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قال االله 
لىََٰ ليََنعَْمْتَ التيِ نِعْمَتَكَ شْكُرَ نْ وْزِعْنيِ رَبِّ ﴿تعالى يوَ َ ِ نْ وَا ٔعمل وَ

لنيِْ رَْضَاهُ صالحا ِ دْ ينَ﴾عِبَادِكَ فيِ ِرَحمَْتِكَ وَ ِ الِ الص

یٓة  نمل ﴾١٩﴿ا من سور ا

تتم بها التيأنعم به  من نعمماكثیرا علىسبحانه وتعالى، وبحمده حمدا شكر الله
الصالحات.

كل من ساعدنا من قریب أو إلىوالتقدیر الخالص والاحترام الفائق تقدم بالشكر الجزیل ن
عبد القادر زیانالمشرفالأستاذبعید في إنجاز هذا العمل المتواضع وأخص بالذكر

د فكرة حتى إكتمل في صورته الذي تفضل بالإشراف على هذا البحث منذ أن كان مجر 
النهائیة ولم یدخر أي جهد في مساعدتـنا بما قدمه من توجیهات ونصـائح ثمـینة زادت من 

بأسمى معاني الشكر والعرفان إلى أعضاء لجنة المناقشة الموقرة ، كما نتقدمقیمة البحث 
على قبولهم مناقشة موضوع المذكرة وحضورهم للمشاركة في إثراء جوانبه.

مدیر الصندوق الجهوي*ناصي محمد أمین *شكر الجزیل للأستاذ بالكما نتقدم

.للتعاون الفلاحي بخمیس ملیانة 

* جزاكم االله كل خیر*



إلى من قـال فيهما الرحمن " وقضى ربك أن لا تعبدو إلا إياه وبالوالدين إحسانا".

إلى التي رأتني في قـلبها قبل عينها وشدتني قبل يديها، إلى الوردة التي استنشق منها أطيب  
إليه في  يروائح الجنان، إلى الحضن المنبع الذي أحتمي فيه من غدر الأيام إلى الظل الذي أو 

كل حين رعاك المولى وجزاك من الثواب جزاء إليك أبث شوقي وحنيني بأعظم قـلب في  
عائشةالوجود أمي الغالية  

إلى الذي علمني أن الحياة كفـاح وصبرها سلاح إلى من زرع بذور طفولتي بأنملة الطيبة، 
حدود إلى من رفعت  وسقى ريحان شبابي بحرصه الدائم إلى من أعطاني ولو يزل يعطيني بلا

أدعو االله عز وجل أن  يأنرأسي عاليا إفتخار بها ليك يا من أفديك بروحي ولكني لا أملك إلا  
يبقيك فخرا لنا ولا يحرمني من ينابيع حبك وحنانك أبي العزيز أحمد.

إلى أختي أحلام وأخواي عماد الدين ،محمد وزجته سليمة وإلى  كل المقربين من  
أقربائي أسماء ، ليلى ،بشرى ، شناز ، وجميلة ، وإلى زملائي في العمل فـاطمة الزهراء ، زهرة ،

عبد اللطيف وزوجته سهام ، وصديقـاتي سعاد ،هند، إبتسام ، ، وفـاء، ثيزيري  فـايزة ، لطيفة ، 
سم إدارة الأعمال وكل طلبة السنة الثانية ماستر اقتصاد التأمينات  وخاصة نصيرة  ونورة في ق

وأسماء ودليلة

سعتهم ذاكرتي.و إلى كل من لم تسعه مذكرتي و 



نا".إلى من قـال فيهما الرحمن " وقضى ربك أن لا تعبدو إلا إياه وبالوالدين إحسا

ا  تنشق منهقـلبها قبل عينها وحشدتني قبل يديها، إلى الوردة التي اسإلى التي رأتني في  
يأو ظل الذيأطيب روائح الجنان، إلى الحضن المنبع الذي أحتمي فيه من غدر الأيام إلى ال

أعظم قـلبجزاء إليك أبث شوقي وحنيني ب،إليه في كل حين رعاك المولى وجزاك من الثواب  
في الوجود أمي الغالية زهرة

، الطيبةالذي علمني أن الحياة كفـاح وصبرها سلاح إلى من زرع بذور طفولتي بأنملةإلى
ت  من رفعوسقى ريحان شبابي بحرصه الدائم إلى من أعطاني ولو يزل يعطيني بلا حدود إلى

الله عز وجل أن  أدعو ايأنك يا من أفديك بروحي ولكني لا أملك إلا  إليبهافتخاررأسي عاليا  
يبقيك فخرا لنا ولا يحرمني من ينابيع حبك وحنانك أبي العزيز أحمد.

ار كوثر  لعائلة  الصغبراعم اإلى إخوتي وأخواتي عمر ،رابح ، نعيمة ، عائشة ، شهرازاد، إلى  
مركز  العمل ببوخاصة  إبن أختي سيراج حفضهم االله ورعاهم وإلى زميلاتي  ومحمدوريان ويوسف

ية  كوين لولاوبمديرية التالتكوين المهني والتمهين بسيدي لخضر جلاب كريمة وبوزيد وسيلة  
صاد  استر اقتطلبة السنة الثانية مصداحين إبراهيم و إلى كل زملائي وزميلاتي  عين الدفـلى

.   التأمينات

ذاكرتي.وسعتهمإلى كل من لم تسعه مذكرتي و 



ملخص الدراسة

یعتبر تطویر تسویق المنتجات التأمینیة أحد أهم الخیارات الإستراتیجیة الهادفة إلى تعزیز القدرة التنافسیة 
، و تظهر أهمیته من خلال تقدیم ما هو جدید، مما یدعم تفوقها و بقاءها و نموها في بیئة نلمؤسسات التأمی

و منه كان على مؤسسات التأمین تحقیق التمیز في منتجاتها، و استحواذ متغیرة، خاصة مع زیادة حدة المنافسة، 
أنشطة البحث و التطویر على مكانة مهمة في الهیكل التنظیمي للمؤسسة ،و الكم الهائل للمنتجات المطروحة .

الكلمات المفتاحیة:

.، التمیزالمنتج التأمیني ، التسویق التأمیني

Résumé de l’étude

Le développement de marketing des produits d’assurance est considéré comme
l’un des options stratégiques les plus importantes, qui vise à promouvoir  la compétitive
des compagnies d’assurance, sa pertinence apparait en offrant ce qui est nouveau, en
renforçant sa supériorité, sa survie et son développement dans un environnement e
perpétuelle mutation en particulier avec un concurrence intense, ce qui convient aux
compagnies d’assurance  de réaliser la destinations en présentant des produits est
d’acquérir les activités de recherche et de développement pour obtenir une place
importante dans la stucateur organisationnelle de la compagnie.

Les mots clés :

Produit d’assurance, marketing d’assurance , excellence.
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مـقـدمـــةال

أ

توطئة:

ن، و أصبحت من علیها الآإلى أن وصلت إلى الصورة التي هي منذ ظهورهالقد تطورت صناعة التأمین 
ت بقطاع الخدمات، و على الرغم من الكم الكبیر من الشركات التي تزود الناس بالخدماالاقتصادیةأهم النشاطات 

مین ، إلا أنه لا یزال صناعة مجهولة  للكثیر من المتعاملین في المجتمع ، و هذا لان الخدمة في التأالتأمینیة
راد أف، و هذا ما أدى إلى ابتكار علم جدید یعنى بنشر الثقافة التأمینیة لدى إحتمالیة الوقوع و الحصول مؤجلة

الأخطار المستقبلیة.أجل تعویض الخسائر المادیة و المعنویة عند وقوعالمجتمع من

التي تقوم بها شركات التامین لكسب أكبر قدر الأساسیةالأنشطةفأصبح تسویق الخدمات التأمینیة أحد 
ى  ممكن من العملاء، خاصة بعد التطور الكبیر الذي تشهده البشریة، حیث بدأت شركات التأمین في العالم تتجه إل

حملات تسویقیة لخلقو تقدیمه في النشاط عن طریق التوسع میزة تنافسیة و إكتسابهاتعزیز مكانتها في السوق
الجید لدى عملائها ، فنجاح شركات الانطباعو خلق في تقدیم الخدمات،الإبتكارأسواق جدیدة، و التمیز و 

بائن في ظل ، بالإضافة إلى إشباع حاجات و رغبات الز لأهدافهاالتامین في تسویق منتجاتها یحدد مدى تحقیقها 
المنافسة في قطاع التأمین.احتدام

ه یؤثر قفتسویوغیر ملموسة،نه خدمة آجلة لأالتسویق،یعتبر المنتج التأمیني من أصعب المنتجات في 
لجذب فعالةئل تسویقیة وجب البحث عن وسااذلالتأمین،بآخر على السیاسات التوسعیة لمؤسسات بشكل أو
، و الحفاظ على مكانة المؤسسة التأمینیة في السوق و ضمان الاستمرار. العملاء

لتشعب و نظراالتامین،و من خلال ما تقدم حاولنا دراسة موضوع تسویق الخدمات التأمینیة في شركات 
الدراسة بطرح الإشكالیة التالیة: حدیدجوانب الموضوع حاولنا ت

نها ؟للمفاهیم التسویقیة من أجل ترقیة الخدمات التأمینیة المقدمة لزبائما مدى تطبیق شركات التأمین الجزائریة 

التساؤلات التالیة: في أذهانناو للإجابة على هذه الإشكالیة تتبادر 

؟نیخصائص خدمات التأمما طبیعة - 
؟هي مكونات المزیج التسویقي للخدمات التأمینیة ما - 
؟الفلاحي بخمیس ملیانة على سیاسات المزیج التسویقي مدى إعتماد الصندوق الجهوي للتعاون ما- 

: الفرضیات

للإجابة على هذه التساؤلات إقترحنا الفرضیات التالیة:

.تكمن أهم خصائص الخدمات التأمینیة في كونها خدمات آجلة و إحتمالیة الوقوع- 



مـقـدمـــةال

ب

المتبعة في تسویق السلعالسیاسات التسویقیة المتبعة في تسویق الخدمات التأمینیة هي نفسها السیاسات- 
.الملموسة

الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي یعتمد سیاسات المزیج التسویقي من أجل زیادة حصته السوقیة في - 
المنطقة.

مبررات إختیار الموضوع: 

من بین الأسباب التي دفعتنا  لإختیار الموضوع نذكر: 

الأسباب الموضوعیة :

اع التأمین.توضیح مدى أهمیة التسویق في قط- 
مینیة في السوق و مدى تطبیق التقنیات التسویقیة علیها .أمكانة الخدمة التلالتطرق- 
مدى قدرة السیاسة التسویقیة في المساهمة في تحقیق أهداف شركات التأمین .إبراز- 

الأسباب الشخصیة: 

على أرض الواقع.هي التعرف على قطاع التامین عن قرب و كیفیة تسویق شركات التامین لمنتجاتها

: أهداف البحث

ات التامین.سالتعرف على أهمیة التسویق و ضرورته في مؤس- 
ماعیة .تالتعرف على مفاهیم الخدمات التأمینیة ، و معرفة أهمیتها الاقتصادیة و الإج- 
التعرف على مدى تبني شركات التأمین للمفاهیم التسویقیة.- 

أهمیة البحث: 

ات نظرا لأهمیة التأمین و مكانته في سوق الخدمات ، كان لابد  على شركات التأمین التسایر مع متطلب
التسویقیة في هذا القطاع.الأسالیبإقتصاد السوق و تطبیق 

حدود البحث:

من أجل الإحاطة بإشكالیة البحث وفهم جوانبه حددنا مجال بحثنا فیما یلي: 

:الحدود الموضوعیة 

الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي المقدمة من طرفلقد حاولنا في دراستنا التعرض لتسویق الخدمات التأمینیة ، 
.CRMAبخمیس ملیانة 



مـقـدمـــةال

ت

الحدود المكانیة: 

تمثلت في إجراء دراسة میدانیة على مستوى الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي بخمیس ملیانة لولایة عین 
الدفلى.

الزمنیة: الحدود

.2017و 2013تمثلت في الإعتماد على إحصائیات ما بین 

منهج البحث: 

، و المنهج التحلیلي الإستقرائي فيا المنهج الوصفي في القسم النظريلدراسة  المشكلة موضوع البحث  استخدمن
ه ، بإعتبار CRMAملیانة یسمبإسقاط الدراسة النظریة على الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي بخالقسم التطبیقي،

یة عین الدفلى.لافي و التأمینیةأحد أقطاب المؤسسات 

صعوبات البحث: 

قلة المراجع في الموضوع.-

دراسات سابقة:

مجموعة من الدراسات تطرقت إلى هذا من خلالیه لد ما وصلنا إو هذه الدراسة و في حدفي إیطار إعداد 
الموضوع نذكر منها:

، جامعة الشلف التأمینیةأهمیة المزیج التسویقي الخدمي الموسع في تحسین الخدمة ،مرقاشسمیرة دراسة-
مین، و تناولت أیضا تطور قطاعأمفاهیم عامة حول الخدمة و التتناولت هذه الدراسةماجستیرمذكرة ،2004،سنة

التامین الجزائري.

،الاقتصادیةفي العلوم ماجستیر"، مذكرة التأمینسویق الخدمات في شركات تواقع بن عمروش فائزة،"دراسة -
، تناولت2007جامعة بومرداس،التجاریة و علوم التسییر،كلیة العلوم الإقتصادیة وتخصص الإدارة التسویقیة،

.التأمینیةكل جوانب تسویق الخدمات 

ومجموعة من مذكرات الماستر على مستوى جامعة الجیلالي بونعامة.-



مـقـدمـــةال

ث

هیكل البحث: 
هذا الموضوع قمنا بتقسیمه إلى فصلین فصل نظري تناولنا فیه الإیطار النظري لمفاهیم  تسویق لدراسة

مفاهیم حول نشاط شركات التامین، أما لالمبحث الأولخصصنامبحثینالخدمات التأمینیة حیث قسمناه إلى 
نیة لواقع دراسة میداالفصل التطبیقي كان بعنوانأمامینیةفیه المزیج التسویقي للخدمات التأالمبحث الثاني فتناولنا 

، حیث ارتأینا بخمیس ملیانةCRMAتسویق الخدمات التأمینیة على مستوى الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي 
لتعاون الفلاحي، و المبحث الثاني تناولنا فیه تقسیمه إلى مبحثین تناول الأول التعریف بالصندوق الجهوي ل

.اسة التسویقیة للصندوق الجهوي للتعاون الفلاحيالسی
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تمهید: 
اد مرادفا لمفهوم البیع إلا أنه في الوقت الحالي و مع اشتداد المنافسة ازدلزمن استمر مفهوم التسویق 

معرفة و تحدید حاجیات اهتمام الباحثین و الممارسین بمفهوم التسویق فأصبح یعني جمیع الأنشطة بدءا من 
و مع زیادة النشاط في قطاع الخدمات بدأ الاهتمام بالتسویق في هذا المجال أو ما یسمى،رغبات المستهلكینو

الأنشطة التسویقیة من أجل دراسة حیث أصبحت المؤسسات الخدمیة تهتم و تطبق مختلف ،بتسویق الخدمات
إشباع حاجات و مطالب العملاء .

یث قمنا حهذا الفصلسوف نتطرق إلى تسویق الخدمات التأمینیة كنوع من أنواع تسویق الخدمات في و
بالشكل التالي:نتناول فیها مختلف المفاهیم النظریة المتعلقة بالخدمات التأمینیة ،مبحثینبتقسیمه إلى 

.التأمینیةو تسویق الخدمات التأمیننشاط شركاتالمبحث الأول: مفاهیم حول 
: المزیج التسویقي للخدمات التأمینیة.نيالمبحث الثا
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نشاط شركات التامین و تسویق الخدمات التأمینیة المبحث الأول: مفاهیم حول 
خدمة المالیة إلى جانب الخدمات البنكیة و بالرغم من بعض الخصوصیة في خدمة تعتبر الخدمة التأمینیة 

في الخدمات المصرفیة . مثلهحیث تختص كخدمة مالیة بمصطلح الإنتاج الذي لا نجد ،التأمین
سنحاول في هذا المبحث تقدیم كل من مفهوم شركات التأمین وظائفها و العوامل المؤثرة على نشاطها . 

ماهیة شركات التأمینالأول:المطلب
تعریف شركات التأمین:-1

هي مؤسسات تقوم بتقدیم الخدمة التأمینیة لمن یطلبها، كما أنها مؤسسة مالیة تحصل على الأموال من 
.1المؤمن لهم لتعید استثمارها في مقابل عائد یشاركون فیه وذلك إما بطریقة مباشرة أو غیر مباشرة

:وظائف شركات التأمین- 2
هداف العامة للشركة لكن تختلف الأئف متكاملة لتحقیق لها وظاالاقتصادیةشركات التأمین كباقي المؤسسات 

:2عنها في مجال الإدارة كالتاليالوظائف المتعارفبشكل واضح عن 
من المؤمن له نظیر خطر معین ینوي استیفاءهتهتم هذه الوظیفة بمعرفة القسط الواجب :وظیفة التسعیر-أ

جة التأمین ضده وبالتالي فإن وظیفة التسعیر تضع سعر معین لكل نوع من أنواع التأمینات المختلفة یتناسب مع در 
أو الخطر الشيءكما ویتناسب مع الظروف المحیطة ب،كما ویتناسب مع مبلغ التأمین،تحقق الخطراحتمال

.وبصورة عكسیة مع معدل الفائدة الفنيكما أنه یتناسب،المؤمن ضده
، تشركاالیقصد بالإنتاج في مجال التأمین المبیعات والنشاطات التسویقیة التي  تقوم بها :الإنتاجوظیفة -ب

اسموعملیة البیع التي تقوم بها شركات التأمین هي الخدمة التأمینیة وكثیرا ما یطلق على وكلاء والمندوبین 
دائرة اسمالمنتجین وفي شركات التأمین المتخصصة في  تأمین الحیاة یطلق على الدائرة المختصة بالإنتاج 

المبیعات.
وتبویب طالبي التامین بموجب السیاسة التي تحددها شركةباختیارتهتم هذه الوظیفة :الاكتتابوظیفة -ـج

بذلك و إلى تجمیع محفظة فرعیة من الوثائق التأمین المختلفة الاكتتابویهدف ،التأمین بما یحقق أهدافها وغایاتها
تقوم الشركة من خلال هذه الوظیفة بقبول طلبات إصدار الوثائق والمتوقع أن ینتج عنها أرباح وترفض الطلبات 

للاكتتابوتقوم الإدارة العلیا بالشركة بوضع سیاسة واضحة ،المتوقع أن ینتج عنها خسائر أو لا تكون مجدیة
،كبیرة من وثائق التأمین المختلفةتتماشى مع غایات الشركة وقد تكون هذه السیاسة هي الحصول على مجموعة 

التي تعطى ربحا منخفضا الحصول على عدد قلیل من وثائق التأمین والتي تعطي ربحا مرتفعا.

بنوك –أسواق الأوراق المالیة –صنادیق استثماریة –بنوك تجاریة –" إدارة المنشآت المالیة و أسواق المال ،مدیر إبراهیم هندي1
.356ص.،الإسكندریةمصر،،منشأة العارف جلال حزي و شركاه،"–أسواق المشتقات –شركات التأمین –إسلامیة 

،2007،دار الحامد للنشر و التوزیع، الأردن ، عمان"،"إدارة الخطر و التأمینأحمد شقیري نوري موسى ،، أسامة عزمي سلام2
.164ص.
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ن التعویضات المستحقة للمؤمدفع هي تلك الوظیفة المتعلقة بدفع مبلغ التأمین أو:وظیفة تسویة الطلبات-د
علیه أو له عند تحقق الخطر المؤمن ضده وفي شركات التأمین هناك جهة أو دائرة متخصصة بدراسة الطلبات 
المقدمة، وتحدید مدى التعویض  المستحق من خلال  تسویة الخسائر والشخص المسؤول عن تسویة الخسائر 

تسویة الطلبات هي :أسس متبعة فيثلاثة وهناك "مسوي الخسائر"هو
.التحقق من صحة المطالبة المقدمة
.الإنصاف والسرعة في تسدید المطالبات
. تقدیم المساعدة للمؤمن لهم

ویقصد بها نقل جزء من الخطر إلى جهة قادرة على تحمل هذا الخطر، وغالبا ما :التأمینوظیفة إعادة -ه
تكون هذه الجهة هي شركات إعادة التأمین وعقد إعادة التأمین هو عقد یشبه عقد التأمین إلا أن الأطراف تكون

ت وسیلة تساعد شركا"مختلفة فأطرافه ( شركة التأمین ) و(شركة إعادة التأمین ). تعرف إعادة التأمین  بأنها 
وتعتبر عملیة إعادة ،"التأمین على أن تتفادى الخسائر المالیة الضخمة التي یمكن أن تترتب على تحقق الخطر

التأمین أهم وسائل  إدارة الأخطار التي تتعرض لها شركات التأمین وذلك عن طریق توزیع الخطر على عدة هیئات
تأمین في مناطق مختلفة.

لتأمین  اكون أقساط التأمین یتم جمعها في بدایة العملیة التأمینیة فإنه سیتوافر لدى شركة :مارالاستثوظیفة -و
اة بمبالغ ضخمة یمكن استثمارها وحسب مبدأ الملائمة  في الاستثمار فإن شركات التأمین تمارس التأمین على الحی

الالتزامات المتوقعة تكون طویلة الأجل.تقوم باستثمار أموالها في أدوات استثماریة طویلة الأجل وذلك كون 
مین أوامل المؤثرة على نشاط شركات التالع-3

سلبا:و هي نوعان عوامل مؤثرة إیجابا و عوامل مؤثرة 
التأمین:العوامل المطورة لنشاط شركات - 1
:1الشروط الإقتصادیة الواجب توفرها لتطویر التأمین و هي 
:همیة ینمو قطاع التامین في البلدان الغنیة التي تجبر على تأمین ممتلكاتها كالتراث الأكثر أالمواد المؤمنة
لاف ارتفاعا للإحتفاظ كذلك المستوى المعیشي أدى إلى اختالأكثرالمداخیل المتوسطة ،الإستثمارات الأكثر نمواو 

من بلد إلى آخر. التأمینیةالمواد 
. القدرة الشرائیة للمستهلك
التأمین.أو زیادة كثافة الطرق البدیلة لتغطیة المخاطر لدى نقص
. تطویر البنیة التحتیة
 النقدي.ستقرارالازیادة أو نقص ثبات

في الماجستیرمذكرة تخرج لنیل شهادة "،ولایات الغرب الجزائريإشكالیة تطویر ثقافة التأمین لدى المستهلك ببعض "،كریمة شیخ 1
.33، ص.2010-2009جامعة أبي بكر بلقاید، تلمسان، علوم التسییر تخصص: تسویق دولي،
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 المخاطردورات تسعیر لبعض.
: 1: هناك عوامل عدیدة تؤثر على قطاع التأمین منهاالعوامل المعیقة لنشاط شركات التأمین- 2
. إنخفاض حجم الأقساط
عائد الإستثمار .إنخفاض
. زیادة المطالبات الناتجة عن الأخطار المعنویة
مرین بالأسهم المتداولة بشكل عامتراجع أسعار أسهم شركات التأمین في البورصة بسبب تزعزع ثقة المستث ،

یمة اجع قالطاقة الإكتتابیة المتوافرة في السوق إعادة التأمین بسبب تر ناقصارتفاع أسعار إعادة التأمین نتیجة 
أصول شركات الإعادة العالمیة و نتیجة لتردد شركات الإعادة في تغطیة أخطار إعادة التامین في محاولة تحسین

نتائجها و جعلها مربحة .
ار أن كما أن تحدید اتفاقیات إعادة التأمین یتم وفقا للنتائج المحققة في كل حالة على حدى مع الأخذ بعین الإعتب

لذي طرأ على عملیة تجدید اتفاقیات الإعادة هو : التغیر الأساسي ا
. خفض مستوى عمولات الإسناد على إتفاقیات الإعادة النسبیة
. رفع مستوى الإحتفاظ عند تجدید اتفاقیات تجاوز الخسارة

:2و عوامل خارجي عن المستهلكداخلیةو هناك من یقسم العوامل المعیقة لقطاع التأمین إلى قسمین عوامل 
في:متمثلة المستهلك:عوامل خارجیة عن - 1
. صورة العلامة التجاریة لشركات التأمین
 الرسوم.سیاسة تخفیض
. إجراءات التعویض
یلي:المتمثلة فیما :للمستهلكعوامل داخلیة بالنسبة - 2
. العادات و غیاب ثقافة التأمین
 . انخفاض القدرة الشرائیة للمستهلكین

الخدمات التأمینیة الثاني:المطلب
تعاریف حول الخدمات :-1

أو المنافع التي تعرض للبیع أو التي تعرض النشاطات"لقد عرفت الجمعیة الأمریكیة للتسویق الخدمة بأنها 
"رتباطها بسلعة معینةلا

:3تعریف یمكن القول أن الخدمة تعنيومن هذا ال

.34ص. كریمة شیخ، مرجع سبق ذكره،1
.38ص.كریمة شیخ، مرجع سبق ذكره،2
.269، ص.2002العلمیة الدولیة و دار الثقافة للنشر و التوزیع، مصر، القاھرة،"، الدار أسس التسویق الحدیثعبد الجبارمندیل،" 3
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 مستقلة و مثال عن ذلك:خدمات التعلیم و الصحة و السیاحة و هي خدماتفوائد او نواحي إشباع تقدم للبیع
مستقلة عن بعضها البعض .

 سلع معینة مثل خدمة الإیواء تتحقق عن طریق وسائل خلال استهلاكفوائد أو نواحي إشباع تتحقق من
أیضا.النقل و هي تعد خدمات مستقلة 

 التدریب و الصیانة التي تباع مرتبطة و متصلة ببیع سلع و خدمات أخرى مثل:إشباعنواحيفوائد أو هناك
تصاحب بیع السلع المختلفة.

غرونروص " عرفهاوقدGRONROOS" ة من الأنشطة ذات طبیعة غیر وسلسلأوعلى أنها نشاط
ة أو الموارد المادیة ملموسة في العادة ولكن لیس ضروریا أن تحدث عن طریق تفاعل بین المستهلك وموظفي الخدم

.1أو السلع أو الأنظمة التي یتم تقدیمها كحلول لمشاكل العمیل
 كما یمكن تعریف الخدمة على أنها أداء یبین قدرات شخص أو مجموعة أشخاص یمكنهم استغلال

.2التكنولوجیا من أجل تلبیة حاجات یستعملها الفرد
وهذه ،تعریفها على أنها عبارة عن تصرفات أو أنشطة أو أداء یقدم من طرف إلى طرف آخرویمكن

كما أن تقدیم الخدمة قد یكون مرتبط أو غیر مرتبط ،يءیترتب علیها أي شلاو،الأنشطة تعتبر غیر ملموسة
بمنتج مادي ملموس.

 دیة التي مخرجاتها لیست منتجات مادیة "الخدمات تتضمن كل الأنشطة الاقتصاأن:و هناك تعریف آخر یقول
.3"و هي بشكل أساسي غیر ملموسة لمشتریهامضافة،و هي بشكل عام تستهلك عند وقت إنتاجها و تقدم قیمة 

 كن الخدمة لیست شيء مادیا ولا یمفي أنوالتفرقة واضحة بینهم تكمن والخدمات،وقد یخلط الكثیرون بین السلع
تملكها.
التالیة:عملیة إنتاج الخدمة تختلف عن عملیة إنتاج السلعة الملموسة من النواحي وعموما إن
استهلاكهاالتفاعل بین موظفي المكتب والعمیل هو عامل أساسي لإنتاج الخدمة و إن.
 حیث تظهر المنظمة "لحظات الصدق "فخلال تلك التفاعلات فإن التسلیم الفعلي للخدمة یتم حدوثه وهذه هي

ما تستطیع تقدیمه أو كیف تلبي توقعات زبائنها.فعلیا 
 4" ع"بالمستهلكو"ص»یتأثر بالمستهلك "س"تفاعل مشترك بین المستهلكین أثناء عملیة الإنتاج فالمستهلك.
إن أحد التحولات الهامة في عالم الأعمال في الفترة الحالیة هو زیادة الاهتمام بصناعة أهمیة الخدمات:-2

فلفترة طویلة من الزمن كان الاهتمام منصبا على قطاع الصناعي ودوره في ،مقارنة بالقطاع الصناعيالخدمات 

. 17، ص.2002"، دار وائل للنشر، الطبعة الاولى، الأردن، عمان، تسویق الخدماتهاني حامد الضمور،" 1
تخصص الإدارة التسویقیة،في العلوم الإقتصادیة،ماجستیر"، مذكرة سویق الخدمات في شركات التأمینتواقع بن عمروش فائزة،" 2

.14، ص.2008-2007كلیة العلوم الإقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر،جامعة بومرداس،
.125، ص.2006عمان،الأردن،الثانیة،الطبعةالتوزیع،وللنشرالحامد،دار"معاصرةمفاهیمالتسویق" سویدان،موسىنظام3
.15فائزة، مرجع سبق ذكره، ص.بن عمروش 4
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تحقیق خطط التنمیة على مستوى الدول ومن ثم على مستوى المؤسسات ولكن في الآونة الأخیرة انخفض الدور 
في تشكیل القطاعات الاقتصادیة والأهمیة النسبیة لهذا القطاع  وزاد الاهتمام بقطاع الخدمات كمحور أساسي 

المختلفة وكمورد هام لدخل الدولة.
ویلاحظ أن الاهتمام بقطاع الخدمات یعكس مراحل النمو الاقتصادي لأي دولة، ففي حالة المرحلة الأولى 
كان الاهتمام الأساسي مركزا على الصید والصناعات الإستخراجیة، ثم تلي ذلك مرحلة التصنیع والتي بدأت مع 

الأخیرة و ونأتي إلى المرحلة الثالثة ،بدایة الثورة الصناعیة وتطبیق مبادئ الإدارة العلمیة في  الصناعات المختلفة
وهي التركیز على صناعة الخدمات ویقصد بصناعة الخدمات تلك المنظمات التي تقوم بتقدیم خدمات غیر ملموسة 

ومن أمثلة المنظمات العاملة في القطاع ،سلعا ملموسةتمییزا لها عن القطاع الصناعي والذي یقدم،لعملائها
وغیرها من المجالات .،، الفنادقالسیاحة،النقل، شركاتشركات التأمین،خدمي نجد البنوكال

ففي ظل المجتمع،الخدمات یرتبط أساسا بمستوى المعیشة ودخول الأفراد داخل الاهتمام بصناعةویلاحظ أن 
خدمات مستویات المعیشة وزیادة متوسط دخل الفرد تزید حاجته إلى الخدمات المصرفیة والسیاحیة وارتفاع

الإصلاح.
حیث ،والجدیر بالذكر أن نمو هذه الصناعة یلعب دورا تدعیمي للصناعات الأخرى في القطاع  الصناعي

ة في تقدیم  الاستشارات الإداریة تزداد الحاجة إلى الخدمات المصرفیة وشركات التأمین والمنظمات المتخصص
ن والفنیة  ومن ثم دور الصناعات الخدمیة یمتد لیشمل خدمة القطاعات الاقتصادیة الأخرى بجانب خدمة العملاء م

المستهلكین النهائیین.
الدور الذي تلعبه صناعة الخدمات وخاصة فیما یتعلق بمدى مساهمتها في ازدادوعلى المستوى الدولي 

مساهمة القطاع الصناعي في انخفضتفبینما ،دخل القومي وعدد الأفراد العاملین في هذه الصناعةإجمالي ال
فإن هناك زیادة سریعة من جانب الخدمات بالإضافة إلى ما توفره المنظمات المختلفة في القطاع ،الدخل القومي

الصحوة الخدمیة الاعتبارأخذ في أنواعها أن تباختلافوعلى المنظمات ،الخدمي من فرص عمل عدیدة ومتنوعة
وینطبق ذلك بصفة خاصة على الاتجاهالمنتشرة في أنحاء العالم وأن تدرس الفرص التسویقیة التي  یتیحها هذا 

الخدمات والتي تتصف بمحدودیة النطاق الجغرافي التي الحجم حیث تزداد فرصتها في تقدیم المنظمات صغیرة 
.1ولهذا فإن المنشآت صغیرة الحجم فرصة كبیرة في الدخول في هذا النوع من الأعمال،یمكن أن تغطیه الخدمة

الخدمات:خصائص-3
:2یليفیماتتمیز الخدمات بالعدید من الخصائص التي تمیزها عن السلع المادیة وسوف نتعرض إلیها

السلعة المادیة والخدمة فبینما تعتبر قابلیة اللمس من أهم الخواص التي تفرق بین الخدمات غیر ملموسة:-أ
فإن هذا الأمر من الصعوبة بما كان ،یمكن للمستهلك أن یلمس أو یستمع أو یتذوق السعة المادیة بحواسه المختلفة

.16بن عمروش فائزة، مرجع سبق ذكره ص.1
.71.ص، ذكرهسبقمرجعفائزة،عمروشبن2
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عیة مثل في حالة الخدمات فمن السهولة أن یتم وصف طبیعة وأداء السلع المادیة وذلك باستخدام معاییر موضو 
ا متاح بدرجة محدودة في حالة الخدمات.وهذالصلابة والحجم والشكل 

ویؤدي هذه الخاصیة إلى جعل عملیة تقییم واختیار المستهلك للعروض التنافسیة للخدمة أصعب منها في 
دیه لوبالرغم من أنه لیس من السهل دائما تقییم السلع المادیة إلا أنه المستهلك مازال ،الخدمات في حالة السلع

سة التي یمكن تقییمها بینما یجب علیه في حالة الخدمات النظر إلى بعض الدلائل الملموسةبعض الجوانب الملمو 
في هااستخداملاستخدامها في تقییم الخدمة.وبالرغم من أن الأدوات الترویجیة المتاحة في حالة السلع المادیة یمكن 

كیز على الملامح الملموسة في الخدمةفمقدم الخدمة یحتاج إلى التر ،أن أوجه التركیز تختلفيأحالة الخدمات 
عن الخدمة بینما نجد أن منتجي السلع المادیة قد یركزون في ترویجهماهتماماتهلیجذب إنتباه المستهلك وخلق 

.الاستهلاكعلى المنافع غیر ملموسة التي تصاحب 
:1إلىعلیها في الترویج عن الخدمة ویمكن تقسیم الجوانب الملموسة التي یمكن التركیز 

 دمة مثل المعدات أو السلع المستخدمة في إنتاج الخدمة كالطائرات المستخالمادیة:التسهیلات الإنتاجیة
المطعم.في النقل الجوي الوجبات المقدمة في 

 وهي القدرات الأفراد المشتركین في أداء الخدمة مثل الأطباء العاملین في البشریة:التسهیلات
المحامین.المستشفیات،

:ن وهي الجوانب التي تؤثر على أداء الخدمة مثل المواقع الملائمة وتصمیم البنوك مالتسهیلات البیئیة
هد.الخارج والداخل ....الخ ویطلق على الجهود المبذولة في إظهار الجوانب الملموسة في الخدمة بإدارة الشوا

عة بالإضافة إلى أن الخدمة غیر الملموسة  فإن العامل الثاني والذي یمیز الخدمة عن السلالاقتصادیة:عدم -ب
ففي كثیر من الحالات لا یمكن فصل الخدمة عن مقدمها ومستهلكها ،للخدمةوالاستهلاكهو تلازم عملیة الإنتاج 

السلعة الة السلع المادیة فإن إنتاجفالملاحظ أنه في ح،استهلاكهانتیجة للتزامن من اللحظة لعملیة تقدیم الخدمة و 
لیة أما في حالة الخدمات فإن عم،یتم بعید عن الأسواق والمستهلكین وقبل عملیة البیع بفترات زمنیة طویلة نسبیا

التسویق تتم أولا ویتم إنتاج واستهلاك السلعة في نفس اللحظة.
 التسویقیة التي تتطلب بعض المعالجات الخدمة تخلق العدید من المشاكلانفصالیةویلاحظ أن خاصیة عدم

دمة التسویقیة المختلفة ومن ضمن هذه المشاكل أن المستهلك یتأثر بكافة الجوانب المشتركة في عملیة إنتاج الخ
غیر بشریةبشریة أوسواء كانت 

.أن المستهلك یمكنه أن یؤثر على جودة الخدمة المقدمة وسلوك مقدم الخدمة
ونفسیته وقت تقدیم الخدمة.واستعداداتهبمقدمها من ناحیة مهاراته أن جودة الخدمة تتأثر
 أن تقدیم الخدمة والنطاق الذي تغطیه محدود بإمكانیات مقدمي الخدمة ومن ثم فإن العدید من الخدمات

.2المستهلكینتتطلب توزیعا مباشر بین الشركة و

.17بن عمروش فائزة، مرجع سبق ذكره، ص.1
.18.صذكره،سبقمرجعفائزة،عمروشبن2
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ن أهذه الخاصیة عدم القدرة على توحید الخدمة نتیجة لعدم تجانسها بینما نجد وتعني:عدم تجانس الخدمة-جـ
أسالیب الإنتاج كبیرة لاستخداممخرجات السلع المادیة تكون موحدة في المقاس والمواصفات والخصائص نتیجة 

على مستوى ثابت التنبؤ والحصول وطالما أن جودة الأداء في  الخدمة تعتمد على مقدمها فإن من الصعب ،الحجم
ودة عبر الوقت سواء من شخص لآخر أو لنفس الفرد من وقت لآخر.من الج
وقد أدى وجود هذه الخاصیة إلى زیادة الاهتمام بقیاس جودة الخدمة حیث أنها تختلف من فرد لآخر وتتأثر

بأداء مقدم الخدمة ومستهلكیها في نفس الوقت.
 لجودة مختلفة للتعامل مع هذه المشكلة حتى یتم زیادة ثقة المستهلك في الخیمداالعدید من الكتاب اقترحوقد

المتوقعة للخدمة وذلك من خلال:
. میكنة أعلى في تقدیم الخدمة كماكینات الصرف الآلي
.إجراءات وتخصص أكبر في تقدیم الخدمة

وتعتمد على التفاعل المباشر بین مقدم ،الآلیة فیما بقدر كبیراستخداملكن هناك بعض الخدمات لا یمكن 
الخدمة ومستهلكها ومن ضمن الاقتراحات المقدمة بخصوصها :

 تغییر الطریقة التي یتفاعل بها العمیل مع الشركة الخدمیة وذلك من خلال قبوله لتغییر طریقة تسلیم
الخدمة.

 الفرد للخدمة وخاصة بالنسبة لتوقیت الحصول علیهااستهلاكتغییر نمط.
كل عمیل.احتیاجاتمدخل شخصي في تقدیم الخدمة بحیث تقدم وفق انتهاج

ع والمشتري تتمیز الخدمة بعدم قابلیتها للتخزین طالما أنها غیر ملموسة ویتطلب أدائها وجود البائالخدمة:فنائیة-د
د ومن ثم فهي تفنى بمجرد إنتاجها ویترتب على ذلك أن الطاقة غیر مستغلة من الخدمة تعتبر إیراالوقت،في نفس 

مفقود إلى الأبد.
وتظهر هذه المشكلة بصفة خاصة عند تغلب الطلب بشكل كبیر على الخدمة مما یخلق مشاكل عدیدة 

ستراتیجیات المطلوب تطبیقها في شركات متعلقة بتخطیط الخدمة والترویج والتسعیر وعلى كل فهناك العدید من الإ
.1الخدمیة للتأثیر على كل من جانبي العرض والطلب على الخدمة

ي طالما أن الخدمة غیر ملموسة فإن المستهلك یستفید منها ولا یملكها كما هو الحال فعدم تملك الخدمة :-ه
لخدمیة حیث أن المستهلك یشعر بالسعادة وتمثل هذه الخاصیة مشكلة تسویقیة لمدیري الشركات ا،السلع المادیة

ر عند تملك السلعة ومن ثم على مدیري التسویق في الشركات الخدمیة أن یستخدموا بعض الدلائل المادیة التي تشی
الفرد للخدمة وتوحي بملكیتها.استهلاكإلى 
تصنیفات خدمة التأمین -4

الآتي:التصنیف الشامل اخترناتقسیم منتجات خدمة التأمین وعلیه موضوعالباحثین حول اختلف

.18بن عمروش فائزة، مرجع سبق ذكره، ص.1
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:الإقلیمالتأمین حسب تقسیم-4-1
:1وهو نوعان 

الدولة.وهو الذي تقوم به الشركات الوطنیة داخل إقلیم الوطني:التأمین -أ
جماعیة لضمان أخطار معینةأوثنائیة اتفاقیةیأخذ صورة التعاون بین الدول بموجب :التأمین الدولي-ب

كما یتخذ في صورة لجوء الشركات الوطنیة إلى الشركات الأجنبیة في مواجهة المخاطر الكبرى في مجال البحري 
لى إوالجوي ویتخذ صورة إعادة التأمین ومعناه لجوء شركة التأمین الوطنیة سواء كانت حكومیة أم لا إلى التأمین 

طر حدود الدولة الواحدة.شركة أجنبیة حیث تتعدى المخا
رئیسیة:ثلاثة أقسامینقسم التأمین من حیث الشكل إلى :الشكلتقسیم التأمین من حیث -4-2

:2ة عرض إنجاز أهم مفاهیم هذه الأنواع الثلاثالتجاري و سنحاولوالتأمین الاجتماعيالتأمین التعاوني والتأمین 
صل الذي تتولاه جمعیات التأمین التبادلي التي تعتبر في الأهو التأمین التأمین التعاوني (التبادلي ):-أ

جمعیات تعاونیة ویتحقق التأمین التعاوني عندما یجد عدد من الأفراد أنفسهم معرضین لأخطار من نوع واحد 
ع جمقي الآثار السیئة التي قد تنجم عن تحقیقها إلى إنشاء جمعیة فیما بینهم وتتولى هذه الجمعیةتلفیعمدون إلى
وتقوم بعد ذلك بدفع مبلغ المقرر لأحدهم عند وقع الخطر المؤمن ضده.،من الأعضاءالاشتراكات

من مسؤولیتها عن انطلاقاهو الحق المالي الذي یلتزم به الحكومة للمواطن والموظف الاجتماعي:التأمین - ب
مواطن أو أقرب الناس إلیه ولیس له وذلك طبقا لنظام تراعي فیها مصلحة ال،مكافأة له على خدمته للمجتمع،رعایتها

ذا التأمین هوبشكل عام یقوم ،صفة المعاوضة المالیة حتى لو تكونت المبالغ بإسهام جزئي للموظف أو المواطن
:3على أنواع التالیة

 المهنیةمراضالأتأمین إصابات العمل الناجمة عن حوادث العمل و.
صحيالالـتأمین.
تأمین ضد البطالة.
 والشیخوخة.، الوفاةالمعاشات، العجزتأمین ،
، وفي انطلاقهابل هو الذي تنصرف إلیه كلمة التأمین عند ،هذا النوع من التأمین هو السائدالتجاري:التأمین -جـ

هذا النوع من التأمین یلتزم المؤمن له بدفع قسط محدد إلى المؤمن وهو الشركة التي یتكون أرادها من مساهمین 
.4وهؤلاء المساهمین هم الذین یستفیدون بأرباح الشركة،مؤمن لهمآخرین غیر 

المؤمن لهم عن صفة المؤمن فلیس المؤمن إلا وسیط بینویتمیز التأمین التجاري بانفصال صفة المؤمن له

.23كریمة الشیخ، مرجع سبق ذكره، ص.1
مصر،الأولى،الطبعةالجامعي،الفكردار،"–الإسلامیةالحلولوالعلمیةالمشكلات-التأمیننظریة"لطفي،محمدأحمد2

.55ص.ــ،2007،الإسكندریة
.24.صذكره،سبقمرجعالشیخ،كریمة3
.62أحمد محمد لطفي، مرجع سبق ذكره، ص.4
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د باتفاق جدییتم التعدیل إلا لاكما أن قیمة القسط ثابت و،وأصحاب رؤوس الأموال المستثمرة في قطاع التأمین
ن مع المؤمن كما یتمیز بعدم وجود التضامن بین المؤمن والمؤمن لهم حیث یتحمل المؤمن بمفرده تبعة ما یتحقق م

مهما كان حجمها من حصیلة الأقساط التي یتم جمعها.مخاطر
:نوع المستهلكتصنیف حسب -4-3

أو نهائي كما هو موضح في الجدول إنتاجيالمستهلك سواء كان المستهلكمین حسب نوع تـأتصنف منتجات ال
التالي:

: المنتجات التأمینیة الخاصة بالمستهلك النهائي .01الجدول رقم 
المنتجات التأمینیة الخاصة بالمستهلك النهائي 

تأمین الأشخاصتأمین الأضرار
عدد الأخطار/ عقد تأمین السیاراتعقد تأمین السكن مت

تأمین /صید) ریاضیة،تأمین نشاطات الترفیهیة ( /
تأمین /تامین الأشیاء ثمینة/ضد أضرار مختلفة 

تأمینات /تأمین النقل /جمیع الأضرار أشیاء أخرى
تأمینات العمارات./مختلفة 

تأمین على /تأمین الصحي،تامین الحوادث الفردیة
ضمانات خلال الوفاة،الحیاة ( ضمانات 

تأمین المدخرات ( رؤوس ،تأمین مختلط،الحیاة
ضمانات المكملة.، أموال)

إنتاجي المنتجات التأمینیة الخاصة بالمستهلك 
تأمین الأشخاصتامین الأضرار

كوارث ،ملحقة ( إنفجاراتضد الحرائق أخطار 
الفیاضانات، وإنقلابات لثلوج،اطبیعیة، المیاه،

المسؤولیة تأمین ضد ،، تحطم الآلات)الشعبیة
متعدد أخطار في المؤسسات تأمین ال،المدنیة
أخطار /تأمین القرض،نقل الجويالتأمین ،المهنیة

سیاسیة وأخطار الفلاحة.

حوادث العمل 
راض العامل وأقربائه من عقود الإحتیاط ( تأمین أم

خطر البطالة.،أخطار الشیخوخة، العائلة)
عاملخطر وفاة

خطر فقدان الدخل

» ,Source; YEATMAN J.(2005)المصدر :  Manuel international de l’assurance», op-citp 127, p 166

:قواعدهالتـأمین بالنظر إالى طبیعة -4-4
.1والـتأمین الإجباريالاختیاريوهو نوعان الـتأمین 

وقد یطلق علیه تأمین الخاص وهو تأمین الذي یقبل علیه الأشخاص من تلقاء أنفسهم الاختیاري:التـأمین -أ
دون أن تلزمهم الدولة بذلك كالتامین على الحیاة والتأمین على السرقة وللدین وتدخل مصالحهملخدمة مصلحة من 

بیروت،لبنان،الحقوقیة،بیروتالحلبيمنشورات،"-مقارنةدراسةمشروعیتهوحقیقته–التأمینيالعقد" محمد،السیدالهاديعبد1
.194، ص.2003
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یستغل ن والمستأمن حتى لاالدولة في هذا القسم من التأمین إنما یكون بوضع قواعد التي تحكم العلاقة بین المؤم
الطرف الأول والثاني في شروطه أكثرها مطبوع ومعروض على الناس كافة.

وهو التأمین الذي یقبل علیه الأشخاص بإلزام من الدولة أو جهة خاصة سواء لدى جهةالتأمین الإجباري:-ب
ونظام التقاعد والمعاشات الحكومي وكالتأمین لحوادث الاجتماعيعامة تقیمها الدولة أو جهة خاصة كالتأمین 

ة لدى جهات خاصلدولة أو السیارات إذ تلزم كثیرا من الدول مالكي السیارات بالتأمین علیها لدى مؤسسات تابعة ل
مالك السیارات.یختارهحسب ما 

.و به قسمان :تقسیم التأمین حسب وظیفته-4-5
،النوع من التأمینات یكون الخطر المؤمن ضده یتعلق بشخص المؤمن لهفي هذا التامین على الأشخاص:-أ

،سلامة جسمه أو صحته أو قدرته على العملحیث یقوم المؤمن له بتأمین نفسه من الأخطار التي تهدد حیاته أو
له صفة ، كما أن التأمین لیس 1مثل التأمین على الحیاة والتأمین ضد المرض والبطالة وضد الحوادث الشخصیة 

أنلا المؤمن له یستحق مبلغ التأمین المتفق علیه دون الحاجة إلى إثبات الضرر كما أن المؤمن له ،تعویضیة
، وفیه نوعان تأمین على الحیاة وتأمین 2یجمع مابین التأمین المستحق من المؤمن والتعویض من تسبب له الضرر 

.3وفاة وأهم وثائق التأمین الحیاةعلى ال
ي حالة فوفیه تقوم شركة التأمین بدفع المبلغ المذكور بالوثیقة معینة:قاء على قید الحیاة حتى سن تأمین الب

ن بقاء المؤمن حیا والهدف منه هذا التأمین وهو مساعدة المؤمن في بلوغ طموح في القیام بعمل معین بعد بلوغ س
معینة.
وبه نوعان :عقد تأمین الوفاة :
ة.الورثوفیه یدفع التعویض في أي وقت تحصل فیه الوفاة والمستفید هنا الحیاة:امین الوفاة مدى تعقد الـ
 قد.وفیه یدفع التعویض للورثة في حال حدوث الوفاة خلال فترة محددة تذكر بالعالمؤقتة:عقد تأمین الوفاة
ع وهنا یتم دفمزایا،وتعني دمج وثیقتین السابقتین معا بتجنب بعض العیوب والحفاظ على المختلطة:العقود

النوع:التعویض إذا بقي المؤمن علیه حیا أو توفي ومن أبرز هذا 
عقد تأمین الحیاة الوفاة المحدد بفترة زمنیة معینة.

أي التأمین ضد الأخطار الناتجة عن الحوادث وهي نوعان تأمین الأشیاء خاصة بالمؤمن التأمین على الأضرار:-ب
.4وتأمین المسؤولیة 

.95أسامة عزمي و احمد الشقیري و نوري موسى، مرجع سبق ذكره، ص.1
.65أحمد محمد لطفي، مرجع سبق ذكره، ص.2
عمان،لأردن،االأولى،الطبعةالتوزیع،وللنشراللاويمجد،دار"التطبیقوالنظریةبینالتامینأعمالإدارة"ناصر،جودتمحمد3

.167، ص.1998
.29كریمة الشیخ، مرجع سبق ذكره، ص.4
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:1: یقسم كما یليتقسیم التأمین من حسب أطرافه-4-6
ویتكون من طرفین هم المؤمن والمؤمن له لبسیط:االتأمین-أ

لذي تشترك فیه أكثر من شركة لتغطیة خطر معین امن أبرز صورة التأمین المقترن وهو:التأمین المركب-ب
والذي یقوم به شخص بالتأمین على شيء واحد لدى عدة شركات تأمین  ونجد كذلك صورة إعادة المجزأوالتأمین 

التأمین وهو التأمین الذي یقوم به المؤمن بإعادة التأمین في حالة عجزه عن تغطیة مخاطر معینة.
:2تقسم كما یليالمدة:تقسیم التأمین من حیث -4-7
.وأشكالها ومسمیاتهاأنواعهاهي التأمینات الحیاة بكافة :الأجلتأمینات طویلة -أ

ة سنة وهي تأمینات غیر الحیاة ویطلق علیها تأمینات العامة وعادة ما تكون مدة الوثیق:الأجلتأمینات قصیرة -ب
. واحدة في هذه التأمینات أو أقل من سنة ( مدة قصیرة )

تسویق الخدمات التأمینیة :المطلب الثالث 
لذا كان لابد لشركات الاجتماعيو كذا الاقتصاديلقد أصبح لقطاع التأمین أهمیة بالغة في الجانب 

حصتها و كذا المحافظة على،ها في السوقالتأمین أن تتبع مختلف الأسالیب التسویقیة للمحافظة على مكانت
.السوقیة

أهمیته و عوامل ظهور التسویق في هذا و علیه سوف نتطرق في هذا لمبحث إلى تعریف تسویق التأمین   
القطاع و خصوصیة التسویق في قطاع التامین .

ماهیة تسویق الخدمات التأمینیة أولا: 
،في مجال التأمین كان لابد ان نتطرق إلى تعریفه و كذا دوره في مؤسسات التأمیننظرا لأهمیة التسویق 

.لبعض المشاكل التي تواجههو 
ائنها هي عبارة عن مجموعة من أعمال المؤسسات التأمینیة لتلبیة رغبات زبالتأمینیة :تعریف تسویق الخدمات - 1

و ذلك بإعداد دراسة ملائمة لكل الوسائل الضروریة للمؤسسة التي تسمح لها أن تصیب هدفها التجاري مع تحقیق 
.ةنفس الوقت إرضاء مدیریة المؤسسفائدة، و بالتالي هو فن تلبیة حاجیات الزبائن في

الأسواق ربحیة في الوقت الحاضر كما یمكن تعریفه على انه النشاط الذي ینطوي على تحدید أكثر 
المستقبلي، و تقییم الحاجات الحالیة و المستقبلیة للعملاء فهو یتعلق بوضع أهداف المؤسسة و إعداد تصمیم و 

رغبات زائنها، و ذلك التأمینیة لتلبیة فهو عبارة عن مجموعة من أعمال المؤسسة،الأهدافالخطط اللازمة لتحقیق 
.3ریة للمؤسسة التي تسمح لها أن تصب هدفها التجاري في تحقیق فائدةبإعداد دراسة ملائمة لكل الوسائل الضرو 

.30.صذكره،سبقالشیخ،مرجعكریمة1
.20،ص.2005مصر،الإسكندریة،الجامعیة،المطبوعات،دار"التأمینموسوعة"نبیل مختار، 2
.306، ص.2012القاهرة،مصر،الأولى،الطبعةللنشر،المناهجدار،"وتطبیقاتهالخدماتتسویق"المساعد،خلیلزكي3
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:1هيو یعتمد التسویق على أربع أسس ضروریة 
الصارم: الأسلوب-أ

الي و هذا التوجیه نجد تجسیده في الخطة التسویقیة و بالت،الحیویة نحو الزبونةالمؤسسمواردهو توجیه كل 
تكون وضعیة الزبون في مركز المؤسسة و التسویق كوظیفة مكملة .

البحث عن الربح: - ب
تكون متبوعةو الزبونالمسبقة لمرد ودیةعلى التحلیلات اختیاراتهلكي یكون التسویق فعالا علیه أن یعتمد في 

یق النجاح أن توفق بین التسو ة التأمین التي تریدهذا ما یفرض على مؤسس،بة لتحقیقهابتوصیات فعالة في المراق
في بارالاعتو تسییر الموازنات و مراقبة التسییر فالربح الذي  تبحث عنه المؤسسة یؤخذ بعین ،المحاسبة التحلیلیةو 

إعداد السیاسة التسویقیة .
المزیج التسویقي: -ج

السیاسة بین كل الوسائل المستعملة في إطارالجید الانسجامعلى ضرورة ضمان یلحالمزیج التسویقي مفهوم
التجاریة.

تقسیم السوق:  -د
و تقسیم السوق المحتمل لمنتج محلي أو دولي للخدمة إلى أقسام متجانسة حتى یتسنى للمؤسسة مطابقة ه

سام أو البعض منها.إستراتیجیتها أو سیاستها التطویریة في كل الأق
:2یليو هي كما التأمین:العناصر الممیزة لتسویق - 2

 الناتج مباشرة عن مجموعة من العوامل المتمثلة في غیاب :أهمیة التوزیع في تسویق شركات التأمین
و بالتالي ضرورة تمییزها من خلال البحث ،حمایة المنتجات و الخدمات المقدمة من جهة وتشابهها من جهة أخرى

ضعف مستوى ثقافة الزبون بالنظر ،الحاجة إلى تقدیر الخطر،عن قیمة مضافة على مستوى الفروع أو الوكالات
و وجود علاقات دائمة مع السوق. ،إلى العروض التي تقدمها المؤسسات و حاجته إلى الضمانات

 نتیجة لغیاب حمایة الإبداع في مجال الخدمات و دعم :صعوبة التمییز على مدى المتوسط و الطویل
فسیاسات تسویق خدمات التأمین لا یمكن أن تكون ،إمكانیة تقدیم براءة الإختراع في مجال التأمین بشكل خاص

یق : و یكون هذا عن طر ،ناجحة إلا إذا أدت إلى تمیز حقیقي مقارنة بالمنافسین
ذین یرغبون في تقلیدها و القیام تصمیم منتجات ترتكز على قاعدة تكنولوجیة متطورة تفرض على المنافسین ال-
النوعیة.مستوى ارات ضخمة لبلوغ نفساستثمب

ة "، مذكرة ماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیتسویق خدمة التأمین في ظل الإصلاحات الاقتصادیةزاوي النذیر، بن لعربي النذیر، " 1
.42، ص.2012-2011علوم التسییر، جامعة الجزائر  و 
، 2003قطر،الثاني،العربيالملتقى،"التأمینوثائقعلىبالتطبیقالمنتجلتطویرمستحدثةإستراتیجیات"علي،محمدأمیننادیة2

.13ص.
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، عة من الجهود البشریة و التجاریةتقدیم منتجات صعبة التقلید على المدى القصیر من حیث تطلبها تنظیم مجمو -
المقدمة.جودة عالیة للتمكن من تحقیق الوعود الخارجیة ذاتالداخلیة و 

لزبائن اإمكانیة تلبیة مجموع رغبات عتقدت شركات التأمین و لمدة طویلة لقد ا:أهمیة التقسیم في تسویق التأمین
و توقعات ،جهة. مما نتج عنه عدم التلاؤم بین العروض المقدمة من لال توزیع موحد و منتجات متشابهةمن خ

قوم فبالرجوع للأسس التي ی،یم سوقهاو هذا ما یبرز أهمیة إعتماد المؤسسة على تقس،الأسواق من جهة أخرى
علیها التسویق نجد أن إحدى مهامه الرئیسیة  هي تقدیم منتجات مصممة وفق توقعات القطاعات المختارة . 

 : تظارلاقات بین الزبائن و شركات التأمین و فهم انمن خلال دیمومة العالتطور نحو تصور كلي للزبائن
الزبائن بشكل أفضل . 

دة كطریقة أساسیة للإحتفاظ بهم و تبني الموظفین  الذین هم في  اتصال مباشر مع الزبائن لسلوكیات جدی
تطویر نشاطات جدیدة معهم .و 
التأمین:أهمیة تسویق - 3

واق على تقدیم منتجات تتناسب مع الأسو جعلها قادرةیسمح التسویق لشركات التأمین بالتكیف مع محیطها
باعتبار أن بقاءها  تطورها مرتبط إلى حد كبیر بقدرتها على التكیف مع الحاجات المتغیرة و المتطورة اختارتهاالتي 

: 1كما یسمح لها بمواجهة مجموع التحدیات المرتبطة بتطورها نذكر بعضهاباستمرار
ما على الأسواق الخارجیة وفالانفتاحشركات التأمین اهتماماتیعتبر تحسین الربح من أولى تحسین الربح: -أ

ذا تلجأ إداراتمحسوسا منذ سنوات و لهانخفاضایتبعه من تحولات تكنولوجیة و تشریعیة من شأنه أن یجر وراءه 
و مراقبة التسییر و الموظفین . ،سهام المصالح المالیةإهذه الشركات إلى 

لبحث فرغم أهمیة تحدید التكالیف و الحد من الأخطار و غیرها، إلا أنها قد لا تكون كافیة و إنما یجب تدعیمها با
المهمة، و هشا على مستوى و تبرز أهمیة مساهمة التسویق في إنجاز هذه المربحة،عن الزبائن و النشاطات 

لثلاثة التالیة:الوظائف ا
:طات القطاعات المستهدفة و النشااختیارعاون مع مراقبة التسییر تشرف على بالتوظیفة التسویق الإستراتیجي

المربحة.
:و تتضمن تعبئة و تنشیط مجموع الموظفین و توجیههم نحو خدمة الزبون و إعادة وظیفة التسویق التنظیمي

هیكلة نقاط البیع لتحسین الإنتاجیة .
- عار الزبائن، و تحدید الأساحتیاجاتتسهر على تقدیم المنتجات و الخدمات التي تلبي العلمي:وظیفة التسویق

و یرجعلمؤسسات التأمینالمناسبة مع القیام بعملیات تجاریة و دینامیكیة و یعتبر من دون شك ثاني موضوع هام 
:أسبابهذا لعدة 

المحلیة غالبا ما تكون أعلى من تلك حیث أن الهوامش المحققة في الأسواق:دودیةبالمر أسباب مرتبطة -1
المحصل علیها في الأسواق الخارجیة.

.47زاوي النذیر، بن لعربي النذیر، مرجع سبق ذكره، ص.1
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فتغطیة مؤسسة التأمین لسوقها المحلي بقواها التجاریة یشكل عادة حمایة ضد مواجهة المنافسین الجدد:- 2
الحال هو كما،ا في السوق الداخليكما قد تكون لبعض المؤسسات عوامل محفزة على تحسین حصته،المنافسین

أو في المناطق ذات التجمع السكاني الكبیر على سبیل المثال .،في بعض القطاعات
لتي التزاید الإدراك بأن المؤسسة التي تكون قویة خارج حدودها هي تلك الدولي:الرغبة في الحضور المستوى -3

الداخلي.نجحت في سوقها 
دة استكشاف أسواق داخلیة جدیدة یكون حضور من جهة في غزو أو إعام التسویق و من هذا المنظور یساه

بهم .الاحتفاظإلى السعيبالزبائن الحالیین و الاعتناءو من جهة أخرى ضعیفا،المؤسسة فیها 
ام هإن رغبة شركات التامین في دخول الأسواق الخارجیة و سعیها وراء احتلال موقع دخول الأسواق الخارجیة :-4

عدد هام من المستهلكین بمستویات التوسعلما یوفره لها من فرص و آفاق ،كبیرافي الأسواق التي تعرف نموا 
حیث ینتظر منه ،یبرز أهمیة التسویق في التنسیق بین هذه الأسواق المختلفة و غیر المتجانسة،معیشیة عالیة

تخص هذه و،مختلف البلدانمستوىمن عملیات التآزر على بالاستفادةالبحث على قطاعات خارجیة تسمح 
شبكات للتوزیع على مباعدةالاتصال، كما تتمثل في العملیات مجالات جد متنوعة كالإعلام، تصمیم المنتجات،

التكیف مع الأسواق .
حجم لو إن كان ،یزداد الوعي باللامركزیة كضرورة لتكییف شركات التأمین مع أسواقها:التوجه نحو اللامركزیة-5

اسیملا،هذه الشركات الهام و درجة مركزیتها الكبیرة ما یبررهما عندما تكون في مواجهة سوق المؤسسات الكبیرة
مما یبرر ،لا أن ثقلها یجعلها غیر قادرة على التكیف مع المؤسسات الصغیرة و المتوسطةإ،المتعددة الجنسیات

على ویق مهمة رئیسیة في هذا المجال و ، و لتسسؤولیة للفروعإعطاء أكثر مضرورة التوجه نحو لا مركزیة القرارات ب
یة لتقریب المؤسسة من الزبائن و تكوین الموظفین منالمساهمة في إنشاء الهیاكل الضرور وجه التحدید من خلال 

الناحیة الفنیة و المنهجیة.
لى إلحواجز دخول المنافسین القوانینقلیص یعرف التأمین تطورا مستمرا ساهم في تالتطور نحو المهن الحرة:-6

مرد ودیةو هناك عدة أسباب تدفع شركات التأمین إلى تطویر مهن جدیدة من بینها سعیها لرفع ،هذا القطاع
الزبائن لمواجهة قوة المنافسین الجدد، و منشبكاتها و رغباتها في تلبیة مجمل الحاجات المعبر عنها من طرف

ت حیث قامت شركات التأمین لتقدیم بعض الخدما،لهذا التطور نجد ما یعرف بالتأمین الماليبین الصور المعروفة
و یمكن للتسویق هنا أن یساهم في ،التي كانت بنكیة و المتمثلة في فتح حسابات ودائع و تقدیم قروض للزبائن

تجنب الدخول في مجالات غیر مربحة . 
و تزاید دخول التكنولوجیاتتطور ،شركات التأمین على مهن جدیدةنفتاحإتسییر و تطویر شبكات التوزیع:-7

المنافسین الجدد كلها عوامل تجبر هذه الشركات على البحث عن طرق توزیع جدیدة و على غرار التطور الكبیر 
غیرها، محلات بیع السیارات، الوكالات العقاریة و ،الذي تعرفه من الشبكات المتنوعة كمنشورات البیع بالمراسلة

و یلعب التسویق دورا أساسیا في هذا المجال من خلال ،الحدیثةالتكنولوجیاتكما أنها تهتم أكثر فأكثر بتطبیق 
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توجیه المؤسسة نحو الخیارات الملائمة و المساهمة في تنظیم الهیاكل التجاریة بما یمكنها من تسییر مجموع قوى 
التوزیع.

،نیكالإلكترو ،الإعلام الآليالحدیثة  في تقنیات التكنولوجیاأن لتطور لا شكإدماج التكنولوجیات الحدیثة:-8
رتبطةالمتأثیر كبیر على السیاسات التجاریة لشركات التأمین و بالتالي على مجموع قراراتها الاتصالالمكتبیات و و 

طانیة بمبادرات و في هذا الإطار قامت بعض الشركات  البری،بسیاسات صنع و توزیع المنتجات و الخدمات
، من بینها تطویر خدمات التأمین .متمیزة

و من هنا یظهر دور التسویق من خلال القیام بدراسات و اختبارات تساعد على توجیه شركات التأمین في 
المجال.هذا 
أسباب تأخر تطبیق المفاهیم التسویقیة في قطاع التأمینات : ثانیا

: 1لى الأسباب التالیةتسویقیة في المؤسسات الخدماتیة إالمفاهیم الیرجع تأخر ظهور و تطبیق 
ة التسویقیةإن أحد أهم المعوقات الأساسیة في نشر الثقافعدم تأیید رجال الإدارة العلیا للمفاهیم التسویقیة :- 1

ة اهیم التسویقیداخل أي منظمة هي عدم إقتناع الإدارة العالیا و الوسطى بأن الخدمات یمكن تسویقها و أن المف
یمكن تطبیقها بنجاح في هذه المنظمات .

ض بل إن البع،ي هناك خلط في المفاهیم بین التسویق  و الإعلان أو العلاقات العامةلو في الواقع العم
فعلى سبیل المثال قد أجریت دراسة على مستوى مدیري ،مفهوم التسویق یعني البیع في مفهومه الضیقأنیعتقد 

و قد أوضحت هذه الدراسة أن النشاط التسویقي،حول نظرتهم للنشاط التسویقيفروع البنوك في المملكة المتحدة 
في نظرهم لا یلیق بالعمل المصرفي و أن نشاطهم كرجال بنوك یتعارض مع التوجهات التسویقیة  لجذب 

لى أن نیقة و إنتظار العمیل إالرسمیة و البدلات الأعلى إرتداء الملابس ااعتادو فاظ علیهم فهم المستهلكین و الح
یقوم بزیارتهم و طلب الخدمة منهم و یتوسلهم الموافقة على طلبه بدلا من قیامهم بجذب العملاء و العمل على 

إشباع حاجاتهم أو حتى خلق خدمات جدیدة . 
شارت إلى بمراجعة الكتابات التي أ:ضیح المفاهیم التسویقیة في مجال الخدمات عدم وجود كتابات كافیة لتو - 2

د ثم بع،تصنیفاتها و أهمیتها،تسویق الخدمات منذ بدایة السبعینات نجد ان معظمها یدور حول التعریف بالخدمات
بین السلع و الخدمات و مدى إمكانیة تطبیق المفاهیم التسویقیة في تركز على الإختلافاتذلك بدأت الكتابات 

مجال الخدمات حتى وقت قریب . فإنه من النادر أن تجد في هذه الكتابات ما یشیر إلى المشاكل التسویقیة 
. تهم لا تحتاج إلى تسویق لخدماتهاو على هذا اعتقد الكثیر من المدراء أن منظما،للمنظمات الخدمیة

في تفهم النشاط من المسلم به أن نقطة البدءالإتفاق على تعریف موحد للخدمة  و على حدودها :عدم- 3
حیث أن تعریف النشاط بشكل سلیم سیضع الحدود ،هناك اتفاق نسبي على تعریف النشاطكون أن ی،بصفة عامة

الكتابات التي تعرضت لتعریف الخدمات نجد أنها باستعراضالتي یسیر علیها المدراء في ممارسة هذا النشاط و 
أساسیة كما یلي : مداخلركزت على ثلاثة 

.23بن عمروش فائزة، مرجع سبق ذكره، ص.1
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و هذا التعریف یوضح طبیعة نشاط الخدمات دون التعرف على الخصائص مدخل التعریف التوضیحي :-أ
ع المنافع و الإشبانشطة و المكونة لها و التي تمیزها عن باقي العروض التسویقیة فتعرف الخدمة على أنها "الأ

كان فكار و المتسویق الأدم للبیع أو تكون مصاحبة لبیع السلع المادیة "و هذا التعریف یمكن أن یطبق على قالتي ت
دون أن یكون منصبا على تعریف الخدمة ذاتها.،و الأنشطة ...إلخ

خلال إحتواءى توضیح خصائص الخدمة و ذلك منز هذا المدخل علیركمدخل التعریف بالخصائص :-ب
كالقول أن ،بحیث یتم التعرف على طبیعة الخدمة و إخلافها عن السلع المادیةالخصائصالتعریف على هذه 

الخدمة هي "فعل أو أداء یقدمه طرف إلى طرف آخر على أن یكون غیر ملموس و لا ینتج عنه ملكیة لشيء"، 
ة، و بطبیعة فیلاحظ أن هذا التعریف یتضمن خاصیتین أساسیتین للخدمة و هما عدم اللمس و عدم ملكیة الخدم

صدد .دید من الخصائص التي یمكن ذكرها في هذا العالحال هناك ال
ن هناك أیلاحظ في بعض الكتابات التسویقیة الخلط بین المفاهیم التسویقیة فیما یتعلق بقطاع الخدمات : - 4

نشطة الخدمات "كمتغیر تسویقي " في النظر إلى مفهوم الخدمة نفسه، فالبعض ینظر إلى أالاختلافاتالكثیر من 
فإن بعض الكتاب یعتبرون أنشطة خدمات ما بعد البعض الآخر ینظر إلیه "كهدف تسویقي " فعلى سبیل المثالو 

ح بینما یعتبرها آخرون كسلا،البیع المصاحبة للسلعة كالنقل كنوع من الأنشطة الخدمیة المرتبطة بقطاع الخدمات
،وقتنافسي  و متغیر من متغیرات المزیج التسویقي للسلعة و الذي یستخدم لتدعیم المركز التنافسي للسلعة في الس

الأخرى فإن نشاط المطاعم یعتبره البعض من الأنشطة الخدمیة بینما یعتبره البعض الآخر جزء منلناحیة و من ا
قنوات التوزیع للمواد الغذائیة و كبدیل لمحلات التجزئة و السوبر ماركت . 

تها مثیلاتعتبر المشاكل التسویقیة للخدمات أكثر تعقیدا عن ضخامة المشاكل التسویقیة بقطاع الخدمات: - 5
، اعه بقرار الشراءنو إقنظرا لكونها غیر ملموسة مما یصعب من الوصول لثقة العمیل ،بقطاع السلع المادیة

وللأسف فإن الكتابات التسویقیة لم تعط الإهتمام الكافي للمشاكل التي یواجهها رجل تسویق الخدمات و كان 
.دراسة مشاكل تسویق السلع المادیةالإهتمام مركزا على 

عوامل ظهور التسویق في التأمین ثالثا: 
من أهم العوامل التي أدت إلى ظهور التسویق في قطاع التأمین نذكر ما یلي :

:و هذا بالتسویقالذي دفع مؤسسات التأمین لتركیز الإهتمامالأساسيتعتبر العامل الهام و الدافع المنافسة
إلى إشباع حاجات ورغبات الزبون و الحصول على أكبر لظهور عدة مؤسسات في سوق التأمین و التي تهدف

.1حصة في السوق
في سوق التامین یتطلب سرعة توفیر أنواع مبتكرة من المنتجات الأجنبيإن وجود المنافس :المنافس الأجنبي

ییز منتجات شركة عن شركة أخرى إن مالتأمینیة لتغطیة حاجات جدیدة، أو لإشباع رغبات جدیدة للعملاء، أو لت

.15ص.، 2005،المؤسسة الثقافیة، مصر، الإسكندریة"،أحكام التأمین و القواعد العامة للتامینتوفیق حسن فرج،"1
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منتج جدید قد یتم إما بتعدیل شكل الوثیقة أو شروطها أو طرق تسویقها إبتكارالتأمیني أو نتجمالأوتجدید الوثائق 
.1إضافة مزایا جدیدةأو
حریر تأدت إلى تحریر التجارة و بالتالي جدیدةالعالمیة اتجاهات و متغیرات الأسواقشهدت :میةالالمتغیرات الع

ق كانت كثیر من دول العالم تفرض قیودا  كثیرة على سو أنفبعد ،تجارة الخدمات و التي من بینها خدمة التامین
التامین تغیر الوضع في ظل هذه المتغیرات . 

یدفع سو هذا ما ،حیةبر على حجم ال: و ذلك بأن تحاسب شركة التأمین في نهایة السنة المالیة إعلاء مبدأ الربحیة
.خطارو ذلك بالتسعیر الجید السلیم و الدراسة المتأنیة للأبالاكتتاضرورة انتقاء الأخطار عند كافة الشركات إلى 

:اصة خلقد أدى التطور التكنولوجي إلى منح قدرة كبیرة في الإتصالات التطور السریع في تكنولوجیا المعلومات
البیانات، و لقد كان لذلك أثره على الأعمال الفنیة للتأمین.تكنولوجیا معالجة

ت قدرة المستهلكین : إن هذا العامل دفع مؤسسات التأمین إلى الإهتمام الأكثر بالزبائن فهي أصبحت تهتم بقدرا
ولائه.علىوالمستهلك و كیفیة المحافظة علیه 

ي فالزبائن یحتاجون فالمنكوبین:  و ذلك على مستوى منتوجها مثل تسویة حالة إعطاء الصورة الحیدة للمؤسسة
معظم الأحیان على هذه التسویة .

: أسس و شروط إدخال التسویق في مؤسسات التأمین الرابع المطلب
التسویق في مؤسسة التأمین یتركز على أربع أسس و ثلاث أعمدة تعد كشروط لإدخال التسویق في هذا إن

:2المجال و فیما یلي سنتعرض لكل منهما 
أولا : أسس التسویق في التأمین .

كل قدرات المؤسسة : و یقصد به توجیه كل وسائل و مصادر المؤسسة باتجاه الزبون و بمعنى أسلوب التعامل- 1
.تستخدم و نشتغل من أجل تلبیة رغبة الزبون 

الاقتصادیاتخاصة في ،: إن المؤسسة التي تهدف إلى الربح لا بد لها أن تتكیف مع السوقالبحث عن الفائدة- 2
ون الزبكما أن جذب و كسب الزبون یعد عنصرا هاما لتحقیق  الفائدة فإن كسب ،حة التي تتمیز بقوة المنافسةتالمتف

تمل لأن التسویق بحد ذاته یركز أساسا على التحلیل المح’ لعدة سنوات لا یكلف إلا جذبه و إقناعه بتلبیة حاجاته
و مراقبة تسییر النتیجة،المحاسبة التحلیلیة،لهذا یتطلب على مؤسسة التأمین التوفیق بین التسویق،لمرودیة الزبائن

التسییر . 
فتعمل المؤسسة ،حسب المنتجات و الخدمات إلى السوق المحلي و السوق الدوليیعني تقسیم :السوقتقسیم- 3

وفق هذه الاتصالالتوزیع، السعر و ،على تكییف أفضل لسیاستها التسویقیة و التجاریة التي تتمثل في الإنتاج
التقسیمات.

الوطنفيالتسویقالثاني،العربيالملتقى،"العالمیةالاقتصادیةالمتغیراتظلفيالتأمینتسویق"إبراهیم،السلامعبدعزة1
.85، ص.2003أكتوبر،8-6الدوحة،قطر،،)التحیاتوالفرص(العربي

.66ذكره، ص.بن عمروش فائزة، مرجع سبق 2
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ار : إن المزیج التسویقي یتطلب التوفیق الأفضل و الجید بین كل الوسائل التي توضع في إطالمزیج التسویقي- 4
ویقي یعمل على وضع أحسن انسجامو المزیج التس)الاتصالالتوزیع و ،السعرالسیاسة التسویقیة (المنتج،

لة یجب دائما وضع المخطط التسویقي الذي یعتبر الوسی،و التوفیقالانسجامباستعمال هذه الوسائل لتحقیق هذا و
الوحیدة التي تسمح بذلك . 

التأمین :تمؤسساثانیا : شروط إدخال التسویق في 
:1لإدخال التسویق في مجال التامین یجب التركیز على ثلاث شروط هي

ت فتسویق التأمین یقوم على إرضاء حاجا،الزبون هو القاعدة في وظیفة التسویقالمعرفة الجیدة بالزبون : - 1
و منه على مسؤول التسویق أن یقوم بإعداد ،حتى تصل مؤسسات التأمین إلى تحقیق أهداف،و رغبات الزبون

كمیة و نوعیة. ،التحالیل حول سلوك الزبائن و هذا من خلال نوعین من الدراسات
بالتعرف على السلوك الحالي و المستقبلي للعمیلوهي تسمح لمؤسسات التأمینالدراسات النوعیة :-1-1

ذا هو بصفة عامة الدراسات النوعیة تسبق الدراسات الكمیة  و ئلة من النوع لماذا و تنجب هذه الدراسات عن الأس
إذ أنها تفضل التحقیق في الصیغ الدقیقة للفرضیات تعریف كل أحجام ،منهجي كلاسیكي للدراساتحسب تسلسل 

و في بعض الأحیان تكون الدراسات الكمیة كافیة ،الاستقصاءالمساعدة في إعداد قائمة ،المشكل المطروح
و هذه الدراسات تصبح ضروریة بمجرد ما ترید مؤسسة التأمین معرفة سلوك زبائنها . ،لوحدها

التي تسمح للمؤسسة بالحصول على معلومات كمیة من أجل الاقتصادیةو هي الدراسات :الكمیة.الدراسات1-2
ى الأنشطة من النوع ماذا و كم  و هذه الدراسات تعطي الإجابة عل،و اتجاهات التطور،المعرفة الجیدة للسوق

. ات تساعد أیضا على تحدید حجم العینة للدراسات و تحدید الفرضیو 
ن أفیجب علیها ،و الذي له علاقة وجودها،المردودیة تشكل الهدف الأول لمؤسسة التامینالمردودیة :تحلیل -2

،أمینیةو تتنبأ بدرجات المردودیة للمنتوجات و الخدمات الت،تضع نظاما یشمل المحاسبة التحلیلیة و مراقبة التسییر
و جودة القنوات الزبائن .

المحیط الاعتبارفي مؤسسة التأمین لیس سهلا، فیجب الأخذ بعین إدخال التسویق یة مؤسسة التأمین :خاص-3
غیر أن تقنیات التسویق في ،التي تختلف عنها في المؤسسات الصناعیة،و نوعیة الخصائص لمؤسسات التأمین

.2التأمین لا تختلف عن تلك الطبقة في المؤسسات الصناعیة
التأمین:المشاكل التي تواجه تسویق :ثالثا

منها:التأمین نذكر تواجه تسویقهناك عدة مشاكل 
طر فمازال یسی،و التي تنادي بأن تكون مع العمیل دائما،التأمینالتسویقیة في شركاتالفكریة غیاب  الفلسفة-

فهوم تحقیق الربح مدى أهمیة العمیل للمؤسسة و على مخطط السیاسات التسویقیة عدة مفاهیم مثل محتى الآن 
السریع. 

.68بن عمروش فائزة، مرجع سبق ذكره، ص.1
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ني تب،ركةاتبنى القرارات الإداریة على المشفبینما ،ناعة القرارات التسویقیةصغیاب الأدوات الإبتكاریة في -
إدراك، و حب الظهور و المعاییر الفردیة تتم غالبا دون علم أو،القرارات التسویقیة على النقل المباشر من الآخرین

الكثیر طالما أنهم یعملون في منظومة بالمؤسسة او لابد  أن تؤمن بأن هناك أفراد یفكرون و یمكن أن یقدمو 
الإبتكاریة تخطیطا و تنظیما .

مهم لمنطق الكفاءة التسویقیة فمن الدهاراز هذا یعتبر إ،اعتبار بحوث التسویق أمر ترفیهي و تكلفة غیر مبررة-
لى رغبات عالقیام بدراسة للسوق  و العملاء المرتقبین و الحالیین للوقوف ،عند رسم السیاسة التسویقیة لهیئة التأمین

العملاء و دراسة دوافع الثراء لدیهم . 
ي فمل التالیة : حصة المنافس و هذا یسلتزم الأخذ بعین الإعتبار العوا،إغفال القیاس الصحیح لقدرة المنافس-

و حصة المنافس في قلوب العملاء . ،و حصته في ذاكرة العملاء،السوق
بدائل استراتیجیات التنافس . أهمحیث تعتبر جودة المنتج أحد ،البعد الشدید عن مفاهیم الجودة الشاملة-
ویق المباشر و التسویق الإلكتروني عبر التسالبعد الواضح عن تحقیق الإستفادة السریعة و المطلوبة من أسالیب -

یضمن استخدام مجموعة من ،فالتسویق المباشر هو نظام الإتصال التفاعلي في مجال التسویق،نترنتالأشبكات
.1و التي تحقق استجابة ملموسة بأقل جهد ممكن،الوسائل غیر التقلیدیة

:  المزیج التسویقي للخدمات التأمینیة ثانيالالمبحث 
المزیج التسویقي هو مجموعة من القرارات الأساسیة التي یتخذها مسؤول التسویق و المتعلقة بمجموعة من 

وزیع و الترویج و لإشباع حاجات العناصر الأساسیة المرتبطة بالنشاط التسویقي و هي المنتج، التسعیر، الت
هذا ما سنتطرق إلیه في هذا المبحث.غبات مشتري الخدمات لابد من تطویر مزیج تسویقي فعال و متكامل و ر و 

التأمینیة:اتالخدم:الأولالمطلب 
ة .مثلها مثل السلع الملموسة فلهذا غالبا ما تحافظ المؤسسات الخدماتیة على سیاسات تسویقیة لخدماتها المختلف

:2هيهناك ثلاثة أنواع التأمینیة:أنواع الخدمات - 1
الأساسیة و العنصر الرئیسي للمؤسسات الخدماتیة حیث تقوم بتقدیمهي النقطة :الاستقبال_ خدمات أ

المعلومات المناسبة حسب الطلبیات .
: منها : أو المهنیةالاحترافیةب_ الخدمات 

للخواص و المؤسسات.الملكیة،تعویض
المسؤولیة المدنیة العامة للأشخاص.ء،االبن،تقلنا،تأمین السیارات
عقود الجماعات.،فردیةالحیاة،عقود الادخار:مینتأ
 الاقتراض.تأمین الوفاة، المرض، عقود

.90عزة عبد السلام إبراهیم، مرجع سبق ذكره، ص.1
.31صذكره،سبقمرجعفائزة،عمروشبن2
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.التجهیزات بالدرجة الأولىلاستعمالو هي تلك الخدمات الضروریة : تكنولوجیة_ خدماتـج
دورة حیاة الخدمة التأمینیة :- 2

النضوج و الانحدار النمو،،دیمقالمنتوج من التل دورة حیاة تتكون دورة حیاة الخدمة التأمینیة من نفس مراح
الإختلاف یكمن في نو لكدورة حیاة المنتوج،  خصائصخصائص كما أن خصائص كل مرحلة هي نفسها

.1كن إتباعها و هذا راجع لخصائص الخدمة و إلى سهولة تقلید المنافسین للخدمة المقدمةیمالإستراتیجیات
صل یحلاهي المرحلة التي تقدم فیها الخدمة لأول مرة  أو أن شكل الخدمة قد تغیر ،حیثالتقدیم:مرحلة-أ

الكثیر من الخدمات الجدیدة على درجة من القبول من قبل المستهلكین  و هنا تظهر خاصیة الخدمة على السلعة 
من المستهلكین و هذا بدورهبأن العدید من الخدمات یمكن تقدیمها على نطاق ضیق ثم توسعتها إذا لقیت القبول 

یقلل من درجة المخاطرة المالیة المصاحبة لهذه المرحلة و تمتاز بما یلي : 
. قلة المنافسین في السوق أو إنعدامعم
.ارتفاع  سعر المنتوج نتیجة إرتفاع التكالیف
.تدفق نقدي سلبي و انخفاض هامش الربح
.عدم وضوح القطاعات السوقیة و صعوبة تحدیدها
كثافة الحملات الإعلانیة.

ا مو هذا ،في هذه المرحلة تزداد المبیعات و الأرباح نتیجة زیادة قبول الخدمة في السوقمرحلة النمو:-ب
س الخدمة فتزداد معها المنافسة یتبعه طلب كبیر على الخدمة و هذا یؤدي إلى ظهور مؤسسات جدیدة لتقدم نف

تمتاز بما یلي :و 
نمو صناعي كبیر.
 ازدیاد المنافسة.
. تدفقات نقدیة عالیة و أرباح مرتفعة

في هذه المرحلة تبدأ المبیعات بالهبوط البطيء و تزداد حدة المنافسة و بالتالي مرحلة النضوج: -جـ
و في هذه المرحلة لا یلاحظ المستهلكون أي فروقات بین معروضات المؤسسات ،انخفاض أرباح معظم المؤسسات

المنافسة و تمتاز هذه المرحلة بما یلي : 
 المؤسسات.استقرار مبیعات
المنافسة.احتداد
. خروج المؤسسات الصغیرة من جو المنافسة
.قطاعات سوقیة ممیزة و واضحة

من:و للخروج من هذه المخاطر لابد 
 التشغیل.تقلیل تكالیف

.31بن عمروش فائزة، مرجع سبق ذكره، ص1



الإطار النظري لتسویق الخدمات التأمینیة ل:الفصل الأو

26

. تعزیز نوعیة و جودة الخدمة التأمینیة فنیا و وظیفیا
 التركیز على قطاعات محددة
 مجانیة.إضافة خدمات
. استخدام الإعلان الإقناعي

و في هذا المرحلة یقوم من یطلق علیهم بالأغلبیة المتأخرة من المجتمع بتبني هذه الخدمة.
و بسبب هذا الإنخفاض،في هذه المرحلة تنخفض مبیعات جمیع المؤسسات(التدهور):مرحلة الإنحدار-د

تظطر العدید من المؤسسات إلى إلغاء هذه الخدمة و من ممیزات هذه المرحلة : 
 انخفاض المبیعات
.تدفقات نقدیة قلیلة
.انخفاض حدة المنافسة
انخفاض الأرباح

المجتمع بالإقبال على هذه الخدمة في حین تعمل المؤسسات على و في هذه المرحلة یقبل المتقاعسون من 
إلغائها.

التأمینیة:ات تقدیم الخدماتإستراتیجی- 3
في ظل التغیرات المستمرة في السوق و البیئة التسویقیة للمؤسسة التأمینیة یصبح من الضروري القیام بتحدید 

فیما یلي سنذكر بعض الإستراتیجیات المتبعة من أجل برامج تسویقیة تتلاءم مع الاحتیاجات المتغیرة للزبائن و
). 1تقدیم الخدمة التأمینیة(

سوقیة من وفق هذه الإستراتیجیة تركز المؤسسة التأمینیة على زیادة حصتها الالسوق:في إستراتیجیة التغلغل-أ
خلال أسواقها الحالیة و زبائنها الحالیین عن طریق: 

زیادة حجم التعاملات مع المؤسسة. حث الزبائن الحالیین على
.تشجیع جمیع الزبائن على اقتناء الخدمات المختلفة للمؤسسة

في ظل هده الإستراتیجیة وجب على المؤسسات التأمینیة أن تبحث عن أسواق إستراتیجیة تنمیة السوق:-ب
جدیدة و زبائن جدد تمكنها من تلبیة حاجیاتهم المختلفة عن طریق الخدمات المقدمة الحالیة 

تقدیم خدماتها إلى شرائح جدیدة من المجتمع.
فتح فروع جدیدة للوصول إلى زبائن جدد.

قدیم تقوم مؤسسة التأمین بتقدیم خدمات تأمینیة بتتطبق هذه الإستراتیجیةالخدمات: إستراتیجیة تطویر -جـ
خدمات تأمینیة أو تطویر في جودة الخدمة المتقدمة أو إضافة خدمات جدیدة 

دمات خهذه الإستراتیجیة تركز فیها مؤسسة التامین على تقدیم جیة التنویع في تقدیم الخدمات : إستراتی-د
جدیدة كلیا لزبائنها خارج نطاق الأنشطة التأمینیة العادیة  

.33، ص.2005البلیدة،جامعةالتجاریة،العلومفيالماجستیررسالة"،الزبونعلىأثرهوالتأمینتسویق"كریم،بشاري1
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التأمینیة ات: تسعیر الخدمالثاني المطلب 
عیر تسیعتبر تسعیر الخدمة التأمینیة مشكلة كبیرة للكثیر من المؤسسات التأمینیة لان صیاغة إستراتیجیة ال

عر كما أن طبیعة النشاط التأمیني تجعل الس،التكالیف الإداریة،یجب أن تأخذ بعین الاعتبار الطلب على الخدمة
مختلف نسبیا عن السعر في المؤسسات الأخرى . و فیما یلي سوف نتطرق إلى سعر التامین و أهمیته في 

المؤسسة التأمینیة. 
:مین "القسط"أمفهوم سعر الت- 1

التامین القسط الذي یتعهد الزبون بدفعه عند إبرام عقد التأمین مقابل تعهد المؤسسة بدفع تعویض یمثل سعر 
عند وقوع الخطر المؤمن منه ن و منه فإن سعر التأمین هو التكلفة التي یدفعها المؤمن له إلى شركة التامین نظیر 

. 1و یختلف من تأمین لآخرتغطیتها للخطر في حالة وقوعه و یمثل نسبة مئویة من مبلغ التامین
یدفع المؤمن له ما یعرف بالقسط التجاري الذي یعطى بالعلاقة التالیة : 

الصافي: هو الجزء من القسط الذي یغطي التزامات شركة التامین تجاه المؤمنین.القسط
مصاریف التسییر: تشمل مصاریف التسییر الحصول على العقود و إدارتها و مصاریف تسییر الخسائر. 

المنتجات المالیة: یتطلب حسابها معرفة المبلغ الذي تم توظیفه، مدة التوظیف و معدلات الفائدة. 
مش الربح: المحقق من طرف الشركة.ها

و قیمة الخسائر المتنازل عنها )ق بین الأقساط (صافیة من العملاترصید إعادة التأمین: یعرف على انه الفر 
لصالح شركات إعادة التامین. 

.منهالقسط التجاري: هو المبلغ الذي یدفعه حامل الوثیقة إلى شركة التأمین نظیر حمایتها له من الخطر المؤمن
و علیه فإن التسعیر : هو عملیة الشركة لتحدید مبلغ ما تتقاضاه من الزبون مقابل حصوله على منتج من 

و في قطاع التأمین  یطلق على التسعیر في العادة تحدید سعر المنتجات أو الوثائق و یطلق على ،الشركة
تضع و تحدد أسعارا لمنتجاتها بحیث نأالأسعار اسم الأقساط و من أجل أن تكون الشركة ناجحة یجب علیها 

یكون الإیراد (العائد ) الذي تكسبه الشركة أكبر من إجمالي النفقات و التكالیف الأمر الذي یعني ضمان تحقیق 
.2الربحیة بالنسبة لشركة التأمین

التأمینیة : اتالعوامل المرتبطة بتسعیر الخدم- 2
عند تسعیر الخدمات التأمینیة لابد من مراعاة بعض النقاط الأساسیة و هي :

.207مرجع سبق ذكره، ص.موسى،نوريشقیريأحمدسلام،عزميأسامة1
.36بشاري كریم، مرجع سبق ذكره، ص.2

القسط الجاري =القسط الصافي +مصاریف التسییر + المنتجات المالیة + رصید إعادة التامین 
+ الھامش
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لكونها الأساس الذي تعتمد علیه عند تحدید سعر الخدمة التأمینیة لأن القسط یجب أن یعطي :التكالیف-أ
لاطار مستقبلیة و التعویضات المستقبلیة غیر أن تحدید التكالیف في قطاع التامین یصعب تحدیها نظرا لكون الأخ

بها.یمكن التنبؤ 
حیث یتم حساب المر دودیة و تقسیم ،یتعین على مؤسسة التامین تقدیر مرد ودیة خدماتهاودیة :المرد-ب

رؤوس الأموال المستثمرة من قبل المؤسسة .
تتأثر التسعیر بالقیود الداخلیة و الخارجیة و التنظیمات المفروضة على شركات التامین من قیود المحیط :-ـج

خلال القوانین و التنظیمات المهنیة من جهة و من جهة أخرى ردود فعل جمعیات المستهلكین بشكل جید في هذا 
.1القطاع خاصة في الدول المتقدمة 

إستراتیجیات تسعیر خدمات التامین: - 3
دید أسعار الخدمات التأمینیة تهدف المؤسسة على تحقیق : عند تح
. القبول بخدماتها في السوق
. تدعیم و المحافظة على مركزها المالي
.زیادة الأرباح

: 2و هناك إستراتیجیتان عند تسعیر الخدمة التأمینیة 
:خاصسوق استهدافإستراتیجیة-أ

هذه الإستراتیجیة وضع أسعار مرتفعة لخدماتها بغیة الحصول على أكبر قدر من الأرباح من الفئات تتضمن
لأن:ذات الدخل المرتفع و هذه الإستراتیجیة تناسب الخدمات التأمینیة الجدیدة و ذلك 

،میةدورة حیاة الخدكمیة المبیعات من الخدمة لا تتأثر بالسعر لأنها جدیدة و ذلك مقارنة بالمراحل الأخرى من -
أین تلعب المنافسة دورا في تحدید السعر .

كما یمكن استخدامها أیضا لاختبار الطلب على الخدمة إذ من السهل البدء بسعر مرتفع ثم تخفیضه إذا اقتضت -
ظروف السوق ذلك. 

ها. كما أن السعر المرتفع یمكن أن یساعد على خلق انطباع ممیز عن المؤسسة و جودة خدمات-
إستراتیجیة التمكن من السوق : -ب

و هي على عكس الإستراتیجیة الأولى فإنها تقوم على تسعیر الخدمة بسعر منخفض كوسیلة للحصول على 
و یكمن ،حصة سوقیة مرتفعة  في المراحل الأولى من تقدیم الخدمة ثم رفع السعر كلما سمحت الظروف السوقیة

تطبیقها  في الظروف التالیة : 
تقدیمها.احتمال وجود منافسة قویة للخدمة التأمینیة مباشرة بعد -

مصر،التوزیع،وللنشرالجامعیةالمطبوعاتدارلثانیة،ا،الطبعة"الخدمیةالأنشطةتسویقوإدارة"المصري،محمدسعید1
.165، ص.2002الإسكندریة،

.168سعید محمد المصري، مرجع سبق ذكره، ص.2
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الخدمة.في حالة وجود مرونة طلب على الخدمة التأمینیة مرتفعة حتى و لو كان ذلك في بدایة تقدیم -
مرتفع.مة بسعر عدم وجود فئة كافیة من ذوي الدخل المرتفع یمكنها الحصول على الخد

تحدید السعر النهائي:-- 4
إن تحدید السعر النهائي یعد مرحلة أساسیة یتعین على المؤسسة توفیر كل الشروط اللازمة لكي یحقق 

.1ربعین الاعتباالسعر أهدافه من خلال أخذ ما یلي 
ذا مع أخذ الأسعار المنافسین و هقبل اختیار السعر النهائي لابد من القیام بتحلیل تحلیل أسعار المنافسین:-أ

معیار الجودة بعین الاعتبار من أجل تحدید أسعار خدماتها النهائیة وفقا لظروف السوق.
: لابد من دراسة البعد النفسي للسعر و أثره على الزبون من خلال تحدید مدى قبول الزبون للسعر-ب

و من جهة و من أخرى فإن السعر یبقى مؤشر عن ،لتأمینیةتوقعات الزبون للحد الأدنى و الحد الأقصى للخدمة ا
الجودة و هنا لابد على المؤسسة أن تحدد السعر المقبول لدى الزبون.

بعاد عند تحدید سعر الخدمة التأمینیة على المؤسسة أن تقوم بدراسة الأتحدید مدى قبول الزبون للسعر :-ـج
و یقوم البعد النفسي على أساس أن الزبون تكون لدیه فكرة مسبقة عن سعر ،النفسیة للسعر و أثره على الزبون

من جهة أخرى فإن السعر یعتبر مؤشرا على ،الخدمات التي یرید أن یقتنیها في شكل حد أدنى و حد أعلى للسعر
.الجودة و لهذا فالمؤسسة عند تسعیر خدماتها تحدد السر الذي یلقى قبول الزبون 

التأمینیة ماتالخدترویج:الثالثالمطلب
اقتنائها لا تستطیع أي شركة تأمین إیصال خدماتها التأمینیة للمستفیدین المرتقبین ما لم تعرفهم بها و تقنعهم ب

حیث تعد التوعیة التأمینیة عنصرا مهما من عناصر،و یقوم بذلك نشاط التوعیة التأمینیة الذي یعرف بالترویج
ي تعریف المستفید بالخدمات التي تقدمها شركات التامین و من ثم إقناعهم بها بهدفو تبرز أهمیته ف،التسویق

یة.الوسائل البصریة و الوسائل البصریة و الوسائل السمعیة البصر ئها باستخدام الوسائل المتاحة كتشجیعه لاقتنا
التأمینیة: اتمفهوم ترویج الخدم- 1

:" مجموعة الوسائل التي تستخدمها المنظمة في 2بأنه "kotelr and kellerكوتلر و كولر"هفقد عرف
محاولة منها لإعلام و إقناع و تذكیر العملاء بمنتجاتها التي تبیعها ". كما یقدم تعریفا مشابها للترویج في 

ات المؤسسات المالیة : "الترویج مجموعة من جهود الاتصال التي تقوم بها المؤسسة المالیة لإمداد العملاء بالمعلوم
و إثارة اهتمامهم بها و إقناعهم بقدرتها على إشباع حاجیتهم ،المتعلقة عن المزایا الخاصة بها و بخدماتها

و رغباتهم و ذلك بدفع إلى اتخاذ قرار التعامل مع المؤسسة المالیة و من ثما استمرار هذا التعامل في المستقبل " 
مهور تعریف الترویج في شركات التأمین: بأنه النشاط المتضمن للتوعیة و نشر الثقافة التأمینیة بین الجو یمكننا

بهدف ترغیبهم ة و إقناعهم بأهمیة التأمین في تقدیم الحمایة المالیة ضد المخاطر التي یتعرضون لها.

.369مرجع سبق ذكره، ص،مدیر إبراهیم هندي1
، 2010"، رسالة لنیل شهادة الماجستیر ، جامعة دمشق، سوریا،تسویق الخدمات التأمینیةمصطفى الهدلة، حسن بوكلي حسن، "2

.13ص.
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و وسائل الاتصال الموضوعیة كما یعرف على أنه : "ذلك النشاط الذي یشتمل على مجموعات من التقنیات
یهدف إلى إحداث تأثیر في الأسواق المستهدفة و خلق تغییر في سلوكاتهم على ،ضمن إثراء البرنامج التسویقي

. 1المدى القصیر و البعید "
التأمینیة:اتأهمیة ترویج الخدم- 2

:2م هيتعود أهمیة الترویج في شركات التامین كونه یقع على عاتقه مجموعة من المها
مین و الأنواع المختلفة للوثائق و جذبه للشراء.أتمساعدة العمیل في التعرف على منتجات شركات ال
.نشر الثقافة التأمینیة بین الجماهیر الذین یحتمل أن یستفیدوا من هذه الخدمة و توعیتهم
للعمیل.أي إظهار منافع خدمة التأمین ،زیادة قیمة المنتج
صورة جیدة عن شركات التأمین و منتجاتها، و تحسین هذه الصورة. إعطاء
فسة. إقناع العمیل بأن خدمات الشركة تقدم أفضل الحلول التأمینیة لها مقارنة بتلك التي تقدمها الشركات المنا
 .تذكیر العملاء بتوفر الخدمة و حثهم و دفعهم نحو شراءها
فة المحافظة على الاتصال مع العملاء الحالیین كي یتمكنوا من تحقیق الاستفادة المثلى لخدمات الشركة بالإضا

إلى إعلامهم بأحدث التطورات التي توصلت إلیها شركة التامین لضمان إستمراریة التعامل معهم .
عملاء  و التي یطلق علیها المزیج تستخدم شركات التأمین العدید من الوسائل الترویجیة في اتصالاتها مع ال

الترویجي أو مزیج الإتصلات التسویقیة . و المزیج الترویجي یطلق علو مجموعة المكونات التي تتفاعل و تتكامل 
. 3معا لتحقیق  الأهداف الترویجیة للشركة في إطار الفلسفة التسویقیة للشركة

المزیج الترویجي : - 3
من سیاسة الاتصال لدى المؤسسة و یتألف من عدة أنشطة تساهم في تحقیق یعتبر المزیج الترویجي جزء

خدمة ما بعد البیع .،التنشیط،الاتصال الشخصي،الهدف من البرنامج التسویقي عامة حیث یشمل الإعلان
.4للمزیج التسویقي من خلال ما یليسنحاول التطرق

أو البیع الشخصي و یهدف إلى البحث عن المستفیدین المناسبین من خلال توضیح الاتصال الشخصي: -أ
التي خصائص الخدمة التأمینیة التي تقدمها شركة التأمین للمستفید الراغب في الشراء و من حیث المزایا و الفوائد

.  ة وغیرهمن كالوكلاء، و السماسر العاملیتعود علیه جراء اقتنائه للخدمة التأمینیة و یساهم في هذا المجال العدید من 

، 1980بیروت،لبنان،  التوزیع،وللنشرالعربیةالنهضةالأولى،دار،الطبعة"التامینفيمقدمة"هیكل،فهميالعزیزعبد1
.310ص.

.14مصطفى الهدلة، حسن بوكلي حسن، مرجع سبق ذكره، ص.2
.313، ص.2009عمان،الأردن،للنشر،الیازوريالأولى،دار،الطبعة"الخدماتتسویق" العلاق،بشیرالطائي،حمید3
.15أسامة عزمي سلام، شقیري نوري موسى، مرجع سبق ذكره، ص .4
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و یعد الاتصال الشخصي من لأكثر العناصر النوعیة التأمینیة فاعلیة و أكثرها تكلفة و تظهر فاعلیته 
هذه أنكما ،كنتیجة لاعتماده على الاتصال بشخص واحد لتمكنه من اختیار أو تفضیل الخدمة لتلائم  احتیاجاته

تلقي الخدمة التأمینیة للحصول على معلومات أفضل عن نوع تلك الخدمة .الوسیلة تتیح فرصة أكبر أمام م
و هو أحد عناصر التوعیة غیر الشخصیة التي یتم عن طریقها تعریف و إقناع الجمهور الإعلان:-ب

ة حف و الوسائل السمعیة كالإذاعبالخدمات التأمینیة التي تقوم الشركة بتقدیمها من بین الوسائل المرئیة كالص
ما لخلق الوسائل السمعیة البصریة كالتلفزیون الوسیلة المناسبة لإیصال مزایا الخدمة التأمینیة إلى فئة الجمهور إو 

.التفضیل بین الوثائق المعرف بهاالرغبة لدیهم باقتناء وثیقة التأمین أو لمساعدتهم على
صیة المعلن و یتم من خلال أنواع یعرف الإعلان على أنه اتصال غیر شخصي مدفوع الثمن تحدد فیه شخ

حیث یعتبر الإعلان نقطة الإیصال الأولى بین مسوق الخدمة (شركة التامین ) و بین ،مختلفة من وسائل الإعلام
.1العملاء 

غبة في عروض الوثائق التأمینیة و یتمثل دور الإعلان في شركات التامین في الخلق الوعي و تنمیة الر 
في السوق و زیادة الحصة بمزایاها. حیث یستخدم الإعلام للحصول على موقع تنافسي جیدإعلام العملاء و 

یر ملموس من خلال استخدام رموز . بالإضافة إلى العمل قدر الإمكان على تقلیل ما هو غیر مرئي و غالسوقیة
الخدمي صعوبة في و یواجه مصممو الإعلان ،رسومات معینة من شأنها أن تضفي سمة الملموسیة على الخدمةو 

تصمیم و رسم محتوى الإعلان . حیث یتطلب هذا النوع من الترویج أعلى درجات الإبتكاریة في إیصال رسالة 
و من مزایا الإعلان نذكر ما یلي :،واضحة و مباشرة للعملاء

. ارون الإعلان وسیلة واسعة الانتشإمكانیة الوصول إلى عدد كبیر من الأفراد في السوق المستهدف ك
جغرافیا.بالتالي فهو وسیلة فعالة للوصول على العملاء المنتشرین و 
.یملك الإعلان قدرات تعبیریة كثیرة بما یحقق الجاذبیة و التأثیر في المستفیدین
فإ نه لا یمثل وسیلة ضغط على العمیل . ،بما ان الإعلان وسیلة غیر شخصیة
 بإمكان هذه الوسیلة أن تستخدم وتكرر أكثر من مرة من خلال مدة معینة أو حتى خلال یوم واحد

. واعیة لسوقها و ما فیه من عملاءو حتى یحقق الإعلان الهدف المطلوب منه بفعالیة یجب أن تنفذ الشركة دراسة
قوم على تي اختیار  الوسیلة الإعلامیة التي بالإضافة إلى دراسة الخدمات التأمینیة المتاحة عند المنافسین . و ینبغ

عن و  أن یراعي أیضا الصدق و الأمانة في التعبیر،الأسس و المبادئ  العلمیة و الأخلاقیة السائدة في المجتمع
خصائص و مواصفات خدمة التأمین . 

القسط و یعمل على تنشیط مشتریات الأفراد للخدمات التأمینیة من خلال السعر العادل والتحفیز "التنشیط ": -ـج
ك لإدامة المناسب و الملائم اقتصادیا، و كذلك من خلال إقامة المسابقات و تقدیم الهدایا المجانیة لحملة الوثائق ذل

مسوقین للخدمات التأمینیة لمعارفهمالصلة بالشركة من جهة و محاولة من جانب الشركة لأن یكون حملة الوثائق 
و أقاربهم لحثهم على شراء الوثائق التأمینیة المناسبة لهم . 

.370.ص،مرجع سبق ذكره" ،مدیر إبراهیم هندي1
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من تعد خدمة ما بعد البیع من العناصر الترویجیة المهمة لتعریف و إقناع المستفیدخدمة ما بعد البیع :-د
ین عند تحقق الخطر المؤمن ضده لاستلامه و یتضح ذلك من خلال مراجعة المؤمن له شركة تام،الخدمة التأمینیة

.جاه المؤمن له بموجب عقد التأمینالتعویض المستحق و الذي یتمثل بالتزام شركة التامین ت
و بالتالي نرى ان الترویج من خلال وسائله المختلفة كیف یمكنه من توصیل ما یرغب العملاء معرفته  عن شركة 

ل و الشركات الناجحة هي التي تقدر الاستفادة من مزایا الوسائ،المختلفةالتأمین و طبیعة أنشطتها و خدماتها 
و منه رفع الحصة السوقیة و تحقیق ،الترویجیة في جذب العملاء و تثبیت  مكانتها في السوق أمام المنافسین

المیزة التنافسیة لشركة التامین . 
:یةمینأالتخدمات ال: توزیع الرابعلمطلبا

عن فالتوزیع عبارة،التأمیني و نشره من أهم العناصر الأربعة المكونة للمزیج التسویقيالمتنجیعد توزیع  
عن طریق استخدام وسائل ،من خلال مستخدم تجاري،عملیة تمثل في إتاحة المنتج للاستخدام أو الاستهلاك

مباشرة أو غیر مباشرة . 
" هو ذلك النشاط الذي یساعد على انسیاب السلع و الخدمات من المنتج إلى التأمینیة:اتمفهوم توزیع الخدم-1

،1"المستهلك بكفاءة و فعالیة بالكمیة و النوعیة و الوقت الملائم من خلال قنوات التوزیع
كما یعرف أیضا على أنه " عملیة إیصال الخدمات التأمینیة من شركة التامین إلى المستفید عن طریق منافذ

ایة إذ عن طریقها یمكن إیصال الحم،و تعد هذه العملیة من العملیات المهمة في شركة التامین،المختلفةالتوزیع
سائر التأمینیة التي تحقق الأمان و  الاستقرار للمستفیدین من الأخطار التي قد یتعرضون لها و التي تنشأ عنها خ

مادیة " 
و الأشخاص الذین یعملون على تقدیم هذه الخدمة  یسمون بالوسطاء و هم مجموعة من الأفراد یقومون بتسویق 
الخدمة التأمینیة المتمثلة بما تقدمه وثیقة التأمین و یعملون بین المستفیدین المرتقبین الراغبین بشراء الخدمة التأمینیة 

و لذلك یسمون هؤلاء الأشخاص ،كبیرة في تحقیق أفضل المبیعاتو أن لشخصیة  البائع أهمیة ،و بین المؤمنین
.2بالمنتجین 

أهمیة توزیع الخدمة التأمینیة :-2
فدوره ینطوي على تزوید ،تظهر أهمیة التوزیع من خلال أثره على باقي العناصر المكونة للمزیج التسویقي

إضافة إلى أنه یحقق،المؤسسة بالوسیلة التي تمكنها من الوصول إلى الأسواق المستهدفة و ربطها بالمستهلكین
عني لا ت،و التي لها سعر جذاب،حیث أن السلعة أو الخدمة المتمیزة و المعلن عنها،المنفعة الزمنیة   المكانیة

متاحة في الوقت و المكان الذي یریده . شیئا للمستهلك إلا إذا كانت 

.45.ذكره،صسبقمرجعكریم،شاري1
.214أسامة عزمي سلام، شقیري نوري موسى، مرجع سبق ذكره، ص.2
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كما تزید أهمیة التوزیع في شركات التامین نظرا إلى أنه في ظل غیاب حمایة الخدمات التأمینیة یصعب 
ز خدمات المؤسسة و مدى اتساعها و بالتالي فالتوزیع یلعب دورا مهما في  تمیی،تمییزها عن خدمات المنافسین

الوسطاء الذین  یتعامل معهم بالشكل الذي یزید من إتاحة الخدمة للزبون .إضافة إلى نوعیة،تغلغلهاو 
التأمینیة:الطرق التقلیدیة لتوزیع المنتجات -3

:1هناك عدة طرق لتوزیع المنتجات التأمینیة من أهمها
ب: " أنه 2التأمین الجزائريقانونمن 253عام للتأمین حسب المادة یعرف الوكیل الالوكلاء العامون :-أ

شخص طبیعي یمثل شركة أو عدة شركات تأمین بموجب عقد التعیین المتضمن اعتماده هذه الصفة .
مثل ما اعتبر الوكیل وكیلا عن المؤمن فالسمسار ،یعتبر السمسار وكیلا عن المؤمن لهسماسرة التامین :-ب

على كما انه یوم بدور استشاري لهم و ،هایمثل مصطلح المؤمن له و ینوب عنه في إجراء أنواع التأمین التي یحتاج
.3عاتقه یقع إختیار التامین المناسب و الشركة المناسبة 

،یعتمد الوكیل و السمسار على زیادة مبیعاتهم على أشخاص دعون المنتجینالمنتجون أو البائعون الإجراء:-ـج
،و هي بالطبع عمولات أقل من عمولات الوكیل أو السمسار،و یتقاضى المنتج عمولة من الجهة التي تستخدمه

.4بینما لا یتحمل المنتج سوى مصاریف التنقل على أكثر تقدیر ،ذلك لأن الوكیل یتحمل مصروفات عدیدةو 
یتكفل الوكیل او السمسار بمهمة تدریب المنتج و توجیهه و  ربما حتى منحه مكتبا داخل مكتب الوكالة . 

ة:یمینالتأطرق الحدیثة لتوزیع المنتجات ال-4
نذكر من بیه هذه الطرق ما یلي : 

یمكن تعریف  التامین البنكي أو المصرفي باعتباره مجهود مشترك بین كل من التامین عن طرق البنك:-أ
و تجمیع ه،و الهدف من ذلك،البنوك و شركات التامین بهدف تقدیم الخدمات التأمینیة إلى قاعدة عملاء البنوك

معنى أو ب،التي یتم ممارستها في أجزاء مختلفة من العالم،الأشكال المتنوعة من نماذج أو عملیات التامین البنكي
و تعتبر إحدى الخدمات البنكیة التي تدخل ضمن ،هي خدمات و برامج تأمینیة مقدمة من خلال البنوك،آخر

منظومة الخدمات المتطورة للبنوك التجاریة بمفهومها الحدیث .
مقابل بعض السیارات،تتعاقد شركات التامین مع وكلاء السیارات لإضافة خدمة تأمین :السیاراتوكلاء - ب

.سساتالاستفادة من الزبائن الجدد لهذه المؤ التوسیع والتخفیضات بهدف 
ة كما نجد أشكال أخرى للتوزیع الحدیث  و التي تدمج مباشرة الزبون مع غیاب اتصال مباشر بینه و بین شرك

التامین و هو : 

.135.،ص2006الجزائر،للطباعة،هومةالأولى،دارالطبعة،"میناتأللتالجزائریةالمدونة" ،حسینمبروك1
.2006فیفري 20المؤرخ في 04- 06من قانون التأمین الجزائري رقم 253المادة 2
.127ص.،مرجع سبق ذكره،مبروك حسین3
.385مرجع سبق ذكره، ص.،مدیر إبراهیم هندي4
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ت مؤسسات التأمین تستعمل أنولوجي الحاصل في كل المیادین بدلمواكبة التطور التك:الموزعات الآلیة
حادث أولا كانت الموزعات الآلیة عبارة عن جهاز یقوم بتسلیم تذكرة التأمین في،الموزعات الآلیة لتوزیع خدماتها

و بعد ذلك ظهرت موزعات متطورة مشابهة لتلك المستعملة في البنوك . ،المرور
: لفرع فبدلا من زیارة ا،تقوم بعض شركات التامین بتوفیر خدمة التامین للإفراد عن طریق الانترنتالانترنت

یستوجب الشراء عن طریق الانترنت توفیر نسخة ،د بشراء التأمین عن طریق موقع الشركة الإلكترونيیقوم الفر 
. و تكون طریقة الدفع عن طریق البطاقة الائتمان،إلكترونیة من بعض الوثائق كبطاقة الإقامة
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خلاصة 
أهم الوظائف التي تعتمد علیها شركة التأمین بهدف جذب العملاء و زیادة الحصة السوقیة التسویق یعد من

إلى و الوصول،للشركة. فالتسویق التأمیني الناجح هو القادر على تقدیم تشكیلات  متنوعة و جاذبة لوثائق التأمین
یجب مراعاة مجموعة من الأسس ینالعملاء  المحتملین بأقل تكلفة ممكنة لإدخال التسویق في مؤسسات التأم

لشروط تقییم السوق و المزیج التسویقي أما ا،الإستراتیجیات المتبعة،الأسس المتمثلة في أسلوب التعامل،الشروطو 
تحلیل المردودیة و خاصیة مؤسسات التأمین . ،فهي المعرفة الجیدة بالمستهلك

لاعتماد على الأسس والوسائل الحدیثة في التسویق و قد تبین لنا في هذا البحث أنه على شركات التأمین ا
وق على مما قد یؤدي إلى إمكانیة التف،التي تجعل  التعامل مع شركات التأمین أمرا محببا و مقبولا من فبل العملاء

و بل تحقیق المیزة التنافسیة لشركة التأمین و تحقیق أهدافها في رفع حصتها السوقیة . ،المنافسین
ي فالنظري لطبیعة تسویق الخدمة التأمینیة یسوقنا إلى التساؤل التالي : ما مدى تطبیق ما جاء  هذا العرض

الجانب النظري على أرض الواقع من حیث متعاملیه و الطرق و الوسائل المستعملة في تسویق هذه الخدمات أي 
.قي فعال لمنتجاته تسویكان یتبع مزیجإذا تسویقیة له و ما في مؤسسات التأمین و دراسة السیاسة ال
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: تمهید
بعدما تطرقنا إلى الجانب النظري في الفصل الأول حول تسویق المنتجات التأمینیة ، و مختلف سیاسات 
المزیج التسویقي لها الذي یهدف إلى نشر و التعریف بالخدمات التأمینیة المقدمة من طرف شركات التأمین من 

ا مدى تطبیق  سیاسات المزیج أجل رفع الحصة السوقیة لها في السوق ، سنحاول في هذا الفصل معرفة م
لك بإسقاط الدراسة النظریة على الصندوق  الجهوي للتعاون الفلاحي بخمیس ذالتسویقي في مؤسسات التأمین و 

. CRMAملیانة
سنحاول في هذا الفصل التعرض إلى  التعریف بالصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي و أهدافه و التطرق إلى 

دراسة سیاساته التسویقیة لمنتجاته التأمینیة  ذلك من خلال تقسیم هذا الفصل إلى مختلف مراحل نشأته ، و 
مبحثین: 

.خمیس ملیانةCRMAتقدیم عام  للصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي المبحث الأول : 
المبحث الثاني: السیاسة التسویقیة للصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي .
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.خمیس ملیانةCRMAالمبحث الأول : تقدیم عام  للصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي 
سنتطرق في هذا المبحث إلى أهم المحطات التي مر بها الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي لیصل إلى ما هو 

ق فروعه ، واقع تسویعلیه الیوم ، كما أننا سنخص بالذكر الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي لخمیس ملیانة وأهم
الخدمات التأمینیة  على مستواه . 

المطلب الأول : لمحة تاریخیة عن تطور الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي .
في یعتبر الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي من خلال قانونه النموذجي، هو الضامن للصنادیق الجهویة

دج، والذي 3000.000.000جمیع التزاماتهم، حیث ینشط وینسق ویراقب النشاط . یقدر رأس ماله الاجتماعي بـ 
.1یسمح له بالحصول على قاعدة مالیة تضمن ملائته  المالیة إزاء التزاماته أمام المؤمن لهم لدیه

متفرقة  من الوطن ، كانت تعمل وفقا صنادیق في مناطق06بفتح 1903تم تأسیس التعاون الفلاحي سنة 
الخاص بالجمعیات المهنیة ذات الطابع الغیر تجاري و لغرض غیر مربح متخصصة في التأمین 1901لقانون 

الیة:وإعادة التأمین ضد الأخطار الفلاحیة الطبیعیة (الحرائق ، البرد...) وأنشأت هاته الصنادیق في المناطق الت

لتأمینات.: صندوق سطیف ل1903سنة - 
: صندوق الجزائر العاصمة.1904سنة - 
: صندوق قسنطینة للتأمینات.1908سنة - 
: صندوق الأوراس.1910سنة - 
: صندوق خمیس ملیانة للتأمینات.1910سنة - 

تم تحدید مهام ص.و.ت.ف 02/12/1972المؤرخ في 64/72وطبقا للمرسوم رقم1972فیفري 12إلى غایة 
، الأشخاص وجمیع النشاطات المتعلقة بالعالم الریفي و الفلاحي .بالتأمین على الممتلكات 

قد عرف الصندوق على انه مؤسسة 23/07/1995الصادر في 97/95بموجب المرسوم الوزاري رقم -
ار مالیة متخصصة ومكلفة بتنفیذ برنامج الحكومة المتعلق بالتنمیة الریفیة وتطویر القطاع الفلاحي ، وبموجب قر 

، تم توسیع نشاطه لیشمل جمیع العملیات 30/11/1999الصادر في : 99-273س القرض والنقد رقم مجل
المصرفیة والتجاریة المتعلقة بالقطاع الفلاحي .

تم منح الاعتماد والترخیص من طرف مجلس القرض والنقد بإنشاء فرع للتعاون 1997جوان 26بتاریخ -
جاري سمي بالشركة الجزائریة للإیجار الاعتمادي للمنقولات ذات الأسهم. الفلاحي متخصص في القرض الای

إدارة الصندوق الجھوي للتعاون الفلاحي  بخمیس ملیانة,1
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قد تم منح الرخصة    05/03/2005المؤرخ في 02- 05وبموجب قرار مجلس القرض والنقد تحت رقم - 
الاعتماد لتأسیس فرع البنك للصندوق الوطني للتعاون الفلاحي شركة ذات أسهمأو 

وبذلك یصبح للتعاون الفلاحي إضافة على نشاط التأمینات فرعین جدیدین وهما: 

CNMA BANQUE SPAفرع بنك شركة ذات أسهم- 

LEASINGفرع مؤسسة السلام المتخصص في القرض الایجاري - 

مكتب محلي موزعة على المستوى 414صندوق و 67بلغ عدد الصنادیق الجهویة2017في نهایة سنة 
الوطني على الشكل التالي:

مكتب محلي161صندوق و 19: ناحیة الوسط.
مكتب محلي126صندوق و 15: ناحیة الشرق.
مكتب محلي82صندوق و 21: ناحیة الغرب.
مكتب محلي.45صندوق و 12: ناحیة الجنوب

المطلب الثاني: التعریف بالصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي ومهامه .
والذي یعتبر من أعرق یقع مقر الصندوق الجهوي للتعاضد الفلاحي بمدینة خمیس ملیانة  ولایة عین الدفلى

لذي یشمل االصنادیق على المستوى الوطني ، نظرا للطابع الفلاحي لهذه المنطقة المتمیزة بموقعها الاستراتیجي
611سهل الشلف الخصب وجبال زكار، الضهرة و الونشریس وأیضا بمساحة زراعیة إجمالیة للولایة تقدر بـ 235

676هكتار منها للزراعة الأمر الذي جعل المنطقة تزخر بمختلف المنتجات الفلاحیة هكتار مساحة صالحة181
الإستراتجیة و المتمثلة أساسا في : الحبوب، الأعلاف، البطاطا، الحوامض ، الزیتون، الكروم، الحلیب، العسل 

.1ومنتجات حیوانیة أخرى

یة، نجدها في كلن عین الدفلى، عشرة مكاتب محلیة موزعة عبر تراب الولاتتكون منشبكة تجاریةكما یضم
العطاف، جلیدة، جندل، ملیانة، بئر ولد خلیفة ، بومدفع، العبادیة ، بوراشد و خمیس ملیانة وبعدد إجمالي 

مشترك.2178للمشتركین قدر ب

یشرف على إدارة الصندوق الجهوي مجلس إدارة مكون من خمسة أعضاء منتخبین من طرف أعضاء الجمعیة 
فلاح مندوب مشترك في رأس مال الصندوق ، كما یسیره مدیر جهوي یعین بقرار من 150تي تتشكل من العامة ال

طرف المدیر العام للصندوق الوطني. 

ملیانة.1 بخمیس الفلاحي للتعاون الجھوي الصندوق إدارة
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یة كما یقوم الصندوق الجهوي للتعاضد الفلاحي بخمیس ملیانة بتأمین جمیع الفروع و بالأخص التأمینات الفلاح
و التي تشمل:

كتأمین متعددة الأخطار للأبقار، الأغنام، الدواجن، تربیة النحل...الخ.ة:التأمینات الحیوانی
:و تشمل على ما یلي :التأمینات النباتیة

.التأمین ضد البرد، حرائق المحاصیل قبل حصادها، حرائق العلف و التبن المكوم
.التأمین ضد البرد و الحرائق التي تلحق بالمحصول
و الأشجار المثمرة.تأمین متعددة أضرار البطاطا
.التأمین عن ضیاع مردود الحبوب المسقیة

المطلب الثالث: دراسة الهیكل التنظیمي للصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي بخمیس ملیانة
CRMA

:1یتكون من ستة عناصر هي على النحو التالي

وهي أعلى هیئة داخل الصندوق تحرص على السیر الحسن للمؤسسة وإدارة شؤونها عن طریق المدیریة :–1
اللوائح و المناشیر التي تسنها الإدارة المركزیة بالجزائر العاصمة كما تقوم بتوزیع الأعمال على المصالح

صالح بطریقة قانونیة إلىالمختصة و هذا طبعا بعد القیام بدراستها و فحصها و تفویض المسؤولیات لرؤساء الم
جانب حل النزاعات القائمة بین العمال، كما تقوم برعایة سمعة الصندوق.

در من : وهي المركز الذي  تحفظ  فیه كل الوثائق و المستندات الإداریة  التي تصالأمانة ( السكرتاریة ) –2
تي یجب على الأمانة عدم إفشاؤها لأي الإدارة من قرارات فردیة أو أوامر شتى في مجالات تخص الإدارة و ال

لمصالح الخاصة فهو یقوم بفحصها كان إلا بإذن من المدیر و یتلخص دورها في تنفیذ المهام قبل أن تقدم ل
دراستها و له الحق بحفظ بعضها إذا كانت تخص الإدارة و إرسال الباقي للمسؤولین.و 

و تظم المصالح التالیة:التقنیة:المصلحة–3

في مصلحة الإنتاج یجري الاتصال بین المؤمن و طالب التأمین  حیث یتم النقاش   على الإنتاج :مكتب
لالتزامات المترتبة على كل طرف محتوى العقد من ضمانات و تسعیرة بهدف حمایة ممتلكات المؤمن له  و ا

نوعیة الممتلكات المؤمن عنالمؤمن والمؤمن له ) و یقوم طالب التأمین بإعطاء المؤمن البیانات الضروریة (
أمین ضي الفلاحیة و تأمین المواشي...) وحسب طبیعة التكتأمین السیارات ، العتاد الفلاحي ، تأمین الأراعلیها (

مبلغ القسط) عن طریق شیك أو نقدا.اق على المدة، كیف  یكون الدفع (...)  و الاتف(على الحریق، السرقة
ملیانة.1 بخمیس الفلاحي للتعاون الجھوي الصندوق إدارة
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: ستقبال الحوادث بمختلف أنواعها و یتم فیها تكوین ملف الحادث عن تختص المصلحة بامكتب الحوادث
أیام بعد علمه بالخطر 7طریق ملأ الاستمارات التي تشتمل على بیانات العمیل و حیثیات الحادث و هذا خلال 

لدى المحدق به أن یعلم المؤمن كتابیا أو شفهیا، و بعدها یقوم بالتصریح بالحادث على استمارة خاصة متوفرة 
الصندوق. یقوم المؤمن له بتفصیل الحادث و مجریاته بدقة من تاریخ وقوعه، ساعة الحادث، أسبابه و مكانه، 
ویمتد نطاق هذه المصلحة إلى تكثیف العمل مع الخبراء لإتمام إجراءات الخبیر و التقییم المالي للأضرار 

وتعویض المؤمن له.  
:على المصلحة أن تتحقق أولا من الضمانات المذكورة في وثیقة التأمین و بعد تسجیل مكتب المنازعات

اء الحادث یعین خبیر لمعاینة و إثبات الحالة. وعلیه أن یذكر أسباب الحادث و ثمن الخسائر الناتجة و قبل إجر 
شأ مخالصة أي تسدید یجب على المستخدمین مراقبة محضر الخبیر، و بعد التأكد من صحة المحضر تن

التعویض لحساب المستفید و عرضها على المؤمن له لإمضائها، بعدها تحرر ورقة الصرف التي یحولها لمصلحة 
التمویل أو المحاسبة لتدوین الشیك هناك ثم یمنح للمستفید مقابل تبرئة المخالصة.

بر علتجربته الواسعة وتواجده نظرا لطابعه التعاوني المزارعون في تسییره و نظرا مصلحة صنادیق الدولة :-4
صندوق جهوي ) كلف الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي بواسطة اتفاقیة من طرف وزارة 67التراب الوطني ( 

ادیق هي: الصندوق الوطني للضبط الفلاحة بالتسییر المالي للصنادیق العمومیة لتدعیم الفلاح، أهم هذهالصن
ا ملصحیة النباتیة ، صندوق ضمان الكوارث الفلاحیة وتتم في هذه المصلحة التنمیة الفلاحیة ، صندوق الحمایة او 

یلي:  

.تسییر و متابعة أموال الدولة المخصصة لتدعیم المخططات التنمویة
: متابعة المدخلات و المخرجات

.المدخلات : حساب الأموال التي تخصصها الدولة لدعم الفلاحین
 الفلاحون بالتعاون مع المدیریة الفلاحیة للولایة .المخرجات : حساب و متابعة مصاریف

كل مدخلات صالح الصندوق فهي تسجلتعتبر هذه المصلحة مركز التقاء لكل ممصلحة المحاسبة :–5
المدخلات و المخرجات في: في الصندوق نهایة كل سنة ، تتمثل مخرجات الصندوق كما تحدد الوضعیة المالیة و 

 الأقساط  و اشتراكات المؤمن لهم.المدخلات : تتمثل في
 .المخرجات: تتمثل في التعویضات من جراء الأضرار التي تلحق المؤمنین لهم و جمیع تكالیف الاستغلال

تقوم هذه المصلحة بالمهام التالیة :مصلحة إدارة الموارد البشریة و الوسائل العامة :–6

.المشاركة في إنجاز محتوى البرامج التعلیمیة لرفع مستوى المستخدمین
.إنجاز مخططات تشغیل حسب احتیاجات الصندوق و تنفیذها بعد المصادقة علیها من قبل المدیریة العامة
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 .السهر على احترام حسن السلوك العام و الإجراءات الخاصة به
جماعیة و الفردیة.المساهمة في الوقایة أو تصفیة الصراعات ال

:1ویمكن أن نوضح المصالح والمدیریات التابعة للصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي في شكل البیاني التالي

بخمیس ملیانة: الهیكل التنظیمي للصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي01الشكل رقم

الجهوي للتعاون الفلاحي بخمیس ملیانة.إدارة الصندوقالمصدر:

ملیانة.1 بخمیس الفلاحي للتعاون الجھوي الصندوق إدارة

ر الصندوق الجهوي مد

ة الحوادثمصل

ة الإنتاج مصل

ة  ٔمان ریة-ا السكر

و ة صنادیق ا مصل

ة المحاسبةمصل

ليٓ لام ا ة الإ مصل

شریة ة إدارة الموارد ال ةمصل المنازعاتمصل

ب  مك
بوراشد

ب محلي  مك
فلى ين ا

ب محلي  مك
العطاف

ب محلي  مك
بئر و

ةلیف

ب محلي  مك
لیدة

ب محلي  مك

ملیانة
ب مك

س ملیانة خم

ب  مك
س مقر  رئ
الصندوق

ب محلي  مك
لعبادیة

ة المصل

یة ق ال

ب محلي  مك
دل ج

ب محلي  مك
ببومدفع
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CRMAالمبحث الثاني: السیاسة التسویقیة للصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي 

ى ضمن إدارة التأمینات ، و في قسم الإنتاج للصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي توجد وحدة للتسویق تعمل عل
سنحاول عرض التوفیق بین مختلف نشاطات الصندوق ، حیث تقوم بدراسات حول المنتج  و الترویج فیما یلي 

.مهام هذه الوحدة و المزیج التسویقي لمنتجات الصندوق ، و تقییم أهم النتائج من خلال المنتجات التي تمیزه 

: مهام التسویق في الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي الأولالمطلب 

ي الفلاحیون نظرا للطابع الفلاحإن الطبقة المستهدفة في الصندوق الجهوي للتعاون الفلحي هم المستثمرون 
ولي یلولایة عین الدفلى ، و الإمتیازات التي وفرتها السلطات المحلیة للمستثمرین في القطاع الصناعي الفلاحي ، 

الصندوق أهمیة خاصة لاستقطاب هذه الفئة من المستثمرین ، لغرض إقناعهم بعملیة الإكتتاب و ترویج الخدمات 
، اریعهم ، حیث نجد هناك عدة مشاریع كالمطاحن ، وحدات إنتاج الحلیب ، معاصر الزیتونالتأمینیة الملائمة لمش

مداجن تربیة الدجاج و إنتاج البیض ... إلخ.

: 1بحیث تعمل وحدة التسویق في الصندوق بالسهر على تحقیق ما یلي

تها من المكاتب المحلیة البحث و التعرف على كافة الإحتیاجات فیما یخص التأمین، و ذلك من خلال شبك
و كذلك من خلال التنظیمات و الجمعیات المهنیة .

.العمل على تحقیق كل الدراسات المتعلقة بزیادة مردودیة منتجات التأمین الجدیدة
. تجمیع كافة المعلومات المهمة حول المحیط و المنافسة
. المشاركة في دراسة  و تحقیق مختلف منتجات التأمین
ة إحصائیة لكافة المنتجات ، بالمنتج و الفرع.وضع متابع
. وضع قوانین و غجراءات تسعیر المنتجات التامینیة
.التعرف بالتعاون مع باقي الوحدات على طرق بعث  ترویج و متابعة منتجات التامین
.رفع و تنظیم و تبسیط طرق التنبؤ ضد الاخطار و موت الحیوانات
 المعلومات المتعلقة بنشاطات التأمین.تجمیع و تنظیم و توزیع
 للأهداف العامة المتعلقة الإنتاجوضع مخططات.

ملیانة.1 بخمیس الفلاحي للتعاون الجھوي الصندوق إدارة
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المطلب الثاني: المزیج التسویقي للصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي بخمیس ملیانة

للصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي من منتج، توزیع، التأمینیةسوف نتطرق إلى المزیج التسویقي للخدمات 
.1ترویج و تسعیر

أولا: المنتج

فهو یسعى الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي إلى الإستجابة للعدید من إنشغالات العملاء  في المجتمع ،
لامراض التي تصیب یقدم للمستثمر الفلاحي خاصة عدة منتجات تأمینیة ضد مختلف الظروف المناخیة و ضد ا
الحیوانات ، زیادة على هذا فإنه یعرض منتجات أخرى غیر فلاحیة تتماشى و رغبات عملائه.

I- : منتجات التأمین الفلاحي

من خلال الجدول التالي نعرض بعض منتجات التامین المقدمة من طرف الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي 

دوق الجهوي للتعاون الفلاحيالمقدمة من طرف الصنأمین الفلاحي منتجات الت:02جدول رقم

التأمین على الإنتاج النباتي 
Assurance Végétale

ي.التأمین على الإنتاج الحیوان
Assurance Animale

التأمین ضد المخاطر الصناعیة 
Assurance des Risques

Indestriels
التأمین الزراعي الشامل -
التامین الشامل للنخیل-
التامین الشامل لبطاطا-
التامین ضد البرد-
التامین ضد البرد و الحریق معا-
المحاصیل احتراقالتأمین ضد -
تأمین شبكة الري أثناء التشغیل -
تأمین أشجار الفاكهة-
التأمین الشامل للبطاطا-
التأمین الشامل للزیتون-
تامین البیوت البلاستیكیة-

التامین الشامل للأبقار -
للأغنامالتامین الشامل -
التامین الشامل للخیول-
التأمین الشامل للجمال-
التأمین الشامل للدواجن -
التأمین الشامل لتربیة النحل-
التامین الشامل للدیك الرومي-
التأمین على العتاد الفلاحي-
تأمین المقطورة -
تأمین الجرارات و المعدات الفلاحیة-
المعدات الزراعیة المؤجرة تأمین-

التأمین ضد الحریق و الإنفجار-
الاستغلالالتامین على خسارة -
التأمین على الاخطار البسیطة-
تأمین المسؤولیة المدنیة للمزارع-
تامین المسؤولیة المدنیة للفروسیة -
تأمین مسؤولیة البیطري-
تأمین متعدد الاخطار للسكان-

الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحيالمصدر: مدیریة 

1 ملیانة. بخمیس الفلاحي للتعاون الجھوي الصندوق إدارة
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:1:  نذكر منهاعقود التامین الفلاحیة- 1
ي یضمن الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي  تأمین الأضرار الناجمة عن الفعل الآل:التأمین ضد البرد-أ

لحبات البرد على المحاصیل، مثل الحبوب، القش، البقول، الأعلاف، المحاصیل الفلاحیة، الخضروات ، 
الأشجار، الزهور، البیوت البلاستیكیة ( البلاستیك و المحصول) ، المشاتل ... إلخ.

یضمن الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي تأمین الأضرار أو الخسائر في الكمیة د العواصف:التأمین ض-ب
الأشجار المثمرة النخیل ،التي تسببها الریاح القویة و التي تؤدي إلى اتلاف جزئي أو كلي للنباتات، و ا 

، البیوت البلاستیكیة ، المشاتل ...إلخ.الكروم
رة، ، الاشجار المثمالكمیة الناجمة عن تضرر النباتاتیضمن مقدار الخسارة في التأمین ضد الفیضانات:-جـ 

لقنوات االنخیل ، البطاطا، لبیوت البلاستیكیة، و كذا المشاتل نتیجة إجتیاح المیاه الطوفانیة لها، أو التسرب في 
، البرك و البحیرات.التحت ارضیة ، أو قنوات الصرف الصحي ،أو فیضان میاه البحر و الانهار ، الینابیع 

قوط یغطي هذا العقد الخسائر  الكمیة الناجمة عن تغیر كثافة عامل طبیعي یسببه سالتأمین ضد الجلید :-د
لبقولیات) الأشجار المثمرة و المشاتل .اد على أجزاء النباتات ( البطاطا،الجلی
تیجة یغطي هذا العقد الخسائر الكمیة الناجمة عن انهیار أسقف البیوت البلاستیكیة نالتأمین ضد الثلج:-ه

تراكم الثلوج علیها ، مما یؤدي إلى تضرر المحاصیل.
التي هبوب الریاح الساخنة و الجافة، و یضمن ا العقد الخسائر الكمیة الناجمة عن التأمین ضد السیروكو:-و

و الاشجار المثمرة.تصب أجزاء النباتات فوق الأرض 
: یضمن الصندوق تأمین فقدان الحیوانات الناتج عن حالة موت طبیعي أو عن التأمین ضد هلاك الماشیة-ز

لأضرار إذا تم ذلك بأمر نات بغرض الوقایة، أو تحدید اة قتل الحیواحوادث أو أمراض، و یسري الضمان في حال
ت العمومیة أو من شركة التأمین.من السلطا

د یغطي الوفیات الناتجة عن الأمراض و التسمم أو أوامر الذبح من هذا العقالتأمین الشامل للدواجن:-ح
السلطات العمومیة أو شركة التأمین.

دور التأمین الفلاحي:- 2
مناخیة، دارة المخاطر الیلعب التأمین الفلاحي دورا رئیسیا في التنمیة الزراعیة، كونه أداة مراجعة فعالة لإ

یتمثل دوره في :حیث و 
.الحفاظ على الموارد الزراعیة و الریفیة
.ضمان حد أدنى من الدخل
.ضمان مردودیة المشروع
. ضمان الملاءة المالیة للفلاح أمام البنك

ملیانة.1 بخمیس الفلاحي للتعاون الجھوي الصندوق إدارة
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II-:منتجات الصندوق غیر الفلاحیة
)1ندوق منتجات تأمینیة غیر فلاحیة  هي :(انظر الملحق رقم یقدم الص

و تأمین كسر الآلات:الاستغلالتأمین خسائر -أ
 تي لا یسعى هذا النوع من التأمین إلى تعویض المؤمن له بجزء من النفقات العامة ال:الاستغلالتأمین خسائر

یمكن امتصاصها بعد تدني رقم أعمال المؤسسة من جراء وقوع حادثة.
: السيء، خلل في لالالاستغتضمن الأضرار التي تلحق بالآلات المؤمن علیها بسبب تأمین كسر الآلات

البناء، انقطاع التیار... إلخ.
الأخطار الصناعیة و أخطار التركیب :- ب

:ظواهر طبیعیة.الفیضانات،إضافة إلى خطر الحریق، توجد أخطار مكملة مثل الأخطار الصناعیة
:ئیة ،حریق ضغط متزاید العتاد المؤمن علیه من أخطار كهربو یضمن اأخطار التركیب

متعدد الأخطار: تأمین-جـ
، ود تأمین تسمى بالأخطار المتعددةمن أجل ضم عدة أخطار في عقد تأمین وحید، لجأ المؤمن إلى استعمال عق

ر ، أضرار المیاه، انكسار هي تضمن الأخطار الرئیسیة التي یتعرض لها المؤمن له : الحریق ، إنفجاو 
،السرقة... إلخ ،  و نذكر منها :الزجاج
 المتعدد الأخطار الموجه للتاجر و الحرفي .التأمین
.التأمین المتعدد الأخطار الموجه للسكن
.التأمین المتعدد الأخطار الموجه للعمارات
.التأمین المتعدد الأخطار الموجه للصناعة

: تأمینات الأشخاص-د
تضمن تأمینات الأشخاص حسب القانون الجزائري الأخطار التالیة:

ة بمدة حیاة البشریة .طالأخطار المرتب
.الوفاة بعد وقوع الحادث
 الكلي.الجزئي أو الدائم،العجز
. العجز المؤقت عن العمل
 الجراحیة.تعویض المصاریف الطبیة الصیدلانیة و

الجماعي.و یمكن أن یأخذ التأمین على الأشخاص الشكل الفردي أو 
التأمین ضد الحرائق المتعددة .-ه
النقلالسیارات و تأمین-و
التأمین ضد الكوارث الطبیعیة .-ز
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ثانیا: التسعیر 
لجنة تسعیر و حمایة فوائد المؤمن ، و هي تقترح على CNAتوجدعلى مستوى المجلس الوطني للتأمینات 

المجتمع و السوق أسعار مرجعیة مقررة على أساي الإحصائیات المتعلقة بالأضرار و الخسائر الملاحظة ، و تأخذ
بعین الحسبان الفائدة المزدوجة للمؤمن فیما یخص المؤمن ،كما یقوم بالتطویر في تسعیر الضمانات الإجباریة 

ات لس الوطني للتأمینات له دور كبیر في تسعیر خدمات التأمین فهو یقترح الأسعار المرجعیة التي تقوم شركفالمج
.التأمین بالتسعیر على أساسها 

و لكن یبقى سعر المنتج أو الخدمة یحدد على مستوى شركة التأمین نفسها ، فلدى الصندوق الجهوي 
مدى إمكانیة وقوع الخطر الاعتبارات على أساس شروط تأخذ بعین للتعاون الفلاحي یكون تسعیر المنتج

مثلا:سعر التأمین على المواشي موجودة في إسطبل مجهز بكافة اللوازم الضروریة لعیش الحیوانات و كل عوامل 
لذيالوقایة ،و كذلك تكون هذه المواشي مراقبة بصفة دوریة لدى الطبیب البیطري، لا یمكن أن یكون نفس السعر ا

یقدم على تأمین نفس المواشي و هي موجودة في ظروف أخرى سیئة و لیست مراقبة بیطریا .
فتسعیر خدمة التأمین یأخذ في الحسبان درجة إمكانیة وقوع الخطر، و كذلك قیمة الخسارة في حالة وقوع 

الخطر و قیمة الشيء موضوع التأمین و الأخطار المؤمن منها.
الفلاحي عن غیره من المؤسسات التأمینیة الأخرى أنه یفرض سعر معقول للتعاونو یتمیز الصندوق الجهوي 

.1مقارنة بشركات التأمین الأخرى في البلاد 
ثالثا : التوزیع 

لدى الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي شبكة توزیع تغطي كامل تراب الولایة شرق ، غرب  و وسط ، حیث 
تتوزع الخدمة التامینیة على إحدى عشر مكتب محلي زیادة عن المقر الرئیسي  على الشكل التالي:

. مكتب محلي بمدینة  عین الدفلى
.مكتب محلي بمدینة العطاف
دة. مكتب محلي بمدینة جلی
.مكتب محلي بمدینة خمیس ملیانة
.مكتب محلي بمدینة ملیانة
.مكتب محلي بمدینة جندل
.مكتب محلي بمدینة بومدفع
.مكتب محلي بمدینة العبادیة
.مكتب محلي بمدینة بوراشد
.مكتب محلي بمدینة بیر ولد خلیفة

ملیانة.1 بخمیس الفلاحي للتعاون الجھوي الصندوق إدارة
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الوسطاء. لأنأون اللجوء إلى الوكلاء فالصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي یتعامل مع زبائنه بصورة مباشرة دو 
أحد مكاتبه الأقرب من مقر القانون یمنع ذلك ، حیث أن العمیل یتوجه مباشرة إلى الصندوق الجهوي أو إلى

).02.( أنظر الملحق رقمسكناه

البیع بین رجلفشبكة التوزیع توفر توزیع جغرافي لمواقع البیع یسمح بالتقرب من الزبائن ، و كذلك التعامل المباشر 
و الزبون مما یزید من فرص البیع و توفیر الثقة و الوفاء من طرف الزبون .

إیطارات  في قوة المبیعات و التسویق في الفترة 08حیث عمل الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي على تكوین 
ن أجل زیادة فعالیتهم و تحسیبالرویبة  و تم تعیینهم على رأس المكاتب المحلیة من 2017إلى 2014الممتدة من 

بشهادة ماستر مناجیر في 01دائهم في إستقطاب العملاء و تم منحهم شهادات تقني سامي . و تكوین إیطار أٍ 
التأمین .

رابعا: الترویج و الإتصال

لیةحمها ، و بالتعاون مإن الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي و بغرض التعریف بمختلف الخدمات التي یقد
بالصندوق ، فإنه یقوم بعرض ندوات للزبائن ، و كذلك وضع برنامج إتصال سواء كان مكتوبا أو مسموعا الإتصال
. 1أو مرئیا

فیما یخص الإعلان فإن الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي یعرض إشهارا تلفزیا ، و هو یعتمد كثیرا على 
ار و الدعایة .الكوبونات التي یوزعها على الزبائن للإشه

للتعاون الفلاحي حیث یعتمد علیه أما فیما یخص البیع الشخصي فإنه من أهم اولویات الصندوق الجهوي 
حیث الرئیسي كثیرا في معاملاته، سواء كان ذلك في نقطة البیع بأحد المكاتب المحلیة او على مستوى المقر

ة على بالإستقبال الجید  الترحیب اللبق و الإجابمة قبل الإكتتابكسب ثقة الزبون و تقدیم الخدرجل الیبعیحاول 
و تقدیم كل الشروحات و التوضیحات ، أو من خلال تنقل رجال البیع إلى مقرات عمل كل الأسئلة و الإستفسارات

بعض الزبائن من أجل عرض مختلف الخدمات و التفاوض معهم من اجل تأمین ممتلكاتهم لدى الصندوق 
اتهم بو تلقي طلانشغالاتهم، و أصحاب المصانع  و منأجل سماع الأملاكعین الكبار المعروفین  أصحاب كالمزار 

من اجل ممارسة نشاطهم في  ثقة و أمان .التأمینیةحاجاتهم من أجل خلق منتجات جدیدة تلبي 

النقابیة مع بعض الزبائن نظمات كما یعتمد على بعض العلاقات العامة لرؤساء الجمعیات المهنیة و الم
ع نفس القطاع.میتعاملون باعتبارهمالشخصیات المهمة و 

إدارة الصندوق الجھوي للتعاون الفلاحي بخمیس ملیانة.1
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السنةوكذلك یعمل الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي على ترویج المبیعات من خلال تقدیم هدایا في نهایة 
لك تقدیم بعض التخفیضات  بشروط نذكر منها : لبعض الزبائن و العملاء وكذ

 لسنتین الأخیرتین فما فوقها، بصفة عامة زبون لم یسجل حالة خسارة خلال افي عقد التامین لكل %35تخفیض
ما یلي: إطارفإن مساهمة الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي بالتأمین الفلاحي للقطاع الفلاحي  في 

.ترویج، تطویر و مسایرة إصلاحات القطاع الفلاحي في الجزائر
الاستثمارأو الاستغلالعدة أخطار یمكن أن تصیب ضمان
 . تقدیم النصح  الإرشاد التقني للفلاحین و المستثمرین

كما أن الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي متعاقد مع خبراء مختصین في شتى المجالات، تتجلى مهامهم 
المؤمن علیها و تقسیم الخسائر ة الأخطارالرئیسیة في مرافقة الفلاحین و المؤمنین بتقدیم النصائح ، معاین

الاضرار في حالة وقوع النكبة او الحادث و تتكون شبكة الخبراء من : و 

200. خبیر فلاحي
90.خبیر بیطري
100.خبیر في النباتات و الصناعة
.خبراء في میكانیك السیارات
 : معیقات تسویق الخدمات التأمینیة بالصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي

تتلخص أهم العراقیل التي تواجه تسویق المنتجات التامینیة بالصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي فیما یلي: 
لي الكمنع القانون اللجوء إلى الوسطاء من أجل تسویق الخدمات التأمینیة وزیادة عدد الزبائن و الغعتماد

على التسویق المباشر.
. المنافسة الغیر منصفة كتسویق المنتجات الفلاحیة من خلال البنك التامیني
ادیة الراهنة .الوضعیة الإقتص
.تخفیض الأسعار من قبل المتدخلین في القطاع
الوعي التامیني لدى بع فئات المجتمعنقص .

 أجل تجاوز العراقیل:إستراتیجیة الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي من
-2018بهدف تجاوز العراقیل التي یواجهها الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي  وبلوغ الاهداف المسطرة لسنة 

).03( أنظر الملحق رقم ، تقوم إستراتیجیة المدیریة العامة على ستة محاور أساسیة هي : 2019



للتعاون الجھويالفصل الثاني: دراسة میدانیة لواقع تسویق الخدمات التأمینیة على مستوى الصندوق 
CRMAالفلاحي خمیس ملیانة

49

:ف تكییف الإنتهاء من تدابیر التطهیر المتعلقة بشبكة الصنادیق الجهویة و مكاتبها المحلیة بهدالمحور التنظیمي
لصنادیقها.فو المكیالحقیقیة للتسییر العصري الاحتیاجاتالوسائل البشریة و المادیة مع 

حاسبیة  و المالیة عند متابعة ترسیخ مبادئ تسییر المیزانیة، و المحاسبة و المالیة و متابعة تطور التقنیة و الم-
.1جهویة نظرا لوعیهم حول ضرورة الإستفادة  القصوى من الوسائل المتوفرةلمدراء و إطارات الصنادیق ا

 : لجهویةمتابعة تدابیر تقویم الوضعیة المالیة العامة للصندوق الوطني و الصنادیق االمحور المالي و المحاسبي
.بما في ذلك تدین هذه الخیرة من الصندوق الوطني

 :تعزیز شبكة المشتركین من خلال الحملات للصنادیق الجهویة الإعلامیة  مع تعبئةمحور التسویق و الإتصال
مبادئ التسییر التعاوني للصنادیق .أعضاء مجالس  الإدارة بهدف توسیع قاعدة المنخرطین و كذا تعزیز

ي ، و التنتجات الجدیدة و شكلیات التغطیة المتعددة الاخطار لربح مشتركین و مؤمن لهممتابعة دراسة الم- 
علام.تسبقها حملة إعلامیة في وسائل الإ

سیتم وضع سیاسة حقیقیة قید العمل و ذلك  لإعادة تثمین دور النشاطات و المسؤولیات.- 
:ن خلال تعزیز النشاط التجاري.تحسین نوعیة الخدمات و سرعة معالجة الملفات مالمحور التقني

التنظیمیة المنصوص علیها من قبل وزارة المالیة .للأحكامتعزیز طابع التسییر التقني المطابق 

:وضع برنامج إعلام آلي جدید للموارد البشریة من أجل الحصول على سیاسة أفضل محور نظام الإعلام الآلي
لتسییر الكفاءات.

أجل ضمان امن المعلومات.وضع نظام تسییر مدمج من - 
یسهل وضع بنك معطیات أمنة و مجمعة على المستوى الجهوي من أجل دمجها على المستوى المركز مما- 

من قبل مختلف مراكز التسییر.استغلالها خلال الوقت الحقیقي
:نادیق و عمال الصالإطاراتإنشاء سیاسة تكوین عامة متعددة السنوات لمجمل محور التكوین و التحسین

عن بعد الجهویة و مكاتبها الحلیة، على شكل تربصات لمدة قصیرة و مؤتمرات لمدة قصیرة ، أو من خلال التكوین 
بفضل توفر سائل الإعلام الآلي و الإتصال بالشبكات الموجودة، وكذلك التكوین من أجل التاطیر العالي في 

مختلف مهن التسییر على مستوى الصنادیق الجهویة. 

ملیانة..1 بخمیس الفلاحي للتعاون الجھوي الصندوق إدارة
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2017- 2013خلال الفترة تطور نشاط الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي بخمیس ملیانةالمطلب الثالث: 

، كما كما أشرنا سابقا فإن الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي یقدم منتجات فلاحیة و أحرى غیر فلاحیة
یعمل على تطویر حصته في السوق من  خلال تقدیم منتجات جدیدة و تطویرها ، و سنقوم بعرض بعض النتائج 

.  1التي حققها خلال السنوات الأخیرة

لكل الفروع تطور أقساط التأمینات :أولا

157.05رقم أعمال مقدر بـ 2017، سجل في نشاط سنة الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي بخمیس ملیانة
، كما نلاحظ في الجدول رقم      %02، أي بنسبة نمو تعادل 2016ملیون دینار سنة 153.6ملیون دینار مقابل 

، 2017إلى غایة سنة 2013أدناه أنه حقق نمو مستمر في رقم الأعمال طوال السنوات الخمس أي من سنة 
الصندوق سنتطرق في الجدول أدناه إلى محتوى محفظة التأمین ورقم الأعمال المحقق خلال وبهدف تقییم نشاط

الخمس سنوات الأخیرة.
لكل الفروع على مستوى الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي.تطور أقساط التأمینات : 03رقمالجدول

الوحدة: بالملیون دینار
المحفظةهیكل20132014201520162017رقم الأعمال/ الفروع

%808591959762التأمین على السیارات
%87,591110,506التأمین على الحریق

%111312,51413,2509التأمین النباتي
%101211121308التأمین الحیواني

%677,57,6805تأمین على الأخطار المختلفة
%455,55604الطبیعیةالتأمین على الكوارث 

%76,5565,804تأمینات النقل
%3,542,533,502التأمین على الأخطار الهندسیة

%129,5140144153,6157,05100المجموع
ملیانة.المصدر : مدیریة الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي بخمبس

بتحلیلنا لهیكل محفظة التأمین المبین في الجدول أعلاه ،نلاحظ بأن فرع التأمین على السیارات دائما یحتل 
من مجموع الإنتاج وهذا راجع إلى الإقبال %62سجل حصة الأسد بـ 2017المرتبة الأولى، حیث في سنة 

ات التي سنها المشرع الجزائري،یلیه التأمین الكبیر على هذا النوع من التأمین بسبب إجباریة التأمین على السیار 
ملیانة.1 بخمیس الفلاحي للتعاون الجھوي الصندوق إدارة
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من مجموع الإنتاج،حصة نعتبرها متوسطة مقارنة بالنشاط %17الفلاحي بفرعیه النباتي والحیواني  بحصة 
الفلاحي الكبیر الذي تتمیز به ولایة عین الدفلى.

خطر الحریق نجده سجل ت الصناعیة والمصانع ضدلى الحریق الذي یشمل تأمین المنشآكذلك فرع التأمین ع
وهذا راجع ,2017هیكل محفظة التأمین لسنة %06ملیون دینار أي حصة 10.5حصة تأمین متواضعة تقدر بـ 
.ت الصناعیة بالمنطقة وغیاب ثقافة التأمین عند بعض مسیري الوحدات الإنتاجیةآبالدرجة الأولى إلى نقص المنش

لكل الفروع:تطور قیمة التعویضات ثانیا

بهدف التعرف على أداء الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي بخمیس ملیانة من حیث التعویضات، سنتناول 
2017- 2013یة لكل الفروع خلال الفترة تطور قیمة التعویضات التأمین04من خلال الجدول رقم  

لكل الفروعتطور قیمة التعویضات : 04الجدول رقم
الوحدة: ملیون دینار

المصدر: مدیریة الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي
التعویضات المدفوعة في فرع التأمین على السیارات عبر كل السنوات تحتلنرى بأن أعلاهبتحلیلنا للجدول 

ملیون دینار 42% من مجمل التعویضات، حیث سجلت نمو متصاعد ، و انتقلت من 50حصة الأسد و تفوق 
، وهذا یدل على أهمیة تسییر فرع السیارات لدى شركات 2017ملیون دینار نهایة سنة 60إلى 2013سنة 

سبة والسبب راجع بالدرجة الأولى إلى كثرة حوادث المرور المسجلة عبر تراب الوطن. كذلك نفس الشيء بالنالتأمین
ملیون دینار سنة 10للتأمین الفلاحي الذي یشمل الفرع النباتي والحیواني حیث قام الصندوق بتعویض حوالي 

ملیانة یولي أهمیة كبیرة لجانب التعویضات. وعلیه لاحظنا بأن الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي بخمیس 2017
ملیون 157.05ملیون دینار مقابل رقم أعمال مقدر بـ76.55مبلغ بقدر بـ 2017عن الحوادث حیث دفع سنة 

% من إجمالي الأقساط المحصلة، نسبة على العموم تعتبر مقبولة في حساب مؤشر مرد ودیة 49دینار، ما یعادل 
شركات التأمین.

2017 2016 2015 2014 2013 تعویضات الفروع
60 62 58 45 42 تأمین السیارات
10 12 7 8 10 التأمین الفلاحي

6.55 6 8 5 3 الفروع الأخرى
76.55 80 73 58 55 المجموع
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تطور أقساط التأمینات والتعویضات النباتیة للصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي-اثالث
بغرض التعرف على تطور نشاط الصندوق الجهوي للتعاضد الفلاحي بخمیس ملیانة، سنتعرض من خلال 

هذا الفرع إلى تطور الأقساط والتعویضات التأمینیة للمحاصیل النباتیة.

لنباتیة للصندوق الجهوي للتعاضد الفلاحيتطور أقساط التأمینات الفلاحیة ا-1
بغرض التعرف على أداء الصندوق الجهوي للتعاضد الفلاحي بخمیس ملیانة، نتناول من خلال الجدول رقم 

إلى 2013) تطور أقساط التأمینات النباتیة المكتتب فیها بالصندوق الجهوي خلال الفترة الممتدة من سنة 04(
.2017غایة 

ل خلا : تطور أقساط التأمینات النباتیة للصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي بخمیس ملیانة05الجدول رقم 
.2017-2013الفترة

الوحدة: بالملیون دینار

الأخطار النباتیة المؤمن علیها/رقم 
الأعمال

هیكل الفرع20132014201520162017

%5.5768.5860البرد،الحریق(الحبوب)تساقط حبات
%1.521.82215حریق العلف والتبن

%21.52.21.8215متعدد أخطار البطاطا
%1.521.91.210.8متعدد أخطار الأشجار المثمرة

%0.50.50.60.50.250.2تأمین شبكة الري
%111312,51413,25100المجموع

المصدر: إحصائیات الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي بخمیس ملیانة.

أن محفظة فرع التأمین النباتي مستقرة نوعا حیث تراوحت في السنوات ) 04ظ من خلال الجدول رقم (نلاح
ملیون دینار مع تطور خفیف في رقم الأعمال ، حیث لاحظنا بأن الفرع14ملیون دیار و 11الخمسة الأخیرة بین 
ي نرى في كل الفروع، وبتحلیلنا للفرع النبات2017% من مجموع الأقساط المحصلة سنة 09النباتي یأخذ حصة 

08بأن تأمین محاصیل الحبوب ضد الحریق وتساقط حبات البرد تحتل المرتبة الأولى من حیث الأقساط بملغ 
، هذا راجع إلى خصوصیة ولایة عین الدفلى في زراعة 2016ملیون دینار سنة 08.5و 2017ملیون دینار سنة 

تمویل مشروع زراعة الحبوب أین یشترط علیهم الحبوب وكذلك انخراط الفلاحین في القروض البنكیة بدون فوائد ل
البنك تأمین محاصیلهم. هنا نستخلص بأن التأمینات الإجباریة دائما تعرف انتعاش وإقبال من طرف الفلاحین.
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التأمین ضد حریق العلف والتبن بعد موسم الحصاد لایقل أهمیة ،حیث نجد إقبال لابأس به من طرف 
2.2ملیون دینار مقابل 2مبلغ 2017ذیة الأنعام ،وبلغت قیمة الأقساط سنة الفلاحین على تأمین مخزون تغ

. في فرع متعدد الأخطار للبطاطا نجده انخراط محتشم من طرف الفلاحین على هذا النوع 2015ملیون دینار لسنة 
افة ولى إلى نقص ثقمن التأمین مقارنة بالمساحات الشاسعة المغروسة في ولایة عین الدفلى وهذا راجع بالدرجة الأ

.2016ملیون سنة 1.8اثنین  ملیون دینار مقابل 2017التأمین لدى الفلاحین حیث بلغت قیمة الأقساط سنة 

تأمین الأشجار المثمرة سجل استقرار من كذلك من حیث الاكتتاب إقبال محتشم من طرف الفلاحین ،هذا 
المشهورة بها ولایتنا خصوص  أشجار التفاح،الاجاص، التأمین الذي یشمل مختلف أنواع من الأشجار المثمرة 

ملیون 1.2ملیون دینار مقابل 2017الخوخ ،المشمش وكذلك أشجار الزیتون حیث بلغت قیمة الأقساط نهایة سنة 
.2016دینار سنة 

في الأخیر نتطرق الى تأمین شبكة الري والخاص بالأنابیب ،المحركات والمضخات وشبكة السقي المتعملة
عم في عملة زرع مختلف المنتجات، فهذا النوع من الـتأمین كذلك یأخذ طابع الاجباریة نوعا أثناء تكوین ملف الد

مائتان وخمسون 2017نة سالفلاحي وتشترطه مدیریة المصالح الفلاحیة.حیث نجد مبالغ الأقساط متواضعة وبلغت 
. 2016ألف دینار مقابل خمسمائة دینار سنة 

وكذلك یحافظ على  واضحا في أقساط المحاصیل النباتیة، بحیث أنها ترفع تارة وتنخفض تارة أخرى 
بالنسبة لكل المنتوجات وتأخذ كل من تأمین الحبوب وتأمین العلف والتبن ومتعدد أخطار البطاطا أكبر حصة من 

ألف د.ج أما خلال 7815ألف د.ج من مجموع7435م بـ2010مجموع الأقساط في كل سنة، فقدرت في سنة 
ألف د.ج من 7985ألف د.ج لتنخفض نسبیا إلى 8375ألف د.ج من مجموع 8185م وصلت إلى 2012سنة 

د.ج، أما ألف66750م وتسجل قیمة 2014لتتراجع قیمة المبیعات سنة ،2013ألف د.ج في سنة 8975مجموع 
، ما یفسر على أن الصندوق الجهوي لخمیس د.جألف 7555ارتفعت لتصل إلى 2015سبتمبر من سنة30في 

حیة مع الأخطار الفلاحیة التي تصیب محاصیله النباتیة وتناسب القاعدة الفلاق ملیانة یمنح للفلاح ضمانات تتواف
التي تتمیز به ولایة عین الدفلى من زراعة الحبوب وغرس البطاطا مما یدفع الفلاحین إلى الإقبال على تأمین 

طار البرد والحریق وغیرها.محاصیلهم ضد أخ
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ل سنتناول من خلال الجدو بهدف تطور تعویضات التأمین النباتي الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي: - 2
2017- 2013تطور التعویضات التأمینیة للمحاصیل النباتیة خلال الفترة 06رقم 

- 2013للتعاون الفلاحي خلال الفترة وي : تطور تعویضات التأمین النباتي للصندوق الجه06لجدول رقما
2017.

الوحدة بالملیون دینار 

وي للتعاون الفلاحي بخمیس ملیانة.المصدر: الصندوق الجه

ى بة من سنة التذبذالمبین أعلاه ، نلاحظ أن مبالغ التعویض مبتحلیلنا لجدول تعویضات التأمین النباتي 
سجل الصندوق مبلغ تعویض یقدر بسبعة 2013أخرى وهذا راجع الى عدد الحوادث المسجلة ،حیث نرى بأن سنة 

ملیون دینار موجهة لتعویض عن حرائق المحاصیل الفلاحیة وتساقط البرد، في 4.2ملایین دینار فیها قیمة 
ملیون دینار،كما دفع الصندوق الجهوي للتعاون 2.9فیها أدنى مبلغ تعویض قدر بـ 2015نرى سنة المقابل 

ملیون دینار فیها تعویض عن حریق المحاصیل الفلاحیة 3.4مبلغ یقدر  2017الفلاحي بخمیس ملیانة في سنة 
ملیون دینار. 1.2و تعویض عن الأضرار الناجمة عن  تساقط البرد على الأشجار المثمرة بقیمة  

خلال : تطور أقساط وتعویضات التأمینات الحیوانیة للصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي بخمیس ملیانةرابعا
.2017-2013الفترة 

بغرض التعرف على تطور نشاط الصندوق الجهوي للتعاضد الفلاحي بخمیس ملیانة، سنتعرض من خلال 
التأمینیة للمحاصیل النباتیة.هذا الفرع إلى تطور الأقساط والتعویضات 

2017 2016 2015 2014 2013 المؤمن علیهاالأخطار
التعویضات المدفوعة

2.2 3.3 1.9 0.6 4.2 البرد والحریق(الحبوب)
0 0 1 5.2 0.5 حریق العلف والتبن
0 0.6 0 0 0.8 متعدد أخطار البطاطا

1.2 1 0 0 1.5 متعدد أخطار أشجار الفواكه
0 0 0 0 0 تأمین شبكة الري

3.4 4.9 2.9 5.8 7 المجموع
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تطور أقساط التأمینات الحیوانیة للصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي-1
بغرض التعرف على أداء الصندوق الجهوي للتعاضد الفلاحي بخمیس ملیانة، نتناول من خلال الجدول رقم 

إلى 2013تطور أقساط التأمینات الحیوانیة المكتتب فیها بالصندوق الجهوي خلال الفترة الممتدة من سنة 07
.2017غایة 

لال خ: تطور أقساط التأمینات الحیوانیة للصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي بخمیس ملیانة 07الجدول رقم 
.2017-2013الفترة

الوحدة: بالملیون دینار

بخمیس ملیانةالمصدر: الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي
بتحلیلنا لجدول أقساط الإنتاج الحیواني نلاحظ كذلك استقرارا في عملیة التأمین حیث یتراوح متوسط رقم

دینار، ونجد عقود تأمین متعدد الأخطار للأبقار تلقى أكثر اهتمام من ملیون11.5الأعمال للسنوات الخمس 
. وهذا راجع إلى الأخطار 2017ملیون سنة 4.8ستة ملایین دینار مقابل 2016طرف المربین، بمبلغ قدر سنة 

الصحیة التي تهدد الثروة الحیوانیة وارتفاع تكلفة البقرة الحلوب.
خاصة و ة الأغنام فهذا النوع من العقود التأمینیة نجد فیه إقبال من طرف المربین نفس الشيء بالنسبة لتربی

إلى 2013ملیون دینار سنة 05مشاریع تشغیل الشباب فنسجل تدهور ملحوظ في رقم الأعمال حیث انتقل من 
ثلاثة ملایین وعند استفسارنا عن السبب ،كانت الإجابة أن الصندوق فقد عقد تأمین مهم بقیمة 2017سنة 1.2

ن دینار بسبب نقل مربي مستثمر أجنبي استثماراته الى الشرق الجزائري وبالتالي سجلنا هبوط حاد في أقساط تأمی
الأغنام والماعز.

ال فیما یخص تأمین أخطار الدواجن فهو كذلك من أهم المنتجات التأمینیة الحیوانیة لدى الصندوق برقم أعم
. 2016سنة 04مقابل 2017سنة ملیون دینار3.7یقارب 

2017 2016 2015 2014 2013 رقم أعمالالأخطار المؤمن علیها/ 
4.8 06 05 04 4.5 متعدد الأخطار للأبقار
1.2 1.5 02 4.5 05 متعدد الأخطار للأغنام والماعز
3.7 04 03 2.5 03 دواجنمتعدد الأخطار لل
0.3 0.5 01 01 0.5 متعدد الأخطار للنحل
10 12 11 12 13 المجموع
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انتاج النحل كذلك سجل أقساط نوعیة أساسها طبیعة قیمة موضوع التأمین حیث معظم المشاریع تكون بقیم صغیرة 
للسنوات وبالتالي أقساط التأمین تكون أقل مقارنة بالمشاریع الأخرى كتربیة الأبقار وعلیه سجلنا متوسط رقم الأعمال

بـ ستمائة ألف دینار.الخمس الأخیرة مقدر
تطور التعویضات الحیوانیة للصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي بخمیس ملیانة خلال : 08الجدول رقم

.2017-2013الفترة

بخمیس ملیانةالمصدر: الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي
، كنرى بأن التربیة الحیوانیة معرضة لعدة أخطار صحیة  تؤدي إلى الهلابتحلیل لجدول التعویضات الحیوانیة 

في الثلاث سنوات الأخیرة بلغت قیمة التعویضات متوسط ثلاثة ملایین دینار، ونفس فنجد عقود تأمین الأبقار
ة ملایین ملیون دینار كتعویضات مقابل ثلاث2.8مبلغ 2017لتربیة الدواجن فدفع الصندوق سنة بالنسبةالشيء 

. كما نلاحظ بأن عقود تأمین الأغنام سجلت أقل خسارة حیث كان متوسط التعویضات للسنوات 2016دینار سنة 
جد في سنتي ملیون دینار،ونفس الشيء بالنسبة لعقود تأمین أخطار النحل حیث لا ن0.5الخمس لایتعدى مبلغ 

%.0.2یقدر بـ أین سجلنا مبلغ تعویض2017،عكس سنة أي تعویض2015و 2014

2017 2016 2015 2014 2013 الأخطار المؤمن علیها  
التعویضات المدفوعة 

3 3.2 2.7 1.2 1.8 للأبقارمتعدد الأخطار 
0.6 0.8 0.3 0.5 0.5 متعدد الأخطار للأغنام والماعز
2.8 3 1.1 0.5 0.5 دواجنمتعدد الأخطار لل
0.2 0.1 0 0 0.2 متعدد الأخطار للنحل
6.6 7.1 4.1 2.2 03 المجموع



للتعاون الجھويالفصل الثاني: دراسة میدانیة لواقع تسویق الخدمات التأمینیة على مستوى الصندوق 
CRMAالفلاحي خمیس ملیانة

57

خلاصة: 
لكونه مؤسسة CRMAتطرقنا في هذا الفصل إلى تقدیم عام بالصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي بخمیس ملیانة

تعاونیة هدفها حمایة الممتلكات ، الأشخاص  و الأنشطة ذات الطابع الفلاحي .
ي  و أشرنا من خلال هذا الفصل إلى مختلف الخدمات التأمینیة التي یقدمها الصندوق الجهوي للتعاون الفلاح

یر فلاحیة التي تتماشى و رغبات لعملائه منها الخدمات الفلاحیة التي تتماشى و طبیعة المنطقة  و منها الغ
التي یمارسها و تطرقنا أیضا إلى  سیاساته التسویقیة من أجلالأنشطةحاجات  العملاء ،و تعرفنا على مختلف و 

عدد ممكن من ستقطاب أكبر التأمینیة و إو تحسین مستوى خدماته رفع حصته السوقیة في سوق التأمین بالمنطقة
هم خدماته .العملاء و تعرفیهم بأ

إلا أناسمهدانیة أنه بغض النظر عن و توصلنا إلى أن الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي من خلال الدراسة المی
یة أجل مواجهة الأخطار المستقبلنشاطه یتعدى القطاع الفلاحي و یعتمد سیاسة التنویع في الخدمات التأمینیة من 

ة .قفي المنطالتامینتدعیم مكانته في سوق و 
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ه ذا العلم حقه الذي وصل إلیمهما حاولنا عرض المفاهیم التسویقیة لخدمة التأمین فلا نستطیع أن نوفي ه
سیرالتي یجب على كل ممینأالمفاهیم التسویقیة لخدمة التبأهم الإلمامفي هذه الدراسة حاولنا أنناإلا ،الآن

لم یفهم سلوك روع في أي خطة تسویقیة ماشرجل بیع  بشركات التأمین الإطلاع علیها ، كما لا یمكنه الأو
لتأمین، المستهلك و من أین ینبع و ما هي أهم العناصر المؤثرة فیه، لأن الثقافة هي أهم العوامل المؤثرة في شراء ا

قتصادیة سات التامین، ففي ظل التغیرات الاؤسلجمیع مأهمیتهالتأمینیةتسویق الخدمات استوحىومن هنا 
ةفعالإجراءاتیة ، التي تلزم شركات التأمین اتخاذ بجنالمنافسة الأوتحدیات العصر بالنسبة للقطاع في مواجهة

وصارمة لتحقیق نجاح أفضل و ضمان استمرارها بانتهاج سیاسات تسویقیة متكاملة و متناسقة لتسویق المنتج 
على حصتھا السوقیة و الصورة الذھنیة لھا لدى عملائھا.تمكنها من الحفاظالتي التأمیني

بة للفرد في الحصول على الأمان ویعتبر قطاع التامین من القطاعات التي عرفت تطورا لأهمیته بالنس
ى مع طبیعة منتجاتها و خصائصها الطمأنینة، و تسعى مؤسسات التأمین إلى تسویق منتجاتها بطرق تتماشو 
.الفئات المعنیة بهاو 

لجهوي للتعاون الفلاحي بخمیس ملیانة من أهم المؤسسات التأمینیة الناشطة بسوق ویعتبر الصندوق ا
لإتباعه التأمین في المنطقة بالدرجة الأولى لأنه یقدم خدمات تأمینیة فلاحیة تتماشى و الطابع الفلاحي للمنطقة ، و

ذا هواء فیما یخص المنتج ، التسعیر ،  التوزیع و الترویج ، زیادة على أسالیب تسویقیة ملائمة و طبیعة نشاطه س
إعتماده تقدیم منتجات تأمینیة أخرى غیر فلاحیة تلبیة لحاجات و رغبات عملائه في كسب رضاهم و تنویع 

.محفطته التأمینیة من أجل مواجهة حالات تحقق الخطر لدى زبائنه، و تحقیق أهدافه التأمینیة المسطرة

دى تطبیق ما م: لقد إھتمت دراستنا بالإشكالیة المطروحة في الشقین النظري والتطبیقي و المتمثلة في 
ا ؟شركات التأمین الجزائریة للمفاهیم التسویقیة من أجل ترقیة الخدمات التأمینیة المقدمة لزبائنه

، بالصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي كان جیدا على العمومالتأمینیةوقد توصلنا إلى أن تسویق المنتجات 
خلال ، منالأولىعتباره  صندوق تأمین فلاحي بالدرجة بإالأولىخدمات الفلاحیة بالدرجة بتحقیقه تمیزا في تقدیم ال

بیعات و التسویق .مفي مجال قوة الإطارات، و تكوینه لعدة ةالتسویقیإلمامه بمختلف السیاسات 

ر الفرضیات:إختبا

وفیر الحمایة و الأمان لزبائنها هي فرضیة صحیحة،لأن هذه تالتأمین هو وثیقة تقدمها شركة التأمن قصد - 
الوثیقة هي المظهر المادي للخدمة التأمینیة معبر عنها في عقد یضمن حقوق و التزامات طرفي العقد على حد 

سواء.
تسویق الخدمات التأمینیة هو عبارة عن استخدام الأسالیب التسویقیة الخاصة بالسلع و الخدمات هي فرضیة - 

خاطئة و هذا راجع لطبیعة الخدمات التأمینیة في كونها خدمة آجلة وغیر ملموسة،  فهي عبارة عن وعد على 
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لخصائص تستوجب تكییف الأدوات ورقة هي وثیقة التأمین یمكن الحصول علیها عند تحقق الخطر ، و هذه ا
التسویقیة المستخدمة في السلع  للتماشي مع الخدمات.

ائج التالیة:تتوصلنا إلى النالدراسة ذهو من خلال ه

النتائج النظریة:

من خلال الجزء النظري توصلنا إلى أن:

، فمن لأنه نافذتها على البیئة الخارجیة و التنافسیةالتامین،أهمیة بالغة في شركات التأمینيتج التسویق الن- 
المستهلكین.خلاله تتعرف شركة التامین على أذواق 

جدیدة دون ابتكار أسالیب لتسویقها یؤدي إلى صعوبة بیعها.تأمینیةالتركیز على خلق منتجات - 
لدى الأفراد.نیةالتأمیتواجه خدمات التامین في الجزائر معیقات عدیدة على رأسها نقص الثقافة - 

نتائج الدراسة التطبیقیة:
الفلاحیة و الغیر الأخطارالصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي هو عبارة عن مؤسسة تعاونیة تعمل على تأمین - 

فلاحیة.
یعمل الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي على الترویج لخدماته عن طریق البیع المباشر .- 
مزیج تسویق و لكنه لیس فعالا بما یكفي بسبب ضعف الوعي التأمیني للصندوق الجهوي للتعاون الفلاح-

.للأفراد
مازال الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي في المراحل الأولى لمفاهیم التسویق الحدیث.-

التوصیات:

بالنسبة  للصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي:

قطاع التأمین إلى نشر الوعي التأمیني، من أجل اكتساب حصة سوقیة في سوق الخدمات.حاجة-
اس المنافسة في الخدمة و التمیز.زیادة الحرص على معرفة حاجات العملاء و إشباعها، لأنها أس-
منتجات.العمل على تبسیط المنتجات التأمینیة و تسهیل إجراءات الإكتتاب ، لتسهیل فهم العمیل لهذه ال-
الحفاظ على ولائهم له.لكسب ثقة عملائه و على تسریع إجراءات التعویضالعمل-
.ضرورة التركیز على الترویج الإقناعي و عدم الاكتفاء بالتعریف بالمنتجات التأمینیة فقط -
استحداث أسالیب حدیثة في التسویق (التسویق الإلكتروني)-

جل توفیر منتج یلائم احتیاجات العملاء.بإجراء بحوث السوق من أزیادة الإهتمام- 
یحظى بإهتمام متزاید من قبل الباحثین.التأمینيالإهتمام بعلم التسویق ،لأن تسویق المنتج - 
تخصیص قسم خاص لهذه الوظیفة.تطبیق المفهوم الشامل للتسویق و عمل علىال- 
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ین ، في صورة بعثات خارجیة أو في معاهد داخلیة تقف على كل مالمستمر لرجال البیع في قطاع التأالتدریب - 
المستجدات في صناعة التامین و تسویق خدماته محلیا و عالمیا.

بالنسبة للجامعة:
ضرورة إدراج تخصص جامعي جدید لطلبة الماستر تخصص تسویق التامین أو إضافة مقیاس تسویق - 

التأمینات .اقتصادالخدمات التأمینیة لطلبة الماستر تخصص 
بالنسبة للدولة:

.ضرورة  نشر الوعي التأمیني من خلال تجنید قطاع الإعلام - 

آفاق الدراسة:

ع لاحظنا ان مجال دراسة هذا الموضوع واسع وهناك جوانب لم نتطرق إلیها لذا ارتأینا إقتراح بعض المواضی
التي تكمل موضوعنا نذكر منها:

.تطویر الثقافة التأمینیة لدى المستهلك الجزائري - 
.التأمینیةالتسویق الإلكتروني للمنتجات - 
.التأمینیةفي منح میزة تنافسیة لشركات التأمینیةدور تسویق الخدمات - 
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