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  :قال تعالى

آمنوا منكم والذين أوتوا آمنوا منكم والذين أوتوا آمنوا منكم والذين أوتوا آمنوا منكم والذين أوتوا يرفع االله الذين يرفع االله الذين يرفع االله الذين يرفع االله الذين " 

  " العلم درجاتالعلم درجاتالعلم درجاتالعلم درجات

  11سورة المجادلة الآية                                                                         

  

  :قال صلى االله عليه وسلم

عمل أحدكم عملا أن عمل أحدكم عملا أن عمل أحدكم عملا أن عمل أحدكم عملا أن     إنّ االله يحب  إذاإنّ االله يحب  إذاإنّ االله يحب  إذاإنّ االله يحب  إذا" 

  " يتقنهيتقنهيتقنهيتقنه

  حديث شريف                                                                           
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  .من سورة الأعراف 41الآية  >>الحمد الله الذي هدانا وما كنا لنهتدي لولا أن هدانا االله <<

  إكمال هذه الدراسة، والصلاة والسلامشكرا الله أولا وأخرا فهو الذي أعاننا على 

  .على رسولنا محمد صلى االله عليه وسلم

 وإسناداعرفانا بالجميل نشكر على وجه الخصوص الوالدين الكريمين لما منحاه لنا من حب وحنان 

دون قيد أو شرط وقوفا عند أمره سبحانه وتعالى، أن نقدم الشكر لمن أجرى االله النعمة على 

ومن صنع إليكم معروفا فكافئوه ..".الله صلى االله عليه وسلم لبشرية، حيث قال رسول اأيديهم لخدمة ا

  رواه أحمد" فإن لم تجدوا ما تكافئونه به فادعوا له حتى ترو أنكم كافأتموه

  ".من لا يشكر الناس لا يشكر االله"وفي حديث آخر 

م يبخل علينا بتوجيهاته، الذي ل" طحطاح أحمد"نتقدم بجزيل الشكر والعرفان للأستاذ المشرف 

  .فكان نعمة الأستاذ ونعم المشرف

هوي للتعاون الفلاحي بالأخضرية كما نتقدم بالشكر الجزيل لكل موظفي وموظفات الصندوق الج

  .مساندتهم ودعمهم لنا في إكمال الدراسة التطبيقيةل

عنا كل خير كما نشكر كل من ساهم في انجاز هذا البحث من قريب أو من بعيد وجزاه االله 

  .وبارك االله لهم في عملهم وعمرهم

  حورية/ أحلام                                                                           
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  :مقدمة عامة

من المخاطر التي يصادفها في كما هو معلوم منذ خلق الإنسان على وجه الأرض وهو يسعى للحد   

حياته اليومية والتي قد تمس بحياته أو شخصيته أو حتى بممتلكاته والتي ازداد وطأها في عصر ازدادت فيه 

كثافة الحوسبة، الإنسان الآلي، الاتصالات الفورية، المنزل الحديث والمصنع الحديث، النقل بالطائرات 

حجم ودرجة المخاطرة بظهور أنواع أخرى من المخاطر لم  مما قد ضاعت من ،والسفن والطرق السريعة

  .يعرفها الإنسان من قبل

ويعتبر التأمين أفضل الأساليب لتغطية جل هذه الأخطار في العصر الحالي، ولكن ومن غير شك أن   

لم تكن حديثة العهد بل نشأة مع فكرة التعاون وتطورت بتقدم حياة  هاخدمات التأمين بمفهومها وخصائص

لإنسان إلى أن وصلت إلى الصورة التي هي عليها الآن، حيث أصبح التأمين خدمة تباع وتشترى وما زاد ا

فقياس درجة التقدم الاقتصادي لأي دولة  ،من أهمية التأمين أنه أصبح من معايير التمايز في العصر الحديث

منظورة التي تؤمن حاجات باعتبارهم من الخدمات غير ال ،يعتمد على جودة قطاعا التأمين والمصارف

  .المجتمع والمؤسسات

يعد قطاع التأمينات من القطاعات التي شهدت ديناميكية كبيرة في السنوات الأخيرة خاصة أحداث   

التي جاءت لتأكد على  ،2003ماي  21وزلزال  ،2001نوفمبر  10فيضانات باب الواد . 2001ديسمبر  11

أهمية التأمين في حياة الإنسان اليومية والعملية لما يوفر له من ثقة في النفس ويحرر باله من التفكير في 

  .المخاطر التي قد تصيبه دون سابق إنذار

وتعتبر شركات التأمين من المؤسسات الخدمية المتخصصة في تقديم خدمات متنوعة ومختلفة وذات   

 95/07من شركة إلى أخرى، خاصة بفتح سوق التأمين الجزائري أمام المنافسة بمقتضى الأمر جودة تختلف 

أي الانفتاح على السوق العالمي وفتح المجال للخواص للمنافسة، وبالتالي استمرار مؤسسات التأمين في أداء 

وتلبية حاجات نشاطها وضمان نموها وتطورها مرهون بمدى قدرتها على جلب أكبر عدد من التعاملات 

  .ويتوقف ذلك على مستوى جودة الخدمة التأمينية المقدمة من طرف الشركة ،ورغبات العملاء

على هذه  ، لذلكإن تقييم جودة الخدمة وتطويرها بشكل دائم ومستمر يعتبر مهما لمؤسسات التأمين  

إلى تحقيق رضاهم  الأخيرة وتطبيق أساليب إدارية حديثة تتماشى مع حاجات وتوقعات العملاء وتؤدي

  .وولاءهم
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كذلك يسعى الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي الذي قمنا فيه بإجراء هذا التربص إلى تقديم خدمات   

ذات جودة عالية، يؤمن من خلالها بقاءه واستمراره وكذلك احتفاظه بحصته السوقية في ظل المنافسة الشديدة 

فهو يحاول دائما من خلال الخدمات المقدمة من طرفه ، )CAAT، SAA(بينه وبين شركات التأمين حوله 

  .إرضاء أكبر عدد من العملاء وبالتالي الاحتفاظ بهم وكسب ولاءهم

  :ومن خلال ما سبق تتبلور في أذهاننا الإشكالية التالية  

  كيف يمكن استثمار مصطلح الجودة في مجال خدمات التأمين؟ - 

  : تقوم بإدراج التساؤلات التاليةلتوضيح مختلف جوانب الإشكالية المطروحة 

  ما المقصود بالتأمين؟ وفيما يتجلى عقد التأمين؟ - 1

  وكيف تطبق على الخمات التأمينية؟ ماذا نعني بالجودة؟ - 2

  معرفة كاملة عن التأمين وفوائده؟ CRMAهل لدى زبائن  - 3

النسبية عند تقييم لجودة  في أهميتها تختلف بالاخضرية CRMAهل المعايير التي يلجأ إليها زبائن  - 4

  الخدمات التأمينية المقدمة إليهم؟

  الجودة الكلية للخدمة التأمينية؟ هل توجد علاقة بين معايير جودة الخدمة التأمينية ورضا الزبائن عن - 5

  : حتى يتم تحديد إجابة عن التساؤلات السابقة ندرج الفرضيات التالية

حد من الأخطار، كما أن عقد التأمين قد يكون ذلك الاتفاق بين طرفي قد يكون التأمين الوسيلة المثلى لل* 

  .العقد، يلتزم فيه المؤمن بدفع التعويض، والمؤمن له بدفع قسط التأمين

قد تكون الجودة هي القدرة على تلبية حاجات ورغبات الزبائن، أما جودة الخدمة التأمينية فهي المنافع التي * 

  .اء شرائهم لبوليصة التأمينيحصل عليها الزبائن من جر

  .المعلومات الكافية عن التأمين CRMAربما قد تكون لدى زبائن * 

بالأخضرية في أهميتها النسبية عند تقييم لجودة  CRMAيمكن أن تختلف المعايير التي يلجأ إليها زبائن * 

  .الخدمة المقدمة إليهم
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  .الزبائن عن الجودة الكلية لها توجد علاقة بين معايير جودة الخدمة التأمينية ورضا* 

إن الغرض من هذه الدراسة لا يخرج في حقيقة الأمر عن كونه محاولة لتحقيق الأهداف : أهداف البحث

  :التالية

  .CRMAمحاولة الاطلاع على واقع الجودة على مستوى الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي بالاخضرية  * 

حاث والدراسات الخاصة بتقنيات الجودة في قطاع التأمين، ولفت محاولة سد الفجوة الموجودة في الأب* 

  .الباحثين إلى أهمية الموضوع وفتح المجال لهم لاثراءه ودراسته من جوانبه المختلفة

يهدف البحث إلى وضع استراتيجيات الجودة المناسبة لتقوية المركز التنافسي لشركات التأمين للتعامل مع * 

  .بهدف تقليص فرص خروج هذه الشركات تدريجيا من هذه المنافسةمخاطر السوق المفتوحة 

وأخيرا يهدف البحث للتوصل إلى بعض النتائج والاقتراحات التي من الممكن أن تساهم في تطور   

  .جودة الخدمة في مؤسسات التأمين عامة وفي الهيئة المستقبلة خاصة

طلح الجودة يلعب دورا هاما في قطاع التأمين من خلال أن مص يستمد هذا البحث أهميته :أهمية الدراسة

إلا أن الاهتمام به من طرف . وذلك من خلال الأهمية التي يكتسيها قطاع التأمين في حياة الفرد والمجتمع

الباحثين لا يزال ضعيفا، لذلك فهو يتطلب المزيد من الأبحاث والدراسات خاصة تلك المتعلقة بجودة الخدمة 

  .التأمينية

  :يرجع اختيارنا لهذا الموضوع إلى الأسباب التالية :تيار الدراسةأسباب اخ

  .أولا محاولة تطبيق ما درسناه خلال سنوات الدراسة على سبيل المثال تسويق الخدمات التأمينية - 

  .كذلك نقص الدراسات والأبحاث المتعلقة بجودة الخدمة التأمينية وبالتالي توفير مرجع للزملاء الطلبة - 

الموضوع حيث أن مواضيع جودة الخدمات بصفة عامة والتأمينية بصفة خاصة تعد فضاء خصبا  حداثة - 

  .للبحث والإثراء

نقص الوعي لدى المؤسسات التأمينية الجزائرية بأهمية الجودة في تقديم الخدمات وما تحققه من ميزة  - 

  .تنافسية



�
	/
: 

 

 د 
 

العشرية السوداء، (وأخيرا ربما السبب الأكثر أهمية هو الكوارث الأخيرة التي مست الجزائر لاسيما 

والتي كان لها وقع شديد على نفوس الجزائريين والتي أبرزت ... ) ماي 21فيضانات باب الواد، زلزال 

  .غياب ثقافة التأمين لدى المواطن الجزائري

المنهج الوصفي التحليلي الذي يتلائم وطبيعة الموضوع حيث تم استغلال تم الاعتماد على : المنهج المتبع

المعلومات عليه الوصف الخلفية النظرية للموضوع، ثم التوجه الى ميدان التربص والدراسة وجمع البيانات 

  .الخاصة بالمؤسسة والاستبيان ثم تبويبها بهدف اختيار الفرضيات واستخلاص النتائج

فصول منه فصلين  3الجة الموضوع من مختلف جوانبه تم تقسيم البحث إلى ومن أجل دراسة ومع  

  .نظريين وفصل تطبيقي

وأما الفصل الأول فتناولنا فيه المفاهيم المتعلقة بالتأمين من خلال التعريف بنشأته ومفهومه، كما تم   

فتطرقنا فيه إلى  ،لثانيأما المبحث ا ،وهذا من خلال المبحث الأول التأمين، التطرق إلى تقسيمات وأهمية

وفي المبحث الثالث قمنا بتعريف شركات التأمين  .مفهوم عقد التأمين، خصائصه، أطرافه، مبادئه، وأركانه

تناولنا في المبحث الأول  ، وفي الفصل الثاني،ووقفنا عند أهم شركات التأمين الجزائرية ،وظائفها وعملياته

وفي المبحث الثاني تناولنا المفاهيم  ،حياتها وإستراتيجية تقديمها مفهوم الخدمة التأمينية وخصائصها ودورة

المتعلقة بالجودة ومراحل تطورها، أهميتها ومستلزمات نجاحها، أبعادها ودعائمها أما المبحث الثالث فعالجنا 

و يتعلق أما الفصل الثالث والأخير فه. فيه مفهوم جودة الخدمة التأمينية، خطوات تحقيقها، مؤشرات تقييمها

بميدان الدراسة ففي المبحث الأول قمنا بتقديم عام حول الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي نشأته ومفهومه 

أهدافه، وفي المبحث الثاني وقفنا عند الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي بالأخضرية من خلال  ،هيكله

من خلال أهم  CRMAواقع الجودة في  تأسيسه، أهدافه ومصالح تسييره وفي المبحث الثالث حاولنا تقييم

الخدمات المقدمة من طرفها، طبيعة عملاءها وكذا قياس رضاهم وفي المبحث الرابع والأخير قمنا بدراسة 

ا بدراسة وتحليل البيانات، ميدانية حول الموضوع فحددنا مجتمع الدراسة واخترنا العينة المستهدفة وقمن

    .نتائج الاستبيانالفرضيات وتوصلنا إلى عرض  اختبرنا

  



 

 

 

  

  

  :الفصل الأول

  مفاهيم أساسية حول التأمين
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  :تمهيد

يساعدهم على  ،من التكافل الذي يرمي إلى إيجاد نوع من التعاون بين أفراد المجتمع ولد التأمين

وذلك بقيام المشتركين بدفع أقساط دورية تكفي لتغطية الخطر المؤمن  ،مواجهة المخاطر التي تعترضهم

  .ضده

فظهرت  ،وبعد تطور الحياة التجارية واتساع علاقات الأفراد والدول أصبح التأمين يلقي قبولا واسعا

شركات التأمين بأنواعها وتخصصاتها والتي تدافع الأفراد نحوها يسعون للتأمين على حياتهم وممتلكاتهم 

وكذلك الشركات والمنشآت الصناعية والتجارية، ويرجع السبب في إقبال كل هؤلاء على التأمين هو ليس 

يصيب الأفراد  تعاون في دفع ماالشعور بالربح أو الكسب غير المشروع، بل هو التكافل والتضامن وال

  .والمنشآت من جراء الحوادث والكوارث التي يتعرضون لها دون سابق إنذار

 أما المبحث  مباحث،ثلاث  إدراج اولحومن خلال هذا الفصل الخاص بعموميات حول الـتأمين سن

 نتناول المبحث الثالث وفي ،المبحث الثاني سنتطرق فيه إلى عقد التأمين ، والتأمينتعلق بماهية في الأول

  .شركات التأمين
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  ماهية التأمين : المبحث الأول

كما هو معلوم أن حياة الإنسان منذ ظهوره على وجه الأرض محفوفة بالمخاطر وعرضة في كل 

  .لحظة للعديد منها التي قد تصيبه بشكل مفاجئ، وهذه المخاطر مواكبة وملازمة لحياة الإنسان بشكل دائم

في أي مجتمع حل يظهر في حالة اضطراب دائم، وهذا ما حذا بالإنسان ولذلك فإن الإنسان أينما كان 

ودفعه إلى السعي الدؤوب والعمل المتواصل والجهد الحثيث على الدوام لبذل كافة المحاولات للتغلب على 

الذي سنعرج على نشأته  هو التأمين *هذه المخاطر وتجنبها، وربما كان أحسن الطرق لمواجهة هذا الخطر

  .ومفهومه من خلال هذا المطلب

  نشأة التامين ومفهومه: المطلب الأول

Ι - تعود نشأة التأمين إلى العصور القديمة، فيعتبر التأمين البحري أقدم أنواع التأمين  :نشأة التأمين

رية أقدم أنواع التجارة وإنما وليس لأن التجارة البح. نظرا لارتباطه المباشر بالنقل البحري والتجارة البحرية

لأنها أكثر عرضة للعديد من المخاطر التي قد لا تعترض الأنواع الأخرى من التجارة، ويقال أن هذا النوع 

فعند الصينيين لجأ تجار الصين القدامى إلى توزيع : من التأمين أول ما عرف عند الصينيين والبابليين

كيزها في قارب واحد والذي ترجم لاحقا في المثل الإنجليزي حمولات بضائعهم بعدة قوارب بدلا من تر

وذلك تخفيفا وتلافيا لحدة وحجم الخطر وعند البابليين ورد في ) لا تضع البيض كله في سلة واحدة(القائل 

يستطيع البحارة أن يتفقوا فيما بينهم على أنه إذا فقد  «: قبل الميلاد ما يلي 2250سنة  *»حمو رابي«قانون 

أحدهم سفينة ستشيد له سفينة أخرى بدلا منها، أما إذا فقد سفينته نتيجة لخطئه فلا يحق له المطالبة بغيرها، 

  .)1(»...وإذا فقد سفينة نتيجة ذهابه إلى مسافات لا تذهب إليها السفن 

ر حيث يذكر التاريخ المسجل على جدران المعابد أنهم كما عرف العرب التأمين عند قدماء مص

كونوا جمعيات تعاونية لدفن الموتى نظرا لاعتقادهم بوجود حياة أخرى، وما يتطلبه ذلك من ارتفاع نفقات 

                                                           

الخسارة المادية أو  «لا يمكن إعطاء مفهوم موحد للخطر ولكن بالرغم من ذلك تكاد تتفق معظم المؤلفات على أنه : الخطر *
  .»البشرية المحتملة نتيجة لوقوع حادث معين

ق م وأصدر ) 1792-1750(وأشهرهم وهو صاحب الشريعة المشهورة، حكم للفترة هو سادس ملوك بابل : حمو رابي* 
  .من حكمه  30شريعته المتمثلة في قانون حمو رابي المذكورة سلفا في السنة 

 ، ،عماندار مجدلاوي للنشر والتوزيع ،، إدارة أعمال التأمين بين النظرية والتطبيق، الطبعة الأولىمحمود جودة ناصر -1
  . 3، ص2008
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مراسيم الوفاة كبناء المقابر وتحنيط الجثث وغيرها، وتتولى هذه الجمعيات الأنفاق على كل هذه المراسيم 

وهو ما  ،المتوفى ومقابل هذا يكون الشخص المتوفى قد سدد اشتراكا سنويا يدفعه قبل وفاتهنيابة عن أسرة 

  .)1(يعرف الآن بقسط التأمين وهذا النظام يمثل التأمين على الحياة بصورته الحالية

П-مفهوم التأمين:  

وجود الخطر لما وجد التأمين فمن خلال تطرقنا لمفهوم الخطر وجدنا أن أحد وسائل مواجهته  لولا
  :يلي هو التأمين الذي تعددت تعريفاته والتي نذكر منها ما

  .)2(التأمين في اللغة العربية مشتق من الأمن وهو طمأنينة النفس وزوال الخوف :لغتا: التأمين

ة الأخطار المتفق عليها ي تتحمل بموجبه شركة التأمين مسؤولية تغطييعني الاتفاق الذ :لاحاطأما اص
  .)3(ن،مقابل دفعات يسددها المتعاقدون مع هذه الشركات تمثل أقساط التأميفي العقد

التأمين هو وسيلة للتقليل من خسائر الأخطار التي «:"EVINGPEFFER"تعريف التأمين حسب 
 المؤمن جزء من هذه الخسائر، فالمؤمن يقوم بتقديم للمؤمن عليه مايتعرض لها المؤمن عليه وذلك بتحمل 

  .)4(»يعادل نسبيا الخسائر الاقتصادية أو الاجتماعية التي تعرض لها المؤمن له

  :تعريف القانون المدني الجزائري للتأمين

المستفيد  التأمين عقد يلتزم المؤمن بمقتضاه أن يؤدي إلى المؤمن له أو إلى«: 619عرف في المادة 
أو أي عوض مالي آخر في حالة وقوع الحادث أو  االذي اشترط التأمين لصالحه مبلغا من المال أو إيراد

  . )5(»تحقق الخطر المعين في العقد وذلك مقابل قسط أو أي دفعة مالية أخرى يؤديها المؤمن له للمؤمن

هو تحويل الخطر المحتمل  «: يومن خلال التعاريف السابقة يمكن استنتاج مفهوم للتأمين كما يل
أقساط ( الوقوع والذي لا يمكن لشخص أن يتحمل نتائجه المادية بمفرده إلى أخطار صغيرة مؤكدة ومحسوبة 

فإن طاقة كل منهم أن يتحمل  ،معرضين لنفس الخطر موزعة على أكبر عدد ممكن من الأشخاص) التأمين
  .»نصيبه منها بسهولة

                                                           

  ).21،22(، ص ص 2008عز الدين فلاح، التأمين مبادئه وأنواعه، الطبعة الأولى، دار أسامة للنشر والتوزيع، عمان،  -1
  .6عز الدين فلاح، مرجع سابق، ص -2
 ).15 - 10(محمد جودة ناصر، مرجع سابق، ص ص  -3

4-Francoiseward, jean hervrelovenzy : encyclopedie de lassurance compose et imprimee par jouve, 
decembre 1997,page 5. 

ديوان المطبوعات الجامعية، بن عكنون  ،مدخل لدراسة قانون التأمين الجزائري، الطبعة الخامسة: جديدي معراج-5
  .12، ص2007،)الجزائر(
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  وظائف التأمين : الثاني المطلب

تكمن أهمية التأمين في الوظيفة التي يؤديها وإذا تمعنا فيه جيدا نجده يقوم بمجموعة من الوظائف 
  :نذكر منها

 :ـ الوظيفة الاقتصادية

  :الاقتصادية من خلال مل التأمين على الوظيفةيع
 خلق رؤوس الأموال  ـزيادة الإنتاج  ـحفظ الثروة المستغلة ـ 

الأفراد والمؤسسات على دخول ميادين جديدة  فهذا ناتج على أن التأمين ساعد: نتاجمن حيث الإ أما
كما أن البنوك تقوم بتقديم . ما كانوا ليدخلوها لولا وجود التأمين، كون التأمين قد وفر لهم حماية تأمينية

لصالح الجهة الدائنة بقيمة  وذلك من خلال التأمين على حياة المقترضين ،تسهيلات إئتمانية لمن يطلبها
  . القرض

فيتم ذلك من خلال قيام شركات التأمين بتعويض المؤمن له إذا : أما من حيث حفظ الثروة المستغلة
تضرر مصنعه مثلا نتيجة لوقوع الخطر المؤمن ضده، وبذلك فإن صاحب المصنع لن يخرج من الدورة 

  .تضرر من خلال التعويض الذي حصل عليه الاقتصادية إذ أنه يكون قادرا على إعادة بناء ما
حيث أن وظيفة التأمين هنا هي إعادة المؤمن له إلى الوضع الذي كان عليه قبل وقوع الحادث بمعنى   

  .إلغاء الأثر المادي للحادث
ط ااقسمجموع ما تجمعه شركات التأمين من يتم ذلك من خلال : أما من حيث خلق رؤوس الأموال  

ن الاستفادة منها بتمويل قطاعات الصناعة والتجارة والزراعة والاستثمارات الأخرى كيمالذي  ،لمؤمن لهما
  .وبذلك تساهم شركات التأمين بشكل مباشر في هذه المشاريع،

يقوم التأمين بتوفير جو من الراحة والطمأنينة والهدوء لدى أفراد المجتمع  :ـ الوظيفة الاجتماعية
فتتقدم على الاستثمار والإنتاج  ،بث الطمأنينة في نفوس الأفراد والهيئاتوينجم هذا عن هدم حاجز الخوف و

 .دون تردد وخوف من الأخطار التي يمكن لها مواجهتها بالتأمين

 : إعداد الدراسات والأبحاث بهدف تقليل الخسائر وتخفيف وقوع الخطرـ 

إن شركات التأمين بحكم خبرتها الخاصة في مواجهة الأخطار وبحكم اتصالها بالشركات الأخرى 

التي توفر لها رصيد هائل من المعرفة والخبرة يمكنها من تقديم الدراسات والإحصائيات التي تفيد جمهور ،

  .)1(المؤمن لهم للتعرف على أنجح الوسائل لمنع وتقليل الخسائر إلى حدودها الدنيا

                                                           

  ).92- 90(، ص ص2007سلام، إدارة الخطر والتأمين، الطبعة الأولى، دار حامد للنشر والتوزيع، الأردن،  أسامة عزمي -1
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  تقسيمات التأمين : المطلب الثالث

ب الزاوية التي ينظر فيها، فيمكن تقسيم سيمكن أن ينقسم التأمين بدوره إلى أنواع عديدة وذلك بح  

  :التأمين إلى

 : ـ التقسيم من حيث طبيعة الغرض من التأمين)1  

من هذا التأمين هو تحقيق المصلحة الخاصة أو العامة ومن ثم نميز بين نوعين من التأمين  الغرض  

  : هما

يشمل جميع أنواع التأمين التي يكون للفرد الحرية الكاملة في اختيارها أو عدم  :ـ التأمين الخاص)أ  

 .الحياة من أي ناحية كانت كالتأمين على الحوادث والتأمين على اختيارها دون أي إجبار

ويشمل على الأنواع التي يكون فيها الفرد المعرض للخطر ملزما بالتأمين  ):العام(ـ التأمين الاجتماعي)ب

ضده، أي ملزم بحكم القانون وهذه التأمينات غالبا ما يفرضها القانون لأغراض اجتماعية، والتأمين 

ة ويتشارك الأفراد فيه مثل تأمين هو وجه من أوجه الضمان الاجتماعي الذي تنظمه الدولالاجتماعي 

 .المعاشات، تأمين التقاعد

 :ـ من حيث موضوع التأمين والخطر المؤمن ضده)2  

  : يمكن تقسيم هذا النوع من التأمين إلى  

ويمثل التأمين ضد المخاطر التي يتعرض لها الشخص وتصيبه في حياته أو  :ـ تأمين الأشخاص)أ  

التأمين : و موضوع التأمين إذ يتعلق به الخطر المؤمن منه مباشرة مثلصحته،في هذه المرحلة الشخص ه

 .على الحياة

شخص را بممتلكات الهنا متعلق بالخسائر التي تلحق ضريكون التأمين  :ـ تأمين الممتلكات)ب  

 .رقةس، تأمين التأمين الحريق: المؤمن له مثل

هنا يكون الخطر المؤمن ضده ناتج عن خطأ عن المؤمن له اتجاه  :ـ تأمين المسؤولية المدنية)ج  

 .تأمين إصابات العمل :الغير سواء أكان هذا الخطر مقصودا أو غير مقصود مثل

 :ـ من حيث إمكانية تحديد الخسائر والتعويض اللازم)3  
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ن له الذي يمكن في هذه الحالة يمكن تقسيم التأمين حسب قيمة التعويض المقبوض من الشركة للمؤم  

يهدف هذا النوع ،أن يكون عينا أو نقدا، يمكن تحديد التعويض حسب قيمة الخسائر التي ألحقت بالمؤمن له 

  .)1(من التأمين إلى مساعدة المؤمن له إلى الرجوع إلى وضعه أو شبه وضعه السابق

  تقسيمات التأمين): 1(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    مثل التأمين الصحي             السياراتمثل تأمين 

  

  

  

  مثل تأمين إصابات العمل      مثل التأمين على السرقة        مثل التأمين على الحياة                                

  

  .على ما تم تناوله في الجانب النظري إعداد الطالبتين بناءا: المصدر

                                                           

  ).97- 94(أسامة عزمي سلام، مرجع سابق، ص ص  - 1

  تقسيمات التأمين

 

من حيث موضوع التأمين 

 والخطر المؤمن منه

حيث الغرض من  من

 التأمين

من حيث إمكانية تحديد 

 الخسائر والتعويض اللازم

التأمين العام  تأمين نقدي تأمين عيني

التأمين (الاجتماعي

)الإلزامي)الإلزامي

التأمين الخاص 

 )التأمين الاختباري(

تأمين المسؤولية 

 المدنية

تأمينات   تأمين الممتلكات

 الأشخاص
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  عقد التامين : المبحث الثاني

  مفهوم عقد التأمين: المطلب الأول

لتزم شركة التامين بمقتضاه أن تؤدي إلى المؤمن عليه أو هو اتفاق ت:ـ تعريف عقد التامين  

وذلك ،المستفيد الذي عقد التأمين لصالحه مبلغ من المال في حالة وقوع الخطر المؤمن عليه والمبين في العقد 

  .)1(نظير أقساط أو دفعات مالية يؤديها المؤمن عليه لشركة التأمين

 :أمين يتميز بالخصائص التاليةومن خلال هذا التعريف يتبين أن عقد الت  

ويعني ذلك العقد الذي يكفي لانعقاده تراضي الطرفين أي الذي يكون فيه إيجاب  :ـ عقد رضائي)1  

  .قبولو

هو العقد الذي لا يستطيع أي من طرفي العقد تحديد المنفعة التي سيحصل عليها  :ـ عقد احتمالي)2  

تحقق الخطر، فاحتمال الكسب والخسارة أمر محقق لطرفي عقد حيث لا يمكن تحديدها إلا عند ،عند التعاقد 

 .التأمين

، أمر من المتعاقدين عوضا لما قدمهبمعنى أنه العقد الذي يتلقى بمقتضاه كل  :ـ عقد المعاوضة)3  

 .)2(حيث المؤمن يأخذ القسط والمؤمن له يأخذ مبلغ التأمين

حيث يلتزم المؤمن بتحمل ،عنصر جوهري هو ذلك العقد الذي يكون فيه الزمن  :ـ عقد زمني)4  

 .تابعة الخطر لمدة محدودة وكذلك المؤمن له ملزم بسداد الأقساط في مواعيد محددة

فيلتزم كل متعاقد اتجاه ،ينشئ عقد التأمين التزامات متبادلة على كاهل الطرفين  :ـ عقد ملزم)5  

 .الأخر بأداءات معينة تحدد بمقتضى العقد

أي  ،ملي شروطه على الطرف الأخرلك العقد الذي يكون فيه طرف قوي يهو ذ: ـ عقد إذعان)6  

، ومن أجل ذلك لطرف الأخر دون إمكانية مناقشتهاالذي يقبل فيه أحد الأطراف بالشروط التي يعرضها إليه ا

                                                           

  .48التأمين مبادئه وأنواعه، مرجع سابق، ص: عزالدين فلاح -1
  ).102 ،101(أسامة عزمي سلام، مرجع سبق ذكره، ص ص  -2
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حرص المشرع على وضع قواعد لتوفير الحماية للطرف الضعيف لأجل أن تكون الكفة متوازنة بين 

 .)1(الطرفين

  أطراف عقد التأمين ومبادئه: المطلب الثاني

  Ιـ أطراف عقد التأمين  

لعقد التأمين مجموعة من الأطراف التي يجب مراعاتها، حتى يمكن التعامل معه على أسس قانونية   

  .أو تأمينية، والتي سنحاول التطرق إليها في هذا المطلب

وهما المؤمن له الذي قام بالتأمين على الشيء موضوع التأمين، والمؤمن الذي  :ـ طرفا التعاقد)1  

  .هو شركة التامين التي قبلت التأمين وتعهدت بالتعويض

بوليصة التأمين التي تنشأ بمجرد اتفاق أطراف العملية التأمينية لإثبات  يقصد بها: وثيقة التأمين ـ)2  

  . يظهر بوثيقة التأمين كل شروط العقد سواء كانت عامة أو خاصةعقد التأمين، وعملية التراضي بينهم، و

بدفعه إلى المؤمن له أو إلى ) شركة التأمين(وهو المبلغ الذي يتعهد المؤمن : ـ مبلغ التأمين)3  

المستفيد عند تحقق الخطر المؤمن ضده، وهو يتناسب طرديا مع قسط التأمين، أي كلما ارتفع القسط كلما كبر 

  .)2(مين والعكس صحيحمبلغ التأ

المالية التي يدفعها المؤمن له للمؤمن لقاء حصوله على عقد التأمين، الدفعة  وهو :ـ قسط التأمين)4  

وحساب قسط التأمين يعتمد على طبيعة الخطر ويختلف باختلاف الطبيعة من حيث ترددها النسبي ومدى 

  .الخسائر التي تسببها

وهو الشخص الذي سيحصل على التعويض من شركة التأمين في حال حدوث الخطر  :ـ المستفيد)5  

  .المؤمن ضده في وثيقة التأمين والذي غالبا ما يكون هو المؤمن له

  .وهي فترة سريان العقد :ـ مدة التأمين)6  

   

                                                           

  ).37 ،36(معراج، مرجع سابق، ص ص جديدي -1
  . 41، ص2003الدار الجامعية، الإسكندرية،  الطبعة الاولى،إبراهيم علي إبراهيم عبد ربه، التأمين ورياضياته، -2
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وهو الشيء الذي تم التأمين عليه بمعنى أنه هو موضوع ): موضوع التأمين(ـ المؤمن عليه )7  

  .)1(التأمين

  Пـ المبادئ القانونية لعقد التأمين :  

يعتبر عقد التأمين من العقود القانونية ولذلك يخضع لمجموعة من الشروط والمبادئ والتي يمكن   

  : تصنيفها ضمن مجموعتين وأما المجموعة الأولى فتتمثل في

ويقوم هذا المبدأ على أساس أنه يجب على كل من طرفي العقد أن يمد : ـ مبدأ منتهى حسن النية)1  

الطرف الأخر بكافة المعلومات والبيانات والحقائق الجوهرية التي تتعلق بالخطر أو الشيء موضوع التأمين 

 .والظروف المحيطة به وكذلك تلك البيانات المتعلقة بعقد التامين وشروطه

ويقوم هذا المبدأ على أساس أن يكون للمؤمن له مصلحة مادية  :ـ مبدأ المصلحة التأمينية)2  

ا لحق بالشيء أو الشخص حادث في حال إذ هو عليه ويتضررومشروعة من بقاء الشيء أو الشخص على ما

 .)2(معين

يعني أن يكون الحادث المؤمن منه هو السبب المباشر والقريب لحدوث  :ـ مبدأ السبب القريب)3  
بمعنى أن يكون السبب الفعال الذي بدأت به سلسلة الحوادث المكونة للنتيجة دون تدخل من أية قوة ،الخسارة 

  .يلتزم المؤمن بدفع قيمة التعويض أخرى ناشئة من مصدر جديد ومستقل عن السبب الأصلي وذلك حتى
ة الثانية فتتمثل عوأما المجمو.هذه المبادئ الثلاثة تخضع لها جميع أنواع عقود التأمين دون استثناء  

 : في

ويقتضي أنه في حال وقوع الخطر المؤمن ضده فإنه لا يجوز للمؤمن له أن : ـ مبدأ التعويض)4  

 .يحصل على تعويض يزيد عن الخسارة الفعلية التي لحقت به

فإنه  ص على أنه إذا قام المؤمن له بالتأمين لدى أكثر من مؤمن أو شركةين :ـ مبدأ المشاركة)5  

تعويض الخسارة عند تحقق  دة وتشترك جميع شركات التأمين فيل على مبلغ التعويض مرة واحسيحص

 .حسب حصتها من مبلغ التأمين كل شركة ،الخطر

                                                           

  ).60،61(دت ناصر، مرجع سبق ذكره، ص صمحمد جو -1
  ).128 -125(أسامة عزمي سلام، مرجع سابق، ص ص -2
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يقضي هذا المبدأ بإعطاء المؤمن الحق في الحلول محل المؤمن له في مطالبة و: ـ مبدأ الحلول)6  

رفع الدعاوى  في يمكن أن يحل المؤمن موضع المؤمن لهكما ،الأخير اهذبتعويض قام بدفعه طرف ثالث 

  .لحقوق من الطرف المتسبب في الخطروالمطالبة با

  .)1(ات الممتلكات وتأمينات المسؤوليةوهذه المبادئ الثلاثة تقتصر على تأمين  

 أركان عقد التأمين : المطلب الثالث

 : يلي منها ما لقيام عقد التأمين يستوجب الأمر توافر عدة أركان نذكر  

يعتبر الركن الأساسي للعقد وهو يفيد تلاقي إرادة المؤمن له من جهة وإرادة المؤمن من  :ـ الرضا)1  

ن وحتى يتم العقد يجب أن ينصب الرضا على عناصر التأمي.جهة ثانية بالقبول والإيجاب من أجل إبرام العقد

  .صر، فعقد التأمين لا يعقد إلا بالاتفاق على هذه العناالأساسية وهي الخطر المؤمن منه، القسط ومبلغ التأمين

، المؤمن له من وقوعه في المستقبل يتمثل محل عقد التأمين في الخطر الذي يخشى:ـ المحل)2  

 فالخطر هو المحل الذي يرد عليه عقد التأمين ويعتبر القسط محل التزام المؤمن له ومبلغ التأمين محل التزام

 .ه يلتزم بدفع مبلغ التأمين لتأمين المؤمن له من الخطر، فالمؤمن لالمؤمن

يكون السبب بشكل عام حول الغرض المباشر الذي يدفع بالمتعاقد إلى إبرام العقد وهذا  :ـ السبب)3  

  .)2(ما يسمى في بعض النظريات بالسبب المقصود

  شركات التأمين: المبحث الثالث

  مفهوم شركات التأمين: المطلب الأول

تقوم بخدمة التأمين شركات متخصصة في أداء هذه الخدمة تسمى شركات التأمين والتي تعددت 

  :خلال مايلي من بعضها، والتي نستوقف عند ذكر التعاريف حولها واختلفت

  

                                                           

  .2، ص 2009علي محمود بدوى، التأمين دراسة تطبيقية، دار الفكر الجامعي، الطبعة الأولى،  -1
  ).58 - 54(جديدي معراج، مرجع سبق ذكره، ص ص  -2
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عبارة عن شركة تقوم بتقديم الخدمات التأمينية المختلفة للمستأمنين على "شركات التأمين هي ـ )1

حتى وإن يتعرض  وقابل للقياس بطريقة حسابية، اقتصاديي يتم التعرض له هو خطر أساس أن الخطر الذ

 .)1("عدد كبير من الأفراد له

تعتبر شركات التأمين شركة ذات الدور المزدوج فإلى جانب قيامها بتقديم خدمة التأمين لمن ـ )2

يطلبها فهي مؤسسة مالية تتلقى الأموال من المؤمن لهم وهي كذلك تعمل كوسيط يقبل الأموال ثم تعيد 

 .)2(مقابل عائد شأنها شأن الأوراق التجارية استثمارها

تنتج أن شركات التأمين هي مؤسسات مالية تقوم بدور مزدوج من ومن خلال التعاريف السابقة نس

 للاستفادةتلك الأقساط في مجالات واسعة  باستثمار، ومن جهة أخرى تقوم )التعويض( أداء خدمة التأمين جهة

  .الاستمراريةمن الربح وضمان 

  أنواع شركات التأمين في الجزائر: المطلب الثاني

مؤسسة متمثلة في  18، 2004بلغ عدد المؤسسات التي تزاول النشاط التأميني في الجزائر سنة 

  :شركات عمومية، شركات خاصة، مؤسسات تعاضديه وشركات متخصصة كما يلي

  Ιمؤسسات هي 5وهي ممثلة بـ : ـ شركات التأمين العمومية: 

 : CAARـ الشركة الجزائرية للتأمين وإعادة التأمين)1

وكانت مكلفة بعمليات إعادة التأمين، حيث كانت كل المؤسسات الوطنية ملزمة  1963إنشائها سنة تم 

تخلت عن عمليات إعادة التأمين للشركة المركزية لإعادة  1975من محفظتها لديها، وفي سنة  %10بوضع 

ة الجزائرية أصبحت شريكة في رأس مال الشرك 1995التأمين التي تم إنشائها لهذا الغرض، وفي سنة 

مليار دينار جزائري وعدد عمالها  4.29ما يقارب  2000لضمان الصادرات، بلغ رقم أعمالها سنة 

  .عامل1700

  
                                                           

، ص 2007الأمير إبراهيم عثمان، الأنظمة المحاسبية المتخصصة، الطبعة الأولى، المكتب الجامعي الحديث، الإسكندرية،  -1
253.  

  .331، ص2004،الإسكندرية، حنفي عبد الغفار، الأسواق والمؤسسات المالية، الطبعة الأولى، الدار الجامعية  -2
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  : S.A.Aـ الشركة الوطنية للتأمين )2  

 1966حيث كانت عبارة عن شركة مختلطة جزائرية مصرية، تم تأميمها في  1963سست في أت  

لغاء التخصص إخطار البسيطة، وبعد شخاص، الأمين السيارات، الأأوكلت لها مهمة تأ 1975وفي سنة 

 . مينأخرى للتنواع الأنوعت محفظة الشركة بضم الأ

  . عامل 4325مليار دينار جزائري وتشغل أكثر  6.46ما يقارب 2000عمالها سنة بلغ رقم أ

  :CCRـ الشركة المركزية لإعادة التأمين)3

  :التالية سنة من أجل المهام1975تم إنشاءها 

  .ـ تطوير رؤوس الأموال الخاصة في قطاع التأمين

  . ـ التعاون مع المؤسسات الوطنية في ميدان إعادة التأمين

هذه الشركة بشبكة علاقات مع ألاف شركات التأمين وإعادة التأمين الجزائرية منها والأجنبية  تتمتع

  . بصفة مباشرة أو غير مباشرة عن طريق عملية الوساطة في مختلف أنحاء العالم

  :CAATـ الشركة الجزائرية للتأمين )4

تمارس تقريبا كل انواع ،مليار دينار جزائري  1.5قدره  مالسأسهم ملك للدولة برأوهي شركة ذات  

 .التامين

  :ـ شركة تامين المحروقات)5

مليار دينار  1.8سمال قدره أمين برأعادة التإمين وألممارسة كل عمليات الت 1999عتمادها سنة اتم  

سنوات حققت  3 نجاز، بعدما يتعلق بمشاريع قيد الإتخصصها في ميدان المحروقات خاصة فجزائري، كان 

  .)1(مليار دينار جزائري 1.9عمال قدره أرقم 

  

  

                                                           

بشاري كريم، تسويق خدمات التأمين وأثره على الزبون، مذكرة ماجستير، التخصص تسويق، جامعة سعد دحلب، البليدة،  -1
  .)90 ،89(، ص ص2005
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  Пونذكر منها ما يلي:ـ شركات التامين الخاصة: 

 :TRUST ALGERIAـ ترست الجزائر )1  

وهي شركة ذات أسهم برأس مال  1997تم إنشاء مؤسسة ترست الجزائر للتأمين وإعادة التأمين في    

مليار دينار جزائري، وتتميز خدمات المؤسسة بالجودة  1.8قدره  )جزائري بحريني قطري(مشترك 

رقم  2000بتحقيق سنة  سمح لها وهذا ما ،والاستجابة لمتطلبات البيئة والمحيط حيث تملك خبرة في الميدان

  . مليار جزائري وهذا بعد ثلاثة سنوات فقط من إنشائها 822 أعمال قدره

 : C.I.A.Rالتأمين  الشركة الدولية للتأمين وإعادة ـ)2  

مليون دينار جزائري، لها القدرة على مزاولة التأمين بكل فروعه،  450تم إنشائها برأس مال قدره 

بادرات الشركة بالبحث عن منتجات تأمينية جديدة مثل ضمان قروض ، فضلا عن تأمين الأخطار العادية

  . البيع

 : 2Aـ الجزائرية للتأمينات )3  

رقم  A2مليون دينار جزائري، بعد سنتين فقط حققت  500برأس مال قدره  1998اعتمادها سنة  تم

  . مليون دينار جزائري 345أعمال قدره 

 :ـ شركة البركة والأمان)4  

سهم مشتركة أذات  شركة وهي ،مليون دينار جزائري 480س مال قدره أبر 2001عتمادها سنة ا تم  

 .بين الجزائر والسعودية

 :ـ شركة الريان للتأمين)5  

س مال مشترك بين الجزائر وقطر، تتمتع هذه الأخيرة بشبكة توزيع واسعة أبر 2001تم إنشائها سنة   

  . مكانة محترمة في السوق الجزائريةفي دول الخليج وتسعى لكسب 
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 :GAMـ الشركة العامة للتأمينات المتوسطة )6  

مليون دينار جزائري، تسعى المؤسسة إلى تقديم  500قدره  برأس مال 2001تم اعتمادها في 

  . خدمات متنوعة ومتميزة لزبائنها

  ΙПالتعاونية(ـ المؤسسات التعاضدية :( 

  : توجد نوعين في السوق الجزائرية هما

، يعد هذا الأخير أكبر تعاونية 1972في  تم إنشائه:ـ الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي)1  

 .2002مليار دينار جزائري سنة  2.27بالسوق الجزائري حيث قدر حجم الاشتراكات به بـ

، يقتصر 1964تم اعتمادها في :ـ التعاونية الجزائرية لتأمين عمال التربية والثقافة)2  

مليون  16مما جعل حجم أعمالها ،والثقافة نشاطها على تأمين السيارات والأخطار المتعلقة بعمال التربية 

 . 2002دينار جزائري سنة

VΙشركات هي 3وتضم  :ـ الشركات المتخصصة :  

 :الشركة الجزائرية لضمان الصادراتـ )1  

-CNMA-BNA: في شكل شركة ذات أسهم بمساهمة المؤسسات التالية 1996تم إنشائها في    

BEA-BDL-CPA-CAAR-SAA-CCR.  

 :      AGSIالاستثمار  الجزائرية لضمان قروض ـ الشركة)2  

مليار دينار جزائري مشترك بين الدولة والبنوك العمومية  2برأس مال قدره  1999أنشأت سنة 

  . وتتمثل مهمتها في ضمان قروض الاستثمار

 :    SGSIـ شركة ضمان القروض العقارية )3 

جزائري مشترك بين الدولة والبنوك العمومية  مليار دينار 1برأس مال قدره  1999تم إنشائها سنة 

  . )1(وهذا لتقديم الضمانات للبنوك لكي تقدم قروض عقارية

                                                           

  ).93 - 90(، ص ص بشاري كريم، مرجع سبق ذكره - 1




�4ه5: أ����5 78ل ا��6
5�:                                                                      ا�234 ا�ول 

 

- 16 - 

 

  : ويمكن توضيح مختلف هذه المؤسسات من خلال الشكل التالي

  يوضح مؤسسات التأمين في الجزائر : 2الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
 

  

  من إعداد الطالبتان: المصدر

أنواع شركات التأمين في 

 الجزائر

 الشركات

 المتخصصة

الشركة الجزائرية 

 لضمان الصادرات

الشركة الجزائرية 

لضمان قروض 

 AGCIالاستثمار 

 

ضمان شركة 

القروض 

 SGSIالعقارية

المؤسسات 

 التعاضدية

الصندوق الوطني 

 للتعاون الفلاحي

CNMA  

التعاونية 

الجزائرية للتأمين 

عمال التربية 

 والثقافة

المؤسسات 

 الخاصة

المؤسسات 

 العامة

الشركة الجزائرية 

للتأمين وإعادة 

  CAARالتأمين 

لشركة الوطنية ا

 S.A.Aللتأمين 

الشركة 

المركزية لإعادة 

 CCRالتأمين 

الشركة 

الجزائرية 

  CAAT  للتأمين

شركة تأمين 

 المحروقات

شركة الريان 

 للتأمين

شركة البركة 

 والأمان

الجزائرية 

 2Aللتأمينات

الدولية الشركة 

 للتأمين وإعادة

 CIARالتأمين 

 ترست الجزائر

TRUSTALGERI

A 

الشركة العامة 

للتأمينات 

 المتوسطة

GAM 
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  وظائف شركات التأمين وعملياتها: الثالث المطلب

  Ι وظائف شركات التأمينـ: 

كذلك مؤسسات التأمين لا تستثنى من هذه  ،كما هو معلوم أنه أي مؤسسة كانت لها وظائف تقوم بها

  :فهي تمارس عدة وظائف منها المؤسسات

من المؤمن له نظير ) تحصيله(  الواجب إستفاءه تهتم هذه الوظيفة بمعرفة القسط:وظيفة التسعيرـ )1

وبالتالي فهي تصنع سعر معين لكل نوع من أنواع التأمينات، يتناسب مع  ،خطر معين ينوي التأمين ضده

  .درجة تحقق الخطر

وتبويب طالبي التأمين بموجب السياسة التي تحددها  اختيارهذه الوظيفة على تعمل  :ـ وظيفة الاكتتاب)2

 .ا وغاياتهاالشركة بما يحقق أهدافه

يقصد بالإنتاج في مجال التأمين المبيعات أو النشاطات التسويقية التي تقوم بها شركة  :وظيفة الإنتاجـ )3

 .المنتجين اسميطلق على الوكلاء والمندوبين  وعملية البيع تتمثل في الخدمة التأمينية وكثيرا ما ،التامين

وهي تلك الوظيفة المتعلقة بدفع مبلغ التأمين أو دفع التعويضات المستحقة  :وظيفة تسوية المطالباتـ )4

 .للمؤمن له عند تحقق الخطر المؤمن ضده

ويقصد بهذه الوظيفة نقل جزء من الخطر إلى جهة أخرى أقدر على تحمل :*إعادة التأمين وظيفةـ )5

 ).الأولى( معنيةالالخطر الذي فاق قدرة الجهة 

جمع (معكوسة إذ يتم تحصيل الإيرادات كون دورة الإنتاج في شركات التأمين  :الاستثمار وظيفةـ )6

أو منحها على شكل  استثمارهافإنه سيتوافر لديها مبالغ ضخمة يمكن  ،)التعويض( قبل إنفاق النفقات) الأقساط

  .)1(قروض

  
                                                           

هو اتفاق بين هيئتين أو أكثر تقوم فيه الهيئة الأولى بالتنازل عن جزء من كل عملية تأمينية تحصل عليها : " إعادة التأمين* 
  ".وذلك مقابل أن تهتم الهيئة الأخرى يتحمل نسبة من التعويض في حالة وقوع الخطر

، الأردن، ئل للنشر والتوزيعدار وا الطبعة الاولى،،)النظرية والتطبيق(حربي محمد عريقات، التأمين وإدارة الخطر  -1
  ).50 - 44(، ص ص 2008
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Пعمليات شركات التأمين ـ:  

بمقتضاها يتم تحقيق  فهي تمثل جملة من الأنشطة التي ،شركات التأمين تتعدد العمليات التي تقوم بها

نوعها ولكن يمكن أن نذكر منها تجوة منها، ولهذا فإنه من الصعب عد كافة العمليات لكثرتها والأهداف المر

  :يلي ما

طلب  بملأتتلخص إجراءات إصدار الوثائق في قيام طالب التأمين  :عمليات إصدار وثائق التأمينـ )1

فقة على الطلب تقوم الشركة بإصدار البوليصة وبعد االتأمين أو معاينة الشيء موضوع التأمين، وبعد المو

يقوم القسم المختص بإثبات بيانات الوثيقة في سجل الوثائق ويتم إرسال حديد قيمة القسط الأول وتحصيله، ت

 .لوثيقة إلى قسم المحاسبات الخاصةا

يقصد بالتعويضات تلك المبالغ التي قامت الشركة بدفعها فعلا إلى  :الخاصة بالتعويضاتالعمليات ـ )2

 .المستأمن، بسبب تحقق الخطر المؤمن ضده

زم قوانين التأمين في جميع دول العالم على شركات التأمين أن تل :الاحتياطاتعمليات تكوين ـ )3

ويعرف ،تأمينية  احتياطاتخاصة بعمليات التأمين ويطلق على هذه الأخيرة  احتياطاتتظهر في ميزانياتها 

محتملة الحدوث مستقبلا،وقد نجد من يطلق عليها  التزاماتفي المحاسبة بالمخصصات التي يتم تكوينها مقابل 

  .)1("مخصصات تأمينية"بدلا من  "مخصصات فنية"اسم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           

  ).56-53(حربي محمد عريقات، مرجع سابق، ص ص  -1
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  خلاصة الفصل

خير لم يكن حديث لأن هذا اأمين أهذا الفصل المتعلق بالت ععرض مواضيلقد تبين لنا من خلال 

لى الغرب فهو يتمثل في شريعة حمو رابي إن نرجعه أردنا أ فإذا، الإنسانيةة، بل هو قديم قدم الحضارة أالنش

ناه من ستخلصاوما ،الموتىمصر في دفن لى العرب فهو يتمثل لنا في تقاليد إرجعناه أذا إو) مين البحريأالت(

جهة امين في العصر الحالي فيعني وسيلة لموأما التأ.مين قديما كان يعني التضامن والتعاونأن التأكل هذا 

  . والاستقرارمن الخطر والشعور بالأ

 الاستقرارمن و و في تحقيق الأأفي دفع عجلة النمو الاقتصادي  سواءمين دور كبير أن للتأكما 

  . فرادالنفسي للأ

ن أنه تطور تطورا سريعا في جميع الدول وعلى غرار ذلك نجد أمين يرى بألقطاع التوالملاحظ 

ما منافسة أالسوق مما جعل المجال مفتوحا  انفتاحالجزائر قد حققت قفزة نوعية في هذا المجال، وخاصة بعد 

تطبيق عن طريق كل هذا  ،كبر عدد من الزبائنأحسن الخدمات ولتجلب أالشركات بعضها لبعض لتتقيد ب

  . والاستمرارتضمن لها البقاء  والتيالجودة في خدماتها 

  

  

  

  

  

  

  



 

 

 

  

  

  :الثاني الفصل

أساسيات حول الخدمة  

  التأمينية وجودتها
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  تمهيد

ينظر إليها على أنها  صارحتى استحوذ مفهوم الجودة على اهتمام الكثير من منظمات الأعمال،  

تأثير الجودة ليتخطى المنتجات  أمتدكانت أم كبيرة، فضلا عن ذلك  المفتاح الرئيسي لنجاح أي منظمة صغيرة

الصناعية ويمتد للمنتجات الخدمية، والخدمات التأمينية هي من أهم الخدمات التي تهتم بالجودة في أداءها 

مستوى  على سوق التأمينات فقد أصبح الاقتصادي الانفتاحخصوصا مع تزايد الأخطار المؤمن عليها،كذلك 

، حيث والنمو لهذه المؤسسات لاستمرار التنافسية القوية التي تؤمنجودة الخدمة التأمينية أحد الأسلحة ا

أصبحت المفتاح الرئيسي لزيادة الحصة السوقية وبالتالي زيادة الأرباح، والجدير بالذكر أنه لابد من الإدراك 

  .تعبر عنه الشركة عنه الزبون وليس ما يعبر أن الجودة في التأمين هي ما

ما يحققه من رضا للزبون را جوهريا للتنافس بفعالية وذلك لللجودة أم وعليه يعد الفهم الأساسي  

  .وتخفيض عدد الشكاوي التي يقدمها

حيث سيتم التركيز في  ،لذا يسلط هذا الفصل الضوء على أساسيات حول جودة الخدمة التأمينية  

أما المبحث ،متعلقة بالجودة والمبحث الثاني نجد كل المفاهيم ال،المبحث الأول على ماهية الخدمة التأمينية 

    . الثالث فحاولنا الجمع بين المبحثين السابقين بمبحث خاص بجودة الخدمة التأمينية
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  ماهية الخدمة التأمينية: المبحث الأول

  مفهوم الخدمة التأمينية : المطلب الأول

تقدمه من منفعة متمثلة  الوثيقة التأمينية وما تقدمها شركات التأمين تمثل تلكإن الخدمات التي   

هذه الوثيقة لحاملها في تعويضه عن الخسارة المتحققة نتيجة الخطر  الذي تمنحه ،والاستقراربالحماية والأمان 

المؤمن منه مقابل مبلغ من المال يدفعه حامل الوثيقة إلى شركة التأمين، يعرف بالقسط التأميني إذا تمثل 

عليها مؤسسات التأمين في إشباع حاجات ورغبات زبائنها وتحقيق أهدافها  الخدمة التأمينية الأداة التي تعتمد

تأمينية معينة فإن الدافع الأساسي للشراء هو ما في الأسواق المستهدفة، فعندما يقرر الزبون شراء خدمة 

منافع اوية الزقدمها من أن تنظر إلى الخدمة التي ت من منافع،ولهذا على مؤسسة التأمينتحققه هذه الخدمة 

التي يتوقع الزبون الحصول عليها من وراء هذا الشراء، فمؤسسة التأمين تبيع المنافع التي تضمن  والإشاعات

  .للزبون الحصول على الأمان كما تضمن من خلالها تحقيق أهدافها

أن الخدمة التأمينية هي المنفعة أو مجموع المنافع التي يمكن أن  ستنتجن نيمكن أ تقدما موبناءا على   

  .)1(حاجاته ورغباته إشباعلها وتؤدي إلى  اقتنائهمن وثيقة التأمين جراء الزبون يحصل عليها 

  : علقة بالخدمات التأمينية كما يليالمتالخصائص من خلال التعاريف السابقة يمكن استنتاج   

 : التأمينيخصوصيات متعلقة بالنشاط ـ )1  

لارتباطه بالمخاطر المستقبلية المؤمن  التأكدتنشط مؤسسات التأمين في قطاع سمته البارزة عدم   

  : يلي الذي جعله ينفرد بمجموعة من الخصائص نذكرها فيما الأمر،عنها

تم تحصيل ي فيها معكوسة، إذ الإنتاج دورة يميز نشاط مؤسسات التامين هو كون ما أهم نـ إ  

 . وهذا مقابل جهلها بالتكاليف المستقبلية التي تتحملها،النفقات  إنفاققبل  الإيرادات

ها كل الذي يجعل هذه المؤسسات ليس ل الأمرصارم من قبل الدولة  لتنظيميخضع قطاع التامين ـ   

 . أسعارهاتحديد  أوالحرية في تقديم منتجاتها 

مين مستقبلية مما يجعل مؤسسات التأ حداثبأمين مرتبطة لكون عمليات التأ المخاطرة ارتفاع نسبةـ   

 . تتوخى الحيطة والحذر

                                                           

  .308، ص 2005زكي خليل المساعد، تسويق الخدمات وتطبيقاته، الطبعة الأولى، دار المناهج للنشر والتوزيع، عمان،  -1
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، فمثلا ارتفاع حوادث المرور، والاجتماعيمين بالتطور الاقتصادي التأمؤسسات  مردودية تتأثرـ   

مما يجعلها تعمل على دراسة هذه  ،يكون له انعكاس مباشر على هذه المؤسسات والكوارثزيادة السرقة 

 . بعين الاعتبار من خلال التنبؤ بتطورها المستقبلي وأخذهاالعوامل 

يعد سرقة  مين لاالسرقة على مستوى عقود التأ أومين، فالغش في ميدان التأ الأخلاقيغياب الحس ـ   

 . الزبون أموالبل هو استرجاع 

 :)التأمينيةالخدمة ( المنتوجالخصوصيات المتعلقة بطبيعة ـ )2  

الاقتصادي وارتفاع مستويات المعيشة في التطور الذي حدث في مجال الخدمات كان وليد التفاقم  نإ  

بيع الخدمة من خلال جهود بيعية  أساسفكان شعار منظمات الخدمات الفلسفة القائمة على . الدول المتقدمة

عة من السمات المميزة للخدمات بشكل عام والتأمينية ن هناك مجموالمستهلك بتفضيل الخدمة، وإ لإقناعمكثفة 

منتجات الملموسة ومن هذه منها بشكل خاص والتي يجعل تسويقها يختلف بصورة جوهرية عن تسويق ال

  : ما يلي السمات

يمكن  لا إذا تتميز الخدمة التأمينية بكونها غير ملموسة :ملموسة الخدمة التأمينية غيرـ )أ  

يمكن للمستهلك استعمال حواسه في الحكم  أينلمسها كما هو الحال في السلع المادية أو رؤيتها، تذوقها 

فحص  أو الأصدقاءسؤال : للحكم على جودة الخدمة مثل أخرىطرق  إلى يلجأعليها، مما يجعل المستهلك 

  . التي تملكها المؤسسة والإمكانياتالوسائل  أوالمكان الذي تقدم فيه 

على  الاعتماديجعل مؤسسة التأمين تجتهد في تقديم دليل مادي على جودة خدماتها مثل  وهذا ما  

  .)، المظهر الخارجي للمؤسسةالتجهيزات( الدعائم المادية

على عكس السلعة المادية فإن الخدمة التأمينية يتم  :الخدمة واستهلاكتلازم إنتاج ـ )ب  

وتحمل هذه الخاصية أثار هامة فيما يتعلق بتسويقها إذ تطلب وجود  ،في الوقت الذي تنتج فيه استهلاكها

لقي ، فطبيعة العلاقة بينه وبين متبالنسبة لمقدمها فيعتبر جزء منهاالمستهلك بنفسه عند شراء الخدمة، أما 

 .ة وحكم المستهلك عليهامالخدمة وأسلوب تعامله معه سيؤثران حتما على جودة الخد
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ترتبط جودة الخدمة التأمينية المقدمة للزبائن بعوامل )1(:جودة الخدمة التأمينيةلتباين في اـ )ج  

القائمين على تقديم الخدمة بشر فإن  وباعتبار، ذي يقدمها والمكان الذي تقدم فيهمهارة الشخص ال:كثيرة منها 

 يرتبط بمقدميما هو داخلي  :خر إذ تتأثر بعوامل عديدة منهاى العطاء والأداء تختلف من وقت لآقدراتهم عل

وهو الأمر الذي يجعل تنميط ،العمل المحيطة بتقديم الخدمة  بظروفهو خارجي يتعلق  ومنها ما ،الخدمة

بعض الإجراءات التي تمكنها من الرقابة  اتخاذالخدمة أمرا صعبا غير أن هذا لا يمنع مؤسسة التأمين من 

  :على جودتها وذلك من خلال

 .باحترافيةالعناصر البشرية وتدريبها على خدمة الزبائن أفضل  اختيارـ   

بينه وبين المؤسسة بالشكل  الاتصالدراسة ومتابعة مستوى رضا الزبون من خلال فتح قنوات ـ   

 .لحاجاته ورغباته الاستجابةالذي يسمح 

يلعب التخزين دورا مهما في تحقيق التوازن بين  :الخدمة التأمينية لا يمكن تخزينهاـ )د  

في الطلب من جهة أخرى، غير أن  الانتظاموتجنب عدم ،في الإنتاج بشكل مستمر من جهة  الاستمرار

  )2(.في موسم الحرث لفلاحياالخدمة تتميز بالموسمية فمثلا يزداد بيع وثائق التأمين بالنسبة للتأمين 

  دورة حياة الخدمة التأمينية: الثاني المطلب  

ويعتبر تحليل ومراقبة ،تمر الخدمة التأمينية من خلال حياتها بنفس المراحل التي يمر بها أي منتج   

دورة حياة الخدمة التأمينية التي تقدمها المؤسسة إلى زبائنها أداة مساعدة في التعرف على الإستراتيجيات 

  .من هذه المراحل، التي سنتطرق إليها لاحقا التسويقية المناسبة لكل مرحلة

  

  

  

  

  
                                                           

1
 -  ،	
  .�27��� ����، ص���ري آ�

2
  .���28ري آ�
	، ���� ����، ص - 
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  المبيعات                                                                                                      

  :يلي تمر الخدمة التأمينية بأربعة مراحل أساسية كما حيث  

  دورة حياة الخدمة التأمينية ): 3(الشكل رقم   

  

  الزمن                       

  مرحلة التدهور       مرحلة النضج      مرحلة النمو    مرحلة التقديم                                   

  .30المصدر، بشاري كريم، مرجع سابق، ص

 تتصف هذه المرحلة بالنمو المنخفض للمبيعات من الخدمات التأمينية الجديدة، وبصفة :مرحلة التقديم ـ)1

 .التكاليف في هذه المرحلة لارتفاععامة تكون الأرباح معدومة نظرا 

 .في هذه المرحلة تزداد المبيعات والأرباح نتيجة لزيادة قبول الخدمة في السوق :مرحلة النموـ )2

في هذه المرحلة يكون قد قام كل من يريد شراء الخدمة تقريبا بشرائها بالفعل، حيث في  :مرحلة النضجـ ـ)3

 .عدد المنافسين ارتفاعهذه المرحلة تصل المبيعات إلى أقصى حدودها مما يؤدي إلى 

، مما يحتم على وقلة الأرباح بالانخفاضفي هذه المرحلة تتميز مبيعات المؤسسة : مرحلة التدهورـ )4

 .إما التخلي على هذه الخدمة أو تطويرها المؤسسة

  :يلخص الجدول التالي الخصائص المميزة لكل مرحلة من دورة حياة الخدمة التأمينية  
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  .مراحل دورة حياة الخدمة الـتأمينية: )1(رقم الجدول 

  مراحل دورة حياة الخدمة التأمينية  البيان

  التدهور    النضج  النمو  التقديم

  :الخصائص
  المبيعات - 
  الأرباح - 
  المنافسة - 

  
  منخفضة

  ضعيفة أو معدومة
  قليلة

  
  نمو بمعدل مرتفع

  ترتفع
  متزايدة

  
نمو بمعدل 

  منخفض
  مرتفعة  
  مستقرة

  
  منخفضة

  أرباح قليلة
  تقليل عدد المنافسين

اهتمام الإدارة   الأهداف التسويقية - 
  بالخدمة

زيادة الأرباح   زيادة المركز لتنافسي
 والمحافظة على
  المركز التنافسي

تقليل التكاليف 
واحتمال حذف 

  الخدمة
  

  الخدمة - 
  التوزيع   - 
  التسعير  - 
  نفقات الاتصال - 

  خدمات أساسية 
  توزيع متوسط  

  مرتفع  
مرتفعة                   

  

  تحسين الخدمات
  مكثف 

  في انخفاض
  مرتفعة

  تنويع الخدمات
  مكثف

  منخفض
  في انخفاض

  بعض الخدمات حذف
  توزيع منخفض

  تبدأ في ارتفاع 
  منخفضة

  .30بشاري كريم، مرجع سابق، ص: المصدر

    :إستراتيجيات تقديم الخدمة التأمينية: المطلب الثالث

يصبح من الضروري أن تقوم ،لمؤسسة التأمين مرة في السوق والبيئة التسويقية في ظل التغيرات المست

 أهم، وفيما يلي المتغيرة لزبائنها الاحتياجاتمع  تتلاءمية تسويق استراتيجياتالمؤسسات بتصميم 

  :الاستراتيجيات التي تتبعها مؤسسة التامين

وفق هذه الإستراتيجية تركز مؤسسة التأمين على الطرق : ـ إستراتيجية التغلغل في السوق)1

حصتها السوقية من خلال أسواقها الحالية وزبائنها الحالين وذلك والأساليب التي من خلالها تحقق زيادة 

 .حث الزبائن الحالين على زيادة حجم التعاملات مع المؤسسةـ :يلي حسب ما

 . تشجيع الزبائن على اقتناء الخدمات المختلفة للمؤسسة والتي لم يكونوا قد اقتنوها بعدـ       
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على مؤسسات التأمين أن تبحث عن أسواق  الإستراتجيةفي ظل هذه  :إستراتجية تنمية السوقـ )2

  : ـجديدة وزبائن جدد، يمكنها تلبية حاجياتهم عن طريق الخدمات الحالية التي تقدمها وذلك ب

 .شرائح جديدة إلىتقديم خدماتها ـ   

 .زبائن جدد إلىفتح فروع جديدة للوصول ـ   

 تأمينيةمين بتقديم خدمات تقوم مؤسسة التأ الإستراتجيةطبقا لهذه  :إستراتجية تطوير الخدماتـ )3

وإما في ،ويمكن أن يكون هذا التطوير إما في جودة الخدمة المقدمة ،تطوير الخدمات الحالية  أو،جديدة 

  . إضافة خدمات جديدة

مين على تقديم تركز مؤسسات التأ الإستراتجيةوفق هذه  :إستراتجية التنويع في تقديم الخدماتـ )4

 . )1(العادية التأمينية الأنشطةخدمات جديدة لزبائن جدد خارج نطاق 

  الجودة: المبحث الثاني

  ومراحل تطورهامفهوم الجودة :الأول المطلب

نها تحقق ميزة تنافسية في مجال نشاطها، ،وذلك لأتعتبر الجودة سلاح استراتيجي بالنسبة للمؤسسة   

لى بعض التعاريف المختلفة لها، وإعطاء لمحة عن مراحل مقصود بالجودة يمكن تسليط الضوء عولمعرفة ال

  . تطور هذا المفهوم

І الخاصة بالجودة وذلك راجع لمختلف التحولات الاقتصادية عبر  التعاريف اختلفتلقد  :تعريف الجودةـ

 يتفق المفكرون والباحثون على إعطائها مفهوما موحدا لم الأبعادالتاريخ، ولما كان مفهوم الجودة متعدد 

  . يمكن عرض البعض منها وفيما يليودقيقا، 

ي تعني طبيعة الشخص الت Qualitasاللاتينيةالكلمة  إلى Qualityيرجع مفهوم الجودة : اصطلاحا •

  . )2(والإتقانودرجة صلابته، وكانت تعني قديما الدقة  أو طبيعة الشيء

                                                           

  .31بشاري كريم، مرجع سبق ذكره، ص -1
  .15، ص2002مأمون الدرادكة، الجودة في المنظمات الحديثة، الطبعة الأولى، دار الصفاء للنشر والتوزيع، عمان،  -2
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المقدرة على تلبية متطلبات الزبائن وتحقيق توقعاتهم وتجاوزها باتجاه "بأنهاHill :�Z_�`aتعريف  •

  " )1(الأفضل

  : فهو الدوليةأما فيما يخص التعريف الرسمي للجودة من قبل بعض المنظمات   

الخدمة التي  أوالخصائص الكلية للسلعة  أو المهيئةأنها فها على تعر " :للجودة الأمريكيةالجمعية  •

  ."تعكس قدرتها على تلبية حاجات صريحة وضمنية

الخصائص الكلية لكيان نشاط أو عملية أو سلعة " أنهاتعرفها على :ISOريللمعاي المنظمة الدولية •

أو خدمة أو منظمة أو نظام أو فرد أو مزيج منها التي تنعكس في قدرته على إشباع حاجات 

 . )2("ضمنية صريحة أو

  أنهايزو وعلى الإ الدوليةضمن المواصفات القياسية AFNOR وعرفتها الجمعية الفرنسية للتقنيين  •

المتطلبات المعلنة أو الضمنية  إرضاءقدرة مجموعة من الخصائص والمميزات الجوهرية على "

  . )3("لمجموعة من العملاء

تشتمل على مجموعة من الخصائص ن الجودة اريف السابقة يمكننا أن نستنتج بأومن خلال التع 

  ). العملاء(على تلبية حاجات وتوقعات الزبائن لها قدرةالمتعلقة بالسلعة أو الخدمة والتي 

اm�\nف _V ا�VW�`g ا��l\6a Vه� 
k��3 ا�7jدة إ�David Garvin"  �fg\ h"رجع الباحث أ ـ وقد  

V�a �gآ �Z3p� 2\ا	
:  

للاستخدام  وفق هذا المدخل بأنها ملائمة المنتج، أي قدرة أداء المنتوج ويقصد بالجودة:ـ مدخل التفوق)1

  .وفقا للمواصفات التي تحقق رضا المستهلك بمعنى آخر تحقيق رغبة المستهلك

الدقة والقدرة في القياس للمفردات  أنهار للجودة على ضمن هذا المدخل ينظ: مدخل المنتجـ )2

ن الجودة هي ومن هنا فإ،تحقيق رغبات المستهلك  والتي هي قادرة على،والخصائص المطلوبة في المنتج 

  . المتغير الخاضع للقياس الدقيق

                                                           

زوري العلمية للنشر والخدمة، الطبعة الأولى، دار اليايوسف جحيم الطائي، نظم إدارة الجودة في المنظمات الإنتاجية  -1
  .5، ص2009والتوزيع، عمان، 

  .   29، ص2008رعد عبد االله الطائي، إدارة الجودة الشاملة، الطبعة الأولى، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان،  -2
3- Daniel duret, Maurice Pillet, qualite on production de ISO 9000 à SIX Sigma 2eme édition, édition 
d’organisation, Paris, 2002, P21.  
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توقعات العميل، لذلك فهي عبارة عن  إرضاءتمثل الجودة هنا قدرة المنتوج على  :مدخل المستخدمـ )3

لذلك تعرف الجودة وفق هذا ،ذاتي عكس المفهوم السابق الذي يعتبر مفهوم موضوعي  يمفهوم شخص

  . أو الخدمة وتوقعات العميل منتوجال الملائمة بين خصائص أنهاالمدخل على 

النسب المعيبة من خلال في هذا المدخل تعني الجودة صنع منتجات خالية من :مدخل التصنيعـ )4

  .مرة أولمن  عمل الشيء أيمطابقتها لموصفات التصميم المطلوبة، 

العميل لقيمة المنتوج  إدراكتحديد عناصر السعر، أي مدى  إلىيهدف هذا المدخل  :مدخل القيمةـ )5

من خلال مقارنة خصائص ذلك للعميل فان المنتج يصبح بنظره ذا قيمة ،الذي يرغب في الحصول عليه 

  . )1(عالية، فالجودة يعبر عنها بدرجة التمايز بالسعر المقبول وتحقق السيطرة على متغيراتها بالتكلفة المقبولة

П مراحل تطور الجودة ـ  

كان الاهتمام بها على  التي تحتلها الجودة في حياة كل من الفرد والمجتمع والمنشأة، فقد للأهمية نظرا  

  : ، حيث كان تطورها عبر عدة مراحل نذكر منهامر العصور

  :)الفحص أو التفتيش(مرحلة المعاينةـ )1

تضمنت مجموعة نشاطات  20القرن  أوائلحتى  19من القرن ) 1945- 1920(المرحلةامتدت هذه    

متطلبات المحددة للتحقق من المطابقة لهذه النتائج، حيث الكالقياس والفحص والاختبار، يتم مقارنة نتائجها مع 

  . لفحص المنتوج الإحصائية الأساليبتم فيها استخدام 

  :مرحلة ضبط الجودةـ )2

تى الخمسينيات منه، في هذه المرحلة ح 20خلال القرن ) 1959- 1945(كانت هذه المرحلة سائرة   

  . المتمثلة في جودة التصميم وجودة المطابقة الأبعادتم التركيز على حاجات الزبون وتحديدها من خلال 

  

  

                                                           

ر والتوزيع، ، الطبعة الأولى، دار الثقافة للنش2000 - 9001قاسم نايف علوان، إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الإيزو   -1
  ).22 ،21(، ص ص 2005عمان، 



 78ل \	
� ا��6
5� و]7د��Z تأ����5:                                                         ا�VW�X ا�234

 

- 30 - 

 

   :)1989-1959(مرحلة تأكيد الجودةـ )3

الضرورية لتقديم الثقة الكافية لأن السلعة أو هي جميع الأفعال والنشاطات المنتظمة والمخططة   

  . جميع المتطلبات المحددة للجودة الخدمة سترضي

  :)2010- 1989( الجودة الشاملة إدارةمرحلة ـ )4

 إسهاميميزها هو  المنظمة وما لإدارة إرشاديةمجموعة مبادئ  أوهذه المرحلة هي بمثابة فلسفة    

  . تحسينات على المنتوج وتطوير مواصفاته بما يلبي حاجياته إجراءالزبون في 

  :)المستقبل-2011(مرحلة رفاهية الزبون ـ )5

ضبط الجودة ولكن تحقق المؤسسة مستوى  أساليبيشهد العقد القادم خطوات كبيرة في  أنيتوقع   

  . على رضا الزبونطلوبة عليها التركيز وبشكل أساسي الجودة الم

  . لتاليويمكن توضيح هذه المراحل من خلال الشكل ا  
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  لتطور التاريخي للجودةا): 04(الشكل رقم 

  

  

  الحاجات                                                                                                   

  

  الخدمات                                                                                                     

  

  مليات          الع                                                                                                 

  

المنتوجات                                                                                                   

  المنتوجات

  لتوقعها              لتحسينها                لتوكيدها                  لضبطها           

إبراهيم الحداد، إدارة الجودة الشاملة، الطبعة الأولى، دار الفكر للنشر والتوزيع، الأردن، عواطف : المصدر

  .61، ص2009

  أهمية الجودة ومستلزمات نجاحها : المطلب الثاني

Іهمية الجودةـ أ  

تجعل من  أن بإمكانها أنالمنظمات  أدركتمع تزايد المنافسة، ومع ارتفاع مستوى متطلبات الزبائن،   

الجودة  أنالجودة هو حلم يراود جميع المنظمات، وذلك  تحقيق أنرتها التنافسية، فلا شك الجودة مصدرا لقد

  :الجودة فيما يلي أهميةو سندرج .هي التزام لا بديل له وإنماعنه،  التغاضياختيارا يمكن  أورفا لم تعد ت

لفحص ا

1940 

ضبط  

الجودة 

1960    

تأكيد الجودة   

1990 

إدارة الجودة الشاملة    

2011   

 2020رفاهية الزبون        
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فهذا يضفى على المنظمة السمعة  ،منتجاتهاتستمد المنظمة شهرتها من مستوى جودة  :شهرة الشركةـ )1

سمعة  إلى الإساءةبالجودة  الكافيفي الاهتمام  الإدارةالحسنة والانتشار الواسع لمنتجاتها ويترتب على فشل 

  . المنظمة، وربما فقدانها الحصة السوقية

تكون  وإنتاجهاتقوم بتصميم منتجات معينة  التيظمات المن إن :المسؤولية القانونية عن المنتجـ )2

منتجات خالية من العيوب تنتج  أنيحصل من وراء هذا المنتج، وعليه لابد من  أذىمسؤولة قانونا عن كل 

  . )1(تجنبها المسؤولية القانونية المترتبة عليها

فعليها  الدولين تكون المنظمة المنتجة في وضع تنافسي على المستوى من أجل أ :المنافسة العالميةـ )3

نتوافق وتنسجم منتجاتها مع المتطلبات العالمية حتى تضمن بقاءها في  إذ يجب أنالاهتمام بمستوى الجودة، 

  . الأعمالبيئة 

إلى جذب ى تحقيق الجودة الجيدة والتحسين المستمر لها سوف يؤد إن :التكاليف والحصة السوقيةـ )4

خفض التكاليف ومن ثم زيادة ربحية  إلىومن ثم زيادة الحصة السوقية وذلك سيؤدي ،كبر عدد من الزبائن أ

  . )2(المنظمة

П  مستلزمات نجاح الجودةـ  

  : ا فيما يليوالمستلزمات التي يمكن ذكره الإجراءاتلضمان نجاح الجودة يجب القيام بمجموعة من   

في ضبط الجودة كونها  وأساسياالفحص جزءا فعالا  إجراءاتتمثل  :الفحص إجراءاتتكامل ـ )1

في هذا الفحص على حسابات  الاعتمادالنشاط الذي يتم فيه التأكد من المطابقة للمواصفات الموضوعة، يتم 

 لصنعمرورا بالوحدات التي تنتج والتي لازالت تحت ا،إحصائية بدءا من فحص المواد الأولية المسلمة 

  .)3(إلى المستهلك،لضمان عدم خروج أي منتج تالف أو معيب نتهاءا بالمنتجات الجاهزةاو

                                                           

  ).33 ،32(ص ان المحياوي، مرجع سابق، ص قاسم نايف علو -1
  .74يوسف جحيم الطائي، مرجع سابق، ص -2
يوسف بومدين، تأهيل المنتجات التصديرية في إطار تسيير الجودة الشاملة، رسالة ماجيستر، معهد العلوم الاقتصادية  -3

  . 15، ص2001وعلوم التسيير، جامعة الجزائر، 



 78ل \	
� ا��6
5� و]7د��Z تأ����5:                                                         ا�VW�X ا�234

 

- 33 - 

 

تعد الصيانة وسيلة هامة لضمان تحقيق الجودة المطلوبة بشكل مستمر وبتقليل  :والصيانة الاختبارـ )2

من أجل أداء المطلوب منها عند  الآلاتيفة وم الصيانة يهتم بالمحافظة على وظفمفه الانحرافات،مصادر 

    .)1(الحاجة

لتحقيق الجودة  الأولىالوسيلة فهو ما تملكه المؤسسة  أغلىالعنصر البشري  :التدريب والتعليمـ )3

والتمييز، عن طريقه يتحقق الرضا والسعادة لدى الزبائن، لذلك تقدم إدارة الجودة أفضل الطرق والتي تتمثل 

 .في التدريب والتعليم لتحسين أدائهم لوظائفهم

ستخدمها سلاحا في تكتسب الجودة قوتها وفعاليتها من الإدارة العليا التي ت :التزام الإدارة العلياـ )4

خدمة المؤسسة وتوفير بيئة داخلية  باتجاه،والتي يطلب منها توحيد جهود الأفراد العاملين تسويق منتجاتها

 .ؤثرة في الجودةمتماسكة ومتفاعلة للأفراد ذوي العلاقة بالأنشطة الم

تقدير :( يتحدد من خلال تضافر ثلاثة عناصر وهي :موقع الجودة في إستراتيجية المؤسسةـ )5

لذا يجب أن يكون لها )مع المتطلبات الأساسية لنظام الجودة الانسجامودرجة  ،هلك،الوضع التنافسيرضا المست

 .)2(هدفا أساسيا في عملية التخطيط باعتباره حيز واسع في التخطيط الإستراتيجي

  أبعاد الجودة ودعائمها: المطلب الثالث

Ι أبعاد الجودةـ :  

  :يلي تتمثل فيما أهمهاقياس الجودة لم يكن دائما بالمهمة السهلة، فقياس الجودة يرتكز على أبعاد  إن  

والثقة  عتماديةالايجب أن تكون هناك درجة من  إذ،والثبات في الأداء الاتساقوتشير إلى  :المعوليةـ )1

 .وأن يكون جاهزا وقت الطلب في أداء المنتج

 .)3(المهنة وقدرة المجهز على تقديم منتوج خالي من العيوب احتراف يقصد بها :الاحترافيةـ )2

 .لديهأي إحساس الإنسان بالخصائص المفضلة  ،ويقصد بها المعايير الذوقية للأفراد:الجماليةـ )3

                                                           

  ).49 ،48(جحيم الطائي، مرجع سابق، ص ص يوسف  -1
  ).30 -28( ، ص ص1999ويليامز ريتشارد، أساسيات إدارة الجودة الشاملة، مكتبة جرير، عمان،  -2
  ).77،78( جحيم الطائي، مرجع سابق، ص صيوسف  -3
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 .سابقايعني مدى تحقيق المنتج للموصفات المحددة  :المطابقةـ )4

، أي مدى على البيئة تطرأالعالية للتغييرات التي قد  الاستجابةيركز هذا البعد على تحقيق  :ـ الاستجابة)5

      .تجاوب البائع مع العميل

كأن يحمل العميل فكرة أن المنتج الذي يشتريه من  المنتج،الخبرة والمعلومات السابقة عن :السمعةـ )6

 .)1(أفضل المنتجات في السوق

وتعهداتها للعميل، وهنا تبرز  بالتزاماتهامدى قدرة المؤسسة على الوفاء  يقصد بها :ـ المصداقية)7

 .اتهاالمصداقية في مدى تلبية وتحقيق ما وعدت به في إعلاناتها وإشهار

 .وتعني المقدرة على أداء الخدمة بنفس الكفاءة والفعالية طوال الوقت :الاستمراريةـ )8

مثل الأدوات التي  ،بعض الأدوات المادية لذلك استعمالقد يتطلب تقديم بعض الخدمات  :الأدواتـ )9

 .)2(الكفاءةوهنا يتوقع العميل بأن تكون الأدوات متوفرة على درجة عالية من  الطبيب،يستخدمها 

П دعائم الجودة ـ  

  :هما أساسيتينتقوم الجودة على دعامتين   

بها تحديد خصائص معينة للمنتج تجعله قادرا على إشباع معين أو تقديم نقصد  :المنتججودة تصميم ـ )1

صفات الجودة وحدود التجاوز اوتتمثل العناصر التي ينطوي عليها تصميم المنتجات في مو ،خدمة مطلوبة

 .التصميمووسيلة القياس وطريقة الصيانة وتعديل 

اصفات التي يحددها إنتاج المنتج وفق المووتتمثل في تلك الطريقة التي تؤدي إلى :ـ جودة التنفيذ)2

، وتعتمد على عنصرين اصفات المحددة سابقا، وتعبر جودة التنفيذ عن مدى مطابقة المنتجات للموالتصميم

 .إمكانية النظام بإنتاج منتوج وفق المواصفات المصنوعةـ :أساسيين

                                                           

، ص 2006والتوزيع، الأردن، محفوظ أحمد جودة، إدارة الجودة الشاملة مفاهيم وتطبيقات، الطبعة الثانية، دار وائل للنشر  -1
  ).22 ،21(ص 

، الطبعة الأولى، مؤسسة النورس الدولية للنشر ISOطريقك للحصول على  TQMالصيرفي محمد، الجودة الشاملة  -2
  .16، ص2006والتوزيع، الأردن، 
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  .)1(الانحرافات والتعرف على درجة المطابقةإمكانية قيام النظام بضبط الجودة لاكتشاف ـ           

  تقييم جودة الخدمة التأمينية: الثالث المبحث

  التأمينيةمفهوم جودة الخدمة : الأول المطلب

واختلفت باختلاف وجهة نظر كل عميل لهذه الخدمة، لكن  التأمينيةخدمة لتعددت التعاريف المنسوبة ل  

  عن مفهوم جودة الخدمة بصفة عامة  أولالابد وان نعرج  هذه التعاريف إلىنتطرق  أنقبل 

تعددت التعريفات بالنسبة لجودة الخدمة وذلك باختلاف حاجات وتوقعات  :جودة الخدمة مفهوم �

العملاء عند البحث عن جودة الخدمة المطلوبة وكذلك الاختلاف في الحكم على جودة الخدمة فنجد 

 . »الفعلي للخدمة مع توقعات الزبائن لهذه الخدمة الأداءمعيار لدرجة تطابق «أنهامن يعرفها على 

  :التاليوذلك وفقا للشكل   

  مفهوم جودة الخدمة: )5(الشكل رقم  

  

  

  

  

  

  .337،ص1999،البيان للطباعة و النشر،القاهرة، الأولىتسويق الخدمات المصرفية ،الطبعة ض بدير،عو:مصدرال

  :كالتالي ويمكن التعبير عنها رياضيا  

  الأداءتوقعات الزبون لمستوى  ـ الفعلي للأداءالزبائن  إدراك=جودة الخدمة  •

يحس بها  التيالفرق الذي يفصل العميل عن الخدمة والجودة ذلك  أنها«علىأيضا  وتعرف •

 .)2(»بعد تقديمها له أوبعد استعماله للخدمة، 

  

                                                           

  .37قاسم نايف علوان المحياوي، مرجع سابق، ص -1
  .337، مرجع سابق،صعوض بدير -2

 جودة الخدمة

 توقعات الزبائن للخدمة إدراك الزبون للأداء الفعلي )الفجوة(مستوى الجودة 
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التفاعل بين العميل ومقدم الخدمة حيث يرى بذلك جودة الخدمة تتعلق من خلال ما سبق نستنتج أن   

  .)1(للخدمة الفعلي والأداءالعميل جودة الخدمة من خلال مقارنته بين ما يتوقعه 

مفهوم جودة  إلىنصل  أنتوقفنا عند مفهوم جودة الخدمة بصفة عامة التي من خلالها يمكن  أن وبعد  

  .بصفة خاصة التأمينيةالخدمة 

تتوفر في الخدمة التي تعكس  التيللمزايا والخصائص  هي المجموع الكلي«أنهاعرف على فت •

مجموع مظاهر «أنهاتعرف على  أن أيضا، ويمكن »رضا العملاء تلبية حاجات معينة وتحقق

  .)2(»وخصائص الخدمة والتي تقوى من القدرة على خلق رضا معين وتلبية احتياجات معينة

من التعاريف السابقة يمكن أن نستنتج أن الخدمة التأمينية هي مجموع المنافع التي يحصل عليها   

لأخيرة للزبون وبالتالي الزبون من خلال شرائه للخدمة التأمينية، وذلك من خلال الأمان الذي توفره هذه ا

  .تلبية احتياجاته وتحقيق رضاه

  التأمينيةخطوات تحقيق جودة الخدمة : المطلب الثاني

صورة وذات جودة عالية تلبي حاجات  بأكمليقوموا بتقديمها  أن التأمينيةالخدمة  لمقدميحتى يتسنى   

  : الخطوات التالية إتباعيجب عليهم  *كسب ولائه وبالتاليالعميل وترضيه 

  :الاهتمام بالعملاء وإثارةجذب الانتباه ـ )1

النفسي والذهني  فالاستعدادبهم من خلال المواقف الإيجابية،  الاهتمام هارإن جذب انتباه العملاء وإظ  

 إيقاظتعتبر كلها بمثابة مواقف مثيرة تؤدي إلى .... والثقة بالنفس والابتسامةوحسن المظهر  ،العميل لاستقبال

الرغبة لدى العميل من أجل الحصول على الخدمة التي يريدها، إلى جانب ذلك فهي تؤدي إلى تعزيز الولاء 

  .الدائم للعملاء

  :خلق الرغبة لدى العملاء وتحديد حاجاتهمـ )2

تعتمد على المهارات البيعية والتسويقية لمقدم الخدمة، ومن  جاتهاحتياإن خلق الرغبة لدى العميل وتحديد 

  :يلي المتطلبات الأساسية لتحقيق ذلك ما

  .العرض السليم لمزايا الخدمة المقدمة بالتركيز على خصائصهاـ   

                                                           

1- Gérard Taker, Marketing des services, édition de nord,1992,P45. 

يعرف الولاء على أنه درجة اعتقاد إيجابي للزبون بالنسبة للعلامة والتزام اتجاهها والنية في مواصلة شراءها، بمعنى : الولاء*
  . أن الزبون الذي يتميز بالولاء هو الزبون الذي يشتري نفس العلامة بشكل متتالي

: ذكرة لنيل درجة الماجيستر في العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، التخصصعبد الرزاق حميدي، جودة الخدمات البنكية، م -2
  )بتصرف. ( 112، ص2007إدارة التسويق، جامعة أمحمد بوقرة ببومرداس، 
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 .كافة المعدات البيعية للتأثير على حواس العميل اعتمادـ   

الفرصة للعميل ليستفسر عن الأمور التي يجب أن يستوضحها وأن يكون مقدم الخدمة مستعدا  تركـ   

 .بموضوعية ودقة الاستفساراتللرد على تلك 

 :لديه الاعتراضاتالعميل ومعالجة  ـ اقتناع)3

وإنما تتطلب من مقدم الخدمة العديد من ،تلك الخدمة ليس بالأمر السهل  باقتناءإن عملية إقناع العميل   

والعراقيل التي يبديها العميل  الاعتراضاتالجهود السلوكية التي تقنع العميل عند تقديم الخدمة، وكذلك معالجة 

من  اعتراضبجودة الخدمة في بعض الأحيان، حيث يرى البعض أن عملية البيع لن تتم دون  اقتناعهرغم 

  :قدم الخدمة على مجموعة من القواعد للرد على ذلك، ومن هذه القواعد نجدلذلك يعتمد م،قبل العميل 

 .أن يلتزم مقدم الخدمة بالقاعدة الذهنية في فني التعامل مع العميل وهي أن العميل دائما على حقـ   

 .يجب أن يكون مقدم الخدمة مستمعا جيدا للعميل حتى يتم إرضاء كبريائهـ   

 عليه  انتصروأنه قد  في المناقشة بانهزامهأن لا يجعل العميل يشعر  يجب على مقدم الخدمةـ   

 : استمرارية العملاء في التعامل مع المؤسسةالتأكد من ـ )4

التعامل مع العميل تقدم ببعض الخدمات البيعية والتسويقية التي  استمراريةحتى تتأكد المنظمة من   

 :تشكل ضمانا لولاء العملاء ونجد منها

بشكاوي العملاء وملاحظاتهم بحيث يجب على مقدمي الخدمة أن يكونوا على درجة عالية  الاهتمام-  

  :الإجراءات اللازمة وذلك من خلال واتخاذشكاوي العملاء  استيعابمن الصبر في 

  .لهم وإشعارهم بأهمية الشكوى المقدمة ـ الاعتذار  

  .)1(المؤسسة في توفير خدمات جيدة بصورة دائمةتقديم الشكر للعملاء وتعظيم دورهم في دعم ـ   

  مؤشرات تقييم جودة الخدمة التأمينية: المطلب الثالث

حتى تقدم مؤسسات التأمين، خدمة تتلاءم مع توقعات العملاء وتلبي حاجاتهم لابد أن تبحث عن 

عملاء هي التي تتوافق فالخدمة التأمينية الجيدة من وجهة ال ،الطرق والوسائل لتطوير وتحسين جودة الخدمة

لذلك فعلى المؤسسة التأمينية أن تتعرف على المعايير والمؤشرات التي يعتمد عليها العملاء في ،مع توقعاتهم 

الحكم على جودة الخدمة المقدمة لهم، وتتمثل أهم المؤشرات التي يعتمد عليها في تفسير جودة الخدمة 

  :يلي التأمينية ما

                                                           

  .217، ص2002حضير كاظم محمود، إدارة الجودة، الطبعة الأولى، دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمان،  -1
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وتعني ثبات الأداء وإنجاز الخدمة التأمينية بشكل سليم، ووفاء شركة التأمين لما تم وعد  :ـ الاعتمادية)1

 :العميل به وهذا يتضمن

 .دقة تسجيل الحوادث ومعرفة أسبابهاـ 

 .دقة تقدير الضررـ 

 .تقديم الخدمة التأمينية بشكل صحيح وفي المواعيد المحددة لهاـ 

المادية المتاحة لدى المؤسسة التأمينية بدءا بالمظهر الخارجي  وتشير إلى التسهيلات :ـ الملموسية)2

 .للمؤسسة، وتهيئته من الداخل بالأجهزة والوسائل المستخدمة في أداء الخدمة بشكل يخلق جوا مريحا للزبون

وتتعلق بقدرة ورغبة واستعداد العاملين بالمؤسسة التأمينية في تقديم الخدمة ومساعدة :ـ الاستجابة)3

ويمكن أن نعبر  ،والسرعة في أداء الخدمة والاستجابة الفورية لطلب العميل،تهم اوالرد على استفسار ،الزبائن

 .عنها مثلا بعدد التعويضات التي تم دفعها بالمقارنة مع التي لم تدفع

أي درجة الشعور  ،ويعكس ذلك خلو المعاملات مع شركات التأمين من الشك والخطورة :ـ الأمان)4

 .بالأمان في الخدمة المقدمة ومن يقدمها

حيث أن الزبون يرغب ،ويقصد بها قدرة شركة التأمين على فهم ومعرفة حاجات العميل  :ـ التعاطف)5

وقد توصل  تأمين التي يحصل على الخدمة منها،بأن يشعر بأنه مفهوم على نحو جيدة من قبل مؤسسة ال

 :يلي ية لهذه الأبعاد كماكوتلز إلى الأهمية النسب

  ) %11(، الملموسية)%32(الاعتماديةـ 

  ) %19(، الأمان )%22(الاستجابةـ 

  .)1()%16(التعاطفـ 

  :والشكل الموالي يوضح أهمية هذه الأبعاد

  

  

  

  

  

                                                           

  .346سبق ذكره، ص  عوض بدير الحداد،مرجع -1
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  وفي المواعيد المحددة لها 

  سسة 
  تخدمة

  خدمة 

  ملاء 
   الخدمة حسب الوعد
   تعاملات المؤسسة

  لموظفين

   
مذكرة لنيل شهادة ماجيستر،تخصص 

  .73ص، 2007

16

11%

أ����5                                                  
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  الوزن النسبي للأبعاد الخمس 

  تين

  : هذه المؤشرات كالتالي

  مؤشرات تقييم جودة الخدمة التأمينية): 

  الشرح

  سجيل الحوادث ومعرفة أسبابها
  صادق      دقة تقدير الضرر

تقديم الخدمة التأمينية بشكل صحيح وفي             

حداثة وجاذبية مظهر المؤسسة                      
ر العنصر المادي     وفرة وحداثة الأجهزة المستخد

  ر مقدمي الخدمة 

أعلام العملاء بآجال وفاء الخدمة                    
  عة والمساعدة       سرعة التعويض

سرعة الرد على شكاوي العملاء                    
ضمان الحصول على الخ                           

عملاء في المؤسسة      انعدام الخطر والشك في تعا
أداء سليم من طرف الموظ                           

  فهم ومعرفة حاجات العميل               
  مام العميل     الوعي بأهمية العميل

ملائمة ساعات العمل مع التزاماته                
لعملاء، مذكدين، جودة الخدمات وأثرها على رضا ا

2007-2006 ،ويق، جامعة محمد بوضياف بالمسيلة
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): 6(الشكل رقم 

من إعداد الطالبتين:المصدر

يوضح هذه وفيما يلي جدول

): 2(الجدول رقم 

  المؤشر

  
  الاعتمادية -1

دقة تسجي
أداء صادق
         

  
  الملموسة  -2

         
ظهور ال
مظهر مق

  
  الاستجابة  -3

         
السرعة 
         

  
  الأمان -4 

         
ثقة العم

         
  
  التعاطف  -5

         
الاهتمام 
         

نور الدين عنانبو :المصدر

، فرع التسويقعلوم التسيير
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  :خلاصة الفصل

والتي ،وجودتها، تعرفنا على مفهوم الخدمة التأمينية  من خلال هذا الفصل الذي تناول الخدمة التأمينية  

وبالتالي فهي ،بدورها تتميز بمجموعة من الخصائص تميزها عن غيرها كون دورة الإنتاج فيها معكوسة 

، وصولا إلى أسلوب أكثر تطورا يعرف بالجودة والذي يعتبر ثقافة النفقاتتحصل الإيرادات قبل إنفاق 

بالنسبة للمؤسسة وتركيزها على تنظيمية جديدة أحدثت ثورة إدارية من خلال التطور الذي عرفته وأهميتها 

حول مفهوم الجودة، فهناك هدا الفصل عدم اتفاق  اتضح من خلالوقد ،سبب وجود المؤسسة باعتباره،العميل

المنتج الذي ينظر إليها على أنها المطابقة للمواصفات الموضوعة مسبقا، والزبون الذي ينظر إليها على أنها 

، ومهما كانت الوجهات حول مفهوم الجودة، تبقى الجودة محل إقبال تلبية لحاجاته ومطابقة لاستخداماته

وقد حاولنا في هذا الفصل إسقاط هذا المفهوم أو المصطلح على الخدمة التأمينية من  ،المؤسسات والزبائن

 .خلال خطوات تحقيق جودة الخدمة التأمينية وذلك بالاعتماد على أبعادها المختلفة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 

 

  

  

   :الفصل الثالث

  الدراسة التطبيقية
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  :تمهيد

لاستكمال الدراسة النظرية يتوجب علينا دراسة تطبيقية للموضوع على مستوى إحدى مؤسسات 

ولهذا الغرض سينصب اهتمامنا في الدراسة الميدانية في إحدى مؤسسات التأمين العامة، بالإضافة . التأمين

الصندوق الجهوي وهذه المؤسسة هي . وذلك للإحاطة أكثر بالموضوعالمؤسسة،  إلى توجيه استبيان لزبائن

الذي وجد نفسه تحت ضوء الأوضاع الراهنة مجبراً على التأقلم مع المتغيرات ،للتعاون الفلاحي بالأخضرية 

  .الطارئة على محيطه، لذلك فهو يعمل على تقديم خدمات جديدة بالإضافة إلى تطوير الخدمات الموجودة سابقاً

وهو تحقيق مكان مرموق في السوق  ،مبتغاه وقد أعاد الصندوق تنظيم نفسه عدة مرات ليصل إلى

  .التأميني بالإضافة إلى تحقيق رضا وولاء زبائنه

قمنا بتقسيم هذا الفصل إلى ، ومن أجل الإحاطة بماهية المؤسسة وواقع الجودة فيها وتحليل الاستبيان 

حث الثاني فتطرقنا إلى أما في المب ،أربع مباحث، حيث في المبحث الأول تناولنا تقديم حول الصندوق الوطني

 ،وحاولنا في المبحث الثالث دراسة واقع الجودة في المؤسسة،الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي بالأخضرية 

  .وفي المبحث الرابع والأخير تناولنا فيه كل ما يخص الاستبيان
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  CNMAتقديم حول الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي : المبحث الأول

نظراً للطاقات الكامنة الموجودة في البلاد فيما يخص الموارد الفلاحية، ونظراً للضرورة الأساسية 

لتلبية الحاجيات الوطنية من المنتوجات الغذائية، فإن الفلاحة تكتسي أهمية كبيرة بينما معدل تنميتها غير كاف 

  .نوعاً ما

همة تمويل الحاجيات الخاصة بالقطاع ولهذا أصبح من الضروري إنشاء مؤسسة متخصصة للتكفل بم

  .CNMAالفلاحي، وفي هذا الإطار تم إنشاء الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي 

  نشأة الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي ومفهومه: المطلب الأول

بمقتضى المرسوم الوزاري رقم  1972سنة  CNMAظهر الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي 

  .1972ديسمبر  2المؤرخ في  72/64

أنشئ الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي من اتحاد كل من الصندوق المركزي لإعادة التأمين 

والصندوق المركزي للتعاون الاجتماعي والفلاحي  1907الذي تأسس سنة ) CCMSA(والتعاونيات الفلاحية 

)CMAR (وحصل الصندوق على اعتماد بقرار من طرف وزارة المالية في أفريل . 1958ر عام الذي ظه

مكتباً محلياً، يتعلق المرسوم  124صندوق جهوي و  62دج ويضم  650.000.000برأسمال يقدر بـ  1964

والتعريف ، بالنظام الأساسي لصناديق التعاون الفلاحي  1999نوفمبر  30المؤرخ في  97-95التنفيذي 

قيود القانونية والتنظيمية بينها، والذي من ضمنها أن تتكون من أشخاص طبيعية ومعنوية تمارس نشاطها بال

في القطاع الفلاحي، وهذا التنظيم يسمح للتعاون الفلاحي في إكمال مهمته بطريقة فعالة عبر القطر الوطني 

  .الأخطار الفلاحية باستمرار، تعويض احتياجات العملاء والزبائن المتمثل في التأمين على

مؤسسة وظيفية فلاحية تهدف إلى تحقيق  :"ويمكن تعريف الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي على أنه

التعاون بين كل المشتركين وكل عمليات التأمين أو التعويض تقوم على ذهنية التضامن دون البحث عن 

  ."الربح

  CNMAحي نشاطات الصندوق الوطني للتعاون الفلا: المطلب الثاني

يحتوي التعاون الفلاحي على التأمينات  1972سبتمبر  20المؤرخ في  64- 72طبقاً للمرسوم 

  ).تأمين الأشخاص(الاقتصادية الفلاحية وتأمينات الضمان الاجتماعي الفلاحي 
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لنشاط التأمين حول إلى نظام للضمان  1995فيفري  18المؤرخ في  05وتطبيقاً للقرار الوزاري رقم 

  ).CNR - CNAS - CASNOS(اعي الاجتم

وسع نشاط التعاون الفلاحي إلى القيام بعمليات بنكية من خلال الاتفاقية التي ) 1995(وفي نفس السنة 

أبرمها البنك الجزائري مع صندوق التعاونية الفلاحية للقيام بعمليات بنكية الذي يسمح بتطوير القرض 

  .والذي تم إلغاءه فيما بعد 1995فيفري  18رخ في المؤ 95/01الفلاحي وهذا طبقاً للتعديل رقم 

ومن خلال الخبرة واتساع الدافع في القطر الوطني، التعاونية الفلاحية ارتأت الاعتماد على الإمكانية 

  :العمومية للتسيير المالي لصناديق الدعم الفلاحي والمتمثلة في

 ).FGCA(أموال الضمان ضد الكوارث الطبيعية  •

 ).FNDA(الأموال الوطنية للتطوير الفلاحي  •

ويقوم الصندوق الوطني بعمليات تأمينية من خلال الاعتماد المقدم له من طرف وزارة المالية الذي 

  :يهدف إلى تطوير الفلاحة الجزائرية، ويقوم الصندوق بعدة خدمات من بينها

 .التأمين الفلاحي وغير الفلاحي •

 .SALEMعن طريق شركة  Leasing) يزينقل(جاري عمليات الاعتماد الإي •

مليار دينار  2.5بـ  هرقم أعمالون الفلاحي هو التأمين الذي قدر ويبقى النشاط الرئيسي للتعا

وقد أجاب التعاون الفلاحي على انشغالات مختلف الأعوان الاقتصاديين والاجتماعيين . 2003جزائري سنة 

ريق وسطاء الصناديق الجهوية والمكاتب المحلية، لتقديم على ضمان وحفظ استثماراتهم ونشاطاتهم عن ط

نها من تأثيرات منتوجات تأمينية لتغطية الأخطار، والمتمثلة أساساً في النشاطات الفلاحية، وذلك بضما

  :العوامل المناخية، وأخطار أخرى ناتجة عن الاستغلال والتي تصنف حسب طبيعة الخطر ومن بينها

 .تأمين الأخطار الفلاحية - 

 .تأمين الأخطار الصناعية والتقنية - 

 .تأمين الأخطار البسيطة - 

 .تأمين السيارات والأجهزة الفلاحية - 

 .تأمين الأشخاص - 
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  :وهيكلها التنظيمي CNMAوظائف : المطلب الثالث

  :يقوم الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي بعدة وظائف التي تقوم بمساعدة مديريات وهي

  :مهامها فيما يليوتتمثل  :مديرية التأمين -1

 .مراقبة وتسيير الأداء الجيد للتأمين سواء من ناحية الإنتاج، الحوادث والتسويق �

 .دراسة ملفات تعويض الأضرار التي تتجاوز صلاحيات الصناديق الجهوية �

 .ممارسة عمليات إعادة التأمين �

  :الية من خلالتقوم بتسجيل مختلف العمليات المحاسبية والم :مديرية المالية والمحاسبة -2

 .تنظيم وتنسيق كل العمليات المحاسبية والمالية �

أو عن طريق تقارير تبعث للمديرية  CNMAالمراقبة الدورية سواء عن طريق الاجتماعات التي تنظمها  �

 .من قبل ممثلي مديرية المحاسبة والمالية

  :وتتمثل فيما يلي :CNAMمديرية الصندوق الفلاحي التعاوني -3

 .مستمرة والدورية للصناديق الجهويةالمراقبة ال �

 .التنسيق والربط بين الصناديق �

 .إعطاء وإصدار برامج جديدة خاصة بتسيير الصناديق الجهوية �

  :من أبرز مهامها:مديرية الموارد البشرية -4

 .توفير مختلف الوسائل العامة والظروف المناسبة للمستخدمين من أجل مردود جيد �

 .من التوظيف والترقيةتسيير ملفات المستخدمين  �

 .مكلفة بشراء السلع والخدمات �

  :وتتمثل مهامها في:المديرية التقنية وتنظيم الإعلام الآلي-5

 .العناية وصيانة أجهزة الإعلام الآلي �

 .تسيير ومراقبة السير الحسن لشبكة المعلومات الخاصة بالتأمينات �
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الأداء لدى مستعملي الكمبيوتر لتطوير الإنتاج  وضع أنماط وقواعد جديدة في عملية تحسين مردودية �

 .داخل المؤسسة

ومن خلال هذه الوظائف يمكن أن نتعرف على الهيكل التنظيمي للصندوق الوطني للتعاون الفلاحي حسب 

  :الشكل التالي

  الهيكل التنظيمي للصندوق الوطني للتعاون الفلاحي): 07(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  ).الأخضرية(معلومات مقدمة من الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي  :المصدر

  

  

  

  

ة التقنية المديري

 الآليوالإعلام 

 انـةمصلحة الصي

مصلحة 

 جالبرام

مصلحة 
  وادثالح

 المديرية العـامة

ة المحاسبة مديري

 والمالية

 CAMريةمدي 

 

 نمديرية التأمي

ة المالية المحاسب
CAM 

مصلحة  كمحاسبة البنـ
  اجالإنتـ

مديرية الموارد 

 ةالبشري

مصلحة 

 المستخدمين

المالية  المحاسبة

 ASSUلـ 

مصلحة 

 اتالالتزام
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 CRMAماهية الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي : المبحث الثاني

  CRMAتأسيس الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي : المطلب الأول

كما أسلفنا الذكر في المبحث الأول أن للصندوق الوطني للتعاون الفلاحي صناديق جهوية تمثله عبر 

جهات مختلفة من الوطن، ومن بين هذه الصناديق نجد الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي بالأخضرية، والذي 

  .قمنا فيه بإجراء التربص التطبيقي

ومقره  2003مارس  10لأخضرية أبوابه لتقديم خدماته في فتح الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي با

وتتمثل . وكانت خدماته تتمثل في خدمات تأمينية بالإضافة إلى خدمات بنكية. جويلية 05الاجتماعي هو حي 

وكانت هذه المصلحة أي مصلحة . بمنح قروض فلاحية لطالبيها )1(هذه الأخيرة والتي تسمى بصيرفة التأمين

، لتبقى الخدمات 2007ة في الصندوق لكن ومع مرور الوقت تم إلغاء هذه المصلحة سنة البنك أهم مصلح

  .التأمينية وحدها من خصائص الصندوق

يمكن تعريف الصندوق على أنه مؤسسة مالية تقوم بتقديم خدمات مالية لزبائنها، وكذلك تحقيق الربح 

  .والاستمرارية

  ختلفةوظائف الصندوق وأهدافه الم:المطلب الثاني

I. وظائف الصندوق: 

  :عدة وظائف والمتمثلة فيما يلي CRMAللصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي بالأخضرية 

القيام بعمليات التأمين سواء كانت عمليات تأمين خاصة بالأخطار الفلاحية أو تأمينات أخرى مثل  •

 .التأمين على السيارات

وأيضاً القيام بحساب قيمة مبلغ التأمين عند  ،بتحديد قسط التأمين عن طريق مصلحة المحاسبة القيام •

 .حدوث الخطر بناء على القسط المدفوع

 .متابعة ملفات التعويض التي تخص الزبائن •

                                                           
توزيع منتجات التأمين في " يعتبر التأمين المصرفي ظاهرة عالمية حضارية، حيث يمكن تعريفها على أنها : صيرفة التأمين -1

، أيضاً تعرف على أنها بين المنتجات التأمينية من خلال قنوات التوزيع في المصارف، "فروع البنوك والمؤسسات المالية 

  .ذ السبل التسويقية الحديثة للخدمات التأمينية والتي تستند على الثقة المتبادلة بين البنك وعملاءهوبالتالي فهي أخ
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تسيير ومراقبة السير الحسن لشبكة المعلومات الخاصة بالخدمات التأمينية عن طريق خلية الإعلام  •

 .الآلي

وذلك باللجوء إلى المحاكم عن طريق الخلية ،دراسة ملفات القضايا والمنازعات بطريقة مباشرة  •

 .القانونية

  إلخ..يعمل الصندوق على الوقاية من الأخطار المتنوعة كالأخطار الفلاحية، الأخطار على السيارات •

II. أهداف الصندوق:  

  :لى تحقيق الهداف التاليةيسعى الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي من خلال نشاطاته إ

ضمان التحقيق المستمر للأرباح باعتباره هدف عام تسعى إليه جميع المؤسسات سواء كانت إنتاجية  ••••

 .أو خدمية من أجل البقاء والاستمرار

احتلال مكانة هامة في قطاع التأمين خاصة في الظروف الاقتصادية الحالية مع الدخول إلى اقتصاد  ••••

تأمين ذات طبيعة خاصة وأخرى أجنبية، وبالتالي زيادة المنافسة من قبل السوق وظهور شركات 

 .مؤسسات تأمين أخرى

 .العمل على تقديم خدمات في أحسن الظروف وبأقل التكاليف ••••

 .تنويع خدماته وتحسين جودتها ••••

 .العمل على زيادة الحصة السوقية ••••

  تسيير الصندوق الجهوي ومصالحه المختلفة: المطلب الثالث

  :وفق الشكل التالي CRMAيتمحور مضمون الهيكل التنظيمي لـ 
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  الهيكل التنظيمي للصندوق الجهوي للتعاون ): 08(الشكل رقم 

  بالأخضرية CRMAالفلاحي         

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  من المؤسسة معلومات:المصدر

  :فيما يليمن خلال هذا الشكل يمكن شرح الهيكل التنظيمي للصندوق 

 :تتكون من : مصلحة التأمين - 1

 قسم الإنتاج -

 قسم الحوادث -

  قسم التسويق -

 :تتكون من: مصلحة الموارد البشرية - 2

 المديــر

مصلحة الموارد 
 البشرية

مصلحـة 
 المستخدميـن

مصلحة الأمن 
 والنظافة

مصلحـة 
 التـأميـن

 قسـم
 الإنتـاج

قسـم 
 الحـوادث

مصلحـة 
 مشتـركـة

محاسبـة 
 الصنـدوق

خلية الإعلام 
 الآلي

قسـم 
 التسـويـق

مصلحـة 
 المـاليــة

 سكرتاريـة
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 مصلحة المستخدمين -

 مصلحة الأمن والنظافة -

 :تتكون من:مصلحة مشتركة - 3

 محاسبة الصندوق -

 خلية الإعلام الآلي -

بالخضرية فقد خصص لكل مصلحة من  لضمان السير الفعال للصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي

مصالحه وظيفة معينة يقوم بها، هذه الوظائف التي تكمل بعضها البعض تلتقي في الهدف المشترك الذي 

يسعى إليه الصندوق وهو تحقيق الربح بتقديم أحسن الخدمات، وفيما يلي سنتطرق بشكل وجيز إلى كل وظيفة 

  .أو مصلحة من مصالحه

هيئة داخل الصندوق تحرص على السير الحسن للمؤسسة وإدارة شؤونها عن وهي أعلى :المديـرية - 1

طريق تطبيق القوانين التي تسنّها الإدارة المركزية بالجزائر العاصمة، كما تقوم بتوزيع الأعمال على 

  .المصالح المختصة وهذا طبعاً بعد القيام بدراستها وفحصها، كما تقوم برعاية سمعة الصندوق

وهي بمثابة الخزينة أين تحفظ كل الوثائق والمستندات السرية التي تصدر من ):السكريتارية(الأمانة  - 2

الإدارة والتي يجب على الأمانة عدم إفشاءها لأيِ كان إلاّ بإذن المدير، ويتلخص دورها في تنفيذ المهام 

 .قبل أن تقوم بإرسالها للمسؤولين

التي قد تصيب مختلف التأمينات الخاصة بها وهي تهتم بتغطية معظم الكوارث :مصلحة التأمين - 3

 :أقسام وهي 3وتتكون من 

كما تختص في حفظ السجلات ) إنتاج العقود(ويتجلّى دوره في تسيير المستندات المالية  :قسم الإنتاج  -أ 

الخاصة بكل العقود التي تقيد فيها جداول البيانات فهي مصلحة تحرص على إرسال كل وثائق التأمين 

 ق.الصندوق فيتم فحصها مع تفادي بعض المشاكل من المحتمل وقوعها التي يصدرها

يقوم هذا القسم بتسيير ملفات الحوادث المنتسبة للوثائق مسبقاً بين الطرفين ففي حالة  :قسم الحوادث  - ب 

أيام بعد علمه بالخطر المحدق به أن يعلم المؤمن كتابياً أو  7وقوع حادث فعلى المؤمن له وهذا في 

وبعدها يقوم بالتصريح بالحادث على استمارة خاصة متوفرة لدى الصندوق وأثناء التصريح شفاهياً، 

فإن القسم يسحب وثيقة التأمين من قسم الإنتاج، وبعد التأكد من تحقق الخطر يذكر سبب الحادث وثمن 

 .الخسائر وبعدها ينشأ محضر التعويض لحساب المستفيد
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وى الصندوق إلى الاستجابة لمتطلبات زبائن المؤسسة يقوم هذا القسم على مست :قسم التسويق  -ج 

وتحسين صورتها من خلال الأنشطة التي تقوم بها حيث يقوم هذا القسم بوضع السياسات التسويقية 

للصندوق بناء على معلومات تسويقية كما يقوم بتقديم الاقتراحات والتعديلات الخاصة بالخدمات المقدمة 

 .ابعة البحث عن منتوجات جديدةأو الجديدة كذلك دراسة ومت

 :يمكن تقسيم هذه المصلحة إلى :مصلحة الموارد البشرية - 4

هي التي تقوم بكل ما يتعلق بالمستخدمين وبالتنظيمات الخاصة بهم، أي ما  :مصلحة المستخدمين  -أ 

يخص تنظيم الموظفين في مجالات التوظيف، التنقلات بين الوكالات، الترقيات، العلاوات 

أيضاً إعداد القوانين المختلفة لضبط علاقات العمل ومراقبة تصرفات العمال إضافة إلى . إلخ..والأجور

 .ذلك فهي تقوم بتكوين الموظفين وتدريبهم على الوظيفة الموكلة إليهم

هذه المصلحة هي المسؤولة عن توفير الأمن داخل المؤسسة بالإضافة إلى  :مصلحة الأمن والنظافة  - ب 

ؤسسة، فهي نخلق جواً من الراحة والطمأنينة لدى الزبائن وتشكل لهم حافزاً الحرص على نظافة الم

 . يدفعهم للتعامل مع هذه المؤسسة

 :وتنقسم إلى :المصلحة المشتركة - 5

تعتبر هذه المصلحة مركز اللقاء لكل مصالح الصندوق فهي تسجل كل مدخلات :محاسبة الصندوق  -أ 

ت المحصلة من مصلحة الإنتاج وتقيدها في اليوميات، ومخرجات الصندوق، حيث تقوم بمراقبة الإيرادا

 .كما تقوم بتسديد كل المبالغ المستحقة على الصندوق وتقوم بحساب قسط التأمين

تهتم بتطبيق جميع البرامج في الصندوق، حيث تقوم بالمحافظة على الملفات  :خلية الإعلام الآلي  - ب 

أنها تقوم بإعداد الجداول المقارنة بين النتائج ومتابعة شبكة الاتصال داخل الصندوق بالإضافة إلى 

 .المتوقعة والمحققة كما تقوم بإعداد ملخص لنشاطات المؤسسة

تقوم بمختلف العمليات المالية في الصندوق من جمع لأقساط التأمين وتسديد لمبالغ  :مصلحة المالية  -ج 

تحديد الميزانية في نهاية كل التعويض، إلى جانب ذلك فهي تحدد الوضعية المالية للصندوق من خلال 

 .سنة
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  CRMAدراسة واقع الجودة في : المبحث الثالث

  الخدمات المقدمة من طرف الصندوق: المطلب الأول

الذي انبثق عن الصندوق الوطني الجهوي للتعاون  CRMAيعتبر الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي 

من الشركات الرائدة في قطاع التأمين الجزائري حيث وإلى جانب ممارسته للوظائف  CNMAالفلاحي 

التقليدية التي تقوم بها الشركات الأخرى، فهو ينفرد بتشكيلة متنوعة ومتميزة من الخدمات وبأسلوب مبسط 

 وجذاب وبجودة عالية استقطب مختلف شرائح المجتمع في ظرف وجيز مما جعله قادراً على مواجهة

  :المنافسة بل والمحافظة على حصة معتبرة من السوق وتتمثل أهم هذه الخدمات فيما يلي

 :التأمين الفلاحي  -1

يتمثل هذا النوع من التأمين بحماية أصحاب الأراضي الفلاحية أو الذين يقومون بتربية الحيوانات 

 .بشتى أنواعها من أجل حماية ممتلكاتهم من الأضرار

 :لطبيعيةالتأمين على الكوارث ا  -2

وهو تأمين إجباري خاص بالعقارات والمنازل ، 2004هذا التأمين حديث النشأة بدأ في ديسمبر 

عقد الملكية أو عقد الإيجار،  ارإحضن التأمين يطلب من المؤمن له إلخ، وفي هذا النوع م..والتجار والمصانع

 .بتأمينهاوهذا من أجل تحديد موقع العقار المراد تأمينه والأضرار التي يقوم 

 :التأمين على الأخطار الصناعية والتقنية  -3

يختص هذا النوع في تأمين العتاد الفلاحي وكذا العتاد الصناعي، وعتاد أصحاب المهن والحرافين من 

 .كل المخاطر التي تصيبه أثناء اشتغاله أو أثناء توقفه

 :التأمين على الأخطار البسيطة  -4

 .الممتلكات والسلع المخزنة وكذا الأخطار المتعددة للسكناتهذا النوع من التأمين يكون على سرقة 

 :التأمين على النقل البحري  -5

وبما أن الصندوق لا يقع على  ،يطبق هذا التأمين على بضائع النقل البحري وكذا الصيد البحري

  .الشريط الساحلي هذا التأمين يكون فيه معدوماً
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 :التأمين على السيارات  -6

التأمين يقوم الزبون بتأمين سيارته من  المخاطر التي قد تصيبها أثناء سيرها أو في هذا النوع من 

 .توقفها سواء أكانت هذه الأخطار ناتجة عن الزبون نفسه أو من طرف آخر

 :التأمين الشخصي  -7

يتمثل هذا النوع من التأمين في حماية الشخص في حد ذاته من جميع الأخطار التي يمكن أن تصيبه 

 .واء حياته المهنية أو المدنيةفي حياته س

 :على المسؤولية المدنية التأمين  -8

 .يتمثل هذا النوع من التأمين في أخطار الحوادث التي تترتب على الزبون تجاه الغير

  سياسة وميثاق الجودة المطبقة في الصندوق: المطلب الثاني

امل اقتصادي معروف من طموح الصندوق خلال السنوات القليلة الماضية لأن يكون كمتع لقد بدا

خلال كفاءة مستخدميه وقدراتهم التي تؤهلهم للاحترافية في تقديم الخدمات المتعلقة بشتى أنواع التأمين بجودة 

  .عالية وبأقل التكاليف

إن هذا الطموح يترجم بمدى استعداد الصندوق وقدرته على الاستجابة لمتطلبات ورغبات عملاءه 

  :وترتكز سياسة الجودة على ثلاث مبادئ كما يلي. الخدمات وتنويعها وإرضائهم والعمل على تحسين

 : والتي نجد من خلالها:إرضاء عملاء المؤسسة  - 1

 .الإصغاء الدائم لزبائن الصندوق •

 .تقديم وباستمرار خدمات مناسبة مع ضمان التحسين المستمر لجودتها •

 :وتتمثل في :أداء المؤسسة  - 2

 .الاستغلال الأمثل لموارد الصندوق •

  .تطوير قدرات المؤسسة في العمل والتنبؤ والتحسين

 :احترافية المؤسسة  -3

 .الكفاءة في القيام بالمهام والعمل الجماعي •
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 .تحسين قدرات موظفي الصندوق •

 :يلي الجودة للمؤسسة فيتضمن ماميثاق  أما فيما يخص

 .تطوير علاقات الثقة مع عملاء المؤسسة •

 .وضع تنظيم مكيف مع احتياجات العملاء •

  .الإصغاء الدائم والمتواصل للعملاء •

  قياس رضا العملاء في الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي: المطلب الثالث

إلى تحقيق الرضا لدى عملاءه، لذلك فهو يعمل على تقديم  يهدف الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي

خدمات ذات جودة عالية من خلال توفير الموارد البشرية والمادية اللازمة لذلك، ويتم التعرف على رضا 

  :العملاء من خلال ما يلي

 :معرفة عدد العملاء الجدد  - 1

تقوم مصلحة التسويق بجمع المعلومات الخاصة بالزبائن من خلال الملفات التي يقدمونها أثناء  حيث

إلى  2006إنجاز الخدمات، ومن خلال الجدول التالي سنتعرف على تطور حجم العملاء خلال السنوات من 

2011.  

  تطور حجم الزبائن الجدد:  )3(الجدول رقم 

  %نسبة العملاء الجدد     السنوات

2006 -2007  0.25  

2007 -2008  0.35  

2008 -2009  0.45  

2009 -2010  0.45  

2010 -2011  0.50  

  معلومات مقدمة من مصلحة التسويق: المصدر
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 .يمكن إرجاع هذا التطور بنسبة الزبائن الجدد إلى رضا العملاء عن الخدمة المقدمة

شكل شكاوي مكتوبة كانت أم  إن عدم رضا العملاء عن الخدمات المقدمة يترجم في: عدد الشكاوي  - 2

شفوية، أما بالنسبة لعدد الشكاوي لدى الصندوق فهي تختلف من يوم إلى آخر، حيث يمكن إرجاع هذا 

 .الاختلاف إلى الحالة التي يكون عليها مقدم الخدمة أو إلى التأخر في التعويض مثلاً

ف على العملاء الذين توقفوا عن تعمل مصلحة التسويق على متابعة الزبائن للتعر:المفقودين العملاء  -3

التعامل معها أي العملاء المفقودين وفيما يلي جدول يوضح العملاء المفقودين للمؤسسة خلال السنوات 

)2006/2011.( 

  نسبة العملاء المفقودين:  )4(الجدول رقم 

  % المفقوديننسبة العملاء     السنوات

2006 -2007  0.1  

2007 -2008  0.1  

2008 -2009  0.2  

2009 -2010  0.1  

2010 -2011  0.3  

 مصلحة التسويق: المصدر      

  :يمكن إرجاع نسبة العملاء المفقودين إلى عوامل مختلفة نذكر منها

كثير من الحالات يمكن إرجاعها إلى فقدان العميل للشيء المؤمن عليه مثل التأمين على السيارات في  في

  .حالة بيعها، وربما إلى عدم الرضا عن الخدمات المقدمة

  الدراسة الميدانية: المبحث الرابع

  تمع الدراسة وأسلوب جمع البياناتتحديد مج: المطلب الأول

بهدف معرفة أهمية جودة الخدمة المقدمة إلى العملاء من أجل الحفاظ عليهم وكسب ولاءهم، وقصد 

ونوعية الخدمة المقدمة إليه، تطرقنا في المبحث السابق إلي تقييم جودة  CRMAمعرفة نظرة الزبون إلى 
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رتباطاً وثيقاً بالزبائن، قمنا ، لكن وبما أننا لاحظنا أن تقييم الجودة يكون مرتبطاً اCRMAالخدمة المقدمة في 

في هذا المبحث بإجراء استقصاء موجه إلى الزبائن، الهدف منه معرفة ما إذا كان الصندوق الجهوي للتعاون 

الفلاحي بالأخضرية يهتم بجودة خدماته، وسنستعرض في هذا المطلب أهم الإجراءات المنهجية المعتمدة في 

  .تطبيق الدراسة الميدانية

  :مع الدراسةتحديد مجت .1
  .يشتمل مجتمع الدراسة على نسبة من العملاء الذين يتعاملون مع الصندوق

زبون، وهي  50أما فيما يخص حجم العينة الإحصائية للزبائن تم اختيارها بصفة عشوائية وتقدر بـ 

ئن الذين العينة الميسرة لأن عملية اختيار وحدات المجتمع تمثلت في الأقارب والمعارف ومجموعة من الزبا

أثناء قيامنا بالتربص فيها، ولكن واجهتنا صعوبات من طرف الزبائن ورفضهم  CRMAتمت مقابلتهم في 

  .الإجابة عن الاستمارة، رغم إصرارنا على أن الدراسة تستعمل لأغراض علمية بحتة

 :أسلوب جمع البيانات .2

صميم استمارة بحث موجهة تمر جمع البيانات اللازمة من خلال أسلوب الاستقصاء، حيث قمنا بت

لزبائن الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي بالأخضرية، قصد التعرف على مدى إدراكهم لجودة الخدمة 

وهدا وفقا أي التعرف على تقييم الأداء الفعلي للخدمة التأمينية من وجهة نظر الزبائن، ،التأمينية المقدمة إليهم

ومنها  الاستبيان،فمنها من ملئت من طرف الزبائن، أسئلةعلى  جابةبالإو فيما يتعلق  .لنمودج الاداء الفعلي

، وهذا إذا تطلب منا الأمر )المقابلة(من ملئت من خلال الطرح الشفوي للأسئلة وتسجيل الإجابات شخصياً 

  .أي إذا كان الزبون غير مؤهل علمياً على القراءة والكتابة،ذلك 

يتعلق بتصميم استمارة البحث فقد تكونت من أربعة أجزاء بالإضافة إلى صفة التقديم وطلب  وفيما

  :المساعدة وهي كالتالي

  ..).السن، الجنس،(يتعلق هذا الجزء بالخصائص الديموغرافية للعينة : الجزء الأول •

بالإضافة إلى اقتراحات ،يشتمل هذا الجزء على الأسئلة المتعلقة بالتأمين بصفة عامة : الجزء الثاني •

  .عبارات 6الزبائن لتحسين الجودة وذلك من خلال 
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يتعلق هذا الجزء بتحديد إدراك العملاء لمستوى الذكاء الفعلي للخدمة التأمينية، يحتوي : الجزء الثالث •

، ويتم قياس Servperfعبارة تترجم المؤشرات الخمسة الأساسية لنموذج  13هذا الجزء على 

  :خمس درجات كما يلي 5الجزء باستخدام مقياس ليكرت الذي يحتوي على متغيرات هذا 

  )1(لا أوافق بشدة لها درجة واحدة  -

 )2(لا أوافق لها درجتين  -

 )3(محايد لها ثلاث درجات  -

 )4(أوافق لها أربع درجات  -

 )5(أوافق بشدة لها خمس درجات  -

  .ضةدرجة موافقة منخف ]2.5أقل من  – 1[المدى :  كما يعكس كل من

  .درجة الموافقة المتوسطة]3.5أقل من  – 2.5[المدى       

  .درجة الموافقة العالية ] 5أقل من  – 3.5[المدى       

بالأخضرية، على الجودة  CRMAيتعلق هذا الجزء بتحديد درجة رضا كل من زبائن : الجزء الرابع •

عن مستوى الجودة في الخدمة  وهذا من منطلق أن رضا الزبون. الكلية للخدمة التأمينية المقدمة إليهم

  .المقدمة له، يعد بمثابة تقييم نهائي لأداء جودة الخدمة الفعلية

  .تم قياس متغيرات هذا الجزء باستخدام مقياس ليكرت كما في الجزء الثالث

: أما إذا أشرنا للأدوات الإحصائية المستعملة فقد تم الاستعانة ببعض الرموز الإحصائية التالية

رات، النسب المئوية، المتوسطات الحسابية، الانحرافات المعيارية، وذلك لتقديم وصف شامل لبيانات التكرا

  .العينة

  تحليل نتائج الاستبيان: المطلب الثاني

لأفراد عينة الدراسة تناول هذا الجزء  بغرض التعرف على الخصائص الديمغرافية:الجزء الأول •

 :بعض البيانات الشخصية لأفراد العينة كما يلي

I. يوضح الجدول أدناه، توزيع أفراد العينة حسب الجنس :الجنس. 
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  توزيع أفراد العينة حسب الجنس): 5(الجدول رقم 

  النسب المئوية  التكرارات    الجنس

  % 16  08  أنثى

  % 84  42  ذكر

  % 100  50  المجموع

  .من إعداد الطالبتان بالاعتماد على نتائج الاستبيان: المصدر

في حين بلغت نسبة % 84من خلال الجدول نلاحظ أن النسبة العالية من أفراد العينة هم من الذكور بنسبة 

  .%16الإناث 

II. السن : 

  توزيع الأفراد حسب الفئات العمرية): 6(الجدول رقم 

  

  

  

  

  

  من إعداد الطالبتان بالاعتماد على نتائج الاستبيان: المصدر

سنة، حيث بلغ ]54 – 42]يلاحظ من الجدول أعلاه أن معظم أفراد العينة هم من الفئة العمرية 

أما الفئة  34فرداً وبنسبة  17والبالغ عددهم ]42 – 30]ثم تليها الفئة % 36فرداً وبنسبة مقدارها  18عددهم 

في حين لم يشكل الأشخاص من الفئة العمرية % 22فرداً بنسبة مقدارها  11فبلغ عدد الأفراد  ]30 – 18[

  % .8أفراد وبنسبة مقدارها  4سنة فأكثر سوى  54

  

  

  النسب المئوية  التكرارات    السن

]18– 30[  11  22 %  

[30 – 42[  17  34 %  

[42 – 54[  18  36 %  

  % 8  4  54أكثر من 

  % 100  50  المجموع
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III. يوضح الجدول أدناه توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي :المستوى التعليمي 

 توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي): 7(جدول رقم 

  

  

  

  

  

  من إعداد الطالبتان بالاعتماد على نتائج الاستبيان: المصدر  

أن النسبة العالية من أفراد العينة ذات مستوى تعليمي أقل من ) 7(يتضح من خلال الجدول رقم 

، ثم يليها بعد ذلك الأفراد ذوي المستوى الثانوي إذ بلغ %44شخص وبنسبة مقدارها  22ثانوي بلغ عددهم 

للأشخاص الذين لديهم % 12، أما باقي أفراد العينة فنجد نسبة %38شخصاً وبنسبة مقدارها  19عددهم 

 .منهم لديهم دراسات عليا% 6مستوى تعليمي جامعي وبنسبة 

IV. يبين الجدول التالي توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة :ةالوظيف 

 توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة): 8(جدول رقم 

    

  

  

  

  

  من إعداد الطالبتان بالاعتماد على نتائج الاستبيان: المصدر

  النسب المئوية  التكرارات  المستوى التعليمي

  % 44  22  أقل من ثانوي

  % 38  19  ثانوي

  % 12  6  جامعي

  % 6  3  دراسات عليا

  % 100  50  المجموع

  النسب المئوية  اتالتكرار    الوظيفة

  % 56  28  موظف

  % 24  12  عامل حر

  % 14  7  متقاعد

  % 6  3  بطال

  % 100  50  المجموع
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فرداً  28من الجدول أن غالبية أفراد العينة من حيث الحالة المهنية هم الموظفين حيث بلغ عددهم  يلاحظ

، أما باقي أفراد العينة %24، ثم يليها بعد ذلك أصحاب الأعمال الحرة بنسبة %56وبنسبة مقدارها 

 .بطالين% 6متقاعدين، % 14: فيتوزعون حسب مهنهم كالتالي

رف على مدى إدراك الزبائن بالتأمين، تم إدراج هذا الجزء الذي يتضمن بغرض التع:الجزء الثاني •

 :بعض المعلومات حول التأمين وارتباطهم بأفراد العينة كما يلي

 منذ متى وأنت تتعامل مع الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي بالأخضرية؟ .2

  .1رقميوضح التكرارات والنسبة إجابات الزبائن على السؤال ): 9(الجدول رقم 

  النسب المئوية  التكرار    عناصر الإجابة

  % 20  10  أقل من سنتين

  % 44  22  سنوات 5 – 2من 

  % 36  18  سنوات 5أكثر من 

  % 100  50  المجموع

  .من إعداد الطالبتان بالاعتماد على نتائج الاستبيان: المصدر

هذا السؤال نسبة وفاء زبائن الصندوق حيث بلغت نسبة الأفراد الذين يتعاملون معه منذ مدة تفوق  يبين

مدة تتراوح بين سنتين وخمس سنوات، كما أن  هم زبائن لديهم% 44بينما نسبة %  36الخمس سنوات 

 .للزبائن الجدد الذين تتراوح مدة تعاملهم أقل من سنتين% 20

 الشخصية بالتأمين، أنواعه وفوائده؟ ما هي معرفتك .3

  2يوضح التكرارات والنسبة إجابات الزبائن على السؤال رقم): 10(الجدول رقم 

  النسب المئوية  التكرار  البيان

  % 16  8  ممتازة

  % 44  22  جيدة

  % 10  5  ضعيفة

  % 28  14  لا أعرف

  % 100  50  المجموع

  .نتائج الاستبيانمن إعداد الطالبتان بالاعتماد على : المصدر
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يتضح لنا من الجدول أن معظم الزبائن لدى الصندوق لديهم معرفة جيدة حول التأمين والتي بلغت نسبتها 

أما فيما يخص المعرفة % 28في حين كانت نسبة إجابة الزبائن بعدم معرفة أنواع التأمين وفوائده % 44

  .على التوالي% 16و % 10والممتازة فكانت نسبتيهما الضعيفة بالتأمين 

 ؟..في رأيك هل التأمين .4

  3يوضح التكرارات والنسبة إجابات الزبائن على السؤال رقم): 11(الجدول رقم 

  النسب المئوية  التكرار  عناصر الإجابة

  % 38  19  نفقة زائدة

  % 38  19  نوع من الضرائب

  % 4  2  وسيلة ادخار

  % 20  10  وسيلة أمان وحماية

  % 100  50  المجموع

  .من إعداد الطالبتان بالاعتماد على نتائج الاستبيان: المصدر

، من خلال الإجابات المقدمة ينظر CRMAيهدف هذا السؤال إلى معرفة مستوى الثقافة التأمينية لدى زبائن 

% 20من أفراد العينة إلى أن التأمين عبارة عن نفقة زائدة، ونفس النسبة له نوع من الضرائب، ويرى % 38

فقط من أفراد العينة ينظرون للتأمين على أنه وسيلة % 4تأمين وسيلة أمان وحماية، في حين أن بأن ال

  .ادخار

 ماذا يزعجك في التأمين؟ .5

  4يوضح التكرارات والنسبة إجابات الزبائن على السؤال رقم): 12(الجدول رقم 

  النسب المئوية  التكرار  عناصر الإجابة

  % 44  22  غلاء الأقساط

  % 16  8  والبيروقراطية الروتين

  % 44  22  التأخر في التعويض

  % 100  50  المجموع

  .من إعداد الطالبتان بالاعتماد على نتائج الاستبيان: المصدر
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التعويض، حيث نرى من خلال الجدول بأن أغلبية أفراد عينة الدراسة يشتكون من غلاء الأقساط وتأخر 

يشتكون من الروتين % 16أفراد العينة أي ما نسبته ، في حين نجد بقية %44قدرت نسبتهم بـ 

  .والبيروقراطية

 في رأيك ما هي غاية عمل شركات التأمين؟ .6

  5يوضح التكرارات والنسبة إجابات الزبائن على السؤال رقم): 13(الجدول رقم 

  النسب المئوية  التكرار  الغاية

  % 18  9  اجتماعي

  % 82  41  ربحي

  % 0  0  إنساني

  % 100  50  المجموع

  .من إعداد الطالبتان بالاعتماد على نتائج الاستبيان: المصدر

من أفراد العينة يرون بأن غاية شركات التأمين هو % 82من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن ما نسبته 

لغاية شركات % 0يرون بأن غاية شركات التأمين هو اجتماعي، في حين نجد ما نسبته % 18ربحي، بينما 

  .سانيالتأمين إن

  :يمكن إجمال الاقتراحات المقدمة من الزبائن في: الاقتراحات المقدمة من الزبائن .7
 .السرعة بمعالجة الملفات خاصة عند وقوع الخطر �

 .تسريع إجراءات التعويض �

 .تخفيض قسط التأمين �

للذين لم يتسببوا  وأيضاً. تقديم تحفيزات للمؤمنين الذين لم يصادفهم وقوع أخطار لمدة زمنية معينة �
ويمكن حصر هذه التحفيزات . وهذا يكون غالباً في التأمين على حوادث السيارات ،في وقوع أخطاء

 .تخفيض أقساط المؤمنين، مكافأة في شكل تأمين مجاني لمدة معينة: في

 .مراعاة العدالة في تقديم الخدمة، وتدريب العاملين للتعامل بشكل أفضل مع الزبائن �

سنركز في هذا العنصر على تحليل البيانات المتعلقة بتقييم الزبائن لمؤشرات جودة :الثالجزء الث •

 .الخدمة التأمينية المقدمة إليهم
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يوضح الجدول التالي المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية مرتبة ترتيباً تنازلياً : الملموسية .1

في الخدمة التأمينية المقدمة إليهم من ناحية  حسب مدى موافقة أفراد عينة الدراسة على توفير الجودة

 .مؤشر الملموسية

  :تقديم جودة الخدمة التأمينية من ناحية مؤشر الملموسية): 14(الجدول رقم 

  الرقم

  
  العبارة

  التكرارات

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

  درجة

  الموافقة

غيرموافق 
  إطلاقاً

1  

  غير موافق

2  

  محايد

3  

  موافق

4  

  موافق جداً

5  

1  
المظهر الخارجي 

للصندوق يتلاءم ونوع 
  الخدمات المقدمة

  عالية  1.18  3.82  16  21  4  6  3

2  
قاعة الانتظار نظيفة 

ومكيفة تخلق جواً مريحاً 
  للزبون

  عالية  1  3.78  11  26  5  7  1

3  

التصميم الداخلي 
للصندوق يسهل الاتصال 

بين مقدمي الخدمات 
  والزبائن

  عالية  1.13  3.58  10  22  8  7  3

المتوسط الحسابي   
والانحراف المعياري 

  العام
  عالية  /  3.72          

  د.من إعداد الطالبتان بالاعتماد على نتائج الاستبيان: المصدر

نلاحظ من الجدول أعلاه أن اتجاهات أفراد العينة نحو كل العبارات كانت ضمن الموافقة العالية وهذا 

إن دلّ على شيء فهو يدلّ على أن غالبية أفراد عينة الدراسة يقيمون جودة الخدمة التأمينية المقدمة إليهم 

لتصميم الداخلي لها، الاتصال بمقدمي ولتسهيل ا،ملاءمة المظهر الخارجي لنوع الخدمة المقدمة : فعلياً في

  .الخدمات وتوفرها على قاعات انتظار نظيفة ومكيفة بما يخلق جواً مريحاً للزبون
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وفيما يتعلق بالمعدل العام للمتوسطات الحسابية لكافة الفقرات التي تحدد تقييم الزبائن بجودة الخدمة 

مما يعكس  3.72من الجدول أعلاه أن المعدل قد بلغ  التأمينية المقدمة إليهم حسب مؤشر الملموسية، فيتبين

  .درجة موافقة عالية على جودة الخدمة التأمينية من ناحية مؤشر الملموسية، وبإجماع أفراد عينة الدراسة

  التمثيل البياني للتقييم أفراد عينة الدراسة لمؤشر الملموسية) 09:(الشكل رقم

  

  الاستبيانأعد بالاعتماد على نتائج : المصدر

يوضح الجدول التالي المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية مرتبة ترتيباً تنازلياً : الاعتمادية .2

حسب مدى موافقة أفراد عينة الدراسة على توفر الجودة المطلوبة في الخدمة التأمينية المقدمة إليهم من 

 .ناحية الاعتمادية
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  :الخدمة التأمينية من ناحية مؤشر الاعتماديةتقديم جودة ): 15(الجدول رقم 

  الرقم

  
  العبارة

  التكرارات

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

  درجة

الموافقة

غير 

موافق 

  إطلاقاً

1  

  

غير 

  موافق

  

2  

  

  محايد

  

3  

  

  موافق

  

4  

  

  موافق

  جداً

  

5  

1  
هناك التزام بمواعيد 

  تقديم الخدمة للزبون
  عالية  1.11  3.58  11  19  10  8  2

2  
يهتم موظفو الصندوق 

  لتقديم خدمات بكل دقة
متوسطة  1.15  3.44  8  22  7  10  3

المتوسط الحسابي   

والانحراف المعياري 

  العام

  عالية  /  3.51          

  .أعد الجدول بالاعتماد على نتائج الاستبيان: المصدر

من الجدول أعلاه أن اتجاهات أفراد العينة نحو العبارة الأولى كانت بوسط حسابي مقداره  يتبين

، مما يعكس درجة موافقة عالية من قبل أفراد عينة الدراسة على 1.11والانحراف المعياري مقداره  3.58

ة، فكانت بوسط حسابي التزام مقدمي الخدمات بمواعيد العمل في المؤسسة، أما الاتجاهات نحو العبارة الثاني

، وهذا ما يدل على أن غالبية أفراد عينة الدراسة توافق بدرجة متوسطة 1.15وانحراف معياري  3.44قدره 

  .على عدم ارتكاب مقدمي الخدمات أخطاء في عملية تقديم الخدمة
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 3.51د بلغ أما بالنسبة للمعدل العام للمتوسطات الحسابية الخاص بالعبارتين فيتبين من الجدول أنه ق

مما يعكس درجة موافقة عالية من قبل أفراد عينة الدراسة على جودة الخدمة التأمينية من ناحية مؤشر 

  .الاعتمادية وبإجماع أفراد عينة الدراسة

  .التمثيل البياني لتقيم أفراد عينة الدراسة بمؤشر الاعتمادية) 10: (الشكل رقم

  

  .تبيانأعد بالاعتماد على نتائج الاس: المصدر

نلاحظ من خلال الجدول التالي المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية مرتبة ترتيباً : الاستجابة .3

تنازلياً حسب مدى موافقة أفراد عينة الدراسة على توفير الجودة في الخدمة التأمينية المقدمة إليهم من 

 .ناحية الاستجابة
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  :لتأمينية من ناحية مؤشر الاستجابةتقديم جودة الخدمة ا): 16(الجدول رقم 

  الرقم

  
  العبارات

  التكرارات

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

  درجة 

الموافقة

غير  
موافق 

إطلاقاً     

  1  

  

غير 

  موافق 

  

  2  

  

محايد  

  

  3  

  

موافق  

  

  4  

  

موافق  

جداً      

  

  5  

 1  

لدى مقدمي الخدمة 
الإرادة والرغبة في 

  مساعدة الزبون
  عالية  1.10  3.56  8  26  4  10  2

 2  
إعلام العملاء بدقة عن 

  موعد تقديم الخدمة
متوسطة  1.15  3.38  9  17  10  12  2

 3  

الاستجابة السريعة 
لشكاوي الزبائن والرد 

  على استفساراتهم
متوسطة  1.03  2.84  4  10  16  14  6

المتوسط الحسابي   
والانحراف المعياري 

  العام
متوسطة  /  3.26          

  .أعد الجدول بالاعتماد على نتائج الاستبيان: المصدر

كان للعبارة التي تنص على أن لمقدمي الخدمة  3.56يشير الجدول أعلاه أن أعلى متوسط حسابي هو 

يدل على أن غالبية أفراد عينة  وهذا. 1.10وذلك بانحراف معياري قدره . الرغبة في مساعدة الزبائن

الدراسة توافق بدرجة عالية على هذه الفقرة، وقد جاءت العبارة المتعلقة بفترة الحصول على الخدمة في 

ويدل هذا على أن الموافقة . 1.15وبانحراف معياري مقدر بـ  3.38المرتبة الثانية بوسط حسابي مقداره 

طة، أما بالنسبة للمرتبة الأخيرة فجاءت بوسط حسابي قدره على طول فترة الانتظار تكون بدرجة متوس
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وهذا أيضاً يدل على درجة التقييم المتوسطة لهذه الفقرة المتعلقة بسرعة الرد . 1.03وانحراف معياري  2.84

  .على شكاوي العملاء

الخدمة وفيما يتعلق بالمعدل العام للمتوسطات الحسابية للعبارات التي تحدد تقييم الزبائن لجودة 

مما يعكس درجة موافقة  .3.26التأمينية حسب مؤشر الاستجابة فيتبين من الجدول أن المعدل العام قد بلغ 

  .متوسطة من قبل أفراد العينة وبإجماع أفراد عينة الدراسة

  التمثيل البياني لتقيم أفراد عينة الدراسة بمؤشر الاستجابة) 11: (الشكل رقم

  

  .على نتائج الجدولأعد بالاعتماد : المصدر

الجدول التالي يوضح المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية مرتبة ترتيباً تنازلياً حسب : التعاطف .4

مدى موافقة أفراد عينة الدراسة على توفير الجودة في الخدمة التأمينية المقدمة إليهم من ناحية مؤشر 

 .التعاطف
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  :التأمينية من ناحية مؤشر التعاطف تقديم جودة الخدمة): 17(الجدول رقم 

  الرقم

  
  العبارات

  التكرارات

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

  درجة 

الموافقة

غير  

موافق 

إطلاقاً     

  1  

  

غير 

  موافق 

  

  2  

  

محايد  

  

  3  

  

موافق  

  

  4  

  

موافق  

جداً      

  

  5  

 1  

الخدمة يتحلون  مقدمي

بالآداب والأخلاق 

  الحميدة
3  6  3  17  21  3.94  1.22  

  عالية

  

  

 2  

الزبون يشعر باهتمام 

شخصي من قبل مقدم 

  الخدمة الذي يتعامل معه

  عالية    1.36  3.54  15  17  3  10  5

 3  

مقدمي الخدمة لا 

يميزون بين الزبائن من 

  حيث المعاملة والاهتمام

متوسطة  1.38  2.68  6  11  7  13  13

المتوسط الحسابي   

والانحراف المعياري 

  العام

متوسطة  /  3.44          

  .أعد الجدول بالاعتماد على نتائج الاستبيان: المصدر
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من خلال الجدول نلاحظ أنه قد وافق غالبية أفراد عينة الدراسة بدرجة عالية على تحلي مقدمي 

إذ بلغ  ،بالاهتمام الشخصي من قبل مقدم الخدمة وعلى شعور الزبون،الخدمة بالآداب والأخلاق الحميدة 

على  1.36،  1.22: على الترتيب وبانحراف معياري قدره 3.54،  3.94: المتوسط الحسابي لهذه العبارات

فكانت ضمن ،أما فيما يخص الفقرة الثالثة المتعلقة بالتمييز بين الزبائن من حيث المعاملة والاهتمام . الترتيب

أما المتوسط الحسابي العام .  2.68، ومتوسط حسابي 1.38ة بانحراف معياري يقدر بـ الدرجة المتوسط

لكل هذه الفقرات التي تحدد تقييم الزبائن لجودة الخدمة التأمينية المقدمة إليهم حسب مؤشر التعاطف، فتبين 

حية مؤشر مما يعكس درجة متوسطة على جودة الخدمة التأمينية من نا 3.44من الجدول أنه قد بلغ 

  .التعاطف، وبإجماع عينة الدراسة

  تعاطفالتمثيل البياني لتقيم أفراد عينة الدراسة بمؤشر ال) 12: (الشكل رقم

  

  .أعد بالاعتماد على نتائج الجدول: المصدر

الجدول التالي يوضح المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية مرتبة ترتيباً تنازلياً حسب : الأمان .5

موافقة أفراد عينة الدراسة على توفير الجودة في الخدمة التأمينية المقدمة إليهم من ناحية مؤشر مدى 

 .الأمان
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  :تقديم جودة الخدمة التأمينية من ناحية مؤشر الأمان): 18(الجدول رقم 

  الرقم

  
  العبارات

  التكرارات

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

  درجة 

الموافقة

غير  

موافق 

إطلاقاً     

  1  

  

غير 

  موافق 

  

  2  

  

محايد  

  

  3  

  

موافق  

  

  4  

  

موافق  

جداً      

  

  5  

 1  

توفر المعرفة الكافية 

لدى مقدمي الخدمة 

للإجابة على أسئلة 

  العملاء

1  5  7  23  14  3.88  0.99  

  عالية

  

  

 2  
لدى الزبون الثقة 

  بمقدمي الخدمة 
  عالية    1.09  3.80  14  22  6  6  2

المتوسط الحسابي   

والانحراف المعياري 

  العام

  عالية   /  3.84          

  .أعد الجدول بالاعتماد على نتائج الاستبيان: المصدر

من الجدول أعلاه أن غالبية أفراد عينة الدراسة توافق بدرجة عالية على شعورها بالأمان عند  يتبين

في حين  3.80،  3.88: هما على الترتيبتعاملها مع مقدمي الخدمة والثقة بهم، إذ بلغ المتوسط الحسابي لكلا

لعام للمتوسطات الحسابية الخاص أما بالنسبة للمعدل ا. على الترتيب 1.09،  0.99: قد انحرافهما المعياريين

مما يعكس درجة موافقة عالية من . 3.84بفقرتي مؤشر الأمان، فيتبين من الجدول أن المعدل العام قد بلغ 

  .قبل أفراد عينة الدراسة على جودة الخدمة التأمينية من ناحية مؤشر الأمان وبإجماع كافة أفراد عينة الدراسة
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الجزء على تحليل السؤال المتعلق بعلاقة معايير الجودة ورضا الزبائن وذلك سنركز في هذا :الجزء الرابع

الذي يتم فيه توزيع أفراد عينة الدراسة حسب درجة رضاهم عن الجودة الكلية ) 19(من خلال الجدول رقم 

  .للخدمة التأمينية المقدمة إليهم

  ؤشر الأمان التمثيل البياني لتقييم أفراد عينة الدراسة لم) 13( :الشكل رقم

  

  .أعد الشكل بالاعتماد على نتائج الجدول: المصدر
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التوزيع التكراري والنسبي لإجابات أفراد العينة تبعاً لدرجة الرضا على الجودة ): 19(الجدول رقم 

  .الكلية للخدمة التأمينية

  درجة الرضا

ضعيفة 

  جداً
  كبيرة  متوسطة  ضعيفة

كبيرة 

  جداً

وع
جم

الم
  

 المتوسط

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري
1  2  3  4  5  

  50  6  18  24  2  0  التكرارات
3.56  0.49  

  100  12  36  48  4  0  النسب المئوية

  .أعد الجدول بالاعتماد على نتائج الاستبيان: المصدر

 من أفراد عينة الدراسة كانت درجة رضاهم عن الجودة الكلية % 48من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن

وبصفة عامة يمكن القول أن درجة رضا الزبائن عن الجودة الكلية  ،للخدمة التأمينية متوسطاً أو منخفضاً

وهو ضمن المدى  3.56للخدمة التأمينية هي فوق المتوسط ويستدل هذا بالمتوسط الحسابي الذي قدر بـ 

هو ضمن الدرجة العالية وبإجماع أفراد عينة الدراسة كما يدل على تدني الانحراف  وبالتالي]5 -  3.5[

  . 0.49المعياري الذي قدر بـ 

  اختبار الفرضيات وعرض النتائج :المطلب الثالث

  :اختبار الفرضياتـ )1

  .المعرفة الكافية عن التأمين وأهميته CRMAلدى زبائن  :الفرضية الأولى

م الاعتماد على نتائج الجزء الثاني في الأسئلة الموجهة لاختبار عينة الدراسة لتحليل هذه الفرضية ت

، ومن خلال التحليل وجدنا أن غالبية عينة الدراسة، أي ما نسبته ) 3، س2س(بمدة معرفتهم عن التأمين 

ن نفقة زائدة لديهم معرفة جيدة عن التأمين، لكن لاحظنا أيضاً أن غالبية عينة الدراسة يرون أن التأمي% 44

بطريقة  2أو نوع من الضرائب وهذا ما ينفي معرفتهم بالتأمين، وبالتالي ربما كانت الإجابات عن السؤال

  .عشوائية
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غياب الثقافة التأمينية لدى غالبية الزبائن فالتأمين هو وسيلة ادخار ووسيلة حماية : فما يمكن استنتاجه

  .رائبوأمان أكث مما هو نفقة زائدة أو نوع من الض

  .عن التأمين وأهميته مرفوضة وخاطئة CRMAوعليه نقول أن الفرضية المتعلقة بمعرفة زبائن 

بالأخضرية في أهميتها النسبية عند تقييمهم  CRMAتختلف المعايير التي يلجأ إليها زبائن  :الفرضية الثانية

  .لجودة الخدمات التأمينية المقدمة

لمتوسطات الاختبار هذه الفرضية اعتمدنا على تحليل نتائج الجزء الثالث من الاستبيان، فتم حساب 

وكذلك تم إعطاء درجة الموافقة للمؤشرات الخمسة التي يستعين بها الزبائن في ،الحسابية والنسب المئوية 

  :ليتقييمهم لجودة الخدمات التأمينية المقدمة إليهم، وذلك وفقاً للجدول التا

  :بالأخضرية CRMAترتيب مؤشرات جودة الخدمات التأمينية لـ ): 20(جدول رقم 

  البيان  الترتيب
المتوسط 

  الحسابي

النسب 

  %المئوية

الدرجة 

  °المئوية 

درجة 

  الموافقة
  التقييم

  إيجابي  عالية  77.79  21.61  3.84  الأمان  1

  إيجابي  عالية  75.36  20.93  3.72  الملموسية  2

  إيجابي  عالية  71.11  19.75  3.51  الاعتمادية  3

  حيادي  متوسطة  69.70  19.36  3.44  التعاطف  4

  حيادي  متوسطة  66.04  18.35  3.26  الاستجابة  5

  /  /  360  100  17.77  المجموع  

  .أعد الجدول بالاعتماد على نتائج الاستبيان: المصدر

من خلال الجدول أن مؤشر الضمان كان أكثر الأبعاد توفراً في جودة الخدمة التأمينية بوسط  يتبين

 3.72ويليه بعد ذلك مؤشر الملموسية بوسط حسابي ،%  21.61ونسبة مئوية تقدر بـ  3.84حسابي مقداره 

، مما % 19.75 ونسبة مئوية تقدر بـ 3.51، ثم مؤشر الاعتمادية بوسط حسابي %  20.93ونسبة مئوية 

يعكس أن غالبية أفراد عينة الدراسة توافق بدرجة عالية وتقييم إيجابي على جودة الخدمات التأمينية من ناحية 

  .هذه المؤشرات



 ا�	را�� ا�����5/5                     

ونسبة  3.26ن بوسط حسابي مقداره 

عد بدرجة متوسطة وتقييم حيادي من 

 3.44ما قبل الأخيرة بوسط حسابي 

سط وتقييم حيادي من وجهة نظر أفراد 

  ي تقيم جودة الخدمة التأمينية

  

CRM  تختلف في أهميتها النسبية عن

شرات التي يعتمد عليها الزبائن في 

ضا الزبائن عن الجودة الكلية للخدمة 

100%

                                                                

- 75 - 

 أقل الأبعاد توفراً على جودة الخدمة التأمينية كان ب

ستجابة، مما يدل على وجود هذا البعد بهو بعد الا% 

 واحتل رتبته بعد التعاطف الذي يحمل المرتبة ما ق

 والذي بدوره أيضاً يعكس درجة موافقة متوسط وت

  . هذا البعد في جودة الخدمة التأمينية

  :لأهمية النسبية للمؤشرات الخمسة

ل بواسطة الدائرة النسبية للمؤشرات الخمسة التي تقي

  )20(ماداً على نتائج الجدول رقم 

RMAوء النتائج أن المعايير التي يعتمد عليها زبائن 

  .أمينية

 الفرضية المتعلقة باختلاف الأهمية النسبية للمؤشرا

  .أمينية صحيحة

 علاقة بين معايير جودة الخدمة التأمينية ورضا ال

21.61%

20.93%

19.75%

19.36%

18.35%
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وفي المقابل فإن أقل

% 18.35مئوية تقدر بـ 

قبل أفراد عينة الدراسة، وا

، وال%19.36ونسبة مئوية 

ة الدراسة على توفر هذاعين

الأهم: والشكل التالي يوضح

التمثيل ب) : 14(الشكل رقم 

أعد الشكل اعتماداً: المصدر

يتضح على ضوء ال

تقييمهم لجودة الخدمة التأميني

وعليه نقول أن الفر

تقييمهم لجودة الخدمة التأميني

هناك ع:الفرضية الثالثة

  .التأمينية
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ومن خلال النسب المئوية المتعلقة بدرجة رضا الزبائن عن جودة ) 19(بناء على نتائج الجدول رقم 

اسة كانت درجة رضاهم عالية، هذا بغض من أفراد عينة الدر% 48الخدمة التأمينية وجدنا أن ما نسبته 

عن جودة الخدمة التأمينية  نضواوبالتالي غالبية أفراد عينة الدراسة ر،النظر عن درجة الرضا المتوسطة 

  .المقدمة إليهم

وعليه نقول بأن الفرضية المتعلقة بعلاقة معايير جودة الخدمة التأمينية ورضا الزبائن عن هذه الخدمة 

  .صحيحة

 :ج الاستبيانعرض نتائ

سنستعرض في هذا العنصر النتائج التي تم التوصل إليها من خلال الدراسة الميدانية التي مست عينة تتكون 

  :زبون من زبائن الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي بالأخضرية، كما يلي 50من 

  :الجزء الأول

وهذا % 16نسبة الإناث  في حين بلغت% 84، إذ بلفت نسبتهم CRMAهيمنة جنس الذكور من زبائن   - 1

 .يدل على أن غالبية المؤمنين هم من جنس الذكور

إذ بلغت نسبتهم  ]42- 30]تتراوح أعمارهم ما بين  CRMAبالنسبة للسن لاحظنا أن معظم زبائن   - 2

 %.36بنسبة  ]54-42]والفئة % 34

% 44لديهم أقل من ثانوي بنسبة  CRMAأجمعت الدراسة على أن المستوى التعليمي لغالبية زبائن   - 3

هم من فئة الفلاحين باعتبارها تتعامل أكثر  CRMA، وهذا ما يدل على أن زبائن %38وثانوي بنسبة 

 .مع هذه الفئة وفي الغالب نجد المستوى التعليمي عن هذه الفئة متدني

 %.56فنجد أن أغلبيتهم موظفين بنسبة  CRMAما يتعلق بمهنة زبائن أما ف  - 4

  :الثاني الجزء

، %36سنوات بنسبة  5وأكثر من % 44سنوات بنسبة  5 – 2غالبية الزبائن يتعاملون مع المؤسسة، من   - 1

 .وهذا ما يعكس مستوى وفاء الزبائن للشركة

إذ أن نسبة كبيرة منهم تنظر إلى التأمين على أنه نوع من  ،CRMAضعف الثقافة التأمينية لدى زبائن   - 2

 .الضرائب أو نفقة زائدة

 .اتفقوا على أن غاية شركات التأمين هو تحقيق الربح فقط CRMAظم زبائن مع  - 3
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  :الجزء الثالث

  :يلي لخصت دراسة وتحليل إجابات أفراد العينة حول عبارات المؤشرات الخمس إلى ما

في أهميتها  تختلف المايير التي يستخدمها زبائن الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي بالأخضرية    

النسبية عند تقييمهم لجودة الخدمة التأمينية المقدمة، حيث أسفرت النتائج أن أكثر المؤشرات التي تشعر 

  :الزبون بجودة الخدمة هي على الترتيب

- الاستجابة %19.36التعاطف ، %19.75-الاعتمادية، %20.93 - الملموسية، %21.61 - انــالأم

18.53%  

  :الجزء الرابع

رضا : الجزء النتيجة المتعلقة برضا الزبائن عن جودة الخدمة التأمينية المقدمة كما يليعالج هذا 

غالبية أفراد عينة الدراسة بدرجة عالية أو متوسطة عن جودة الخدمة التأمينية، إذ يعتبرون أن الأداء الفعلي 

از بالجودة في أغلب مظاهره للخدمة التأمينية المقدمة في الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي بالأخضرية يمت

 .الملموسة وغير الملموسة

  

  

  

  

  

  

  

  

  



x��Xرا�� ا�����5/5:                                                                                  ا�234 ا�	ا� 

 

- 78 - 

 

  :خلاصة الفصل

حيث تم ،تضمن الفصل الثالث دراسة تطبيقية في الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي بالأخضرية 

، بعد ذلك تم التطرق إلى واقع فيه إعطاء نبذة حول كل من الصندوق الوطني والجهوي للتعاون الفلاحي

، حيث تناولنا من خلال هذا الأخير أهم الخدمات التي يقدمها ومدى رضا العملاء عن هذه CRMAالجودة في 

، حيث تم CRMAالخدمات، وفي الأخير تم القيام بدراسة ميدانية وذلك من خلال توزيع استبيان على زبائن 

ائج باستخدام بعض الأساليب الإحصائية، ثم تم اختبار فرضيات زبون وبعدها تم تحليل النت 50استهداف 

   .موضوعة واستخلاص نتائج الاستبيانالبحث ال

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 

 

  

  

  ةـخاتم
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  : خاتمة عامة

من خلال هذه الدراسة، والتي تم فيها الاعتماد على الجانب النظري في الفصلين الأول والثاني، ومن   

  .هذا البحث والجانب التطبيقي في الفصل الثالث

قد واجهتنا من خلال إعداد هذا البحث صعوبات كثيرة، راجعة أساسا لقلة ولا يمكن أن نخفي أنه   

المراجع بما أن الموضوع حديث، صعوبة الحصول على المعلومات في الهيئة المستقبلة، كذلك رفض أغلبية 

ن الزبائن على مساعدتنا في ملأ الاستبيان، إلا أن هذا لم يمنعنا من الإحاطة بالموضوع وتحقيق عمل نأمل أ

  .يكون في المستوى

وبعد الإحاطة بالموضوع من كل جوانبه توصلنا إلى مجموعة من النتائج على المستويين النظري   

  : والميداني والتي يمكن إيجازها فيما يلي

يعد قطاع التأمين من القطاعات الخدمية التي شهدت تطورا كبيرا، حيث يلعب دورا هاما كأداة لمواجهة  - 

  .رض الإنسان دون سابق إنذارالأخطار التي تتع

لا يجب أن يتوقف نشاط مؤسسات التأمين عن إنتاج الخدمة التأمينية وتحديد سعرها ومنافذ توزيعها  - 

  .فحسب، بل يتعين عليها إضفاء الجودة على خدماتها بما يلبي رغبات وتوقعات الزبائن

إلغاء تخصص الشركات العمومية فاتحا مر قطاع التأمين في الجزائر بجملة من الإصلاحات كان أهمها  - 

  .بذلك المنافسة أمام القطاع الخاص والأجنبي

يرتبط مفهوم جودة الخدمة التأمينية بمدى قدرة مؤسسة التأمين على تقديم خدمة تتطابق مع توقعات الزبائن  - 

  .أو تتجاوزها

  .يعد مصطلح الجودة مفهوما جديدا بالنسبة للصندوق، وخاصة لدى الموظفين - 

  .يحضا الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي بوفاء زبائنه، كما أنه يستقطب  نسبة معتبرة من الزبائن الجدد - 

لاحظنا وجود زبائن متعطشين للحصول على مختلف خدمات ) أثناء تربصنا(من خلال تواجدنا بالصندوق  - 

  .الصندوق
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م إلى التأمين على أنه نوع من الضرائب أو ضعف الثقافة التأمينية لدى زبائن الصندوق حيث ينظر أغلبه - 

  .نفقة زائدة

  وإمكانية الاعتماد عليه في تقييم جودة الخدمات التأمينية" serv perf"مصداقية نموذج الأداء الفعلي  - 

  .الخدمات التأمينيةاختلاف المعايير التي يعتمد عليها زبائن الصندوق في أهميتها النسبية لتقييمهم لجودة  - 

  :كما يلي ةعليها يمكن اختبار فرضيات الدراس خلال النتائج المتحصلومن   

الأخطار كما أن عقد التأمين هو ذلك العقد الذي  بر التأمين الوسيلة المثلى للحد منيعت: الفرضية الأولى - 

ير بدفع مقابل أن يلتزم هذا الأخ ،بمقتضاه تؤدي شركة التأمين إلى المؤمن مبلغ التأمين في حالة وقوع الخطر

  .وهذا ما يثبت لنا صحة الفرضية الأولى. أقسان التأمين

الجودة هي مجموعة الخصائص التي لها القدرة على تلبية حاجات ورغبات الزبائن، كذلك : الفرضية الثانية - 

جودة الخدمة التأمينية هي مجموع المنافع التي يحصل عليها الزبون من الخدمة التأمينية، وبالتالي تلبية 

   .الثانية حتياجاته وتوقعاته، وهذا ما يثبت لنا صحة الفرضيةا

ضعف الثقافة التأمينية لدى الأفراد وزبائن الصندوق فالتأمين هو وسيلة ادخار ووسيلة : الفرضية الثالثة - 

  .وبالتالي تم نفي هذه الفرضية. حماية وأمان أكثر مما هو نفقة زائدة أو نوع من الضرائب

بالأخضرية في أهميتها النسبية عند تقيمهم  CRMAتختلف المعايير التي يلجأ إليها زبائن : الفرضية الرابعة - 

  .لجودة الخدمات التأمينية المقدمة وقد تم إثبات صحتها في اختيار فرضيات الاستبيان

رضية أيضا صحيحة فقد تم توجد هناك علاقة بين معايير جودة الخدمة التأمينية فهذه الف: الفرضية الخامسة - 

  .إثبات صحتها في اختيار فرضيات الاستبيان

  :ومن أهم التوصيات التي يمكن تقديمها بناء على النتائج المستخلصة من الجانب التطبيقي هي  

الرفع من مستوى أداء العاملين من خلال تكثيف الدورات التكوينية وخاصة الحرص على تأهيل مقدمي  - 

  .على اتصال مباشر مع الزبائن الخدمات الذين هم

العمل على تحقيق رضا العاملين بهدف تحقيق رضا الزبائن لما يمثله العاملين لأهمية في انتشار العلاقات  - 

  .التفاعلية بين مقدم الخدمة أو الزبون
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التعرف على حاجات الزبون كمنطلق لتحديد مواصفات الخدمة بمعنى أن يتبنى الصندوق إستراتيجية  - 

  .ويقية موجهة للزبونتس

، وكذلك الرقابة على جودة هضرورة قيام الصندوق بفتح مصلحة خاصة بالجودة، للتحسين من خدمات

  .الخدمات المقدمة

  .يلائم حاجات العملاء) خدمة تأمينية(زيادة الاهتمام بإجراء بحوث السوق، ومن أجل توفير منتج  - 

  .ضرورة اهتمام الصندوق بالأبعاد الخاصة بجودة الخدمة خاصة تلك المتعلقة بالتعاطف والاستجابة - 

  .القيام بأيام تحسيسية وتوعوية بفائدة التأمين وأهميته - 

  .العمل على تنمية وفاء الزبائن بتقديم التخفيضات والامتيازات للزبائن الأوفياء - 

به في بعض الدول  كما هو معمول ،لا يتسبب في أي حادث لمدة معينةتقديم مكافئات معتبرة لكل زبون  - 

  .ما لمسناه في الاقتراحات التي قدمها الزبائن المتقدمة وهو

  .مواكبة التطور التكنولوجي في مجال العمل التأميني، خاصة فيما يتعلق بأجهزة الخدمة التأمينية - 

جنبية قصد الاستفادة من خبراتها وتحسين وتطوير وفي الأخير نوصي الشركة بالشراكة مع الشركات الأ

  .جودة خدماتها

  :وفيما يخص آفاق الدراسة ارتأينا إلى اقتراح بعض المواضيع والتي لها صلة بموضوعنا وهي

   .دور جودة خدمة التأمين في زيادة الحصة السوقية - 

  ).الواقع والأفاق(صيرفة التأمين  - 

   .نظير والتطبيقجودة الخدمة التأمينية بين الت - 

وفي الأخير الأمل أن تكون هذه المذكرة سندا للطلبة الجدد، والتي تمثل حصيلة المعلومات المستنتجة 

خلال هذه الدراسة، ويجدر بنا القول أن الإحاطة بجميع جوانب الموضوع صعبة، وتبقى مجالات البحث 

  .مفتوحة أمام طلبة السنوات القادمة

  .ادنسأل االله التوفيق والسد

  

  



 

 

 

  

  

  عـالمراج
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  :قائمة المراجع

  :المراجع بالعربية

  :الكتب

  .2007الخطر والتأمين، الطبعة الأولى، دار حامد للنشر والتوزيع، الأردن،  ، إدارةأسامة عزمي - 1

المكتب الجامعي الحديث،  ،الأمير إبراهيم عثمان، الأنظمة المحاسبية المتخصصة، الطبعة الأولى - 2

  .2007الإسكندرية، 

دار الجامعية، ، الطبعة الأولى، ال ISOطريقك للحصول على  TQMالصيرفي محمد، الجودة الشاملة  - 3

  .2003الإسكندرية، 

  .2003إبراهيم عبد ربه إبراهيم، التأمين ورياضيته، الطبعة الأولى، الدار الجامعية، الإسكندرية،  - 4

ديوان المطبوعات الجامعية، بن  ،جديدي معراج، مدخل لدراسة قانون التأمين الجزائري، الطبعة الخامسة - 5

  ).الجزائر(عكنون 

الطبعة الأولى، دار وائل للنشر  ،)النظرية والتطبيق(يقات، التأمين وإدارة الخطر حربي محمد عر - 6

  .2008والتوزيع، الأردن، 

  .2004حنفي عبد الغفار، الأسواق والمؤسسات المالية، الطبعة الأولى، الدار الجامعية، الإسكندرية،  - 7

  .2002ة للنشر والتوزيع، عمان، خضير كاظم محمود، إدارة الجودة، الطبعة الأولى، دار المسير - 8

رعد عبد الطائي، إدارة الجودة الشاملة، الطبعة الأولى، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان،  - 9

2008.  

زكي خليل المساعد، تسويق الخدمات وتطبيقاته، الطبعة الأولى، دار المناهج للنشر والتوزيع، عمان،  -10

2005.  

  .2008الدين فلاح، التأمين مبادئه وأنواعه، الطبعة الأولى، دار أسامة للنشر والتوزيع، عمان،  عز -11

  .2009علي محمود بدوي، التأمين دراسة تطبيقية، الطبعة الأولى، دار الفكر الجامعي،  -12
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وزيع، الأردن، دار الفكر للنشر والت ،عواطف إبراهيم الحداد، إدارة الجودة الشاملة، الطبعة الأولى -13

2009.  

  .1999البيان للنشر والتوزيع، القاهرة،  ،عوض بدير، تسويق الخدمات المصرفية، الطبعة الأولى -14

، الطبعة الأولى، دار الثقافة 2000ز  9001قاسم نايف علوان، إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الايزو -15

  .2005للنشر والتوزيع، عمان، 

، دار الصفاء للنشر والتوزيع، عمان، الأولىلجودة في المنظمات الحديثة، الطبعة مأمون الدراكة، ا -16

2002.  

محفوظ أحمد جودة، إدارة الجودة الشاملة مفاهيم وتطبيقات، الطبعة الثانية، دار وائل للنشر والتوزيع،  -17

  .2006الأردن، 

، الطبعة الأولى، دار مجدلاوي للنشر محمود جودة ناصر، إدارة أعمال التأمين بين النظرية والتطبيق -18

  .2008والتوزيع، الأردن، 

  . 1999، مكتبة جرير، عمان الأولى وليام ريشارد، أساسيات إدارة الجودة الشاملة، الطبعة -19

الطبعة الأولى، دار  والخدمية، الإنتاجيةيوسف حجيم الطائي، نظم إدارة الجودة في المنظمات  -20

  .2009عمان،  ،العلمية للنشر والتوزيع اليازوري

  : المذكــرات

الخدمات وأثرها على رضا العملاء مذكرة لنيل شهادة ماجستير، تخصص علوم  بوعنان نور الدين، جودة *

  .2007- 2006التسيير، فرع التسويق، جامعة محمد بوضياف بالمسيلة، 

كريم، تسويق خدمات التأمين وأثره على الزبون، مذكرة ماجستير، تخصص تسويق، جامعة سعد  بيشاري* 

  .2005دحلب بالبليدة، 

عبد الرزاق حميدي، جودة الخدمات البنكية، مذكرة لنيل شهادة الماجستير في العلوم الاقتصادية وعلوم * 

  .2008- 2007 ،امعة أحمد بوقرة، بومرداسالتسيير، التخصص إدارة التسويق، ج

يوسف بومدين، تأهيل المنتجات التصديرية في إطار تسيير الجودة الشاملة، رسالة ماجستير، معهد العلوم * 
  .2001الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر، 
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  : المراجع بالفرنسية
1- Daniel Duret , Maurice Pillet , qualité on production : de ISO9000  a six sigma 2eme édition, 
édition d’organisation, paris, 2002. 
2-  François Ewarrd, Jean Hervre lovenzy : encyclopédie de l’assurance compose et  imprimée par 
jouve, décembre 1997. 
3- Gérard Taker, marketing des services, édition de nord,1992.     

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 

 

  

  

  قـالملاح
  

  

  

  

  

  

  

  



 

 

 

  )01(ملحق رقم 

  الاستبيان

  الكرام CRMAإلى زبائن 

  :أختي الكريمة، أخي الكريم مع كل الاحترام والتقدير

، الذي "دراسة جودة الخدمات التأمينية"في إطار تحضير تقرير تربص لنيل شهادة ليسانس تحت عنوان 

لذا نرجو منكم التكرم بالاجابة على أسئلة الاستبيان  –يهم المصلحة العامة بشكل عام ومصلحتكم ضمنا 

في المكان المناسب كمساعدة منكم لإنجاز هذه الدراسة، وكما نعلمكم أن إجاباتكم ستبقى  Xبوضع علامة 

  .في طي الكتمان ولا تستعمل إلا لأغراض علمية بحتة

I- معلومات شخصية: الجزء الأول  

  ذكر                           أنثى   : الجنس - 1

  [54-42 ]               [ 42- 30 ]                         [30- 18 ]: السن - 2

  جامعي              دراسات عليا     ثانوي                 أقل من ثانوي: المستوى التعليمي - 3

  موظف                        عامل حر             متقاعد                   بطال: الوظيفة - 4

II-  معلومات حول التأمين: الثانيالجزء  

  بالأخضرية؟ CRMAمنذ متى وأنت تتعامل مع الصندوق الجهوي  - 1

  سنوات 5سنوات            أكثر من  5- 2أقل من سنتين               من 

  :ما هي معرفتك الشخصية بالتأمين، أنواعه وفوائده؟ - 2

  لا أعرف          ممتازة           جيدة             ضعيفة       

  :في رأيك هل التأمين؟ - 3

  نفقة زائدة           وسيلة ادخار           نوع من الضرائب           وسيلة أمان وحماية 



 

 

 

     

  :ماذا يزعجك في التأمين؟ - 4

  غلاء الأقساط         الروتين والبيروقراطية          التأخر في التعويض 

  :غاية عمل شركات التأمين؟في رأيك ما هي  - 5

  اجتماعي                     ربحي                  إنساني

  :هل الخدمة التأمينية السيئة تمنعك من تجديد وثيقتك التأمينية؟ - 6

  نعم                                 لا

  ........................:.......................؟CRMAما هي اقتراحاتك لتحسين جودة خدمات  - 7

.....................................................................................................  

III- مؤشرات تقييم الجودة: الجزء الثالث  

  .المظهر الخارجي للصندوق يتلاءم ونوع الخدمات المقدمة -1: الملموسة

  لا أوافق بشدة         لا أوافق            محايد             أوافق            أوافق بشدة

  قاعة الانتظار نظيفة ومكيفة تخلق جوا مريحا للزبون   -2   

  لا أوافق بشدة         لا أوافق            محايد             أوافق            أوافق بشدة

  .التصميم الداخلي للصندوق يسهل الاتصال بين مقدمي الخدمات والزبائن -3   

  لا أوافق بشدة         لا أوافق            محايد             أوافق            أوافق بشدة

  :يهتم موظفو الصندوق بتقديم خدمات بكل دقة - 1: الاعتمادية

  محايد             أوافق            أوافق بشدة         لا أوافق بشدة         لا أوافق   

  هناك التزام بمواعيد تقديم الخدمة للزبون -2     

  لا أوافق بشدة         لا أوافق            محايد             أوافق            أوافق بشدة 

ة لشكاوي الزبائن والرد على يهتم مقدمو الخدمة في الصندوق بالاستجابة السريع - 1 :الاستجابة

  .استفساراتهم

  لا أوافق بشدة         لا أوافق            محايد             أوافق            أوافق بشدة

  



 

 

 

  لدى مقدمي الخدمة الإرادة والرغبة في مساعدة الزبون -2       

  أوافق            أوافق بشدة  لا أوافق بشدة         لا أوافق            محايد           

  

  .يهتم مقدمي الخدمة بإعلام العملاء بدقة عن موعد تقديم الخدمة -3       

  لا أوافق بشدة         لا أوافق            محايد             أوافق            أوافق بشدة

  .لدى الزبون الثقة بمقدمي الخدمات -1: الأمان

  لا أوافق            محايد             أوافق            أوافق بشدة        لا أوافق بشدة 

  .توفير المعرفة الكافية لدى مقدمي الخدمة للإجابة عن أسئلة العملاء -2       

  لا أوافق بشدة         لا أوافق            محايد             أوافق            أوافق بشدة

  .مقدمي الخدمة في الصندوق يتحلون بالآداب والأخلاق الحميدة - 1:التعاطف

  لا أوافق بشدة         لا أوافق            محايد             أوافق            أوافق بشدة

  .مقدمي الخدمات لا يميزون بين الزبائن من حيث المعاملة والاهتمام - 2  

  محايد             أوافق            أوافق بشدة        لا أوافق بشدة         لا أوافق    

  .الزبون لا يشعر باهتمام شخصي من قبل مقدم الخدمة الذي يتعامل معه - 3  

  لا أوافق بشدة         لا أوافق            محايد             أوافق            أوافق بشدة

VI – درجة رضا الزبائن عن الخدمة التأمينية: الرابع الجزء  

  :هناك علاقة بين معايير جودة الخدمة التأمينية ورضا الزبائن عن الجودة الكلية عن الخدمة التأمينية - 1

  ضعيفة جدا            ضعيفة            متوسطة           كبيرة           كبيرة جدا 

   

  

  

  

  وتعاونكمنشكر لكم حسن تفضلكم   

  

  

  

  



 

 

 

  

  

  



 

 

 

  

  
  



 

 

 

  

  

  
  

  



 

 

 

  

  



 

 

 

  

  
  

  

  

  

  

  



 

 

 

  

  

  
  

  



 

 

 

  



 

 

 

  

  
  

  



 

 

 
  



 

 

 

  
  



 

 

 

  

  


