويج أولا:

 تعريف الترويج .1

ويعرف الترويج عمى أنو "عممية تعريف الزبون بالمنتج وخصائصو ووظائفو وكيفية استخدامو وأماكن 
قناعو بشراء المن  .(1)تج"وجوده بالسوق، بالإضافة إلى محاولة التأثير عمى الزبون وحثو وا 

ويعرف أيضا أنو "نظام اتصال متكامل يقوم عمى نقل معمومات عن سمعة أو خدمة، بأسموب إقناعي إلى 
 .(2)جميور مستيدف من المستيمكين، لحمل أفراده عمى قبول السمعة أو الخدمة المروج ليا

ثارة  اىتمامو وتدعيم الترويج ىو عنصر من عناصر المزيج التسويقي يساعد عمى خمق انتباه الزبون، وا 
قناعو بقبول خدمات المؤسسة بما يشجع عمى البناء  والمحافظة عمى علبقات طويمة الأمد معو. سموكو الشرائي وا 

 سياسة الترويج في مؤسسات التأمينأىداف  .2

قناع وتذكير الزبائن بالخدمة، كما تسعى مؤسسة التأمين  تتمثل الأىداف الأساسية لمترويج في تعريف وا 
ثارة اىتماميم ومحاولة التأثير من ورا ء ىذه السياسة  من خلبل المعمومات التي تقدميا إلى جدب انتباه الزبائن وا 

 :(3)في مواقفيم وتدعيم سموكيم الشرائي، وعمى العموم تتمثل أىداف الترويج في
 تحسين ورفع شيرة مؤسسة التأمين وشيرة منتجاتيا وخدماتيا. -

 لمؤسسة.خمق وتحسين صورة وعلبمة ا -

 جمب زبائن جدد، بمعنى زيادة وتوسيع محفظة نشاط المؤسسة. -

                                                           
تشرين مجمة جامعة ، دور عناصر المزيج الترويجي في جدب العملاء )دراسة ميدانية عمى عملاء المصارف السورية(ساىر المصطفى، نيى سعود،  (1)

 .142، جامعة تشرين، ص28/12/2015، 6، العدد37ية ـ سمسمة العموم الاقتصادية والقانونية، المجمد لمبحوث والدراسات المحاسب
 .351زكريا أحمد عزام، مرجع سابق، ص( (2)

.223معراج ىواري وآخرون، مرجع سابق، ص  (3) 
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 المحافظة عمى الزبائن الحاليين وجعميم أوفياء لمؤسسة التأمين ومنتجاتيا أو خدماتيا. -

 تنمية وزيادة حجم المبيعات.
 تكوين علبقات حسنة مع مختمف الأطراف والييئات المتعاممة معيا. -

 ويجي لمخدماتعناصر المزيج التر  .3

مجموعة من المكونات التي تتفاعل وتتكامل معا لتحقيق الأىداف يعرف المزيج الترويجي عمى أنو "
 .(1)"إطار الفمسفة التسويقية السائدة الترويجية لمشركة في

يتكون المزيج الترويجي من أربعة وسائل تستعين بيا مؤسسات التأمين من أجل الوصول إلى أكبر عدد و
قناعيم بالتعامل معيا واقتناء خدماتيا ومنتجاتيا لتحقيق أىدافيا، وتتمثل ىذه العناصر في:ممكن من   الزبائن وا 

اتصال غير شخصي، يستخدم مجموعة من الوسائل لصالح شخص معروف ومحدد، " ىوالإعلان: _       
 .(2)وذلك مقابل دفع قيمة ىذه الخدمة"

وعة لخمق حالة من الرضا النفسي لدى الجماىير، لغرض بيع "الإعلبن ىو الوسيمة المدف كما يعرف أيضا
 .(3)أو مساعدة في بيع سمعة أو خدمة معينة أو كسب موافقة الجميور عمى قبول فكرة أو توجييو وجية بذاتيا"

 :(4)وتتمثل خصائص الإعلبن في

 الإعلبن وسيمة اتصال غير شخصي. -

 الإعلبن نشاط مدفوع الأجر. -

 ف فقط إلى مجرد تقديم السمع والخدمات والأفكار، بل يسعى إلى إقناعالإعلبن لا ييد -

 الجميور المستيدف وحفزه عمى الشراء أو التعامل مع الخدمة.
العرض أو الاتصال الشخصي المباشر الذي يتم بين مسؤول البيع بالمنظمة ىو " البيع الشخصي: -

ة، أو بناء علبقات معيم، لذا يعرف أيضا بالبيع والعملبء )الحاليين والمحتممين( بغرض إتمام عممية بيعي
 .(5)المباشر"

                                                           
، مجمة العاممي لخدمة التأمينية باستخدام أسموب التخطيطعناصر المزيج الترويجي وأثرىا في تسويق اشروق صباح جابر، علبء عبد الكريم البمداوي،  (1)

 . 126، ص2015، جامعة بغداد، 30الدراسات المحاسبية والمالية، العدد 
 .229، ص2008، الطبعة الأولى، مجد المؤسسة الجامعية لمدراسات والنشر والتوزيع، بيروت ـ لبنان، التسويقكاترين فيو، ترجمة وردية واشد،  (2)
 .26، ص2002، الطبعة الثانية، الدار المصرية المبنانية، القاىرة، الإعلانى الحديدي، من (3)
 .41نفس المرجع، ص (4)
 .703طارق طو، مرجع سابق، ص (5)
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قناعيم بشرائو من خلبل التخاطب أيعرف أيضا عمى  نو "عممية تزويد الزبائن بمعمومات عن المنتج، وا 
 .(1)الشخصي في موقف تبادلي"

 :(2)ولكي يتحقق اليدف من البيع الشخصي يجب أن يقوم رجل البيع بما يمي
قرار الشراء ومن ىو المؤثر في ء المرتقبين ودراسة قدراتيم الشرائية ومعرفة من ىو متخذ تحديد العملب -

 ىذا القرار. ذاخات
 الاتصال بالعملبء المرتقبين والتعرف عمى دوافعيم الشرائية وميوليم واتجاىاتيم واحتياجاتيم ورغباتيم. -

ظيار مزاياىا وخصائصيا وكيفية  - استخداميا وذلك لجدب انتباه العميل عرض السمعة عمى العميل وا 
ثارة اىتمامو وخمق الرغبة لديو في شراء السمعة المعروضة.  وا 

 الرد عمى استفسارات واعتراضات العميل. -

إنياء المقابمة البيعية بالاتفاق عمى شراء العميل لمسمعة وتحديد شروط البيع والتحصيل وغيرىا، مع  -
 مقابمة بيعية تنتيي بالاتفاق عمى بيع السمعة.ملبحظة أنو ليس بالضرورة أن أية 

متابعة العميل والتأكد من رضاه عن السمعة التي اشتراىا وحل المشاكل التي تواجيو عند استخدام  -
 السمعة وتقديم خدمات ما بعد البيع.

بيعات تقوية قصيرة الأجل تيدف لزيادة الطمب من خلبل زيادة الم" تعرف عمى أنيا  تنشيط المبيعات: -
لممنتج أو خدمة ما باستخدام تقنيات وأنشطة يكون اليدف من ورائيا زيادة تعاقدات ومعاملبت المؤسسة، ىذه 
الأنشطة قد تتمثل في تخفيضات، حسومات، ىدايا... الخ، وقد توجو لمزبائن الوسطاء أو الموزعين، وىي شكل 

ل المعمومات لمزبائن أو الجميور الواسع من من أشكال البيع الشخصي، تسمح ىذه الوسيمة الاتصالية بإيصا
خلبل المعارض، والمسابقات، كما تسمح بالتقرب أكثر من الزبائن زيادة عمى رفع المبيعات خلبل الفترة 
المحددة، من خلبل بعث قرارات الشراء الفوري من خلبل العروض المؤقتة المقدمة لمزبائن أو الموزعين، ويبقى 

ئن جدد، وتكرار عممية الشراء لدى الزبائن الحاليين، إضافة لترسيخ علبمة وصورة اليدف الأساسي كسب زبا
المؤسسة في أذىان المستيمكين. ناىيك عن تشجيع الموزعين عمى التعامل مع المؤسسة وكسب موزعين 

 .(3)"جدد

نظمة ىي عبارة عن المجيود المخطط الذي تقوم بو المتعرف العلبقات العامة " العلاقات العامة: -
لمتأثير عمى رأي أو اتجاه جماعة ما نحو المنظمة، وقد يكون السوق المستيدف لمجيودات العلبقات العامة أي 

                                                           
 .359، ص2011، الطبعة الثانية، المكتبة العصرية، إدارة التسويقعبد القادر محمد عبد القادر، (1)
مصر، ص  -، الطبعة الثالثة، المجموعة العربية لمنشر والتوزيع، القاىرة ز في فن البيع والتسويق ووسائل تحقيقوالتميرضوان محمود عبد الفتاح،  (2)

 .67 -66ص
 .230معراج ىواري، مرجع سابق، ص (3)
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فئة جماىيرية مثل المستيمكين، العاممين، الموردين، أصحاب المشروع، الأجيزة الحكومية، وسائل الإعلبم، 
 .(1)"المؤسسات المالية، المجتمع بمعناه الواسع

 يع الخدمة التأمينيةثانيا: توز 

يمعب التوزيع دورا بالغ الأىمية في قطاع التأمين خاصة وأن خصوصيات القطاع تفرض عمى مؤسساتو 
إتباع سياسة توزيع فعالة حتى تضمن البقاء والاستمرار والمنافسة، ولنجاح أي نشاط اقتصادي يجب الاعتماد 

و، كما يعمل الترويج أيضا عمى تمييز خدمات بدرجة كبيرة عمى قنوات وشبكات التوزيع لتصريف منتجات
المؤسسة ومدى اتساعيا وتغمغميا في السوق إلى نوعية الوسطاء الذين تتعامل معيم بشكل يزيد من إتاحة 

 الخدمة لمزبائن.

 :تعريف التوزيع في مؤسسات التأمين .1

لجعل المنتج أو الخدمة  التوزيع ىو "مجموعة من الجيات والمؤسسات ذات الاعتماد المتبادل تعمل معا
 .(2)متوفرة لممستعمل أو المستيمك ىذا المنتج أو الخدمة"

ويعرف أيضا بأنو "عمميات انسياب السمع والخدمات إلى الزبون التي تشرك فييا الشركات والأشخاص 
 .(3)وانتقاليا من المنتج إلى الزبون في الزمان والمكان الذي يرغب فيو"

وع القنوات والشيكات والوسطاء، التي تسمح بإيصال المنتجات أو الخدمات من كما يعرف أيضا أنو "مجم
 .(4)المؤسسة إلى المستيمكين النيائيين، أو الأسواق المستيدفة"

من خلبل التعاريف السابقة نستنتج أن التوزيع في المؤسسة التأمينية يتمثل في جميع الأنشطة التي تعمل 
نية من المؤسسة التأمينية )المؤمن( إلى المؤمنين ليم بكفاءة وفعالية كما عمى تدفق وانسياب الخدمة التأمي

 ونوعا، وفي الوقت والزمان المناسبين.
 :ت توزيع الخدمة التأمينيةقنوا .2

قنوات التوزيع ىي كيفية توصيل الخدمة التأمينية إلى الزبائن في الوقت المناسب وبالشكل المناسب، 
إلييما مؤسسات التأمين لتوزيع خدماتيا التأمينية الأول مباشر من خلبل وكالاتيا  رئيسيان تمجأ منفذانوىناك 

المباشرة، والثاني غير مباشر والذي يتمثل في قنوات وسيطة، والشكل الموالي يوضح أكثر كيفية توصيل الخدمة 
 إلى الزبائن:

 
                                                           

 .373، ص2007، دون طبعة، دون دار نشر، التسويق المعاصرمحمد عبد الله عبد الرحيم،  (1)
.113ع سابق، صمحمد منصور أبو الجميل، مرج  (2) 
.98عبد القادر عبد الحسين شياع، ساىرة كاظم حسين محسن، ص  (3) 
.211وآخرون، مرجع سابق، ص، معراج ىواري  (4) 
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 (: قنوات توزيع الخدمة.4-2الشكل رقم)

 

    

 

 .258ص، 1998، عمان، ، الطبعة الأولى، دار حامد لنشر والتوزيعأساسيات التسويقحداد،  شفيق المصدر:

يبين الشكل أنو قد يتم توزيع الخدمة التأمينية بطريقة مباشرة من مقدم الخدمة إلى المستيمك، أو توزيعيا       
 بطريقة غير مباشرة من خلبل تدخل الوسطاء.

القناة أو الشبكة الخاصة والمباشرة لمؤسسة التأمين، والتي "وىي  شرة:وكالات ومكاتب الاكتتاب المبا -
تتكون من وكالات ونقاط بيع تفتحيا المؤسسة في أماكن مختارة ومدروسة بعناية، وبرخصة مباشرة، تقوم 

قبة من الوكالات المباشرة بتنفيذ تعميمات وتوجييات المؤسسة الأم، لارتباطيا المباشر بيا، وىي بذلك تخضع لمرا
طرفيا لضمان حسن الاتصال المباشر بينيما وبين الزبائن دون وسيط أو مروج، ويتم توزيع كل منتجات مؤسسة 
التأمين في وكالاتيا، مع الإشارة إلى انو يمكن أن تختص وكالة معينة بتوزيع منتجات أو منتج محدد بعينو 

 .(1)"شاط ىذه الوكالةلتمبية حاجات فئة خاصة من الزبائن المتواجدين في منطقة ن
 توجد عدة قنوات التوزيع غير مباشرة من بينيا: وسطاء التوزيع في قطاع التأمين: -

عبارة عن شخص طبيعي معتمد من طرف مؤسسة تأمين بناء عمى عقد "ىو الوكيل العام لمتأمين: 
المؤسسة  والذي بواسطتو يصبح في علبقة أو اتصال مباشر مع الزبائن لصالح -تنصيب–التنصيب 

 .(2)"الموكمة

ومن أجل الحفاظ عمى علبمة المؤسسة وسمعتيا وتفادي ارتكاب الأخطاء مع الزبائن، تحرص المؤسسة 
التأمينية عمى اختيار وكلبء يتصفون بالميارة والكفاءة، لذلك تقوم المؤسسة بإخضاع الوكلبء لعدة تمرينات 

 كوينية المتواصمة لصالحيم.بالإضافة إلى الشروط القانونية وكذلك الدورات الت
السماسرة يمثمون حممة الوثائق في سوق التأمين، وذلك بما يقدمونو ليم من خدمات، " سمسارة التأمين:

كما أنيم يقدمون الغطاء المناسب لكل حامل لوثيقة التأمين بما يتلبءم مع حاجاتيم ورغباتيم، فيم يمثمون حممة 

                                                           

.214معراج ىواري، وآخرون، مرجع سابق، ص  (1) 
.215-214نفس المرجع، ص ص  (2) 

 المستيمك أو المستعمل الصناعي مقدم الخدمة

 

 المستيمك أو المستعمل الصناعي

 

 مقدم الخدمة الوسطاء
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أن السماسرة يعممون أحرار في تقديم الخدمة إنتاجيم إلى أي شركة تأمين  الوثائق أمام شركات التأمين...، كما
 .(1)"دون أن يكونوا مقيدين بأي تعاقد مع أي شركة

يمعب سمسار التأمين دور الوسيط والمرشد والمسير ليذا تعمل مؤسسة التأمين عمى إخضاعو لبرنامج 
 تكويني متواصل حتى يتمكن من القيام بالدور الموكل لو.

ىم أشخاص مكمفون بوضع العقود في متناول الجميور، ويمكن اعتبارىم موظفين "المنتجون الأجراء: 
لدى مؤسسات التأمين، فمعظميم مرتبط بمقر المؤسسة، أين يمكنيم العمل عند الوكلبء العامين أو السماسرة، 

 .(2)"ويتقاضون أجورىم حسب الصفقات المنجزة
يستعين الوكلبء العامين غالبا بخدمات المقوضين زيادة عن " الموظفون لدى الوكلاء العامين:

مستخدمييم المباشرين، وذلك لجمب صفقات اكتتاب عقود تأمين، ولذا فإنيم تحت مسؤولية الوكلبء العامين 
 .(3)"وليس ليم ارتباط مع مؤسسة التأمين

ا وأىدافيا، حتى تضمن توزيع إن اختيار قنوات التوزيع في مؤسسة التأمين يجب أن يتوافق مع إمكانياتي
فعال لخدماتيا، أما بالنسبة لمزبون فإن اليدف الأساسي لعممية التوزيع يتمثل في وصول الزبائن بطريقة تتناسب 

ن الزبون مع احتياجاتيم ورغباتيم، مع التركيز عمى عنصر الملبئمة الذي يعتبر عنصر رئيسي في التوزيع، لأ
 أو عممو. سكنو ىيفضل الوكالة الأقرب إل

 البنوك استخدام فروع عممية" ىو التأمين بنك إن :(bancassurance )التوزيع عبر شبابيك البنوك 
 .(4)"التأمين منتجات من المبيعات لتطوير والعلبقات المبيعاتت وشبكا

وفي الأخير نقول أن التوزيع  لو أىمية كبيرة في مؤسسة التأمين كونو يمثل قيمة مضافة إلى الخدمة 
المكانية، بمعنى تقديم الخدمة في المكان والوقت المناسبين، كما تزيد و  المتمثمة في المنفعة الزمنيةو  التأمينية

أىمية التوزيع في مؤسسات التأمين نظرا إلى أنو في ظل غياب حماية الخدمات التأمينية يصعب تمييزىا عن 
 يز خدمات المؤسسة وفي تقريب الخدمة إلى الزبائن.خدمات المنافسين، وبتالي فالتوزيع يمعب دورا ميما في تمي

 ادية المؤثرة عمى القرار الشرائيالمطمب الرابع: العوامل الم

ين، ويأخذىا بعين فبالإضافة إلى العوامل الموضوعية توجد عوامل أخرى مادية تؤثر في زبون التأم
 بين خدمات المؤسسات التأمينية. هختيار االاعتبار عند 

                                                           

.83 -82عمروش ابتسام، مرجع سابق، ص ص  (1) 
. 216بق، صمعراج ىواري وآخرون، مرجع سا  (2) 
.217 -216نفس المرجع، ص ص  (3) 

، مجمة اقتصاديات المال والأعمال، العدد السادس، ماي دراسات تحميمية لواقع توزيع الخدمات التأمينية في الجزائرتوينار رمضان، حساني حسين،  (4)
  193، ص2018، جامعة الشمف، 2018
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 المشاركون )الأفراد( أولا:

المشاركون أو الناس ىم عنصر أساسي في الإنتاج وفي تقديم معظم الخدمات، فأصبحوا يعتبرون جزءا 
من تحقيق التمايز أو الاختلبف الذي بواسطتو تسعى الشركات الخدمية إلى خمق قيمة مضاعفة وكسب ميزة 

 تنافسية.

ين مزود الخدمة والمنتفع منيا، العلبقات القائمة بين والناس ىم "مزودو الخدمة، منتفعون من العلبقة ب
القائمون عمى النشاطات التسويقية، الأفراد القائمون عمى الاتصال بالزبائن و  المستفيدين من الخدمة، الأفراد

لبقة الميارات، المكافآت والحوافز، درجة مشاركة الزبائن في إنتاج الخدمة العو  الثقافية، التدريبو  الصورة الذىنية
 .(1)علبقة الشركة مع الزبائن"و  بين الزبائن أنفسيم

إن سموك ىؤلاء الأفراد وطريقة تعامميم ومظيرىم الشخصي واتجاىاتيم كميا تؤثر إلى حد كبير عمى "
بسيطة مع و  طريقة تقييم الزبون لمخدمة، أما أفراد الاتصال فيم موظفون في الشركة يتفاعمون بصورة مختصرة

في الاستقبال، حراس في مكان الانتظار لمسيارات حيث حتى ىؤلاء ليم تأثير عمى جودة تقييم الزبون مثل مضي
 .(2)"الزبون لمخدمة لكون الجودة أصلب للئنتاج ودخمت أمور أخرى

تعتبر إدارة الشكاوي من القضايا اليامة في تسويق الخدمات، حيث أن شكاوي الزبائن ستزداد عما كما "
را لخاصية التنوع في الخدمة تقميل مستوى ىذه المخاطرة، بإظيار دلائل ممموسة وتوفير ىي عميو في السمع نظ

 .(3)" تسييلبت مادية ميمتيا تسييل تدفق وانسياب الخدمة نحو الزبون بحيث تحقق لو منفعة إضافية

ل الذي ب الزبائن، فمن خلبل التفاعذخل مؤسسات التأمين عاملب ميما لجيعتبر العاممون أو الأفراد دا
يحدث بين العاممون والزبائن ومعاممتيم ليم بشكل جيد وحسن استقباليم..، يجعمون الزبائن يختارون التعامل 

 معيم.

 ثانيا: تقديم الخدمة )العمميات(

الكيفية التي يتم من خلبليا تقديم الخدمة بما يعد حاسما بالنسبة لمزود "إن عممية تقديم الخدمة ىي 
يا، وتضم عممية تقديم الخدمة أشياء في غاية الأىمية مثل السياسات والإجراءات المتبعة الخدمة والمستفيد من

من قبل مزود الخدمة لضمان تقديم الخدمة إلى المستفيدين، كما تشمل ىذه العممية عمى نشاطات بروتوكولات 
حيات مثلب وكيفية أخرى مثل تدفق النشاطات، وحرية التصرف الممنوحة لمقائمين عمى تقديم الخدمة الصلب

                                                           
(1)Kotlerkoler,marketing management international,edit on 2006, p19 
(2)Anderson judy,feldman,FSA&brownrobert FSA ?Risk and insurance,secondprinting,printed in USA, 2005, P36. 

مذكرة ، ، دور نظم المعمومات التسويقية في التسويق خدمات التأمين )دراسة ميدانية في شركات التأمين العاممة في سورية(محمد فؤاد الشريجي (3)
 . 51، ص2017-2016ماجستير، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، تخصص إدارة أعمال، جامعة دمشق، 
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توجيو المستفيدين ومعاملبتيم، وأساليب تسويق العلبقة مع المستفيدين، وأساليب تحفيزىم عمى المشاركة الفعالة 
 .(1)"في عممية إنتاج الخدمة أو تقديميا

 ثالثا: الدليل المادي

 تستخدم معداتو  سمعأي و  الخدمة فييا تقدم التي البيئة عمى تؤثر التي الممموسة الجوانب كافة" ويتضمن
 يجري التي المساحة ىو مكونين،الأول بين يجمع لمخدمة المادي التمييز، فالدليل ليا تحققو  الخدمة في تقديم

 الديكور،و  الأثاث يضم الذيو  الخدمات مؤسسة أو لخدمةا فييا تقدم الذي المكان الخدمة الذي يمثل إنتاج فييا
 أو العمال قبل من سواء وظيفية لأغراض المستخدمة المعداتو  لاتبالآ المتمثمةو  يتعمق بالأدوات والثاني
 .(2)"نالزبائ

كفاءات تقنية كاستعمال ماكينات الصرف الآلي "يستطيع أن يحقق الدعم المادي نوعين من الكفاءات، 
يثة أثر لتوزيع الأوراق النقدية، وكفاءات فنية جمالية تجعل الخدمة ذات جودة أكثر، حيث أن التكنولوجيا الحد

عمى الخدمات، فالمؤسسات الخدمية اليوم تجعل الاستعمال المتزايد لمتكنولوجيا في المؤسسات التي تضع تحت 
 .(3)"الأنترنتساعة وعن بعد كالشراء بالياتف أو شبكة  24/24تصرف زبائنيا خدمات دون انقطاع 

ون التأمين، ويعمل  عمى خمق فالدليل المادي ىو العامل الأساسي الذي يخمق الارتياح النفسي لمزب
انطباعات لدييم عن المؤسسة التأمينية وبالتالي قراره بالشراء يكون متعمق  بالأدلة المادية المحيطة بتقديم 
الخدمة من توافر احتياطات الأمن والسلبمة داخل وخارج المؤسسة، والمظير الداخمي والخارجي لممؤسسة... 

 .الخ

 

 

 

 

 

 

 
 

                                                           
 .19، ص2009الأردن،  مدخل شامل،-، مبدأ التسويق الحديثالعلبق بشير وطائي حميد (1)

.65بن عمروش فايزة، مرجع سابق، ص  (2) 
 .51ص مرقاش سميرة، مرجع سابق ذكره، (3)
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 :خلاصة     
ة الأخرى تسعى إلى جذب أكبر عدد ممكن من يؤسسة التأمينية كغيرىا من المؤسسات الخدمإن الم

المؤمنين ليم، حيث تعتمد في ذلك عمى توفير عامل الجودة في المنتج التأميني، وتسعيره بشكل يتلبءم مع 
اضية محددة، كما الزبائن وىذا التسعير يتمثل في قسط التأمين الذي يعتمد في حسابو عمى طرق إحصائية وري

تعتمد أيضا عمى عامل الترويج باعتباره عنصر ميم في تقديم المعمومات عن المؤسسة التأمينية والخدمات التي 
قناعيم وتشجيعيم عمى الشراء وتنمية وفائيم، بالإضافة إلى عامل التوزيع من  تقدميا، بيدف جذب الزبائن وا 

صال الخدمة التأمينية أو الحماية التأمينية التي تحقق الأمان خلبل قنوات وشبكات التوزيع التي تمّكن من إي
والاستقرار لمزبائن في الوقت الأنسب والمكان المناسب، كما تعتمد أيضا المؤسسة عمى عوامل مادية تتمثل في 

ممية الأفراد )المشاركون( والدليل المادي والعمميات والتي يكون ليا أثر واضح عمى الزبون والتي تساعده في ع
 الاختيار بين المؤسسات التأمينية المعروضة أمامو.

 

 

 

 



 

 

 

 : الثالث الفصل

 بشركة السيارات عمى لمتأمين تطبيقية حالة دراسة
 -قاوس- وكالة لمتأمينات( trust) ترست

 

 المبحث الأول: تقديم شركة ترست لمتأمينات.
 المبحث الثاني: منيجية الدراسة الميدانية.

 المبحث الثالث: وصف وتحميل البيانات الإحصائية.
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 د:تميي
بعد تحديد الإطار النظري ليذه الدراسة بالتعرف عمى المتغيرات الأساسية لكل من عوامل جاذبية 
مؤسسات التأمين والقرار الشرائي في الفصمين السابقين، وفي ىذا الفصل سوف نحاول تقديم دراسة ميدانية 

جة الأفكار لمعالجة الأفكار النظرية في الواقع العممي بيدف التأكد من تدخل تمك العوامل في اختيار لمعال
 الزبائن لممؤسسات التأمينية.
ارتأينا التطرق إلى أكثر أنوع التأمين انتشارا في دمات التأمين كثيرة ومتنوعة، فقد وكما نعرف أن خ

ل اختيارنا لشركة ترست لمتأمينات، وشممت دراستنا ىذه الوكالة الجزائر وىو التأمين عمى السيارات، من خلب
مع التركيز عمى أىم العوامل المؤثرة عمى اختيار الزبون لممؤسسات  (A1937) الفرعية ترست لمتأمين بقاوس

 التأمينية بصفة أساسية، ومن أجل تعزيز دراستنا قمنا بوضع استبيان لتعرف عمى تأثير تمك العوامل عمى القرار
 الشرائي لزبائن الشركة.

-لمتأمينات  (trust)ركة ترستـارات بشــــــــــالفصل "دراسة حالة تطبيقية لمتأمين عمى السيوقد تم تقسيم ىذا 
 إلى مبحثين مباحث رئيسية كالتالي:" -وكالة قاوس

 تأمينات.مالمبحث الأول: تقديم شركة ترست ل

 المبحث الثاني: منيجية الدراسة الميدانية.

 .: وصف وتحميل البيانات الإحصائيةالمبحث الثالث
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 لأول: تقديم شركة ترست لمتأميناتالمبحث ا
 (trust)المطمب الأول: تقديم شركة ترست لمتأمينات 

شركة ترست لمتأمين من بين الشركات الجزائرية التي تقوم بالتأمين عمى الأخطار المختمفة، وسوف 
 تعريفيا وىيكميا التنظيمي. نتطرق في ىذا المبحث إلى

 تاريخية عن شركة ترست لمتأمينات نبذةأولا: 

عادة التأمين، من أىم المجموعات العربية والعالمية  "تعتبر مجموعة شركات ترست العالمية لمتأمين وا 
لعربي، نجاحا وتميزا في عالم الخدمات التأمينية، وقد حققت نقطة نوعية في الخدمات التأمينية عمى المستوى ا

ما أكسبيا ثقة الجميع، لإيمانيا في الإنسان ومقدرتو عمى التحدي والعطاء، زمن ىنا حققت مجموعة شركات 
عادة التأمين أعمى تصنيف عالمي عربي في مجال الأشغال التأمينية، كما أنيا من  ترست العالمية لمتأمين وا 

عادة الشركات العربية المرخص عالميا لمعمل في السوق البريطاني  والأمريكي، وشركة ترست الجزائر لمتأمين وا 
، لتبدأ 1997التأمين تنتمي ليذه المجموعة، حيث كانت أول شركة تأمين خاصة تدخل السوق الجزائري سنة 

 .(1)"وتستمر إلى غاية يومنا ىذا 1998 نشاطيا سنة
 تعريف شركة ترست لمتأميناتثانيا: 

عادة التأ أول شركة ذات رأس مال أجنبي ممك لمخواص، حيث تم "مين ىي شركة ترست الجزائر لمتأمين وا 
من أجل ممارسة نشاط التأمين في الجزائر، وىي شركة  1997نوفمبر  18منح ىذه الشركة الاعتماد بتاريخ 

ذات أسيم حيث يقدر عدد المساىمين فييا بأربعة مساىمين، حيث تتقاسميا كل من شركة ترست البحرين 
عادة الت والشركة  %17.5ب (CCR)والشركة المركزية لإعادة التأمين الجزائرية  %60أمين بلمتأمين وا 
 1.8، أما رأس ماليا الاجتماعي يقدر ب%5والشركة القطرية لمتأمين ب%17.5ب (CAAR)الجزائرية لمتأمين 

زائر، وىران، مميار دينار جزائري، أما الشبكة التجارية ليذه الشركة فتتوزع عمى خمس مكاتب جيوية لكل من الج
سطيف، باتنة، عنابة، وىذا بيدف توفير التغطية التأمينية لأكبر عدد ممكن من المؤمن ليم، عبر كامل التراب 

 .(2)"وكيل عام 65الوطني، أما عدد وكلبئيا العامين فيقدر ب

 

 

 
                                                           

 سا. 10:00، عمى الساعة 14/09/2020بتاريخ ، www.elhiwardz.comالموقع الالكتروني (1)
-2012دراسة حالة شركة ترست لمتأمينات خلال فترة ))واقع التأمين عمى السيارات في الجزائر بين التسعيرة والتعويضمريم ناجم، غنية سمارة،  (2)

، مذكرة ماستر، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، قسم العموم الاقتصادية، تخصص تأمينات بنوك، جامعة الجيلبلي بونعامة، (2016
 .26، ص2017 -2016

http://www.elhiwardz.com/
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 الييكل التنظيمي لشركة ترستثالثا: 

ى، والشكل التالي يبين لنا الييكل التنظيمي لكل شركة تأمين ىيكل تنظيمي يميزىا عن الشركات الأخر 
 :(1)لشركة ترست الجزائر

يكل التنظيمي لشركة ترست للتأمين.(: اله5-3الشكل )  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 
  -قاوس–المصدر: مدير وكالة ترست 

عبر  كما أنو يوضّح لنا كيفية تمحور الشبكة التجاريةجرسث للحأمينات، يبيه الشكل الهيكل الحنظيمي لشركة      
.التراب الوطني  

                                                           

معمومات مقدمة من طرف مدير الوكالة.  (1) 

 مصلحة التعويضات

 

 مصلحة المحاسبة والمالية

 

 مصلحة الإنتاج

 

وكالة 

التأمين 

 _قاوس_

(A1937) 

 

 الإدارة العامة

 فرع الجزائر فرع وهران فرع باتنة فرع عنابة

 مصلحة المحاسبة

 مصلحة الإنتاج مصلحة التعويضات

سطيففرع   

 وكلاء عامين وكلاء عامين وكلاء عامين وكلاء عامين وكلاء عامين



 -قاوس- وكالة للتأمينات( trust) ترست بشركة السيارات على للتأمين تطبيقية حالة دراسة :الثالثالفصل 
 

 

53 

 (A1937المطمب الثاني: تقديم وكالة ترست لمتأمينات)قاوس 

 (A1937تعريف وكالة ترست لمتأمينات)قاوس أولا: 

 2في ، فتحت ىذه الوكالة أبوابيا (truststifeإحدى الوكالات العامة "وكالة التأمين ترست لمتأمينات ىي 
بقاوس )جيجل( ، وتقع في حي شارع شكيرو محمد بقاوس )ولاية جيجل(، وكالة قاوس محل  2017ماي 

(، إلا أنيا trust stifeوتعمل ىذه الوكالة تحت نظام وقوانين الشركة الأصمية )، A1937الدراسة تحمل رمز 
عمى رأسيم المدير، والمحاسب، ويتولى تتمتع باستقلبلية التسيير المالي، أما عدد العمال فييا ىم ثلبثة عمال 

عمال الوكالة مسؤولية مصمحة الإنتاج ومصمحة التعويضات، إضافة إلى محامي الوكالة والخبير، كما تعمل 
 .(1)"ىذه الوكالة عمى تقديم خدمات تأمين مختمفة

 -قاوس-الييكل التنظيمي لوكالة ترست لمتأميناتثانيا: 

 لوكالة ترست لمتأمينات _قاوس_(: الييكل التنظيمي 6-3الشكل )

 

 

 

 

 الوكالة.ر المصدر: مدي                                                                  

يتولى ميمة الإشراف عمييا، بحث يشرف عمى المدير العام لوكالة ترست _قاوس_  يشير الشكل إلى أن     
 المالية و مصمحة الإنتاج. و مصمحة المحاسبة و  تمصمحة التعويضا

 :(2)مصالح ىيليذه ال وفيما يمي شرح مختصر 

 يتم فييا تقديم الوثائق لمختمف خدمات التأمين. مصمحة الإنتاج:. 1

في ىذه المصمحة يتم معالجة الأضرار، كما يتم فييا أيضا التكفل بكافة  مصمحة المحاسبة والمالية:. 2
 العمميات المحاسبية والمالية.

يتم فييا معالجة كافة الممفات المتعمقة بالأضرار التي تحدث لممؤمنين ليم من  صمحة التعويضات:م.3
 أجل الوفاء بالتعويضات.

                                                           

معمومات مقدمة من طرف مدير الوكالة.  (1) 
دير الوكالة.معمومات مقدمة من طرف م  (2) 

مصلحة المحاسبة  مصلحة التعويضات

 والمالية

 مصلحة الإنتاج

 مدير الوكالة
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 -قاوس-( ترست لمتأمينات A1937ميام وكالة )ثالثا: 

لو لزبائنيا، من خلبل إبراميا لعقد التأمين والذي بمقتضاه يحصل المؤمن  دم ىذه الوكالة خدمات تأمينيةتق
، وىذا مقابل دفعو لثمن و لمخطر المؤمن ضدهعمى وعد من طرف الوكالة لكي تدفع لو تعويض عند تعرض

 الخدمة التأمينية التي تسمى بقسط التأمين أو الاشتراك.

من مبمغ التعويض الذي يمنح لممؤمن لو عند حدوث الخطر المؤمن  %5كما تقوم الوكالة بخصم قيمة 
 من لو كتعويض لمخطر.ضده، والباقي يمنح لممؤ 

 :(1)وفيما يمي الخدمات التأمينية التي تقدميا الوكالة

 التأمين عمى السيارات.. 1

 التأمين عمى المنازل من الكوارث الطبيعية.. 2

 التأمين عمى عتاد المؤسسات الجديدة.. 3

 التأمين عمى حمولة )السمع( الشاحنات.. 4

 الانجاز. تقديم خدمات التأمين لمشركات الحديثة. 5
 (A1937عرض سجلات أقسام التأمين لدى الوكالة )رابعا: 

تتولى الأقسام المتخصصة في شركات التأمين عمميات إصدار وثائق التأمين وعمميات تعديميا أو إلغائيا 
وسداد التعويضات عند حدوث أي خطر، كما تحتفظ ىذه الأقسام بمجموعة من سجلبت الإثبات، ومن أىم ىذه 

 :(2)السجلبت
ل انتياء مدة ويتم في ىذا السجل تسجيل جميع وثائق التأمين الصادرة مسبقا قب سجل التجديدات:. 1

، حيث يقوم القسم المختص بالتأمين بإخطار العميل بالتجديد مع طمب سداد القسط المستحق التأمين بفترة محددة
الآتية: اسم المنتج أو الجية المسؤولة عن  ويحتوي ىذا السجل عمى البيانات الرئيسية ، عن عممية التجديد ىذه

إصدار الوثيقة، مبمغ التأمين، تاريخ التجديد، العمولة المستحقة عن التجديد، القسط، اسم المؤمن لو، رقم وثيقة 
 التأمين.

كما يتم إخطار قسم الحسابات العامة بالمجموع الشيري لبيانات ىذا السجل الخاصة بالأقساط المستحقة 
 .بالتجديد وتفاصمييا وقيمة العمولة لممنتجين المتعمقة

                                                           

معمومات مقدمة من طرف مدير الوكالة.  (1) 
معمومات مقدمة من طرف مدير الوكالة.  (2) 
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يسجل في ىذا السجل حركة التعويضات التي تدفعيا شركة التأمين عند تحقق  سجل التعويضات:. 2
 الخطر موضوع التأمين.

يتم إخطار قسم الحسابات العامة بمجموعات التعويضات المقدرة والمسجمة لإجراء قيد مركزي  كما
 بالتعويض المستحق.

يخصص لاحتواء أي تعديل يطمبو العميل أو الإلغاء الكامل لموثيقة إذا  سجل التعديلات أو الإلغاءات:. 3
 رغب في ذلك مثل: إلغاء مبمغ التأمين أو تخفيضو أو زيادتو.

ويحتوي ىذا السجل عمى البيانات  تؤثر عمى قيمة الأقساط المستحقة،ومما لا شك فيو أن ىذه التعديلبت 
قسط المعدل، رقم الوثيقة، تاريخ التعديل أو الإلغاء، رقم التعديل أو الإلغاء، القسط الأصمي، قيمة التالية: ال

 أو الفرع الذي أصدر الوثيقة، اسم المؤمن لو أو المستفيد.التعديل، اسم المنتج 

 .ويتم إخطار قسم الحسابات العامة بالمجموع الشيري للؤقساط الإضافية والعمولات المستحقة عنيا
عند تقديم المؤمنين ليم طمبات التأمين إلى الأقسام المتخصصة، يتم بعد  . سجل الوثائق المصدرة:4

ذلك إصدار وثائق التأمين كما يتم تسجيميا في سجل خاص يسمى بسجل الوثائق المصدرة؛ يحتوي ىذا السجل 
ضوع التأمين، نوع الخطر، قيمة قسط عمى مجموعة من البيانات اليامة وىي: رقم الوثيقة، تاريخ بدأ التأمين، مو 

التأمين، تاريخ الوثيقة، مدة التأمين، اسم المؤمن لو أو المستفيد في حالة التأمين، مبمغ التأمين، جية إصدار 
 الوثيقة )الفرع أو الوكيل(.

كما يتم أيضا تسجيل قيمة القسط في ىذا السجل )القسط الصافي المستحق لمشركة( عن عممية التأمين 
 اف إليو الرسومات مثل رسم الإشراف لحساب مصمحة التأمين.مض

 المبحث الثاني: منيجية الدراسة الميدانية

قمنا بتوزيع استمارات عمى  بيدف معرفة عوامل جاذبية مؤسسات التأمين من وجية نظر الزبون
ا المبحث تحديد الأشخاص الذين يقومون بتأمين سياراتيم لدى مؤسسة تأمين السيارات ترست، وسيتم في ىذ

الإطار المنيجي لمدراسة الميدانية، طالما أنو يعتبر أساس تنظيم الأفكار والمعمومات من أجل البحث عن 
النتائج، كما أنو يسمح بدراسة الموضوع بطريقة عممية وواضحة، ليذا سيتم التركيز عمى  إلىالحقائق والوصول 

 الإحصائية المستعممة.تحديد عينة الدراسة، تحديد أدوات جمع البيانات 
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 المطمب الأول: مجتمع وعينة الدراسة

 أولا: مجتمع الدراسة

جميع مفردات أو وحدات الظاىرة تحت البحث"، كما يعرف بأنو" مجموعة من " يعرف المجتمع بأنو:
 .(1)العناصر أو المفردات التي تخص ظاىرة معينة"

 :(2)قسمين ىما إلىوينقسم المجتمع 

 د: وىو المجتمع الذي يمكن حصر جميع أفراده.المجتمع المحدو  .1

 المجتمع غير المحدود: وىو المجتمع الذي لا يمكن حصر جميع مفردات. .2

ذ يجب اختياره بدقة، فاليدف الرئيسي منو ىو تعيين الحدود يد مجتمع الدراسة بالغ الأىمية، إن تحدإ
والاستنتاجات التي يمكن الحصول عمييا من  الصريحة لعممية جمع البيانات من جية، وكذلك لعممية الاستقراء

 الدراسة من جية ثانية. إجراءخلبل 

وبما أن ىدف ىذه الدراسة ىو معرفة عوامل جاذبية مؤسسات التأمين من وجية نظر الزبون، فانو تم 
ولاية ) قاوس اختيار مجتمع الدراسة المتمثل في جميع الأفراد الذين يقومون بتامين سياراتيم لذى مؤسسة ترست 

 .(جيجل

 ثانيا: عينة الدراسة

يتم دراسة الظاىرة وجمع البيانات من  الإحصائيتعرف العينة بأنيا: "مجموعة جزئية من المجتمع 
 .(3)"خلبليا، ثم يتم تعميم نتائجيا عمى المجتمع ككل، ويشترط فييا أن تكون ممثمة لممجتمع وذات حجم مناسب

 :(4)مل مع العينة بدلا من المسح الشامل لأسباب، منياوقد تفضل العديد من الدراسات التعا

 متشابية؛ الإحصائيفقد تكون عناصر المجتمع  الإحصائيفراد المجتمع تجانس أ -

 قد يكون مجتمع الدراسة قائما عمى مساحة جغرافية كبيرة، مما يكمف مالا وجيدا ووقتا طويلب، -

 صعوبة حصر أفراد المجتمع؛ -
                                                           

 .37،  ص2009الأردن،  -طبعة الأولى، عمان طرق الإحصاء الوصفي،حسن ياسين طعمة، ايمان حسن حنوش،  (1)
 . 16،  ص2006يثة لنشر والتوزيع، الأردن، بدون طبعة، عالم الكتب الحد ،spssالإحصاء الوصفي ونظامعزام صبري،  (2)
 .35، ص2010دار حامد، عمان،  ،، الطبعة الأولىspssالإحصاء في التربية والعموم الإنسانية مع تطبيقات برمجة نبيل جمعة صالح النجار،  (3)
طبعة الأولى، دار صفاء لمنشر ال، spssتخدام برنامج مبادئ الإحصاء والاحتمالات ومعالجتيا باسمحمد حسين محمد رشيد، منى عطا الله الشويلبت،  (4)

 .26 -25، ص ص2012الأردن،  -والتوزيع، عمان
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الموضوع دراسة جديدة لتعمم مبحث ما فلب يعطي تطبيق طريقة عمى جميع  كان فإذاحساسية الدراسة،  -
الطمبة قبل التأكد من فعاليتيا، ومن المنطق أن تجرب عمى عينة من الطمبة، وفي ضوء النتائج يتم اتخاذ القرار 

 لشأنيا؛

بيانات عدد كبير من الأشخاص لجمع ال إلىوالدقة، فالمسح الشامل يحتاج  والإشراف ضعف الرقابة -
 الإحصائية وينتج عمى ذلك أخطاء متعددة الأسباب؛

 عندما يكون المجتمع متصلب كأن تكون عناصره غير قابمة لمعد؛ -

راتيم بمؤسسة ترست انطلبقا مما سبق قمنا باستيداف فئة الأشخاص الذين يقومون بتأمين سيا -
الكبير لعدد الأشخاص  وبإضافةء كورونا( ونظرا ليذه الأزمة التي يعيشيا العالم )وبالتأمينات بقاوس )جيجل( 

طار كامل وغير متقادم لممعاينة، فقد تم الاعتماد عمى العينة الغير العشوائية الملبئمة، حيث قمنا إيصعب إيجاد 
عشوائية مع شرح اليدف من دراسة و كيفية ملؤ استبيان، وكان عدد استمارات غير باختيار أفراد العينة بطريقة 

منيا غير صالحة لعدم استكمال  06استمارة، كما وجدنا أن 72استمارة، استرجعنا منيا  90ا الموزعة ورقي
من الاستمارات الموزعة  %73استمارة ورقية صالحة للبستعمال أي ما يعادل  66الإجابة عمى أسئمتنا، أي تبقى

 إجابتين" حيث تحصمنا عمى ورقيا، كما قمنا بنشر الاستبيان الكترونيا في موقع التواصل الاجتماعي "فيسبوك
من %74مفردة من مجتمع الدراسة، وىي تمثل ما نسبة  68لحجم النيائي لمعينة يتكون من وبذلك فا ،فقط

 الدراسة. لإجراءالاستبيانات الموزعة، وىي نسبة ردود مرتفعة مناسبة 

 .اسة(: عدد الاستبيانات الموزعة والمستردة والمستبعدة وصالحة لمدر 2-2الجدول رقم )

 المستردة الصالحة المستبعدة المستردة الموزعة عدد الاستبيانات
 68 6 74 92 المجموع

 %74 %7 %80 %100 النسبة المئوية 
 .الطالبتين إعداد من المصدر:

يبين ىذا الجدول عدد الاستبيانات التي تم توزيعيا و العدد المسترد منيا و المستبعد منيا والنسب المئوية      
 منيا. لكل 

 أدوات جمع البيانات المطمب الثاني:

نات التي يراد جمعيا وأخذىا بعين الاعتبار الوقت المسموح بو لإجراء ىذه الدراسة ابناء عمى طبيعة البي
 لأدوات الأكثر ملبئمة وفعالية لجمع المعمومات من أجل أىداف الدراسة ىي:  أنالمتاحةِ، وجدنا  توالإمكانيا
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 أولا: الملاحظة

تبر الملبحظة من أدوات جمع البيانات، وىي "الطريقة التي يكون جمع المعطيات بواسطتيا معتمدا تع
حيث تستخدم عادة في مجال دراسات الطبيعة والسموك  ،(1)"عمى أسموب مراقبة الظواىر كما ىي عمى الطبيعة

رفض  إذاأخرى، وخاصة  الإنساني، كما تستعمل في جمع المعمومات التي لا نستطيع الحصول عمييا بأدوات
 المستقصى من الإجابة عمى أسئمة الباحث، وىناك عدة تصنيفات لمملبحظة أىميا: 

الملبحظة البسيطة: وىي ملبحظة تمقائية تجرى في ظروفيا الطبيعية دون تسميط بعض الشروط  .1
 العممية عمييا، غالبا ما يستخدم ىذا النوع في الدراسات الاستطلبعية.

وتكون مخططا ليا من حيث الأىداف ومكان وزمان ومستقصى منيم، وأداة التي مة: الملبحظة المنظ .2
 دقيقة وموضوعية.استخداميا تكون عمى أسس عممية و  يمكن

وقد استعممنا الملبحظة البسيطة للبطلبع عمى موقع الالكتروني لمؤسسة ترست وصفحتيا الرسمية عمى 
 فكرة عن خدمة التأمين في مؤسسة ترست.يسبوك، بغرض أخد اموقع التواصل الاجتماعي الف

 ثانيا: الاستبيان

الأفراد بيدف الحصول عمى بيانات معينة، ويطمق  إلىوىو نموذج يضم مجموعة من الأسئمة التي توجو "
اصطلبح الاستبيان عمى مجموعة من الأسئمة التي يوجييا الباحث للؤشخاص كتابة عمى صحيفة ويطمب منيا 

 .(2)"فة المدونة عمييا باستمارة الاستبيانييم دون ضرورة تواجده معيم كما تسمى الصحالإجابة عمييا بأنفس

وفي دراستنا يعد الاستبيان الأداة الرئيسية لجمع البيانات والمعمومات الضرورية لتحميل الظاىرة محل 
 ( 03الدراسة، وقد شمل ثلبثة محاور رئيسية:)انظر الممحق رقم 

المحور بعض المعمومات المرتبطة بالخصائص الشخصية لأفراد عينة  يتضمن ىذا المحور الأول:
 الدراسة، والمتمثمة في: الجنس، السن، المستوى التعميمي، المينة، الدخل، مدة التأمين.

عبارة تتمحور حول أثر العوامل الموضوعية لمشركة عمى القرار 15يتضمن ىذا المحور    المحور الثاني:
 الشرائي لمزبائن.

عبارة تتمحور حول أثر العوامل المادية عمى القرار الشرائي  11يتضمن ىذا المحور  ر الثالث:المحو 
 لمزبائن.

                                                           
،  2007الأردن،  -، دار الشروق لمنشر والتوزيع، عمانبعة الأولىطال، الإحصائيأساليب البحث العممي والتحميل عبد الحميد عبد المجيد بمداوي،  (1)

 .35ص
 .13،  ص2011الأردن،  -، دار أسامة لمنشر والتوزيع، عمانبعة الأولىطال الإحصاء الوصفي والحيوي، إسماعيل محمد بن قانة، (2)
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رث ليك"وقد قابل عبارة المحور الثاني والثالث من الاستبيان مجموعة من الدرجات مرتبة وفق مقاييس 
likert "الخماسي: 

 .: درجات مقياس ليكرت الخماسي(3-3)الجدول رقم

غير موافق  وافقةدرجة الم
 موافق تماما موافق محايد غير موافق تماما

 5 4 3 2 1 الدرجة
 .الطالبتين إعداد من المصدر:   

 الزبائن.  إجاباتيوضح الجدول درجات الموافقة التي اعتمدنا عمييا في تقييم    

 ثالثا: المقابمة

جو أو من خلبل وسائل تفاعل لفظي بين شخصين أو أكثر من خلبل حوار كلبمي وجيا لو " ىي
 .(1)"أخرى

اعتمدنا عمى طريقة المقابمة الشخصية في توزيع الاستبيان لجمع المعمومات، وقد اعتمدنا ىذه الطريقة مع 
عينة البحث لأنيا تمكننا من شرح الأسئمة التي قد يكون فييا غموض أو لم تفيم من طرف المستقصى منيم، 

مقابمة مدير مؤسسة تأمينات ترست بقاوس  إلى بالإضافةالاستمارات، كما تضمن استعادة أكبر قدر ممكن من 
 .ولاية جيجل، من أجل الحصول عمى معمومات

 تجييز بيانات الاستبيان المطمب الثالث:

 لأدوات الإحصائية المستعممةا أولا:

لاجتماعية لمعالجة البيانات المجمعة من عينة الدراسة تم استخدام برنامج الحزم الإحصائية لمعموم ا
(Statistical Package For Social Sciences) (الذي يرمز لو اختصارspss)  بالرمز وىو برنامج

 يحتوي عمى مجموعة كبيرة من الاختبارات الإحصائية التي تندرج ضمن الإحصاء الوصفي مثل: التكرارات،
 البيانية. الأشكال رسم (Excel) المتوسطات، والانحرافات المعيارية...الخ، إضافة لذلك استخدمنا برنامج

 :المدى -1

 رث الخماسي المستخدمة في المحورينالآلي، ولتحديد طول خلبيا ليكالحاسب  إلىالبيانات  إدخالبعد  
(، ثم 4=1-5لثالث من الاستبيان، تم حساب المدى بين أكبر وأصغر قيمة لدرجات مقياس ليكرث )االثاني و 

(، بعد 0.80=4/5ول في الأخير عمى طول الخمية الصحيحة أي )تقسيمو عمى عدد درجات المقياس لمحص
                                                           

 .20،  ص2008الأردن، -، دار وائل لنشر والتوزيع، عمانالطبعة الأولى، spssالأساسي باستخدام  الإحصائيالتحميل محفوظ جودة،  (1)
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( وذلك لتحديد الحد الأعمى لمخمية الأولى أو فئة المتوسط 1في مقياس) أقل قيمة إلىذلك تم إضافة ىذه القيمة 
 (، وىكذا يصبح طول الخلبيا والفئات كما يمي:1.8=1+0.80الحسابي )

 ." الخماسيLikert لحسابي ودلالاتيا لمقياس" ليكرت(: توزيع فئات المتوسط ا4-3الجدول رقم)

 درجة الموافقة الفئات الدرجة درجات المقياس
 ضعيفة جدا ]1,8-1] 1 غير موافق تماما
 ضعيفة ]2,6-1,8] 2 غير موافق
 متوسط ]3,4-2,6] 3 محايد
 مرتفعة ]4,2-3,4] 4 موافق

 مرتفعة جدا ]5-4,2] 5 موافق تماما
 .الطالبتين ادإعد : منالمصدر

 الجدول طول الفئات ودرجة الموافقة المناسبة لكل فئة. يبين      

 :التكرارات والنسب المئوية -2

 تم استخداميا لمتعرف عمى الخصائص الشخصية لأفراد عينة الدراسة.

 :الرسوم البيانية -3

 تم الاستعانة بيا من اجل توضيح الخصائص الشخصية لأفراد عينة الدراسة.

 :الحسابية المتوسطات -4

عينة الدراسة عمى كل عبارة من عبارات متغيرات الدراسة  أفرادتم حسابيا بغية معرفة مدى موافقة 
 الأساسية.

 :الانحراف المعياري -5

فراد عينة الدراسة، لكل عبارة من عبارات متغيرات أتم الاعتماد عميو لمعرفة مدى انحراف استجابات 
الصفر كمما دل ذلك  إلىة عن متوسطيا الحسابي، وكمما اقتربت قيمتو الدراسة، ولكل محور من محاور الدراس

 عمى تركز وانخفاض تشتت استجابات أفراد عينة الدراسة.
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 ثانيا: صدق وثبات أداة الدراسة

 الصدق الظاىري:_ 

لمعرفة مدى صدق أداة الدراسة ظاىريا تم عرضيا عمى الأستاذة المشرفة وعمى مجموعة من المحكمين 
-اء ىيئة التدريس بكمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير بجامعة محمد الصديق بن يحيىمن أعض

التعديلبت والتغييرات اللبزمة بناء عمى مقترحاتيم بعد اطلبعيم  إجراء(، وقد تم 02انظر الممحق رقم) -جيجل
 عمى الاستبيان.

 : وصف وتحميل البيانات الإحصائيةالمبحث الثالث

موضوعة، حيث في ىذا الإطار بدراسة البيانات وتحميميا بيدف استخلبص النتائج وفق الأىداف ال سنقوم
 فراد العينة من حيث البيانات الشخصية، وتحميل فقرات الاستبيان.سنقوم بدراسة خصائص أ

 المطمب الأول: دراسة خصائص العينة من حيث البيانات الشخصية

اد العينة تم توزيعيا حسب متغير: الجنس، السن، المستوى لمتعرف عمى الخصائص الشخصية لأفر 
 تفصيل ىذه المتغيرات. إلى(، وسنتطرق فيما يمي 03التعميمي، المينة، الدخل، مدة التامين)انظر الممحق 

 أولا: الجنس

 (: توزيع أفراد عينة 7-3عينة الدراسة        الشكل رقم ) أفراد(: توزيع 5-3الجدول رقم)
 .حسب الجنس                                      حسب الجنس  

 

 

 

 

 

 

 

 .Excelالطالبتين بالاعتماد عمى نتائج إعداد من المصدر:                                    .الطالبتين إعداد من المصدر:

 %النسبة المئوية التكرار الجنس

 %88,2 60 ذكر

 %11,8 8 أنثى

 %100 68 المجموع
 

88,20% 

11,80% 

 ذكر 

 انثى
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 %88.2غمبية أفراد العينة كانوا من الذكور، وذلك بنسبة الجدول والشكل السابقين يتضح أن أ لمن خلب
فقد قدرت نسبتيم  الإناثفردا من أفراد عينة الدراسة، أما  60من المجموع الكمي لأفراد العينة بما يعادل 

الذكور أكثر من عدد الإناث وىذا  فردا، ومنو نستنتج أن عدد 8مجموع أفراد العينة أي ما يعادل  من %11.8ــــب
رجال عمى عكس النساء فلب يممكن السيارات مثل الرجال  أن أغمب المؤمنين من أصحاب السيارات ىم إلىراجع 

دخول والرجال يممكون سيارات بغرض النساء ماكثات بالبيت ولا تممكن مأن معظم  إلىوىذا يمكن أن يرجع 
 العمل. إلىالتنقل 

 ثانيا: العمر

 وزع أفراد عينة الدراسة حسب متغير العمر كما يمي:يت

 فراد عينة (: توزيع أ8-3(: توزيع أفراد عينة الدراسة              الشكل رقم)6-3الجدول رقم )
 حسب العمر.                          حسب العمر.                                         

 

 .Excelالطالبتين بالاعتماد عمى نتائج  إعداد من المصدر:                                .الطالبتين إعداد من المصدر:

سنة، حيث  45و 25رية بين من خلبل الجدول والشكل السابقين نلبحظ أن أعمى نسبة كانت لمفئة العم
فتخص أفراد العينة الذين  %27,9فردا، أما نسبة  35من عينة الدراسة بما يعادل  %51,5عمى نسبة  حازت

تخص أفراد العينة الذين كانت  %20,6فردا، في حين نسبة  19سنة، والمقدر عددىم ب  25يقل عمرىم عن 
 ا.فرد 14سنة، والمقدر عددىم ب  45أعمارىم أكثر من 

 ثالثا: المستوى التعميمي

 تضم عينة الدراسة مجموعة أفراد ذوي مستويات تعميمية مختمفة موضحة في الجدول والشكل المواليين:

 النسبة المئوية التكرار العمر

 %27,9 19 سنة 25أقل من 

 %51,5 35 سنة 45 إلى 25من 

 %20,6 14 سنة 45أكبر من 

 %100 68 المجموع

 

27,90% 

51,50% 

20,60% 
 سنة 25أقل من 

سنة الى  25من 
 سنة 45

 سنة 45أكثر من 
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 (: توزيع أفراد عينة 9-3(: توزيع أفراد عينة الدراسة                    الشكل رقم)7-3الجدول رقم)

 حسب المستوى التعميمي.                     حسب المستوى التعميمي.                                  

 

 

 .Excelالطالبتين بالاعتماد عمى نتائج  إعداد من المصدر:                      .الطالبتين إعداد من المصدر:

ذ إيظير من خلبل الجدول والشكل السابقين أن نسبة كبيرة من أفراد العينة لدييم مستوى متوسط فأقل، 
فتخص أفراد العينة الذين لدييم مستويين ثانوي وجامعي  %32,4، أما نسبة %35,3فردا بنسبة  24بمغ عددىم 

 فردا. 22ومقدر عددىم 
 رابعا: المينة

 ختلبف المين كما يوضحو الجدول والشكل التاليين:تتصف مفردات عينة الدراسة با
 (: توزيع أفراد عينة الدراسة 10-3(: توزيع أفراد عينة الدراسة           الشكل رقم)8-3الجدول رقم)
 حسب المينة.                  حسب المينة.                                                

 

 

 

 

 

 

 .Excelالطالبتين بالاعتماد عمى نتائج  إعداد من لمصدر:ا                             .الطالبتين إعداد من المصدر:

 النسبة المئوية التكرار المستوى التعميمي

 %35,3 24 متوسط فأقل

 %32,4 22 ثانوي

 %32,4 22 جامعي

 %100 68 المجموع

 النسبة المئوية التكرار المينة
 25 17 موظف
 44,1 30 رةمينة ح
 10,3 7 طالب
 16,2 11 متقاعد
 4,4 3 بطال

 %100 68 المجموع

 

35,30% 

32,40% 

32,40% 
 متوسط فأقل

 ثانوي

 جامعً

 

25% 

44% 

10% 

16% 

5% 

 موظف

 مهنة حرة

 طالب

 متقاعد

 بطال
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المين الحرة، حيث  من خلبل الجدول والشكل السابقين يتضح أن أغمبية مفردات العينة ىم أصحاب
ردا، أما ف 17والذي بمغ عددىم  %25فردا، تمييا فئة الموظفين بنسبة  30بعدد يقدر ب  %44,1يمثمون نسبة 

والمقدر  %10,3، في حين بمغت نسبة فئة الطمبة %16,2 فردا أي بنسبة 11متقاعدون فقد كان عددىم 
 فردا. 3المقدر عددىم بفيي تعود لفئة البطالين  %4,4فردا، أما نسبة  7عددىم ب

 خامسا: الدخل

 يتوزع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الدخل كما ىو موضح في الجدول والشكل التاليين:

 (: توزيع أفراد عينة الدراسة     11-3الشكل رقم)  يع أفراد عينة الدراسة         (: توز 9-3الجدول رقم)

 الدخل.حسب متغير                          الدخل.            حسب متغير                        

 

 .Excelتين بالاعتماد عمى نتائج الطالب إعداد من المصدر:                                       .الطالبتين إعداد من المصدر:

دج 25000ينة الذين يتراوح دخميم بين من خلبل الجدول والشكل السابقين نلبحظ أن أفراد الع
فردا، بينما فئة الأفراد الذين يقل دخميم عن  31وقدر عددىم ب %45,5دج يمثمون أكبر نسبة 50000و

ت أخيرا فئة الأفراد الذين يزيد دخميم عن ، فيما حم%39,7فردا بنسبة  27ـــدج فقدر عددىم ب25000
 .%14,7فردا بنسبة  10دج، وكان عددىم 50000

 سادسا: سنوات التأمين

 يتوزع أفراد عينة الدراسة حسب متغير سنوات التأمين كما يمي:

 التكرار الدخل
 النسبة
 المئوية

 %39,7 27 دج25000أقل من 

 %45,6 31 دج50000 إلىدج 25000من

 %14,7 10 50000أكثر من 

 %100 68 وعـــــــــالمجم
 

39,70% 

45,60% 

14,70% 

 دج25000أقل من

دج الى 25000من 
 دج50000

 دج50000أكثر من 
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 (: توزيع أفراد عينة 12-3(: توزيع أفراد عينة الدراسة     الشكل رقم)10-3الجدول رقم )

 .سنوات التأمين حسب متغير                              سنوات التأمين. حسب متغير      

 

 .Excelالطالبتين بالاعتماد عمى نتائج  إعداد من لمصدر:ا                               .نالطالبتي إعداد من المصدر:

من خلبل الجدول والشكل تاليين يتضح أن أفراد العينة معظميم قاموا بتأمين لدى مؤسسة ترست لتأمينات 
اموا بتأمين لأقل من ، بينما الذين ق%38,2فردا أي ما نسبة  26ثلبث سنوات حيث بمغ عددىم  إلىمن سنة 

 5 إلى 4فردا، ويمييا فئة الأفراد الذين قاموا بالتأمين لدييا من  19أي ما يعادل  %27,9سنة قد بمغت نسبتيم 
سنوات،  8، فيما حمت فئة الأفراد الذين أمنوا لدييا لأكثر من %22,1فراد بنسبة  15سنوات حيث بمغ عددىم 

 .%11,8فردا بنسبة تقدر ب  8وكان عددىم 

 المطمب الثاني: تحميل فقرات الاستبيان

لقد تضمن ىذا الجانب تحميل إجابات المستقصي منيم المتعمقة بمحاور الاستبيان، وذلك باستخدام 
المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لكل فقرة من فقرات المحور، وكذا تبيان اتجاىات الآراء )درجة الموافقة( 

 لكل فقرة.

 ات المحور الثاني "أثر العوامل المادية لمشركة عمى القرار الشرائي لزبائن"أولا: تحميل فقر 

من أجل معرفة أثر العوامل الموضوعية لمشركة عمى قرار الشراء لدى الزبائن قمنا بحساب المتوسط 
راء (، وكذا تبيان اتجاىات الآ04الحسابي والانحراف المعياري لكل فقرة من فقرات المحور )أنظر الممحق رقم 

 النسبة المئوية التكرار سنوات التأمين

 %27,9 19 أقل من سنة

 %38,2 26 سنوات3 إلىمن سنة 

 %22,1 15 سنوات 5 إلى 4من 

 %11,8 8 سنوات 5أكثر من 

 %100 68 المجموع

 

 

 

 

 

 

 

 

25% 

35% 

20% 

20% 

 أقل من سنة

من سنة الى 
 سنوات3

 سنوات 5الى  4من 

 سنوات 5أكثر من 
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وكذا الاتجاه العام لأثر العوامل الموضوعية  ير تحديد الاتجاه العام لكل بعد)درجة الموافقة( لكل فقرة، وفي الأخ
 عمى قرار الشراء لزبائن المؤسسة كما ىو موضح في الجدول التالي:

 ."الشراء قرار عمى الخدمة أثر" الأول (: تحميل فقرات البعد11-3الجدول رقم)                     

 نص الفقرة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 الترتيب

1 
بتني الجودة العالية لخدمات التأمين عمى ذج

 .السيارات التي تقدميا الشركة
 8 مرتفعة 0,75958 3,7206

2 
اخترت التعامل مع الشركة لأنيا تقدم الخدمة 

 .بسرعة وبدون تعقيدات
 3 مرتفعة 0,74298 4,0147

3 
تقدم الشركة خدمات متنوعة في مجال التأمين 

 .عمى السيارات جعمني أتعامل معيا
 1 مرتفعة 6,22013 4,7647

4 
درجة وضوح وفيم وثيقة التأمين )بوليصة 

التأمين( التي تصدرىا الشركة جذبتني لتعامل 
 .معيا

 4 مرتفعة 0,87133 3,9559

 
 بعدعياري للحسابي والانحراف المالمتوسط ا

 .الجودة
  مرتفعة 1,64216 4,1140

 .(spss)الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج إعداد من المصدر:

بتني الجودة العالية لخدمات التأمين عمى السيارات التي تقدميا الشركة" حصمت عمى ذج: "(01الفقرة)
] والذي يقابمو 4,2-3,4ال ]المج إلى( وىو ينتمي 3,72(، ومتوسط حسابي )0,77انحراف معياري مقدر ب )

الموافقة عمى جودة التي تقدميا الشركة من خدمات  إلىدرجة موافقة مرتفعة، أي أن إجابات أفراد العينة تميل 
 تأمينية.

اخترت التعامل مع الشركة لأنيا تقدم الخدمة بسرعة وبدون تعقيدات" حصمت عمى انحراف " (:02الفقرة )
] والذي يقابمو درجة 4,2-3,4المجال ] إلى( وىو ينتمي 4,01ط حسابي )(، ومتوس0,74معياري مقدر ب )
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الموافقة عمى سرعة الشركة في تقديم خدمات تأمينية وبدون  إلىموافقة مرتفعة، أي أن إجابات أفراد العينة تميل 
 تعقيدات.

مل معيا"بمغ " تقدم الشركة خدمات متنوعة في مجال التأمين عمى السيارات جعمني أتعا (:03الفقرة )
] والذي يقابمو درجة 4,2-3,4المجال ] إلى( وىو ينتمي 4,76(، ومتوسط حسابي )6,22انحراف معياري )

 الموافقة عمى الخدمات المتنوعة التي تقدميا الشركة  إلىموافقة مرتفعة، أي أن إجابات أفراد العينة تميل 

لتأمين( التي تصدرىا الشركة جذبتني لتعامل " درجة وضوح وفيم وثيقة التأمين )بوليصة ا(: 04الفقرة )
-3,4المجال ] إلى( وىو ينتمي 3,96(، ومتوسط حسابي )0,87) ـــحصمت عمى انحراف معياري مقدر ب معيا"
الموافقة عمى درجة وضوح وثيقة  إلى] والذي يقابمو درجة موافقة مرتفعة، أي أن إجابات أفراد العينة تميل 4,2

 لشركة.التأمين التي تصدرىا ا

"تقدم الشركة خدمات بسعر أقل عن غيرىا من الشركات جعمتني أختار التعامل معيا" بمغ  (:05الفقرة )
] والذي يقابل درجة موافقة مرتفعة، 4,2-3,4المجال ] إلى(، والذي ينتمي 3,69المتوسط الحسابي ليذه الفقرة )
 (.0,90لشركة، أما الانحراف المعياري فقدر )الموافقة عمى سعر خدمات ا إلىأي إجابات أفراد العينة تميل 

المجال  إلى(، وىو ينتمي 4,11( نلبحظ أن المتوسط الحسابي العام بمغ )11من خلبل الجدول رقم)
 أن لمجودة أثر الموافقة عمى إلى] والذي يقابل درجة موافقة مرتفعة، أي أن آراء أفراد العينة تميل 3,4-4,2]

 مؤسسة.عمى قرار الشراء لزبائن ال

لممحور الأول قد بمغت  لبعد الجودةأن قيمة الانحراف المعياري  (11ويتضح أيضا من خلبل الجدول رقم)
 البعدنسبيا في إجابات أفراد العينة عمى عبارات  مرتفعمن الواحد، ما يعني وجود تشتت  أكبر( وىي 1,64)

 .الأول
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 ." ر التسعير عمى قرار الشراءأث" الثاني (: تحميل فقرات البعد12-3الجدول رقم)

 نص الفقرة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 الترتيب

5 
تقدم الشركة خدمات بسعر أقل عن غيرىا من 

 .الشركات جعمتني أختار التعامل معيا
 9 مرتفعة 0,90203 3,6912

6 
دفع أقساط التأمين مما تقدم الشركة تسييلبت ل

 .إليياب ذججعمني أن
 7 مرتفعة 0,95956 3,7206

7 
اخترت التعامل مع الشركة لأن المبالغ المحددة 
لتعويض الأخطار الناجمة عن حوادث السيارات 

 .تناسبني
 6 مرتفعة 0,97150 3,7353

8 
تمنح الشركة تخفيضات أو امتيازات سنويا بسبب 

عدم وجود حوادث لدى الزبون تجعمني أطمب 
 .الخدمة لدييا

 13 منخفضة 0,92888 1,8676

 
 بعدالحسابي والانحراف المعياري لالمتوسط 
 .التسعير

  مرتفعة 0,5144 3,3051

 .(spss) الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج إعدادمن المصدر: 

" بمغ انحراف معياري إلييا"تقدم الشركة تسييلبت لدفع أقساط التأمين مما جعمني أنجدب  (:06الفقرة)
] والذي يقابمو درجة موافقة مرتفعة، أي 4,2-3,4المجال ] إلى( وىو ينتمي 3,72وسط حسابي )(، ومت0,96)

 الموافقة عمى تسييلب دفع أقساط التأمين التي تقدميا ىذه الشركة. إلىأن إجابات أفراد العينة تميل 

مة عن حوادث "اخترت التعامل مع الشركة لأن المبالغ المحددة لتعويض الأخطار الناج (:07الفقرة )
] 4,2-3,4المجال ] إلى( وىو ينتمي 3,73(، ومتوسط حسابي )0,97السيارات تناسبني" بمغ انحراف معياري )

الموافقة عمى المبالغ المحددة لتعويض  إلىوالذي يقابمو درجة موافقة مرتفعة، أي أن إجابات أفراد العينة تميل 
 الشركة. الأخطار الناجمة عن حوادث السيارات التي تمنحيا

"تمنح الشركة تخفيضات أو امتيازات سنويا بسبب عدم وجود حوادث لدى الزبون تجعمني  (:08الفقرة )
] والذي 2,6-1,8المجال] إلى(، والذي ينتمي 1,87أطمب الخدمة لدييا" بمغ المتوسط الحسابي ليذه الفقرة )
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عدم الموافقة عمى تخفيضات والامتيازات  إلىأفراد العينة  أراءيقابل درجة موافقة منخفضة، وىو يعبر عن ميل 
 (.0,93السنوية التي تمنحيا الشركة بسبب عدم وجود حوادث لزبون، أما الانحراف المعياري فقدر )

المجال  إلى(، وىو ينتمي 3,30( نلبحظ أن المتوسط الحسابي العام بمغ )12من خلبل الجدول رقم)
حد ما متوسطة أي  إلىموافقة  إلىأن آراء أفراد العينة تميل ، أي ةمتوسط ] والذي يقابل درجة موافقة2,6-3,4]

 .متوسط عمى قرار الشراء لزبائن المؤسسة تسعير أثر أن 

 أثر التسعير عمى القرار الشراء لبعد( أن قيمة الانحراف المعياري 12ويتضح أيضا من خلبل الجدول رقم)
تشتت منخفض نسبيا في إجابات أفراد العينة عمى  ( وىي أقل من الواحد، ما يعني وجود0,51قد بمغت )
 الثاني. البعدعبارات 

 ." أثر الترويج عمى قرار الشراء" الثالث (: تحميل فقرات البعد13-3)الجدول رقم

المتوسط  نص الفقرة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الترتيب الموافقة

9 
، إعلبنتقوم الشركة بأساليب ترويج مبتكرة ) 

( ممفتة لمنظر أقنعتني ...صحف، لوحات اشيارية
 بالتأمين لدييا.

 14 متوسطة 1,14096 2,8382

ترونية تقدم الشركة معمومات عبر مواقعيا الإلك 10
 بتني لتعامل معيا.ذعن الخدمات التي تقدميا ج

 11 متوسطة 1,29792 2,9559

خدمة  نذبني الإعلبن المسموع والمرئي عج 11
 .السيارات التي تقدميا الشركةالتأمين عمى 

 12 متوسطة 1,58481 2,8971

12 
اخترت التعامل مع الشركة لوجود تنزيلبت في 

حالة عدم وقوع الخسارة لدى المؤمن لو )الشخص 
 الذي يحتاج الحماية من الخطر( لفترة من الزمن.

 15 متوسطة 1,30475 2,6176

 
 بعدلحسابي والانحراف المعياري لالمتوسط ا

  متوسطة 1,0556 2,8272 ترويجال

 .(spss) عداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائجإمن  المصدر:

منظر .( ممفتة ل، صحف، لوحات اشيارية..إعلبن)"تقوم الشركة بأساليب ترويج مبتكرة  (:09الفقرة)
-2,6المجال ] إلى( وىو ينتمي 2,83(، ومتوسط حسابي )1,14بمغ انحراف معياري ) أقنعتني بالتأمين لدييا"
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حد ما عمى قيام الشركة بأساليب ترويج مبتكرة  إلى[ والذي يقابل درجة موافقة متوسطة، أي أنو توجد موافقة 3,4
 وممفتة لنظر.

بتني لتعامل ذترونية عن الخدمات التي تقدميا جتقدم الشركة معمومات عبر مواقعيا الإلك" (:10الفقرة )
] والذي يقابل درجة موافقة 3,4-2,6لى المجال]إ(، والذي ينتمي 2,95لفقرة )معيا. بمغ المتوسط الحسابي ليذه ا
حد ما عمى المعمومات التي تقدميا عبر مواقعيا الالكترونية الشركة، أما  إلىمتوسطة، أي أنو توجد موافقة 

 (.1,30الانحراف المعياري فقدر )

مين عمى السيارات التي تقدميا الشركة بمغ خدمة التأعن  ذبني الإعلبن المسموع والمرئيج" (:11الفقرة )
] والذي يقابل درجة موافقة متوسطة، 3,4-2,6المجال] إلى(، والذي ينتمي 2,90المتوسط الحسابي ليذه الفقرة )

حد ما عمى الإعلبن المسموع والمرئي عمى خدمة التأمين التي تقدميا الشركة، أما  إلىأي أنو توجد موافقة 
 (.1,58فقدر )الانحراف المعياري 

"اخترت التعامل مع الشركة لوجود تنزيلبت في حالة عدم وقوع الخسارة لدى المؤمن لو  (:12الفقرة )
(، ومتوسط حسابي 1,3)الشخص الذي يحتاج الحماية من الخطر( لفترة من الزمن" بمغ انحراف معياري )

حد ما  إلىمتوسطة، أي أنو توجد موافقة والذي يقابمو درجة موافقة ]3,4-2,6المجال ] إلى( وىو ينتمي 2,62)
 عمى وجود تنزيلبت لممؤمن لو في حالة وجود خسارة لفترة من الزمن.

المجال  إلى(، وىو ينتمي 2,83( نلبحظ أن المتوسط الحسابي العام بمغ )13من خلبل الجدول رقم)
حد ما متوسطة  إلىالموافقة  إلى ، أي أن آراء أفراد العينة تميلمتوسطة] والذي يقابل درجة موافقة 2,6-3,4]

 عمى قرار الشراء لزبائن المؤسسة.الترويج عمى أثر 

لممحور الأول قد بمغت  الثالث لمبعد( أن قيمة الانحراف المعياري 13ويتضح أيضا من خلبل الجدول رقم)
 بعدعبارات الت أفراد العينة عمى نسبيا في إجابا مرتفع ( وىي أقل من الواحد، ما يعني وجود تشتت1,05)

 .الثالث
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 ." أثر التوزيع عمى قرار الشراء" الرابع (: تحميل فقرات البعد14-3الجدول رقم)

 نص الفقرة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 الترتيب

13 
اخترت التعامل مع الشركة لتواجدىا بالقرب من 

 مكان سكني أو عممي.
 5 رتفعةم 0,90215 3,8529

14 
التعامل مع الشركة من خلبل وسيط جعمني 

 .أطمب الخدمة
 10 مرتفعة 1,02075 3,6324

15 
تواجد فروع لمشركة في أماكن متعددة يعطيني 

 .يالدينا أكثر لمتأمين اأم
 2 مرتفعة 0,75252 4,0294

 

 بعدالانحراف المعياري لالمتوسط الحسابي و 
 .التوزيع

 / مرتفعة 0,5773 3,8382

 .(spss) الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج إعدادمن  المصدر:

بمغ المتوسط " اخترت التعامل مع الشركة لتواجدىا بالقرب من مكان سكني أو عممي" (:13الفقرة )
أن أي  لذي يقابل درجة موافقة مرتفعة،] وا4,2-3,4المجال] إلى(، والذي ينتمي 3,85الحسابي ليذه الفقرة )

الموافقة عمى تواجد الشركة بالقرب من مكان سكني أو عممي، أما الانحراف  إلىلعينة تميل إجابات أفراد ا
 (.0,90المعياري فقدر )

(، 1,02انحراف معياري ) بمغ" الخدمة"التعامل مع الشركة من خلبل وسيط جعمني أطمب  (:14الفقرة )
مو درجة موافقة مرتفعة، أي أن إجابات ] والذي يقاب4,2-3,4المجال ] إلى( وىو ينتمي 3,63ومتوسط حسابي )
 الموافقة عمى وجود وسيط جعمك تطمب الخدمة. إلىأفراد العينة تميل 

بمغ المتوسط " يالديعددة يعطيني أمانا أكثر لمتأمين تواجد فروع لمشركة في أماكن مت" (:15الفقرة )
ذي يقابل درجة موافقة مرتفعة، أي ] وال4,2-3,4] لى المجالإينتمي  (، والذي4,02الحسابي ليذه الفقرة )

يا، لديمتعددة يعطي أمانا أكثر لتأمين لى الموافقة عمى تواجد فروع لشركة في أماكن إإجابات أفراد العينة تميل 
 (.0,75أما الانحراف المعياري فقدر )
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ال المج إلى(، وىو ينتمي 3,83( نلبحظ أن المتوسط الحسابي العام بمغ )14من خلبل الجدول رقم)
عمى  التوزيع الموافقة عمى أثر إلى] والذي يقابل درجة موافقة مرتفعة، أي أن آراء أفراد العينة تميل 3,4-4,2]

 قرار الشراء لزبائن المؤسسة.

قد بمغت  الرابع بعدحراف المعياري الكمي لمم( أن قيمة الان14ويتضح أيضا من خلبل الجدول رقم)
 بعدت أفراد العينة عمى عبارات الوجود تشتت منخفض نسبيا في إجابا ( وىي أقل من الواحد، ما يعني0,57)

 .الرابع

 (: تحميل فقرات المحور الثاني.15-3الجدول رقم)

 نص الفقرة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 درجة الموافقة

 مرتفعة 1,64216 4,1140 الجودة بعدحراف المعياري لالمتوسط الحسابي والان

 مرتفعة 0,5144 3,3051 التسعير بعدسابي والانحراف المعياري للحالمتوسط ا

 متوسطة 1,0556 2,8272 الترويج بعدلحسابي والانحراف المعياري لالمتوسط ا

 مرتفعة 0,5773 3,8382 التوزيع بعدلحسابي والانحراف المعياري لالمتوسط ا

 مرتفعة 0,62735 3,5000 المتوسط الحسابي العام والانحراف المعياري العام

 .(spss) الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج إعدادمن  المصدر:

المجال  إلى(، وىو ينتمي 3,5( نلبحظ أن المتوسط الحسابي العام بمغ )15من خلبل الجدول رقم)
الموافقة عمى أثر العوامل  إلى] والذي يقابل درجة موافقة مرتفعة، أي أن آراء أفراد العينة تميل 3,4-4,2]
 مادية عمى قرار الشراء لزبائن المؤسسة.ال

( أن قيمة الانحراف المعياري الكمي لممحور الأول قد بمغت 15ويتضح أيضا من خلبل الجدول رقم)
 رأفراد العينة عمى عبارات المحو ( وىي أقل من الواحد، ما يعني وجود تشتت منخفض نسبيا في إجابات 0,62)

لبحظ أن مؤسسة تقدم خدمات متنوعة، وأنيا ليا فروع في أماكن من خلبل تحميل فقرات المحور الأول ن
 متعددة كما أنيا تقدم بسرعة وخالية من التعقيدات، وأن وثيقة التأمين التي تصدرىا واضحة ومفيومة.
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 زبائن"ملمشركة عمى القرار الشرائي لادية ثانيا: تحميل فقرات المحور الثالث "أثر العوامل الم

العوامل المادية لمشركة عمى قرار الشراء لدى الزبائن قمنا بحساب المتوسط الحسابي من أجل معرفة أثر 
(، وكذا تبيان اتجاىات الآراء )درجة 05والانحراف المعياري لكل فقرة من فقرات المحور )أنظر الممحق رقم 

لأثر العوامل المادية عمى قرار وكذا الاتجاه العام  الموافقة( لكل فقرة، وفي الأخير تحديد الاتجاه العام لكل متغير
 الشراء لزبائن المؤسسة، كما ىو موضح في الجدول التالي:

 ."أثر الأفراد عمى قرار الشراء " الخامس (: تحميل فقرات البعد16-3)الجدول رقم

 نص الفقرة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 الترتيب

 1 مرتفعة 0,89971 4,2353 .ل جيدمعاممة الموظفين لي بشك 16

17 
توفر الكفاءة في موظفي الشركة وحسن 

 استقباليم لي.
 2 مرتفعة 0,85094 4,1912

18 
وجود علبقة شخصية بيني وبين أحد 

الموظفين في الشركة جعمتني أطمب الخدمة 
 لدييا.

 8 متوسطة 1,33404 3,2547

19 
أتعامل مع الشركة لاىتماميا الكبير بشكاوي 

 .العملبء ومطالبيم وملبحظاتيم
 6 مرتفعة 1,06546 3,6176

 
 بعدلحسابي والانحراف المعياري لالمتوسط ا

 .أثر الأفراد عمى قرار الشراء
 / مرتفعة 0,70 3,82

 .(spss)عداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائجإمن  المصدر:

(، والذي ينتمي 4,24ط الحسابي ليذه الفقرة )"معاممة الموظفين لي بشكل جيد" بمغ المتوس (:16الفقرة)      
لى الموافقة عمى إة، أي إجابات أفراد العينة تميل ] والذي يقابل درجة موافقة مرتفع4,2-3,4] المجال إلى

 (.0,90معاممة الموظفين بشكل جيد، أما الانحراف المعياري فقدر )
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م لي" بمغ المتوسط الحسابي ليذه الفقرة "توفر الكفاءة في موظفي الشركة وحسن استقبالي (:17الفقرة)
] والذي يقابل درجة موافقة مرتفعة، أي إجابات أفراد العينة تميل 4,2-3,4لى المجال]إ(، والذي ينتمي 4,19)

 (.0,85الموافقة عمى توفر كفاءة في موظفي الشركة وحسن استقباليم، أما الانحراف المعياري فقدر ) إلى

بمغ " شخصية بيني وبين أحد الموظفين في الشركة جعمتني أطمب الخدمة لدييا "وجود علبقة (:18الفقرة)
] والذي يقابل درجة موافقة متوسطة، 3,4-2,6] لى المجالإ(، والذي ينتمي 3,26المتوسط الحسابي ليذه الفقرة )

في الشركة، أما حد ما لأفراد العينة عمى وجود علبقة شخصية بينيم و بين أحد الموظفين  إلىأي توجد موافقة 
 (.1,33الانحراف المعياري فقدر )

بمغ المتوسط " "أتعامل مع الشركة لاىتماميا الكبير بشكاوي العملبء ومطالبيم وملبحظاتيم (:19الفقرة)
] والذي يقابل درجة موافقة مرتفعة، أي 4,2-3,4] لى المجالإ(، والذي ينتمي 3,61الحسابي ليذه الفقرة )
الموافقة عمى تعامميم مع الشركة لاىتماميا الكبير بشكاوي العملبء ومطالبيم  إلىتميل  إجابات أفراد العينة

 (.0,90أما الانحراف المعياري فقدر ) 1,70، وملبحظاتيم

المجال  إلى(، وىو ينتمي 3,82( نلبحظ أن المتوسط الحسابي العام بمغ )16من خلبل الجدول رقم)
عمى الأفراد  لى الموافقة عمى أثرإ، أي أن آراء أفراد العينة تميل رتفعة] والذي يقابل درجة موافقة م3,4-4,2]

 قرار الشراء لزبائن المؤسسة.

قد بمغت  الخامس بعدحراف المعياري الكمي لم( أن قيمة الان16ويتضح أيضا من خلبل الجدول رقم)
 بعدالعينة عمى عبارات الت أفراد ( وىي أقل من الواحد، ما يعني وجود تشتت منخفض نسبيا في إجابا0,70)

 الخامس.
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 ."أثر العمميات عمى قرار الشركة" السادس (: تحميل فقرات البعد17-3رقم)الجدول 

 نص الفقرة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 الترتيب

20 
تقوم الشركة بسرعة إصدار وثائق التأمين 

 .خدمة لديياطمب ال إلىوتسميميا أدى بي 
 5 مرتفعة 0,78 3,99

21 
تمقي الخدمة قصير حفزني عمى  انتظاروقت 

 .التعامل معيا
 3 مرتفعة 0,78 4,16

22 
تعالج الشركة ممفات التعويض بجدية شجعني 

 .عمى التأمين لدييا
 4 مرتفعة 0,71 4,03

23 
تقوم الشركة بتقديم استشارات تأمينية مناسبة 

 .لي
 7 متوسطة 1,22 3,31

 
 بعدلحسابي والانحراف المعياري لالمتوسط ا

 .أثر العمميات عمى قرار الشراء
 / مرتفعة 0,56 4,01

 . (spss)عداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائجإمن  المصدر:

لى طمب الخدمة لدييا" بمغ إي "تقوم الشركة بسرعة إصدار وثائق التأمين وتسميميا أدى ب (:20الفقرة)
] والذي يقابل درجة موافقة مرتفعة، 4,2-3,4] لى المجالإ(، والذي ينتمي 3,99ليذه الفقرة ) المتوسط الحسابي

وثائق الأمين وتسميميا جعميم  إصدارالموافقة قيام الشركة بسرعة في  إلىإجابات أفراد العينة تميل أن أي 
 (.0,78يطمبون الخدمة، أما الانحراف المعياري فقدر )

تمقي الخدمة قصير حفزني عمى التعامل معيا" بمغ المتوسط الحسابي ليذه  ارانتظ"وقت  (:21الفقرة)
إجابات أفراد أن ] والذي يقابل درجة موافقة مرتفعة، أي 4,2-3,4] لى المجالإ(، والذي ينتمي 4,16الفقرة )

المعياري فقدر  الموافقة عمى وقت انتظار تمقي الخدمة حفزىم عمى التعامل معيا، أما الانحراف إلىالعينة تميل 
(0,71.) 

"تعالج الشركة ممفات التعويض بجدية شجعني عمى التأمين لدييا" بمغ المتوسط الحسابي  (:22الفقرة)
إجابات أن ] والذي يقابل درجة موافقة مرتفعة، أي 4,2-3,4] لى المجالإ(، والذي ينتمي 4,02ليذه الفقرة )
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تعالج ممفات التعويض بجدية، أما الانحراف المعياري فقدر  الموافقة عمى أن الشركة إلىأفراد العينة تميل 
(0,71.) 

(، 3,30"تقوم الشركة بتقديم استشارات تأمينية مناسبة لي" بمغ المتوسط الحسابي ليذه الفقرة ) (:23الفقرة)
الشركة  لى حد ما بأنإوسطة، أي توجد موافقة ] والذي يقابل درجة موافقة مت3,4-2,6] لى المجالإوالذي ينتمي 

 (.1,22تقوم بتقديم استشارات تأمينية مناسبة ليم، أما الانحراف المعياري فقدر )

المجال  إلى(، وىو ينتمي 4,01( نلبحظ أن المتوسط الحسابي العام بمغ )17من خلبل الجدول رقم)
عمى العمميات  مى أثرالموافقة ع إلى] والذي يقابل درجة موافقة مرتفعة، أي أن آراء أفراد العينة تميل 3,4-4,2]

 قرار الشراء لزبائن المؤسسة.

قد بمغت  السادس مبعدحراف المعياري الكمي ل( أن قيمة الان17ويتضح أيضا من خلبل الجدول رقم)
 بعدت أفراد العينة عمى عبارات ال( وىي أقل من الواحد، ما يعني وجود تشتت منخفض نسبيا في إجابا0,56)

 .الخامس

 ." أثر الدليل المادي عمى قرار الشراء " السابع تحميل فقرات البعد (:18-3الجدول رقم)

 نص الفقرة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 الترتيب

 10 منخفضة 0,97 1,85 .بني إليياذالمظير الخارجي ج 24

25 
 إلىأثارتني قاعة الانتظار الموجودة في الشركة 

 .التأمين لدييا
 9 منخفضة 0,89 1,99

26 
لفت انتباىي وجود إنارة داخل وخارج الشركة 

 .أشعرني بالراحة
 11 منخفضة 0,99 1,81

 
أثر  بعدلحسابي والانحراف المعياري لالمتوسط ا

 .الدليل عمى قرار الشراء
 / منخفضة 0,78 1,94

 .(spss)  عداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائجإمن  المصدر:

لى إ(، والذي ينتمي 1,85"بمغ المتوسط الحسابي ليذه الفقرة ) بني إليياذلمظير الخارجي ج"ا (:24الفقرة)
عدم الموافقة  إلىأفراد العينة  أراء] والذي يقابل درجة موافقة منخفضة، وىو يعبر عن ميل 2,6-1,8المجال]

 (.0,97فقدر ) فراد العينة، أما الانحراف المعياريالخارجي لممؤسسة وتأثيره عمى أ عمى المظير
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التأمين لدييا" بمغ المتوسط الحسابي ليذه  إلى"جذبتني قاعة الانتظار الموجودة في الشركة  (:25) الفقرة
] والذي يقابل درجة موافقة منخفضة، أي إجابات أفراد 2,6-1,8] لى المجالإ(، والذي ينتمي 1,98الفقرة )

 (.0,89تظار لشركة، أما الانحراف المعياري فقدر )عدم الموافقة عمى جاذبية قاعة الان إلىالعينة تميل 

"لفت انتباىي وجود إنارة داخل وخارج الشركة أشعرني بالراحة" بمغ المتوسط الحسابي ليذه  (:26) الفقرة
إجابات أفراد  أن أي والذي يقابل درجة موافقة منخفضة، ]2,6-1,8] لى المجالإ(، والذي ينتمي 1,80الفقرة )

داخل و خارج الشركة، أما الانحراف المعياري فقدر  إنارةة وجود وافقة عمى لافتعدم الم لىإالعينة تميل 
(0,75.) 

لى المجال إ(، وىو ينتمي 1,94( نلبحظ أن المتوسط الحسابي العام بمغ )18) من خلبل الجدول رقم
الدليل  الموافقة عمى أثرعدم  إلى، أي أن آراء أفراد العينة تميل منخفضة] والذي يقابل درجة موافقة 1,8-2,6]

 عمى قرار الشراء لزبائن المؤسسة. المادي

( 0,78قد بمغت ) الرابع مبعدحراف المعياري الكمي ل( أن قيمة الان18)ويتضح أيضا من خلبل الجدول رقم
 السابع. بعدت أفراد العينة عمى عبارات الوىي أقل من الواحد، ما يعني وجود تشتت منخفض نسبيا في إجابا

 (: تحميل فقرات المحور الثالث.19-3جدول رقم)ال

 نص الفقرة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

أثر الأفراد عمى  بعدلحسابي والانحراف المعياري لالمتوسط ا
 .قرار الشراء

 مرتفعة 0,70 3,82

أثر العمميات  بعدلحسابي والانحراف المعياري لالمتوسط ا
 .ءعمى قرار الشرا

 مرتفعة 0,56 4,01

أثر الدليل عمى  بعدلحسابي والانحراف المعياري لالمتوسط ا
 .قرار الشراء

 منخفضة 0,78 1,94

 متوسطة 0,46619 3,3797 .المتوسط الحسابي العام والانحراف المعياري العام
 . (spss)عداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائجإمن  المصدر:

المجال  إلى(، وىو ينتمي 3,37نلبحظ أن المتوسط الحسابي العام بمغ )( 19من خلبل الجدول رقم)
عمى أثر  حد ما إلىالموافقة  إلى] والذي يقابل درجة موافقة متوسطة، أي أن آراء أفراد العينة تميل 2,6-3,4]

 العوامل الموضوعية عمى قرار الشراء لزبائن المؤسسة.
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ة الانحراف المعياري الكمي لممحور الثاني قد بمغت ( أن قيم19ويتضح أيضا من خلبل الجدول رقم)
( وىي أقل من الواحد، ما يعني وجود تشتت منخفض نسبيا في إجابات أفراد العينة عمى عبارات 0,47)

 المحور.

من خلبل تحميل فقرات المحور الثاني يتضح أن تعامل الموظفين بشكل جيد، وتتوفر كفاءة في موظفييا 
 ن مما جعميم يتعاممون معيا وتعالج ممفات التعويض بسرعة.وحسن استقبال الزبائ
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 خلاصة:

 ، وفييا تناولنا -قاوس–يحتوي ىذا الفصل عمى دراسة ميدانية بشركة ترست لمتأمينات من خلبل وكالة 
فة مدى تأثير العوامل أىم العوامل المؤثرة في اختيار الزبائن لممؤسسات التأمين، حيث حاولنا من خلبليا معر 

المادية والعوامل الموضوعية المعتمدة في المؤسسة التأمينية عمى التأثير في قرار الشرائي لمزبون، وذلك عن 
زبون تم دراستيا من خلبل جمع معمومات بوضع استبيان وتحميل نتائجو  68طريق أخد عينة متكونة من 
 .spssمعتمدين في ذلك عمى نظام 

الزبون لممؤسسة التأمينية  اختيارأن ىناك تأثير لمعوامل الموضوعية في  بينلنتائج توبعد استخراج ا
باستثناء عامل الترويج الذي كان تأثيره ضعيف، كذلك ىناك تأثير لمعوامل المادية باستثناء عامل الدليل المادي 

 ترست لمتأمين. الذي تبين لنا من خلبل إجابات الزبائن أنو لا يؤثر في اختيار الزبون لممؤسسة
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 :مةــــــــــــــــــــــخات

تمعب خدمة التأمين دور ميم في حماية الإنسان والممتمكات والأعمال من خلبل التخفيف من الآثار 
الكارثية المستقبمية، فالتأمين في معناه ىو نظام يضّم مجموعة من الأشخاص الذين يربطيم ىاجس التحسب 

 عبئو عمى الجميع. لخطر ما، من أجل توزيع
وعمى اعتبار أن الزبون ىو المحور الأساسي لعمل المؤسسات التأمينية، ما جعميم يقومون بمجيودات 

مزبائن وجذبيم، لأنو ليس من السيل أن تكون خدمات التأمين الشرائية لقرارات التسويقية، من أجل التأثير عمى 
 التي تقدميا الشركة محل تفضيل من طرف الزبائن.

سعى شركة ترست لمتأمينات إلى جذب زبائنيا بالاعتماد عمى مجموعة من العوامل، بيدف المحافظة ت
 عمى مكانتيا وكسب أكبر عدد ممكن من الزبائن لضمان بقائيا واستمرار نشاطيا وتحقيق أىدافيا.

 ومن أىم النقاط التي توصمنا إلييا في ىذه الدراسة في الجانب النظري:

 وسيمة لتحقيق التعاون بين الأفراد، ولو أىمية اقتصادية واجتماعية.يعتبر التأمين  -

 تتميز الخدمة التأمينية بخصائص تميزىا عن غيرىا من الخدمات الأخرى. -
 يمر المستيمك التأميني بمراحل قبل اتخاذه لقراره الشرائي المرتبط بشراء خدمات التامين. -

، والتي من شأنيا أن تؤثر عمى القرار الشرائي لمزبون عند تقوم المؤسسة التأمينية بعوامل موضوعية -
 اختياره بين المؤسسات التأمينية المعروضة أمامو.

ينجذب الزبون إلى المؤسسة التأمينية التي ليا تميز في السعر والجودة، والتي تراعي ظروف المؤمنين  -
 ليم.

 ور ميم في جذب الزبون لممؤسسة التأمينية.لمعوامل المادية )الأفراد والعمميات والدليل المادي( د -

توصمنا لمجموعة  -قاوس–ومن خلبل الدراسة الميدانية التي قمنا بيا عمى مستوى وكالة ترست لمتأمينات 
 من النتائج:

 أظيرت نتائج الفرضية الأولى ما يمي:

 التأمين. تؤثر جودة الخدمة التأمينية في شركة ترست لمتأمينات في اختيار الزبون لشركة  -

 سعر الخدمة التأمينية عامل ميم ومؤثر عمى سموك الزبون عند اختياره لشركة التأمين. -

 لا يتأثر الزبون بالأساليب الترويجية التي تقوم بيا شركة ترست لمتأمين. -
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قرب وبعد الشركة من الزبون يؤثر عمى قراره الشرائي فاعتماد شركة ترست لمتأمين عمى الوسطاء  -
الات المباشرة لتوزيع خدمة التأمين عمى السيارات، جعمت من ىذه الخدمة قريبة لمزبائن، مما جعمو ينجذب والوك
 إلييا.

ومن خلبل ىذه النتائج التي توصمنا إلييا، يمكن القول أن العوامل الموضوعية تؤثر عمى القرار الشرائي 
 ولى.لمزبون في شركة ترست لمتأمينات، وبالتالي قبول الفرضية الأ

 كما أظيرت الفرضية الثانية النتائج التالية:

أثبتت إجابات أفراد العينة أن ىناك تأثير للؤفراد عمى القرار الشرائي لزبائن خدمات التأمين في شركة  -
 ترست.

أثبتت إجابات أفراد العينة أن ىناك تأثير لمعمميات عمى القرار الشرائي لزبائن خدمات التأمين في شركة  -
 لمتأمين.ترست 

أثبتت إجابات أفراد العينة أنو لا يوجد تأثير لمدليل المادي عمى القرار الشرائي لزبائن خدمات التأمين في  -
 شركة ترست.

 ومن خلبل النتائج السابقة تبين لنا أن الفرضية الثانية صحيحة.

 :الاقتراحات 
 تأمين:من خلبل دراستنا سنحاول فيما يمي تقديم بعض التوصيات لمؤسسات ال

اىتمام المؤسسات التأمينية بعامل: الجودة، السعر، التوزيع، وعلبقة الموظفون مع الزبائن، لأنيم من أىم  -
 العوامل التي يستعمميا الزبون في عممية الاختيار بين المؤمنين.

د مدة يجب عمى شركة ترست لمتأمينات أن تعطي قيمة صغيرة لزبائنيا الأوفياء الذين يؤمنون لدييا من -
 طويمة، بمنحيم تخفيضات لتنمية لوفائيم.

توجيو اىتماميا الكبير عمى الممارسات الترويجية التي تيم العميل، مثل: إيمايل والياتف، واستبدال  -
 الممارسات الترويجية الغير ميمة بعوامل أخرى مؤثرة.

التأمينية التي تقدميا، ويكون ذلك  يجب أن تكون المؤسسة التأمينية عمى دراية برأي زبائنيا تجاه الخدمات -
 من خلبل توزيع استبانات عمى زبائنيا.

 العمل عمى تقديم خدمة تأمينية بسرعة ودقة وتجنب تمك الإجراءات والعمميات الروتينية. -
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يجب عمى مؤسسات التأمين العمل عمى توفير الجودة في جميع أنواع الخدمات التأمينية، لأن عدم  -
العامل من الأسباب التي تؤدي بالزبون إلى عدم التعامل مع المؤسسة التأمينية أو عدم تكرار التعامل الاىتمام بيذا 

 والانتقال إلى شراء خدمة تأمين لمؤسسة أخرى.
يفترض عمى مؤسسات التأمين الاىتمام بالمظير الداخمي والخارجي ليا كتوفير قاعات الانتظار من أجل  -

 راحة الزبائن.

 الجيد لممؤمنين ليم وحسن التعامل معيم حتى بعد وقوع الخطر المؤمن ضده. الاستقبال -

اىتمام المؤسسة التأمينية بشكاوي الزبائن ومعالجتيا، وتجنب طول المدة اللبزمة لتقديم مبالغ التعويض   -
 والوفاء بالتزاماتيا.

 ات التامين والجامعات الجزائرية.تشجيع الدراسات العممية المتعمقة بالتأمين من خلبل التعاون بين مؤسس -

 آفاق الدراسة: 
 دور السياسات الترويجية لخدمات التأمين في المؤسسات التأمينية. -
 دراسة سموك الزبون في قطاع التأمين. -

 قياس أثر تقديم خدمة تأمينية ذات جودة عمى ولاء الزبون لشركات التأمين. -
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 (01) الممحق رقم
                    بية مؤسسات التأمين من وجية نظر الزبونذبحث حول: عوامل جا استمارة

 ) دراسة حالة التأمين عمى السيارات(

ي إطار التحضير لنيل شيادة الماستر في العموم التجارية تخصص: "تسويق الخدمات" وسعيا منا لجمع ف
معمومات تخدم موضوع بحثنا ىذا قمنا بتصميم الاستمارة التي تتعمق بالجانب التطبيقي لدراستنا وعميو نرجو 

إلا لأغراض عممية ولكم منا جزيل منكم الإجابة عمى الأسئمة بجدية وموضوعية، عمما أن إجابتكم لن تستخدم 
 الشكر والاحترام .

 التي تناسبك. الإجابةواحدة في خانة )×( الرجاء وضع علبمة  -

 المحور الأول: الأسئمة الشخصية

 الجنس:   ذكر               أنثى   -1

 سنة       45سنة          أكثر من  45 إلى 25من  سنة  25السن:   أقل من  -2

 المستوى التعميمي: متوسط فأقل        ثانوي       جامعي      -3

 المينة:  موظف       مينة حرة       طالب       متقاعد          بطال             -4

 دج50000دج       أكثر من 50000دج إلى 25000دج       من 25000الدخل: أقل من  -5

 ة:مند متى وأنت مؤمن لدى الشرك-6

 سنوات    5سنوات      أكثر من  5إلى  4ت        من اسنو  3أقل من سنة      من سنة إلى 
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 .شركة ترست لزبائن العوامل الموضوعية عمى القرار الشرائير يأثتالمحور الثاني: 

 ؟ما مدى تأثير العبارات التالية عمى قرارك الشرائي واختيارك لمؤسسة التأمين -

وافق غير م العبارة
 تماما

غير 
موافق  موافق محايد موافق

 تماما
      الأول: أثر الخدمة عمى قرار الشراء بعدال

بتني الجودة العالية لخدمات التأمين عمى السيارات التي ذج (1
 .تقدميا الشركة

     

اخترت التعامل مع الشركة لأنيا تقدم الخدمة بسرعة وبدون  (2
 .تعقيدات

     

تنوعة في مجال التأمين عمى السيارات تقدم الشركة خدمات م (3
 .جعمني أتعامل معيا

     

درجة وضوح وفيم وثيقة التأمين )بوليصة التأمين( التي  (4
 .تصدرىا الشركة جذبتني لتعامل معيا

     

      الثاني: أثر التسعير عمى قرار الشراء بعدال
عن غيرىا من الشركات تقدم الشركة خدمات بسعر أقل  (5

 .امل معياتعأجعمتني 
     

ب ذدفع أقساط التأمين مما جعمني أنجتقدم الشركة تسييلبت ل (6
 .إلييا

     

اخترت التعامل مع الشركة لأن المبالغ المحددة لتعويض  (7
 .الأخطار الناجمة عن حوادث السيارات تناسبني

     

تمنح الشركة تخفيضات أو امتيازات سنويا بسبب عدم وجود  (8
 .مني أطمب الخدمة لديياحوادث لدى الزبون تجع

     

      الثالث: أثر الترويج عمى قرار الشراء بعدال
، صحف، لوحات إعلبنالشركة بأساليب ترويج مبتكرة )  (9

 اشيارية...( ممفتة لمنظر أقنعتني بالتأمين لدييا.
     

ترونية عن الخدمات تقدم الشركة معمومات عبر مواقعيا الإلك (10
 امل معيا.بتني لتعذالتي تقدميا ج

     

جذبني الإعلبن المسموع والمرئي عمى خدمة التأمين عمى  (11
 .السيارات التي تقدميا الشركة

     

تكمم الأفراد عن جودة خدمات المؤسسة وتجاربيم معيا جذبني  (12
 .إلييا
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      الرابع: أثر التوزيع عمى قرار الشراء بعدال

ب من مكان سكني اخترت التعامل مع الشركة لتواجدىا بالقر  (13
 أو عممي.

     

      .التعامل مع الشركة من خلبل وسيط جعمني أطمب الخدمة (14
نا أكثر اتواجد فروع لمشركة في أماكن متعددة يعطيني أم (15

 .يالديلمتأمين 
     

 

 .ترست شركةعمى القرار الشرائي لمزبائن  العوامل المادية ريأثت: لثالمحور الثا

 ؟التالية عمى قرارك الشرائي واختيارك لمؤسسة التأمين ما مدى تأثير العبارات -

غير موافق  العبارات
 تماما

غير 
موافق  موافق محايد موافق

 تماما
      الخامس: أثر الأفراد عمى قرار الشراء بعدال

      .ممة الموظفين لي بشكل جيدامع (16
      لي. توفر الكفاءة في موظفي الشركة وحسن استقباليم (17
قة شخصية بيني وبين أحد الموظفين في الشركة وجود علب (18

 جعمتني أطمب الخدمة لدييا.
     

أتعامل مع الشركة لاىتماميا الكبير بشكاوي العملبء ومطالبيم  (19
 .وملبحظاتيم

     

      اءالسادس: أثر العمميات عمى قرار الشر  بعدال
تقوم الشركة بسرعة إصدار وثائق التأمين وتسميميا أدى بي  (20

 .طمب الخدمة لدييا ىإل
     

      .تمقي الخدمة قصير حفزني عمى التعامل معيا انتظاروقت  (21
تعالج الشركة ممفات التعويض بجدية شجعني عمى التأمين  (22

 .لدييا
     

      .الشركة  بتقديم استشارات تأمينية مناسبة لي تقوم (23
      السابع: أثر الدليل المادي عمى قرار الشراء بعدال

      .بني إليياذالمظير الخارجي ج (24
      .الموجودة في الشركة الانتظارأثارتني قاعة  (25
      .لفت انتباىي وجود إنارة داخل وخارج الشركة أشعرني بالراحة (26
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 .(: قائمة الأساتذة المحكمين02الممحق رقم )
 الجامعة الاسم والمقب

 جامعة محمد الصديق بن يحي جيجل العايب سيام
 جامعة محمد الصديق بن يحي جيجل وب يوسفتب

 جامعة محمد الصديق بن يحي جيجل بولعسل سامية
 

 .الشخصية لعينة الدراسة الخصائص (: تحميل03الممحق رقم)
 الجنس

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 
Valide 88,2 88,2 88,2 60 ذكر 

 100,0 11,8 11,8 8 أنثى
Total 68 100,0 100,0  

 
 السن

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 
Valide 27,9 27,9 27,9 19 سنة 25 من أقل 

 79,4 51,5 51,5 35 سنة 45 إلى 25من
 100,0 20,6 20,6 14 سنة 45من أكثر

Total 68 100,0 100,0  
 

 المستوى التعميمي
 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 35,3 35,3 35,3 24 فأقل متوسط 
 67,6 32,4 32,4 22 ثانوي

 100,0 32,4 32,4 22 جامعي
Total 68 100,0 100,0  

 
 
 
 
 



 قائمة الملاحق

 

 

 المينة
 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide  25,0 25,0 25,0 17 ظفمو 
 69,1 44,1 44,1 30 حرة مينة
 79,4 10,3 10,3 7 طالب
 95,6 16,2 16,2 11 متقاعد
 100,0 4,4 4,4 3 بطال

Total 68 100,0 100,0  
 

 الدخل

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 39,7 39,7 39,7 27 دج25000من أقل 

  50000 إلى دج 25000من
 دج 

31 45,6 45,6 85,3 

 100,0 14,7 14,7 10 دج50000  من أكثر
Total 68 100,0 100,0  

 
 الشركة لدى التأمين سنوات

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 27,9 27,9 27,9 19 سنة من أقل 
 66,2 38,2 38,2 26 سنوات 3 إلى سنة من
 88,2 22,1 22,1 15 سنوات 5 إلى  4من
 100,0 11,8 11,8 8 سنوات 5 من أكثر

Total 68 100,0 100,0  
 
 
 
 
 
 



 قائمة الملاحق

 

 

 (: مقاييس التشتت لفقرات المحور الثاني )المتوسط الحسابي والانحراف المعياري(04الممحق رقم )
Statistiques 

 q1 q2 q3 q4 الشراء قرار عمى مةالخد جودة أثر بعد 
N Valide 68 68 68 68 68 

Manquant 0 0 0 0 0 
Moyenne 3,7206 4,0147 4,7647 3,9559 4,1140 

Ecart type ,76968 ,74298 6,22013 ,87133 1,64216 
 

Statistiques 

 q5 q6 q7 q8 الشراء قرار عمى التسعير أثر بعد 
N Valide 68 68 68 68 68 

Manquant 0 0 0 0 0 
Moyenne 3,6912 3,7206 3,7353 1,8676 3,3051 

Ecart type ,90203 ,95956 ,97150 ,92888 ,51443 
 

Statistiques 
 q9 q10 q11 q12 الشراء قرار عمى الترويج أثر بعد 

N Valide 68 68 68 68 68 
Manquant 0 0 0 0 0 
Moyenne 2,8382 2,9559 2,8971 2,6176 2,8272 

Ecart type 1,14096 1,29792 1,58481 1,30475 1,05560 
 

Statistiques 
 q13 q14 q15 الشراء قرار عمى التوزيع أثر بعد 

N Valide 68 68 68 68 
Manquant 0 0 0 0 
Moyenne 3,8529 3,6324 4,0294 3,8382 

Ecart type ,90215 1,02075 ,75252 ,57733 
 
 
 
 



 قائمة الملاحق

 

 

 يس التشتت لفقرات المحور الثالث )المتوسط الحسابي والانحراف المعياري((: مقاي05الممحق رقم )
 
 
 
 
 
 
 

Statistiques 
 q16 q17 q18 q19 الشراء قرار عمى الأفراد أثر بعد 

N Valide 68 68 68 68 68 
Manquant 0 0 0 0 0 
Moyenne 4,2353 4,1912 3,2647 3,6176 3,8272 

Ecart type ,89971 ,85094 1,33403 1,06546 ,70480 
 

Statistiques 
 q20 q21 q22 q23 الشركة قرار عمى العمميات أثر 

N Valide 68 68 68 68 68 
Manquant 0 0 0 0 0 
Moyenne 3,9853 4,1618 4,0294 3,3088 4,0110 

Ecart type ,78213 ,78437 ,71175 1,22483 ,56883 
 

 (: مقاييس التشتت  لممحورين )المتوسط الحسابي والانحراف المعياري(06الممحق )
Statistiques 
يةالموضوع العوامل محور  المادية العوامل محور   
N Valide 68 68 

Manquant 0 0 
Moyenne 3,5000 3,3797 
Ecart type ,62735 ,46619 

 

Statistiques 
 q24 q25 q26 الشراء قرار عمى المادي الدليل أثر 

N Valide 68 68 68 68 
Manquant 0 0 0 0 
Moyenne 1,8529 1,9853 1,8088 1,9412 

Ecart type ,96606 ,88928 ,98128 ,78742 



 

 

 الممخص:

إن اليدف الرئيسي من معالجة ىذا الموضوع ىو التعرّف عمى أىم العوامل المؤثرة عمى الزبائن المؤمنين 
في ىذه الدراسة مفاىيم متعمقة بخدمة التأمين، بالإضافة إلى ليم عند اختيارىم لمؤسسات التأمين، حيث تناولنا 

التطرق لسموك المستيمك التأميني ومراحل اتخاذه لمقرار الشرائي، كما ركزنا فييا عمى أىم عوامل جاذبية 
مؤسسات التأمين بالتطبيق عمى نوع واحد لمتأمين ىو التأمين عمى السيارات، وتكوّن مجتمع الدراسة من جميع 

، حيث أجرينا ىذه الدراسة التطبيقية عمى عينة عشوائية من مالكي السيارات في  -قاوس–ئن وكالة ترست زبا
ولاية جيجل، وذلك من أجل جمع المعمومات  المتعمقة بدراستنا بواسطة الاستبيان الذي قمنا بتوزيعو، بغرض 

في ىذا التحميل عمى الأداة الإحصائية تحميل وتفسير المعمومات المجمعة  لموصول إلى النتائج، كما اعتمدنا 
ssps. 

وتبين لنا من الدراسة أن ىناك تأثير متفاوت من عامل لآخر، فيناك تأثير قوي لعامل جودة المنتج 
التأميني وعامل السعر )قسط التأمين( وعامل التوزيع إضافة إلى العاممين الماديين: الأفراد المشاركون في تقديم 

ما بنسبة لعامل الترويج والدليل المادي فكان تأثيرىم ضعيف في عممية اختيار الزبون الخدمة والعمميات، أ
 لممؤسسة التأمينية التي تناسبو لمتأمين لدييا.

 .خدمة التأمين، مؤسسات التأمين، عوامل جذب الزبون، قرار الشراء، تأمين السيارات  الكممات المفتاحية:

Summary: 

The main objective of this study is to identify the most important factors affecting insured 

customers when choosing insurance institutions, because in this study we have dealt with concepts 

related to the insurance service, as well as the behavior consumer insurance and the stages of his 

purchasing decision, because we have focused on the most important attractors for insurance 

institutions, have applied to one type of insurance, which is automobile insurance. We conducted 

this study applied to a random sample of car owners in the wilaya of Jijel who insure their cars at 

the Trest assurance agency in Qaoues, in order to collect information relating to our study. And in 

order to analyze and interpret the information collected to achieve the results, we relied in this 

analysis on the statistical tool spss. 

The study showed that the effect varies from one factor to another. There is a strong influence 

of the quality factor of the insurance product, the price factor (insurance premium) and the 

distribution factor in addition to the physical factors: the people involved in the provision of the 

service. As for the promotion factor and physical evidence, their impact has been low in the process 

of choosing the right insurance institution for its insurance. 

Keywords: insurance service, insurance institutions, customer attraction factors, purchasing 

decision, automobile insurance. 


