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الرحيـم الرحـمـن الله ـســم

والسلام الصلاة اطيب عليھ محمد لق ا سيد ع والسلام الصلاة :عد

و الزملاء ل ا المتواضع العمل ذا دي المؤطرةا ي استاذ وخاصة الكرام ي اساتذ ل ا و .الزميلات

عائل ل و ي اخوا ا .وأيضا

حفيظة شرقية
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الرحيم الرحمن الله سم :عد

ل ا شكرات ب اتقدم ان واج من عيدأولا من م سا من ل و امعة ا الدرا مشواري طيلة الكرام ساتذة

حرفا علم من ل ا العمل ذا ل إتمامي ي مساعد ب قر .أو

.بمستغانم"  SAA ن للتأم الوطنية بالشركة الة الو موظفي ل ا شكري بخالص اتقدم أيضا ناءو إست .بدون
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: ال ش قائمة

الصفحة لعنوان الش الرقم ش
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:عامةمقدمة 

التعاون  فكرة مع قديما شأ بل دة الع حديث شاطا ن التأم يكن وصل, لم أن إ سان حياة بتقدم تطور و
ديث ا عصرنا ا عل و ال الصورة ماية, إ ل وسيلة اعتباره ع ادة طرز ا العديد, من إيجابيا يؤثر و ف

قتصادية ات المتغ و, من المنتجة ثمارات س ل تمو يل س المدخرات عبئة ع عمل أنھ لھ ذلك من م و
التقدم ة رك عت .ال

ق مـعـطـلقد ا كب شوطا المتقدمة الدول نـت التأم صناعة المنا, جال لھ مـووفرت الملائم خـخ إرساءـن لال
ت و ارج ا و الداخل معلومات إدارـخصـشبكة كفاءات خـيص ذات ماليـة مؤسسات و عالية ةـة نا ولقد, ة

السوق ا ان م ز عز ا العالم ى الك ن التام ات شر ت ق, اتج طر عن أو ا رأسمال من بالرفع ذلك ان سواء
دماج ذا, عملية منافسةو بأسعار و رفيع و راق مستوى ذات ية تأمي خدمات تقديم ع قادرة ا جعل سايرلما

قتصادية ئة الب ات متغ .بذلك
تقديم الخدمات و منافسة حادة بين مقدميها ووعي كبير لدى للقد شهد الوقت الراھن تطورا ھاما في مجا
و التمايز لودة الخدمة المقدمة و أثرھا على تحقيق رضا العميالباحثين و المهتمين بالنشاطات الخدمية بأھمية ج

.في السوق و الربحية
حيث ،المتخصصة في تقديم الخدمة التأمينية بمختلف أنواعهالشركات التأمين إحدى منظمات الأعماعدو

و يعتبر ذلك بمثابة تعهد من ،التعاقدو عند الموافقة عليها يتم ،تتلقى طلبات التأمين من العملاء و تقوم بدراستها
أو إلى المستفيد الذي اشترط التأمين لشركة التأمين تلتزم بموجبھ بأداء مبلغ التأمين أو التعويض إلى العمي

.ليدفعھ العميلو ذلك نظير مبلغ من الما،إذا تحقق الخطر المؤمن منھ،لصالحھ
عد دائم و مستمر لأمينية و من ثم تحسينها و تطويرھا بشكتقييم مستوى الجودة في الخدمات التوعليھ

و تزامنا ،انفتاح سوق التأمينات الجزائريةلخاصة في ظ،أمرا في غاية الأھمية بالنسبة لشركات التأمين الوطنية
الجزائر لمنظمة التجارة العالمية وعقد اتفاقيات الشراكة مع تطورات الأوضاع الاقتصادية و ترتيبات انضمام

لانتهاج إستراتيجيات فعالة في تسويق خدماتها و تطبيق أساليب إدارية فإن شركات التأمين مضطرة،روبيةالأو
.التأمينية و تعظيم مصلحتھ و إشباع رغباتھلالأولى تلبية احتياجات العميحديثة تستهدف بالدرجة

:أھمية الموضوع
توفيره لأمين في التنمية الاقتصادية من خلاتتجلى أھمية التأمين في الدور المزدوج الذي يؤديھ نشاط الت

من جانب و تجميعھ حصيلة معتبرة من الموارد المالية تستفيد ذاللضمانات اللازمة لتحقيق خطط ھذه الأخيرة  
.منها المشاريع المنتجة

علاقتها التسويقي للتعرف على الخدمة التأمينية و خصائصها التسويقية و لفيتعلق بالمجالاخرالجانب امنأما 
.و مدى فعالية الطلب عليهالبسلوك العمي

حيث و من ھنا جاء اختيارنا قتصاد،بالتالي تكمن أھمية الموضوع في الدور الرئيسي الذي يلعبھ التأمين 
لهذا الموضوع و الذي يرجع أساسا لنقص الوعي بأھمية جودة الخدمات التأمينية و أھميتها التنافسية و ھذا بالنظر 

.قتصاد الجزائريلإر المحوري الذي يلعبھ قطاع التأمين في اللدو
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:إشكالية الدراسة
زيادة الطلب للتحسينها و تطويرھا من أجلإن تقييم مستوى جودة الخدمة المقدمة و البحث المتواص

لتضمن يعتبر أحد المنافذ أمام شركات التأمين الوطنية ،ومحاولة تجسيدھالعليها و الاھتمام بتوقعات العمي
،نجاحها و بالتالي بقاءھا واستمراريتها في السوق الجزائرية

:تتيح لها إمكانية التوسع في الأسواق الخارجية و من ھذا المنطلق صيغت إشكالية البحث كما يلي
؟كيف يمكن تقييم مستوى جودة الخدمة التأمينية المقدمة من طرف شركات التأمين-

؟ما أثرھا على الطلب في سوق التأمينات الجزائرية و
:الرئيسي جملة من التساؤلات الفرعية التاليةلتندرج ضمن ھذا التساؤو

؟قتصادية الأخرىلإماھو مفهوم  التأمين و كيف يؤثر في المتغيرات ا-
الخدمة المقدمة لهم ماھي أھم المؤشرات التقييمية التي يستخدمها العملاء للحكم على مستوى -

؟من طرف الشركات الجزائرية للتأمين
طرف- من المقدمة ية التامي دمة ا جودة ن ب ارتباطية علاقة توجد ل
؟- الشركة مع التعامل م استمرار و العملاء رضا و الشركة

:فرضيات الدراسة
:التاليةبناءا على التساؤلات المطروحة تم وضع الفرضيات 

و جود علاقة ارتباطيھ بين جودة الخدمة المدركة المقدمة من طرف الشركة -
؛لاءـعمـا الـو رضبمسـتغانم2112وكـالـةبر ـعsaaين ـأمـة للتـنيـالوط

saaة للتأمين ـوجود علاقة ارتباطيھ بين جودة الخدمة المدركة المقدمة من طرف الشركة      الوطني-
الةر ـعب .مع الشركة مستقبلالي التعامـلاء فـمـمرار العـواستبمسـتغانـم2112و

:الهدف من الدراسة
،نية من جوانبها المختلفةـقية للخدمة التأميـتهدف ھذه الدراسة إلى إبراز المفاھيم النظرية و التطبي

جاوب الطلب على ما ھو معروض من ھذه و تحديد مدى ت،و الاقتصادية و إبراز خصائصها التسويقية،القانونية
.الخدمات

.تحديد مفهوم جودة الخدمة التأمينية و نماذج تقييمها-1
إليها بهدف الإرتقاء بجودة   الخدمة  في شركات التأمين لالنتائج المتوصلمن خلالإبراز أھم الحلو-2

.الجزائرية
:المنهج العلمي المتبع

: هج التحليليـي و المنـج الوصفـجين المنهـنا على منهـلية دراستـسنعتمد في معالجة إشكا
لصوـم الحـي تـالبيانات التلتم استغلاـحيث سي،سيتم الاعتماد عليھ في بحثنا ھذا على النحو التالي:المنهج الوصفي

إبراز أھم المفاھيم و الخصائص و الأبعاد لوضوع من أجـظرية للمـية النـلفـف الخـي وصـادرھا فـها من مصـعلي
.المتعلقة بالتأمين و جودة الخدمة التأمينية و من ثم إبراز واقع سوق التأمين في الجزائر

:المنهج التحليليأما 
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مرار ـالخدمات التأمينية و رضا العملاء و استلالعلاقة بين الجودة المدركة في مجالتحليلفسنعتمد عليھ من أج
. إليها في الدراسة الميدانية لأھم النتائج المتوصلھ في تحليـمد عليـا سنعتـكم،أمينـمع شركة التلعامـلتيتهم في ا

:عتماد على مصدرينلإأما فيما يخص مصادر جمع البيانات فقد تم ا
: لالمصدر الأو

النظري بلإطار يتعلق نتإلى مواقع الجامعية إصافة لعتماد على الكتب و الرسائلإحيث تم االذي .ن
:المصدر الثاني

مستغانمSAAللتأمينات حيث تم جمع البيانات من الشركة الوطنية،في الدراسة الميدانيةلوالمتمث الة و
.2112رقم

:الدراسةلھيك
خاتمةالبحث إلى تقسيمتم و فصول ثلاث و .مقدمة

ية- التأمي دمات ا إ مدخل ول الفصل خدمة,تضمن حول عامة يم مفا ول المبحث تناول
ن للتأم ساس دوار ي الثا المبحث و ن التأم

زائر- ا ن التأم قطاع وواقع دمات ا جودة إ تطرق فقد ي الثا الفصل ول,أما المبحث تضمن
مية أ و وم سوق ,مف فيھ جاء ي الثا والمبحث ية التأمي ودة ا عاد يئاتوأ ال م وأ زائر ا ن التأم

لھ .المراقبة
مستغانم- الة و ن للتأم الوطنية الشركة مؤسسة مستوى ميدانيةع بمثابةدراسة جاء الثالث الفصل و

2112.
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يد :تم

مكـونا ن التأم قطـاع أعـمـالعـت فـي الـتوسـع مـع مـيتھ أ وازدادت اقتصاد، ل ل المـا القطاع أساسـيا
والتـع شركـاتـالتـأميـن مـع وأصبـامل التـھ، جـح ن مكـأمـ للنـزءا المـصـملا ،ـظام عنـبـر يـقـل ولا ميــل أ مـھ نـة

ص المتـحيث لـــداولــــول ومــ،ديــة حــه المــن السـيـاصـخــــبـة،ــاليـالمواردـيث التـولـــة اسـتـة شـــاعـــطــي التأميـنــــركــت ات
إلـوصـال الـــول ات والشر ن التأم إعادة أعمال رت فـظ ن التأمـ عمـل وأساليـب فنـيات تطـورت ا،كما وجمع ا

ا المتصلة دمات ا ا. تقدم ف تتعدد الدول من ا كغ زائر الشركةوا نجد ا بي ومن ن التأم ات شر
للتأمينات ؛"SAA"الوطنية لنا سبة بال دراسة محل انت ال

بتقسيمھولدراسة ھذا الفص قمنا :إلى المباحث التاليةل
خدمةحوعامةمفاھيم : لالمبحث الأو ؛نـــــالتأميل

ساسية: يــالمبحث الثان ن؛دوار للتام
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يم:لالمبحث الأو نـــــالتأميخدمةحول عامةمفا
والواقع أن ،لحماية الفرد من الأضرار و الخسائر الناتجة عن المخاطر التي يتعرض لهاوسيلةالتأمين عت
م مع التطورات المالية ـجـنســظام مــيم نــبتصم,جتمع ــراد المــن أفــعاون بيــو التلــكافــلى التــوم عــقــتأمين تــرة الــفك
متشابهة يقومون بضم تلك المخاطر لمخاطرأن مجموعة من الناس الذين يتعرضون بخلاصتھقتصادية ولإوا

مواجهة أي لمن أجلو يشتركون في رصد ما يكفي من الما،إلى بعضها البعض عن طريق شركة متخصصة
.فترة زمنية معينةخلالممكن خطر

خدمةنشأة :لالمطلب الأو وم مف التأمينو
نشأة: أولا التام :خدمة

،بين المجتمعات البشرية في إطار ما يسمى بالتأمين التعاونيللقد جاء التأمين من فكرة التعاون والتكاف
.ق الخطرـد تحقـق بأحد الأعضاء وذلك بعـحـي كانت تلـسائر التـث توزع الخـحي

مجتمعات دفن "ـاء المصريين كونوا جمعيات تقوم على نفس الفكرة سميت بلقد اظهر لنا التاريخ أن قدم
.و ذلك نظير اشتراك يدفعھ الأعضاء....) يد القبورـتشي،يطـن من تحنـم الدفـمراسي( لبغرض تحم" الموتى

و للحفاظ،فيما بينهمالتجاريلادـر التبـدوس ازدھـة والهنـوريـية و الآشــريقـة كالإغـمـهد الحضارات القديـفي ع
للى ازدھار التبادـعلمـذي يعـحري الـرض البـى بالقـسمـهر ما يـرق و القرصنة ظـن الغـة مـريـعلى السفن البح

ذاـون ھـكـفيلن الماـھ مـحتاجـنة بما يـهز للسفيـراض مجـم شخص بإقـرة على قياـكـقوم ھذه الفـث تـحي،التجاري
،بالإضافة إلى الفائدة إذا وصلت السفينة و الحمولة بسلام إلى مقاصدھا،مقرضمن حق ال) القرض( غـالمبل

أ في نهاية ـيث نشـيعد التأمين البحري من أقدم أنواع التأمين ح.لكن في حالة ضياع الحمولة فإنھ يخسر المبلغ
ى ـلـحري عــرض البــالقنـلفة عــورة مختــي صــر فـهـعشر والذي ظمر حتى القرن الخامسـالقرن الثالث عشر واست

ين على الحياة و ـسمى التأمـھ التأمين البحري ظهر بما يـهر فيـظذيـفي نفس الوقت الل،دي الإسبان و البرتغاـأي
ية التأمين على ـن على السلع وزادت أھمـس الأسعار التي تؤمـفـبنكـارة و ذلـؤمن على الربان و البحـذلك أنھ كان ي

1.ن عشرـالثامرة الصناعية في القرنالحياة عند ظهور الثو

ادية كبيرة ـر مـالذي أدى إلى خسائ1666فكان ظهوره بحريق لندن الشهير سنة ،أما التأمين على الحريق
ت شركات تأمين للمساھمة في التأمين على ـھ أنشئـة أنـأمين لدرجـروع التـذا الفرع من فـتمام بهـولذلك زاد الاھ

.ھذا الخطر
حوادثالقرن الثامن عشر ظهرت أنواع أخرى من التأمين أھمها التأمين على المسؤولية و التأمين على خلال
ظهرت أنواع أخرى منها التأمين على الحوادث الشخصية والتأمين على تلف ،ومع التطور الصناعيلالعم

البري و الجوي و لحوادث النقالتأمين على ،الآلات الميكانيكية و التأمين على آفات الزراعة و ھلاك المواشي
2.غيرھا... تأمين الديون،التأمين على أخطار الحروب بالإضافة إلى التأمين من المسؤولية في مزاولة المهن

الت: ثانيا خدمة وم نأمف :  م

اید منیر عبوز إدارة التأمین ي، دارلمخاطرو اكنو، ردن،لمعرفة ز .33ص,2006، 1

اديعبد 2 امنشو,–نة رسة مقادرا–-, عة ولتأمین حقیقة مشراعقد ،لحكیمامحمد تقي ،لسیداال لبنان،لحقوقیةا,لحلبيرات ،23ص,2003،
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ف :التأمينعر
:إعطاء عدة تعار يف للتأمين و ذلك على النحو التالييمكن

:التأمين لغة- أولا
و لھ معان ) أمن( ماض منلوأمن فع–بتشديد عينھ أي الميم ) أمن(مصدر أصلھ لعلى وزن تفعي: تأمين«

ى في أمانھ وأمن بمعنلأمنھ أي دخلبمعنى الأمان و الاطمئنان وھو ضد الخوف و يقا: كثيرة في اللغة منها
1».أمن فلان تأمينا: (منھلونقو،لأمنوفر لغيره ا

:التعريف القانوني-ثانيا
أن يؤدي إلى المؤمن لھ أو المستفيد الذي اشترط التأمين ) شركة التأمين ( ھوعقد يلتزم بمقتضاه المؤمن «

أو إيرادا أو راتبا أو أي تعويض مالي آخر في حالة وقوع أو تحقق الخطر المبين في للصالحھ مبلغا من الما
».2فترة زمنية معينةلمؤمن خلاقسط أو دفعة مالية أخرى يؤديها المؤمن لھ لللالعقد وذلك مقاب

:قتصاديلإالتعريف ا-ثالثا
الخطر الذي يواجهھ الفرد عن طريق تجميع لأداة لتقلي«: قتصادية بأنھلإيمكن تعريف التأمين من الناحية ا

الخسائر التي للجع....) المستودعلالمنز،كالسيارة( عدد كاف من الوحدات المتعرضة لنفس ذلك الخطر
شتراك بنصيب منسوب لإصاحب وحدة المن ثم يمكن لك،فرد قابلة للتوقع بصفة جماعيةلكيتعرض لها 

.إلى ذلك الخطر
مبادئخصائص :المطلب الثاني الخدمة التأمينيةو

ية: أولا التأمي دمة ا :خصائص
الخدمات و ا تختلف عن ھذه ـكم،دودةـتشترك الخدمة التأمينية مع باقي الخدمات في خصائص معينة و مح

3:ھذه الخصائص فيما يليـلتنفرد بها في عدة خصائص نظرا لصعوبة تسويقها و تتمث

 خدمة التأمين خدمة آجلة على عكس باقي أنواع الخدمات الأخرى التي تعتبر خدمات
؛وذلك لأنها مرتبطة بالخطر حيث إذا تحقق الخطر يستفيد المؤمن لھ،فورية
؛)لا يستطيع تحديد السعر( ساومة إن وثيقة التأمين غير قابلة للم

إن الخطر التأميني محدد و ذو طبيعة موصوفة يعني أن الخطر قد يكون ثابتا كما ھو 
؛في التأمين على الحريقلالحا

أناصردتمحمد جو إدارة اعما، النظریة التأمین بین ل الأ،التطبیق و .        ،59ص,1998،لىولأالطبعة ردن، 1

احمد سالم ملحما2 اتطبیقاتھ في شركاولإسلامي اني ولتعاالتأمین ، الإسلامیةالتأمین ت دار ردن،لأ،الوطنیةالمكتبة ،
.10ص،2000

المرجع،ناصردتمحمد جو3 .62ص, نفس
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وم ـن تقـلك،إن أسعار التأمين لا يحددھا العرض و الطلب و لا التكلفة التاريخية
وم الحكومات ـا تقـوأحيان،اداتـة اتحـفي ھيئالتأمين بتحديدھا منفردة أو مجتمعة شركات 

؛في التأمينات الإجباريةلبفرضھ على شركات التأمين كما ھو الحا
ا الحرية ـيس لهـحيث ل،الخدمة التأمينية تخضع عملية عرضها لتأثير سياسات حكومية

؛الكاملة في عرض خدماتها أو تحديد أسعارھا
 ث يمكن ـحي،ھـالتأمين لا يجني ثمار ما اشتراه بنفسفي الخدمة التأمينية مشتري وثيقة

؛أمين لصالحھـطرفا آخر اشترط التلامتداد العلاقة بين طالب التأمين و الشركة لتشم
 إن الاستفادة من الخدمة لها محددات من طرف شركة التأمين على عكس الخدمات

؛الأخرى
 ة التأمينية ـن الخدمـة عـالناتجفي الخدمة التأمينية شركات التأمين تقوم بتسويق المنافع

المتمثلة بالحماية التي تقدمها لحاملها من الأخطار المادية المحتملة الوقوع التي تم 
.التأمين عليها

ن: ثانيا التام خدمة مبادئ
التا و ية التامي دمة با خاصة مبادئ ستة 1:توجد

ية-اولا التأمي ة Insurable interestالمص
نحق ب ا م التأكد يمكن قانونية علاقة ناك ون ت أن ط ش و ن، التأم ى القانو المؤسسة أو الفرد

ضرر حدوث يجة ن قانونية مسئولية أو خسارة يتحمل الفرد أن ذلك ع و ن؛ التأم موضوع ال ن و الفرد
و ما ع بقائھ يجة ن ماديا تفع ي وأن ن، التأم موضوع لل خسارة الأو القانونية العلاقات ومن عليھ،

الملكية ن التأم حق .عطيك
النية-ثانيا حسن منت Utmost Good Faithمبدأ

موضوع بال المتعلقة قائق ا جميع علم لھ والمؤمن النية، حسن منت مبدأ ع ية مب ن التأم عقود إن
من ل يقوم بأن النية حسن منت مبدأ ق و ن، ةالتأم ر و ا قائق ا بجميع بالإدلاء والمؤمن لھ المؤمن

والوقت قائق، ا ذه عن اشفة والم سأل، لم أو سأل سواء خر، الطرف إ تأمينھ المراد طر با المتعلقة
لذلك .الملائم

ض-ثالثا التعو Principle Of Indemnityمبدأ
ا تحقق عد لھ المؤمن وضع و ن التأم من دف ال تحققھ،إن قبل عليھ ان الذى الما المركز نفس لضرر

ذلك س ض"و تماما،"بالتعو الما المركز نفس لھ المؤمن وضع ا ف عمليا يصعب ة كث حالات ناك و ،
ان م بقدر المؤمنون يحاول .ولكن

عا لول -را ا Subrogation2مبدأ

..55ص2001,لبنان,الدار الجامعية للطباعة و النشر،مبادئ عقد التأمين ،محمد حسين منصور 1
المرجع,محمد حسين منصور2 .57ص,نفس



21

عن لھ المؤمن ض بتعو المؤمن يقوم لذلكعندما سمح لا أن العدل فمن آخر، طرف ب س حدثت خسارة
المـال فـفرد ب اـس تجـى تجـسارة المسئولية سبـنب ال ضرار ولـاه قـا، ا المؤمن عطى لول ذا محلا

وع لھ، المؤمن ض بتعو يقوم أن عد ا سب ال سارة ا عن ض بالتعو خر الطرف مطالبة لھ ليھالمؤمن
حقوقھ جميع الفرد ذلك محل يحل عقد بموجب آخر لفرد ضھ عو عند الفرد حق و لول ا مبدأ فإن

المعنية الة ا تخص .ال
المشاركة-خامسا Contributionمبدأ

اليف ت معھ للمشاركة ساوى بال بالضرورة س ول بالمثل، ن خر ن المؤمن مطالبة المؤمن حق و
ض، سارةالتعو ا نفس عن مسئولة ون ت أك أو وثيقتان مختلفة ولأسباب الات ا عض .وتصدر

المباشر-سادسا ب الس Proximate Clauseمبدأ
المخاطر تحديد م الم ومن بدقة، شروطھ وتحديد ن التأم عقد ف عر نPerilsيجب يب ذا ف بالوثيقة، المغطاة

تو  يجب كما العقد، طر من ل انية تأث ت ي وأين المخاطر، عمل يبدأ أين من .ضيح
الثالث ن:المطلب التأم عقد حول أساسيات

:مفهوم عقد التأمينأولا
1:يمكن إعطاء تعريف لعقد التأمين كما يلي

:تعريف عقد التأمين-أولا
:التأمين بأنھعرف مجلس معايير المحاسبة الدولي في المعيار الدولي لإعداد التقارير المالية  عقد 

لحام( ام من طرف آخر ـبخطر تأميني ھ) شركة التأمين ( بموجبھ أحد الأطراف لعبارة عن العقد الذي يقب
الحدث المؤمن ( دث مستقبلي غير مؤكد الوقوع ـق حـالوثيقة عند تحقلبالإتفاق على تعويض حام) الوثيقة 

».الوثيقةـلسلبي على حاملو الذي يؤثر بشك) منھ
:خصائص عقد التأمين-ثانيا

:فيلفإنھ ينفرد بخصائص معينة تتمث،يتميز عقد التأمين بعدة سمات و إن كانت مشتركة مع عقود أخرى
؛عقد رضائي-
؛عقد ملزم للجانبين -
؛عقد احتمالي-
؛معاوضةعقد-

حدا ع عقد ل شرح نقوم :سوف
:عقد رضائي-أ

د ـديـھ شـصھ أنـصائـن خـمل،وـاب و القبـجـھ الإيـكون فيـذي يـھو العقد الذي إذا اتفق الطرفين يتم انعقاده و ال
أن يكون و لذلك عقد التامين يجب) المستفيد(ر ـى الغيـره إلـدى أثـھ يتعـبعضـل،الأجلويـظمھ طـد و معـقيـعـالت

أمين كأن ـد التـقـاصا لعـلا خـكـوانين شـشترط القـد و تـقـبات العـة لإثـيلــي الوســين ھـأمـة التـيقـمثبتا و تعتبر وث
.كفي التوقيع فقطـكما أن عقود التأمين تتم بدفع القسط فلا ي) المؤمن و المؤمن لھ( ـلن قبـا مـون موقعـيك

وبو بكراحمد اعید 1 السیفواسماعیل الید ، ادارة الخطر ، التأمینو الیا، العلمیة للنشر زوري ص2009ن،عما،یعزلتوو ، :.123
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:عقد ملزم للجانبين-ب
أوضح لذلك أن المؤمن لھ ملزم بسداد الأقساط و شركة التأمين ملزمة بتغطية الخطر عند وقوعھ و لعمعنى 

لحياتھ و في المقابلعلى ذلك أن في عقد التأمين على الحياة يقوم المؤمن لھ بدفع قيمة القسط طوالمثا
.دتدفع شركة التأمين مبلغ العقد حين وفاتھ و ذلك أن خطر الوفاة ھو خطر مؤك

التأمين على مصنع فإن المؤمن لھ يدفع القسط لكن شركة التأمين لأما في حالة إذا كان الخطر غير مؤكد مث
لا تلتزم بدفع مبلغ العقد إلا إذا تحقق الخطر المؤمن منھ و لذلك في ھذه الحالة فإن العقد ملزم بأحد 

من العقود الإحتمالية و ذلك أن تنفيذ التزام د التأمين ھوـع أن عقـفي الواق،الطرفين و ھو المتعاقد بالتأمين
ذ ـفي نفس الوقت يكون ملزما بالطرفين لأن الإلتزامين ينشأن من،ا بشرطـون معلقـالطرفين أو كلاھما يك

.رام العقدـت إبـوق
:عقد احتمالي-ج

أن حيثحيث أنھ لا يمكن معرفة التزامات أو حقوق كلا المتعاقدين،يندرج عقد التأمين ضمن عقود الغرر
.معرفة الحقوق أو الإلتزامات يكون بعد وقوع الكارثة و درجة خطورتها

لكن من الناحية الفنية والناحية الإقتصادية لا ،يعتبر عقد التأمين عقدا احتماليا من الناحية القانونية فقط 
الذين يتعرضون يجمع عدة عقود من المستأمنين و ليعتبر احتماليا و ذلك لأن المؤمن لا يأخذ عقدا واحدا ب

لخطر واحد حيث يتقاضى منهم أقساطا محددة على أساس إحصائي دقيق تكفي لتغطية المخاطر التي قد تقع 
.لأي منهم

:عقد معاوضة-د
بمعنى ،وسيلة للتعويض فقط لمن عقد التأمين مصدر للربح بلمعنى ذلك أن المؤمن لھ لا يجوز لھ أن يجع

بدفع قيمة التعويض وتكون قيمة التعويض بما لا يزيد عن قيمة الخسارة أنھ إذا تحقق الخطر يلتزم المؤمن
القيمة المالية الدقيقة الكافية بمعنى آخر يتحدد مفهوم التعويض بأنھ.الواقعة فعلا مهما كان مبلغ التأمين

.الخسارة مباشرةللإعادة وضع المؤمن عليھ كما كان عليھ قب
:زمعقد-ه

ون حيث طرالمؤمنيتحملحيثالعقد،أساسياعنصراالزمني ون كمامحددةمدةخلالا ي
ملھالمؤمن اقساطبدفعمل ون لاالفأنالصفةذهعينجمحيثعليھ،المتفقموعد رجبأثري

انھعدالعقدفتمإذا تمالذيالمبلغأماالباقية،المدةعنأيالقسطمنجزءلھالمؤمنيتقاحيثسر
خحالعقدمدةبدايةمندفعھ دادهلھللمؤمنيمكنفلاالفتار .اس

:اذعانعقد-و
اتوضعالالعقودتلكذغانعقودإن تلكيقبلأنإلاخرالطرفعوماواحد،طرفمنالشروطف

نعقودأنالفقھاجمعوقدالعقديتملاالشروطتلكقبول يتملمإذاوالشروط اذغان،عقودجميعاالتأم
نعقديخرجلالذلك نعقوددائرةعنالمسؤوليةمنالتأم .عليھالصفةذهإسباغالتأم
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نعقدعناصر-ثالثا :التأم
ناول  نعقدي 1:التاليةالعناصرالتأم

طر مؤكد؛غالمستقبا
؛الدفع العي
نالتمي نمخاطرب خرى؛المخاطروالتأم
طرمستوى غي التأميا

طر-ا :مؤكدغالمستقبا
نعقدأساس ساؤلاتتطرحبالتاوالتأكدعدموالتأم :التاليةال

دثل ؟يقعسوفمنھالمؤمنا
؟سيقعم
ضمقدارما ن؟شركةستدفعھالذيالتعو التأم

ون  دثي نعقودعضمنھالمؤمنا شافوالتأم سارةاك العقدخلالل سارةشأتلوحمدة ا
نعقودالعقد،بدايةقبلتمحدثعن دثخرى التأم ا ون العقدمدةخلالحصلإذاحدثامنھالمؤمني

شافتمولوح سارةاك اءا ان نعقودشملكماالعقد،مدةعد الكنوقعتأحداثاالتأم غالماديأثر
وأبرز  نإعادةعقدومثالمؤكد نشركةغطىالذيالتأم ون والمباشرةالتأم المؤمني دث ذهمنھا

شافوالعقود ائيةالقيمةاك ذهال .المتطلباتل
:العيالدفع-ب

نعقودلبعضيمكن ضقيمةتدفعأنالتأم ياالتعو نشركةتقومأنذلكمثالونقديالاعي بدالالتأم باس
لالمسروقةالمادة ضدفعمنبدلامباشرش الوثيقةالتعو دماتعقودعضفإنلذلك.امل ذاتا

اعتمدالالثابتة،عاب دمةمستوى ف حدثا فيھيوافقالذيالصيانةعقدذلكمثالومؤكدغع
دمةمقدم معينةإصلاحعا اعدأداة ندلذلكوعطل دمةبدلس عطالمنمتوقعرقمعالثابتةا

أنھ ون إلا ي تعطل،ماآلةأنالمؤكدمنلا ؤثرس لدواتعطلو حيثععكش ا مالكعوضمالك
يا(العقد سنوي مبلغمقابلالمزوديوافقحيثالسيارةعطلدماتعقدذلكعمثالأبرز و)نقديالاعي
الطرق صيانةخدماتتقديمعمحدد بصيانةمركزإالسيارةقطرأوع إجراءعيوافقحيثقر

غي أو .القطعالتصليحات
نالتمي-ج نمخاطرب :خرى المخاطروالتأم

فيتضمن نعقدعر ن،مخاطرالتأم شركةإالعقدحاملمنتنقلإذالماليةالمخاطرعنتختلفحيثالتأم
ن، ذاالتأم نشركةأيأنول نعقدعتلاخطروجوددون ماليةلمخاطرتتعرضتأم مكنتأم فو عر
اعالماليةالمخاطر :أ

،حمد ا جمعة الصفاءحل دار ن، التام عقود ،25ص,2010ن،عمامحاسبة 1
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سعرأوالماليةداةسعرعأوالمحددةالفائدةمعدلاتمنأكأوواحدعمستقبغيحدوثمخاطر«
يةالعملةصرفسعرأوالسلعة معاملأسعارمؤشرأوجن ».آخرمتغأيأوإئتمانمؤشرأوئتمانأو
فيتضمن اتمنقائمةالماليةالمخاطرعر والمتغ اتأنحيثالمالية،غالمالية ستالماليةغالمتغ ل
الوكماالعقدأطرافبأحدمحددة ثومعينةمنطقةمؤشرزلزالا اتس المحددةالماليةالغالمتغ

الالعقدأطرافلأحد ا و قحصول كما .حصولھعدمأوحر
سالماديةغللأصول العادلةالقيمةغيمخاطرعت عكسلاالعادلةالقيمةانتإذاماليةمخاطرل

سبةالسوق التغي املموسةغأصول حالةأيضاغبلفحسب،للأصول بال العقدأطرافأحديحوز
:        مثال)ماغمتغ(
القيمةإذا- الةالتغيمخاطرإالضامنعرضلسيارةالمتبقيةانت االماديةا فإ مخاطرعتللسيارة

ن .ماليةمخاطرلاتأم
نعقودعضعرضولذلك اتالتأم نشر نمخاطروماليةمخاطرإالتأم عقد:ذلكعمثالمعاالتام

ن ياةعالتأم يتوعدوذلكالماليةالمخاطريخلقا صأن انيةعيحصلال حساب"حسابھتتجاوز م
مخاطرو"الوثيقةحامل نيخلق نعقودالعقودذهعتلذلك"الوفاة"المتمثلةوالتأم .تأم

شأالعقودعضبموجب دثعنت اممنھ،المؤمنا عقودوالسعر،بمؤشرالمتصلالمبلغبدفعالمؤمنال
ن طلكنتأم دثون عندالدفعيتمأنش .امامنھالمؤمنا
ياةمدىمشروطالسنوي الدخل:مثال شة،غلاءبمؤشرمرتبطووا يةمخاطرناكالمع الدفعلانتأمي

بواجب الدخلبقاءالمتمثلومحددغحدثس من ياةقيدعالمستفيد .ا
نمخاطر-د امةالتأم :ال

ون  نعقدالعقدي نمخاطرنقلتمإذاتأم امةالتأم ون لاوال دثذاانإذاإلاامةالمخاطرذهت ا
نشركةيؤدي ناءامةإضافيةمنافعدفعإالتأم المنافعوالتجاري،المضمون تفتقدالالتصوراتباست

دثحصول حالتدفعسوفانتالالمبالغتلكتتجاوز الالمبالغضافية تتضمنومنھالمؤمنا
اوالمتطلباتمعالتعاملنفقاتضافيةالمبالغذه 1:مايتتضمنلاضافيةالمبالغذهأنإلاتقدير

انيةعالتنازل - دماتعالوثيقةحاملمحاسبةإم :المستقبليةا
نشركةأنذلكمع ثمارإدارةخدماتممارسةمنتتمكنلنالتأم امقابلاتتقاأوس وفاةحالةع

نشركةإنفلذلكالوثيقة،حامل يةالمخاطرعكسلاالتأم اعندالتأمي .خسار
بالتنازل -2 تبانتالالبدلاتعالوفاةس :التنازل أولغاءعست

ون  االتنازل أنحيثالبدلات،ذهأقدالعقدل أنھإلاسابقا،الموجودةالمخاطر.الوثيقةحامليحمللاع
س يةالمخاطرمقدارتقييمعندصلةذول االتأمي ينقل .العقدال

.العقداملجسيمةخسائرإيؤديلابحدثالمشروطالدفع-3

امحاسبة شركا،عطیةحمحمد صلا1 التأمینت الد، ص2002-2003،مصر،لجامعیة للنشرار ،:.12
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داد-4 نإعادةإس اتحاسبحيث:المحتملةالتأم نشركةعل لالتأم .منفصلش
نعقدوظائف:ثالثا نعقدوظائفتتمثل:التأم :يفيماالتأم 1

ن مان؛لتحقيقوسيلةالتأم
ن ئتمان؛لدعموسيلةالتأم
ن نوسيلةالتأم و موال؛رؤوسلت
ن .الوقايةعواملأحدالتأم

ن-اولا :مانلتحقيقوسيلةالتأم
نعقدسالالوظائفأبرز منمانعد االتأم نةومنبتحقيقذلكولتحقيق منلھللمؤمنالطمأن

ضھقدالخطار فأيوقوعحالةالشركةلأنع سارةتتكفلخطر سبةأوبا اب مبلغبدفعذلكوم
ن نفـيلـھالمـؤمـنمثـلافـنـجـد.التام ـطـرمـنمتـخـوفايـكـون لاضـرارضـدالتـأمـ نعقدأبرمإذاا لأنھالتأم

توبضرر إصابتھحالة ضالمؤمنس حالةالضرر مبلغعو قمثل ر سبةمركذلكالسرقةأوا بال
ن خائفالھفالمؤمناص،عللتأم يبقى لھسيضمنالمؤمنلانمرضھأوزهحالةالمستقبلمنلا

مبلغادخلا أو ا ر ةععينھإجمالياش صأنستخلصلھذامنوأعباءهمواج نبواسطةال التأم
نستطيع اتھوعائلتھونفسھتأم لوالثقةفيھيبعثالذيوممتل ز و ددعنھطمئنان يضوالقلقوال

وإقداماأكذلكعدمن المنتجعجرأة .المجتمععوأسرتھعوعليھبالنفععودالذيالعمل
ن-ثانيا :ئتمانلدعموسيلةالتأم
ا صيواجھماكث بطارئةحالاتال اي يتوقعفيفكرماليةمبالغلمواج ما مشروع شاء إ مثلا ص ال

لا اض ق أجل من لكن ن خر مـن لإقــراض أ يـ و فـ لـذلك أللازم المال يـملك لا أنھ إلا مننجاحھ بد
دادافـيةضمانات والقرضلاسـ مالتعامليتمالذيناصإقناعائتمانھ إبراموسيلةناكمع قدعو
إذ ن لكنتأم ضامنايمكن س ل ض وتقديمـستطيعلالذلكفشلھأوالمشروعنجاحالمقـ أجـلمـنضمانات

ـة يالسياقذاعدةقروضتصور تـقـو 2:الآ

المرجععطیةحمحمد صلا1 نفس .22ص,،

.123ص,2000،الاردن،صفاء للنشر والتوزيع،الطبعة الأولى،ادارة الشحن و التأمين،محمد العدوان وسطام العمرو،المشاقبةعلي 2

2
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ن-أ نوثيقةر :التأم
اضالراغبيقومحيث نبالاق نوثيقةبر ياةعالتأم االا ةيملك ض،لمص هغيةالمق عتحف
.القرضمنحھ

نوثيقةحسابعسلفيةطلب-ب :التأم
نشركةمنبطلبلھالمؤمنيقومحيث االتأم الرصيدمبلغبإقراضھنفس ھالمدخرحدود ذلكولصا

نعليةيتفقفائدةمعدلمقابل .الطرف
ن-ج :المدينحياةعالتأم

نعقدإبراملھالمؤمنستطيعحيث ياةعتأم ون ا ماتالدائن،فيھالمستفيدي مبلغسدادقبلالمدينفإن
نمبلغذلكعنعوضھماالدائنوجدالقرض .التام

ن-د :عسارمنالتأم
مأنالمدين،منحقوقھاستفاءعدميخالذيللدائنيجوز  نعقدي إعسارخاصتأم .المدينذلكبخطر

ن-ه ون المالعالتأم :المر
نالمدينمنالدائنيطلبقد منالوقتنفسلكنھمالھلضمانالمنازل ر قيخ ل ـذاحر ولـذلكالم ف

نالمديـنمنيطلب ل ذابتأم ق،منالم ـر ـسبةا بال لكذلك ون مالل .منقولاأوعقاراانسواءمر
ن:ثالثا نوسيلةالتأم :موالرؤوسلتكو

نعت نوسائلمنوسيلةالتأم و ن،عذلكوالمالرأست ول المستو المستوى أمافراديخصالمستوى
ي .الوطقتصادفيخصالثا

فراد-أ مستوى :ع
صول الفردستطيعإذ نقامإذامالرأسعا البدءخلالمنذلكودخلعيحصلبحيث،بالتأم

يقتطعدخارعليھينطوي الذيوبھ،يليقمشروع تدفعصورةدخلھمنجزءاحيث بحيثللمؤمنأقساط
يجدإذا طر ا نفسھتحقق .المالمنسغمبلغعحاصلالمستفيد
:الوطقتصادمستوى ع-ب

اتأنحيث نشر يجةماليةمبالغعتحصلالتأم مالمؤمندفعن مأجلمنذلكوالمالمنمبالغل منحماي
نفمبالغممكن،خطرأي مالالتأم اتتل نشر االتأم مللمؤمنبدفع اتأنكمامباشرة،تدفعلال شر

ن أجلاحتياطاتتضعالتأم م،المؤمنحقوق ضمانمن ون ذلكإإضافةل ات البطبيعةوأموالل لنا
اتقوم ثمارعملياتستقومبلبتجميد قتصاديمجالاتمختلفالتنميةوس شاط تقومال أو

ا اعودالوبإقراض احل .بالأر
عا ن-را :الوقائيةالعواملأحدالتأم

اتعتمد نشر مالمؤمنتحفاجلمنوسائلعدةعالتأم نعقودإبرامعل مذلكوالتأم ف منبتخو
مإإضافةخطارتلكوقوع خطارالوقايةكيفيةعنتوعي ذه .من
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يالمبحث نساسيةدوار:الثا للتأم
نيرا ةجانبإالتأم ةالفرديةالمص نة،فرادكسبخلالمنوذلكالعامةالمص إإضافةللطمأن

نفإنذلك ةععملالتأم يصبحالوطقتصادتقو التا عالمحافظةخلالمنوذلكإنتاجعاملو
التاخرى نتاجوسائل المردوديةو .قتصاديةع

للتالدور:ول المطلب نأاقتصادي :م
ميةدور يقتصرلا نوأ جتماعيةستقرارتحقيقومانتوفعالتأم ية المجتمعلأفرادوالرفا

مبلفحسب، دميةشطةكأحدسا ةوا يو النموا مننموهلةدفعوقتصاديتحقيق
1:التاليةدوارخلال

ن- 1 :خدميشاطالتأم
نقطاععت مأحدالتأم وناتأ دميالقطاعم ون ا اتھإذللاقتصادالم شر يعتختص أومنتوجب

ةطبيعةذاتخدمة ضخدمةالمتمثلةوخاصةومم بالتعو شاطلذلكالوعد نف طبعةنفسلھالتأم
نأوالتجارشاط (Banquiers).البنكي

:الماليةالمدخراتعبئة- 2
نشركةتقوم البنوكالذيالوضعكبحدإشبھمزدوج،حيوي بدور التأم ھ ةتواج صناديقأوالتجار

ثمار، نشركةعتلذلكس عملماليةمؤسسةالتأم الماليةالمواردوالمدخراتتجميععضمنية
نأقساطتحصيلمنالمتأتية ور التأم جم نمن اإعادةثم،) التعاون أعضاء(المستأمن ثمار اس

وراق(شمجالات مالماليةشراء .)ا.......القروضتقديمالعقارات،والسندات،والأس
يو نشركةقدرةتأ االوفاءالتأم اما ضبال نعو المتضرر ن ةالمستأمن امنمعينةف عقدر

ثمارسياساتإتباع وتوجيھوفعالةاس حة، امر ثمارفرصلأفضلالماليةمدخرا يتجوممكنة،اس
ثماراختيارذلك اس ة،عوائدذاتومتنوعةمحفظة مامصدراالعوائدتلكعتإذكب أساسياوم

وارث ال اتخاصةلتغطية نشر ياةعالتأم نيصبححيثا إذهالتأم أقرب الة ودخارا
ثمار .تأميناونھمنس

:الوطقتصادحماية- 3
ات نلشر ققدالنتاجيةخطارإدارةفعالدور التأم الدور ذافقتصادية،بالمؤسساتت

لالوطقتصادحمايةإدف عذلكبماك فاظ الالمخاطرمختلفمننتاجيةالوحدةا
اتتعرضقد ووسائلل فاظنتاج، ا العملخلالمنقتصاديةالمؤسساتأموالرؤوسعبالتا

اع شكيل .إعادة

خروف1 بن الرزاق زائري,عبد ا ع شر ال اصة ا الثالثة,التأمينات الطبعة ول راد زائر,مطبعة .53ص.2002,ا
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ل- 4 :الوطقتصادتمو
نأقساطتجميعمنذ خإالتأم ن،مبالغاستحقاقتار ةذهوخلالالتأم نشركةتقومالف التأم

ثمار االمجمعةقساطحصيلةباس االماليةوراقشراءلد تصدر شآتال ومةوعمالم ا
للغرض اتمو شط .أ

ن- 5 :البطالةعللقضاءمساعدةوسيلةالتأم
اتتلعب نشر يعابكبدور التأم انلاعمالةاس ن(جديدةعملفرصخلالمنوذلكاس ,إدار

اء، .)جديدةفروععمالخ
ن- 6 نالتوازن لتحقيقوسيلةالتأم :والطلبالعرضب

فـيجتـماعيةوقتصاديةالتـغطيةنـطاقالتوسعخـلالمـنذلكيتـج اتلزامية الرواجف
ادةخلالمنوذلكقتصادي ضاتز مللمؤمنالتعو صابةأوالمرضأوالتعطلأثناءالمستفيدينأول

ات من كما،حيث يلتزم بدفع الأقساط ،المؤمن لھ ھو الشخص الذي يعطي تكلفة التأمينالكسادف
كما يبدو أن المؤمن لھ ھو المستفيد إلا أن ھذه ليست،على مبلغ التأمين إذا تحقق الخطرلحقھ الحصو

برم عقد أماـقد لا يكون الأمر على ھذا النحو فالمؤمن لھ ھو من يفي التأمين على الحياةـف،القاعدة العامة
.المستفيد فقد يكون المؤمن لھ أو أكثر من أفراد أسرتھ أو العاملين لديھ،التأمين

ي الثا نجتماالدور :المطلب للتأم
نيقوم رهالتأم عادذاتعديدةبأدوارجو :يفيماتتجنفسيةواجتماعيةأ

نالمؤسساتوفراديلتمس وارثتجاهمنالملاذالتأم زماتال م،قدالو الوسيلةوبلتصي
احدةمنالتخفيفوخطاردرءفعاليةك نفيھأصبحعصرظلنتائج اقتصاديةضرورةالتأم

استغناءيمكنلا اإغفالوع ديثةالمجتمعاتدور .جتماوقتصاديالصعيدينعا
اتعمل نشر اتنوعخلالمنالتأم يةخدما االرضامننوعخلقعالتأمي ومؤسسات،أفرادالعملا

يةالنفستقرارتحقيقعساعدمما ذاوالرفا و اتمعظمإليھسعتماجتماعية النظر
الدور.قتصادية مية ا يوتتمثل فيما 1:جتما

جتماحقيقت ضھتوأسر للفردستقرار عو ق طر عن ماية وا من توف خلال من
الدخل انقطاع ز، أمراض، من بھ يص عما مجتمع. ا...الفرد وخلق الفقر ة محار مة المسا التا و

مثل ية تأمي خدمات فإنّ ذلك، إ بالإضافة ومتعاضد، معينة،:متماسك سن بلوغ عند ولاد ن تأم
التعليم الزواج، ن مختلفة،...تأم اجتماعية و نفسية حاجات إشباع ع ساعد تحقيقا م سا و

م واستقرار فراد ية .رفا
نفسھ تجاه الفرد ام ال أنّ حيث وادث، ا تقليل ع والعمل بالمسؤولية الشعور تنمية

يجعلھوأسرتھ خلالومجتمعھ، من امھ ال تجسد و م، الضرر اق إ وتجنب م حماي وسائل يفكر
المثال يل س ع ية، التأمي لرغبتھ المناسبة التغطية عنھ: شراء تب ي حياتھ، ع الفرد ن معاشتأم

،دار وائ،تسويق الخدمات ،ھاني حامد الضمور 1 .54ص.2002،عمان،الطبعة الأولى ل
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وفاتھ عد أن. لأسرتھ يمكن وما ص لل ماية ا يوفر شاملا تأمينا السيارات ن تأم هكذلك لغ بھ س
ضرار ودراسات. من بحوث فإنّ ذلك، ع ادة اتز نشر أسبابالتأم شاف تحققلاك

وادث وتقدير(ا احصاءات حدو وتقلي)معدلات الو شار ان ع ساعد عتكرار ل، عود مما
بلفائدة .المجتمع

ن:الثالثالمطلب اتوالتأم خرى قتصاديةالمتغ
نيلعب ادوراالتأم اتعالتأثكب خلالوذلكقتصاديةالمتغ 1:من

ن-أولا انوالتأم :المدفوعاتم
ان قتصاديةميعمحاسكشفعنعبارةوما،لبلدالمدفوعاتم خلالتتمالالماليةوالمعاملات

ة نمعينةف نب نغوالمقيم والمقيم أساساف ذاالماالمركزوضعيةعنالسلطاتإبلاغععمل ل
الوطنيةعزز فبذلكالبلد، العملة نقيمة يةالعملاتب نمامتوازنا،انإذاجن أوماخللالإذاب
مزا سا ذا يمثلالعملةإضعاففإن نالمحلية انبنودمنبنداالتأم بالتحديدوالمدفوعاتم
ان نيمثلرؤوسحركةم انبنودمنبنداالتأم انبالتحديدوالمدفوعاتم موالحركةم رؤوس

ل انذكرمتعددةعملياتفيھو :م
نإعادةأقساط- 1 االالتأم اتتحول مةتفاقياتبموجبالوطنيةالشر اتالم شر نمع التأم

ارج؛ ا
اتالماليةصول محفظةسيعند- 2 ن؛لشر التأم
ثماراتالمرتبطةالعمليات- 3 اتاتقوممباشرةباس نإعادةشر ارج؛التأم ا
ل- 4 ناحتياطيتحو اتفروععنالناتجالتأم يةالشر سبالمحليةالسوق جن تن مراكزإوال

سية ارج؛رئ ا
تج- 5 نإعادةتصديرعمليةعني نالصعبةالعملةمنالموجوداتارتفاعالتأم المقبل الدى معيدي(عل

ن ارجإالتأم العكس)ا ةعمليةتؤديو نسو تخفيضالمتضرر مإ إنالصعبة،العملةمنموجودا
نتأث انالتأم برصيدالمدفوعاتم ية،العملياتيرتبط نالفرق يمثلالذيالتأمي والواردةموالب

الصادرة ؛موال
نميدانمالبلدالعملةتخفيضقراريؤدى- 6 المقبوضاتارتفاعإالتأم عملياتعنالناتجةحصيلة

ن ارجنحوالمصدرةالتأم ةمنا ارتفاعأخرى،ج نعملياتعنالتنازل أيالمدفوعاتميؤدي التأم
ات يةلشر يؤديغجن ارج؛إموالرؤوسسربإمقيمة ا

أالتـيجـراءاتومن ات الةذهالدولةإل ن(يـئاتعقيـودفرضا سبةمنالرفع)المحليةالتـأم
اتذهلدىحتفاظ نجاحالمقابللكن،الشر نسوق وجودعجراءذامثليتوقف وطنيةتـأم

ثمارلإعادةمـتطـورة ااس ناسبعامةبصفةوالداخـلأموال ارجإللأموالالطبيالتدفقمي ا
نموعكسياتناسبا درجة نصناعةمع .المحليةالتأم

ن-ثانيا موالتأم :الت

.32ص.2009الإسكندرية،دار الفكر الجامعي للنشر ،التامين دراسة تطبيقية ،علي محمود بدوي  1
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االميةــالتالضغوطخلقمندــايــفاــمــــمدورانـــميــأالتعبـــيل كميةسب ادة والمتداولةالنقودز
ص نذلكن :نقطت

نطلبعقباليؤدي نفقانتأموالزإحتماالتأم لاكية؛خدماتوسلععس اس

مالتحكموسائلمنإن ادةالت دماتوالسلعمنالعرضمز مارتفاعتوازي الوا
نعملبالتاوالطلب ةحصيلةتوفعالتأم المواردمعت اليعادالماليةمن ثمار عاس مشار

دممامنتجة، دماتالسلعممنيز ا ايةالوالسوق المعروضةو نتوازن ال والعرضماب
؛الطلب

الوط-ثالثا الدخل و ن 1:التأم

ميةلمعرفة نأ ية(العلاقةدراسةعليناالبلاد،اقتصادالتام س مبلغ)ال ن نأقساطماب للفردالتام
امالوطالناتجوالواحد .معينةلسنةا

ون أينالمتقدمةالبلدان امالوطالناتجوالمتاحالدخلي يا،ا س ون مرتفعان مةالعلاقةذهت وم
ون أينالثالثالعالمدول نجدهماالعكس سبةست ال ةغذه معت

نتؤخذأخرى عواملناك مةلتقييمعتبارع نمسا :الوطالدخلالتأم
مة-أ contribution)(الكميةالمسا quantitativeوتتمثل:

نمبالغدفعبفضلالوطقتصادللمواردمباشرحقن- مللمؤمنتام عقودمنالمستفيدينأول
ن ؛التأم

د-  نخلالمنوذلكبأموالالوطقتصادتزو وميةأوخاصةمؤسساتتمو دماتوبالسلعح ا
ا،بما( عالمدفوعة،العمولاتعتماد،حقوق ف احتوز ن،ر م المسا ياتع ية،مش نفقاتمكت

؛).....،المحاسبة
اأموالرؤوستوف- ثمار علاس .مختلفةمشار

:للوزنقابلةغأخرى عوامل-ب
نعملا نمكتتيععالتأم ثماردخار،عالتأم الذيحيثس و تمان منح يل س أن

قتصادية التنمية ا ر تقر دورا النقل, يلعب قطاع ر .وتطو

المرجع،علي محمود بدوي 1 34ص.نفس
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ول الفصل :خلاصة
ية التأمي دمة ا شرح قمنا الفصل ذا خلال أن, من ن تب وقد ا ف المؤثرة العوامل دمةوأيضا ا

قية سو ال الناحية من ية بحيثالتأمي ن الطرف ن ب متبادلة :منفعة

برز ب الس أثار من تُـرتبھُ وما المخاطر ة لمِوُاج ديـثة ا الوسـيلة ا باعتبار ن، التأم خـدمة
لِّ ُ من فراد ليُؤمن المُختلفة، المجالات إ وامتداده ره، وتطوُّ مجالاتھ، ع وتنوُّ اره، ازد إ ى أدَّ الذي

م اص أ أو م أموال سواء لھ يتعرَّضون . خطرٍ
ننظا التـأم عقدُ م، ل ن بالمؤُمَّ ن المؤُمِّ علاقة م تُنظِّ ة قانونيَّ أداة وُجود ض يف ن التأم غيـر. مُ

شركـاتُ ا فيـ ن ستـع فنيَّـة عمليَّـة ذلك إ بالإضـافة ن فالتأم انب، ا ذا ع يـقتصر لا ن التأم أنَّ
تحقيق من ن تتـمكَّ حتَّـى ـة فنيَّ بـوسائل ستعملالتـأميـن ف مخاطر، من يقع ما غطية ا داف أ

ة المُـقاصَّ ونِـظام حـصاء علـم م،ن ة المُـستمـدَّ القـواعد ن، التـأم عمليَّـات لإِدارة زمة اللاَّ ة الفنيَّ العناصر
ة المـاليَّ دارة قواعد إلـى إضافةً ة، الكِ قانون وتطبيق المخاطر من. بـيـن تتـمكَّـن ـذلك دفو تحقيق

ـن المُـؤمِّ ن يتمكَّ الوقت ذات و م، ل ن بالمُؤمَّ تُحيق ال المخاطر ن–غطية الـتأم إدارة–شـركة مـن
قتصاد داف أ تحقيق م سا وُ ح الر عض لِيُج ة، ثمارَّ س أغراضـھ يُـحـقـق بمـا ن الـتأمـ ـمشـروع

.الوط
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يد :تم
وتطور قتصادية ـركة ا إنتعاش من عليھ ترتب وما قتصادي المجال ا كب تطورا العالم د ش
إنتقال و ار، ف و دمات ا و السلع مجال فـي العالمية المنافسة نمو و تصال و المعلومات ـتكنولوجيا وسائل

و  دمات با ـتمام إ يع بالتص تمام من دمية،قتصاد ا القطاعات عض دور عاظم كما المعرفة
المتنوعة ا خدما تقديم ودة ا ن ت ت أن المؤسسات ذه ع الضروري من أصبح .    مما

زاد مرالذي المستفيدين، و دمات ا مقدمي لدى ة كب مية أ و انة مـ ـدمة ا جـودة احتـلت إدراككمـا مـن
ي يـأ ولـن وولائھ، ــون الز رضـا لضـمان الشامـلة ــودة ا إدارة وم مفـ تطبـيق ودور مية لأ دمـية ا المؤسسـات

ع ة شر ال الكفاءات ب وتدر تصال و المعلومات تكنولوجيا وسائـل بتـب المـؤسسات ـذه ـتمام با إلا ـذا
س و الوسائل ذه اإستخدام ل مثل .تغلال

بتقسيمھولدراسة ھذا الفص قمنا :إلى المباحث التاليةل
ية: لالمبحث الأو التأمي ودة ا عاد وأ مية وأ وم .مف

يئات: يــالمبحث الثان ال م وا زائر ا ن التام سوق
ا ل .المراقبة



27

ول  ـوم:المبحـث و,مفـ ـمية نأ الـتأم خـدمة جـودة ـعاد أ
جـاح مـتلت دمة ا كبيـودة مية أ و لــانة مــرة اـــقـــدى المســــــدمــــدمي و مـــيديـــتفــــات زاد الذي مر إدراكــــن، ن

يأ ولن وولائھ، ـون الز رضا لضـمان الشامـلة ودة ا إدارة وم مف تطبيق ودور مية لأ دمية ا يالمؤسسات
ـ بإ إلا المؤســــتمامـــذا بـــــذه تـكــــسات وساـئل المعــــتب وتــــــنولوجـيا تصال و الــــتلومات ب البـــدر ةــــكفاءات شر

اـــع ل مثل سـتغـلال و الوسائل ذه .إسـتخدام
وم:ول المطلب ـدمةجـودةمف يةا التأمي
ز ـودة،التارالتطور مراحلالمطلبذاخلالمنسن اصةوإعـطـاءل ا يـم المـفا خلالمنواـعـض

يمعـضإعطاءإالـوصول يمكنذلك االمفا اصة يمكنا ذلـك ومإعطاءو دمةودةمف يةا .التأمي
ودةالتارالتطور مراحل-أولا :ل
نمـنعـدديـرى  ـودةأنالبـاحثـ نالقـرن منوالسنـواتـشأتا ندسالعشر الم بـدأ دعندما ـكفـر ر

ـھفـيتايـلور  ثةتـجار العـمليات،جـودةضـبطإدفالو1911عـامالعلـميةدارةمبـادئكتـابـھعبــرالمـن
ــدمنذلـكوالزمنمنالفاقدبتقليل ا المـمارساتخـلال غيـرومن ات ـر ادةبقصدالمجدية،ا ونتاجز

طذلك بالزمنبر ركة تـحتاجھ،ا اءثمالـذي مثبتصميمنـ قة ايتدربعماللأداءطر العاملون،عل
المادية وافز ا اتإيصللمنتقديم االالمستو قةحدد االطر عل يتفوق .أو

ودةمراحل-ا ديثالعصرا :ا
نأغلبقسملقد ابالباحث ودةختصاصأ 1:التاليةللمراحلتبعاا

:الصناعيةالثورةقبلمامرحلة1-
ودةالمنـفـذالعاملأداءجـودةضبـطمرحلةـي االول يقـومون مالعـمالأنمفـاد يععمليـةالـذين تص

ة،صناعيةبوحداتالمنتج العاملالمرحلةذهأنحيثصغ ون لھيخلقوالذيالمحققبالإنجازمفتخراي
.أكللعملحافزا

:الصناعيةالثورةعدمامرحلة2-
سضبـطمرحـلةـي يـجةالمـرحـلةـذهبدأتوللـجـودةالعـمـالرئـ والتـخصصللتوسعن العـملفـيالصنا

إضافـة
ور إلـى ديثةالصناعاتظـ اوا الضروري انفقدمنھوتوسع العملمن ع بذلكوعامل،منأكعتوز

لف سي ودةالعمالالرئ ا .نتاجبمسؤولية
:العلميةدارةمرحلة- 3

ودةضبطمرحلة شوا رتالتفت نالقرن مطلعظ الـذييدعالعشر تايـلور، ك در ضـبطععـملفر
ـركـة االلازمالـوقـتمـعا ادةقصدذلكول قنتاجالز طر اليفعن الت دوتخفيض درمنا وال

ولـىخيمتقدوالضياع، العالمية ـرب ا1914ا وأساليبتنوعتوفتعددتالصناعةعبضلال ا أنظم
ولذلك مناننتاج ور لابد شظ سنظراالمف رئ ةالعماللمسؤولية شيتطلبوالكب تفت ن ش المف ورشمن

دي1 ي،م ودةإدارةالسمرا نالشاملةا دارونتاالقطاعی دمي، را شرجر عمانولل ع .40ص12007ط،التوز
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مواصفاتعوضعتوالنتاج ا وقاسيةأساس يع صارمةمورستالتص ش تفت سميتوعمليات
سيةبالرقابة .البول

ودةضبطمرحلة- 4 :إحصائياا
ادةالمرحلةذهتتم) 1970-1430(الفحصمرحلةس- الصعبحيثنتاجبز من لمراقبةأن

ذهعوتفحصونتاجمنعيناتتأخذلذلكوالمنتجات، إإضافةلھلإنتاجفحصيتمالعيناتأساس
ومنلوحاتععتماديتمالفحص ةمؤطري ومؤسالضبط ودةضبطنظر العالمإحصائياا

شيوارت، نوعيةحيثول حصائيةدواتوساليباستخداممنمكنتموحدةقياساتوفقنتاجإن
ومجال إحصائياhorold DodgوHARRY Romimgsمنلصممقدالرقابة، ا منبدلاالعيناتلفحصأسلو

للتأكدعدلوبالعيناتالفحصإنرغملھفحصھ الرقابةاستخدممنأبرز لعلولھالمنتججودةمنمؤشرا
ودةعحصائية ايرادالوDemingالعالما دمةأوالمنتجمطابقةضمانم منعأيللمواصفات،ا

إوصول  ون منتجات .أخطاءأوعيوبذاتالز 1

ودةضمانمرحلة- 5 :ا
ودة،مراقبةبمرحلةالبعضلدىعرف فـيعدالمرحلةذهجاءتحيثا يـن اليابان انجاح الوصول وتـطبـيق

مضمنتالوملموسةنتـائجإ وخاليةمنتجاتل العيـوب ودةبحلقاتسماخلالمنذلكمن الوا
العملياتشاملةرقابةتتطلب مشتـركةوع ـود ثلاثاعتمادثمالعمل،مراحلبتـنفيذالمعنيـةدارةمنجـ

من ).البعديةمرحلية،الوقائية،(الرقابةأنواع
ودةإدارةمرحلة6- اتيجيةا :س

اانت نبداي نشديدةمنافسةحالةالعالميةالتجارةدخلتح ات،ب أجلالشر من
صول  .السوق منحصصأكعا

ودةإدارةمرحلة- 7 :الشاملةا
يمتطورتلقد ودةمفا وممنالعصور مرعالنوعيةأوا ينوعيةمف ا ال ومإالمنتج ودةنظاممف ا

ايرمزالالشاملة ودةإدارةأيضاسوTQMبل ليةا ودةنظامال الشاملةالنوعيةإدارة–الشاملةا
ليةالنوعيةإدارة– 2..ال

ف-ثانيا دمةجودةعر يةا :التأمي
فإعطاءقبل دمةودةعر يةا فإعطاءمنبدلاالتأمي ودةعر :ل

ف-أ :ول التعر
وميتضمن« ودةمف صائصا دماتأوللسلعالمدركةساسيةا توقـعاتتلتقيالا تفوق ائـنأو ،الـز

اعـيـتــمالتــيوداءوبالســماتالمــتعـلـقةخــصوصا ـشاطـاتأساسـ ل اعالمنظماتالنــظـر تجأ قيمةت
».مضافة

ف-ب يالتعر :الثا
اوقد :1991Feigenbaun Arandعرف

دي1 ي،م .4صسابق،مرجعالسمرا
دي2 ي،م .11صسابق،مرجعالسمرا
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دمةأوالسلعةلصفاتالكالمجموع« قدراساتعنالناتجةا سو ووال يع والتص ندسة الصيانةال
قعن توقعاتالوستعمالخدمةأوسلعةأيوجودطر ون ستلتقي . ».الز

ف-ج :الثالثالتعر
اوقد اعJohnsonعرف لكرغباتتحقيقعالقدرة«أ لالمس تحقيقوتوقعاتھمعيتطابقالذيبالش

دمةأوالسلعةعنالتامرضاه ».1لھتقدمالا
ف-د عالتعر :الرا

دماتجودةكذلكعرفت اعا نمانحرافأوالفجوة«أ وتوقعاتب دمة ل ون ودةإدراكالز عدا
لاك دمةاس 2ا .«

نأحدعرف دمةجودةالباحث يةا اعالتأمي نشركةقدرة«أ مايةتقديمعالتأم يةا يحققبماالتأمي
مالمؤمن(العملاءرغبات ممعيتطابقو)ل متوقعا باحتياجا في يةو لالتأمي أومقياساوتمثلمستمرش
مستوىيصلالللدرجةمعيارا ا دمةإل مليقابلللعملاءالمقدمةا ».توقعا
دمةجودةاننخلصوعليھ يةا صائصمجموعة:عنعبارةالتأمي دمةا ة نالمم عالقادرةالتام

م،والعملاءاحتياجاتمقابلة وععملتوقعا م ادرجةوالشركةلآداءشاملاتقييمايمثلإرضا تم
اتمقارنة .المنافسةبالشر

يالمطلب مية:الثا دمةجودةأ يةا التأمي
دمةجودةإن اا ميةل ةأ سبةكب امنالوللمؤسساتبال ،تحقيقشأ ستقرار مجالفـفـيالنجاح

دمات نمنلعملا دمةخلقعالعملاءوالمـوظـف ودةا ا علـىوالعاليةذات المؤسساتلذلك
م، ميةتكمنوتمام فيماجودةأ دمة 3:يا

دمةمجالنمو-أولا :ا
ةتتمثل دماتالمقدمةالمؤسساتعددك كيةالمتحدةالولايات:مثلمستمرتزايدمازالتالول مر

افنصف ايتعلقمؤسسا دماتشاط .با
:المنافسةإزدياد-ثانيا
دميةالمؤسساتعددتزايدلماذلك االمنافسةزادتلماا عفإنلذلكوبي ودةعتماد دماتا ا

ذهعطيسوف .عديدةتنافسيةمزاياالمؤسساتل
م-ثالثا :العملاءف

دميةالمؤسساتأنذلكمع دمةجودةعفقطعمللاا االمعقول السعروا عل مراعاةأيضابل
سنةالمعاملة نا مالذيوللمتعامل .أكم

،طارق الدراركة،مأمون 1 ودةشل دیثة،المنظماتا .20ص،2002عمان،،1ط،الصفاءدارا
،ع2 ودةإدارةالسل یلمتطلباتوالشاملةا بدار،900للایزو التأ .12ص،1995،غر
ودةإدارة،الدراركةمأمون 3 .151ص،2001،عمان،1ط،صفاءدار،الشاملةا
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عا دمةودةقتصاديالمدلول -را :ا
اتـوسيعإلـىـسحـاليـاالمـؤسساتأصبـحـت أكأجلمنذلكوالسـوقيةحـصص ن،منعددجذب المتعامل

نخذالمؤسساتذهعلكن والعملاءعتبارع ن الي بمستوى تماممنلابدذلكتحقيقأجلمنا
دمةجودة .ا

ميةيتعلقفيماأما دمةجودةبأ يةا 1:التاليةالنقاطتتمثلالوالتأمي

oفاظ نالعملاءعا الي دمةمستوى فارتفاعالتعامل؛نطاقتوسيعوا يةا المقدمةالتأمي
اوللعميل ذلكالشركة،عنراضتجعلھاحتياجاتھ،معتوقع ا،التعاملستمرو دقدبلمع ذانطاقيز

يةغطياتشراءالتعامل بمعأخرى تأمي دماتمختلفوللشركةووفائھالعميلولاءكسبمتنوعة الا
ا؛ عرض

oعميلالممكنمنأنالدراساتمنالعديدأكدتحيثجدد؛عملاءواستقطابجذب ل خمسجذبل
نعملاء وددون الشركة،معللتعاملآخر اج أفضلراضعميلمنواحدةإطراءلمةإن«الشركة،حيثتبذل

اتإحدىمديريؤكدبكث منالشر لماتآلافبقولھ اسوفالال ؛»إعلاناتكستخدم
oنالعملاءمعالتعاملنطاقتوسيع الي مالذينا دبذلكوجددعملاءجذبيمك ذاتز المبيعات،

اليفتخفيضإبالإضافة يحعنتنجمالالت أنالخطاءت توفإإضافةالعمل،تحدثيمكن
وعملاءاستقطابأجلمنمبالغ تخفيضجدد، اليفبالتا جت و افالعميلإذن.ال حيةأكوا وأقلر
لفة لعملاءلأنھت .عليھالمحافظةشرطلكنجددمصدر

الثالث عاد:المطلب ودةأ يةا التأمي
ية:اولا التامي ودة ا عاد :ا

عادتتمثل دمةجودةأ يةا 2:يفيماالتأمي

دمةتتضمنماعادة حادةجرتفقدملموسة،غعناصروملموسةعناصرا أجلمنذلكومحاولات
نالتمي ودة،لقياسالموضوعيةالعناصرب عتمدالمعايتلكوا اتعال اديةدرا للمستفيدينج

دمةمن .ا
ودة:Gronnoosيقول  ا ما:عدينعتقوم ودة:أول ماوالفنيةا الوظيفيةثان ودة البعدينكلاوا

م ودةللمستفيد،م لالتعبيمكنأيالكمعتقومالفنيةفا ش ا ،ع نسلوكأماك عالقائم
دمةتقديم موا ر قةومظ مطر المستفيدعامل ايصعبأمور و(مع العناصرإبالقياسبدقةقياس
ونة ودةالم ف)الفنيةل ونات، م ودةتمثل دمةالوظيفيةا نمال ودةأنآخرونيرى ب مجالا

دمة عادتمثلا أ سيةثلاثة :رئ
يف- ا :ول التص

ودة ئةتتعلقوال:الماديةا دمة؛لتقديمالمحيطةبالب ا
االعامنطباعوالمؤسسةبصورةتتعلقال:المؤسسةجودة ؛ع

اراتوالعملاءخدمةفندلیلبكر،أبومصطفىومرالدینجمال1 امعیة،الدارالبیع،م ،34ص-3ص،2004مصر،ا
قیةالسیاساتتأثمعراج،واري 2 سو رعال دماتتطو ةالمصارفالمصرفیةا ة،التجار زائر سیعلومقسمدكتوراه،رسالةا جامعة.ال

زائر، .37ص،2005ا
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ودة نالتفاعلعملياتناتجتمثلال:التفاعليةا دمةمؤسسةالعاملب نوا ب
دمة؛منالمستفدين ا

يف-ب يالتص :الثا
كميتمالو:العملياتجودة اا دمة؛تأديةأثناءعل ا
كميتمالو:المخرجاتجودة اا دمة؛الفعداءعدعل ل

يف-جـ :الثالثالتص

ودة االتعبيمكنالو:الفنيةا تقديمھ؟يتمالذيما:بالسؤالع
ودة االتعبيمكنالو:الوظيفيةا دمة؟تقديمعمليةتتمكيفبالسؤالع ا

انبأما خالثالثا وو نيةالصورةو ائنآراءعكسالذيوللمؤسسةالذ دمةمؤسسةالز .ا
اتبخصوصأما دمةمستو نالتمييمكنا اتخمسةب 1:مستو

ودة ائنقبلمنالمتوقعةا ودةتتمثلوالز ةعتالوا سبةضرور ائن؛بال للز
ودة دمةمؤسسةإدارةقبلمنالمدركةا اوا مناسبة؛ترا
ودة دمة؛النوعيةبالمواصفاتالمحددةالقياسيةا ل
ودة دمة؛اتؤديالالفعليةا ا
ودة ائنالمروجةا ..للز
ية:ثانيا التامي دمة ا جودة تقييم 2:مؤشرات

اعتمدالالمعايإن ون عل اتھتحديدالز حكمھبالتاوتوقعاتھوإدرا دمةجودةعتحديد ا
ية عادعشرةععتمدالتأمي سيةأ :رئ

:عتمادية-ا
نشركةقدرةإعتماديةش« دمةإنجازأوآداءعالتأم الموعودةا ية لالتأمي عتمددقيقش

».عليھ
نشركةمنيطلبتجدهفالعميل دمةذهإنجازوالمناسبالوقتدقيقةخدمةلھتقدمبأنالتام عا

اأنھووعدتھ،مثلماوجھأكمل عل ساءلفقدذلكإإضافةبالذات،المجالذاعتمد يحصلل"العميلي
ض التعو طروقوعحالةع نشركةععتمدأنھوا ضبالتأم ."المحددالوقتالتعو

دمةتوفرمدى-ب انحيثمنا :الزمانوالم
:ساؤلاتعدةالعميليطرح
دمةأنل انمتوفرةا مااللذينالزمانوالم د المستفيد؟ير
دمةعالعميليحصلل انتظار؟دون ا
لأمرالمصنعأوالشركةإالوصول ل ؟وس س

44:صسابق،مرجعمعراج،واري 1

ي المغر الفتاح عبد ميد ا المتخصصة,عبد شأت الم ن-بنوك-إدارة التأم شات الم-م ةبورصات العصر .36ص2009مصر,كتبة 2
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:مان-جـ
شعور  و دمة،لھتقدمعندماالثقةوبالأمانالمستفيدأوالعميلو منعدمأيا تھ دمةنتائجخش ا

ن،شركةأوالمؤسسةطرفمنلھالمقدمة عنماندرجةما:مثالالتام تبة نالم لسيارتھالعميلتأم
نشركة .ماتأم

:المصداقية-د
دمة؟موردمصداقيةما ا
لول للثقة؟أ
مل بوعوده؟يل
يأودعتإذال"ذلكعمثال تم.للصيانةسيار فاظس اا بضدعل يجةالسرقةو التخر "مالن 1

مدرجة-ه دمةموردف :للمستفيدا
دوالوقتمنكم دمةموردتحتاجھالذيا مأجلمنا المتطلباتلالمستفيد؟ف م اصةيف ا

اومشاعرهعرفلبالمستفيد؟ ؟يقدر
:ستجابة-و
لول تقدمأوللعميلالمساعدةلتقديمستعدادأتمعالمؤسسةأوالشركةأنل لھل أنل:مثال؟لمشا

نشركةمدير عاجلةلديھعميلللقاءمستعدوقادرالتأم لة ذهلتدخلھوهمساعدتيتطلبمش
لة؟ المش

دارة-ز :ا
ساءلالعميلأنأي دارةمستوى عني نشركةالعاملون ايتمتعالا ارات،أيالتأم والقدراتالم

مالالمعارف مأداءمنتمك نشركةمعيتعاملالذيالعميلمثلافنجدوجھأكملعخدما مرةلأول التأم
ة،مثلمعاييرافإنھ اجودةوالشركةجدارةتقييمأجلمنذلكو...الكفاءةا .خدما

:الملموسةشياء-س
دمةجودةتقييميتم يلاتأساسعالعميلطرفمنا س زةمثل(الماديةال ج عة)...المعدات، لشركةالتا

ن، نفشركةالتأم مستلزماتتملكأنيجبمؤسسةأيأوالتأم سط نوللعملاءالراحةأ مثل(العامل
زةضاءة، الطاولاتالتكييف،أج ون المستلزماتذهتكنلمفإذا)...المقاعد، ئاخدماتھتقييمي .س

:تصالات-ع
نشركةأنل االتأم دمةطبيعةعنمعلوماتإعطاءيمك يةا إضافةالتأمي بالذيالدور إالمقدمة ي

صول أجلمنيلعبھأنعليھ دمةعا ةا لالعميلإبلاغيمكنل:مثلالمطلو تحصلأنيمكنالبالمشا
دمةتقديمنظام .ا

دمةجودةتقييمنماذج:ثالثا يةا :التأمي

107ص،2001الطبعةعمان،التوزیع،وللنشرالبركةدارالمصرفیة،الخدماتتسویقأحمد،محمودحمد1
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دمةجودةلموضوعدبيةالمراجعةأفرزتلقد نا نمدخل سي ولتحديدرئ ودة اا :ماوقياس
ةمدخلتجاالمدخل .الفجوةنظر
1:تجاالمدخل-أولا

دمةجودةأنعالمدخلذايقوم وماتمثلا يامف سلكنھبالرضا،يتصلاتجا ذلكإضافةلھمرادفال ع
ائنبإدراكمرتبطأنھ دمةالفعللأداءالز ومذاخلالمنالمقدمة،ل يطرحالمف

ال وميتمثلرئإش دمةجودةمف ون رضاوا وعضيرى كماالز عالتفسالباحثون ذاالشا ل
دمةجودةأنوختلاف اكماا اويقيم ون،يدرك الالز أش تقييمعمليةععتمدالذيتجاهمن

.المدىعيدةتراكمية
كمسبقنفسيةحالةيمثلالرضاأن:القائلةالفرضيةاعتمدتقدو وجودةعا دمة :أنخلالمنذلكا

دمةجودة وماتمثلا امف للاتجاه؛مشا
نسيطاوعاملاعتالرضاإن اتب اليةوالسابقةدرا دمة،ودةا عمليةتتمطارذاوا
ائنتقييم دمةودةالز مالمقدمةا .فعليال

دمةنحووتجاهأنأوليفريرى  دمةعللتعرفدالةعتا ائنمنا الز المستقبليةالتوقعاتوطرف
مأساس اللمستوى تقييم ـدمةا فـإنالمقـدمةل ـذلك و م ائـنإل دمـةنحوالز مععتمدا ا خ

ا،شأنالسابقة ذاآدا يـتـكيـففإنل تجاه ون الذيالرضالمستوى طبقاذا ون حققھقدي ـدمةعنالز ا
مـعخـلال دميةالمؤسـسـةـعاملھ .ا

ون رضافإنسبقمما دمةالفعداءمستوى عنالز سيادورايلعبل اترئ ادرا ون شكيل حول الز
دمة،جودة سيةالرضايصبحالشراءعمليةتكراروعندا الرئ المتدخلات دمةجودةتقييمأحد قدوا
أننتائجعضأكدت داءالدراسات استخدام دمةالفعكفاءة ائنقبلمنالمدركول مقياساعتالز
دمةودة .ا

قائقتجاالمدخلمناستخلاصيمكنو :التاليةا
ودة ايمكنالمدركةا اتجاه؛نمذج
اأساساعتتجاه دمة؛جودةلقياسصا ا

اداء دمةا ليحددل ون تقييمكبش دمةودةالز دميةالمؤسساتمنفعلياالمقدمةا .ا
ةمدخل-ثانيا :الفجوةنظر
نموذجاطور  العلماء من سيةسبابلمعرفةمجموعة دمةجودةلفجوةالرئ تفصلالالفجوةأيالمدركةا
ن اتوتوقعاتب الةذهتفسأجلمنذلكو)الفجواتنموذج(بسميتالوالمستفيدإدرا فقدلذلكا

عةوجودإوصلوا ذهمحتملةأسبابأر مكنالفجوةل :يفيماسبابذهإدراجو 2

دمةمورديعيجب- دمةبخصائصدرايةعدارةأنمنالتأكدا اتالمستفيدمالا ولو و
ة نفسھ؛المستفيدطرفمنالمطلو

.132ص,نفس المرجع أحمد،محمودحمد1
166ص2007,عمان ,دار أسامة للنشر ,مبادئھ و أنواعھ:التأمین, صلاح عز الدین1
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دمةبخصائصدرايةعدارةانتلووح-  اإلاالمستفيد،مالا ون قدأ لقادرةغت
لة، ون أوالمش ثةغت ابزجمك اني ون وقدإم معلمعالموردكذلكي يالذيالضيقب منھعا

صول أجلمنالمستفيدون  دمةعا ثلاأنھإلاا ئايفعللاولذلكيك ذهمنالتقليصأجلمنش
المعاناة؛

ودةمعايأننفرض- ون لاالمعايذهفإنالمستفيدتوقعاتحسبلكنيحة،أسسعوضعتا ت
ون قدوتقانمنعاليةدرجةع بذاي نأداءسوءس دمة،تقديمالقائم موا مععامل

لالمستفيدين إيحغش ون قدذلـكإضـافة دمةتقديمعالقائمون ي نغا نأومدر ل مؤ
ل بالمستفيدين،ش للإتصال مانجازأوجيد لأعمال مأوكفئش إعرفون لاأ إضـافة م؛ ام ومـ م واجباـ

وحالةناكسبــقما دالمتمثلةأخرى بتقديمع وخدمةالمؤسسة مستوى ستطيعلاالميدانلكنذات
ا ذلك) الوعودفجوة(بالفجوةذهسوتقديم .المستفيدينرضاعدموامتعاضعنمسؤولةعدو

مأجلومن لمنذلكنوأكالفجوةنموذجف :التاالش
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ل دمةجودةنموذج:(1 )رقمالش ).  الفجواتتحليلنموذج(ا

قيةالسياساتتأثمعراج،واري :المصدر سو رعال دماتتطو ةالمصارفالمصرفيةا ة،التجار زائر ا
،علومقسمدكتوراه،رسالة سي زائر،جامعةال .35ص2005ا
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ي الثا المراقبة:المبحث يئات ال م ا و زائر ا ن التام سوق
ننظاممرلقد زائرالتأم نخاضعاكـانمربدايةففيمـراحل،عدةا الـتأم جاعقبل(الفرلنـظام اس

زائري المشرععملذلكعد،)الوطنيةالسيادة سنا ة؛قانونيةقواعدع مشددةرقابةبوضعذلكوجزائر
نقطاعع ارهالتأم عدباحت نلھ،و ارمنسنةثلاث ارذاألالذي95قانون جاءحت إأدىمماحت

ات شر ور نظ ادةماذاوالمنتجاتتنوعتبذلكوالسوق،جديدةوخاصةتأم ز إ االطلبأدى منعل
الفلاحيةوالفلاوالعائ(القطاعاتمختلفطرف غ ادالمؤسسات ست .)التصديوو

سوقمراحل:ول المطلب نتطور زائرالتأم ا
نمرلقد 1:مراحلبثلاثالتأم

ة-أولا ارقبلماف ):1966-1962(حت
ت زائرواج لعدةا نمنوستقلال،عدمشا لب نقصالالمشا ا ينواج اءوالمس مجالا

ن، ـزائـري المـشرعأرغـمماذاوالتأمـ سـيا نالـقطـاعذاعـ عاتوبقوان سيةشر أمامالمجالفتحممافر
وال سية الفر ات ابلغالشر .شركة270آنذاكعدد

اتتمكنتلقد سيةالشر افرضمنالفر نقـطاععسيطر ـعـداموذلكالتـأم ا الدولةطرفمنالمراقبةظل
ذا اماو لعساعد ذلكإالمداخيلتحو و ارج نةحرمانا ز ةالعموميةا زائر انتكمادخار،منا

رب ضاتمنت التعو اياالمستحقةدفع وادثل ةالسلـطاتقامتمرطورةونظرا.ا زائر باتخاذا
منالوإجـراءات ادف مالمؤمنمصاوالدولةمصاحمايةإورائـ جراءاتتجسدتحيث،ل عذه
ن :مستو

63قانون إصدار-أ
ـشاء ـزائري الصنـدوق إ نا نعملياتإعـادة،يـتمبموجبھالذيوCAARالتأميـنإعادةوللتـأم االتأم قدوإجبار

ذاالتنازل سبةحددت أعمالمن% 10بالصندوق ل اترقم رعنصادرقراربموجبذلكوالشر الماليةوز
ر15 .1963أكتو
نفـي نعضماناتوالتـزاماتفرضالذيو201-63رقـمالثـانـيالقـانـون تـضمنح التأم ات زائرالعامةشر با

إو ا مــنطـلـبإخضاع مـعوزارةعــتماد .مسبقةكفالةوضعالماليـة
مقت ـشئـت1963/ 12/12المرسومو اتأ امتعددةشر ة:م زائر ا نالشركة و(SAA)للتأم ا، تمعد
شاء ولإعادةالمركزي الصندوق إ و ن و1964/ 28/04مرسومبموجب(CCRMA)الفلاحيةالتعاونياتالتأم

لعمال زائري ا والتعاون بية .29/12/1964الصادرالمرسومخلالمن(MAATEC)الثقافةال
ارمرحلة-ثانيا )1975-1966(حت
ارالمرحلةذهتمتاز بدأتلقطاعالدولةباحت ن فـي66/127رقمقانون بصدور التأم ،1967ماي27المؤرخ

تـم نشـركـاتتأمـيمحـيث اوالعـامـةالتـأم أموال اوانتـقال حقـوقـ
او اما نلاستغلالحدوضعبذلكو،الدولةإال منالتأم زائر اتطرفا يةالشر طارذاو،جن

ورمنوالمادةأشارت المذ نعملياتلاستغلاليرجعفصاعدانمن" :أنھمر ذاو،"الدولةإالتأم ل
شأت أ ن،الشركةالدولةالغرض للتأم ة زائر ةوالشركة(SAA)ا زائر اعادةا و ن نللتأم و(CAAR).التأم

. 69ص,1992الجزائر ,دیوان المطبوعات الجامعیة,التأمین في القانون الجزائري,ابراھیم ابو النجا 1
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شاءتم1973 لإعادةالشركةإ ة نالمركز رقم.(CCR)التأم مر ال1/10/1973المؤرخ73/54بموجب و
ن التأم اعادة دوره اتتخالالمخاطرمنيتج اتع .الوطنيةالشر 1

لةإعادةمرحلة-ثالثا ي سوق الدولةسيطرةاستمرارمعال ):1994-1976(التأميناتع
نقطاعأصبحلقد نوقتناالتأم وناتأحدالرا ميةأصبححيثالمالية،الم أ ةذو ،قتصادكب والعال

ةالقطاعذاتنظيمإعادةسياسةفإنلذلك ضرور بعالدولةجعلماذاوأصبحت اتيجيةت تخصيصإس
ات ن؛شر شركةأنأيالتأم نبخطرتختصل :الصناعيةالمخاطرتختص(CAAR)شركةمثلافنجد،مع

ق،ونفجارات( ر وي،البحري،النقلا ندسةالمدنية،المسؤوليةتأميناتا شركة،)ال ف(SAA)أما
سيطة،المخاطربالسيارات،المتعلقةخطارتختص اصال أنھوالسياسةذهعننتجوماتأمينات

اتعيمنع نالعموميةالشر التأم وسطاء واصاستخدام قا دماتسو يةا .1التأمي
مقت ل30المؤرخ82- 85رقمقانون و ت1985أفر ش ةالشركةأ زائر تختصالوالنقللتأميناتا
ن وي،البحري،النقلعملياتتأم إضافةا ي، نعملياتإال بالسككالنقلوالقطاراتبمرورالمرتبطةالتأم

ديدية .ا
ةالشركة(CCR)شركةأما نلإعادةالمركز تالتأم ش ف01/10/1973المؤرخ54-73مرسومبموجبأ

نإعادةعملياتتختص ابمختلفالتأم ال اينحصروأش نإعادةدور اتتخالالمخاطرمنالتأم عل
الوطنية ات .الشر

توقد ش نمؤسساتأ عذاتالتأم نمؤسساتوالتجاري،الطا ـزائـري التأم ا والتعليمسلـكلعمالالـتباد
ت(MAATEC)الثـقافة ـشـ نلإعادةالمـركزي الصنـدوق و،1964سـنةأ شأالذي(CNMA)الفلاالتبادالتأم ا
ل28المؤرخعتمادمنحقراربموجب . 2.1964أفر -

عا ر-را اررفعوتحر نلسوق الدولةاحت :التأم
نععديلاتعدةإجراءتم1995عام ن،لقطاعالمنظمةالقوان تمالتأم الذيو07- 95رقممرإصدارحيث

ريتضمن نقطاعتحر ارإلغاءوالتأم نأمامفتحھبذلكوحت اصالمحالقطاع .جنوا
نقطاعمراقبةوتنظيمعالوزارةعملتوقد نوسطاءواعتمادمراقبةيئةخلالمنالتأم عكقنواتللتأم توز

ن،دمةجديدة وتحليلأجلمنوالتأم نالمتعلقةمنالمسائل شأبالتأم شاري مجلسا المجلسساس
نالوط ام(CNA)للتأم 3:يماالمجلسذام

احاتتقديم ادفةق نشاطترشيدإال ره؛والتأم تطو
رإعداد صسنوي تقر نلقطاعالعامالوضعي سإيقدمالذيوالتأم ومةرئ قعنا رطر وز

.المالية

یةالتأمیناتراشد،راشد1 اصةال زائري التأمیناتقانون ضوءا امعیة،المطبوعاتدیوان،1980المؤرخا زائر،ا .79ص1992ا
خروف بن الرزاق زائري , عبد ا ع شر ال اصة ا ول,التامينات راد زائر,3ط,مطبعة .25ص,2002,ا 2

النجا3 ابو يم المرجع,ابرا .74ص.نفس
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ععمل شر ديدال اتاستغلالمنلھالمؤمنحمايةعللتأميناتا نشر بعھالذيتجاهووالتأم ت
عات شر ديدةال نمنوسبقماإإضافةالمعاصرة،ا تخفيض07- 95قانون جاءتاليجابيةمور ب

ةالتأميناتقائمة نيةوالمدنيةالمسؤوليةتأميناتعفقطفرضتوالجبار خطارالسيارات،فروعوالم
.والنقلالصناعية

طرفالمغطاةخطارحددالذيو،1996سنةمرسومإصدارتمالتصديرإطارو نظراوالتصدير،قرضمن
مية نإعادةفرعلأ واتحمايةحيثمنالتأم وال ات أجلمنوالصعبةالعملةجلبكذاالوطنية،والممتل
ره التنازل تخفيضتمأكتحر ةمعدلات االوجبار نازل بموج اتت نشر محفظةمنسبةعنالتأم

ا نإعادةمجالشاط نالوطنيةالشركةإالتأم .الشركةلصامتيازليعود(SAA)للتأم
ة نالمركز التأم ميةوتتمثل،2002سنة(CCR)لإعادة إضافةالصعبة،العملةخروجمراقبةالتنازلاتذهأ

اتيجيةملاكحمايةإ .س
سوق التأمين الجزائريلياتآ:يالثاطلبالم

ودراسة ،رضـشركات التأمين بالنسبة للعللسوق التأمين الجزائري من خلايمكن دراسة العرض و الطلب 
.ت الاقتصادية بالنسبة للطلب ـاعاـطـتلف القــراق التأمين لمخـاختلدـافة التأمين ومعـكث

العرض في سوق التأمين الجزائري:أولا
شركات بعد تحرير 10حيث أسست ،شركة17تبلغ عدد الشركات العارضة في قطاع التأمين حوالي 

1:ها على حداـمنلركات كـذه الشـو سنقوم بإبراز ھ،1995أمين عام ـقطاع الت

CAAR ):(الشركة الجزائرية للتأمين و إعادة التامين -1
شركات لحيث أوكلت إليها عمليات إعادة التأمين بتناز،1963جوان 08تأسست ھذه الشركة في 

فهي ،عمليات التأمين و إعادة التأمينلأصبحت تمارس ك1964في ،من نشاطها10 %ـالتأمين الأخرى ب
تنازلت على عدة فروع من محفظة نشاطها و احتفظت بفرع ،سنة47أقدم شركة حيث تملك خبرة 

،عمليات التأمينلو بعدھا انتقلت إلى ممارسة ك،سنة إلغاء التخصص1990ة ـايـى غـالأخطار الصناعية إل
8لليص1998مليار سنة 2.7إلى 1997مليار سنة 2ليرتفع إلى ،1995مليون دج سنة 500رأسمالها غ ـلــب

مليار 13ـو يقدر ب2006ار دينار جزائري سنة ـملي7.6ـدر بـقـيلو حققت رقم أعما،2010مليار دج سنة 
.سنة  2010
SAA:الشركة الوطنية للتأمين -2

بموجب قانون1966ة ـثم أممت سن،زائرية مصريةـلطة جـركة مختـكش1963ديسمبر12تأسست في 
127– لت إليها عمليات التأمين على السيارات و ـأوك،نـع عمليات التأميـميـأين احتكرت الدولة ج66

و بعد إلغاء التخصص ،)CAAR(الأخطار البسيطة و تأمينات الأشخاص و ذلك بعد إعادة ھيكلة شركة 
استفادت من الامتياز القانوني حيث 1998و في سنة ،ات التأمين وإعادة التأمينـمليـعلمارس كـحت تبـأص

لهالازـتن

اد،عزوز1 قج نخدماتسو زائرالتأم دیدة،صلاحاتظلا ،علوموقتصادیةالعلوملیةماجسترسالةا سی ال
.123ص2008
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حيث تأتي 2010ة ـمليار دينار سن20ـيقدر رأسمالها ب،ن محفظة نشاطهاـزء مـن جـأمين عـركات التـش
مليار دينار جزائري سنة 5.4ـقت مبيعات بـحق،من حصة السوق25 %في المرتبة الأولى باستحواذھا على 

. 2010
CAAT1:الشركة الجزائرية للتأمينات -3

و لن محفظة نشاط فرع النقـحيث تنازلت لها ع،CAARبعد إعادة ھيكلة شركة 1985لأفري30تأسست في 
،البحريلأوكلت إليها الدولة ھذا الفرع و أصبحت مختصة في عمليات تأمين النقلنظرا لأھمية فرع النق

،1995نار سنة ـون ديـملي900إلى 1986ري سنة ـزائـنار جـمليون دي60ـكان رأس مالها يقدر ب،البري،الجوي
المرتبـة14ـب2010يقدر رأسمالها سنة ،1997جزائري   سنة نارـر دياـملي1.5لصـلي تحتل ف جزائري مليار

السـوق فـي .الثـانية
CNMA:الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي - 4

ب م ب18 %سا يقدر أعمال رقم سنة7حققت جزائـري دينار ح.2010مليار ر تحقيق إ س لا ون. و يت
منالصندوق يضمن62الوط و محليا التاليةصندوق خطار د: الصندوق ق, ال ر ع, ا الشامل ن التأم

التمور , الماشية و النخيل ع الشامل ن الصيد, التأم سفن أجسام ع ن التأم الفلا, و .ستغلال
CCR:الشركة المركزية لإعادة التأمين - 6

ية ـشات الصناعـحماية المنلو من أج،و ذلك بعد توجھ الجزائر نحو التضيع1975أنشئت الشركة سنة 
شركة لفأنشئت الشركة المركزية لإعادة التأمين بعد تنازلذا المجاـي ھـصة فـشاء شركات مختـرت في أنـكـف

CAARختلف الشركات العالمية حيث ات مع مـلاقـط عـن ربـمكنت مـو نظرا لخبرة الشركة ت،عن ھذا الفرع
شركة العربية لإعادة التأمين ـال،نـأميـادة التـيا لإعـريقـإف: ـلة مثـة و دوليـركات وطنيـعدة شلتشارك في رأس ما

.الشركة الجزائرية للتأمين و ضمان الصادرات و غيرھا) .... بيروت(
5.2و بلغ رقم أعمالها،1998مليار سنة 1.55إلى لليص1997مليون دينار جزائري سنة 580بلغ رأس مالها 

- 2010.مليار دينار جزائري سنة10ليرتفع إلى2009مليار سنة 13إلى لليص،2006مليار دينار جزائري سنة 
MAATEC:التربية و الثقافة لالتعاونية الجزائرية لتأمين عما- 7

أصبحت تمارس 1992التربية و الثقافة في عام لكانت تختص في تأمين سيارات عما،1964تأسست سنة 
،و نظرا لطبيعتها التعاونية فهي لا تهدف إلى تحقيق الربح،عمليات التأمين على أخطار السكن المتعددة

200.مليون دينارجزائري عام29بلغ رقم أعمالها 

السابق,عزوز المصدر .125ص,نفس اد، ج 1
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TRUST ALGERIA:شركة ترست الجزائر -8
،مليار دينار جزائري1.5ھي شركة مختلطة جزائرية خليجية يبلغ رأس مالها ،1997تأسست سنة 

35 %من الشركة الجزائرية للتأمين و إعادة التأمين و الشركة المركزية لإعادة التأمين بنسبة لتساھم ك
60 %و الباقي أي 5 %ـب"العامة للتأمينات القطرية" بينما ساھمت الشركة القطرية ،أي مناصفة بينهما
.عمليات التأمين و إعادة التأمينلتمارس الشركة ك" ترست البحرينية"للشركة البحرينية 

CAGEX:الشركة الجزائرية لتأمين و ضمان الصادرات - 9
96بموجب مرسوم 1996/01/10أنشئت في  – دينار جزائري موزعمليون250قدره لبرأس ما06

1999سنة في،و الشركات العمومية الخمس،البنوك العمومية الخمس: مساھمين10بالتساوي بين 
القدرة على ممارسة عمليات إعادةلمليون دينار و ذلك من أج450الشركة إلى لتم رفع رأس ما

عمليات لضمان تموي،ان عمليات التصدير لصالحها و لصالح الدولةمن مهامها ضم،التأمين
.التصدير

يتفرع إنتاج الشركة إلى الأخطار السياسية المكتتبة لصالح الدولة و الأخطار التجارية المكتتبة 
لصالح

120إلى لليص1999مليون دينار سنة 18بلغ رقم أعمالها -المصدرين الخواص-المتعاملين الاقتصاديين 
.مليون دينار سنة  2010

2A:الجزائرية للتأمينات - 10
%100بدأت أعمالها كشركة خاصة ،لممارسة عمليات التأمين و إعادة التأمين1998/08/05أنشئت في 

يقدر رأس ،مليار دينار3بلغ رقم أعمالها 2010و في ،2009مليار دينار جزائري سنة 2بلغ رقم أعمالها ،
.مليار دينار جزائري سنةـمالها ب 2010

CIAR:الشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمين - 11
عمليات التأمين و لتمارس ك،من مستثمرين خواص وطنيين و أجانبلتتشك،1998تأسست سنة 
دينار جزائري في 1.13بلغ رأس مالها 2010،مليار دينار في عام5.9يقدر رقم أعمالها ،إعادة التأمين

.نفس السنة
CASH:شركة التأمين على المحروقات - 12

إعادة التأمين و الشركة وبشراكة الشركة الجزائرية للتأمين 1999سنة CASHتأسست مؤسسة التأمين 
أما الباقي ،%6أما الطرف الثاني فبنسبة 12بنسبة لحيث شارك الطرف الأو،المركزية لإعادة التأمين

.على التوالي18 %و 64%بنسبة لفكان يتعلق بشركة سوناطراك و نفطا
لونظرا لأھمية قطاع المحروقات إضافة إلى مساھمة شركة سوناطراك بنسبة معتبرة فان رقم أعما

،2006مليار عام 6.2ـيقدر بلالمرتبة الرابعة في القطاع برقم أعمالالشركة أخذ بالنمو إلى أن احت
.عن سنة 44 %نمو لبمعد 2005

:من أھم المشاريع التي تم تأمينها لشركة سوناطراك
؛عين صالحلمشروع تطوير حق-
؛مشروع انجاز مصنع لمعالجة الزيوت-
؛مشروع انجاز محطة تحلية مياه البحر-
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)( ترة ـالفللاـة خـركـالشلاـغ رأس مـلـب 2010 – مليون دينار 294.7ون دينار إلىـملي4.3من 2005
1.سنويا12 %ـنمو يقدر بلبمعد

SGCI:شركة ضمان القرض العقاري - 13
أنشئت في إطار عمليات تنويع المشهد المالي و النظام ،1999وتم اعتمادھا سنة ،1997تأسست سنة 

و لذلك فإن مهمة الشركة تكمن في تقديم ،على سكنلالنقدي الجزائري لمساھمة الأفراد للحصو
حققت الشركة رقم ،على سكنلالضمانات للقروض الممنوحة من طرف المؤسسات المالية للحصو

.مليار دينار2010 1ر رأس مالها سنة يقد،2010مليون سنة 300ـيقدر بلأعما
:السلامة للتأمينات- 14

ھي شركة تابعة لشركة التأمين سلامة العربية الإسلامية وھي شركة في دبي ،2000تم اعتمادھا سنة 
السلامة "ثم تم تغيير اسمها إلى " البركة والأمان"متخصصة في منتجات التأمين التكافلي تحت تسمية 

مليار دينار 2006 1عمليات التأمين و إعادة التأمين بلغ رقم أعمالها سنة لحيث تمارس ك" للتأمينات
.مليار دينار2.65أصبح 2010في سنة ،2000مليون سنة 5كان بعدما

AGCI:الشركة الجزائرية لضمان قروض الاستثمار -13
75 %نسبة لحيث يمث،مليار دينار20ـيقدر بلبرأس ما1998تأسست سنة ،ھي شركة ذات أسهم

حصة الخزينة 25 %النسبة الباقية لو يمث12.5 %لبنك تمثلحصة ك،حصة البنوك العمومية
تختص ھذه الشركة في عمليات التأمين التي ترتبط بقروض الاستثمار الموجهة إلى ،العمومية

.المؤسسات الصغيرة و المتوسطة
GAM:الشركة العامة للتأمينات المتوسطية -14

ها عام ـالـمـقدر رقم أع،عمليات التأمين و إعادة التأمينلممارسة كلمن أج2001تم اعتمادھا سنة 
را ـظـن2007ة ـروض سنـن القـأميـص تـرع الاعتماد فيما يخـها فـب منـحـس،نارـار ديـيـمل1.3ـب2006

حققت ،ياـوب إفريقـن جنـار مـثمـندوق الاستـة و لذلك تم شراؤھا من طرف صـاليـملاكـدة مشـة عـهـواجـلم
.مليار دينار لنفس السنة1.2ـورأس مالها يقدر ب2010مليار دينار عام 2.86ـمبيعات ب

ALLIANCE ASSURANCE:أليسانس للتأمين -15
07مة تأسست بمرسوم ـساھـة مـركـي شـھ – لذه الشركة لممارسة كـشئت ھـأن،2005انفي ـج25في 95

لم أعماـة رقـركـت الشـقـحق،لاءـوك(6)و لمزاولة نشاطها تستعين بستة ،عمليات التأمين و إعادة التأمين
و 2009مليون دينار عام 800فقد قدر رأس مالها 2006مليون سنة 300إلى للي2005مليون دينار سنة 2

.مليار عام 2.3 2011
CARDIF:شركة تأمينات الأشخاص - 16

على توسيع نشاطاتھ لالذي يعمو ھي فرع من البنك الوطني الباريسي و ،2007تحصلت على الاعتماد سنة 
و من أھدافھ أنھ يسعى إلى تنشيط تأمينات الأشخاص خاصة و ،إضافة إلى تنويع الاستثمارات،في الجزائر

.ربطھ مع أنشطة البنك
الطلب في سوق التأمين الجزائري: ثانيا

لالتأمين و معدمؤشرين و ھما كثافة ليمكن دراسة الطلب في سوق التأمين الجزائري و ذلك من خلا
الاختراق لكافة القطاعات و ھذا يعني مدى مساھمة الناتج التأميني في الناتج المحلي الخام الإجمالي و على 

.مستوى القطاعات

.68ص2009,عمان,الیازوریللنشر والتوزیع ,إدارة عملیات الخدمة, بشیر العلاق,حمید الطائي  1
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زائر ا التأمينات سوق أعمال رقم أن1.2فاق إلا ضرار، و وادث ا تمثلھ منھ ك زء ا دولار، مليار
م متواضعا يظل السوق وارم ا دول بأسواق .قارنة

بـ التأمينات لسوق أعمال رقم بلوغ عن للتأمينات، الوط المجلس إحصائيات آخر مليار130.818تكشف
سنة اية مع عادل2015دينار ما مقابل1.2أو دولار، سنة128.030مليار برسم دينار ما2014مليار أو

تقد1.17عادل نمو سبة ب دولار، بـمليار القيمة2.78والمائة2.2ر حيث من دينار .مليار
ا أورد ال ائية ال غ للأرقام بـووفقا ك صة ا تمثل ضرار ع التأمينات فان يئة، مليار118.102ال

سنة سنة117.908مقابل2015دينار دينار ن. 2014مليار التأم ذا مثل مجموع91.8و من المائة
مقابل ، الما العام عمال سنة93.2رقم بلغت2014المائة نمو سبة .المائة0.2ب

اصب ع التأمينات أعمال رقم بلغ دينار10.58المقابل، سنة8.60مقابل2015مليار دينار مليار
بلغت2014 نمو سبة بـ23ب تقدّر متواضعة سبة تمثل ظلت وإن السوق 6.8المائة، مجموع من .المائة

بـ المباشر الداخ المح السوق قدّر سنةمليا128.684وعليھ، دينار مقابل2015ر دينار126.509، مليار
بلغت2014سنة نمو سبة فإن. المائة1.7ب صوص، با ن التأم إعادة المتمثل ار ا السوق أما

سنة عمال مقابل2.133بلغ2015رقم دينار سنة1.521مليار دينار بلغت2014مليار نمو سبة ب ،40.3
وحصة .المائة1.2تمثلالمائة

1منتجات سوق التأمين الجزائري: ثالثا

و بالتالي تحدد الضمانات للمؤمن ،يمكن إدراج منتجات سوق التأمين التي تقوم شركات التأمين بتغطيتها
.لھ ضد الأخطار التي قد يتعرض لها

البضائعلتأمين السيارات و نق-
،بالتعويضاو من تقع تخت حراستھ من رجوع الغير عليھ،لمالك السيارة يعرف تأمين السيارات بأنھ ضمان 

.   أما تأمين البضائع فيغطي الأخطار التي تتعرض لها البضاعة 
:تأمين السيارات-أولا 

حتى 1958سنة مالك سيارة إجبارية التأمين و ذلك حسب القوانين الصادرة لفي ھذا النوع يلزم على ك
:ا  و يعطي ھذا النوع مجموعة من الأخطار المضمونة و ھييومنا ھذ

:المسؤولية المدنية للمؤمن لھ-أ
من يملك سيارة اكتتاب تأمين المسؤولية المدنية عن الأضرار المادية و المعنوية التي يمكن ليتوجب على ك

(جوان 19أن يسببها للغير و يضمن ھذا التأمين للسيارة في حالة تحركها أو أثناء توقفها و حسب قانون 
) .على التعويضات المستحقة لضحايا حوادث المرور لانصب التعدي1988 31/88

:السيارة و ضمان خسارة الاصطداملالتأمين على ھيك-ب
:السيارةلالتأمين على ھيك-ج

إضافة إلى ،وتضمن الخسارة التي تلحق بالسيارة و الناجمة عن تصادمها بجسم سواء كان ثابتا أو متحركا 
.إلخ.... حالة الفيضانات 

:ضمان خسارة الاصطدام-د
في حالة حدوث اصطدام مع سيارة أو حيوان أو أحد الراجلين يتعهد المؤمن  بتعويض الأضرار في حدود 

.المبالغ المضمونة
:ضمان السرقة و الحريق و ضمان انكسار الزجاج.-زـ

.36ص2006,الجزائر ,3مطبعة رادكول ط, التامینات الخاصة في التشریع الجزائري , عبد الرزاق بن خروف  1
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السيارة للسرقة او الخسائر التي يتسبب فيها السارق إضافة إلى يضمن ھذا النوع من التأمين في حالة تعرض 
....لاشتعا،انفجار،ضمان السيارة في حالة الحريق

:لو التأمين الشاملضمان الدفاع و الحلو-و
و يكون ذلك ،في الضررليقوم المؤمن بالدفاع عن المؤمن لھ أي يصبح مكانھ و ذلك في الرجوع على المسؤو

المدنية أو ( إضافة إلى ذلك فهو يقوم بحماية المؤمن لھ أمام المحاكم ،المصالحة أو القضاءعن طريق
أما الغرامات المالية ،النفقات القضائية و ذلك حسب مبلغ العقد المتفق عليھلو يقوم بتحم،)الجنائية 

.فيتحملها المؤمن لھ
:ضمانات التعاقد لصالح الراكبين في السيارة-ـھ

الذي ينتجالسيارة المؤمن عليها فهو يتمم التعويضلللضحايا الموجودين داخلالمؤمن بدفع رأس مايتعهد
:ھذه الضمانات فيلو تتمث،المدنية عن المسؤولية

:في حالة الوفاةلرأس الما1-
في للمستفيدين من عقد التأمين حسب الشروط المتفق عليهاليلتزم المؤمن بدفع مبلغا من رأس الما

.التعاقد
:مصاريف العلاج- 2

لھ في حدود مبلغ العقد المؤمنيتعهد المؤمن بتعويض مصاريف العلاج و مصاريف الصيدلانية التي أنفقها
.المتفق عليھ 

1:البطاقة البرتقالية للتأمين- 3

أن فمجرد اكتساب ھذه البطاقة تضمن شركة التأمين الحوادث التي يمكن ،ھي عبارة عن كراسة صغيرة
.العربية المعنية في البطاقةلفي الدو) المسؤولية المدنية ( يتسبب فيها المؤمن لھ 

:البضائعلتأمين نق-ثانيا
من الأمر المتعلق بالتأمينات من الخسائر والأضرار التي قد تلحق بها سواء 55يمكن تأمين البضائع المادة 

ففي حالة السلع ،السلع لمدة قصيرة أو غير محددةأنواع لو يمكن التأمين على ك،عند الشحن أو التفريغ
المجوھرات وجب تحديد الشروط الخاصة للتأمين عليها في لالخطيرة كالمتفجرات أو الأشياء الثمينة مث

.وثيقة التأمين
:تأمين البضائع المنقولة بحرا-أ

ثيقة التأمين البحري اكتساب ولفأثناء القيام برحلة بحرية تضمن الأخطار من خلا،ھو الأكثر استعمالا
.البضائععلى

:لوثيقة التأمين الشام1
ما عدا ،الخسائر و الأضرار التي قد تلحق بالأشياء المؤمن عليها أثناء الرحلةليغطي ھذا النوع من الوثائق ك

.و حسب الشروط المتفق عليها في العقد،الأخطار المستثناة
FAP):وثيقة 2 – SAUF)

يعفى المؤمن من تعويض الخسائر الخصوصية أي الخسائر التي تلحق بالبضائع ل،الشامعلى عكس التأمين 
.فقط فهو يعوض الخسائر الناتجة عن قوة قاھرة لحقت بالسفينة و البضاعة معا

:تأمين البضائع المنقولة جوا- ب

.52ص,فس المرجع ن.عبد الرزاق بن خروف  1
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الأضرار المادية التي يضمنأما التأمين على أجسام المراكب الجوية ،التأمين على البضائع بحرالمثلھ مث
.تلحق بها حسب عقد التأمين المتفق عليھ

:تأمين البضائع المنقولة برا-جـ
إضافة إلى ،يضمن المؤمن الأضرار التي قد تلحق بالبضائع المنقولة عبر الطرق البرية أو السكك الحديدية

.ن المتفق عليھذلك يمكن الضمان أثناء عمليات الشحن و التفريغ و ذلك حسب عقد التأمي
التأمين ضد الحرائق و الأخطار الفلاحية و الأضرار الأخرى:  ثالثا

و يتعلق الأمر ،ھذا المطلب تعويض الأضرار الناتجة عن الحرائق بصورة مباشرة أو غير مباشرة ليتناو
.بالأخطار الفلاحية

:ويتضمن ھذا الفرعالتأمين ضد الحرائق و الأخطار الفلاحية-أولا 
:الحرائقالتأمين ضد-أ

07من الأمر 88إلى 44حسب القوانين من  – يضمن المؤمن من الحرائق جميع : المتعلق بالتأمينات95
غير أنھ إذا لم يكن ھناك اتفاق مخالف لا يضمن الأضرار التي يتسبب فيها ،الأضرار التي تسببت فيها النيران

د المتأججة إذ لم تكن ھناك بداية حريق قابلة المباشر الفوري للنار أو لإحدى الموالتأثير الحرارة أو الاتصا
للتأمين على الحريق الصفة الإلزامية في بعض القطاعات حيث يجبر ؛إلى حريق حقيقي إضافة لذلكلللتحو

الهيئات العمومية التابعة للقطاعات الاقتصادية المدنية أن تكتتب تأمين من خطر الحريق و ذلك لشدة 
.كات على مواجهتهاالمخاطر و التي لا تستطيع الشر

:التأمين ضد الأخطار الفلاحية -ب
المواد خلال قانون53-52-49من ي1995من ما يضمن ا 1:بموج

:التأمين ضد الأخطار الزراعية1-
العواصف وذلك حسب نص العقد ،الزراعية كالجليدليضمن المؤمن الأخطار التي قد تلحق بالمحاصي

و الخسائر التي ،العتاد،التجهيزات،المبانيفهو يضمن الأضرار التي تصيب؛المتفق عليھ إضافة إلى ذلك
.الزراعيلما يتعلق بالمجالتلحق بالنباتات المغروسة و ك

:التأمين ضد ھلاك الماشية2-
إضافة إلى 1يضمن المؤمن في حالة موت الماشية سواء كانت الموت طبيعية أو ناتجة عن مرض أو حادث 

الحيوانات لغرض الوقاية إذا تم ذلك بأمر من السلطات العمومية لفإن الضمان يكون حتى في حالة قت؛ذلك
.أو من المؤمن

:التأمين ضد الأضرار الأخرى-ثانيا
،تأمين الأخطار الصناعية و أخطار التركيب،و تأمين كسر الآلاتلويقصد بها تأمين خسائر الاستغلا

.مين المتعدد الأخطاربالإضافة إلى التأ
:و تأمين كسر الآلاتلتأمين خسائر الاستغلا-أ

و التي لا يمكن امتصاصها بعد ،)الثابتة منها ( يسعى المؤمن إلى تعويض المؤمن لھ جزء من النفقات العامة 
.المؤسسة من جراء وقوع حادثلتدني رقم أعما

لات كسر ضمان في لخل–السيئلالاستغلا: تضمن الأضرار التي تلحق بآلات المؤمن عليها بسبباما
آلات الإنتاج الأخرى ،الآلات الموجهة لإنتاج و توزيع الطاقة: و من بين ھذه الآلات..... انقطاع التيار –البناء

.الخ..... 

.41ص,2006,الجزائر ,3مطبعة رادكول ط, التامینات الخاصة في التشریع الجزائري , عبد الرزاق بن خروف 1
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: الأخطار الصناعية و أخطار التركيب-ب
سقوط أجزاء من أجهزة الملاحة الجوية ،الإنفجارات،ناتالفيضا،أخطار الحريق

كيب بال المتعلقة خطار .ضغط متزايد،حريق،ويضمن العتاد المؤمن عليھ من أخطار كهربائيةاما
.الخ..... لالزلاز

:تأمين متعدد الأخطار- 3
يتعرض لها المؤمن لھ و ھو عقد يتضمن الأخطار الرئيسية التي" الأخطار المتعددة"لجأ المؤمن إلى عقد 

إأضرار المياه،نفجارلإا،الحريق( والسرقةنكسارالزجاج، و توجد عدة أنواع لهذا .....) المسؤولية المدنية ،
1:التأمين

؛التأمين متعدد الأخطار الموجھ للتاجر الحرفي- 1
؛التأمين متعدد الأخطار الموجھ للسكن- 2
؛التأمين متعدد الأخطار الموجھ للعمارات- 3
؛التأمين المتعدد للأخطار الصناعية- 4

ن:الثالثالمطلب التام سوق المراقبة يئات ال
نقطاعإن ره،غيةذلكوللصرامةيخضعالعالمالتأم زائروتطو الدول ا من
فاظأجلمنوذلك،إسال نالوطنيةالسوق عا اوللتأم شاطإدماج وقتصاديال

للتأمينات:المتمثلةومتخصصةيئاتفرضتجتما الوط تحاد(CNA)المجلس زائري ، ا
ن نإعادةوللتأم و(UAR)التأم ةوالماليةالقيودالرقابةذهتتمثل، يةودار سي :مثلالمختلفةال
كذامنحشروط :التافشرافوالمراقبةيئاتأماالمطبقةقساطمبالغعتماد 2

ة-أولا :التأميناتمدير
عةمراقبةسلطة اعنالمالية،لوزارةتا ق لوالقطاع،ذاداخليجري مامعرفةيمكنطر ش ةت مدير
:منالتأمينات

ةنيابة للتنظيم؛المدير
ةنيابة الدراسات؛وللتحليلالمدير
ةنيابة للرقابة؛المدير
امنو ام :يمام

عذاتالنصوصإعداد شرالطا االالتنظيوال نعلاقةل نوإعادةبالتأم ا؛والتأم تطبيق
اصةوالعامةالشروطفحص ن؛لعقودا التأم
مةخرى داراتمساعدة عوإعداددراسةوالمسا وتنظيميةنصوصمشار عية ؛شر
للتأميناتالوطالمجلس-ثانيا)CNA(:

شأ للتأميناتالمجلسأ نظيميضطلعالذيو1997-04-9510-07التنظيمخلالمن( CNA )الوط وب
ر يةالسوق تطو امالقيامخلالمنالتأمي امھمنولھالمخولةدواروبالم 3:م

ن سيوالتوظيفظروفتحس اتداخلال نشر نإعادةوالتأم االغرضوالتأم ضمانوم
اللوفاءاللازمةالسيولة اما ن؛منالمستفيديناتجاهبال للتأم المختلفة العقود

93ص2008-2007فرع علوم إقتصادیة, معھد العلوم الإقتصادیة المدیة ,محاضرات مقیاس التأمینات,كشیدة حبیبة 1
خروف بن الرزاق اصة, عبد ا زائريالتأمينات ا ع شر ولطم, ال راد زائر,3طبعة 60ص2002,ا 2

. 74ص,نفس المرجع ,عبد الرزاق بن خروف3
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اتوضع نسع نسوق تطابقالالتأم زائري،التأم وطنية؛إحصائيةقاعدةأساسعذلكوا
ر ارجيةالعلاقاتتطو االالدول خاصةوا زائرمعاقتصاديةعلاقاتل ةبجلبذلكوا التجر

نإعادةشاطجديدةقنواتشراءوالدولية منوالتأم إعطاءذلك ةأجل ن؛لقطاعحيو التأم
اتمختلفسي نشر حسنة؛بطرق التأم
مة التنظيمية؛النصوصإعدادالمسا
اتتطبيقمدىمراقبة نشر والتأم القانونية؛المراسمللتنظيمات

شاء اتيجيةبدراساتتقومالوللبحوثمراكزإ ننظاممعتتماإس زائرالتأم معخصوصاوا
.قتصادعولمة
نتتعلقالطرافتجتمع مبمابالتأم نف اتالمالية،وزارةمنممثل وسطاءشر ن نالتأم والتأم

مالمؤمن قعنذلكول ؛للتأميناتالوطالمجلسطر
زائري تحاد-ثالثا نا نإعادةوللتأم :التأم
شأ قانون 1994فيفري 22أ و،04/12/1994المؤرخ90/31بموجب لتمف نبمشا حيثالمؤمن

تھشمل اتعضو نشر نإعادةوالتأم وبذلكوالتأم عنف تمالذيللتأميناتالوطالمجلسيختلف
ل دافھمنو.عامةبصفةالسوق بمشا :أ
دماتنوعيةترقية اتطرفمنالمقدمةا نشر ن؛إعادةوالتأم التأم
فاظ نة؛ممارسةأدبياتعا الم
مة نالمسا يلمستوى تحس نوالتأ و رخلالمنالقطاعلعمالالت ديثةالتقنياتتطو ا

نة؛ للم
لالمبادرة نةممارسةترقيةإيرميعملب زةمعبالتعاون الم نيةالمؤسساتوج .الم
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ال الفصل يخلاصة :ثا
سوق تطور مراحل م لأ وعرضا ية، التأمي دمة با المتعلقة وانب ا لمختلف شرحا الفصل ذا تضمن

أنّ  ذلك خلال من ن ّ وتب ة، زائر ا ن :التأم
ن التأم خدمة اتنفرد ق سو حيث من ـدمة ا أنـواع با عن مختلفة ا تجعل خصائص عدة

وشركة العميل ن ب التفاعل عملية يجعل مما والقانونية الفنية ا جوان بتداخل تتم حيث ا، وإنتاج
رسمية صورة ون ت ن ية(التأم فنية، شروط وثائق، ؛)ا...إجراءات،

غ ن للتأم ة زائر ا السوق مرعرفت بصدور ا جذر الدولة،07-95ا ار احت ع ق الذي
جوا وخلق القطاع، أعمال رقم ر تطو ع وساعد ية، وأجنـ ة جـزائر خـاصة ات شر عـدة أمام المجال وف
طـرف من السوقية ا حصص من أجزاء بامتصاص ددة م أصبحت ال الوطنية ات الشـر أمام المـنـافـسة من

الشركـ ـاصةتـلك ا ز. ات عز و السوقية ا حصص عـظيم وطرق منافذ لإيجاد الس ا م يـتـطـلب ـذا و
والدو قليمية سواق التوسع لا ولم ة، زائر ا السوق التنافسية ا ان م
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الثالث ن: الفصل للتأم الوطنية الشركة حالة "SAA"دراسة
يد :تم

جيد ل ش ا شاطـ أداء ن التأم ات شر ة إستـــمرار بـــمــدى, إن مرتبط ـا تطـور و ا نـــــمو ضمـان و
عدد أك جلب ع ا نقدر التأم عقود من ة, ممكن ج من أخرىو ذا ة ج إ, من ون مر و فـ

ا عـــملا رغبات و اجات ا تلبية ع ا بــــقدر كب دمة,حد ا جودة مســــتوى ع ذا كــــل يتوقف و
ات الشـر ذه طرف من المـقدمـة ية التأم, التأمي دمة ا تصميم ما م دورا ودة ا تلعـب وإذ ية ي

ا الطلب, عرض م ع تؤثر السوق, و للشركة تنافسية انة م لصنع وسيلة عد عد. و
ية التأمي دمة ا جودة لتقييم النظري اطار ـانب,إستعراض ا إ الفصل ذا التطرق تم س

ن للتـأم الوطنـية الشـركة ل ي ع أولـى نظـرة إعطاء خلال من الةمسالتطبـيقي و 2112تغانم
ن التالي ن المبحث ا التطرق يتم حيث الدراسة :                                                                           محل

مستغانم ن للتأم الوطنية الشركة حول : عموميات ول  -المبحث  .
. الميدانية للدر اسة ية من : اجراءات ي الثا -المبحث

SAA
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. ن للتأم الوطنية الشركة حول عموميات : ول المبحث
للشركة التنظيمي ل ي ال و ف : التعر ول  المطلب

للت- 1 الوطنية الشركة ف نأعر :م
للتأش الوطنية الشركة سنةأت ن من1965م ون تت من12و اك و ة و ج ة ع450مدير وكـاـلة

من اك سـتخدم و الوط القطـر ال, عامل5000مستوى للتأمينات يجة ن الشركة ذه تأسست بحـيث
الدولة ا .قامت

الت شركة شركةأو ن مذم سا تجاري ع طا ر ات ا ل و الوط اأاقتصاد خاص مال اإ, س أ ذا
الوط المنتوج م .سا

ل- 2 ي للتال الوطنية للشركة نأالتنظيمي :م
للت الوطنية المؤسسة تنظيم نأإن مستو ع ون ي ن :م

العام- 1 المستوى :ع
للت الوطنية المؤسسة بع منأت نوعا ن عامدارةإم مدير س رئ طرف من ة مس ف ا تنظيم عمال

مساعدينإبالإضافة ن :مدير
ب لف م عام الامدير ةلإ انب المركز ات بالمدير المرتبط مرتبطو, داري و و التق بجانب لف م خر

. بالأقسام

SAA



56

ل 02رقم: الش
للت الوطنية للشركة تنظي ل ي العامأال مستوى ع ن :م

للت: المصدر الوطنية مستغانمأالمؤسسة الة و ن 2112م

وي - 2 ا المستوى :ع

العـام المـديـر

شارونالمساعدون  المس

التقنية العامة ة المدير العامة ة للإدارةالمدير

الموارد ة ةمدير شر ال

ات الممتل ة مدير
العامة المراقبة ة مدير

المالية ة المحاسبةمدير و

ق سو ال قسم
خطار قسم

ن الموظف فرادقسم و

السيارات ن تام قسم
المؤسسات اخطار قسم

ياة ا ن تام قسم

SAA



57

رقم ل وي :03الش ا المستوى ع ن للتام الوطنية للمؤسسة التنظي ل ي . ال

للت: المصدر الوطنية مستغانمأالمؤسسة الة و ن 2112م

نتاج قدائرة سو ال دائرة

SAA

57

رقم ل وي :03الش ا المستوى ع ن للتام الوطنية للمؤسسة التنظي ل ي . ال

للت: المصدر الوطنية مستغانمأالمؤسسة الة و ن 2112م

المحاسبة دائرة
ضرارالمالية نتاجدائرة دائرة

المدير

SAA

57

رقم ل وي :03الش ا المستوى ع ن للتام الوطنية للمؤسسة التنظي ل ي . ال

للت: المصدر الوطنية مستغانمأالمؤسسة الة و ن 2112م

المحاسبة دائرة
المالية

SAA
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ي الثا الة: المطلب للو ونة الم .المصا
ة* :انتاجمص

شؤون يتو الذي القسم التلإو طلبات ع صول ل بالعملاء يداأاتصال تم ن التلإ م ثائق و نأصدار م
.مخاصة

ة* :ضرارمص
مقسـمة ون ت ة المصـ ذه و ـوادث ا وقوع عد الناتجة العمليـات بكـل تمام ا مـ اأم نإعمال :ملف

المادية- وادث با خاص السيارةإمثل, ملف .ا.........صطدام
سمانية- ا وادث با اص ا الدائم, ملف ز ال .ا..........الوفاة, مثل

ا ام م :ومن
نإ- المتضرر العملاء .ستقبال
رشيف- ا تبو و الوثائق لات .مسك
المحاسبات* ة :مص

ة المص ذه مة المقم الوثائق ل ب المصايتمام من ادة ام م و :خرى
الصندوق - ل نتاج( مسك ة ةأ) مص للمص المحاسبة الوثائق ل .و
الماليةيل- سابات ا قوائم .ع
ي- البن الدف ع البنكية وك الص ق طر عن وارد ل .يل

الثا للت: لثالمطلب الوطنية الشركة داف نأأ :م
رقمأمن رفع لتأجل الوطنية الشركة سأعمال ن التاليةتحقيقإم :داف

للعمال- 1 الوظيفي المستوى ن .تحس
من- 2 ن عنالتحس البحث و للمؤسسة نية الذ ودةأرضاءإالصورة المستمر ن تحس خلال من عدد ك

ض التعو و الضرر قربأستقبال حالة .جال
السوق- 3 كرائد ا ان م ع .المحافظة
للت- 4 جديدة منتجات ائنأطرح الز لمتطلبات ن .م
نظام- 5 ن بتحديثھتحس ذلك و .ستغلال
الصيانةإ- 6 فرع .شاء
من- 7 ا ائ لز نوعية خدمة مأضمان وولا م رضا كسب .جل
ليع- 8 الطو المدى ع مة, دخار المسا الو رؤوس توظيف و الوط مختلفلأ اقتصاد موال

ثمارمجالات .س
الوطنية- 9 ع التوز شبكة ر ة, تطو لمواج جديدة الات وو وحدات شاء اتبإ الشر منافسة و ايد الم الطلب

.خرى 
ة-10 شر ال ا موارد ر تطو و تنمية و سي ال طرق .عصرنة
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: الميدالنية للدراسة ية المن جراءات : ي الثا المبحث
المبحـــيــف تحلــــذا و المـيدانية الدراسة نـتائج استعراض تم س وفــث ا منـاقشـ و ا وـــقـــيل ئلةــسداف

سابقا ة مع, المو التعامل ناحية ومن الديموغرافية الناحيـة من العينة خصـائص دراسة خلال من ذلك
تحليلإضافةإ, الشركة يتم عإذلك العينة مفردات الواردةجابات روجأو,ستمارةسئلة ا ا خ

تقديم و تائج احاتب .ق
ول :أسلوب جمع البيانات: المطلب

استمارة بحث مع المشرف و التي تم إحيث تم تصميم ،ستقصاء في جمع البياناتلإعتماد على أسلوب الإتم ا
.ستجوابهمإلتوزيعها على العملاء من أج

:ستمارةلإالهدف من ا-أ
عبر المديرية الجهوية SAAستمارة ھو تقييم جودة خدمات الشركة الوطنية للتأمين لإالهدف من إعداد ا

SAAمع لستمراريتهم في التعامإو دراسة العلاقة بين الجودة المدركة و رضا العملاء و مدى مستغانم
:و لدراسة ذلك لا بد من ،الشركة مستقبلا

 تجاھات العملاء و مدى إدراكهم للخدمة المقدمة إليهم من الشركة الوطنية للتأمين إالتعرف على
SAAيرية الجهوية عبر المدSAAمستغانم.
 التعاطف ،عتمادية لإا،الملموسية ( معرفة الأھمية النسبية للمؤشرات التقييمية الخمس

و التي يعتمد عليها العملاء في تقييمهم للخدمة المقدمة إليهم من الشركة الوطنية ) الأمان
مستغانم؛SAAعبر المديرية الجهوية SAAللتأمين 

؛على مستوى الشركةلتحديد العلاقة بين جودة الخدمة التأمينية المدركة و رضا العمي
مع الشركة لفي التعاملتحديد العلاقة بين جودة الخدمة التأمينية المدركة و استمرار العمي

.مستقبلا
.    عتماد عليها على ثلاث أقساملإستمارة البحث التي تم اإتحتوي :      ستمارةلإتصميم ا-ب

- : العينة خصائص ي: دراسة الثا المطلب
ن مجموعت العينة :شملت

الديموغرافية- صائص ا .مجموعة
الشركة- مع التعامل خصائص .مجموعة

: البحث 2- أسلوب
تصميمإلقد ع الدراسة ذه مباشرةإعتمدنا ة موج المعلوماتإستمارة ع صول ل كأعملاء
للت,دقة الوطنية الشركة طرف من المقدمة دمة ا جودة لقياس ذلك وأو ن منأم منأيضا التحقق جل

دراستھ المراد الموضوع المطروحة .الفرضيات
: الدراسة 3- مجتمع
للت الوطنية معأالشركة تتعامل ن بماأم و مؤسسات و الدراسةأفراد منقإن العملاء ع فرادتصرت

ع بتوز قمنا فقد منفقط عينة ع فقطستمارة العملاء .فراد

: الدراسة عينة  -4
ع بتوز استعاذة120قمنا تم و ي عشوا ل ش الة الو عملاء ع . استمارة80استمارة

جودةإستمارةدف للتتقييم الوطنية الشركة دمات نأا ودةم ا ن ب العلاقة دراسة و بمستغانم
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م رغب مدى و العملاء المستقبلورضا الشركة مع ثلاثإتحتوي,ستمرار ع المعتمدة البحث ستمارة
:اقسام

: ول القسم
س ن: ا او .الذكر

ات3ع: العمر من: مستو من, 45- 30من, سنة29-20من, سنة20اقل .  سنة45اك
العل ات4ع: المستوى ثانوي : مستو من عليا,ثانوي, اقل دراسات و .جام

ات5: الوظيفة- حرة, موظف: مستو عاطل,متقاعد,طالب, اعمال .و
: ي الثا القسم

دمة ا حول العملاء اراء ا م اسئلة ا دمة ل الفع اداء مؤشرات و العملاء ات اتجا ترجمت لقد
بمستغانم ن للتام الوطنية الشركة طرف من .المقدمة

الثالث :القسم
ستمرار تھ ن و دمة ا جودة ع ون الز برضا يتعلقان ن سؤال طرحنا خلالھ من الذي و

ن للتام الوطنية الشركة مع .بالتعامل
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: البحث عينة وصف  -1
س. ا حسب الدراسة عينة أفراد ع توز 01 : رقم جدول

ة المئو سبة ال التكرارات س ا
%86.25 69 ذكر
%13.75 11 ان

%100 80 المجموع
الطالبةإمن: المصدر نتائجإعداد ع يانعتمادا .ست

ن تب دول ا دراسة خلال عددأمن يفوق ور الذ ون ور الذ عدد بحيث ة69ناث مئو سبة ب اي
عددبالمئة86.25 سبة11ناثو العينةأمنبالمئة13.75ب .فراد

رقم فئات02: جدول عمارحسب
ة المئو سبة ال التكرارات السن

%22.5 18 من سنة20اقل
%46.25 37 سنة29-20من
%23.75 19 سنة30-45

%7.5 6 من سنة45اك
%100 80 المجموع

الطالبةإمن: المصدر نتائجإعداد ع يانعتمادا .است
تحليلھ خلال من ة العمر الفئات جدول سـنأيو تتمـثل العملاء من العالية سـبة ال نأن ب ما ا ا

م20-29 عدد بلغ حيث اي37سنة الذينأبالمئة46.25فرد العمـلاء منأمـا اقل م ان20عمار سنة
للذين مقارب م منأعدد م بحيث45-30عمار منأعدد18سنة اقل سبة20فراد ب اي 22.5سنة

نفيمبالمئة ب ما فئة بلغ سبةأفرد19سنة45- 30ا عادل ما الفئةأبالمئة23.75ي بلغما قل
ا منأو6عدد سبة45ك عادل .بالمئة7.5سنة

رقم العلأ: 03جدول المستوى حسب العينة .فراد
ة المئو سبة ال التكرارات العل المستوى

%20 16 ثانوي من اقل
%48.75 39 ثانوي

%27.5 22 جام
% 3.75 3 عليا دراسات

%100 80 المجموع
الطالبةإمن: المصدر نتائجإعداد ع يانعتمادا .است

لنا يت دول ا تحليل خلال سـبةأمن ب الثانوي المستوى ذوي تتمثل العملاء من العالية سبة ال نھ
مبالمئة48.75 يل سبةأو ب ام ا العلـ المستوى المستوىأماأبالمئة27.5صـحاب مناب قل

م سب انت ف نمابالمئة20الثانوي سبةأب ب العليا الدراسات بالمئة3.75اب
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رقم دول الوظيفةأ: 04ا متغ حسب العينة فراد
ة المئو سبة ال التكرارات الوظيفة

%35 28 موظف
%15 12 حرة اعمال
%30 24 طالب

%7.5 6 متقاعد
%12.5 10 بطال
%100 80 المجموع

الطالبةإمن: المصدر نتائجإعداد ع يانعتمادا .است
الموظفون حة شر العملاء ن ب من فئة اك دول ا خلال م, من عدد بلغ ا35اي28حيث تل ثم

سبة ب الطلبة حة ـسبـة, بالمئة30شر بلـغ حيـث الفئـات بقية رةابألتـتقارب ا بالمئة15عمال
ن, المتقاعدين,بالمئة12.5البطال .بالمئة7.5و

: بمستغانم ن للتأم الوطنية الشركة مع التعامل خصائص  -2
رقم نأ: 05جدول التأم مدة حسب العينة فراد

ة المئو سبة ال التكرارات ن التام مدة
%62.5 50 املة سنة
%37.5 30 ر06 اش
%100 80 المجموع

الطالبةإمن: المصدر نتائجإعداد ع يانعتمادا .است
نلاحـظ الـجدول خـلال العملاءأنأمن ةأغلـبـية المئو سـبة ال حسب ذلك و املة سنة لمـدة بالمئة62.5منوا

الذينأ العملاء لمدةأمنواأما م ب6نفس م سب تقدر ر ذلكبالمئة37.5اش يرجع القسطأإو ن
ح مر و محفز سنة لمدة دفعأالمدفوع من لمدةك السنة6التقسيط ن مرت ر .اش

رقم الشركةأ: 06جدول مع التعامل سنوات عدد حسب العينة فراد
ة المئو سبة ال التكرارات السنوات عدد

%28.75 23 سنة من اقل
%50 40 سنوات3- 1من
%15 12 سنوات6- 4من

%5 4 سنوات10- 7من
%100 80 المجموع

الطالبةإمن: المصدر يانإعداد ست نتائج ع .عتمادا
تلاحظ دول ا خلال نأنھأمن ماب ا مع م عامل مدة اوح ت الشركة مع يتعاملون الذين العملاء 3-1غلبية
ب تقدر م سب و نبالمئة50سنوات المتعامل سبة ن فح سنة من تمثلبالمئة28.75قل و
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العملاء لمدةسبة الشركة مع ن ب6-4المتعامل نأبالمئة15سنوات ب ن المتعامل م10-7ما سب سنوات
.بالمئة5

رقم دول التأ: 07ا ات شر مع التعامل حسب العينة نأفراد قبلم من .خرى
ة المئو سبة ال التكرارات

%72.5 58 عم
%27.5 22 لا
%100 80 المجموع

يان: المصدر ست نتائج ع اعتمادا الطالبة اعداد .من
دول ا انأمن المعطيات ش تبالمئة72.5علاه ات شر مع التعامل م ل سبق العينة مفردات نأمن م

اتبالمئة27.5,خرىأ شر مع التعامل م ل سبق يمكن,خرىألم بذلك معأستخلاصإو ن المتعامل ن
ال للتشركة السابقةأوطنية ة ا ع دمات ا ودة ا لمستوى م تقييم سيعتمدون ن .م

رقم التعاقدأ: 08جدول نوع حسب العينة فراد
ة المئو سبة ال التكررات التعاقد نوع

%40 32 اجباري
%60 48 اختياري

%100 80 المجموع
الطالبةإمن: المصدر عإعداد ياننتائجعتمادا .است

المتعاقدين العملاء عدد يمثل دول ا خلال للتإمن الوطنية شركة مع ا سبةأختيار ن ماأ, بالمئة60م
المتعاقدون سبةإالعملاء يمثلون ا يرجع, بالمئة40جبار المتعاقدينإو سبة اإرتفاع مأإختيار
ل ش .جماعيةتفاقيةإمتعاقدون

: العينة بيانات 2- تحليل
التطرق تم س الديموغرافية صائص ا تحليل حولعد العملاء رأي ب المتعلقة البيانات تحليل ا ن

المقدمة ية التأمي دمة ا للتإجودة الوطنية الشركة طرف من م عنأل راضون م ل و بمستغانم ن م
ستمرون س ل و ية التأمي دمة ا جمعمستوى عد ذا و مستقبلا الشركة مع والتعامل جابات

ا .تحليل
بالشركة-ا ية التأمي دمة ا جودة :تقييم

دمة- 1 ا :جودة
للتأمن الوطنية الشركة ا تقدم ال دمات ا انت اذا ما معرفة عاليةأجل جودة ذات بمستغانم ن وأم

السؤال بوضع قمنا فتحصلنالا نستمارة مجموعت دول: ع ا دةو مؤ مجموعة و معارضة مجموعة
ذلك :يو
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رقم ودة: 09جدول ا تقييم
الموافقة درجة التكرارات المجموعة

%17.5 14 الموافقة المجموعة
%82.5 66 المعارضة المجموعة
%100 80 المجموع

الطالبةإمن: المصدر نتائجإعداد ع يانعتمادا .ست
انھ ن ب ي اعلاه دول ا خلال عبالمئة17.5من موافقون غ م ف و المجموعة يمثلون العملاء من

للتـأ الوطنـية الشـركة ا تقدم ال دمات ا جـودةأن ذات بمـستغانـم ن المتمثلةأ.م و الثانية المجموعة مـا
العملاءبالمئة66ب ودةمن با يمتاز بمستغانم ن للتأم الوطنية الشـركة ـدمة ا أداء أن ون عت

.حيانغالب
ا- 2 قدر ن لتحس الشاملة ودة ا :مبدأ

للتألمعرفة الوطنية الشركة باأن مقتنعة بمستغانم ن الإ م قدر ن لتحس الشاملة ودة ا مبدأ ع عتماد
سئلة بوضع قمنا :التاليةالتنافسية

؟- 1 متطورة تصال معدات و ات التج ل
أدق؟- 2 و أمثل ل ش دمة ا تقديم ع صون حر الموظفون ل
؟- 3 ة قص دمة ا لتلقي نتظار ة ف

ع جابات غ بتفر قمنا التاولقد دول ا :سئلة
رقم رقم: 10جدول سؤال اجابات غ 12-11-10تفر

الم سبة ةال ئو لا ة المئو سبة ال عم سئلة
%  16.8 21 % 47.2 59 ول السؤال
%     24 30 % 40 50 ي الثا السؤال
%  10.8 13 % 53.5 67 الثالث السؤال

الطالبةإمن: المصدر يانإعداد ست نتائج ع .عتمادا
خـلال نلاحـظإمن التـي و العمـلاء انتأجابات ومعداتنھ ات تج يخـص فيما ة المئو سـبة بال اأتصال

عطيبالمئة47.2متطورة الشركة أن عكس ما ذا ماأو إما المعدات و ات التج من ا لد ما فضل
مثالية خدمة تقديم ع ن ص حر م أ ع ن الموظف يرون الذين العملاء سبة انت ف ا بموظيف يتعلق

ب تقدر انت ةبالمئة40ف ف أيضا او سب انت ف دمة ا لتلقي سبالمئة53.6نتـظار المؤسسة أن
ع دليل أك ذا و جودة ذات صبغة ا إعطاء و ا خدما ر لتطو غيةإدوما الشاملة ودة ا بمبدأ ا قتناع

التنافسية ا قدر ن .تحس
: بمستغانم ن للتأم الوطنية الشركة مع التعامل ستمرار و العملاء برضا المتعلقة البيانات ب-تحليل

ا مع التعامل ستمرون س ل و الشركة ع العملاء رضا درجة لمعرفة ن سؤال بطرح قمنا .لقد
و بالرضا المتعلق ؟:السؤال الشركة ا تقدم ال دمات ا ع بالرضا شعر ل

بال المتعلق التعاملإ السؤال ة الشركةستمرار مع مستقبلا؟: ل الشركة مع التعامل ستمر س ل
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:الرضا- 1
حسب الدراسة ت عي للتإجابةوزعت الوطنية شركة مستوى ع ن بمستغانمأشطر ن :م

رقم غ: 11جدول رقمإتفر سؤال 13جابة
ة المئو سبة ال التكرارات دمة ا جودة عن راض انت ل

% 58.4 73 عم
% 5.6 7 لا
% 100 80 المجموع

الطالبةإمن: المصدر نتائجإعداد ع يانعتمادا .است
المعطيات المقدمةأش ية التأمي دمة ا مستوى ع ة كب رضا درجة م لد العملاء من ة كب سبة نھ

سبةإ ب م .بالمئة58.5ماأل
الش- 2 مع التعامل :ركةستمرار

موافقون العملاء ل التا دول ا ن معارضونأيب للتلإ و الوطنية الشركة مع التعامل م نأستمرار م
:مستغانم

رقم العملاء: 12جدول الشركةإموافقة مع التعامل م .ستمرار
ة المئو سبة ال التكرارات التعامل ستمر ل

% 42.4 53 موافق
% 21.6 27 معارض
% 100 80 المجموع

نتائجإمن: المصدر ع اعتمادا الطالبة يانعداد .است
نلاحظ دول ا خلال العملاءأمن طرف من شديدة رغبة ناك بحيثنھ الشركة مع التعامل ستمرار

سبة ال للتأبالمئة42.4بلغت الوطنية لشركة المعارضون بمستغانمأما ن بم م سب بالمئة21.6بلغت
منخفضة سبة .ف
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الثالث الفصل :خلاصة
أن الميدانية الدراسة ت أثب حيث احات، ق و النتائج من مجموعة إ التوصل تـمّ السابق العرض ضوء

ن للتأم الوطنية الشركة مع المتعاقدين قرارSAAالعملاء ع المؤثرة للنجاح المفتاحية العوامل م أ أن يرون
خلال من والمادية سمانية ا ضرار ع ض التعو ن لتأم ا مع تعاقدون س ال للشركة م إختيار
إجابات تحليل ومن ممكنة، ة ف أقرب ضات التعو مبالغ ودفع ن المتضرر ملفات ة سو ع القدرة

تم العينة الشركةمفردات أن إ عSAAالتوصل ن للتأم زائري ا السوق جيد تناف مركز ع تتوفر
ن,السيارات للتأم الوطنية للشركة القوة نقاط م أ أن العملاء تقييم نتائج رت أظ ذلك أعقاب : SAAو
للعميل؛- ن التأم قسط ملاءمة أي السعر تنافسية
ا- الطيبة والسمعة سنة ا رة العملاء؛الش لدى الذ لتصور
السوق؛- لة الطو ة وا اكمة الم ة التجر الات؛ الو موقع ملاءمة
ن،- الموظف طرف من ام ح و المعاملة حسن

يمكن ضعفكما نقاط السل(SAAللشركةحصر ): التقييم
طر- ا بوقوع ح التصر عد ضات التعو أداء السرعة عدم من العملاء ضده؛تذمر المؤمن
م- تردد عند للعملاء إزعاجا حيان غالب ب س ذا و السيارات، لتوقيف أماكن وجود وعدم

الات الو .ع
تية النقاط ا إيراد فيمكن حات، بالمق يتصل فيما :أما

التعامل؛- نطاق توسيع ع م لتحف وفياء للعملاء ة السعر والتخفيضات متيازات منح
وتوعية- ف المصار وضغط العمولات كتخفيض ن التأم أقساط تدنئة ا شأ من ال بالبحوث القيام

سائر؛ ا لتقليل والمنع الوقاية بطرق م ل المؤمن
آجال- وتخفيض يل س وكذا طر، ا بوقوع ح التصر عد ضات التعو مبالغ أداء والمرونة السرعة

ة المرور وادث ا من ن المتضرر ة ؛سو
ا- قدر ن لتحس ية أجن شراكة تحالفات عقد وشفافية حداثة أك ضات للتعو نظام ر تطو

وإعتناق البيع، عد ما خدمات تقديم متخصص قسم شاء إ رج؛ ا المتغ ذا التنافسية
مد؛ عيد مستمر ن التأم عقد ون ل بالعلاقات ق سو ال أسلوب

ق- ل فعّالة إتصالية سياسة لدىوضع نية الذ الصورة ا ومنتجا الشركة وسمعة رة ش ية
اضية؛ الر شطة و الثقافية رات بالتظا والتكفل بالدعم ن والمحتمل ن الي ا العملاء

م- ف عر و دفة، المس ما ا مع نة مت سوج لبناء المفتوحة بواب و الدراسية يام تكثيف
ن؛ التأم وفائدة مية بأ

قا- ن و شاراتت س بتقديم م مع لتتواصل الشركة مع المتعاقدين م ل بالمؤمن تتعلق بيانات عدة
العقد؛ مدة اء بإن م وتذك

وولوج- جديدة، أسواق اق إخ بالتفك السوقية ة والتجر ة ا خاصية القوة نقطة از إن
ق و المرتفع، النمو معدلات ذات اتي س شاط ال عقدمجالات ضم ا ذا الباحث ح

ناسب ي الذي ي التعاو سلامي ن التأم ة المتم ليجية ا ن التأم ات شر مع اتيجية إس تحالفات
زائري؛ ا المجتمع معتقدات مع
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ال- البنوك يد؛ ال نت؛ ن غرار ع ديثة ا ع التوز قنوات إ وء بال ة التجار الشبكة ع تنو
شبكة الوطتتمتع اب ال ع التغطية واسعة .كثيفة

ة؛- دار حياء و الشعبية التجمعات من بالقرب الات الو مواقع إختيار حسن
الملائمة؛- القرارات لإتخاذ الوسطاء صلاحيات بتوسيع العميل من أك اب للإق ة اللامركز إتباع

و ماية ا وتوف العملاء سيارات لتوقيف أماكن ا؛تخصيص ل مان
ستقرار؛- عدم من ي عا ال الات للو سبة بال لة طو لمدة الكراء مستحقات سديد
لمام- و والدراية سنة ا والسمعة لة الطو ة وا التنافسية بالكفاءة يتمتعون الذين الوكلاء إنتقاء

السوق؛ بتطورات
التناف- التم ثقافة سيخ ل ملائم تنظي مناخ دعائم إرساء خلال من شري ال بالعنصر رتقاء

للشركة؛ التنظي ل ي ال ة المقار ذه ن وتضم بالعميل الموجھ
التطورات- يعاب لإس ن للموظف الفنية ارات الم ر لتطو ية و الت والدورات ية التدر امج ال إعداد

التاليةالتكنولوج المجالات قية سو ال م موا وصقل ة، دار و نية الم م قدرا وتنمية : ية،
الية ا حاجاتھ م وف احاتھ؛ إق وإستقبال ھ او ش ع الرد للعميل؛ ستماع قناع؛ التفاوض؛

ية؛ التأمي ماية ل والمستقبلية
ل- الشركة ا عل تتوفر ال النقدية السيولة فائض رتوجيھ المظ جودة ر تطو مجال ثمار لإس

التعامل لضمان والوسطاء المباشرة الات الو من ا وفروع للشركة الداخ ور والدي ار ا
المادية بالدعامة المرتبط البعد ي إيجا و ما ل ز بتعز والعميل دمة ا مقدم ن ب .المتفاعل
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:ملخص

و أثرھا في SAAھذه الدراسة إلى تقييم جودة الخدمات التي تقدمها الشركة الوطنية للتأمين دف
جودةتحديدالجزائري كما تهدف الدراسة إلى السوق  الشركةالخدماتقياس طرف من على رضاالمقدمة
بذلك يمكن ولة على وجود أثر للمؤشرات الخمس على مستوى رضا العميـو قد كشفت الدراس,العملاء

في أي مؤسسة خدمية كشركات التأمين و المؤسسات لالإعتماد على ھذه المؤشرات لقياس رضا العمي
.المصرفية 

.ق التأمينسول،العمي،الخدمات ،مةدة الخدجو،التأمين:الكلمات الدالة

Résumé:

Cette étude vise à évaluer la qualité des services fournis par l'ASA National Insurance Company et
son impact sur le marché algérien. L'étude vise également à déterminer la mesure de la qualité des
services offerts par l'entreprise sur la satisfaction des clients, et a révélé l'étude sur la présence de
l'impact des cinq indicateurs sur la satisfaction de la clientèle et donc peut le recours à ces
indicateurs pour mesurer la satisfaction des clients dans toute organisation de services tels que les
compagnies d'assurance et institutions bancaires.
Les mots clés : qualité de service, Services, le client, le marché de l'assurance.
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الدیمقراطیة  الشعبیةالجمھوریة الجزائریة 
العل البحث و العا التعليم وزارة

س باد بن ميد ا عبد -مستغانم-جامعة
العلوم سي,جتماعية,اقتصاديةلية ال وعلوم

:تخصص
ي بن و ما إقتصاد

بمستغانمإ ن للتأم الوطنية بالشركة م ل المؤمن للعملاء خاصة ستمارة

:   ستمارةرقم

للت الوطنية لشركة لذى عملاء بصفتكم لكم ة الموج ستمارة ذه مة المح سيادتكم إ ذلكأنتقدم و ن م
الماسإ ادة لش لتحض ي الميدا بحثنا من,طار قائمة ع تحتوي ال و ي بن و ما إقتصاد تخصص

ا ن التأم خدمة جودة مستوى حول آرائكم ع التعرف دف كماسئلة الشركة ذه طرف من لمقدمة
منكم علميةنرجو لأغراض ستخدم سوف ا لأ سئلة ع .جابة

علامة وضع منكم يحةمامأنرجو ال جابة

لكم شكرا .و

x
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:ولالقسم
؟- 1 سك ج ما
ذكر-
نأ-

؟- 2 سنك و :ما
منأ- سنة20قل
سنة29- 20من-
سنة30-45-
سنة45فوق-

؟- 3 التعلي مستواك و ما
الثانويأ- من قل
ثانوي -
جام-
عليا- دراسات

؟- 4 وظيفتك ما
موظف-
حرةأ- عمال
طالب-
متقاعد-
بطال-

تأمينك؟- 5 مدة ما
املة- سنة
ر- اش ستة

الشركة؟- 6 مع عاملك مدة ما
سنة- من أقل
سنوات3-1من-
سنوات6-4من-
سنوات10-7من-
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؟- 7 الشركة مع التعاقد قبل ما ية تأمي شركة مع عاقدت ل
عم-

لا-

؟- 8 ا إجبار أو ا إختيار ن للتأم الوطنية شركة مع متعاقد أنت ل
ا- إختيار

ا- إجبار

ي الثا :القسم
؟- 9 حيان غالب عالية جودة ذات بمستغانم ن للتأم الوطنية الشركة ا تقدم ال دمات ا ل

موافق-

معارض-
؟-10 متطورة تصال معدات و ات التج ل

عم-

لا-

أدق؟-11 و أمثل ل ش دمة ا تقديم ع صون حر الموظفون ل

عم-

لا-

؟-12 ة قص دمة ا لتلقي نتظار ة ف

عم-

لا-
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الثالث :القسم
؟-13 الشركة ا تقدم ال دمات ا ع بالرضا شعر ل

عم-

لا-

مستقبلا؟-14 الشركة مع التعامل ستمرار ع موافق أنت ل

وافقأ-

وافقألا-

انت


