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 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 وزارة التعليم العالي و البحث العلمي

- مستغانم –جامعة عبد الحميد ابن باديس 

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 قسم العلوم الاقتصادية

 

                                                                                                                                                       

 مذكرة تخرج مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ماستر أكاديمي

 نقدي وبنكيالاقتصاد : العلوم الاقتصادية   التخصص: الشعبة

   

 

 

 :تحت إشراف الأستاذة                                                                                                      :                   مقدمة من طرف الطالبة

  أمالدور در                                                                                  داني الزهرة                                                             

 :أعضاء لجنة المناقشة 

 رئيسا بن حراث حياة -أ  -أستاذة محاضرة جامعة مستغانم

 مقررا دردور أمال -أ–أستاذة مساعدة  جامعة مستغانم

 مناقشا حجار آسيا -ب -أستاذة محاضرة جامعة مستغانم

 

                                                                                                                                                                                                                                                              

 6102/6102:السنة الجامعية

 

 تــــــــــــــقييم جـــــــــــــــــودة الخدمــــــــــــــة التــــــــأمــينيــــــة

 مستغانم -"CAAR"دراســــــة حـــالة الشركة الجزائرية للتأمين وإعادة التأمين -
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 ــرـــــــــــــــــــالشك

 

 التي قبلت الإشراف على"دردور أمال" أتقدم بجزيل الشكر والعرفان إلى الأستاذة ولا  يسعني إلا أن 

 .هذه المذكرة، وعلى المجهودات  التي بذلتها من أجلي، والنصائح والتوجيهات العظيمة 

 .والى الأساتذة المشرفين، الشكر الجزيل                           
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 داءـــــــــــــــــــــــــــــــــالإه

 

أهدي هذا العمل المتواضع الذي استمتعت من خلاله بحلاوة التعب والمسؤؤلية العلمية إلى أعز من 

 .في الوجود الوالدين الكريمين الذين سهروا على تربيتي وتعليمي أطال الله عمرهما

 

 واتها فكانت لي الصديقة والأم الإنسانة العظيمة التي أـمدتني الحياة بابتسامتها، ونصائحها ودع"أمي "

 .الحبيبة والتي مهما أهديتها من العبارات والامتنان فلن أوفيها حقها

 .الإنسان العظيم الذي حرص على متابعة مسيرتي في الدراسة والذي أهداني بكل ما يملك" أبي "

 

 .إلى إخوتي وأخواتي

 

 "منصورية " إلى خالي وابنة خالي 
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 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــهــــــــــــــــــالفــــــــــ

 

 رقم الصفحة ـــــــــــــــوعـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالموضــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  الشكــــــــــــــر
  الإهــــــــــداء
  الفهـــــــــرس

  فهـــــــــرس الجداول 
  شكالفهـــــــــرس الأ 

 ب مقدمــــــــة عامـــــــــــة
 0 عموميات حول التأمين والخدمة التأمينية:  الفصل الأول 

 6 مقدمـــــــــــة الفصل 

 3 مفاهيم أساسية حول التأمين:  المبحث الأول 

 3 نشأة التأمين:  المطلب الأول 

 4 تعريف التأمين: المطلب الثاني 

 5 ينأنواع التأم: المطلب الثالث

 8 الإطار العام لعقد التأمين: المبحث الثاني 

 9 تعريف عقد التأمين وعناصره:المطلب الأول 

 00 إبرام عقد التأمين: المطلب الثاني

 03 مبادئ وخصائص عقد التأمين :  المطلب الثالث

 02 مفاهيم عامة حول خدمة التأمين : الثالث المبحث 

 02 تأمينيةمفهوم الخدمة ال: المطلب الأول 

 08 خصائص الخدمة التأمينية:  المطلب الثاني

 09 تسعير الخدمة التأمينية :  المطلب الثالث

 60 خاتمــــــــة الفصل

 66  جودة الخدمات في شركات التأمين: الفصل الثاني 

 63 ة الفصلــــــمقدم

 64 مفهوم جودة الخدمة التأمينية وخطوات تحقيقها:  المبحث الأول 

 64 مفهوم جودة الخدمة التأمينية:  المطلب الأول 
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 65 أهمية جودة الخدمة التأمينية:  المطلب الثاني

 62 خطوات تحقيق الجودة لإرضاء العملاء:  المطلب الثالث

 36 تقديم جودة الخدمة التأمينية وأساليب تحسينها:  المبحث الثاني

 36 لخدمة التأمينيةتقييم جودة ا( معايير)مؤشرات : المطلب الأول 

 34 قياس جودة الخدمة التأمينية   ماذج ن:  المطلب الثاني

 38 أساليب تحسين جودة الخدمة التأمينية:  المطلب الثالث

 44 خاتمــــــــة الفصل

 CAAR » 45 » دراسة حالة الوكالة الجزائرية للتأمين وإعادة التأمين: لث الفصل الثا

 42 مقدمة الفصل 

 42 التأمين في الجزائر قطاع :  حث الأول المب

 42 بنية قطاع التأمين في الجزائر:  المطلب الأول 

 49 عموميات حول الشركة الجزائرية للتأمين وإعادة التأمين : المطلب الثاني

 54 مستغانم - 413الوكالة الجزائرية للتأمين وإعادة التأمين رقم : المبحث الثاني  

 54 مستغانم - 413الجزائرية للتأمين وإعادة التأمين بالوكالة   تعريفال: ول المطلب الأ 

 58  واهدافها للتأمين وإعادة التأمين  الوكالة الجزائريةنشاطات :   الثاني طلبالم

 59 الخدمات المقدمة من طرف  الوكالة الوطنية للتأمين وإعادة التأمين : : لث الثا طلبالم

 20 الجودة في الوكالة الوطنية   مجالات :  المبحث الثالث

 20 الوكالة   مجالات الجودة في: ول المطلب الأ 

 26 للتأمين وإعادة التأمين العراقيل التي تواجه الوكالة الوطنية: المطلب الثاني

 23 خاتمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة الفصل  

 25 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة عامة خاتمــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 28 قائمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة المراجع
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 فهــــــــــــــــــــــــــــــرس الجداول 

 

 رقم الصفحة العنــــوان الرقم

 62 مستوى متطلبات الزبائن 0

 62 الرسائل غير اللفظية  6

 33 مؤشرات تقييم الجودة 3

 

 

 فهـــــــــــــــــــــــــــــــــرس الأشكال

 

 رقم الصفحة وانـــالعنـــ الرقم

 68 هرم ماسلو للحاجات  0

 69 هرم التميز 6

 30 التغذية العكسية 3

 Gronroos 35ج لجودة الخدمة  نموذ 4

 32 الفجوات الخدمة Parasuramanنموذج   5

 40 دورة المقارنة المرجعية 2

 Caar 56الهيكل التنظيمي للوكالة محل الدراسة  2

 55 وإعادة التأمين  الوطنية للتأمين    الهيكل التنظيمي للوكالة 8

 

 



 أ‌
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ب‌
 

 :ــــــــــــــــة عامـــــــــــــــــــــــــــــــــــــة مقدمــــــــــــــــــ

لقد شهدت العقود الأخيرة تطورا هاما في مجال تقديم الخدمات ومنافسة حادة بين مقدميها، ووعي كبير  

لدى الباحثين والمهتمين بالنشاطات الخدمية بأهمية جودة الخدمة المقدمة وأثرها على تحقيق رضا العميل 

 .مايز في السوق والربحيةوالت

تعتبر شركات التأمين إحدى منظمات الأعمال المتخصصة في تقديم الخدمة التأمينية بمختلف أنواعها، حيث 

تتلقى طلبات التأمين من العملاء وتقود بدراستها، وعند الموافقة عليها يتم التعاقد، ويعتبر ذلك بمثابة تعهد 

ء مبلغ التأمين أو التعويض إلى العميل أو إلى المستفيد الذي اشترط من شركة التأمين، تلتزم بموجبه بأدا

، إذا تحقق الخطر المؤمن منه، وذلك نظير مبلغ من المال يدفعه العميل دفعة واحدة أو على هالتأمين لصالح

 .شكل أقساط

قدرتها على إن استمرارية شركات التأمين في أداء نشاطها بشكل جيد، وضمان نموها وتطورها مرتبط بمدى 

جلب أكبر عدد ممكن من عقود التأمين، هذا من جهة ومن جهة أخرى، فهو مرهون إلى حدّ كبير بقدرتها على 

تلبية حاجات ورغبات عملائها، ويتوقف كل هذا على مستوى جودة الخدمة التأمينية المقدمة من طرف هذه 

عرضها، وتؤثر على حجم الطلب، وتعد الشركات، إذ تلعب الجودة دورا هاما في تصميم خدمة التأمين و 

 .وسيلة لصنع المكانة التنافسية للشركة في السوق 

أمرا في  يعتبر تقييم مستوى الجودة في الخدمات التأمينية ومن ثم تحسينها وتطويرها بشكل دائم ومستمر، 

زائرية، وتزامنا مع الأهمية بالنسبة لشركات التأمين الوطنية خاصة في ظل الانفتاح  سوق التأمين الجغاية 

تطورات الأوضاع الاقتصادية وترتيبات انضمام الجزائر لمنظمة التجارة العالمية وعقد اتفاقيات الشراكة 

الأوروبية، فإن شركات التأمين مضطرة لانتهاج إستراتيجية  فعالة في تسويق خدماتها وتطبيق أساليب إدارية 

العميل التأمينية وتعظيم مصلحته وإشباع رغباته وفي هذا  حديثة تستهدف بالدرجة الأولى تلبية احتياجات

 :التالية   ةالسياق يتم طرح الإشكالي

 شركات التأمين؟لكيف يتم تقييم جودة الخدمة  -

 :ويندرج عن هذه الإشكالية تساؤلات فرعية تتمثل في ما يلي 

 ماذا نعني بالتأمين ؟ -

 لخدمة التأمينية ؟ما هي أهم النماذج والأساليب لقياس وتحسين جودة ا -

 هل تعمل الوكالة الجزائرية للتأمين وإعادة التأمين على تحسين جودة خدمتها التأمينية ؟ -

 



 ج‌
 

 :الفرضيات 

 .الخدمات التأمينية  من أجدر الخدمات التي يتلقاها الفرد والتي توفر له الحماية اللازمة في حياته -

 .والعمليات ونموذج جودة الخدمة  من نماذج قياس جودة الخدمة التأمينية نموذج النتائج -

تعمل الوكالة الجزائرية للتامين وإعادة التأمين على تحسين جودة خدمتها التأمينية وذلك من خلال خلق  -

 .خدمات جديدة بطريقة توافق رغبات الأفراد وتلبي احتياجاتهم 

 : تهدف هذه الدراسة إلى  :هدف الدراسة 

 .تحديد مفهوم التأمين وأنواعه -

 .رف على الخدمة التأمينيةالتع -

 .تحديد مفهوم جودة الخدمة التأمينية ونماذج قياسها وأساليب تحسينها -

 .تطوير وتحسين جودة الخدمة في قطاع التأمين لإرضاء العملاء  -

 :المنهج المتبع 

ة لدراسة مشكلة موضوع البحث وتحليل أبعادها وجوانبها ونتائجها للإجابة عن إشكالية البحث وإثبات صح

 جانبالنظري والمنهج التحليلي في الالجانب  في الفرضيات تمت الدراسة بالاعتماد على المنهج الوصفي

 .التطبيقي

 :منهجية الدراسة 

 : للإلمام بالموضوع ومعالجته من مختلف جوانبه فقد تم تقسيم هذا البحث إلى ثلاثة فصول على النحو التالي 

 ..والخدمة التأمينية  التأمين  يتناول الفصل الأول مفاهيم عامة حول 

 .أما الفصل الثاني فيتناول جودة الخدمة التأمينية 

  .ويتناول الفصل الثالث دراسة تطبيقية على مستوى شركة التأمين وإعادة التأمين 

 .الدراسة بخاتمة عامة نعرض فيها أهم النتائج المتوصل إليها سنختمالأخير  وفي
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 موميات حول التأمين والخدمة التأمينيةع
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 :مقدمة الفصل

مـــن الخــدمات غيـــر الملموســة التـــي  باعتبــاره دولـــة الحــديث  يلعصــر مين اليـــوم مــن معـــايير التميــز فـــي اأصــبح التــأ

 متطلبات التنمية الاقتصادية بمختلف أنواعها  أهمأحد و قد بات ، تؤمن حاجات المجتمع و المؤسسات

 ( .إلخ ...، الزراعية ، الخدماتية  الصناعية) 

دورهــا فــي  إغفــالالتــي لا يمكــن لدفــراد و المجتمعــات إهمالهــا و فقــط أصــبح التــأمين ضــرورة ملحــة لــدرء الأخطــار 

تمويـل الاسـتثمارات المنتجـة و التـي الحياة الاقتصادية و الأهم من ذلك انه يعمل على تعبئة المدخرات في سـييل 

عيـــة أو الاقتصـــادية لـــذلك فـــي الحيـــاة ســـواء الاجتما مـــن أهميـــة التـــامين هلمـــا يكتســـبو نظـــرا . تعتبـــر ركيـــزة للتقـــدم

توجهـــت الـــدول إلـــى التحـــول نحـــو الصـــناعة التأمينيـــة الخدماتيـــة و مواكبـــة تطوراتهـــا و هـــذا عـــن طريـــق شــــركات 

نتقـال إلـى مرحلـة و هذا بعد مرورها بأهم فترة و هي فترة الظهور و نشأة  التـأمين كمرحلـة أولـى ثـم الا متخصصة 

 .العديد من الدول إلى مرافقة تلك المرحلة من الحياة الاقتصادية  إدخالفي و تميزا مما أسهمأكثر تطورا 

  : إلى التطرق إلى مفاهيم أساسية حول التأمين والخدمة التأمينية لذا تم تقسيمه إلى هذا الفصل  ويهدف

 .مفاهيم أساسية حول التأمين: المبحث الأول 

 .الإطار العام لعقد التأمين  : لمبحث الثاني ا

 .مفاهيم عامة حول خدمة التأمين: المبحث الثالث 
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 مفاهيم أساسية حول التأمين: المبحث الأول 

بعـــدة مراحـــل أدت الـــى تطـــوره واكتمـــال قواعـــده وأشـــكاله المختلفـــة وظهـــور أنـــواع عديـــدة وهـــذا  مينلقـــد مـــر التـــأ

 .هواتساع مجال تعامل للإنسانادية تطور الحياة الاقتصى إلنظرا 

 نشأة التأمين:المطلب الأول 

نظــام التــأمين فــي وقتنــا الحاضــر وهــي توزيــع عبــ  الخطــر  إليــهفكــرة التعــاون تحمــل نفــس المعنــف الــذي يهــدف  إن

 أو الأشياء المعرضين لنفس الخطر فقـد الأشخاصعند تحققه لشخص أو لش يء معين على مجموعة كبيرة من 

 كــاـلإغريقيينيخ أن القـــدماء كونـــوا جمعيـــات تقـــوم علـــى نفـــس الفكـــرة وفـــي عهـــود الحضـــارات القديمـــة أظهـــر التـــار 

التبــادل التجــاري فيمــا بيــنهم عــن طريــق البحــر ولكــن مخــاطر القرصــنة  والبــابليين والأشــوريين والهنــدوس ازدهــر

 .ف بالقرض البحري حدها من ازدهار هذا التبادل فظهر ما يسم إلىلت االبحرية وغرق السفن البحرية ح

الرابــــع عشــــر وذلــــك  ن عقــــود  فــــي القــــرن  إلا ت ولــــم يظهــــر التــــأمين ويعتبــــر التــــأمين البحــــري أقــــدم أنــــواع التأمينــــا

قـــــد تضـــــمنت أيضـــــا التـــــأمين علـــــى حيـــــاة القبطـــــان والبحـــــارة بـــــنفس أســـــعار تـــــأمين  إليهـــــاالتـــــأمين البحـــــري المشـــــار 

قـرن الثـامن عشـر كاـن لـه الأثـر الواظـو فـي ظهـور التـأمين البضاعة والسفينة ولكن ظهور الثورة الصناعية فـي ال

على الحياة الصناعية وأيضا ظهور التأمين على الحياة الاجتماعية وبالنسـبة لتـأمين الحريـق فكـان لحريـق لنـدن 

ت شــركات التــأمين مســاهمة متخصصــة للقيــام بالتــأمين أمــن المبــاني أنشــ 85علــى  ى،الــذي أتــ0222الشــهير عــام 

 1.رعلى هذا الخط

وبتقـــــدم الصـــــناعة وظهـــــور وســـــائل النقـــــل وتطورهـــــا تتـــــابع ظهـــــور فـــــروع مختلفـــــة أخـــــرى للتـــــأمين كالتـــــأمين علـــــى 

 .ثم التأمين على السيارات والتأمين من أخطار الطيران 0849عام  انجلتراالحوادث الشخصية في 

ثت لهــا تســيب لهــا خســارة ثــم ظهــر التــأمين الاجتمــاعي الــذي يهــدف لحمايــة الطبقــة العاملــة مــن الأخطــار التــي حــد

 .العمل والتعطل وإصاباتمالية كأخطار الشيخوخة والعجز والوفاة والمرض 

                                                           
1
 .11،‌ص‌1991،‌دار‌الصفاء،‌الطبعة‌الأولى،‌"مبادئ‌التأمين"زياد‌رمضان،‌‌
 

2
 .77،ص 8002توزيع،الطبعة الأولى،الشارقة،أحمد البكري،تسويق الخدمات التأمينية،دار الإثراء للنشر وال مرثا
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 تعريف التأمين:المطلب الثاني

الأكثـر طلبـا اقتصــاديا وذلـك لمـا حققـه مــن الاسـتثمار علـى أنـه نــوع مـن  إليـهالأخيــرة ينظـر  الآونـةأصـبح التـأمين فـي 

 .(العميل أو المستفيد)أو المؤمن له( شركة التأمين)كان المؤمنطرفي العملية التأمينية سواء لمزايا 

 :دة تعاريف للتأمين ويمكن تقديمها على النحو التاليعهناك و 

 .وي لغالالتعريف : أولا

تنــا الحاضـــر يقــال أمـــن فــلان علـــى قزوال الخــوف والطمأنينـــة النفســية وفـــي و  هــو مصـــدر الأمــن والأمـــان ويعنــي بـــه

معينا من المال ليحصل هو أو من يوكله قـدرا مـن المـال سـبق الاتفـاق عليـه أو تعويضـا ش يء أي دفع فلان مبلغا 

 2.على حسب الضرر الذي قد يصيبه

 :التعريف القانوني:ثانيا

 :من القانون المدني الجزائري يعرفه على النحو التالي 209التأمين في مفهوم المادة 

أو أي أداء  إيــرادأو  لصــالحه مبلغــا مــن المــالي اشــترط التــأمين الــذ( المســتفيد)هــو عقــد يلتــزم المــؤمن لــه أو الغيــر 

 3.مالي أخر في حالة تحقق الخطر المبين في العقد وذلك مقابل أقساط أو أية دفوع مالية أخرى 

 :التعريف الاقتصادي:ثالثا

عـدد كاـف يمكن تعريف التأمين اقتصاديا على أنه وسيلة لتقليل الخطر الـذي يواجهـه الفـرد عـن طريـق تجميـع 

 إليهــالجعــل الخســائر التــي يتعــرض ( كالســيارة والملــزل والمســتودع مــثلا)الوحــدات المعرضــة لــنفس ذلــك الخطــر مــن

 كـــل فـــرد قابلـــة للتوقـــع بصـــفة جماعيـــة ومـــن ثـــم يمكـــن لصـــاحب وحـــده الاشـــتراك فـــي نصـــيب منســـوب الـــى ذلـــك
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لفرد عـن الخسـارة التـي تحـل بـه نتيجـة نظرة شاملة لمفهوم التأمين ككل على أنه أداة لتعويض ا ولإعطاءالخطر 

 4.لوقوع خطر ما متفق عليه مسبقا في عقد التأمين المبرم

 :أنواع التأمين:المطلب الثالث

نطاق تطبيقه غير محـدود فكلمـا تعـددت الأخطـار ظهـرت أنـواع  يعرف التأمين بأنه مجال شاسع للغاية حيث أن

 الإدارةن يرجـــع تبعـــا للخطـــر المـــؤمن ضـــده أو علـــى أســـاس جديـــدة مـــن التـــأمين ولـــذلك فـــان تقســـيم أنـــواع التـــأمي

 عمليات التأمين  تبعا للهيئات التي تمارسالعملية حسب الغرض من التأمين أي 

 5:حسب الشكل القانوني:أولا

 :التأمين التعاوني والتبادلي-0

للتـأمين علـى  همإرادتيقوم بهذا النوع من التأمين مجموعة من الأشخاص تجمع بينهم مصلحة مشتركة بمحض 

جمعيــة تعاونيـة حيــث يقــوم كـل شــخص مـنهم بــدور المــؤمن  إطـار خطـر أو مجموعــة مـن الأخطــار التـي تــواجههم فــي 

 .له في نفس الوقت

لا يهدف هذا النوع الى تحقيق الربح لذا يعمل علـى تخفـيض قيمـة الاشـتراك الـى أقـل قـدر ممكـن حيـث يـتم أداء 

ر بالزيـــــادة أو يـــــلمجمعـــــة مـــــن كــــل عضـــــو ويعتبـــــر هـــــذا الاشـــــتراك قـــــابلا للتغمبلــــغ التـــــأمين مـــــن مجمـــــوع الاشـــــتراكات ا

 .النقصان تبعا لعدد الأخطار وجسامتها خلال مدة التعاقد

 :التأمين التجاري -6

التــأمين فــي هــذا النــوع مــن التــامين شــكل شــركات مســاهمة حيــث يلتــزم المــؤمن بــدفع مبلــغ  شــركات تأخــذعــادة مــا 

العقـــد تبعـــا  إبـــرامعليـــه مقابـــل دفـــع المـــؤمن لـــه  قســـاط ثابتـــة تحـــدد عنـــد  منالتـــأمين عنـــد تحقـــق الخطـــر المـــؤ 

ويسـمف هــذا التــأمين  بانفصــال المـؤمن عــن المـؤمن لــهوالفنيـة يتميــز هـذا النــوع مـن التــأمين  الإحصــائيةللدراسـات 

                                                           
4
 .11هاني‌حامد،‌مرجع‌سبق‌ذكره،‌ص‌‌‌
5
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الاشــتراك بالتجاري، نـه يسـ ى لتحقيـق الـربح لـذا نجـد أن قيمـة قسـط التـامين فـي هـذا النـوع هـي أكبـر مـن قيمـة 

فــــي الأنــــواع الأخــــرى مــــن التــــأمين مــــن جهــــة ومــــن جهــــة أخــــرى  ن المــــؤمن فــــي هــــذا النــــوع مــــن التــــأمين يعتبــــر مالكــــا 

مــا كانــت قيمــة أداء مبلــغ التــأمين أقــل مــن مجمــوع الأقســاط فــان المــؤمن يحــتف   فــإذاالمجمعــة لديــه  لدقســاط

كانــت قيمــة أداء مبلــغ التــأمين تفــوق مجمــوع  إذاا أمــا فــي حالــة مــ بــالجزء المتبقــي دون أن يوزعــه علــى المــؤمن لهــم

 .على المؤمن لهم إلقاءالعبءالأقساط فان المؤمن يتحمل هذه القيمة لوحده دون 

 :جتماعيالتأمين الا -3

علــى الطبقــة العاملــة وهــو يغطــي جملــة مــن الأخطــار التــي تحــول دون مباشــرة  إجبــاري التــأمين هــو  مــنهــذا النــوع 

العمـــل والمـــرض والبطالـــة والعجـــز والشـــيخوخة والوفـــاة وعـــادة مـــا تشـــرف عليـــه  اباتكإصـــهـــذه الطبقـــة لعملهـــا 

حيـــث تحـــدد المبـــالغ التـــي تقتطـــع مـــن اســـتحقاقات العمـــال وتتحمـــل هـــي وصـــاحب ( الضـــمان الاجتمـــاعي)الدولـــة 

ي العمـــل الجـــزء المتبقـــي لتغطيـــة هـــذه الأخطـــار وبهـــدف هـــذا النـــوع مـــن التـــأمين الـــى التكافـــل والتضـــامن الاجتمـــاع

 .6الاستقرار العائلي ورفع المستوى المعيش ي لطبقة العماللتحقيق مصلحة عامة كضمان 

 حسب طبيعة الأخطار المؤمن عليها :ثانيا

 :التأمين البحري -0

يهدف هذا النوع من التأمين الى تغطية أخطار النقل البحري أو النهري سواء تعلق الأمـر بتـأمين السـفينة نفسـها 

 .البضاعة المحمولة من تلف أو غرق من غريق أوحريق أو 

 :التأمين البري  -6

يغطي التأمين البري الأخطار التي لا تندرج ضـمن النـوع السـابق بمـا فيهـا التـأمين الجـوي سـواء تعلـق الأمـر بتـأمين 

 .الطائرة نفسها أو حمولتها
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 :حسب أداء مبلغ التأمين:ثالثا

 :تأمين الأضرار-0

عنـد تحقـق الخطـر المـؤمن عليــه  تعـويض المـؤمن لـه عــن مـا لحـق بـه مـن أضـرار يهـدف هـذا النـوع مـن التـأمين الـى

 :ولهذا فان أساس أداء مبلغ التأمين هو التعويض وينقسم هذا النوع من التأمين الى قسمين على النحو التالي

 :(الأشياء)تأمين الممتلكات 0-0

اتــه عنــد تحقــق الخطــر المــؤمن عليــه بممتلك يهــدف هــذا التــأمين الــى تعــويض المــؤمن لــه عــن الخســائر التــي تلحــق

  .هذه التأمينات اختيارية أمثلة ذلك تأمين المنازل ضد الحريق وضد السرقة وعادة ما تكون  ومن

 :تأمين المسؤولية 0-6

يهدف هذا التأمين الى تعويض الضـرر الـذي يلحـق بالذمـة الماليـة للمـؤمن لـه نتيجـة رجـوع الغيـر عليـه أثـر تسـيبه 

 :ذلك أمثلةيقوم بتعويض أضرار الغير التي تسيب فيها المؤمن لهم ومن في أضرار لهم أي أنه 

 .تأمين المسؤولية المدنية عن حوادث السيارات وعادة ما تكون هذه التأمينات إجبارية قانونيا

 :تأمين الأشخاص-6

فـق عليـه وقـع خطـر أوحـادث مت إذايتعلق هذا التـأمين بشـخص المـؤمن لـه ويهـدف الـى دفـع مبلـغ معـين مـن المـال 

في العقد ويتعلق هذا الخطر أو الحادث بحياة المؤمن له أو سـلامة جسـمه كمـا قـد يكـون حادثـا سـعيدا كاـلزواج 

هــو قــائم علــى أســاس جزافـــي  وإنمـــالا تقــدر بــثمن  الإنســانوهــذا التــأمين ليســت لديــه صــفة التعـــويض  ن حيــاة 

 :هذا النوع الى نوعين هما حيث يتحدد مبلغ التأمين حسب الاتفاق بين المتعاقدين وينقسم
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 :التأمين على الحياة 6-0

ومــــن أمثلــــة ذلــــك التــــأمين فــــي حالــــة الوفــــاة والتــــامين لحالــــة البقــــاء علــــى قيــــد الحيــــاة والتــــامين المخــــتلط وتــــأمين 

 .المجموعة وتأمين الزواج

 :التأمين ضد الحوادث الشخصية والأمراض 6-6

لــدواء وحالــة العجــز وكــذلك الوفــاة وبــالرغم مــن أن هــذا التــأمين يغطــي هــذا النــوع مــن التــأمين نفقــات العــلاج وا

تقســيما  يتخــذويض ولهــذا هنــاك مــن اســتانائية  ســاس التعــأنــه يخضــع وكحالــة  إلا يتعلــق بشــخص المــؤمن لــه 

يخضــــع لدســــاس الجزافــــي عــــن بــــاىي أنــــواع التــــأمين الأخــــرى التــــي تخضــــع الــــذي  أخــــر لفصــــل التــــأمين علــــى الحيــــاة

 7.ث تسمف بالتأمين العام ساس التعويض حي
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 .43أسامة‌عزمي‌سلام،‌مرجع‌سبق‌ذكره،‌ص‌‌



 التأمينية الخدمة و التأمين حول  عموميات                                                                                                :الفصل الأول 

9 
 

 :العام لعقد التأمين الإطار : المبحث الثاني

يطبـــق نظـــام التـــأمين واقعيـــا مـــن خـــلال شـــركات التـــأمين التـــي تبـــرم عقـــودا بينهـــا وبـــين طـــالبي التـــأمين ولـــذا عـــرف 

لتأمينيـة،فان الجانـب التأمين على اعتبار أنه نظام تعاقدي لما كان الجانب التقني للتأمين يمثل جـوهر العمليـة ا

القانوني له يعمل على تنظيم العلاقة بين المؤمن والمؤمن له بغرض حماية طرفـي العلاقـة فـي شـكل عقـد قـانوني 

 .ينشأ التزامات وحقوق لكلا الطرفين

 :تعريف عقد التأمين وعناصره: المطلب الأول 

 :تعريف عقد التأمين:أولا

ل منهـــا خاصـــية عرفـــه مجلـــس معـــايير المحاســـبة الـــدولي فـــي المعيـــار عـــدة تعـــاريف لعقـــد التـــأمين ولكـــ إعطـــاءيمكـــن 

( شـركة التـأمين)عقد التـأمين عبـارة عـن عقـد الـذي يقبـل بموجبـه أحـد الأطـراف '' التقارير المالية  لإعدادالدولي 

بالاتفــــاق علــــى تعــــويض حامــــل الوثيقــــة عنــــد تحقــــق حــــدث ( حامــــل الوثيقــــة)بخطــــر تــــأميني هــــام مــــن طــــرف أخــــر

 '' بشكل سلبي على حامل الوثيقة ر مؤكد الوقوع والذي يؤثر مستقبلي غي

عقـد يلتـزم المـؤمن بمقتضـاه أن ''من القـانون المـدني الجزائـري بأنـه 022التأمين كمفهوم قانوني عرفته المادة  إن

لـة احأي مبلـغ مـالي أخـر فـي  إيـرادايدفع للمؤمن له أو المستفيد الذي اشترط التأمين لصـالحه مبلغـا مـن المـال أو 

وقـــوع الحـــادث أو تحقـــق الخطـــر المبـــين فـــي العقـــد وذلـــك مقابـــل قســـط أو أيـــة دفعـــة ماليـــة يؤديهـــا المـــؤمن لـــه الـــى 

 :المؤمن على أساس أنه نظام

فنـــي هـــو الـــذي يكتشـــف مـــا يحققـــه التـــأمين مـــن تعـــاون ووظيفـــة اجتماعيـــة نظـــام فنـــي والحقيقـــة أن الجانـــب ال'' 

جتماعيـة ومـا يترتـب علـى ذلـك مـن إنشـاء مؤسسـات خاصـة بـالتعويض تتمثل في تشـريعات العمـل والتأمينـات الا 

 '' عن حوادث العمل والأمراض المهنية والبطالة

ومن خلال التعاريف السابقة الذكر يمكن حصر تعريف جـامع حـول عقـد التـأمين وهـو التعريـف الأدق لدسـتاذ 

 لتـزم بمقتضـاهيقانوني وعرفه على أنه عقد هيمار والذي يشتمل على جانبي عقد التأمين وهما الجانب الفني وال
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أو أي عــوض مــالي أخــر عنــد وقــوع خطــر معــين خــلال  إيــراداأن يــؤدي الــى المــؤمن لــه أو المســتفيد مبلغــا محــددا أو 

 .8ط التأمين الذي يؤديه المؤمن له الى المؤمنمدة محددة مقابل قس

 :عناصر التأمين:ثانيا 

فــي مجــال مــا يتطلــب الأمــر توافــق وتــرابط مجموعــة مــن العناصــر التــي  لتكــون عمليــة التــأمين متكاملــة وقــد تمــت

 :تمثل مقومات نشاط التأمين وتتمثل هذه العناصر فيما يلي

 :المؤمن-0

التعاقــد مــع المــؤمن لهــم وأيضــا يمكــن أن نعرفهــا علــى  إجــراءات ىويتمثــل فــي شــركة التــأمين المتخصصــة التــي تتــول

 ودفع التعويض عند وقوع الحادث أوالخطر المبين في العقدأنها مجموعة أو شركة تقوم بالتأمين 

 :المؤمن له-6

هـو أو  دفع الأقساط،وفقا للعقـد مـع الشـركة نظيـر حصـوله ىوهو الطرف الثاني في العملية التأمينية والذي يتول

 .ات المقدرة أو المحددة في العقدضيالمستفيد من التأمين على التعو 

 :المستفيد -3

لـه نفسـه أو قـد يكـون طـرف ثالـث كمـا هـو الحـال  تفيد مـن قيمـة التـأمين وقـد يتمثـل فـي المـؤمنلطرف المساوهو 

 .في بعض حالات التأمين على الحياة

 :وثيقة التأمين-4

مـن طــرف شـركة التــأمين باعتبارهـا العقــد الرئييـ ي للعمليــة التأمينيـة تتضــمن مختلـف الشــروط  إصــدارهاويـتم 

 .الوثيقة إليهاومن أهم البيانات والعناصر التي يجب أن تتضمنها أو تشير  الخاصة بالتأمين لكل من الطرفين
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لتقى العربي الثاني حول التسويق في الوطن نادية أمين محمد علي ،استراتيجيات مستحدثة لتطوير المنتج بالتطبيق على وثائق التأمين ، الم -

 .981، ص8004 العربي،الدوحة قطر،



 التأمينية الخدمة و التأمين حول  عموميات                                                                                                :الفصل الأول 

11 
 

 .قسط التأمين الدوري الذي يدفعه المؤمن له للشركة -

 .(الفترة الزمنية)مدة التأمين -

 .الخطر المؤمن ضده -قيمة التعويض المستحق وعادة ما يتوقف على قيمة الخسائر التي تحققت -

 .لتعويض الذي يلتزم المؤمن بدفعه للمؤمن له عند وقوع الخطر التأمين وهو امبلغ  -

 عقد التأمين إبرام:المطلب الثاني

 :العملية التأمينية وتتمثل هذه المراحل في  إنجاحعقد التأمين يجب المرور بمراحل عدة من شأنه  إبرامليتم 

 :اقتراح التأمين:أولا 

تعلـق الم الطلـب لمرحلة يتوجه المـؤمن لـه لشـركة التـأمين وتقـديموهي مرحلة اتصال وانتقال المعلومات وفي هذه ا

 :الطرق التالية بإحدىبتغطية خطر معين ويفيده بالمعلومات المتعلقة بهذا الخطر والاقتراح يكون 

 :طريقة المقابلة الشخصية-0

أي لا  يغفـل علـى   المكتتـب بـإدلاء كـل المعلومـات ويجـب أنوتكون بين المكتتب وممثل شـركة التـأمين ويلـزم علـى 

 .معلومة عن الخطر لمعرفة قيمة القسط

 :طريقة مد استمارة الاكتتاب-6

 .وهي معلومات كتابية يمدها المكتتب ويمض ي عليها هو فقط

 :طريقة الاستييان-3

 .وهي طريقة مكتوبة ونستعملها عندما يكون الخطر متشعب وتقديره صعب
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 :قبول اقتراح التأمين:ثانيا

لمرحلــة أي عنـد قبــول اقتـراح التـأمين يلتــزم المـؤمن فــي عـرض كافـة الضــمانات ويمكـن للطــرفين فـي هــذه وفـي هـذه ا

حول الشروط الخاصة حيث الشروط العامـة تفرضـها الدولـة ولا يمكـن لكلاهمـا التفـاوض  االمرحلة أن يتفاوض

 .فيها

 :مذكرة التغطية:ثالثا

د التــأمين،ولكن يمضــ ي عليهــا ســوء المــؤمن ولا يمضــ ي هــي عقــد مؤقــت أي وثيقــة فيهــا معلومــات موجــودة فــي عقــ

 .ساعة وان حدث الخطر في هذه المدة يجب على المؤمن دفع تعويضات 48عليها المؤمن له وتكون مدتها 

وتكـــون فـــي  لـــم يـــدلي بجميـــع المعلومـــاتوتصـــدر هـــذه المـــذكرة فـــي حالـــة عـــدم تحديـــد قيمـــة الخطـــر،وأن المـــؤمن لـــه 

 .9أن تطول صالو المؤمن ولذلك لا يجب 

 أمينعقد الت إمضاء مرحلة:رابعا

وهـــي المرحلـــة التـــي يصـــدر فيهـــا عقـــد التـــأمين فـــي شـــكله النهـــااي ويمضـــ ي عليهـــا كـــلا الطـــرفين أي المـــؤمن والمـــؤمن لـــه 

 :ويجب أن يشتمل على النقاط التالية

 .ؤمن لهالبيانات المتعلقة بالمؤمن والم كافة -

 .يفية دفعهاتحديد قيمة الأقساط الواجب دفعها و ك -

 .تحديد مدة العقد أي يحدد بوضوح تاريخ بدايته و نهايته -

 .إمضاء المؤمن و المؤمن له - 
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،ص 8003تير،كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير،جامعة المسيلة ،سجابوعنان نور الدين،جودة الخدمات وأثرها على رضا العميل،رسالةم-

24. 
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واظـو و بـدون أي شـطب أو تحميـل و يبـدأ سـريانه مـن السـاعة  بأسـلوبإن عقد التامين يجب أن يكون مكتوبا 

 .لليوم الموالي ما لم يتفق على خلاف ذلك  ر الصف

 :ئ و خصائص عقد التأمينمباد:  المطلب الثالث 

ليكـــون عقــــد التــــأمين فعـــالا و صــــحيحا يجــــب أن يشــــتمل علـــى بعــــض المبــــادئ و الخصـــائص حتــــف يصــــبح مقبــــولا 

 .قضائيا في حالة اللزاعات لكي يكون المؤمن له محميا و له القدرة على المطالبة بحقه

 :مبادئ التأمين: أولا

 :أن تتوفر فيه و نذكر منها التي يجب ئيتميز عقد التامين بمجموعة من المباد

 :مبدأ حسن النية  -0

مين أإن هــذا المبــدأ ضــروري التــوفر بــين المتعاقــدين حيــث يجــب أن يــتم الإدلاء بجميــع البيانــات التــي فــي عقــد التــ

فيكون التصريح من طرف المؤمن له لكل ما لديه مـن معلومـات و شـروحات متعلقـة بعمليـة التـأمين أمـا المـؤمن 

و عــدم  التأمينيــةح شــروط العقـد و الاســتاناءات و عليـه فــان هـذا المبــدأ هـو جــوهر العمليـة يجـب أن يبــين بوضـو 

فســاا العقــد مباشــرة بمعنــف يجــب علــى المــؤمن لــه أن يــدفع تعويضــات فــي الآجــال إتــوفره يســتلزم علــى الطــرفين 

جــال المحــددة لا عــن ذلــك فــي الآ  الإعــلامصــحيح و عنــد تفــاقم الخطــر يجــب علــى المــؤمن  الإدلاءالمحــددة و يكــون 

 .تتعدى ثلاثين يوما

 :مبدأ المصلحة التأمينية  -6

يشـترط أن تكـون مصــلحة تأمينيـة بـين طرفــي العقـد سـواء كـاـن المـؤمن مـن جهــة أو المـؤمن لـه مــن جهـة أخــرى أي 

لا يكون هناك عنصر المغامرة في عملية التأمين و يكون موضوع التأمين واظحا و قابل للتضـرر و هـذا مـا يجعـل 

 .رفين يحافظان على هذه المصلحة المتبادلة الط
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في أن المؤمن له تكون لديه مصلحة أن يبقي الش يء المـؤمن عليـه علـى حالـه  التأمينيةو يمكن تلخيص المصلحة 

و يحاف  عليه و لا يتحقـق الخطـر، و مصـلحة المـؤمن أن لا يحـدث الخطـر  نهـا كبـاىي الشـركات هـدفها الرئييـ ي 

 .الربح

 :مبدأ التعويض -3

المــؤمن ضـــده  الخطــر  أي عنــد وقــوع الخطــر يســـتلزم علــى المــؤمن أن يـــوفي التزاماتــه اتجــاه المـــؤمن لــه علــى حســـب

عويضــات أكبـــر مـــن قيمـــة تلتعـــويض ولا يمكـــن فــي أي حالـــة مـــن الأحــوال أن تكـــون قيمـــة الاويتمثــل فـــي دفـــع مبلــغ 

عقـود التـأمين بخـلاف عقـد التـأمين علـى يكون فعالا في كافـة  المبدأالخسائر  ن التأمين ليس مصدر لثروة وهذا 

 .الأشخاص

 :مبدأالسيب القريب -4

قيـــق الخطــر ويكتيـــ ي هــذا المبـــدأ أهميــة بالغـــة فـــي حهــو أن يحـــدد فــي العقـــد بوضــوح الســـيب الرئييــ ي والمباشـــر لت

 .عويضات وأيضا الحد من اللزاعاتتحالة تحديد ال

لا يكـــون لديـــه الحـــق فـــي لتعـــويض  ن ســـيب  أمـــن المـــؤمن لـــه ضـــد حـــوادث الســـيارات وســـرقت ســـيارته إذا: مثـــال

 .حدوث الخطر غير مؤمن ضده

 مبدأ المشاركة -5

يمكــن للمــؤمن لــه أنيبــرم عقــد التــأمين أو عقــود التــأمين تخــص موضــوع واحــد ولــنفس الفتــرة وعنــد عــدة شــركات 

نـة أو لنسـبة معيبحيث عندما يتحقق الخطر المـؤمن ضـده يشـترك فـي دفـع التعـويض المسـتحق للمـؤمن لـه وفقـا 

 .تحصل عليهبما يعادل القسط الم
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 :خصائص عقد التأمين:ثانيا

يميــــز عقــــد التــــأمين بعــــدة ســــمات أو خصــــائص معينــــة تجعلــــه عقــــدا ذو أهميــــة عــــن بــــاىي العقــــود ومــــن بــــين هــــذه 

 :الخصائص نجد

 :عقد التأمين عقد رضااي -0

الكتابيـــة أي وثيقـــة التـــأمين  ثباتـــاتالإ طرفـــي العقـــد بـــالتوافق الايجابي،وســـتلتزم إرادةأي لا ينعقـــد دون موافقـــة 

 .وتوقع من الطرفين وزيادة على ذلك دفع الأقساط

 :عقد ملزم لجانبين -6

لعقد يصف الطرفين بصـفة الـدائن والمـدين فـي نفـس الوقـت فـالمؤمن لـه يلتـزم بـدفع الأقسـاط والمـؤمن اهذا  إن

 .يلتزم بتعويض الخسارة فالالتزام الأول محقق والثاني يكون معلق

 :د احتماليعق -3

يعتبـر عقـد التـأمين عقـدا احتماليـا مـن الناحيـة القانونيـة فقـط حيـث يمكـن أن يقـع الخطـر المـؤمن ضـده وأيضــا 

هناك احتمال عدم وقوع هذا الخطر ولكن من الناحية الفنية والاقتصادية لا يعتبر احتماليـا وذلـك  ن المـؤمن 

يتقاضــ ف مــنهم واللــذين يتعرضــون لخطــر واحــد حيــث عقــد واحــدا بــل يجمــع عــدة عقــود مــن المســتأمنين  يأخــذلا 

دقيــق تكفــي لتغطيــة المخـاطر التــي تقــع مــنهم أقســاطا محــددة علــى أســاس  إحصــاايأقسـاطا محــددة علــى أســاس 

 .تكفي لتغطية المخاطر التي لا تقع  ي منهم دقيق إحصااي

 :عقد معاوضة -4

لــى الخطــر فــي حالــة وقوعــه أمــا المــؤمن أي يتجلــى بصــفة التعــويض أي المــؤمن لــه يــدفع قســط مقابــل تعويضــه ع

 .10لحمايته في حالة وقوع خطرمافيستقبل الأقساط تعويضا 
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 .91نات الحياة و إعادة التأمين، الدار الجامعية للنشر، مصر، ص إبراهيم عبد ربه، التأمين و ياضياته مع التطبيق على تأمي
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 11:عقد زمني  -5

خلال مـدة محـددة كمـا يكـون المـؤمن لـه في العقد حيث يتحمل المؤمن الخطر حيث يكون عنصر الزمن أساسيا 

ن الفســخ لا يكــون بــأثر رج ــي إذا فــي موعــدها المتفــق عليــه حيــث يــنجم علــى هــذه الصــفة أ الأقســاطملتــزم بــدفع 

المــدة الباقيــة أمــا المبلــغ الــذي عــن بعــد ســريانه حيــث يتقاضــ ف المــؤمن لــه جــزءا مــن القســط أي  دتــم فســخ العقــ

 .تم دفعه من بداية مدة العقد حتف تاريخ الفسخ فلا يمكن للمؤمن له استرداده 

 :عان ذإعقد  -2

القـــوي الـــذي يملـــي شـــروطه و مـــا علـــى المـــؤمن لـــه إلـــى  أي أنـــه عقـــد تعســـفي  ن فـــي عقـــد التـــامين هنـــاك الطـــرف

 .التأمينات الإلزامية أي عدم القبول بها بإستاناء، أو رفضهاوا إلى هذه الشروط ضالر 

 :عقد قانوني -2

قـائم بـين طرفـي  أو خـلاف بهـا فـي حالـة نـزاعينظم عقد التـأمين فـي نصـوص و أحكـام قانونيـة يعمـل المشرع  أي أن

 .التأمين
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 .24ثامر أحمد البكري، مرجع سبق ذكره، ص 



 التأمينية الخدمة و التأمين حول  عموميات                                                                                                :الفصل الأول 

11 
 

 :مفاهيم عامة حول خدمة التأمين: حث الثالثالمب

 :مفهوم الخدمة التأمينية: المطلب الأول 

بصـفة خاصــة لكـن يجـب التعريــف بالخدمـة بصــفة فـي هـذا العنصــر يـتم التعـرف علــى مفهـوم الخدمــة التأمينيـة 

 .عامة

 :تعريف الخدمة: أولا

 : يمكن تعريفها على أنها

بتقـــديم الغيـــر ملمـــوس ذلـــك الفعـــل أو الأداء ر و قـــد يـــرتبط خـــآطـــرف مـــن طـــرف إلـــى م دفعـــل و أداء أو جهـــد يقـــ" 

 .12"منتج غير مادي و لا يمكن تملكه

 :و عرفت أيضا على أنها

منفعـة للمسـتهلكين و ذلـك فـي الوقـت تعمل على خلق قيمـة و فـي نفـس الوقـت نفسـه تقـدم  اقتصاديةنشاطات "

 .13" ويرغب فيها طالب الخدمة  يحددهما ن و المكان الذي

 : تعريف الخدمة التأمينية: ثانيا

 :يمكن إعطاء تعريف الخدمة التأمينية على أنها

و متمثلــة بالحمايــة الخــدمات التــي تقــدمها شــركات التــأمين لحامــل الوثيقــة و مــا تمثلــه تلــك الوثيقــة مــن منفعــة 

نـــد وقـــوع الخطـــر الـــذي تمنحـــه وثيقـــة التـــأمين فـــي تعـــويض حاملهـــا عـــن الخســـارة المتحققـــة ع الاســـتقرار الأمـــان و 

 .14المؤمن ضده
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 .13الأردن، ص  –عز الدين فلاح، التأمين مبادئه و أنواعه، دار أسامة للنشر و التوزيع، عمان  
13

جامعة الحاج  8094رسالة ماجستير في العلوم الاقتصادية،  -ات التأمينبرغوتي وليد، تقييم جودة الخدمات التأمين و أثرها على الطلب في شرك

 .80باتنة، ص  -لخضر
14

 .‌14الأردن،‌ص‌‌–أسامة‌عزمي‌سلام‌شقيري‌نوري‌موسى،‌إدارة‌الخطر‌و‌التأمين،‌دار‌الحامد‌للنشر‌و‌التوزيع،‌الطبعة‌الأولى،‌عمان‌
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 : و أيضا

الخدمة التأمينية هي المنفعة أو مجموع المنـافع التـي يمكـن أن يحصـل عليهـا حامـل وثيقـة التـأمين جـراء اقتنائـه "

 ."لها وتؤدي إلى إشباع حاجاته ورغباته 

عامــة إضــافة إلــى  بصــفةمــن تعريــف الخدمــة  اســتنتاجهالقــول ان تعريــف الخدمــة التأمينيــة تــم و بالتــالي يمكــن 

تعريــــف مــــوجز و شــــامل فــــي معظــــم الرســــائل العلميــــة نظــــرا لطبيعــــة هــــذا خصــــائص عقــــد التــــأمين  نــــه لا يوجــــد 

 .المفهوم المعقدة

الكفــــاءة لى تحقيــــق هــــذاالتفاعلإو الزبــــون يهــــدف بــــين مجهــــز الخدمــــة  اجتمــــاعيهــــي تفاعــــل الخدمــــة التأمينيــــة " 

 .15" لكليهما

 : التأمينيةخصائص الخدمة : المطلب الثاني

و الخــدمات عــن هــذه كمـا تختلــف  ،دودةحــتشـترك الخدمــة التأمينيــة مــع بــاىي الخـدمات فــي خصــائص معينــة و م

 16:و تتمثل هذه الخصائص فيما يليخصائص نظرا لصعوبة تسويقها بها في عدة تنفرد 

  و ذلــك فوريــةبــاىي أنــواع الخــدمات الأخــرى التــي تعتبــر خــدمات خدمــة آجلــة علــى عكــس التــأمين خدمــة ،

 . نها مرتبطة بالخطر حيث إذا تحقق الخطر يستفيد المؤمن له

  (.لا يستطيع تحديد السعر) التأمين غير قابلة للمساومة إن وثيقة 

  ثابتــــا كمــــا هــــو الحــــال فــــي أن الخطــــر قــــد يكــــون يعنــــي التــــأميني محــــدد و ذو طبيعــــة موصــــوفة إن الخطــــر

 .على الحريقالتأمين 
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 . 22، ص 8003الجزائر،  -ديوان المطبوعات الجامعية، بن عكنونحديدي معراج، مدخل لدراسة قانون التأمين الجزائري، 
16

، إستراتيجيات الأعمال في شركات التأمين الجزائرية في ظل انفتاح سوق التأمين بالجزائر، رسالة ماجستير، كلية العلوم الاقتصادية بونشادة نوال

 .24-28، ص 8002وعلوم التسيير، سطيف، 
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 لكـــــن تقـــــوم شـــــركات التـــــأمين ، و لا التكلفــــة التاريخيـــــة ها العـــــرض و الطلـــــبإن أســــعار التـــــأمين لا يحـــــدد

الحكومـــــات بفرضـــــه علـــــى شـــــركات ، و أحيانـــــا تقـــــوم اتحـــــاداتأو مجتمعـــــة فـــــي هيئـــــة منفـــــردة بتحديـــــدها 

 .في التأمينات الإجباريةالتأمين كما هو الحال 

 يفسره بصفة خاصةالثقافي للمجتمع، هذا ما أمينية يعتمد على الوعي إن تطور الخدمة الت. 

  الطبقة المثقفة الغالبة في الدول المتقدمةالوعي التأميني لدى  انتشار. 

  العلاقــة بــين العميــل و شــركات التــأمين حيــث عقــود التــأمين  اســتمرار مــا يميــز كــذلك الخدمــة التأمينيــة

 .تمتد من عام حتف عشرين عاما أو أكثر

  الكاملــة فــي ات حكوميــة، حيــث لــيس لهــا الحريــة سياســعمليــة عرضــها لتــأثير تخضــع الخدمــة التأمينيــة

 .عرض خدماتها أو تحديد أسعارها

  العلاقـة  امتـداديمكـن بنفسه، حيث  أشتراهلا يجني ثمار ما التأمين مشتري وثيقة في الخدمة التأمينية

 .التأمين لصالحه اشتراطبين طالب التأمين و الشركة لتشمل طرف آخر 

 حددات من طرف الشركة التأمين على عكس الخدمات الأخرى إن الإستفادة من الخدمة لها م. 

  التـــأمين تقـــوم بتســـويق المنـــافع الناتجـــة عـــن الخدمـــة التأمينيـــة المتمثلـــة فـــي الخدمـــة التأمينيـــة شـــركات

 .لحاملها من الأخطار المادية المحتملة الوقوع التي تم التأمين عليهابالحماية التي تقدمها 

 :التأمينية تسعير الخدمة: المطلب الثلث

يــدفعها المــؤمن لــه إلــى شــركة التــي التــأمين تســعير الخدمــة التأمينيــة فالســعر هــو التكلفــة  إن مــن وظــائف شــركات

مـن مبلـغ التـأمين و يختلـف مـن تـأمين و يمثل نسبة مئويـة لوحدة واحدة من الخطر تغطية الأخيرة التأمين نظير 

 :تمثلة فيما يليإدراج بعض طرق التسعير و الم تسعير الخدمة التأمينية يمكنكيفية و لمعرفة لآخر 
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 :مييطريقة التسعير التحك: أولا

علــــى أســــاس أن كــــل خطــــر يــــتم تســــعيره لكــــل خطــــر علــــى حــــدى حيــــث الــــذاتي التســــعير هــــذه الطريقــــة علــــى تعتمد

علـى الخبـرة الشخصـية لشـركة تعتمـد خاصـة حيـث صفاته الخاصة مستقلا عن أي صنف مقررا و أية جـداول 

 .نالتامي

القـول بأنهـا خاليــة فإنـه لا يمكــن  حصـائيات خــام و لـذلكإ الطريقـة تعتمـد علــى وجـودإن تقـدير التسـعير فـي هــذه 

 .من أي أساس علمي و أن هذه الطريقة كذلك تعتمد على التقدير الشخص ي الذي يتطلب الدقة في التقدير

 :طريقة دليل السعر: اثاني

الرئيســـية لكـــل تم تقســـيم الأخطـــار إلـــى أقســـام حســـب الصـــفات بالتســـعير الشـــامل حيـــث يـــهـــذه الطريقـــة تعـــرف 

المتشابهة الـواردة فـي  الأخظار  لمجموعة التأمين من تلك الأقسام بين سعر أسعار لكل قسم قسم ثم ينظم دليل 

 .الدليل

 17:طريقة التسعير حسب الصفات الخاصة: ثالثا

 :ائق في الفرع الواحد على أساس عدة أمور و هيتقوم شركات التأمين في هذه الطريقة بالتفرقة بين جملة الوث

 الخبرة السابقة مع الشركة. 

 حجم القيم المعرضة للخطر عند المؤمن لهم. 

 طبيعة الش يء موضوع التأمين. 
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 .908، ص 9111لبنان،  -مة في التأمين، دار النهضة العربية للطباعة و النشر، بيروتفهمي، هيكل مقد عبد العزيز 
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 :خاتمة الفصل

إقتصــــادية شــــروط قطــــاع التــــأمين و يحتــــاج للمجتمــــع بالنســــبة و ذو أهميــــة و حيــــوي هــــادف نشــــاط إن التــــأمين 

تتنـوع تقسـيماته و أهميتـه ه مجموعة من العوامل الإجتماعيـة و النفسـية للمجتمـع و هـذا لتنـوع لنموه و تساعد

مـن الأخطـار التـي تواجهـه و يتحصـل الراحـة و الطمأنينـة  و تقـديمالمـؤمن لـه من جهة تعـويض الكبير و لها العائد 

بعـــــدة  فـــــرد خدمـــــة التـــــأمينكمـــــا تنعـــــن طريـــــق إبـــــرام العقـــــد التـــــأميني و الإلتـــــزام خصائصـــــه و مبادئـــــه هـــــذا كلـــــه 

بتــداخل جوانبهـــا الفنيـــة و القانونيــة ممـــا يجعـــل تتميـــز خصــائص تجعلهـــا مختلفـــة عــن بـــاىي أنـــواع الخدمــة حيـــث 

 .عملية التفاعل بين العميل وشركة التأمين تكون في صورة رسمية
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 :مقدمة الفصل 

الثورة الصناعية زاد الاهتمام بقطاع الخدمات في العالم واشتدت المنافسة، لذا أصبح من  مع ظهور 

الضروري على كل مؤسسة تريد البقاء في قطاعها السوىي الاهتمام بجودة خدمتها المقدمة، حتف تتمكن من 

يق الجودة التي خلق ميزة تنافسية لهذه الأخيرة، وذلك اعتمادا على  عدة خطوات تستطيع من خلالها تحق

 .على اعتبارهم أنهم سادة السوق  -العملاء-ترغب بها الزبائن

ويهدف هذا الفصل إلى إبراز أهمية جودة الخدمات في الشركات الـتأمين وأساليب تقديمها وكيفية تحسينها 

 :لذا يتم تقسيم الفصل إلى 

 .مفهوم جودة الخدمة التأمينية وخطوات تحقيقها : المبحث الأول 

 .تقييم جودة التأمين وأساليب تحسينها: بحث الثاني الم
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 .مفهوم جودة الخدمة التأمينية وخطوات تحقيقها: المبحث الأول 

يعتبر تقييم مستوى الجودة في الخدمات التأمينية ومن ثم تحسينها وتطويرها بشكل دائم ومستمر أمرا فيه 

ي مضطرة لانتهاج استراتيجيات فعالة في تسويق خدمتها وتطبيق ات التأمين، فهكغاية الأهمية بالنسبة لشر 

أساليب إدارية  حديثة تستهدف بالدرجة الأولى تلبية احتياجات العميل التأمينية   وتعظيم مصلحته وإشباع 

 .رغباته

 .مفهوم الجودة الخدمة التأمينية: المطلب الأول 

ك  نها تحقق ميزة تنافسية في مجال نشاطها وهي القدرة تعتبر الجودة سلاح استراتيجي بالنسبة للمؤسسة وذل

على تحقيق رغبات المستهلك بالشكل الذي يتطابق مع توقعاته ويحقق رضاه التام عن السلعة أو الخدمة التي 

 .ها لهمتقد

 :تعريف جودة الخدمة  -0

 18.ة ممن الخدجودة الخدمة هي مفهوم يعكس مدى ملائمة الخدمة المقدمة بالفعل لتوقعات المستفيد 

 .19تقديم نوعية عالية وبشكل مستمر وبصورة تفوق المنافسين الآخرين: وتعرف أيضا أنها 

 : ومن خلال التعريفين السابقين يمكن تعريف جودة الخدمة على أنها 

 .تقديم خدمة تتوافق مع احتياجات الزبائن وتوقعاتهم أو تفوقها

 : تعريف جودة الخدمة التأمينية  -6

عريف محدد لجودة الخدمة التأمينية  نه أصبح يخضع  راء مختلفة منها رأي مدراء الأقسام إن إعطاء ت

ومنتجي وثائق التأمين ومدراء الفروع فلكل من هؤلاء رأيه الخاص بمفهوم جودة الخدمة التأمينية وهي أراء لا 

 . تعكس بالضرورة اتجاه متماثلا 

م في ذلك أخلاقيات ممارسة كهي تقديم أفضل الخدمات ويتحفجودة الخدمة التأمينية من منظور التأمين 

 .المهنة

أما من المنظور الإداري فيعني كيفية استخدام الخبرة التأمينية . وبالتالي تقديم   التعويضات لمستحقيها 

نية المتاحة والقدرة على جذب الزبائن المرتقبين، أما من جهة نظر المؤمن لهم أو المستفيد من الخدمة التأمي

 .20طريقة الحصول عليها ونتيجتها النهائية .وهو الأهم فتعني جودة الخدمة التأمينية 

                                                           
.291،‌ص‌‌2006،‌‌دار‌الجامية،‌الإسكندرية‌،‌"كفاءة‌وجودة‌الخدمات‌الولجيستية‌"‌تابت‌عبد‌الرحمان‌إدريس‌،‌

18
 ‌

.215،‌ص‌2002،‌عمان،‌،‌دار‌الميسرة‌،‌الطبعة‌الأولى‌"إدارة‌الجودة‌وخدمة‌العملاء"خضير‌كاظم‌حمودة،
19

  
،‌مجلة‌القادسية‌للعلوم‌الإدارية‌والاقتصادية،‌كلية‌الإدارة‌"تقييم‌جودة‌الخدمة‌التأمينية‌في‌شركة‌التأمين‌الوطنية‌فرع‌الديوانية‌"إلهام‌نعمة‌كاظم،‌

.122،‌ص‌3‌،2013،‌العدد‌‌15والاقتصاد،‌المجلد‌
20

 ‌
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ومن جهات النظر الأخرى المتعددة حول مفهوم جودة الخدمة التأمينية تدل وجهة نظر المؤمن له أو المستفيد 

ون وتقييمه لها وبالتالي من الخدمة أهمية بالغة حيث أن مستوى تلك الجودة يعتمد بحد كبير على إدراك الزب

 21.ستكون الخدمة التأمينية ذات جودة لو جاءت متلائمة مع توقعات الزبائن ولبت احتياجاتهم

 : أهمية جودة الخدمة التأمينية : المطلب الثاني 

عتبر عنصرا أساسيا في عملية إنتاجها وتقديمها، يلما كانت الخدمة تباع ومن ثم تستهلك وتنتج فإن العميل 

 22:ا تصبح لجودة الخدمة أهمية كبيرة من منظور المنظمات الاقتصادية والتي تتمثل في وهن

 :نمو مجال الخدمات -0

   عرف قطاع الخدمات في العشرية الأخيرة تطورا في شتف المجالات الخدمية من فندقة وتأمين وتعليم وصحة

ته، فأصبح الفرد يبحث عن الأفضل في ، وهذا راجع إلى التحسن المعيش ي للفرد وتطور حاجاته ورغبا...ونقل 

 .ما هو معروض من خدمات ، هذا ما دفع المؤسسات الخدمية إلى الاهتمام بجودة الخدمات أكثر فأكثر

 : ازدياد حدة المنافسة  -6

أدى نمو مجال الخدمة وتزايد المؤسسات العاملة في نفس النشاط إلي احتداد المنافسة بينها، وأصبحت كل 

الحصول على ميزة تنافسية لضمان بقائها واستمرارها في السوق وهذا لا يأتي إلا برفع مستوى منها تس ى إلى 

 .تهاجودة الخدم

 : الفهم الأكبر للعملاء  -3

من مفهوم التسويق الحديث والذي يركز على العميل فإن إدراك حاجات ورغبات هذا الأخير، والفهم الدقيق 

المنظمة الخدمية، إذ لا يكفي تقديم منتجات ذات جودة وسعر معقول  لها يعتبر عاملا مهما لبقاء واستمرارية

دون توفر المعاملة الجيدة والفهم الأكبر للعميل،  ن العميل لا يكون دائما مدركا لحاجته وحتف إن كان مدركا 

 .لها في بعض الأحيان

أكثر وضوحا على رغبات العميل فإنه يعجز عن التعبير عنها وهذا ما يدفع المنظمات إلى محاولة التعرف بشكل 

 .الظاهرة والباطنة

 :والجدول التالي ينظم متطلبات الزبائن في أربع فئات 

 

 

 

 

 

                                                           
22-

201-194،‌ص‌2002،‌دار‌الصفاء،‌الطبعة‌الأولى‌،‌الأردن،‌"المنظمات‌الحديث‌الجودة‌في‌"مأمون‌الدراركة‌،‌طارق‌الشبلي‌
21

 ‌

‌ .223-211خضير‌كاظم‌حمود،‌مرجع‌سبق‌ذكره،‌ص



 جودة الخدمات في شركات التأمين                                                          :           الثاني  الفصل

26 
 

 .مستويات متطلبات الزبائن :  0جدول رقم 

  مجهولة مكتومة مفترضة مذكورة صراحة

هذا ما أرغب فيه 

 أو أحتاجه

كنت أظن أنك تعرف 

 حاجتي لذلك

لم أكن أدري أن 

حصول على بإمكاني ال

 ذلك

لم أفكر إطلاقا في الحصول على 

 ذلك

 

 

ستويل دانيال، ترجمة سعد كامل إلياس، المبيعات والتسويق والتحسين المتواصل ، مكتبة العبيان ، : المصدر 

 .90، ص 6116عمان، 

 :المدلول الاقتصادي لجودة خدمة العميل  -4

ي على ضرورة استمرار التعامل فيما بينها، أصبحت المنظمات خاصة الخدمية منها تحرص في الوقت الحال

ا يعني أن المؤسسات يجب أن لا تس ى فقط إلى جذب زبائن وعملاء جدد، ذوتوسيع قاعدة عملائها ، وه

ولكن يجب عليها أيضا أن تحاف  على العملاء القدامى ومن هنا تظهر الأهمية القصوى لجودة خدمة العملاء 

 .من أجل ضمان ذلك

 :خطوات تحقيق الجودة لإرضاء العملاء :  المطلب الثالث

 23:لا يوجد اتفاق حول الخطوات المتبعة لتحقيق الجودة في خدمة العملاء، ولعل من أكثرها شيوعا نذكر

 : إظهار الموافق الإيجابية اتجاه الآخرين  -5

ظهر وسلوك خير  عند التعامل مع العملاء من مالأ هذا  قفنظرا لارتباط الخدمة بشخصية مقدمها فإن موا

وحديث يعد بمثابة الصورة الذهنية التي ترسم في أذهان العملاء، والتي تمكنهم من الحكم على جودة 

عاملين في مجال  خدمة الزبون يرجع إلى مواقفهم لالخدمة، حيث تشير بعض الدراسات إلى أن فشل معظم ا

 .اتجاه الآخرين وعدم إظهار هم للمواقف الإيجابية

 : المواقف التي تمكن مقدم الخدمة من خلق صورة ذهنية إيجابية لدى الزبون من بينها  وهناك العديد من

 .يام العصيبة حسن المظهر والمقابلة الإيجابية نحو الجميع حتف في الأ  -

 .هرهم االابتسامة والرقة في التعامل مع العملاء بصرف النظر عن أعمارهم ومظ -

 . الخدمة وعدم اللجوء إلى المبالغة الدقة التامة في إعطاء مواصفات دقيقة عن -

الاستعداد الذهني والنفي ي  لمواجهة العملاء وإشعارهم بالاهتمام بهم والرغبة في تقديم الخدمة  -

 .الملائمة    لهم وفي مختلف مجالات التفاعل

 .الثقة بالنفس وقوة الشخصية وانتهاج الموضوعية في التعامل والتفاعل مع مختلف العملاء -

 .السعادة والتحمس العملي عند تقديم الخدمةالشعور ب -

                                                           
.223-211خضير‌كاظم‌حمود،‌مرجع‌سبق‌ذكره،‌ص

23
 ‌
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 .التركيز على المنظمة تبدأ من العميل وتنتهي بالعميل في توفير الخدمة التسويقية -

 : وهناك طرق عديدة لإظهار المواقف الإيجابية نحو الآخرين منها 

 .اهتمام الموظف بمظهره أثناء تقديم الخدمة  -

 : إلى أربع مجموعات من الرسائل غير اللفظية في الجدول التالي الاهتمام بلغة الجسد، ويمكن الإشارة  -

الاهتمام بصدى الصوت أي كيفية التي يقال بها الش يء، فلا بد من اهتمام الموظف بنبرة صوتية،  -

 ...سواء الحديث المباشر أو غير المباشر كالهاتف–وتجنب الصوت العالي حتف في النقاشات الحادة 

 .يوية ضرورة العمل بنشاط وح -

 :الرسائل غير اللفظية :  6جدول رقم 

 ـــــــــــــةرسائل سلبيـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ رسائل إيجابيـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة

 .الوجه قلق ومتجهم -0 عندما يكون الوجه مسترخيا ومتحكم فيه -0

 .الابتسامة مفقودة ومصطنعة -6 .عند الابتسامة طبيعية ومرحة-6         

الحفاظ على الاتصال بالعين عند الحديث –3           

 . أو الإنصات للآخرين

تجنب الاتصال بالعين عند الحديث أو  -3

 . الإنصات

ة الجسد مسترخية ومع ذلك متأنية حرك -4

 ومنتظمة

 حركة الجسد متعجلة ومرفوعة -4

 

مأمون الدراركة ، طارق الشبلي ، الجودة في المنظمات الحديثة، دار الصفاء ، الأردن، الطبعة الأولى، : المصدر 

 .092، ص 6116

 

 

 

 

 

 

 



 جودة الخدمات في شركات التأمين                                                          :           الثاني  الفصل

21 
 

 : تحديد حاجات العميل أو الزبون  -6

لمؤسسة في عملية تقديم الخدمات هي تلك الفجوة التي توجد بين فهم من بين الصعوبات التي تواجهها ا

وإدراك المؤسسة لحاجة العميل و وجودة الخدمة المتوقعة من قبله، وللتقليص من حجم هذه الفجوة تس ى 

 : المؤسسة للفهم الدقيق لحاجات العميل الأساسية التي تتمثل في 

 .الرسائل التي يبعث بها بشكل صحيحالحاجة للفهم حين يحتاج العميل إلى تفسير  -

الحاجة للشعور بالترحيب إذ يمكن أن يشعر العميل بأنه غريب ولن يعود مرة أخرى في حالة لم  -

 .يقابل بالترحيب وإبداء السعادة للتعامل معه

للحاجات إذ لا يكتفي الفرد بتلبية  –ماسلو -الحاجة للشعور با همية والاحترام وهذا ما يثيته تقسيم -

اجاته الفيزيولوجية وحصوله على الأمن والائتمان بل يس ى  ن يكون محترما ويحظى بمكانة ح

 .مرموقة من قبل الآخرين

 .هرم ماسلو  للحاجات :   0الشكل رقم 

. 

 

 تحقيق 

 الذات

 الحاجة إلى الإحترام 

 والتقدير

 الحاجة إلى الإنتماء

 حاجات الأمن

 الحاجات الفيزيولوجية

 

Stélhane Moisonnas, Jean –Claude  Dufor : مصدر 

Marketing et services,Editions de la Cheneliére ,2006,p67. 
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فالعميل يحتاج من مقدم الخدمة تفاصيل وشروحات حول الخدمة , الحاجة لتلقي العون والمساعدة  -

 .الإجراءات  ومزاياها وخصائصها ومراحل إنتاجها، وذلك القصور الفرد لوحده في فهم هذه

سواء كانت بدنية من خلال توفير محيط مادي يضمن للعميل الحصول على الخدمة . الحاجة للراحة  -

 .في ظروف جيدة أو نفسية وذلك بالعناية بكل شأنه التأثير على نفسيته إيجابيا

 .حاجة العميل إلى الإصغاء الجيد له والتركيز على ما يقوله من تجنب مغالطته - -

 :توفير حاجات العملاءالعمل على  -3

حتف تتمكن المؤسسة الخدمية من توليد الرغبة لدى العميل لاقتناء الخدمة وتينيها يجب عليها الاهتمام 

 :بالموظفين والعمل على تدريبهم واكسباهم المهارات البيعية والتسويقية ، ومن أهم هذه المهارات نذكر ما يلي

 .لمكان والوقت المناسبينالتزام مقدم الخدمة بتوفير  الخدمة في ا -

 .الوفاء بالحاجات الأساسية للعملاء -

الوظيفي من خلال ما يملكه من خصائص شخصية واستعداد ومعرفة  ئهتميز مقدم الخدمة في أدا -

 .ومهارات وسلوك، وهذا ما يوظحه هرم التميز

 .هرم التميز:  6الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الجودة الشاملة، دار الفجر للنشر والتوزيع، مصرن الطبعة الأولى مدحت أبو النصر، أساسيات إدارة : المصدر 

 .005، ص 6118، 

 السلوك

 ةالمعرف

 

 المهارات

 الخصائص

 الشخصية  

‌الاستعداد

 عداد
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 .إقناع العميل والتعامل مع اعتراضه -4

يرى رجال التسويق أنه من النادر  أن يتم البيع دون الاعتراض على أحد العناصر الخدمة من قبل العميل، 

خدمة، فأحيانا يكون الرد بمجرد إثارة العميل وتتباين طرق الرد على هذه الاعتراضات من قبل مقدم ال

للاعتراض حيث يتم معالجة كل اعتراض وفي حينه ، وفي أحيان أخرى يترك العميل يسترسل في الحديث، 

مجموعة من القواعد التي يمكن لمقدم   الخدمة الاعتماد عليها في قيام  ويتم الرد عليه جملة واحدة، وهنا

 : بعملية الرد، منها

طريقة مباشرة خطأ وجهة نظره وإن كانت فعلا خاطئة بكون دبلوماسيا في الرد على العميل قد يثيت له أن ي-

 :، ويمكن أن يستند لمجموعة من المبادئ منها

 .هذا صحيح ولكننعم مبدأ  -

 .الغالي ثمنه فيه -

 .قلب الاعتراض إلى ميزة -

م في إرضاء كبريائه، ويمنح سهولة نسيية في الرد من قبل العميل، وهذا يساه ةالمقدم اتتدوين الاعتراض  -

 .على اعتراضه

من الأمور الهامة عند الرد على الاعتراضات أن لا يشعر مقدم الخدمة العميل بهزيمته في المناقشة، الأمر  -

 .الذي قد يؤدي إلى فشل العملية البيعية

دم رغبته في الشراء، فعلى مقدم الخدمة يجب على رجل البيع أن يكون يقظا فيفرق بين اعتراض العميل وع -

 .إن كان في الحالة الأولى أن يسرع في إنهاء المقابلة بكل هدوء ولباقة، تجنبا لإهدار الوقت

 .ضمان وفاء العملاء -5

إن مبدأ الذي تبنته العديد من المنظمات الخدمية هو زيادة على اكتساب عملاء جدد، المحافظة على العملاء 

 : مر يتطلب القيام ب القدامى وهذا الأ 

إظهار الاهتمام بالعملاء من خلال الإصغاء لشكاويهم ومحاولة معالجتها عن تلقيها وشرح الكيفية التي  -

يتم بها هذا التعديل والاستجابة ، مع ضرورة تقديم الشكر للعميل على اعتبار أن الشكر هي هدية لقدم 

 .الخدمة 
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ت التي قد يكون فيها العميل، وكسب العملاء ذوي الطبع ضرورة التـأقلم  والتكيف مع كافة الحالا  -

الصعب وذلك لإيجاد الأسباب التي تجعلهم يبدون سلوكات معقدة والتي يمكن أن تعود للتعب والإرهاق أو 

 ....للانتظار لفترة طويلة

أرائهم الممارسة المستمرة لجميع مبادئ جودة الخدمة، وذلك بالاتصال المتواصل  مع العملاء لمعرفة  -

وتقييمهم لجودة الخدمة، من خلال استطلاعات الرأي، واستخدام هذه النتائج في تحسين جودة الخدمة 

 :المقدمة بشكل مستمر حيث تبرز أهمية المعلومات المستمدة من العملاء في الشكل الموالي

                                                                    .                                               التغذية العكسية : 3الشكل رقم 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

المنهجية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة، دار وائل للنشر، الأردن ن الطبعة " عمر وصفي عقلي ،: المصدر 

 .021، ص 6110الأولى، 

 

 

 يستفاد من الآراء

 

 في إعادة تصميم 

 

 ة أو الخدمةعالسل 

‌ماتمعلو
 راجعـــــــة

 آراء إيجابية

 رأي استقصاء

 العملاء

 آراء سلبية

‌

‌

 

القيمة التي 

يحصل عليها 

 الزبون أكبر

خدمة / ة عسل

جيدة أو 

 معدلة

إستمرارية 

 الرضا

رضا أعلى من 

 الرضا السابق
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 : تحسينها تقييم جودة الخدمة التأمينية وأساليب: المبحث الثاني 

ديد أهم المؤشرات للحكم على جودة الخدمة من جهة نظر حكثير من الباحثين في مجال الخدمات بتال هتمإ

الزبون، وهو ما يمكن المؤسسة من استخدامها لقياس الانحرافات والفجوات، ثم تصحيحها وتحسينها، وهذا 

 .من زبائنها  لسعيهم الدائم إلى كسب رضا عملائها والمحافظة على أكبر شريحة

 : تقييم جودة الخدمة التأمينية( معايير)مؤشرات :المطلب الأول 

هي تلك التي يحددها المستفيد من الخدمة، وقد  24إن المعايير التي يعتمد عليها في تقديم جودة الخدمة ، 

  25:توصل العديد من الباحثين إلى بلورة عشرة محددات خاصة بجودة الخدمة وهي 

 .وعودة بشكل دقيق يعتمد عليهمهي قدرة مقدم الخدمة على إنجاز أو أداء الخدمة :  الاعتمادية -0 -

بمعنف الخدمة متوفرة في المكان والزمان اللذين : مدى توفر الخدمة من حيث الزمان والمكان   – 6 -

 .يريدهما الزبون 

 .بمعنف أن الخدمة خالية من الخطورة والشك: الأمان  -3 -

 .م الخدمة يكون أهل بالثقة ويلتزم بوعوده أن مقد: المصداقية  -4 -

أن يفهم مقدم الخدمة متطلبات الخاصة بالزبون ويعرف : درجة فهم مقدم الخدمة للزبون  -5 -

 .مشاعره ويقدرها

مدى استعداد ورغبة مقدم الخدمة على تقديم المساعدة للزبون أو حل مشاكله :  الاستجابة  -2  -

 .المتعددة

جدارة الذي يتمتع بها القائمون على تقديم الخدمة من حيث المهارات والقدرات مستوى ال: الجدارة  -2 -

 .مكنهم من أداء مهامهم بشكل أفضلتالتحليلية والإستنتاجية ، والمعارف التي 

المباني، المعدات، الأجهزة، الديكور، )بمعنف البيئة المادية التي تقدم من خلالها الخدمة : الملموسية  -8 -

 ...(الإضاءة،

الاتصالات أن يكون مقدم الخدمة قادر على تنوير الزبون حول طبيعة الخدمة المقدمة والدور  -9 -

 .الذي ينبغي على المستفيد أن يلعبه للحصول على الخدمة المطلوبة

ويقصد بها أيضا الود، المجاملة، التعاطف، التعاون، وهي توفير الاحترام والتقدير : اللباقة  – 01 -

 .للطف في التعامل واحترام عادات وتقاليد العميل  لطالب الخدمة وا

                                                           
.مـ‌243،‌ص‌2009،‌دار‌اليازوري‌للنشر‌والتوزيع،‌الأردن،‌"‌تسويق‌الخدمات‌"حميد‌الطائي،‌بشير‌العلاق،‌‌

24
 ‌

.156-155،‌ص‌2009،‌دار‌اليازوري‌للنشر‌والتوزيع،‌الأردن،‌"ثقافة‌الخدمة"‌بشير‌العلاق،‌
25

 ‌
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إن التأمل لهذه المؤشرات يلاح  تداخل وتكامل البعض منها، ولقد تم لاحقا دمج المؤشرات السابقة ذكرها 

 26: بعد سلسلة من الاختبارات في خمس مؤشرات وهي 

 :لجدول المواليالملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، التعاطف كما هو موظو في ا

 

 البيــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــان المؤشــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــر

 

 الجوانب الملموســـــــــــــــــــــــــة

 هر الخارجي للمنظمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة جاذبية المظ-

 التصميم الداخلي للمنظمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة -

 ــــــــــــــــــــــــــةحداثة الأجهزة والمعدات المستخدمة في أداء الخدمـــــــــــــــــــ-

 المظهر اللائق لمقدمي الخدمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة-

 

 الاعتماديـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة

 ة الوفاء بتقديم الخدمة في المواعد المحدد-

 (عدم حدوث أخطاء)تقديم الخدمة بشكل صحيح-

 معلومات دقيقة وصحيحة-

 

 الاستجابــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة

 السرعة في تقديم الخدمة المطلوبة-

 الاستجابة الفورية لحاجات الزبون -

 الفوري على استفسارات والشكاوي  الرد-

 الشعور با مان في التعامل (الأمان) الضمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــان 

 الثقة بمقدمي الخدمات -

 

 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــفالتعاطــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 تحلي مقدمي الخدمات با دب وحسن التعامل-

 فهم ومعرفة احتياجات الزبائن-

 ملائمة ساعات العمل -

 وضع مصلحة الزبون في مقدمة اهتمامات الإدارية العليا-

 تقدير ظروف الزبون والتعاطف معه  -

 اللطف في التعامل مع الزبون -

 

: اس الفجوة بين الإدراكات والتوقعات يحمان إدريس، قياس جودة الخدمة باستخدام مقعبد الر  :المصدر 

دراسة منهجية بالتطبيق على الخدمة الصحية بدولة الكويت في المجلة العربية للعلوم الإدارية، الكويت، 

 .60، ص 0992المجلد الرابع، العدد الأول، نوفمبر  ،مجلس النشر،  العلمي

 

                                                           
.296-294ثابت‌عبد‌الرحمان‌إدريس،‌مرجع‌سبق‌ذكره،‌ص‌‌

26
 ‌
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 : نماذج قياس جودة الخدمة التأمينية : المطلب الثاني 

إن عملية قياس جودة الخدمة تعرضت في القرن الماض ي إلى جدال كبير من خلال العديد من البحوث 

رض البحث عن النموذج المناسب للقياس من خلال الأبعاد غوالدراسات المتخصصة في هذا الصدد، وذلك ب

 :ستعراض النماذج المختلفة في قياس جودة الخدمة والعناصر المعبرة عن جودة الخدمة، وسيتم ا

 :نموذج النتائج والعمليات  -0

يركز هذا النموذج في قياس جودة الخدمة على مكونات هذه الأخيرة والمتمثلة في النتائج والعمليات، وينظر إلى 

ي تمثل الخدمة الوظيفية النتائج على أنها الإنجاز أو عدم الإنجاز للغاية النهائية من الخدمة، أما العمليات فه

التي تنطوي على التفاعل بين مقدم الخدمة والمستفيد الفعلي منها، إلا أن هذا النموذج لا يحظى بأهمية 

 .كبيرة، وذلك  نه لم يقدم مقياسا محددا يمكن استخدامه في التطبيق العملي لقياس وتقييم جودة الخدمة

 : نموذج أبعاد وعناصر جودة الخدمة -6

النموذج من تقييم جودة الخدمة من خلال قياس الأبعاد والعناصر الأساسية التي تنطوي عليها  يمكن هذا

 :الجودة، إلا أنه لم يح  انتشار ا واسعا وذلك راجع إلى 

اختلاف الباحثين حول أبعاد والعناصر الخاصة بجودة الخدمة فاعتبرها البعض ثلاثة أبعاد تمثلت  -

ادية، جودة المنظمة والتفاعلية، بينما اعتبرها البعض الآخر خمسة أبعاد هي المهنية، في الجودة الم

 .المهارات وشهرة المنظمة، المصداقية، الفورية، الثقة والاعتمادية 

عدم القدرة على التوصل إلى مقياس كمي يمكن استخدامه في قياس الأبعاد الخاصة بجودة الخدمة  -

 .الجانب النظري مع افتقار التطبيق  فكار  هذا النموذج بالإضافة إلى أنه يركز على

بالرغم من أوجه القصور السابقة الذكر لهذا النموذج ألا أنه أسهم بشكل فعال في تنمية النماذج اللاحقة 

 .لقياس جودة الخدمة 
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 27:نموذج جودة الخدمة -3

 :Gronroosنموذج الجودة  لـ  - أ

ع للجودة تتطلب تعاون كل من الأفراد داخل المنظمة لتقديم الجودة المتوقعة، أعتمد النموذج على أربعة أنوا

ويشير النموذج إلى أربعة مصادر للجودة وهي جودة التصميم وجودة الإنتاج وجودة التسليم وجودة العلاقات، 

ك العميل للجودة، وبطبيعة الحال فإن الطريقة التي يتم بها إدارة الجوانب المختلف للجودة لها تأثير على إدرا

 .وكذلك فإن كل من الجودة الفنية والجودة الوظيفية تتأثران بهذه المصادر للجودة

ويتحدد إدراك   العميل للجودة من خلال مقارنته بالتوقعات التي سبق أن تشكلت والخبرات التي حصل عليها 

تي تلعب دورا مساعدا إذا كانت عند تقديم الخدمة إليه، بالإضافة إلى الصورة الذهنية عند المنظمة وال

إيجابية وتجعل الخدمة أقل جاذبية إذا كانت الصورة الذهنية سلبية، والشكل التالي يبين مخططا لنموذج 

Gronroos   

 Gronroosنموذج لجودة الخدمة  :  4الشكل رقم 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 : Payne, Adrian,1996 (181) مصدر 

                                                           
الطبعة‌الأولى،‌‌لحسن‌عبد‌الله‌باشيوة،‌نزار‌عبد‌المجيد‌البرواري،‌إدارة‌الجودة‌مدخل‌لتميز‌الريادة،‌الوراق‌للنشر،‌‌ .561-511،‌ص‌2001 

الأردن،‌
27

  

 جودة التصميم-

 جودة الإنتاج-

 جودة التسليم-

‌جودة العلاقات-

 

 الجودة الفنية -

 الوظيفية الجودة-

 الصورة الذهنية-

 الخبرات-

 التوقعات-

 الجودة المدركة للعميل
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 (تحليل الفجوات) Parasurmanنموذج  - ب

يوظو هذا النموذج بداية كيف تنشا جودة الخدمة وماهية الفجوات التي يمكن أن تسيب مشاكل في تسليم 

 .الخدمة على النحو المتوقع

 : ويحدد النموذج خمسة أنواع رئيسية من الفجوات وذلك على النحو التالي 

فجوة "التوقعات ويطلق عليها باسم  تظهر الاختلاف بين توقعات العملاء وإدراك الإدارة لهذه :  الفجوة الأولى

 "البحوث

فجوة "فجوة بين إدراك الإدارة لتوقعات العملاء ومواصفات جودة الخدمة وتسمف بـ : الفجوة الثانية

 "التصميم

 "فجوة التسليم "وما تم تقديمه فعلا للزبائن ويطلق عليها بـ  فجوة بين مواصفات الخدمة: الفجوة الثالثة 

فجوة بين الخدمة المقدمة فعلا، والوعود التي قدمت من قبل المنظمة الخدمية ويطلق   :الفجوة الرابعة 

 "فجوة الاتصالات "عليها 

 "فجوة الواقعة " الفجوة بين الخدمة المقدمة فعلا وجودة الخدمة المتوقعة ويطلق عليها بـ : الفجوة الخامسة 
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 .فجوات الخدمةل   براسوراماننموذج :  5الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

إدارة الجودة مدخل للتميز والرداءة، اوراق "لحسن ةعبد الله باشيوة، نزار عبد المجيد البروارين :  المصدر 

 .520، ص 6100للنشر والتوزيعن الأردن، الطبعة الأولىن 

ق على هذه الأبعاد وأطل 01قام بدمج المعايير الـ  0985في عام  : Servequalلقياس جودة الخدمة   

     Serveramanاشارة إلى   Serviceو      rasuraman qualityبنموذج 

 

 

الاتصالات الخارجية 

 للعملاء

 ادراك الإدارة لتوقعات العملاء

 الخدمة المتوقعة

 الخدمة المقدمة

ـــــرات ــ  الخبـ

ـــة ــ  السابقــ

ــــــــات ــ  الحاجــ

ـــة ـــ ــ  الشخصيـ

‌اتصالات‌الكلمــــــــة

 المنقولـــــــة

 الخدمة‌المدركة

 1الفجوة‌ 5الفجوة‌

 3الفجوة‌ 4الفجوة‌

 معايير‌الخدمة

 2الفجوة‌
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 : Servprefنموذج الأداء الفعلي للخدمة   -4

جاء هذا النموذج نتيجة الانتقادات التي توجهت لنموذج الفجوات  Servequalوتمثلت في رفضهم لفكرة 

الإضافة إلى الصعوبة والتعقيد في العمليات الحسابية التي الفجوة بين  إدراك العملاء وتوقعاتهم، ب

في ضل هذا  Servperfيتضمنها القياس، يمتاز باليساطة من حيث القياس والتحليل، ويركز على تقييم 

 .النموذج، بينما نموذج الأداء الفعلي للخدمة المقدمة للزبون 

ستجابة، الملموسية، التعاطف،الأمان، أو الاعتمادية، الا )النموذجين، يعتمد على نفس الأبعاد  وكلا 

 28(.الضمان

على ضوء ما سبق يمكن استنتاج أنه مهما كان نوع النموذج المستخدم لقياس  جودة الخدمة فإنه يوفر 

وأوجه قصور وعلى المؤسسة ة للمؤسسة تغذية عكسية من المعلومات، ويبقى لكل نموذج أوجه قو 

 .لك لزيادة درجة الرضا لدى العملاءإيجاد مجالات لإدخال التحسينات، وذ

 .وهو ما سيتم التطرق إليه في المطلب الموالي

 : أساليب تحسين جودة الخدمة التأمينية: المطلب الثالث 

إن المنظمات ينبغي أن تنمو نموا سريعا لمجاراة التغيرات من حولها، وعليها أن تعدل نفسها ليس من 

 : ين وتطوير جودة خدمتها تعتمد عدة أساليب نذكر منها وقت لآخر فقط ولكن طول الوقت، ولتحس

 Benchmarking أسلوب العلامات المرجعية : أولا 

 : تعريف  -0

 .التحسين والذي يستحق الإشارة إليه/ ريلى أسلوب العلامات المرجعية كأحد أدوات التطو إيمكن النظر 

عبارة عن عملية تتعلق بتحديد أفضل : ة هي المرجعي( (Best of the bestالعلامات من الممارسات، وذلك عن 

 .الفضل

ة النشاط عبر صناعات مختلفة، وكذلك أفضل الأفضل لمستويات الأداء كمدخلات ـــــــــــــــطريق مقارن

   عـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــلوض

 29.الأهداف  

                                                           
.69،‌ص‌2004قياس‌الجودة‌والقياس‌المقارن،‌دار‌الفكر‌العربي،‌مصرن‌"توفيق‌محمد‌عبد‌المحسن،‌‌

28
 ‌
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 .مات ومقارنتها مع المنافسين قياس عمليات وخد: وتعرف أيضا بأنها 

 30. وهي الوسيلة  التي بواسطتها يتم وضع الأهداف والأسبقيات والعمليات التي تقود إلى الميزة التنافسية

 : خطوات العلامات المرجعية  -6

 31:تتكون عملية العلامات المرجعية من خمس خطوات رئيسية وهي 

المرجعية، أي اختيار المجال التي سيتم مقارنتها وتتعلق بتخطيط عملية العلامات :  الخطوة الأولى -

 .وتطبيق العملية المرجعية عليها، وكذلك تحديد المرشحين للعلامات المرجعية

بمجرد تنمية خطة العلامات المرجعية فإن الخطوة الثالثة تتمثل في إجراء دراسة  :  الخطوة الثانية -

ل الخاصة بالشركة وإجراء التقييم الكمي والقيام بعملية العلامات المرجعية والتي تبدأ بقياس عملية التشغي

جمع بيانات العلامات المرجعية وذلك  Surveysو الزيارات الميدانية  Site visitsتحليلية وفي هذه الخطوة يتم 

 .من خلال أسلوبي الاستقصاء 

فالشركة عندئذ  .فعندما  تكون هذه البيانات متاحة للشركة فإنها عندئذ تستطيع أن تحدد الفجوة 

تستخدم هذه المعلومات لتحديد مستويات الأداء التي يجب أن تحققها في المستقبل ولوضع أهداف طويلة 

وبصفة عامة، فإن العديد من الشركات في الدول المتقدمة تميل .الأجل في ضوء رؤية  إستراتيجية للمستقبل 

 . قيق الميزة التنافسيةإلى تطبيق العلامات المرجعية لتطوير وتحسين أدائها وتح

وتتعلق بقبول نتائج العلامات المرجعية ، ففي الغالب نجد أن دراسات العلامات المرجعية :  الخطوة الثالثة

 .تكشف عن ممارسات ومستويات أداء جديدة والتي تعكس الإبداع والتطور 

ي هذا الصدد فإن وف Robert c.compقدم عدة مقترحات للحصول على القبول الخاص بصلاحية نتائج 

 :دراسات العلامات المرجعية وقابليتها للتطبيق والتي من بينها ما يلي 

 .توثيق طبيعة وطريقة عمل أفضل الممارسات - 

 .لين عن التشغيل في زيارات ميدانية لمشاهدة أفضل الممارسات  ول مرةؤو أخذ الأفراد المس -

 .ادر زيادة درجة المصداقية للنتائج من خلال عدة مص -

 .توفير المعلومات -

                                                                                                                                                                                     
650.29ثابت عبد الرحمان إدريس، مرجع سبق ذكره، ص  

 ‌

608.30، ص 6118ردن، عيي ف قدادة، ركد عبد الله الطااي، إدارة الجودة الشاملة، دار اليازوري، الطبعة العربية، الأ ‌
 ‌

.654-650ثابت عبد الرحمان إدريس، مرجع سبق ذكره، ص  
31

 ‌
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وتتعلق بتنفيذ عمليات التحسين، إن ذلك يعني وضع الأهداف الممتدة في الأجل الطويل، :  الخطوة الرابعة

والأهداف التي يمكن إنجازها في الأجل القريب، التخطيط لعملية التطوير والتحسين، وأخيرا التنفيذ الفعلي 

 .للتطوير والتحسين

وأخيرا تتعلق هذه الخطوة بمراجعة عمليات الشركة ومستويات أدائها بعد تطبيق خطة :  الخطوة الخامسة 

 .التطوير والتحسين للتأكد من مدى التوافق والجمع بين التفكير والإنتاج الخاصة بأفضل الأفضل

تسمح ليها فقد يسأل البعض لماذا إومن خلال النظر إلى العلامات أو المقارنات المرجعية السابق الإشارة 

 .الشركة أن تقارن نفسها بغيرها

 .أسرارهاحيث يشاركها غيرها  التنافسية،الميزة  الشركة بذلكألا تفقد 

ولكن الواقع يشير إلى عكس ذلك ومن ثم يقدم الإجابة على هذه التساؤلات حيث يتبين أن معظم الشركات 

متعمق لا تشعر بالقلق أو بالخوف من الناجحة عالميا والتي تجري دراسات العلامات المرجعية وبشكل جاد و 

فقدان الميزة التنافسية في السوق، بل على العكس تجدها فرصة لتبادل المعلومات والتحسين من خلال 

 .التعلم من رواد الآخرين في السوق 
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 .دورة المقارنة المرجعية :  2الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ااي، إدارة الجودة الشاملة، دار اليزوري للنشر والتوزيع، الكبعة العربية، عيي ف قدادة، عبد الله الط: المصدر 

  .666، ص 6118الأردن، 

 

 

 

ـــــتحديد عوامل النجاح الحاسم ــ ــــــة في النظمـ ــ  ةــ

 هالبتطتالتي  ةـــنشطو الأ

ـــ ــــــمراقبــ ـــ ـــ ـــــ ـــ ـــ ـــــ ـــ ـــ ـــــ ـــ ـــ ـــــ ـــ ـــ ـــــ ـــ  ـة الأداءـــــ
 تحديد المنافس الأفضل         

   في الأداء                           

 

 وضع الخطة لتحقيق أهداف           

 الأداء الأفضل                           
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 .أسلوب إدارة الجودة الشاملة: ثانيا 

 :تعريف إدارة الجودة الشاملة -0

 :تعددت تعاريف إدارة الجودة الشاملة، من بينها

دوات الإحصائية والعمليات الإدارية المستخدمة هي نظام يتضمن مجموعة الفلسفات الفكرية المتكاملة والأ "

 32" .لتحقيق الأهداف ورفع مستوى رضا العميل والموظف على حد سواء

هي منهج شامل لتحسين التنافسية والفعالية والمرونة في المنظمة من خلال التخطيط : " وتعرف أيضا 

 33".في المنظمةوالتنظيم والفهم لكل نشاط وإشراك كل فرد في أي مستوى تنظيمي 

 :مبادئ إدارة الجودة الشاملة -6

لك التي اعتمدتها تين والكتاب حول المبادئ التي تقوم عليها إدارة الجودة الشاملة من بينها ثاختلفت أراء الباح

 .اللجنة الفنية

  34: ومن بينها      ISOللــ

ا، مما يتوجب عليها فهم تعتمد المنظمة على زبائنها في استمرارها ونجاحه:  التركيز  على الزبون ‌- أ

 .حاجاتهم الحالية والمستقبلية والعمل على تلبيتها والس ي بجد لتجاوز توقعاتهم

تقع على القيادة المنظمة مسؤولية خلق وحدة الغرض والتوجه الكلي للمنظمة، وإيجاد  :القيادة ‌- ب

الأهداف، والمحافظة على تلك لة في تحقيق عالبيئة الداخلية المناسبة التي تسمح للعاملين بالمشاركة الفا

 .البيئة

إن فسو المجال أمام جميع أفراد المنظمة  للمشاركة في اتخاذ القرار  يمكنهم من إظهار :  مشاركة الأفراد -ج 

 .قدراتهم ومواهبهم مما يساعد على زيادة ولائهم وانتمائهم

 .يكون هدفا  ثابتا ومستمرا إن التحسين المستمر لدداء الكلي للمنظمة يجب أن: التحسين المستمر ‌- د

إن القرارات الفاعلة هي تلك المستندة على تحليل البيانات والمعلومات :   مدخل الحقائق في اتخاذ القرار  -هـ

 .وليس على الحدس والتخمين أو الخبرة

       ة تعتمد المنظمة والمجهزين كلا على الآخر، إذ تربطهم علاق: علاقة المنفعة المتبادلة مع المجهزين ‌- ي

 .مصلحة مشتركة، تؤدي عند إدارتها بكفاءة إلى تعزيز قدرتها  على خلق قيمة مضاعفة لكل منهما 

 

 
                                                           

.25،‌ص‌2013،‌المجموعة‌العربية‌للتدريب‌والنشر،‌الطبعة‌الأولى‌،‌مصرن‌"‌،‌إدارة‌الجودة‌الشاملة"مجموعة‌عبد‌الفتاح‌رضوان‌
32

 ‌

.15عيسى‌قدادة،‌عبد‌الله‌الطائي،‌مرجع‌سبق‌ذكره،‌ص‌‌
33

 ‌

.‌41-40،‌ص‌2005،‌دار‌اليازوري،‌الطبعة‌العربية،‌الأردن،‌"إدارة‌الجودة‌الشاملة‌"لوهاب‌العزيزي،‌محمد‌عبد‌ا‌
34

 ‌



 جودة الخدمات في شركات التأمين                                                          :           الثاني  الفصل

43 
 

 : مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة  -3

  35:تمر عملية تطبيق إدارة الجودة الشاملة بخمسة مراحل أساسية هي 

 .اقتناع وتبني الإدارة لفلسفة إدارة الجودة الشاملةمرحلة  -

أن في هذه المرحلة، يتم تقرير إدارة المنظمة عن رغبتها في تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة ومن هذا  إذ

المنطق يبدأ كبار المديرين بالمؤسسة بتلقي برامج تدرييية متخصصة عن مفهوم النظام وأهميته ومتطلباته 

 .بادئ التي يستند إليهاالم

لات للتنفيذ وتحديد الهيكل الدائم والموارد اللازمة لتطبيق وفيها يتم وضع التفصي: مرحلة  التخطيط  -

 .النظام

 .والغرض منه تهيئة الأرضية المناسبة للبدء في تطبيق إدارة الجودة الشاملة :مرحلة التقويم -

إذ يتم اختيار  الأفراد الذين سيعهد إليهم بعملية التنفيذ، ويتم تدريبهم على أحدث  :مرحلة التنفيذ  -

 .ريب المتعلقة بإدارة الجودة الشاملةوسائل التد

هنا يتم استثمار الخبرات والنجاحات التي يتم تحقيقها من تطبيق نظام  :مرحلة تبادل ونشر الخبرات  -

 .الجودة الشاملةإدارة 

 :دارة الجودة الشاملة إفوائد تطبيق  -4

 :  جازها بما يأتيإيالفوائد من تطبيق إدارة الجودة الشاملة يمكن 

 .نوعية للخدمةتحسين ال -

 .الرىي بمستوى الأداء لدى العاملين كافة -

 .يساعد على تخفيض تكاليف الخدمات وغيرها -

 .تحقيق رضا العاملين وزيادة ولائهم وانتمائهم للمنظمة  -

 .لبقاءااستمرار قدرة المؤسسة على المنافسة و  -

 

 

 

 

                                                           
‌‌
‌35

‌ .11،‌ص‌2011دار‌المناهج‌للنشر‌والتوزيع‌،‌الطبعة‌الأولى،‌‌،هناء‌محمود‌القيسي،‌‌فلسفة‌إدارة‌الجودة‌-
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 :خاتمـــــــــــــــــــــــــة الفصل 

لف في جوانب عن عملية إنتاج السلع  من بينها عدم تجانس المخرجات وهذا إن عملية تقديم الخدمة تخت

مهما حاولت شركات التأمين أو غيرها من المؤسسات الخدمية تنميطها  وهو ما يجعل التحكم في جودة 

الخدمة وضمانها أمرا غاية في الصعوبة خاصة وأن العميل جزء رئيي ي من عملية تقديمها  والذي يعتبر 

 .الأكثر أهمية في تحديد جودة الخدمة من جهة نظر شركات التأمين العامل 

يرى العميل في نفسه أن الحكم على جودة الخدمة يخضع لعدة معايير ومؤشرات تعد في نظره أجزاء جد 

مهمة من الخدمة، وحتف تتمكن شركات التأمين كسب عميلها عليها أن تقدم خدمات في المستوى ما هو 

من ثمة البحث عن كل ما من شأنه تحسين الجودة المقدمة إلى ما هو أفضل، بالاعتماد مطلوب من قبله، و 

على مجموعة من النماذج تقيس بها الجودة المقدمة مقارنة مع ما يطلبه العميل، وما تقدمه الشركات 

 .المنافسة
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 :مقدَمة الفصل 

يتميز السوق الجزائري للتأمينات بتنوع المنتوجات و السيب يرجع إلى النهضة الاقتصادية التي تس ى الدولة 

الجزائرية إلى تحقيقها عن طريق الإصلاحات الاقتصادية  المعتمدة في كل من المجال المالي والصناعي وغيرها 

 .نفتاح التام للسوق الجزائري للاستثمار الإ انتهجت الجزائر سياسة  وخاصة عندما

الجزائر عملت على توفير بوتعتبر الشركة الجزائرية للتأمين وإعادة التامين من أقدم وأهم شركات التأمين 

واجه هذه خدماتها عبر التراب الوطني من خلال مديرياتها الجهوية ووكالتها المختلفة ولعل أهم التحديات التي ت

الشركة تكمن في كيفية تميزها في سوق المنافسة وإبراز جودة خدماتها لعملائها قصد اكتساب رضائهم وبالتالي 

 .وفائهم لها دون الشركات الأخرى المتواجدة في السوق 

ذلك الوكالة الجزائرية للتأمين وإعادة الـأمين و "لقد قمت في هذا الفصل باختيار وكالة تابعة للقطاع العام 

 .قصد إلقاء نظرة عن الواقع العملي لقطاع التأمين
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 قطاع التأمين في الجزائر:   المبحث الأول 

و نه , 0931ولقد كان النظام السائد في الجزائر بعد استرداد السيادة الوطنية نظام التأمين الفرني ي لسنة  

الجزائري على إصدار عدة نصوص قانونية  كان يتصف بالضعف والتعقيد ونقص الحماية فقد عمل المشرع

 .لإرساء نظام تأمين جديد وإنشاء مؤسسات تأمين جزائرية وهذا ما سنتطرق إليه بش يء من التفاصيل 

 :بنية قطاع التأمين في الجزائر: المطلب الأول 

 :يتكون قطاع التأمين في الجزائر مما يلي 

 .هيئات المراقبة والتأطير -0

 65أنش   هذا المجلس في    CNA  Conseil National Des Assurancesمين المجلس الوطني للتأ -

تابع لوزارة المالية ويس ى إلى تطوير نشاط التأمين كما يهتم بمشاكل كل سوق التأمين وهو   0995 جانفي 

 وزارة: بصفة عامة بما فيها شركات التأمين والمؤمن لهم ومحيط قطاع التأمين وتكثل فيه هيئات مختلفة 

 36...المالية ، شركات التأمين ، المؤمن لهم، وزارات أخرى 

 UAR Union Des Assurances Et Des Réassurancesالإتحاد الجزائري للتأمين وإعادة التأمين  -

له صفة الجمعية المهنية وهو يختلف عن المجلس الوطني للتأمين كونه يهتم بمشاكل  0994فبراير  66أنش   في 

 37.لا تشمل عضويته إلى شركات التأمين وإعادة التأمين  المؤمنين فقط حيث

 :  وهناك مؤسسات أخرى لتنظيم التأمين بالجزائر موظحة فيما يلي

  مديريات التأمين(Direction Des assurances) DGT du MF  

  مجلس مراقبة التأمينات(Commission De Supervision Des Assurances)    

 التأمين  الشركة المركزية لإعادة(Compagnie Centrale De Réassurances) CCR 

 :)هيكل قطاع التأمين في الجزائر(التأمين الناشطة في الجزائر  مؤسسات -6

 :  الشركات - أ

مليار دينار تتخصص في  62برأسمال  0923أنشئت سنة CAARالجزائرية للتأمين وإعادة التأمين  -0

 .الأخطار الصناعية

مليار دينار  3.0برأسمال  0923أنشئت سنةSAA  )ية جزائرية شركة مصر (الجزائرية للتأمين  -6

 .تتخصص في السيارات 

                                                           

 .6102/ 15/15تاريخ الإطلاع   www.cna.dz:  http: أنظر إلى الموقع ‌36 

‌ 
37
 6102/  15/  ‌15الإطلاع‌تاريخ‌www.caar.com.dz:  http:‌أنظر‌إلى‌الموقع‌‌

http://www.cna.dz/
http://www.caar.com.dz/
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مليار دينار تتخصص في أخطار  0.5برأسمال  0985أنشئت سنة  CAATالجزائرية للتأمين الشامل  -3

 .النقل

 .مليار دينار تتخصص في إعادة التأمين 6برأسمال 0925أنشئت سنة  CCR المركزية لإعادة التأمين -4

 : التعاضديات -ب 

مليون دج  تتخصص في تأمين الأخطار  011برأسمال  CNMAالصندوق الوطني للتعاون الفلاحي  -0

 .الفلاحية 

 .مليون دج تتخصص في تأمين عمال التربية والثقافة 011برأسمال  MAATECالتعاضدية الجزائرية  -6

 :المتعلق بالتأمينات  12-95الشركات المعتمدة بعد صدور الأمر   -

 :ات التأمين المتخصصة شرك - ج

مليون دج تتخصص لضمان  451رأسمالها   CAGEX   الشركة الجزائرية لضمان الصادرات  -0

 0992العمليات الموجهة للتصدير  تأسست عام 

دج تتخصص في تقديم ضمانات القروض   رأسمالها  مليار  SGCIشركات ضمان القرض العقار  -6

 .0992العقارية تأسست عام 

تتخصص لممارسة عمليات دج  مليار  6رأسمالها  AGCIرية لضمان قرض الاستثمار الشركة الجزائ -3

 .0998التأمين المرتبطة بمنح قروض الاستثمار الموجهة للمؤسسات الصغيرة والمتوسطة تأسست عام 

 :شركات التأمين الأخرى  -د 

ئرية بحرينية مليار دج ، شركة جزا 0.8برأسمال  TRUST ALGERشركة التأمين وإعادة التأمين  -0

 . 0992قطرية تأسست عام 

مليون دج تتخصص للقيام بمختلف  451رأسمالها   CIARة للتأمين وإعادة التأمين  يالشركة الدول -6

 .0998أنواع التأمين تأسست عام 

 .مليون دج  511برأسمال  0998تأسست سنة  A2الجزائرية للتأمينات  -3

 .مليار دج 0.8أمين المحروقات، راسمالها تتخصص بالقيام بت CASHشركة تأمين المحروقات  -4

 .6110تتخصص بالقيام بمختلف أنواع التأمين تأسست عام  GAMالشركة المتوسطية للتأمين  -5

 .6110تأسست عام  ANAH-RATSالشركة العابرة للقارات وإعادة التأمين  -2

 .6110شركة ريان للتأمين، تأسست عام  -2

 .38شركة سلامة للتأميناتو  Allianceوهناك شركات خاصة أخرى كشركة 

                                                           
38
 http :www.cna.dz:انظر‌إلى‌الموقع‌‌
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 الشركة الجزائرية للتأمين وإعادة التأمين عموميات حول : المطلب الثاني 

 /23تعتبر الشركة الجزائرية للتأمين وإعادة التأمين من أكبر شركات التأمين في الجزائر أنشأت بموجب قانون 

مراقبة شركات التأمين الأجنيية وكانت وأقتصر نشاطها في بداية الأمر على  0923جوان  18المؤرا في    022

مكلفة بالمراقبة من خلال التنازل القانوني كانت تلزم مختلف الشركات التي تزاول نشاطها في الجزائر أن 

 .لصالو الشركة الجزائرية للتامين  وإعادة التأمين %01تتنازل عن حجم الأقساط بنسبة 

 .لى الشركة المركزية لإعادة التأمينتنازلت عن نشاط إعادة التأمين إ 0925وفي سنة  -

 .تنازلت عن محفظتها في فرع النقل إلى الشركة الجزائرية للتأمين الشامل 0985أما في سنة  -

وفي إطار إعادة هيكلة نشاطها أصبحت تختص بالتأمين عن الأخطار الصناعية وبعد التحولات  -

الشركة الجزائرية للتأمين وإعادة التأمين  وتحولت إلى 0988ت من طرف القانون سنة حالاقتصادية التي طر 

 .بعدما كانت كصندوق للتأمين وإعادة التأمين 

ومع إلغاء قانون التخصص عملت الشركة من جديد على تجديد محفظتها في فرع القرض  0989وفي سنة 

 .الموجه للتصدير إلى الشركة  الجزائرية للتأمين وضمان الصادرات 

مليار  دج  6.2مليار دج ثم  6إلى  0994مليون دج سنة  511ركة أنتقل من الرأسمال الاجتماعي  للش -

 .0998سنة 

ليصل إلى  0992عامل سنة  0292ثم انتقل إلى  0992عامل سنة  0232بلغ عدد عمال الشركة  -

حين تصل إنتاجية كل عام إلى  يويرجع هذا الانخفاض إلى  ذهاب عدد  المتقاعدين ف 0998عامل سنة  0924

 .ليون دجم 6.5

 :نشاطات الشركة الجزائرية للتأمين  وإعادة التأمين تتمثل في نشاطين أساسيين هما  -

 :عمليات التأمين المباشر: أولا -

إن اقتصاد الجزائر بعد الاستقلال كان في حالة سيئة جدا وهذا ما جعل الجزائر تس ى إلى بناء اقتصادها من 

التنمية الوطنية وتفاديا لدخطار التي تلحق بهذه المشاريع  5قيقخلال المشاريع  الاقتصادية الهادفة إلى تح

من بين هذه و وكلفت الشركة الجزائرية للتأمين وإعادة التأمين بتأمينها نظرا لخبرتها الواسعة في هذا الميدان 

 : المشاريع المؤمنة نذكر منها

 .منشآت المركبة لتمييع الغاز -

 .يماوية ككل المركبات البترو -

 .ري حالنقل الجوي والبأساطيل  -

 .مشاغل المساكن ومؤسسات التعليم -
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لى حماية أموال الدولة وممتلكاتها إوهذا ما يوظو لنا  أن الشركة الجزائرية للتأمين وإعادة التأمين تهدف 

 :حيث أنها  تختص في 

 .تأمين الممتلكات   -      

 .تأمين المسؤولية المدنية بأنواعها -      

 .الأشخاصتأمين   -     

 .تأمين أخطار التنقل -   

إن الشركة الجزائرية للتأمين وإعادة التأمين بعد إلغاء التخصص ودخول مرحلة المنافسة مع بقية الشركات 

العاملة في نفس القطاع  أصبحت تس ى إلى توسيع مجال نشاطها وتحسين أدائها  لضمان حصتها في السوق 

 .ق وإشباع حاجات ومتطلبات اقتصاد السو 

 39.عمليات إعادة التأمين:  ثانيا

إن هذه العملية تحدث عندما تتعرض إحدى الشركات أن تؤمن ضد خطر معين بمبلغ كبير يفوق إمكانيات 

الشركة المالية فتقبل العملية للمحافظة على عملائها ولكنها تحتاط لذلك وتقوم بالتأمين على الجزء الباىي 

الخطر على عدة مؤمنين  حيث يشتركون في التعويضات عن حدوث لدى شركة تامين أخرى وذلك لتوزيع 

 .الخطر المؤمن ضده

إضافة إلى عمليات التأمين وإعادة التأمين تقوم الشركة الجزائرية للتأمين وإعادة التأمين باستثمار الفوائد 

بالمقابل تحصل على المتأتية من النشاط وذلك بمنحها القروض بفوائد أو بتوظيف أموالها كودااع في البنوك و 

فوائد معتبرة إضافة إلى السمعة التي تتمتع بها الشركة في الميدان المالي حيث أن مبالغ استثمارها تزداد عاما 

 .بعد الأخرى 

 :التوظيف المالي:   ثالثا

على غرار الشركات الأخرى للتأمين فإن شركة التأمين عملت على تطوير ديناميكية للتوظيف المالي من خلال 

 .ادة والذي يعتمد على أمانة التوظيفالإجراء المتبع في الم

في  المتبعة  إن هيكل التوظيف المالي للشركة يجيب على كافة التزامات القانون الجزائري وكذا السياسة العامة

الجزائر وقد سمحت هذه الآلية الجديدة للتوظيف المالي بتحقيق معدل مردودية لا بأس به في السنوات 

 .ةالأخير 

 :توزيع الشبكة التجارية للشركة الجزائرية للتأمين وإعادة التأمين :  رابعا

يمتاز المخطط الإداري للشركة بمجموعة من الوحدات والفروع المنتشرة عبر التراب الوطني تشرف عليها 

 :فروع جهوية  5مديرية عامة يقع مقرها الرئيي ي في محافظة الجزائر الكبرى وتتشكل حاليا من 

 .الحراش  216دة وح -

                                                           
39
‌ 11،‌ص‌2001الطبعة‌الأولى‌،‌عمان‌الأردن،‌عزالدين‌فلاح،‌التأمين‌مبدئه‌وأنواعه،‌دار‌أسامة‌للنشر‌والتوزيع،‌-
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حيث تترأس المرتبة الأولى من حيث رقم الأعمال وذلك عن طريق الخبرة التي تكتسبها فهي تتعامل مع أكبر 

 .المؤسسات الصناعية مثل سونطراك  ومصنع الحليب في جرجرة

 .عامل 621وكالة وقد سجلت نتيجة إيجابية  وهي في تزايد مستمر وعدد عمالها   04وتتفرع من هذه الوحدة 

 : بلوزداد  613وحدة  -

 615وكالة ولديها  03وتغطي مختلف التأمينات وتتفرع من هذه الوحدة  0990تم تأسيس هذه الوحدة سنة 

 وسونطراك عامل وهي تتعامل مع أكبر المؤسسات الجزائرية والأجنيية ونذكر منها سونلغاز 

 .قسنطينة 513وحدة  -

وكالة وأكبر نسبة التأمينات التي تغطيها هي  00عامل و 24ولديها  0988جانفي  06تم تأسيس هذه الوحدة  في 

 .تأمينات السيارات ويليها التأمينات ضد الحريق

 .وهران 410وحدة  -

عامل وهي تتعامل مع أكبر المؤسسات  413وكالة ولديها  60تغطي هذه الوحدة مختلف التأمينات وتتفرع إلى 

 .الصناعية مثل سو نلغاز 

 .عنابة 316وحدة  -

عاملا وتغطي مختلف التأمينات وتتعامل مع المؤسسات الكبرى  681وكالة ولديها  04تتفرع هذه الوحدة إلى 

 .ومنها مركب الحجار للحديد والصلب
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 . الهيكل التنظيمي للمديرية الجهوية للشركة الجزائرية للتأمين وإعادة التأمين: خامسا 

 

 caarيمي للوكالة محل الدراسة الهيكل التنظ:  10الشكل رقم 

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المجلة الدورية للشركة الجزائرية للتأمين وإعادة التأمين: المصدر 

 

 المدير الجهوي 

لجنة الإستراتيجية ولجنة 
 التوظيف 

مستشار الشؤون الاقتصادية 
 والمالية

مستشار الشؤون القانونية  ق خلية التدقي
 والمنازعات

 

 مدير عام مساعد تجاري  المراقبة العامة

 مدير عام مساعد مالي وسند للنشاطات

 مساعد خلية الأمن

قسم للتنظيم 
 والإدارة

قسم المالية 
 والمشاركات

مديرية الأنظمة 
والإعلامية 
 والتنظيمية

مديرية المالية 
 والمحاسبة

رد مديرية الموا
 اليشرية

مديرية التوظيفات 
 والمشاركات

مدير مراقبة  مدير إدارة الوسائل
 التسيير

مديرية إعادة 
 التأمين

 مساعد

 تقنيقسم  التصرفقسم 

مديرية أخطار  مديرية التسويق
 الإستغلال

إدارة أنشطة 
 الشبكة

مديرية أخطار 
 التنفيذ الكبيرة 

مديرية أخطار 
 الركام



 الوكالة الجزائرية للتأمين وإعادة التأميندراسة حالة                                                      :    الفصل الثالث

53 
 

 : زبائن الشركة الجزائرية للتأمين وإعادة التأمين:  سادسا

 :سسات العمومية الوطنية ؤ الم -0

 .سونطراك -

 .الطيران الجزائري  -

 .سونلغاز -

 . للحليبالتصدير الدسمي  -

 .ONABالديوان الجزائري  -

 .المؤسسات الأجنيية الخاصة  -6

- BROWN et ROOT 

- INTERNATIONAL drogadon 

- Groupe international prise 

    international montageفريق دولي  -

 )إيطاليا –تونس (شركة تأمين إيطالية وهي شركة تأمين التأمين الوسيطية  -

- Podonoassicurazion 

 .:اء الشركة الجزائرية للتأمين وإعادة التأمين شرك:  سابعا

 40.إن الشركة عضو نشيط في المنظمات الدولية التالية 

 .المنظمة الإفريقية للتأمين -

 .الاتحاد العام العربي للتأمين -

 .سية للتأمين وإعادة التأمين افرو الأ الفيدرالية  -

 .المكتب الساحلي الدولي بلندن -

 

 

 

 

 

                                                           
.56،‌ص‌‌2001فهمي‌هيكل،‌مقدمة‌في‌التأمين‌،‌دار‌وائل‌للنشر‌والتوزيع،‌الطبعة‌الثانية،‌لبنان‌،‌

40
 ‌
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 مستغانم  – 413رقم ة الجزائرية للتأمين وإعادة التامين الوكال:  المبحث الثاني

 مستغانم  – : 413التعريف بالوكالة الجزائرية للتأمين وإعادة التأمين رقم : المطلب الأول 

فهي  0923وتم تأسيسها سنة  410التابعة لوحدة وهران رقم  60تعتبر وكالة مستغانم من إحدى الوكالات 

ات وتتعامل مع أكبر المؤسسات الصناعية والتجارية ومن بينها مطحنة الظهرة تغطي معظم أنواع التأمين

  4عامل موزعين على  04لبيع الخشب ، حيث يبلغ عمالها   )إينوب(والشركة الوطنية لتكرير السكر وشركة 

ولا  مصالو وهي مصلحة الإنتاج ، ومصلحة التعويضات، وأيضا المصلحة التجارية وأخيرا المصلحة المحاسيية

 41.تقوم هذه الوكالة بعملية إعادة التأمين بسيب نقص الميزانية 
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41
 ‌



 الوكالة الجزائرية للتأمين وإعادة التأميندراسة حالة                                                      :    الفصل الثالث

55 
 

 

 :الهيكل التنظيمي للوكالة الوطنية للتأمين وإعادة التأمين 
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 : تحليل الهيكل التنظيمي للوكالة

للوكالة هو الإطار المحدد والموزع للمسؤوليات على الأفراد العاملين بالمؤسسة سواء كانوا  الهيكل التنظيمي

منفذين أو مشرفين وللمؤسسة هيكل تنظيمي وظيفي يعمل على تقسيم الوظائف والمهام الداخلية وتحديد 

طها علاقات وأنشطة المسؤوليات بحيث يسهل اتخاذ القرارات  واستمرارية المؤسسة والمصالو في المؤسسة ترب

 : المعلومات التالية 413متعددة ويأخذ الهيكل التنظيمي للوكالة رقم 

 مدير الوكالة :  أولا

لذي يستند إليه جملة من المهام باعتباره المستوى الأول والمباشر على سير   الوكالة ايتمثل في رئيس الوكالة 

 :وتتمثل في 

 .وإمضائهامراقبة عقود التأمين  - 

 .لف با عمال القضائية مع المحامينمك -

 .مكلف بأمر العمال من توظيف وترقية وإقامة -

 .التدخل في حالة نزاع والفصل فيه بين المؤمن لهم وإحدى المصالو  -

 .مراقبة جميع النشاطات التقنية والمالية -

 .جهويةمراقبة أنشطة المصالو التابعة للوكالة وتطبيق قرارات المديرية المركزية وال -

 مصلحة الأمانة العامة والمالية والمحاسبة :  ثانيا

 الأمانة العامة -0

 :تعتبر المساعد الأول ويتمثل دورها فيما يلي

 .يوم 05لها علاقة مباشرة مع الوحدة بوهران فهي همزة وصل تقوم بإيصال الوثائق كل  -

لخاص بالمدير وكذلك البريد  العادي تأمين أحسن الأحوال البريد الصادر والوارد للوكالة والبريد السري ا -

 .وتتكفل أيضا بمهمة التسجيل والترتيب

 .تنظيم مفكرة المواعيد الرسمية للمدير كالزيارات والاجتماعات   -

 .حف  الوثائق -

 .إرسال الفاكس والعمل على الآلة الراقنة ومختلف التجهيزات كالإعلام الآلي -
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 : مصلحة المالية والمحاسبة -6

الآلي والمحاسبي من خلال التدفقات والإيرادات المالية للمؤسسة وذلك بتحديد النفقات تختص بالإشراف 

كما تقوم بتسجيل كل العمليات المالية الخاصة بالتأمين أو التعويض وكذا المصروفات إضافة إلى عمليات 

 .التسوية في نهاية الدورة كتقرير المالية وغلق الميزانية

 : مصلحة الإنتاج -3

رها تتفرع و ة التي تباشر العملية التأمينية من إصدار الوثائق وتحصيل الأقساط ومتابعتها وهي بدوهي المصلح

 :إلى أربعة مصالو وهي 

مصلحة تأمين السيارات ومصلحة تأمين النقل ومصلحة تأمين الأشخاص ومصلحة تأمين الأخطار المتعددة 

 :ويتمثل دور هذه المصلحة في 

 .والبضااعأاغبين في ذلك سواء على الحياة أو تأمين السيارات تلقي طلبات التأمين من الر  -

 .إصدار وثائق التأمين  -

 .تحديد العمولات المستحقة للعملاء  -

 .مقدار قسط التأمين الذي يكون سنوي  -

 .بعض البيانات الأخرى التي ترتبط بنوع التأمين -

 .تعديلات الوثائق أو إلغائها  -

 : مصلحة الحوادث  -4

 :بنوعين من الحوادث وهما  ا على مكتبين يختص تحتوي هذه المصلحة

وهو في حالة وقوع أضرار مادية فقط كالسرقة والسطو والحريق والانفجار وأيضا  : الحادث المادي -

 .انكسار الزجاج

وهو في حالة وقوع أخطار جسمانية وتطبق عنه نفس الإجراءات وأما الفرق في : الحادث الجسماني -

ث المادي  هو محضر السلطات المحلية أو القرارات القضائية وهي بدورها تقوم بما الوثائق بينه وبين الحاد

 :يلي

 .عمليات المراقبة والتأكيد من صحة الحوادث كما أنها تتلقى البيانات حول حادث ما  -

تتأكد من صحة هذه المعلومات عن طريق إرسال خبير متخصص في نوع من هذه المخاطر سواء كانت  -

 ...أخرى حريق أو حوادث 

 .وثيقة التأمين وتاريخ الحوادث  تتأكد من تاريخ إصدار -

 .ع الحادثو وجود الضمانات في وثيقة تتناسب مع ن -

 .تحديد قيمة الخسائر والمبالغ المراد تعويضها -

 .تسجيل التعويضات المنصرفة في سجل التعويضات  -
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 42 وأهدافها  الوكالة الجزائرية للتأمين وإعادة التأمين نشاطات:  ثانيالمطلب ال

  هانشاطات:  أولا

 :بصفة عامة تتمثل نشاطاتها هذه الشركة فيما يلي 

 .التأمين ضد الأخطار المختلفة  -

 .تعويض الزبائن في حالة وقوع الخطر  -

 .تشغيل المدخرات اللازمة لتمويل التطور الاقتصادي الوطني -

ة ولتحقيق هذه النشاطات يتطلب المساهمة في تطور النظام المالي بصفة خاصة والاقتصاد بصفة عام -

 : من الشركة الأخذ بالتوجيهات التالية 

 .العرض يكون لتغطية المخاطر -

التحسين المستمر بنوعية الخدمات المقدمة للزبائن خاصة باستعمال التكنولوجيات الجديدة وذلك   -

 .لتسهيل عملية تقديم المعلومات 

 .الكفاءة والفعالية في تسيير العقود  -

 .ة الرفع والتحكم في التوازن الماليإمكاني  -

ومن هنا نستنتج أن أهمية الشركة الجزائرية للتأمين وإعادة التأمين دعم النمو الاقتصادي وذلك بحماية 

 .المؤسسات والأفراد من الأخطار التي يمكن تأمينها عن طريق تقديم خدمات ذات نوعية وبسعر جيد 

 أهدافها :  ثانيا

 : فيما يلي  تتمثل أهداف الوكالة -

 .البحث عن الربح وتحسين مستوى المردودية المالية -

 .)خدمات(تنويع محفظة المنتجات  -

 .حماية موقع الريادة لها في سوق التأمين ضد مخاطر التنقل -

 .تحسين الحصص السوقية  -

 .تحسين وتحديث تسيير وتطوير الموارد اليشرية -

 .خلق مناصب عمل بتطوير الشبكة التجارية -

 .ية جيدة للخدمات المقدمة للزبائن وبسعر جيد وذلك قصد كسب ولائهم ضمان نوع -

 

 

                                                           
ر،‌،‌التسويق‌في‌مجال‌التأمينات‌دراسة‌مقارنة‌بين‌الوكالة‌الوطنية‌للتأمين‌وإعادة‌التأمين‌والوكالة‌الوطنية‌للتأمينات‌،‌مذكرة‌ماجستيشنا‌في‌آية‌

.56،‌ص‌2013جامعة‌مستغانم‌،‌
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 مستغانم -الوكالة الجزائرية للتأمين وإعادة التأمين  الخدمات المقدمة من طرف : لثالثا طلب الم

تعرض الوكالة تشكيلة من الخدمات على زبائنها حيث بعد إلغاء التخصص أصبحت تمارس كل فروع التأمين  

فظت على موقعها كرائد على جميع الأخطار الصناعية والنقل وذلك لخبرتها الطويلة فيهم ولقد نجحت كما حا

مليار دينار في كل  899.59قامت بتعويض حوالي  6103في إحداث التوازن في محفظتها المالية ففي سنة 

امة والخاصة وكذا عقد تأمين موقع من طرف أكبر الشركات الع 41111مجالات التأمين ولديها أكثر من 

 .الأشخاص

 43: وتقوم الشركة بتقسيم خدماتها إلى 

  :التأمين على الأشخاص :  أولا

ويهدف هذا النوع من التأمينات إلى تغطية الأخطار  التي قد تصيب الإنسان خاصة الوفاة ولقد بلغت نسبة 

أشكال تعرضها الوكالة  وهنا عدة 6104وذلك سنة   %02.5الحصة السوقية المحققة من طرف هذا النوع 

 :وهي 

وهو عبارة عن عقد مبرم ما بين الوكالة ومع المؤمن له سواء كان : التأمين على الحادث الفردي  -

دج كما أن 045111محامي أو طبيب  والذي يتعهد بمقتض ف هذا العقد بدفع أقساط شهرية والمحددة ب 

إلى حادث سواء كان في حياته المهنية أو غيرها الوكالة تقوم بدفع مبلغ تعويض في حالة تعرض المؤمن له 

 : ويغطي هذا النوع ما يلي 

 : الوفاة والعجز الكلي 

 : التأمين على السفر الفردي :  ثانيا

ويكون في حالة وقوع حادث للمؤمن له نتيجة لرحلة خاصة أو رحلة  6114ظهر هذا النوع من التأمين سنة 

ثمانية أيام أو عشرة  إلى غاية (لتي سيقضيها خلال الرحلة سواء كانت عمل فيقوم المؤمن له بتحديد المدة ا

 : كما أنه عند تعاقد المؤمن له مع الوكالة تسلم له بطاقة التأمين ويغطي هذا النوع   )تسعون يوما

 .الوفاة والداء المزمن  -

 :التأمين الجماعي :  ثالثا

صائص ونفس الشروط لتغطية خطرا وعدة وهو تأمين مجموعة من الأشخاص الذين يمتلكون نفس الخ

أخطار قد تصيبهم وتلجأ إلى هذا النوع المؤسسات سواء كانت عمومية أو خاصة وذلك عن طريق اتفاقية ما 

                                                           
.‌14،‌ص‌2013جامعة‌مستغانم،‌،دراسة‌ماجستيرعمور‌لطيفة،‌التأمين‌والبنوك‌،‌دراسة‌حالة‌بنك‌الفلاحة‌والتنمية‌الجزائرية‌للتأمينات‌،‌‌
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بين الوكالة والمؤسسات فمثل جامعة تقوم بتأمين عمالها إضافة إلى سياراتهم فمن بين الشروط التي تفرضها 

 : لنوع من التأمين نذكر ما يلي الوكالة على المؤمن له في هذا ا

 .عامل  31أن يكون عدد العمال في المؤسسة المراد تأمينها أكبر من   -

 .عاما  21أن يكون المؤمن له عامل بصفة دائمة وأن لا يتعدى سن  -

 .بتأمين العمال إضافة إلى تأمين السيارات )المؤمن له  (أن تقوم المؤسسة  -

  :رات التأمين على السيا:  رابعا

هذا النوع من التأمين إجباري لقيادة السيارات حيث يغطي الخسائر المادية والجسدية المسيبة من طرف 

من الحصة  %61الغير كالسرقة والحريق وتحطم الزجاج وغيرها  ولقد حصل هذا النوع على نسبة 

 .السوقية 

 .ويتم إبرام العقد وهذا بعد الاتفاق على الضمانات  وعن مدة العقد 

 44:  التأمين على الأخطار المتعددة:  خامسا

ضم عدة أخطار في عقد تأمين وحيد لجأ المؤمن إلى استعمال عقود تأمين تسمف با خطار  لمن أج

الحريق والانفجار وأضرار المياه : المتعددة وهي تضمن الأخطار الرئيسية   التي يتعرض لها المؤمن له كالتالي 

 : ية المدنية   ويشتمل هذا النوع من التأمين على الأنواع التالية وانكسار الزجاج  والمسؤؤل

 .الأخطار المتعددة للتجار والحرفيين  -

 .تأمين الأخطار المتعددة على السكن  -

 . توالانفجاراتأمين المؤسسات الصناعية الحريق  -

 .تأمين ضد الكوارث الطبيعية  -

 .  الرياضية المدنية  تأمين المسؤولية -

 :  أمين على النقلالت:  سادسا

تعمل الوكالة على تأمين وسائل النقل البرية والجوية ضد الأخطار التي تلحق بها أو بالبضااع التي تحملها أو 

 : المسافرين الذين تنقلهم وينقسم إلى 

 .ري حتأمين النقل الجوي والب -

 .تأمين النقل البري  -

 .تأمين نقل الأشخاص -

 

                                                           
‌13،‌ص2001بن‌أحمد‌ناصر،‌مكانة‌الجودة‌في‌المؤسسة‌الخدمية‌،‌دراسة‌حالة‌مؤسسة‌خدمية‌جزائرية‌،‌رسالة‌ماجستير،‌جامعة‌الجزائر،‌‌
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 .ي الوكالة الوطنية للتأمين وإعادة التأمين والعراقيل التي تواجهها مجالات الجودة ف: المبحث الثالث 

تعتبر هذه الوكالة من أفضل الوكالات المتواجدة في مستغانم وذلك لإنفرادها ببعض الخدمات إلا أنها 

 .تواجه بعض العراقيل التي سنذكرها

 45: مجالات الجودة في الوكالة:المطلب الأول 

ة من التأمين على حوادث  المرور فهي تس ى إلى حلول جديدة وامتيازات تسير تغطي الوكالة نسبة كبير 

 :بقطاع التأمين إلى الأمن دون نسيان المنتوجات الأخرى ونأخذ بعض منها 

 .)التأمين المساعد  (قامت الشركة مؤخرا بما يسمف 

عن طريق ناقل السيارة وهذا يشمل نقل السيارة المعرضة لحادث  مرور والتي تكون مؤمنة لدى الشركة 

ا الناقل وذلك حسب المسافة المنصوص عليها في العقد  وذلك في آجل ذالخاصة، تقوم الوكالة بتعويض ه

أيام من تاريخ الحادث وإذا مرت سنتين على تأمين وسيلة نقل لدى الشركة يستفيد المؤمن له  5لا يتعدى 

 .هدية لوفاء الزبون من امتيازات وتخفيضات لقسط التأمين المدفوع وذلك ك

وتس ى الشركة إلى إعطاء كل جديد لزبنائها  تلبي رغبتهم لكن تكون مضطرة في بعض الأحيان إلى التعامل 

سنوات سير  01وسائل النقل التي لديها أكثر من : بجدية قد تغلب على الاهتمام بهم وعلى سييل المثال 

أشهر نظرا لقدها ونسبة تعرضها  3أشهر أو  2لا من يؤمن لها ببوليصة التأمين مدتها سنة كاملة وذلك بد

لحوادث مرور أكثر من السيارات وهذا في نظر الشركة إن وحدة التأمين وإعادة التأمين بمستغانم خدمات 

 : تأمينية ذات جودة كبيرة ويمكن أن ندرجها في النقاط التالية 

ات المنافسين الجدد من خلال خوفها التأمين وإعادة التأمين بعين الاعتبار تهديد La caarتأخذ  -

من نظام التعرفة  المطبق لديهم  ن الشركة الجزائرية للتأمين تعتمد  على تعريفة إجبارية من قبل وزارة 

 .المالية

إن وصول الوكالة الجزائرية للتأمين وإعادة التأمين إلى معرفة أصل هذا التهديد يجعلها تأخذ  -

ومنها عن طريق عدة سبل كالتوعية عبر الدعاية والإشهار في الإذاعة المحلية  بعين الاعتبار الحلول اللازمة 

للولاية وإقامة ملتقيات مع المتعاملين المؤمنين وغير المؤمنين لديهم الخبرات بينها وبينا أشقائها في الولايات 

 .المجاورة 

 .ريق إقامة ملتقياتإن الوكالة تس ى إلى السير بطريقة احترافية في مجال التأمين وذلك عن ط -

بين مختلف الشركات الناشطة في نفس الولاية تعد  يإن درجة حدة المنافسة في السوق التأمين -

ضعيفة حتما وذلك نظرا للثقة الكبيرة المكتسبة لدى شركة التأمين وإعادة التأمين عند زبنائها وهذا من 

افسة وهذا نظرا لصرامة التعليمات المطبقة خلال عودة االزبائن إليها بعد الذعر من الشركات الأخرى المن

 .من وزارة المالية

                                                           
.41ص‌،‌2009كريمة‌شيخ‌،‌إشكالية‌تطوير‌ثقافة‌التأمين‌عند‌المستهلك‌الجزائري،‌أطروحة‌دكتورة،‌جامعة‌تلمسان،‌‌
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عند وجود إقترحات حول منتوجات  جديدة من قبل الوحدة بمستغانم تدرس تلك الاقتراحات  -

وترسل إلى المكتب الجهوي بوهران ويقوم هذا الأخير بإرسالها إلى الشركة الأم وبعد الاتفاق عليها 

 .ة وكالاتها عبر الوطن تطبق هذه الاقتراحات عبر كاف

 :العراقيل التي تواجه الوكالة الوطنية للتأمين وإعادة التأمين :  المطلب الثاني 

افتقار الوكالة لنظام فعال للمعلومات الذي يعتبر أساسيا في اتخاذ القرار الصحيح في مجال  -

 .تقديم الخدمة التأمينية 

هم عائق في عملية الخدمة التأمينية تتميز نقص الوعي التأميني لدى الأفراد وهي أهم سيب وأ -

بجودة وكذلك سياسة التعويض من شأنها أن تزعزع الثقة بين الوكالة والأفراد وذلك لاستغراقها وقت 

 .طويل في تسوية الإجراءات 

نقص الطلب على بعض الخدمات التأمينية كالتأمين على الحياة وتأمين السكن من قبل الأفراد  -

المستوى المعيش ي حيث انه لا يتوجه الفرد إلى وكالة التأمين إلا إذا كان مجبرا من أجل  الراجع إلى تدني

تقديم ملف لإحدى المديريات أو المصالو كما يوجد تركيز فقط على الخدمات الإلزامية كالتأمين ضد 

 .حوادث السيارات 

ر في السوق قسم الحوادث في الوكالة المدروسة يعد أصعب مصلحة  نه يتناول قسم كبي -

 .التأمينية 
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 :ل ــة الفصــــــــخاتم

من خلال هذا الفصل تم تسليط الضوء على تجربة الوكالة الجزائرية للتأمين وإعادة التأمين في مجال 

الخدمات المقدمة ودرجة الجودة التي تميزها وتبين لنا أن الوكالة تبذل قصارى جهدها لجعل خدماتها ذات 

 .جودة 

قيق هذه الأهداف تتخذ الوكالة جملة من الإجراءات الدائمة والمستمرة وأهمها التحسين المستمر ولتح

 .للجودة وخلق خدمات جديدة والعمل على تقديمها بطريقة توافق رغبات الأفراد ودرجة وعيهم 

راجع إلى  وبالرغم من المجهودات التي تبذلها الوكالة إلا أن هناك بعض جوانب القصور في الأداء وهذا

مسؤولي الوكالة تكمن أساسا في الإهمال الواظو لدنشطة ذات علاقة بدراسة جودة الخدمة التأمينية 

 .وأيضا نقص الموارد المالية المخصصة لدراسة خدمات جديدة 
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 :ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة خاتمــــــــــــــــــــــــــــــــــــة عامــــــ

 

لقد كان اقتصاد الدول مبني على أساس القطاع الصناعي وبعد التطورات التي شهدتها كل المجالات أصبح  

 .لقطاع الخدمات دورا كبيرا وعليه أصبحت المؤسسات الخدمية تفرض وجودها في القطاعات الاقتصادية 

ت الخدمية الذي عرف تطورا  كبيرا خصوصا فيما يتعلق بأهميته بالنسبة يعد قطاع الخدمات من القطاعا

للفرد وهو الحصول على الأمان والطمأنينة وبالنسبة للمؤسسات من خلال رفع  أدائها وضمان الاستقرار  

 .وبالتالي مساهمة الخدمات في تنمية الاقتصاد الوطني 

 .ريقة ملائمة وتتميز بجودة في الأداء  وعليه تس ى مؤسسات التأمين إلى تقديم خدماتها بط

يعتبر تقييم مستوى الجودة في الخدمات التأمينية ومن ثم تحسينها وتطويرها بشكل دائم ومستمر أمرا في 

غاية الأهمية  بالنسبة لشركات التأمين فهي مضطرة لانتهاج استراتيجيات فعالة في تسويق خدمتها وتطبيق 

بالدرجة الأولى تلبية احتياجات العميل التأمينية وتعظيم مصلحته وإشباع أساليب إدارية حديثة تستهدف 

 .رغباته 

كما هناك عدة نماذج وأساليب لقياس وتحسين جودة الخدمة التأمينية وهذا من أجل كسب ولاء الزبون 

 .وجذب زبائن جدد 

زائر حيث تقدم مختلف أنواع وتعتبر الشركة الجزائرية للتأمين وإعادة التأمين من أهم شركات التأمين بالج

 .التأمين ، كما أنها تس ى إلى توسيع  مجال نشاطها وتحسين أدائها لضمان حصتها في السوق 

كما تعمل الوكالة الجزائرية للتأمين وإعادة التأمين على تحسين جودة خدمتها التأمينية وذلك من خلال خلق 

ياجاتهم ، كما تقوم الوكالة بتقديم امتيازات خدمات جديدة بطريقة توافق رغبات الأفراد وتلبي احت

 .وتخفيضات لقسط التأمين المدفوع وذلك كهدية لوفاء الزبون 

وتبين أنه بالرغم من أن مستوى جودة الخدمة المقدمة للعملاء بالوكالة كان مقبولا من طرف العملاء، إلا أنه 

ر، كما أن الوكالة تواجه عراقيل التي تعيق لا يرىى إلى مستوى توقعاتهم، ويحتاج إلى تحسين وتطوير مستم

 .نشاطها 

 :النتائج 

يعتبر التأمين أداة فعالة في تقليل اثر الأضرار التي تصيب الفرد حيث ينقل عبء الخطر  إلى عاتق شركات  -0

التأمين والذي يكون في شكل تعويض نقدي أو عيني يدفعه المؤمن  مقابل التزام المؤمن له  بسداد تكلفة 

 .مين المتفق عليه في العقدالتأ

الخدمة التأمينية هي المنفعة أو مجموع المنافع التي يمكن  أن يحصل عليها حامل  وثيقة التأمين  جراء  -6

 .اقتنائه لها وتؤدي إلى إشباع حاجاته ورغباته 

 .للخدمة التأمينية خصائص تميزها عن باىي الخدمات الأخرى  -3
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 .يق رغبات الزبائن وتلبية احتياجاتهم تتمثل جودة الخدمة التأمينية في تحق -4

تعمل الوكالة الجزائرية للتأمين وإعادة التأمين على تحسين جودة خدمتها التأمينية وذلك من خلال خلق  -5

 .خدمات جديدة بطريقة توافق رغبات الأفراد وتلبي احتياجاتهم 
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 : عربيـــــــــــــــــةقائمــــــــــــة المراجع بال

 

 الكتـــــــــــــــــــب

 

أسامة عزمي سلام، إدارة الخطر والتأمين، دار الحامد  للنشر والتوزيع، الطبعة الثانية،  -

6112. 

، دار  الحامد للنشر "إدارة الخطر والتأمين"أسامة عزمي سلام شقيري نوري موس ف،  -

 .دنعمان، الأر  6112والتوزيع، الطبعة الأولى، 

التأمين  ةإبراهيم عبد ربه، التأمين ورياضياته مع التطبيق على تأمينات  الحياة وإعاد -

 .دار الجامعية  للنشر ، مصـــر 

دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، " تسويق الخدمات الصحية، "البكري تامر ياسر،  -

 .6115الطبعة الأولى، عمان، 

 ..6119اليازوري للنشر والتوزيع، الأردن، ، دار "ثقافة الخدمة"بشير العلاق،  -

هاني حامد، تسويق الخدمات التأمينية، دار وائل للطباعة، الطبعة الأولى، عمان،  -

6116. 

، دار المناهج للنشر والتوزيع، الطبعة "فلسفة إدارة الجودة "هناء محمود القيي ي،  -

 .6100الأولى، 

 .0998لطبعة الأولى، ، دار الصفاء ، ا"مبادئ التأمين "زياد رمضان،  -

مدخل لدراسة قانون التأمين الجزائري، ديوان المطبوعات الجامعية، "حديدي معراج،  -

 .6114بن عكنون، الجزائر، 

حميد الطااي، بشير العلاق، تسويق الخدمات، دار اليازوري للنشر والتوزيع، الأردن،  -

6119. 

ارة الجودة مدخل التميز إد"لحسن عبد الله باشيوة، نزار عبد المجيد البرواري،  -

 .6110، الوراق للنشر، الطبعة الأولى الأردن، "والريادة

دار الصفاء، الطبعة " الجودة في المنظمات الحديثة، " مأموم الدراركة، طارق الشبلي،  -

 .6116الأولى، الأردن، 

المجموعة العربية للتدريب "إدارة الجودة الشاملة، "محمود عبد الفتاح رضوان،  -
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غدارة الجودة الشاملة ، دار اليازوري ، الطبعة "عيي ف قدادة، رعد  عبد الله الطااي،  -

 .6118العربية، الأردن، 

 .6110فهمي هيكل، مقدمة في الـتأمين، دار وائل للنشر والتوزيع، الطبعة الثانية،  -

، دار الفكر العربي، مصرن "قياس الجودة والقياس المقارن " توفيق محمد عبد المحسن،  -

6114. 
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 الملتقيــــــــــــــــــــات

 

نادية أمين محمد علي، استراتيجيات مستحدثة لتطوير المنتج بالتطبيق على وثائق التأمين، -
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